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Yildirma davranislart son yillarda ¢alisma hayatinin dnemli 6rgiitsel sorunlarindan birisi durumuna
gelmistir. Bunun sonucunda is tatminsizligi, isgéren devir hizinin artmasi, hatta hizmet kalitesinin diismesi
gibi olumsuz sonuglar1 dogurmaktadir. Bu galigma, hizmet sektorii isletmelerinde yi1ldirma algisinin is basi ve
is dis1 sonuglarini incelemektedir. Arastirma verileri Izmir’de yer alan sehir otellerinin 235 calisanindan
anket teknigiyle toplanmistir. Yildirma davraniglari Leymann (1996) tarafindan gelistirilen Psikolojik Teror
Olgegi kullanilarak 6lgiilmiistiir. Yildirma davramislarim algilama diizeyinin “is basi ve is dis1 sonuglar”
tizerindeki etkilerini belirleyebilmek amaciyla Yapisal Esitlik Modeli kurulmustur. Arastirma bulgularina
gore, “calisanin kendini gostermesine ve iletisim kurmasina yonelik engeller”, “bireyin dogrudan sagligina
yonelik saldirilar”, “sosyal iligkilere yonelik saldirilar” ve “itibara yonelik saldirilar” is basi ve is dist
sonuglar tizerinde etkilidir. Buna kargin, “¢aligma yasam kalitesine yonelik saldirilar”m is basi ve is dis1
sonuglar tizerinde etkisi yoktur. Arastirmanin onemli kabul edilebilecek bir diger bulgusu da, yildirma
davranislariin ig dis1 etkilerinin is basi etkilerden daha yiiksek diizeyde olmasidir.

Anahtar Sozciikler: Yildirma, is basi sonuglar, is dist sonuglar, otel isletmeleri, psikolojik terdr
olgegi

The Mobbing and its Effects: A Study in the Service Industry
Abstract

Mobbing has become one of the critical organizational problems of work life recently. It creates
several negative results such as decrease of job satisfaction, increase of employee turnover rate, and even
decrease of service quality. This study examines the mobbing perceptions and its work related and non-work
related outcomes in service industry. Data were gathered through a survey from 235 employees of city hotels
in Izmir. Mobbing was measured by Inventory of Psychological Terror (LIPT) developed as research scale by
Leymann (1996). Structural equation modeling is utilized to determine the effects of mobbing on work and
non-work related outcomes. Findings of the study show that four dimensions of mobbing, namely, “effects on

.

the assert him/herself and communication of the victim”; “effects directly on the health of the victim”;
“effects on the social relations of the victim”; “effects on the dignity of the victim”, have an effect on work
related outcomes and non-work related outcomes. However, one dimension, namely, “effects on the
occupational situation of the victim” does not affect work related outcomes and non-work related outcomes.
Another important finding of this study is that, the non-work related outcomes of mobbing is higher than the

work related outcomes of mobbing.

Keywords: Mobbing, work related outcomes, non-work related outcomes, hotels, inventory of
psychological terror
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Yildirma Algis1 ve Etkileri:
Hizmet Sektoértinde Bir Arastirma

Giris

Caligma hayati, bireyin zamaninin 6nemli bir kismin1 kapsamaktadir.
Dolayisiyla isyerleri, bireyler i¢in yalnizca ekonomik degil psikolojik olarak da
onem arz eden bir nitelik kazanmistir (Bakan ve Biiyiikbesen, 2004: 6).
Ozellikle calisanlar arasi iliskiler ile ¢alisan/miisteri iliskilerinin daha sik ve
yogun yasandigi hizmet isletmelerinde isyerlerinin psikolojik onemi daha da
artmistir. Bu artigsa paralel olarak, is tatmini, is motivasyonu gibi calisanin
psikolojik iyilik durumunda etkili olan faktorlere daha fazla odaklanilmaya
baglanmistir (Hegemann,1995; Luthans, 1988). Calisma hayati igerisinde belirli
kisilerin is tatminini, is performansini, ig motivasyonunu azaltip, engellenme ve
zorlanma hislerini arttirarak, onlar1 isyerinden sogutmak, uzaklastirmak gibi
amaglarla gergeklestirilen yildirma davraniglari, bu davraniglara maruz kalan
magdurlari psikolojik olarak yaralamaktadir (Ozen, 2007: 108-109; Notelaers
vd., 2006: 299; Loh vd., 2009: 245; Quine, 1999: 230-231; Zapf, 1999: 71-76;
Leymann, 1996: 165). Bu nedenlerle, yildirma olgusu hem akademi hem de is
diinyas1 tarafindan iizerinde Onemle durulan bir Orgiitsel sorun olarak
gorlilmektedir.

Yildirma davraniglar baslangic asamasinda, 6nemsiz ve biiyiitiillmemesi
gereken kisilerarasi ¢atisma olarak goriilse de (Davenport vd., 2003: 56),
taraflar aras1 gli¢ dengesizliginin olugmasi (Zapf ve Einaersen, 2005: 241-242)
davraniglarm isyeri yonetimince 6nemsenmemesi, gerekli 6nleyici politikalarin
alimmamasi ve hatta bu davraniglarin yonetim politikasi olarak gerceklesmesi
(Ozen, 2007: 18) durumunda siire¢ uzayabilmekte ve yarattig1 sonuglar orgiit
icin oldugu kadar magdur agisindan da ciddi sorunlara yol agabilmektedir
(Balducci vd., 2009: 63: Hansen vd., 2006: 70: Vartia, 2002: 25-26). Yildirma
magduru, yasadigit  sorunlar  nedeniyle isinden ve  igyerinden
sogumakla/uzaklagmakla kalmayip, 0&zellikle kisisel degerlerine yonelik
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yildirma davraniglar s6z konusu oldugunda, ciddi derecede psikolojik saglik
sorunlart ile karsilagabilmekte (Zapf vd., 1996: 233); bu sorunlar1 sosyal
hayatina tagiyabilmekte (Mikkelsen ve Einarsen, 2002a:89; Vartia, 2002:27);
aile ve arkadas ¢evresi ile iligkilerinde bozulmalar yasayabilmektedir (Duffy ve
Sperry, 2007: 435). Boylece yildirma olgusunun yarattigr sonuglar, bir¢ok
arastirma sonucunun da ortaya c¢ikardigi gibi, bu davranislarin gerceklestigi
oOrgiitsel yapinin otesine gecerek, magdurun is dis1 yasaminda TSSB (Travma
Sonrast Stres Bozuklugu) sendromu gibi uzun donem varligini hissettiren
Oonemli rahatsizliklar1 yasamasina neden olmaktadir (Bjorkqvist vd., 1994;
Leymann ve Gustaffson, 1996; Tehrani, 2004; Matthiesen ve Einarsen, 2004;
Hartig ve Frosch, 2006). Bazi1 durumlarda sonug, magdurlarin intiharina yol
acacak dereceye varmaktadir (Leymann, 1996: 176; Groeblinghoff ve Becker,
1996: 289). Bu baglamda yildirma olgusunun, bir igyeri sorunu oldugu kadar,
magdur kisi veya kisilerin is dist sosyal/psikolojik iyilik durumunu tehdit eden
bir sorun olarak degerlendirilmesi de gerekmektedir.

