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0z

Bu calismanin amaci, otel isletmelerinde calisan personelin yildirma davranislarina ne oranda maruz kaldigini ve bunun diizeyini 6lgme,
yildirma davranislarinin boyutlarini belirleme ve yildirma boyutlarinin calisanlarin is tatmini ve iste kalma niyetine etkilerini ortaya cikar-
maktir. Arastirma, Antalya, Kapadokya ve Bodrum bdlgelerinde faaliyet gésteren 3, 4 ve 5 yildizli 12 otel isletmesinde calisan toplam 328
is gorenden toplanan verilerle gerceklestirilmistir. Toplam 328 calisandan 99 tanesi yildirma davranislarina maruz kaldigini bildirmistir.
Bu 99 calisandan toplanan verilerle yapilan analizler, is ortaminda karsilasilan yildirma davraniglarinin bes boyutta siniflanabilecegini
gostermektedir. Bunlar; (1) kisinin yasam kalitesine ve mesleki durumuna saldirilar, (2) sosyal iliskilere saldirlar, (3) cinsel taciz ve itibara
saldin, (4) kisinin sagligina dogrudan saldirilar ve (5) etnik koken ve dini goriisle alay etme olarak belirlenmistir. Yildirma davranislari,
calisan personelin is tatminine ve iste kalma niyetine etki etmektedir.

Anahtar sézciikler: Yildirma, yildirma faktoérleri, otelcilik sektord, is tatmini ve iste kalma niyeti.

ABSTRACT

The purpose of this study is to investigate the rate and levels of mobbing in hotels and to determine the dimensions of mobbing and their
effects on employee job satisfaction and intent to remain with the organization. This research was conducted with 328 employees working
at 12 hotels, which are classified as 3, 4 and 5 stars in Antalya, Cappadocia and Bodrum regions of Turkey. Out of 328 employees, 99 of
them reported to be experienced mobbing behaviors. Further analyses conducted with 99 employees revealed that mobbing behaviors
could be classified into five dimensions. These are (1) attacks on the victim’s quality of life and occupational situation, (2) attacks on the
victim’s social contacts, (3) sexual harrassment and attacks on personal reputation, (4) attacks on the victim’s physical health and (5)
attacks on the victim’s ethnic origin and religion. The results indicate the mobbing dimensions have significant influences on employee job
satisfaction and intent to remain with the organization.

Key words: Mobbing, mobbing dimensions, hotel industry, job satisfaction, intent to remain with the organization.

GiRiS

Yildirma kavrami Ingilizce’de mobbing ve bullying
(zorbalik) diye tanimlanmaktadir (Leymann 1996:
167). Yildirma, isyerinde ¢alisan kisi ya da kisiler
tizerinde sistematik bir sekilde baski yaratarak bu-
naltma, korkutma, tehdit etme gibi taktiklerle isten
ayrilma asamasina kadar gidebilen bir siirectir. Bu
siireg tilkemizde is yasaminda yildirma davranisi
olarak yeni yeni duyulmakta veya hi¢ bilinme-
mektedir (Bayrak-Kok 2006). Bundan daha kotiisti,
magdurlar tarafindan sessiz kalinmasi ve de yil-
dirmanin kabul edilmesidir. Ekonomik krizlerdeki
isten ¢ikarilmalarda ise bu siireg bilingli bir sekilde
uygulanmaktadir (Yiicetiirk 2002a). Karsilastigi ve
caresiz kaldig1 bu olumsuz durumda kendi 6zgii-

veni yok edilen is goren, her seyini bitirdigi endise-
si ile istifa etmek zorunda kalmaktadir. Glintimiiz
is yasaminda goriilen, ¢alisanlar tizerinde nasil uy-
gulandig1 konusunda her hangi bir sinir1 bulunma-
yan bu eylemler, yonetimler igin temel sorun mey-
dana getirmektedir.

Calisanlar1 duygusal ve ruhsal yonden rahatsiz
eden yildirma eylemleri zamanla igyerinde gizli bir
teroriin baslangici olmaktadir. Yildirma eylemleri,
bir bakima isyerinde yasanan duygusal taciz, isye-
ri terOrii, yildirma politikalari, isyeri iskencesi gibi
adlar almaktadir (Bayrak-Kok 2006; Solmus 2005).
Bu adlarin verilmesi, sorunu tanimak agisindan
glizel bir baslangi¢ olmustur. Problemin adin1 be-
lirlemedikge onu ¢dzmek zorlagir (Leymann 1996:
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29). Yildirma davrarnislari ¢alisanlara biiytiik zarar-
lar verebilmektedir. Yildirma, is ile ilgili stres fak-
torleri icinde en fazla etkiye sahip unsurlardan bi-
ridir (Zapf vd. 1996). Yildirma intihar, depresyon,
mutsuzluk, kizginlik ve umutsuzluk gibi sonuglara
yol acabilmekte (Leymann 1990) ¢alisanlarin is tat-
minini ve baghligini diisiirerek, isten ayrilmalara
ve verim diisiikliigiine yol acabilmektedir (Einar-
sen 2000).

Yildirma, ¢alisanlarin yogun iletisim halinde ve
sosyal oldugu is kollarinda daha fazla goriilebil-
mektedir. Cogu zaman, yildirma eylemleri ¢alisan-
lar arasinda bilingli bir sekilde yapilmamaktadir.
Isletmenin yapusi, kiiltiirii ve yonetim uygulama-
larindan dolay1 zamanla bu bir davranisa doniise-
bilmektedir (Davenport vd. 2003). Ozellikle, emek-
yogun islerde, is arkadaslar1 tiim sosyal gevreyi
belirlemektedir. Insanin devamli olarak psikolojik
bir saldir1 veya baskai ile kars1 karsiya kalmasi soz
konusu olmakta ve zamanla nefes almasi dahi zor-
lasmaktadir. Isyerinde bozulan dinamikler belirli
bir siireden sonra caliganin diger yasam alanlarma
da sigrar. Kisi normal yasamini siirdiiremez hale
gelir ve sosyal gevre kisiyi rahatsiz edici durumlara
sokabilir. Devamli maruz kalinip uzun bir siire de-
vam ettigi takdirde yildirma, depresyon, fiziksel si-
kayetlerle ortaya ¢ikan psikosomatik rahatsizliklar
basta olmak tizere kisiligin yatkin oldugu her tiirlii
psikolojik rahatsizligin ortaya ¢ikmasina neden
olabilmektedir (Leymann 1990; Zapf vd. 1996).

Yildirmanin etkili oldugu bir¢ok sektor vardir.
Bu durum biraz da sektoriin kiiltiirii, yapist ve
temel dayanaklari ile ilgilidir (Zapf vd. 1996). Tu-
rizm sektoriinde calisanlar hem konuklarla hem de
is arkadaslariyla devamli sosyal iliski halindedir.
Boyle bir durumda is yerinde yildirmanin, isyerin-
de duygusal tacizin veya bir bagka deyisle isyeri te-
roriiniin varligini reddetmek biiyiik bir yanilgidir.
Cinki, yildirmanin herhangi bir kiiltiir farklilig:
gozetmeksizin her yerde ve her durumda ortaya
¢itkmasi muhtemel haldedir (Leymann 1996). Tu-
rizm sektorii incelendiginde, ¢ok sayida yildirma
eylemleri tespit edilebilmektedir (Ozen-Kutanis ve
Safran 2005). Bir garsonun komisine servis esnasin-
da bagirmasi, 6nbiiro sefinin resepsiyon memuru-
na telefonda diizgiin konusamadig i¢in kizmasi ve
bu kizma islemini her zaman yapmasi, genel mii-
diiriin toplantida 6zellikle birkag departman mii-
diirii ile konusup diger yoneticilerin diisiincelerini
veya kararlarini dikkate almamasi gibi durumlarin
siirekli halde yapilmasi yildirma eylemleri olarak
ortaya ¢ikabilmektedir.
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Yildirma Kavraminin Tanimlanmasi
ve Yildirma Siireci