Bu ¢alisma, is siireglerinde insan unsurunun 6n planda yer aldigi, gerek
calisanlar arasi iligkilerin gerekse c¢alisan/miisteri iliskilerinin daha sik ve
yogun oldugu otel isletmelerinde (Lam vd., 2001: 157), yildirmaya maruz
kalan kisi veya kisilerin is basi ile is disinda yasadigi sorunlarin belirlenmesi
amactyla gercgeklestirilmistir. Yildirma davraniglarinin ¢alisant daha ¢ok
duygusal anlamda yaralamasi ve otel isletmelerinde ¢alisanlarin miisteri
memnuniyetini saglamada yiiksek derecede duygusal emek harcama
durumunda olmalar1 (Pizam, 2004: 315) da arastirmanin otel isletmeleri
calisanlarma yonelik yapilmasinda etkili olmustur. Calismada ilk olarak
yildirmanin kavramsal ¢ergevesini olusturan temel bilgiler verilmistir. Daha
sonra ise, arastirmaya iligkin bulgular sunulmus ve ¢alismanin sonu¢ kisminda
tartisilmistir. Calismada yildirmanin sonuglari, sadece oOrgiitsel yapi ile sinirh
olmaylp magdurun is dist sosyal yasamini da olumsuz etkileyebilecegi
diisiincesinden hareketle, is basit ve is disi sonuglar olmak {izere iki baslik
altinda ele alinmstir.

1. Yildirma Kavrami

1.1. Yildirmanin Tanimi

Mobbing kavraminin Latince’de kararsiz kalabalik anlamia gelen
“mobile vurgus” sozciiklerinden tiiredigi (Davenport vd., 2003: 3) ve
Tiirkge’de “yildirma”, “psikolojik taciz”, “psikolojik siddet” gibi kavramlarla
es anlamda kullanildig1 gériilmektedir. Ingilizce’de ise mobbing sdzciigii
“mob” kokiinden tiiremekte ve “yasal olmayan bicimde siddet uygulayan
kalabalik” veya “cete” gibi anlamlarda kullanilmaktadir. Mobbing s6zciigi, bir
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eylem bigimi olarak ise, “psikolojik siddet”, “kusatma”, “topluca saldirma”,
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“rahatsiz etme” veya “sikintt verme” anlamlarina gelmektedir (Kok, 2006:
435).

Caligma yasaminda yildirma davranislari, bireylere {istleri, esit
diizeydeki c¢aliganlar veya astlar1 tarafindan sistematik olarak uygulanan her
tirli kot muamele, tehdit, siddet, asagilama gibi davranislardan olugsmaktadir
(Tinaz, 2006a: 8; Tmaz, 2006b: 13-14). Leymann (1996: 168), bu tiir
davraniglart psikolojik bir teror olarak adlandirmakta; “bir veya birkag¢ kisinin,
bir veya daha fazla kisi tarafindan, her giin ve birkag¢ ay siire ile sistematik
olarak duygusal yonden zarar verici davranislara maruz birakilmasi” seklinde
tanimlamaktadir. Leymann ve Gustaffson (1996: 252) da yildirmayi, isyerinde
savunmasiz durumdaki bir ¢aliganin digerleri tarafindan diigmanca ve ahlak dis1
sekilde sistematik davraniglara maruz birakilmast seklinde ifade etmigtir.
Naime ve Naime (2003) ise, mobbing olgusunu “uzun bir zaman periyodunda
devam eden, bir ¢alisana diger orgiit iiyeleri tarafindan uygulanan ve magdurda
ciddi anlamda sosyal, psikolojik, mesleki ve fiziksel rahatsizliklar yaratabilen
ve bagkalar1 tarafindan sistematik bicimde uygulanan davramiglar” olarak
tanimlamistir. Kose (2006: 284) yildirma kavramini, “kurbanin kendisini ifade
etme olanaginin sinirlandirildigl, siirekli olarak soziiniin kesildigi, kisinin
asagilanarak ve bu sekilde damgalanarak yeniden tamimlandigi, kimliginin
buna gore kuruldugu bir dislama ve kara propaganda siireci” olarak ifade
etmektedir. Bu baglamda, Field (1996: 33) de yildirma davranislari ile “hedef
kigilerin ozgiivenlerine ve Ozsaygilarina yonelik siirekli ve acimasiz bir
saldirmin” gergeklestigine vurgu yapmaktadir. Agervold ve Mikkelsen (2004:
337) ise yildirmay1, “kisilerarasi iletisim siireci igerisinde gondericinin alicinin
kisiligine veya yaptig1 ise yonelik, olumsuz ve saldirganlik 6geleri iceren sozlii
ve/veya szl olmayan iletisim bigimlerini de kullandig1 bir sosyal olgu” olarak
tanimlamistir. Davenport vd. (2003: 16), yildirma davraniglarii en genel
olarak “kisiyi is yasamindan diglama siirecine yonelik eylemler” olarak ele
almakta ve “yildirma davranislarini herhangi bir nedene bagl kalmaksizin
kisilere yonelik yiriitiilen rahatsiz edici, kotli ve saldirganlik igeren
davraniglar” olarak tanimlamaktadir.

Yukarida yer alan tanimlar incelendiginde, isyerinde yildirma
davraniglariin genel olarak bir ¢alisanin diger calisanlar karsisinda iistiinliik
kurmasi, onu boyundurugu altina almasi ve hatta yok etmesi gibi amaglarla
yapildig1 (Tmaz, 2006b: 14); temelinde galisanin igyeri diginda birakilabilmesi
icin baski kurulmasinin amaglandigi (Zapf, 1999: 76; Leymann, 1996: 165)
dikkati cekmektedir.
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1.2. Yildirmanin Nedenleri

Yildirma, karmagsik ve tespit edilmesi olduk¢a gii¢ davraniglardan
olusmaktadir. Bu nedenle, yildirmanin olusumunda rol oynayan faktdrlerin
belirlenmesinin kolay olmadig1 diisiiniilmektedir (Shallcross vd., 2008: 56).
Ayrica, tespit edilmesi giic olan bu faktorlerin etkilesim iginde olmasi
yildirmanin  siddetini  arttirmaktadir (Davenport vd., 2003). Yildirma
davraniglarinin nedenlerini belirlemek amaciyla yapilan ¢aligmalar, yildirmanin
nedenlerine iliskin ¢ok sayida ve farkli kaynaga vurgu yapmaktadir. Zapf
(1999: 71)’a gore yildirma davraniglarinin nedenlerinden birisi magdurun
ozellikleridir ve bu o6zellikler magdurun hem yildirma davraniglarinin hedefi
olmasina hem de yildirma davranislarindan etkilenmesine neden olmaktadir.
Yildirma davraniglarimin ikinci nedeni, saldirganin 6zellikleridir. Bu baglamda,
saldirganin kiskanglik, ¢cekememezlik ve giivensizlik duygulari icinde olmasi
onun yildirma davraniglarina bagvurma ihtimalini arttirmaktadir (Davenport
vd., 2003: 38). Yildirmanin iigiincli nedeni, izleyici konumunda olanlarin
tutumlaridir. izleyicilerin yildirma davranislarina karst kayitsiz kalmalar
ve/veya saldirganin yaninda yer almalar1 yildirma davranislarini ortaya
cikarmaktadir (Heames ve Harvey, 2006: 1221; Lewis ve Oxford, 2005: 41).
Yildirma davraniglarina neden olan dordiincii faktor, oOrgiitsel nedenlerdir.
Yildirma davranislarinin yok sayilmasi, davraniglara orgiitiin duyarsiz kalmasi
ve sonrasinda orgiit kiiltliri tarafindan icsellestirilmesi yi1ldirma davraniglarinin
yayginlagmasina neden olmaktadir (Giingor, 2008: 25-26). Ayrica, isletmedeki
asin is yuki, sagliksiz sosyal iklim, kotii yonetim ve liderlik tarzi, ¢alisanlar
arasi siddetli rekabet, yiiksek diizeyde rol belirsizligi ve catismasi yildirma
davraniglarimi hizlandiran orgiitsel faktorlerdir (Einarsen vd., 1994: 390-395).
Yildirma davraniglarma neden olan son faktdr, sosyo-ekonomik unsurlardir.
Orgiitiin icinde bulundugu toplumsal yapmin sosyo-ekonomik kosullarinin da
yildirma davranislarmin olusumunda etkili olabilecegi savunulmaktadir (Ozen,
2007: 15-16). Bu gergevede, ozellikle ekonomik kriz gibi belirsizlik igeren
ortamlarda “galisanlarin igsizlik korkusu, kendilerini yenilenebilir ve
degistirilebilir nesneler olarak algilamalar1 ¢evrelerine karsit negatif duygular
beslemelerine veya yildirma algilarinin kuvvetlenmesine neden olabilmektedir
(Cakar, 2007: 129-131; Moayed vd., 2006: 321; Sheehan vd., 1999: 54-55).

1.3. Yildirma Siireci

Yildirma siirecinin asamalar1 farkli arastirmacilar tarafindan farkl
sekillerde  agiklanmaktadir. Yildirma silirecine iliskin  en kapsamli
degerlendirmeler Davenport vd. (2003: 20), Leymann (1990) ve Einarsen
(1999: 19) tarafindan yapilmistir. Bu baglamda, Davenport vd. (2003)’ne gore
yildirma siireci, kisinin, saygisiz ve zararli bir davranmigin hedefi olmasi ile
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kendini gostermektedir. Saldirgan olarak nitelendirilen kisi veya kisilerin,
bagkalarini da onlarin istekleri dahilinde veya istekleri disinda magdurun
cevresinde toplayarak, siirekli ve bilingli sekilde olumsuz davraniglarda
bulunmasi ile devam eder. Siireg, itibar1 sarsilan magdurun isten
uzaklastirilmasi ile son bulmaktadir.

Leymann (1990; 1996) ise, yildirma siirecinin dort asamada incelenmesi
gerektigini savunmaktadir. Ik asama, yildirma davranisinin hedefi olan kisinin
saldirganlar tarafindan gatismanin igine ¢ekilmeye c¢alisildig asamadir. ikinci
asama, hedef kisiyi diglamaya ve diger kisilerle iligkisini kesmeye yonelik
tavirlar sergilendigi asamadir. Bu asamada, hedef kisi damgalanmaktadir.
Ucgiincii asama, magdurun bu davranislardan kurtulmak amaciyla ¢dziim yollar:
aramaya calistigi asamadir. Magdur, yonetime sikayette bulunma, diger
calisma arkadaglar1 ile konuyu paylasmaya caligsmaktadir. Dordiincii ve son
asama ise, magdurun isyerinden veya c¢alistigi departmandan ayrilmak
durumunda kaldigi asamadir. Bu asamada magdur, psikolojik, sosyal,
ekonomik ve fiziksel olumsuzluklarla kars1 karsiya kalmaktadir. Leymann
tarafindan dort asamada acgiklanan siireci, Einarsen (1999: 19) de “saldirgan
davraniglarinin  olusumu, yildirmanin baslangici, damgalanma asamasi ve
travmalar yagsama asamasi” olmak iizere dort asamada agiklamaktadir.

2. Yildirmanin Sonuglarn ve Hipotezler

Yildirma davraniglarinin olusum siireci ve sonuglart incelendiginde,
magdur konumundaki kigilerin bu davraniglardan oldukg¢a fazla etkilendigi
gorliilmektedir.  Ancak  davraniglarin  sonuglarinin = sadece  magdur
konumundakiler degil, ayn1 zamanda orgiit ve toplum agisindan da olumsuz
etkiler yarattig1; magdurun hem is basinda hem de is diginda bu davranislarin
etkilerini hissettigi gorilmektedir (Giil, 2009: 515; Tinaz, 2006b: 24-25).
Asagida yildirma davranislarinin is basinda ve is disinda yarattigi etkiler
incelenmektedir.

2.1. is Basi Sonuglan

Yildirma davraniglann ile ilgili literatiire bakildiginda, yildirma
davraniglarina maruz kalanlarin 6ncelikle is basinda yiiksek derecede stres ile
karsilastiklart ve psikolojik agidan yiprandiklari goriilmektedir (Hauge vd.,
2010: 2). Bu baglamda yildirmanin etkilerini belirlemek amaciyla yapilan
bir¢ok calismada (Agervold ve Mikkelsen, 2004; Bjorkqvist vd., 1994; Hauge
vd., 2010; Vartia, 2001) magdurlarin is basinda yiiksek derecede depresyon,
stres, endise yasadiklart belirlenmistir. Benzer sekilde, Naime ve Naime (2003)
ile Niedl (1996: 245) tarafindan yapilan aragtirmalarin sonuglart da
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magdurlarin stres, depresif sendromlar, yorgunluk ve bitkinlik gibi sorunlar
yasadiklarini géstermektedir.

Yildirmanin is basinda yarattigi etkilerden bir digeri de, motivasyon
diisiikligii, konsantrasyon eksikligi ve iste zorlanmadir (Notelaers, vd., 2006:
297). Bu c¢ercevede, hem yildrma magdurlarinin hem de yildirma
davraniglarina sahit olan kisilerin is tatmin diizeyi (Vartia, 2002: 41-42), buna
bagl olarak performanslar1 (Josipovic-Jelic vd., 2005: 347) diismektedir.
Tatmin diizeyinin diisiikliigiiniin bir sonucu olarak, magdurlarin isten ayrilma
egilimlerinde artis yasanmaktadir (Djurkovic vd., 2004: 475-476). Agervold ve
Mikkelsen (2004: 344) ise, yildirmanin yogun oldugu departmanlarda yer alan
calisanlarin diger departman g¢alisanlari ile karsilastirildiginda yiiksek seviyede
ruhsal ¢okiintii ve tilkenme hissi yasadiklarini tespit etmistir.

Yildirma davranislari, calisanlarin igyerine ve is arkadaslarina karsi
giiven duygularinin azalmasina, 6zsaygilarini giderek yitirmelerine ve ise karsi
kayitsizlik yasamalarina neden olabilmektedir (Ozdemir ve Acikgdz, 2007:
914). Quine (1999: 231) bu durumun ¢alisanlarin “negatif duygu seviyesinde”
meydana gelen artistan kaynaklandigini belirtmektedir. Negatif duygu seviyesi
yiksek olan magdurlar, digerlerinin davranmiglarim1 kendilerine yonelik
saldirganlik olarak algilayabilmekte; diger c¢alisanlara yonelik olumsuz
tutumlar  gelistirerek kendini savunmak i¢in saldirgan davraniglara
yonelebilmektedir (Mikkelsen ve Einarsen, 2002b: 402). Yukarida yer alan
aciklamalar yildirma davranislarinin is basinda birey iizerinde etkiler yarattigini
gostermektedir. Bu agiklamalar 1s1ginda arastirmanin asagidaki hipotezlerini
test etmek amaglanmistir:

Hla:Sosyal iliskilere yonelik saldirilar yildirmanin is bast sonuglart iizerinde
etkilidir.

H2a:Calisanin kendini gostermesine ve iletisim kurmasina yonelik engeller
yildirmanin is basi sonuglart tizerinde etkilidir.

H3a:ltibara yonelik saldirilar yildirmamn is basi sonuclart iizerinde etkilidir.

H4a:Calisma ve yasam kalitesine yénelik saldirilar yiudirmanin is basi
sonuclart iizerinde etkilidir.

H5a:Bireyin dogrudan saghgina yonelik saldirilar yildirmanin is basi sonug¢lari
tizerinde etkilidir.