Yildirma sozciigii, kanun dis1 siddet uygulayan dii-
zensiz kalabalik anlamina gelmektedir. Latince’de
“kararsiz kalabalik” anlamina gelen mobile vul-
gus sozciiklerinden gelmektedir. Yildirma (mob)
fiili ortalikta toplanmak, saldirmak veya rahatsiz
etmek anlamindadir (Davenport vd. 2003). 6011
yillarda Avusturyali bilim insan1 Konrad Lorenz
(1963), yildirma’y1 hayvanlarin bir yabanciy1 veya
avlanmakta olan bir diismani kagirmak igin yaptik-
lar1 davraniglar: tanimlamak i¢in kullanmistir. Da-
ha sonra Isvecli Dr. Peter-Paul Heinemann, ¢ocuk-
larda, diger cocuklara yonelik olarak sergilenen ve
zorbalik diye tanimlanan davraniglari arastirmigtir
(Davenport vd. 2003). Davenport vd. (2003) ve Ley-
mann (1992) kurbani yalitan ve {imitsizlik nedeniy-
le intihara kadar gotiirebilen bu davranisin (yildir-
ma) ciddiyetini kitap yazarak dile getirmistir.

Genellikle askeri orgiitlerde, okullarda ya da is
yerlerinde zarar veren eylemlere yonelik yapilan
calismalarda farkli arastirma gruplari tarafindan
Ingilizce’de farkli terminoloji kullanilmaktadir. In-
giliz ve Avustralyali arastirmacilar ¢calismalarinda
yildirma yerine bullying (zorbalik) terimini kul-
lanmislardir. Bullying (zorbalik) fiziksel saldiri,
tehdit anlamindadir (Yiicetiirk 2002b). Leymann,
zorbalik terimini, okullarda c¢ocuklar arasinda
zarar veren eylemler i¢in kullanilmasinin, yildir-
ma teriminin ise, isyerlerinde yetiskinler arasinda
diismanca davranislar i¢in kullanilmasini uygun
gormektedir (The Mobbing Encyclopaedia http:
/[www .leymann.se/English/11120E.htm).

80'li yillara gelindiginde Leymann yildirma te-
rimini igsyerlerinde yetiskinler arasinda da benzer
grup siddetini fark ettiginde kullanmistr. Isve¢'te
bu konuyu aragtirmis ve Almanya’da kamuoyuna
sunmustur. (Davenport vd. 2003). Isyeri yapisi ve
kiiltiirtiniin bu insanlar1 etkileyerek zorba insan ol-
malarina yardimci olduklarini belirlemistir. Ame-
rikal1 Brodsky (1976) taciz edilen ¢alisan tanimini,
is arkadaslar1 ya da miisterilerin kotii davranislar:
veya kendinden beklenen ¢ok fazla is nedeniyle
is goremez durumda olmasi diye yapmustir. Taciz
ise, bagkasini yipratmak, ona eziyet etmek, onu en-
gellemek veya ondan tepki almak amaciyla tekrar
tekrar ve siirekli olarak yapilan girisimler; siirekli
diger kisiyi kiskirtan, ona baski yapan, korkutan,
yildiran ya da rahatin1 kaciran davraniglarda bu-
lunmak anlaminda kullanmistir. Taciz fiziksel ve
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zihinsel zararlarinin gercek olaylara kiyasla buzda-
ginin su iistiindeki boliimii olarak nitelenmektedir
(Brodsky 1976).

Yildirma, bir veya birkag kisi tarafindan diger
bir kisiye yonelik olarak, sistematik bir bigimde
diismanca ve ahlakdisi bir iletisim yoneltilmesi
seklinde, psikolojik bir teror olarak tanimlamigtir
(Davenport vd. 2003). Eylemin; yi1ldirma olabilmesi
icin en az alt1 ay ve haftada bir kez tekrar edilme-
si gerekir (Leymann 1990, 1996). Yildirma eylemi,
isyerinde yapilan iskence, teror, duygusal taciz, ve
eziyettir (Zapf vd. 1996). Almanya, Italya ve Ispan-
ya yildirmay1 tanimlamis ve literatiire yerlesmistir
(Davenport vd. 2003). Fransa, moral veya ahlaki
rahatsizlik anlaminda “harcelement moral” tani-
min1 kullanmustir. Ingiltere’'de ise isyerinde zorba-
lik anlam1 daha yaygindir (Fleck 2002: 12). Ama,
yildirma ile zorbalik arasinda bir bag oldugunu ve
zorbaligin; ucuza satmak, kiigiik diisiirmek, vaz-
gecirmek anlaminda oldugu, patronun ¢alisandan
yliksek performans bekler anlamda olmadig soy-
lenerek, yildirmanin ise, zorbaligin ¢irkin kuzeni
oldugunu belirtilmistir. Aslinda, yildirma, ruhun
ugradigl tecaviizdiir (Davenport vd. 2003).

Leymann (1995:17), yildirma siirecini bes asama-
da ele almistir. Birinci asama, kritik bir olayla, bir
anlagsmazlik ile karakterize edilir. Hentiz yildirma
eylemi degildir, ama davranisina déniigebilir. Tkin-
ci asama, saldirgan eylemler ve psikolojik saldiri-
lar1 igine alir. Artik yildirma dinamikleri harekete
gecmeye baslar. Uciincii asamada, yOnetim ikinci
asamada dogrudan yer almissa da durumu yanhs
yargilayarak, bu negatif dongiide isin igine girer.
Dordiincili asamada, kurbanlar zor, akil hastas: di-
ye damgalanir. Yonetimin yanlis yargisi ve saglik
uzmanlari kétii gidise hiz verir. Isten kovulma ve-
ya zorunlu istifa kendini gosterir. Besinci asama-
da, kisinin isine son verilmesi sonucunda, olayin
sarsintisi, travma sonrasi stres bozuklugunu te-
tiklemektedir. Duygusal gerilim ve takiben psiko-
somatik hastaliklar devam eder. Her bir yildirma
eylemi kisiden kisiye farkli etkilerde bulunur. Bu
da dereceyi kisiye gore degistirebilir.

Leymann (1990, 1993a), kirk bes ayr1 yildirma
eylemi tanimlayarak bunlari 6zelliklerine gore bes
grupta toplamistir. Ayrica, her yildirma durumun-
da bunlarin hepsinin bulunmas: sart degildir. Bu
yildirma tiplerinden bir veya birkag¢inin yapilmasi
yildirmay1 olustururken, alt1 ayda ve haftada en
az bir kez yapilmas: sistemli olarak yapildigini
anlamina gelmektedir (Leymann 1993a, 1996). Ay-

rica bu gruba ayrilma islemini Leymann (1990)
psikolojik teroriin envanteri seklinde tanimlamistir
(Leymann Inventory of Psychological Terrorisation
— LIPT). Bu bes grup asagidaki paragraflarda de-
tayli olarak tanimlanmistir (Leymann 1990).

Birinci Grup: Kendini gostermeyi ve iletisim olu-
sumunu etkilemek; iistii ¢calisanin kendisini goster-
me olanaklarini kisitlamaktadir. Magdurun sozi
siirekli kesilmektedir. Meslektaslar1 veya birlikte
calistig1 kisiler kendisini gosterme olanaklarini
kisitlanmaktadir. Yiiziine bagirilir ve yiiksek sesle
azarlanilir. Yaptig1 is siirekli elestirilmektedir. Ozel
yasamu siirekli elestirilmektedir. Telefonla rahatsiz
edilir. Calisan sozli tehditler alir. Yazili tehditler
gonderilmektedir. Jestler ve bakislarla iliski redde-
dilmektedir.