2.2. is Dis1 Sonuclan

Yildirma davranislarinin, davranisa maruz kalan bireyin yasamini is
disinda da olumsuz etkiledigi bilinmektedir. Bu baglamda, yildirma
davraniglarina maruz kalan bireylerin 6nemli kismi1 is baginda maruz kaldigi
stres, gerilim, endise gibi durumlari is disginda da yasamaya devam etmektedir
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(Zapf vd., 1996: 233; Vartia, 2002: 26). Yildirmanimn etkilerinin is disinda
devam etmesi, magdurun fizyolojik agidan ciddi saglik sorunlari yagamasina
neden olmaktadir. Bu baglamda, Hartig ve Frosch (2006: 4) Travma Sonrasi
Stres Bozuklugu (TSSB) yasayan bireylerin is disinda da giderek ofkeli,
saldirgan ve konsantrasyon bozukluklari yasayan kisiler haline geldiklerini
belirtmektedir. Benzer sekilde, Leymann ve Gustaffson (1996: 262-270) da
klinik ¢alismada yildirma magdurlarin 6nemli derecede TSSB yasadigi
sonucuna varmugtir. Yildirmanin etkilerini belirlemeye yonelik Ispanya’da
gerceklestirilen bir arastirmada ise, yildirma magdurlarmin  magdur
olmayanlara gore, uyku problemi, bas agrisi, mide rahatsizliklari,
konsantrasyon giicliigli, duygusal bitkinlik, cesaret kaybi, yiiksek diizeyde ofke,
hafiza problemleri gibi psikosomatik rahatsizliklar1 iki kat daha fazla
yasadiklar1 sonucuna ulagilmistir (Cornero ve Martinez, 2008: 8).

Yildirmanin is disinda yarattigit onemli etkilerden bir digeri de,
magdurun toplumda sosyal agidan imaj kaybi yasamasi ve itibarinin hasar
gormesidir. Tiaz (2006a: 153-157)’a gore, magdurun is yasaminda diglanmig
ve mesleki kimligini yitirmis bir birey olarak tanimlanmasi, onun sosyal ¢evre
ve aile ortaminda da degersiz olarak goriilmesine neden olabilmektedir. Diinya
Saghk Orgiitii (2003) tarafindan yapilan arastirmanin sonucuna gore de,
yildirma magdurlart  sosyal etkilesim kurmaktan wuzaklasma egilimi
gosterebilmekte ve sosyal yiikiimliiliiklerin yerine getirilmesi anlayisindan
uzaklasabilmektedir. Yukarida yer alan agiklamalar yildirma davraniglarinin
birey iizerinde is disginda da etkiler yarattigin1 gdstermektedir. Bu agiklamalar
151¢1nda aragtirmanin agagidaki hipotezlerini test etmek amaglanmistir:

H1b:Sosyal iliskilere yonelik saldwrilar yildirmanin is disi sonuclari iizerinde
etkilidir.

H2b:Calisanin kendini gostermesine ve iletisim kurmasina yonelik engeller
yildirmanin is disi sonuglart tizerinde etkilidir.

H3b:Itibara yonelik saldirilar yildirmanmn is disi sonuglart iizerinde etkilidir.

HA4b:Calisma ve yasam kalitesine yénelik saldirilar yildirmanin is disi sonuglari
tizerinde etkilidir.

H5b:Bireyin dogrudan saghgina yénelik saldirilar yildirmanin is dist sonuglari
tizerinde etkilidir.

3. Arastirmanin Metodu

3.1. Calismanin Onemi, Amaci ve Modeli

Yildirma davraniglari, tiim Orgiitsel ortamlarda 6nem tasiyan bir konu
olmakla birlikte insan iliskilerinin yogun yasandigi hizmet sektorii orgiitlerinde
daha biiyiik 6nem tasimakta (Yamada, 2000: 486); calisanlar arasindaki negatif
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iletisimin bir Uriinii olarak goriilen yildirma olgusuyla (Koése, 2006: 284)
hizmet isletmelerinde karsilasma olasilig1r diger sektorlere gore daha yogun
olmaktadir (Ozen, 2007: 17). Yamada (2000: 486-487)’ya gore, hizmet
isletmelerinde ¢aliganlarin kendi aralarinda ve/veya yoneticileri ile ¢aligma
saatleri icinde siklikla iletisim ve etkilesim i¢inde olmasi, ekonomik sartlarin
yarattig1 rekabet baskisi ile birlestiginde bu isletmelerde anlagmazliklar daha
hizli sekilde ortaya ¢ikabilmektedir.

Hizmet isletmelerinde siklikla yasanan yildirma davranislarinin magdur
iizerindeki birgok olumsuz etkisinden s6z edilmektedir. Yildirma
davraniglarmin etkisi, magdurun yildirma davranigini algilama diizeyine bagh
olarak artmakta veya azalmaktadir (Nolfe vd., 2008). Dolayistyla, bu
davranislart daha yogun algilayan ¢alisanlarda yildirmanin etkileri (is bas1 ve is
dis1 etkileri) daha yogun yasanmakta; magdurlar bireysel, orgiitsel ve toplumsal
bircok olumsuz sonucla karsilasmaktadir. Bu calismada, yukarida belirtilen
oneminden dolay1 yildirma davramiglarinin algilanma diizeyi ile sonuglari
arasindaki iligki otel isletmeleri ekseninde incelenmistir.

3.2. Orneklem ve Veri Toplama

Arastirmanin 6rneklemini Izmir ilinde en az iki yildir faaliyet gdsteren
bes yildizli sehir otellerinin bir yildan daha uzun siiredir istihdam edilen
calisanlar1 olusturmaktadir. Orneklemi olusturmas: diisiiniilen 5 isletmeden 2
tanesi verilerin toplandig: tarihte heniiz iki yasini doldurmadigi icin arastirma
disinda tutulmus ve kalan 3 igletme arastirmaya dahil edilmistir. Aragtirmanin
en az iki yasindaki otellerde yapilma nedeni, bu isletmelerde insan iligkilerin
yildirmanin ortaya c¢ikmasin1 saglayacak derecede yogunlasmis olacagi
diislincesidir. Arastirma verilerinin bir yildan daha uzun siiredir ¢alisanlardan
toplanma nedeni ise, Leymann (1996)’a gore, herhangi bir davranigin yildirma
olarak kabul edilebilmesi i¢in en az 6 ay devam etmesi gerektigi diisiincesidir.
Aragtirma verileri hem isletme yoOnetimlerinden izin alinamadigi hem de
yanitlarin giivenilirligini arttiracagi diigiincesiyle “isletme disinda” Subat-Nisan
2009 tarihleri arasinda toplanmigtir. Anket formlarinin 180 tanesi arastirmacilar
tarafindan ¢aliganlarin mesai bitiminde isletmeden ayrilmalar1 esnasinda
doldurtulmustur. Formlarinin 81 tanesi, calisanlara e-mail ile ulasilarak
yaptirilmistir. 47 anket formu ise, ilgili calisanlara sendika araciliiyla
doldurtulmustur. Geri dénen 308 anket formunun 73 tanesi eksik dolduruldugu
icin degerlendirme disinda tutulmustur. Kalan 235 anket formu aragtirmanin
veri tabanini olusturmustur.
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3.3. Anket Formu ve Olgiim