Ikinci Grup: Kisilerin sosyal iliskilerine saldirilir;
magdurun c¢evresindeki insanlar onunla konus-
mazlar. Yildirilmaya ¢alisilan kimseyle konusul-
maz ve bagkalarina ulasmasi engellenir. Magdura
digerlerinden ayrilmis bir isyeri verilir. Meslektas-
lar1 magdurla konugmaz. Sanki yildirilmaya ¢alisi-
lan kisi orada degilmis gibi davranilir.

Uciincii Grup: Kisilerin itibarina saldirilir; is ar-
kadaslar1 yildirilmaya calisilan kisinin arkasindan
kotti konusur. Asilsiz soylentiler ortada dolasir.
Magdur giiliing durumlara diistiriilmeye calisilabi-
lir. Yildirilmaya calisilan kisi akil hastastymis gibi
muamele goriir. Hatta psikolojik degerlendirme/
inceleme gecirmesi icin kisiye baski bile yapilabi-
lir Bir 6zrii ile alay edilir. Giiliing diisiirmek igin
yliriiylisi, jestleri veya sesi taklit edilir. Dini veya
siyasi goriisii ile alay edilir. Ozel yasamu ile alay
edilir. Ozgiivenini olumsuz etkileyen bir ig yapma-
ya zorlanilir. Cabalar1 yanhs ve kiigiiltiicii sekilde
yargilanir. Algaltici isimler alirlar. Cinsel taciz ige-
ren imalar yapilir.

Dérdiincii Grup: Kisinin yasam kalitesi ve mesle-
ki durumlarina saldirilar; magdur icin hicbir 6zel
gorev yoktur. Magdura verilen isler geri alinir,
magdur kendisine yeni is bile yaratamaz. Calis-
may1 siirdiirmesi i¢in anlamsiz isler verilir. Sahip
oldugundan daha az yetenek gerektiren isler ve-
rilir. Magdurun isi siirekli degistirilir. Ozgiivenini
etkileyecek isler verilir. Itibarin1 diisiirecek sekilde,
niteliklerinin disindaki isler magdura verilir. Mag-
dura mali yiik getirecek genel zararlara sebep olu-
nur. Evine ya da isyerine zarar verilir.

Beginci Grup: Kisinin sagligina dogrudan saldiri-
lar; calisan fiziksel olarak agir isler yapmaya zorla-
nir. Fiziksel siddet tehditleri yapilir. Goziinii kor-
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kutmak i¢in hafif siddet uygulanir. Fiziksel zarar-
lar verilir. Magdura dogrudan cinsel taciz yapilir.

Tiirkiye’de az sayida yapilan gorgiil (empirical)
yildirma c¢alismalarinda (Asunakutlu ve Safran
2006; Bayrak-Kok 2006; Ozdemir ve Acgikgoz 2007),
en fazla karsilasilan yildirma davranislari; calisan-
larin kendilerini ifade etme ve terfi olanaklarinin
kisitlanmasi, bagirilma ve azarlanma, hakkinda
asilsiz dedikodular yapilmasi, anlamsiz gorevler
verilmesi ve toplantilarda s6z vermeme veya din-
lememe gibi konularda goriilmektedir. Asunakut-
lu ve Safran (2006) bir kamu saglik kurulusunda
cogunlugu doktor ve hemsirelerden olusan 182
kisiyle yaptig1 calismada yildirma davraniglarmin
sik yasandigini belirten ¢alisanlarin oraninin % 40
oldugunu bulmustur. Bayrak-Kok (2006) bankaci-
lik sektoriinde yaptigi calismada 6zel bankalarda
calisanlarin kamu bankalarinda ¢alisanlara oranla
ve kadinlarin erkeklere oranla daha fazla yildirma
davranislarina maruz kaldigini bulmustur. Aynm
calismada evli banka calisanlarinin bekar banka
calisanlarina oranla daha fazla yildirma aktorii
oldugu bulunmustur. Ozdemir ve Acikgoz (2007)
cesitli sektorlerden 300 kisiyle yaptiklar: anket ca-
lismasinda yildirmayla karsilasanlarin oranini %
20 olarak bulmuslardir.

Yildirmanin Ortaya Cikmasi ve Devam
Etme Sebepleri

Cagdas is yasaminda, isletmenin zararina olacak
her tiirlti davranisy, isletmeler ¢alismalar yaparak
ortadan kaldirmaya calismaktadirlar. Buna rag-
men yildirma eylemleri isletme iginde olabilmek-
tedir (Djurkovic vd. 2004; Einarsen ve Skogstad,
1996; Leymann 1996). Genelde, yildirma eylemle-
rinin ortaya ¢ikmasi ve devam etmesi gesitli neden-
ler ve bunlarin etkilegimi ile miimkiin olmaktadir
(Davenport vd. 2003). Bunlar; (1) yildirma uygula-
yanlarin psikolojik durumu ve kosullars, (2) isyeri
organizasyonun kiiltiirii ve yapisi, (3) yildirma
uygulanan kisinin kosullari, kisiligi ve psikolojisi
ve (4) isletme dis1 etmenler olmaktadir (Davenport
vd. 2003).

Yildirma uygulayan kisiler; asir1 kontrolcti, kor-
kak, nevrotik, iktidar agligi, narsist, hareketlerinde
glivensiz, korku nedeniyle kiskanglik ve haset dolu
bir kisilige sahiptirler (Baykal 2005:10). Aslinda,
yildirma uygulayan kisiler bu davranisa kendile-
rindeki eksikliklerden dolay1 bagvurmaktadir (Ley-
mann 1995). Isi degil, insanlar1 kontrol etmeye cali-
sirlar. ikiyﬁzlﬁ, saldirgan, rakiplerini takip ederler
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ve temkinlidirler. Firsat kollay1p, amirlerine rakip-
lerini elegtirirler. Yaniltmak i¢in kurbanlara samimi
davranirlar. Goriintise 6nem verirler. Sakin ilgili,
diisiinceli ve her zaman her seye hakim goriinmek
isterler. Yaninda calisanlara karsi resmi, gergin ve
kaba davranarak, onlarla arasina mesafe koyabilir-
ler (Baykal, 2005: 10). Yildirma uygulayan kisiler
genelde kotii kisilikli olabilirler. Bu kisiler genellik-
le kendi itibarlarin yiikseltmek igin kotii niyetli ve
hileli eylemlere basvurmaktan ¢ekinmezler. Giinah
kecisi arayisi i¢inde olurlar (Davenport vd. 2003).
Yildirma uygulayan kisilerin ge¢mis yasamlari da
dikkate alinmalidir. Arastirmalar, okullarda yasa-
nan cetelesmelerin, yildirma eylemleri ile birebir
ortiistiiginti gostermektedir (Smith vd. 2003). Co-
cuklarin yaptiklari yildirma eylemleri olmayabilir
veya sistemli yapilmayabilir ama sonuglari kisilere
ayni acilari ¢ektirmektedir. Yalniz okullarda bu tiir
eziyetleri yapan kisilerin ileriki yasamlarinda yil-
dirma uygulayan kisiler olma potansiyeli ytiksektir
(Smith vd. 2003).