Aragtirma verilerinin toplanmasinda kullanilan anket formu {i¢ kisimdan
olusmaktadir. i1k kisimda, yildirma davranislarini Slgmeye yonelik 45 ifade yer
almaktadir. Calismada yildirma algisin1 Slgmek i¢in Leymann (1996)
tarafindan gelistirilen Psikolojik Teror Olgegi kullanilmistir. Psikolojik Terdr
Olgegi bes kistmdan olusmaktadir. {1k kisimda, calisanin kendini gdstermesine
ve iletisim kurmasina yonelik engelleri kapsayan 11 ifade; ikinci kisimda,
sosyal iliskilere yonelik saldirilar1 igeren 5 ifade; tigiincii kisimda, itibara
yonelik saldirilar1 kapsayan 15 ifade; dordiincii kisimda, is ve yasam kalitesine
yonelik ifadeleri igeren 9 ifade; besinci kisimda ise, bireyin dogrudan sagligina
yonelik saldirilar1 igeren 5 ifade yer almaktadir. Bu dlgekte yer alan ifadelerin
cevirisi, Davenport vd. (2003)’nin Tiirkge’ye c¢evrilmis olan eserinden
yararlanilarak kullanilmistir. Ancak, ceviriyi aynen almak yerine Harrea vd.
(1993)’nin 6nerdigi gibi ilk asamada dil uzmani iki kisiye kontrol ettirilerek
orijinal dilindeki anlami ifade edip etmedigi kontrol edilmistir. Daha sonra,
Olcegin agiklig1 ve ¢evirinin anlasilirligi hakkinda bilgi sahibi olmak i¢in 6lgek
iki akademisyene ve iki farkli otelin insan kaynaklar1 yoneticisine kontrol
ettirilmistir. Ugiincli asamada, uzmanlardan gelen onerilere gore anket tekrar
dil uzmanina kontrol ettirilerek 6n uygulamaya hazir hale getirilmistir. Kontrol
asamasinda dort ifade geri-geviri yapilarak tekrar kontrol edilmis ve
uygulanmaya hazir hale getirilmistir. Bu 0Olgek, Tiirkge literatiirde de ¢ok
sayida ¢alismada yildirma davraniglarin1 6lgmek amaciyla bes boyutlu olarak
kullanilmistir (bu caligmalar i¢in bkz. Co6l, 2008; Demirel ve Yoldas, 2008;
Ibicioglu vd., 2009; Kose ve Uysal, 2010; Sahin vd., 2010; Sahin ve Diindar,
2011; Tengilimoglu ve Mansur, 2009). Anketin ikinci kisminda yildirmanin
etkilerini belirleyebilmek i¢in, Djurkovic vd. (2004); Naime ve Naime (2003);
Niedl (1996); Zapf (1999); Notelaers vd. (2006); Bjorkqvist vd. (1994)’nin
calismalarindan derlenerek olusturulan 15 ifade kullanilmistir. Bu ifadelerin 7
tanesi yildirmanin is basi etkilerini, 8 tanesi ise is dist etkilerini belirlemeye
yonelik ifadelerdir. Anketin ilk iki béliimiinde 7°li Likert Olcegi kullanilmustur.
Olgekte; 1-Hi¢ Katilmiyorum ve 7-Tamamen Katiliyorum yargilarina rast
gelmektedir. Anket formunun {i¢giincii boélimiinde ise, drneklemin 6zelliklerini
belirlemeye yonelik sekiz adet kapali uglu soru yer almaktadir.

3.4. On Uygulama

Veri toplamaya gecmeden Once 15-18 Subat tarihleri arasinda ondokuz
calisan iizerinde ©6n uygulama yapilmistir. On uygulamadaki sayisal
yetersizligin nedeni otel yonetiminin arastirma igin gerekli izni vermemesi ve
Oon uygulama asamasinda verilerin isletme digsinda toplanmasinin yarattig
giicliiklerdir. On uygulama esnasinda c¢alisanlarin anket formunu doldurmak
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icin 5-10 dakika arasinda zaman harcadiklari tespit edilmistir. On uygulamadan
sonra, yildirma davranislarina iligkin ifadelerin bazilarinda igerigi bozmamak
kosuluyla degisiklik yapilmistir. Bu ifadelerde degisiklik yapilma nedeni, 6n
uygulamaya dahil olan katilimcilardan gelen Oneriler ve ifadelerin orijinal
anlamindan farkli anlamlar cikarilmasidir. On uygulamaya dahil olan her bir
katilimcidan sorularin anlagilirlik diizeyleri hakkinda goriis bildirmeleri
istenmistir. Her bir katilimcidan gelen 6neri diger katilimcilara da iletilmis ve
katilimcilarm ¢ogunun uzlastigi ifadelerde degisiklige gidilmistir. Degisiklik
yapilmis olan ifadeler Ek-1’de sunulmaktadir. ifadelerde degisiklik yapilma
nedeni, caliganlar tarafindan cevaplarken ortaya ¢ikan anlasilma zorluklar1 ve
orijinal anlamidan farkli anlamlar ¢ikarilmasidir.

3.5. Arastirma Verilerinin Analizi

Verilerin analizinin ilk asamasinda, 6rneklemin 6zellikleri hakkinda bilgi
sahibi olabilmek i¢in frekans analizi yapilmustir. Ikinci asamada, Leymann
(1996) tarafindan gelistirilen Psikolojik Terér Olgeginin yap1 gegerliligini test
etmek igin dogrulayici faktdr analizi uygulanmustir (bkz. Tablo 1). Ugiincii
asamada, yildirmanin sonuclarini olusturan ifadelerin yapi gegerliligini test
edebilmek igin aciklayicr faktor analizi uygulanmig ve ifadelerin nasil dagilim
gosterdigi tespit edilmistir (Bkz. Tablo 2). Is basi ve is dist sonuglar icin
aciklayic1 faktdr analizi uygulanma nedeni, yildirma davranislarina iligskin
Olgegin literatiire bagli olarak arastirmacilar tarafindan gelistirilmis olmasidir.
Hair vd. (1998)’ne gore, orijinal oOlcekte degisiklik yapildigi ve Olgegin
aragtirmacilar tarafindan gelistirildigi durumlarda agiklayic1 faktor analizi
uygulamak gerekmektedir. Dordiincii asamada, arastirmanin hipotezlerini test
edebilmek amaciyla Yapisal Esitlik Modeli (YEM) kurulmustur. YEM, birden
fazla regresyon analizini bir arada yapabilmeye yarayan bir modeldir. Yapisal
esitlik modelinin arastirma alaninda yaygin kullanima sahip olmasinin énemli
bir nedeni, modeldeki tiim goézlenen (observed, manifest) ve gizli (latent)
degiskenler arasindaki iligkileri ayni1 anda test etme imkani sunmasidir. Bagka
bir deyisle yapisal esitlik modeli, regresyon modelindeki degiskenler arasindaki
nedensel iligki ile faktor analizindeki gizli faktor yapilarimi kapsamli olarak tek
bir analizde birlestirmektedir (Hair vd., 1998’den aktaran: Yenigeri ve Erten,
2008: 238). Bu calismada, is basi ve is disi sonuglar olmak {izere iki farkl
bagimli degisken s6z konusu oldugundan, bu iki degiskenin yildirma
davraniglarini olusturan bes bagimsiz degisken ile iligkisinin YEM ile analiz
edilmesi uygun goriilmistir. Aragtirma verilerinin analizinde SPSS 16.0 ve
AMOS 6.0 programlar1 kullanilmistir.
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3.5. Arastirmanin Bulgulan

Aragtirmanin bulgularini sunarken, ilk olarak orneklemin 6zelliklerine
iliskin bulgular frekans analizi yapilarak sunulmustur. ikinci asamada, bagimli
ve bagimsiz degiskenlere iliskin faktor analizi sonuglari, iiglincii agamada
degiskenler arasi korelasyon katsayilari ve son asamada YEM sonuglarina yer
verilmisgtir.

Orneklemin Ozellikleri: Orneklemin %68.5’ini erkekler ve %31.5’ini
kadinlar; %43.8’ini evliler ve %56.2’sini bekarlar olusturmaktadir. Orneklemin
yas durumu incelendiginde, %20’sinin 18-27 yas arasinda, %43.8’inin 28-35
yas arasinda, %30.2’sinin 36-43 yas arasinda ve %6’smin 45-50 yas arasinda
oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin =~ %13.2°si  ilkdgretim,  %33.6’s1
ortadgretim, %25.1°1 Onlisans, %26’s1 lisans ve %2.1°1 lisans iistii diizeyde
egitim alanlardan olusmaktadir. Orneklemin yénetsel pozisyonlar1 incelenince
%73.6’sinin alt kademe calisan statiisiinde, %23’linlin orta kademe ydnetici
pozisyonunda ve %3.4’linlin {ist kademe yoOnetici statiisiinden oldugu
goriilmektedir. Ayrica katilimeilarin %7.7’si ortalama 1 yildir, %26’s1 ortalama
2-3 yildir, %22.6’s1 ortalama 4-6 yildir, %21.3’ ortalama 7-10 yildir ve
%22.4’0 10 yildan daha uzun siiredir igletmede g¢aligmaktadir. Katilimcilarin
sektorde calisma siireleri incelendiginde, %3.4’linlin ortalama 1 yildir,
%8.9’unun ortalama 2-3 yildir, %22.1’inin ortalama 4-6 yildir, %31.1’inin
ortalama 7-10 yildir ve %34.5’inin 10 yildan daha uzun siiredir turizm
sektoriinde calistiklar1 belirlenmistir. Ayrica, orneklemin %16.2’si dnbiiro
departmaninda, %35.6’s1  servis-bar departmaninda, %17.1’1 mutfak
departmaninda, %11.6’s1 kat hizmetleri departmaninda ve %19.5’1 bu
departmanlar disindaki departmanlarda ¢aligmaktadir.

Yildirma Davraniglari: Calismanin bu asamasinda Leymann (1996)’1n
yildirma davranislarina iliskin 45 ifadenin yap1 gegerligini test etmek icin
AMOS paket programi ile dogrulayici faktdr analizi yapilmistir. Faktor analizi
sonucu, faktor yiikii diisiik olan ifadeler ¢ikarilmig ve kalan 24 madde Tablo
1’de aktarilmustir. Olgegi olusturan ifadelere iliskin faktdr yiikleri, maddelerin
t-degerleri, SMC (Kareli Coklu Iliski Katsayis1) degeri, AVE (Varyansin
Temsil Orani1) ve giivenilirlik katsayisi verilmistir. Ayrica Olgegin altinda,
modelin revize edildikten sonraki uyum iyiligi degerleri yer almaktadir.
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Is bast ve is disi etkiler: Is bas1 ve is dis1 etkileri olusturan ifadelere
aciklayici faktor analizi uygulanmis ve is basi etkiler ile is dist etkilerin kendi
aralarinda nasil gruplandifi goriilmiistiir. Is basi ve is dis1 etkilerin faktor
analizine tabi tutulmasi sonucu faktdr yiikii 0.40’1in altinda kalan bir ifade
(Fwrsat buldukga rapor alip ise gelmemeye ¢alistyorum) degerlendirme disinda
tutulmustur. Anlamli bir faktér yapisina ulasmak icin bu ifade ¢ikarildiktan
sonra analiz tekrarlanmis ve kalan 14 ifadenin esit olacak sekilde iki faktor
altinda dagildig: belirlenmistir. Faktor analizi sonucu, 6rneklemin KMO degeri
0.921 olarak hesaplanmustir. Bartlett testinin sonucunun 2644,36 ve anlaml

oldugu (sig. 0.000) ortaya ¢ikmustir.

Tablo 2. Yildirmanin Etkilerine liskin Faktor Analizi Sonuglari

Faktétler ve Ifadeler 1:?52; De(g)ezrler V.A.O. | «a
Faktor 1 - Is Bag1 Etkiler (IBE) 7,885 | % 56,318 | 0,95
Cogu zaman ise gelmek istemiyorum ,893
s sirasinda kendimi yogun stresli hissediyorum ,847
lisime konsantre olamiyorum ,809
Isyerinde bir seylerden zevk almakta zorlaniyorum ,801
ise yonelik motivasyonum azaliyor ,799
Kendimi is yerinde giderek degersiz olarak goriiyorum ,654
[simi eskisi gibi iyi yapamadigimi diisiiniiyorum ,640
Faktor 2 — Is Dis1 Etkiler (IDE) 1,906 | % 13,611 | 0,86
Sosyal yasantimda bozukluklar yastyorum ,788
[Uyku sorunlari yasiyorum 779
Siklikla bas agrilar1 yastyorum ,700
IKendime olan giivenimi giderek kaybediyorum ,683
Kendimi giderek toplum i¢inde degersiz olarak goriiyorum ,676
Cogu zaman kontroliimii kaybettigimi hissediyorum ,655
[s disinda stresli oldugumu diisiiniiyorum ,621

Yildirmanin etkilerine iliskin ifadelerin faktor analizine tabi tutulmasi
sonucu, teorik olarak oldugu varsayilan ifadeler ve faktorler tekrar ele alinarak
dogrulanmistir. Bunlar sirasiyla; “is basi etkiler ve is dist etkilerdir.” Iki
faktoriin toplam varyansi agiklama oram1 % 69.9°dur. Ik faktdr olan is bagt
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etkiler varyansin %56.3’linli ve ikinci faktor olan is dis1 etkiler varyansin %

13.6’s1m1 agiklamaktadir.

Tablo 3. Degiskenlere iliskin Korelasyon Katsayilari

15

Degiskenler A.O. ] S.S. 1 2 3 4 5 6
Sosyal iliskilere Yonelik Saldirilar (SIYS) 3,11 | 1,02 1

Calisanin Kendini Gostermesine ve Tletisim .

Kurmasina Yo6nelik Engeller (KGYE) 1,99 1 1,07 1,662 !

itibara Yonelik Saldirilar (IYS) 2,27 | 0,88 |,642%*],531** 1

Calisma Yasam Kalitesine Yonelik Saldirilar sk sk s

(CYKS) 2,76 | 1,27 |,474%*],597%*],398 1

Bireyin Dogrudan Sagligina Yonelik Saldirilar % % . .

(BDSYS) 1,71 | 0,84 |,176* | ,232* |,367%%],332 1

is Bas1 Sonuglar (IBS) 3,92 | 1,56 |,526%*|,598%*] 428**| 311**|,638** 1
Is Dis1 Sonuglar (IDS) 2,49 | 1,24 |,610%*],602%*|,511%*|278%*] 612**],761**

*p .05 **p<.01

Tablo 3’te goriildiigii gibi c¢alismanin tim bagimlhi ve bagimsiz
degiskenleri arasinda beklenen yonde ve anlamli diizeyde iliski bulunmaktadir.
Bu baglamda, 6zellikle ¢alisanin kendini gostermesine yonelik engeller ile is
bast (r=.598) ve is dist sonuglar (r=.602) arasinda yiiksek diizeyde korelasyon
oldugu goriilmektedir. Benzer sekilde, bireyin dogrudan sagligina yonelik
saldirilar ile is bast (r=.638) ve is dis1 sonuglar (r=.612) arasindaki iligkinin;
sosyal iliskilere yonelik saldirilar ile i basi (r=.526) ve is dis1 (.610) sonuglari
arasindaki iligskinin yiiksek diizeyde oldugu dikkati cekmektedir. Buna karsin,
calisma yasam kalitesine yonelik saldirilarin is basi (r=.311) ve is dis1 etkileri
(r=.278) arasindaki iligki katsayis1 diger degiskenlerin iligskisine oranla diisiik
diizeydedir.

Aragtirmanin hipotezlerini test etmek igin uygulanan yapisal esitlik
modelinin analiz sonuglart Sekil 1’de sunulmaktadir. Modelin uyum indeksleri
incelendiginde; ¥*/df=2.72; p<.001; GFI (Goodness of fit index) degerinin 0.90;
AGFI (Adjusted goodness of fit index) degerinin 0.89; CFI (Comperative fit
index-Karsilagtirmali uyum indeksi) degerinin 0.91; TLI (Tucher- Lewis
indeksi) degerinin 0.93; NFI (Normlanmis uyum iyiligi indeksi) 0.94;
CMIN/DF degerinin 2.6 ve RMSEA (Root mean square error of
approximation-Kok ortalama kare yaklagim hatasi) degerinin 0.06 oldugu tespit
edilmistir. Bir modelin kabul edilmesi i¢in RMSEA degerinin 0.08 veya bu
degerin altinda bir rakam olmasi1 gerekir (Simsek, 2007). Elde edilen bu
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degerler, verinin iyi uyum degerlerine ve standarda oldukga yakindir (>.90) ve
yapisal esitlik modelinin kabul edilebilir oldugunu gostermektedir (Joreskog ve
Sorbom, 1993; Kline, 1998).

Sekil 1. Yapisal Model ve Analiz Sonuglar1

17= 12 167y
AT (2.182)

R
25T (BT 2T

0 1
A8 (2ET8)

8 = (4.310)

03 (R4 GFI =T1]
AGFI -89

55 =sqi3. 333 CFI =91
L 93
MFI 94

RMSEA 06
CMINDF _: 26

)

A8 == (9.921) —

00

*p .05 **p<.01

Analiz sonuglari incelendiginde, yildirma davraniglarini olusturan bes
boyuttan “caligma ve yasam kalitesine yonelik saldirilar” diginda kalan
boyutlarin, yildirmanin is bast ve is dist sonuglar iizerinde etkisi oldugu
goriilmektedir. Bu baglamda, yildirma davranislarinda ve/veya yildirma
davraniglarimi algilamada meydana gelen artis is bast ve is dist olumsuz
sonuclara neden olmaktadir. Bu bulgulara gore, arastirmanin hipotezlerinin
desteklenip desteklenmedigi Tablo 4’te toplu olarak sunulmaktadir. Yol analizi
sonucu ortaya ¢ikan katsayilar incelendiginde, arastirmanin 10 hipotezinden
“Calisgma ve Yasam Kalitesine Yonelik Saldirilar” ile baglantili olan iki
tanesinin (H4a ve H4b) desteklenmedigi goriilmektedir.
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Tablo 4. Hipotez Testi Sonuglari

Hipotezler Yol Katsayisi Sonuc
Hla SiYS — IBS 17 Kabul
H1b SiYS — IDS 28%* Kabul
H2a KGYE — IBS 26%%* Kabul
H2b KGYE — IDS 36%* Kabul
H3a IYs — iBS 18%* Kabul
H3b IYS— iDS 25%x Kabul
H4a IYKYS — IBS .08 Red
H4b IYKYS — IDS .04 Red
H5a SYS — IBS 56%* Kabul
H5b SYS — IDS 48%* Kabul

*p .05 **p<.01

Sonug¢ ve Tartisma

Yildirma davraniglari tim sektorlerde karsilasilan ve insan iliskilerindeki
zaaftan kaynaklanan olumsuz bir durumu ifade etmektedir. Ancak, son yillarda
hizmet sektorii isletmelerinde insanlar arasi etkilesimin diizeyinin degismesi,
yogunlagsmasi ve kendine has ozellikler tagimasi ile birlikte bu sektorde yer
alan igletmelerde yildirma davranislar ile daha sik ve yogun karsilagilmaya
baglanmustir. Ayrica, sanayi isletmelerinde karsilagilan zaaflar iiretimin 6zelligi
geregi daha goriniir sekilde iken, hizmet isletmelerinde calisanlar arasi
iligkilere bagli zaaflar psikolojik ve anlasilmasi gili¢ sekillerde ortaya
¢ikmaktadir (Gilingér, 2008: 184). Bu durum da, yildirma davranislarinin
anlagilamamasina ve etkilerinin bireyi yipratacak diizeyde olmasina neden
olabilmektedir.

Bu c¢aligmada, yukarida belirtilen Oneminden dolayr hizmet
isletmelerinde yildirma davraniglarina iliskin alginin yildirmanin sonuglar
iizerinde yarattig1 etki incelenmistir. Bu amagla Izmir ilinde faaliyet gosteren
ve en az 1 yildir ayni igletmede istihdam edilen {i¢ tane bes yildizli otelin 235
calisanindan veri toplanmistir. Aragtirma verileri hem isletme ydneticilerinden
izin alimamadigr i¢cin hem de yildirma davraniglarint dogru dlgmede ve
yildirmaya iliskin saglikli cevap almada karsilagilan sorunlari ortadan
kaldirabilmek i¢in isletme diginda toplanmistir. Arastirmada, yildirma
davraniglarim1  6lgmek amaciyla Leymann (1996) tarafindan gelistirilen
Psikolojik Teror Olgegi kullanilmistir. Olgek yildirma davranislarini, “galisanin
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kendini gelistirmesine ve iletisim kurmasina yonelik engeller, itibara yonelik
saldirilar, sosyal iliskilere yonelik saldirilar, ¢alisma yasam kalitesine yonelik
saldirillar ve bireyin dogrudan saghigina yonelik saldirilar” olmak {izere bes
boyutta Ol¢lilmiistiir. Yildirmanin etkilerini 6l¢ebilmek igin ise, literatiirde yer
alan ¢alismalardan derlenen 15 ifade kullanilmustir.

Arastirmanin sonucunda, yildirma algisinin ¢alisma yasam kalitesine
yonelik saldirilar boyutu haricinde yildirmanin sonuglari iizerinde anlaml
etkisi oldugu tespit edilmistir. Dolayisiyla arastirmanin 10 hipotezinden 8
tanesi kabul edilmistir (bkz. Sekil 1 ve Tablo 4). Yol analizi sonucu ortaya
cikan katsayilar incelenince {i¢ nokta dikkati ¢cekmektedir. Bunlardan birincisi,
bireyin dogrudan sagligmma yonelik saldirilarin hem is basi hem de is dist
sonuclar iizerindeki etkilerinin diger boyutlara oranla daha yiiksek diizeyde
olmasidir. Ikincisi, calisma yasam kalitesine ydnelik saldirilarin hem is basi
hem de is dis1 etkilerinin fark yaratacak diizeyde anlamli olmamasidir. Ugiincii
dikkat ¢ekici nokta ise, yildirma davranislart kapsamindaki saldirilarin is dis1
etkilerinin is basi etkilere oranla daha yiiksek diizeyde olmasidir.

Bireyin dogrudan sagligina yonelik saldirilarin, diger yildirma
davraniglarina gore bireyi hem is basinda hem de is disinda oldukca fazla
etkiledigi ve yikici sonuglar dogurdugu dikkati ¢ekmektedir. Dolayisiyla,
calisanlar kendilerine yonelik fiziki miidahaleleri daha derinden algilamakta ve
buna bagli olarak yildirmanin etkilerini de daha siddetli hissedebilmektedir. Bu
sonuclara gore, isletme yoneticilerine diisen temel gorev is ortamindaki fiziksel
siddet unsuru igeren yildirma davraniglarini engellemeleridir. Aksi durumda,
calisanlar hem is basinda hem is disinda bu saldirilarin etkileri ile miicadele
etmek zorunda kalacaklardir.

Caligma yasam kalitesine yonelik saldirilarin is bast ve is dis1 sonuglar
iizerinde anlamli etkisinin olmamasi ise bircok nedenden kaynaklanmig
olabilir. Ornegin; arastirmaya katilan isletmeler zincir otel isletmeleri oldugu
icin bu isletmelerde ¢alisma etigi yerlesmis olabilir. Caligma etiginin yerlestigi
kurumsallagmis isletmelerde calisanlarin anlamsiz islerle gorevlendirilmesi,
bireylerin yaptig1 islerde degisiklikler yapilmasi gibi calisma yasam kalitesini
diisiirecek davranis kaliplartyla karsilagilma olasiligi azalabilmektedir. Ciinkii
calisma etigi, disiplini, verimliligi, kaliteyi ve etkinligi dnemsemekte; kisilerin
caliskan, tutumlu, dakik, disiplinli ve diirlist olmalarin1 6ngérmektedir (Tiisiad,
2009: 36). Ayrica, bu isletmelerde rol ve gorev tanimlar1 acik sekilde yapildigi
i¢in, rol belirsizligi, gorev tanimi1 karmasasi gibi sorunlarla karsilasma ihtimali
diistiktlir. Bu durum da, ¢aligma yasam kalitesine bagl yildirma davraniglarinin
yasanma potansiyelini azaltmaktadir. Ayrica, ¢calisma yagam kalitesine yonelik
saldirilarin bireyin benligine, psikolojik yapisina ve deger yargilarina yonelik
saldirlar olmamasi, is ile ilgili saldirilar olmasi, bu davramiglarin birey
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iizerindeki etkilerini azaltabilmekte (Zapf vd., 1996: 233) ve/veya etkisinin
calisma ortamu ile sinirli kalmasini saglayabilmektedir.

“Sosyal iligkilere”, “itibara” ve “calisanin kendisini gdstermesine ve
iletisim kurmasina” yonelik saldirilarin  yildirmanin sonuglart iizerindeki
etkileri incelendiginde, saldirilarin hem is basi hem de is dis1 sonuglar lizerinde
etkili oldugu goriilmektedir. Hatta bu tip saldirilarin is dis1 etkilerinin is bast
etkilerine gore daha yiiksek diizeyde oldugu dikkati ¢ekmektedir. Bu sonug,
yildirma davranisi ile kars1 karsiya kalan bireyin yasadigi gerginligin, birey is
ortamindan ayrildigi zaman sona ermediginin bir gostergesidir. Bu baglamda,
Hartig ve Frosch (2006: 4) ile Tmaz (2006a: 154)’in da belirttigi gibi, is
ortaminda maruz kalinan davranislarin etkisi is disinda devam edebilmekte ve
birey is disinda da ciddi anlamda psikolojik saglik sorunlari yasayabilmektedir.
Tutar (2004: 134)’a gore, bunun nedenlerinden birisi, yildirma davranislarinin
kisinin 6z degerlerine ve 6z saygisina yonelik gerceklesmesidir. Yoneticilerin
g0z ard1 etmemesi gereken bir diger konu, is ortaminda saldirganliga neden
olan davranislarin kokeninde isyerindeki rekabetin (Taylor vd., 2007: 418) ve
rekabete dayali paylasimlardan kaynaklanan kiskangligin (Basaran, 2000: 182)
etkisinin oldugunu bilmeleridir. Bu g¢ercevede yoneticilere, terfi sistemi, iicret
sistemi gibi konulardaki uygulamalari rekabeti yikict boyutlara gotiirecek veya
rekabetten kaynaklanan yildirma davramiglarma yol agmayacak sekilde
diizenlemeleri 6nerilebilir.

Bu aragtirmanin sonuglarina gore, yildirma davranislariin etkilerinin is
ortami ile sinirli olmadigini 6zellikle vurgulamak gerekir. Bu nedenle, igletme
yoneticilerinin ¢alisma ortamindaki yildirma davraniglarinin oniine gegmesi,
calisanlarin “is-aile dengelerini” korumalarma fayda saglayacaktir. Ayrica,
bireyin dogrudan sagligini esas alan yildirma davraniglariin etkilerinin is
basinda ve is disinda bireyi oldukca fazla etkiledigi diistiniiliirse, yoneticilerin
is ortaminda bireyin saghigimi hedef alan davranmiglarni Onlemeye yonelik
girisimlerde bulunmasi sarttir. Bu baglamda, isletmelerin insan kaynaklar
departmani yetkililerine, calisanlarin ne tir yildirma davraniglarina maruz
kaldigim tespit etmeleri ve is ortamindaki yildirma davraniglarini tanimlamaya
yonelik egitim ve rehabilitasyon programlari diizenlemeleri 6nerilebilir.

Sinirliliklar ve Oneriler

Yildirma davranislarinin is basi ve is dis1 etkilerini belirlemek amaciyla
tasarlanmig ve hizmet sektorii ¢alisanlarindan veri toplanarak uygulanmis bu
calismanmn bir takim kisitlar1 oldugunu belirtmek gerekir. Bu kisitlardan
birincisi, arastirmanin verilerinin Izmir ilinde faaliyet gdsteren ii¢ tane bes
yildizli otel isletmesinin belli sayida ¢alisanindan toplanmis olmasidir. Bu
nedenle, elde edilen sonuglarin tiim turizm sektorii isletmeleri ve/veya diger
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hizmet sektorii isletmeleri icin genellenemeyecegini belirtmek gerekir.
Caligmanin ikinci 6nemli kisiti, 6n uygulama asamasinda toplanan veri
sayisinin yeterli olmamasidir. Bu durum, arastirma verilerinin isletme disinda
ve kisith bir zaman diliminde toplanmis olmasindan kaynaklanmustir. On
uygulama i¢in verilerin toplandig1 zamanda otel isletmelerinin faaliyetlerindeki
yogunluk da yeterli ¢alisana ulagmada biiylik Ol¢lide engel teskil etmistir.
Aragtirmanin iglincii kisiti, arastirmada yildirma davraniglar1 ve sonuglart ile
ilgili verilerin bireyin kendisinden alinmis olmasidir. Bu tiir durumlarda, ortak
ydntem varyansinin s6z konusu olabilecegini goz ardi1 etmemek gerekir. Ozetle,
veri toplanan ve anketi dolduran kisilerin objektif, tarafsiz ve/veya gercekei
cevap vermemesi gibi durumlarda degiskenler arasi iliski gercekte oldugundan
daha yiiksek veya diisiik ¢ikabilmektedir. Bu ¢alismada, arastirma verilerinin
isletme disindan toplanmis olmasinin ve ¢alisanlarin yanitlarini isletme baskisi
hissederek vermemesinin bu dezavantaji kismen de olsa ortadan kaldirdig
diistiniilmektedir.

Aragtirmanin metodu kisminda belirtildigi gibi, bu calismay1 benzer
bircok caligmadan farkli kilabilmek icin iki yola basvurulmustur. Bunlar,
yildirma davraniglarini 6lgmek i¢in elde edilen verilerinin insan iliskilerinin
diger sektorlere gore daha yogun yasandigi hizmet sektorii ¢alisanlarindan
toplanmig olmasi ve verilerin isletme icinde degil de isletme disinda
toplanmasidir. Benzer konuda arastirma yapmak isteyen akademisyenlere,
mobbing gibi hem isletmeyi, hem c¢alisani, hem de calisma c¢evresini
ilgilendiren bir konuda isletme i¢inden ve isletme disindan toplanan verilerin
kiyaslanmasi oOnerilebilir. Benzer sekilde, ¢aligsan iliskilerinin yogun oldugu
hizmet sektorii isletmeleri ile daha az yogun kabul edilen sanayi sektorii
isletmelerinin ¢alisanlari arasinda kiyaslama yapilmasi da onerilebilir.
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