Yildirmaya karst onlemini almis, modern islet-
mecilik anlayisi ile birlikte belirli kistaslar1 isletme
kiiltiirtine yerlestirmis isletmeler bu eylemlerden
daha az etkilenmektedirler (Vartia 1996:211). Is-
yerinde calisanlara etik davranislar1 kazandirmak
i¢in ¢esitli kurallar koyan isletmelerde yildirma
daha az goriilmektedir (Cusack 2000). Norveg'te
yapilan arastirmalarda yildirma eylemleri ile 6r-
gilitsel kosullarin 6nemli derecede iligkili oldugu
goriilmiistiir. Bunlar yoneticinin liderlik anlayisi,
orgiitte rol catismasinin ytiiksekligi, sosyal iklimin
calisanlar1 tatmin etmemesi, denetim gibi kosullar-
dir (Einarsen 2000). Yildirma eylemlerinin hizlan-
masini saglayan nedenlerse; orgiit iginde birbiriyle
uyusmayan isteklerin, iginde bulunan durumun
belirsizliginin, gorevler {izerindeki beklentilerin,
calisma gruplar igindeki ayricalikli tutumlarin,
gorevlendirmelerin, haksizliklarin neden oldugu
catismalarin ve diis kirikliklarini artmis olmasi-
dir (Davenport vd. 2003; Einarsen 2000; Leymann
1992; Vartia 1996). Kontrol ve emir komuta zinci-
rini yonetim tarafindan tam saglanamamasi, hatir1
sayilir kisiler arasi iliski ve diizeysizlik, calisana
isyerine patron veya amir tarafindan stresli tepki
gosterme, yetenek ve becerilerine sinir koyma, ya-
raticiligini kisitlama, giictiniin kaybolmasin sagla-
ma, kendi kabuguna geri yollama, sosyallesmesini
saglayama ve iletisimini engelleme gibi nedenlerde
yildirma ¢esidini belirleyebilmektedir (Davenport
vd. 2003; Sexton 2003).
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Isyerlerinde yildirma eylemlerine yol acabilecek
diger etkenler soyle 6zetlenebilir: yogun stresli is-
yerleri, monotonluk ve can sikintisi, yoneticilerin
isyerlerinde yildirma olduguna ve bunun yaygin
bir sorun olduguna inanmamalari, ¢evreyi tehli-
keye atmak, stipheli mali islemler gibi ahlakdis1
eylemler, ve oOrgiitteki etik bozulma ve ilkesizlik
sayilabilir (Baykal 2005; Davenport vd. 2003).

Yildirmaya maruz kalan kisiler iizerinde aras-
tirmalar kisithdir. Ama buna ragmen yildirmaya
maruz kalan kisilerle yapilan goriismeler 1s181nda
belli bashh 6nemli ortak Ozellikleri belirlenmistir
(Leymann 1995). Bu goriismeler sonucunda, yildir-
maya maruz kalan kisilerin tistiin 6zelliklere sahip
oldugu goriilmiistiir. Yetenekli, basar1 yonelimli,
yaratici, diiriist, giivenilir, kendilerini isine ada-
mis bu kisilerin mesleki kariyerleri pek ¢ok olumlu
ozellikler tasimaktadir. Asla politik olmayan bu ki-
siler, orgtitlerine baghdirlar. Yaratici bireyler, yeni
fikirler gelistirdigi icin daha ¢ok yildirmaya maruz
kalmaktadirlar (Baykal 2005: 12; Davenport vd.
2003:51). Ayrica yildirmaya maruz kalanlarin, duy-
gusal zekasinin yiiksek oldugu saptanmistir (Da-
venport vd. 2003; Leymann 1996; Zapf vd. 1996).
Bunun yaninda c¢alisanlar derisinin renginden
dolay1 ve etnik kdkeninden dolay: da yildirmaya
maruz kalabilmektedirler. Etnik kokenli saldirilar
artik yildirmanin bir koludur (Fox ve Stallworth
2005: 16).

Yildirmaya neden olan isletme dis1 etmenler ola-
rak ekonomik, sosyal ve kiiltiirel ¢evresel unsurlar
sayilabilir. Ornegin, kii¢tilme, yeniden yapilanma,
sirket evlilikleri isletmelerin yasaminda yonetim-
lere diigen dogal kararlardir. Bu gibi kararlar bazi
mevkilerin kaldirilmasini gerektirebilir. Bu islem
diizensiz yapilirsa yi1ldirmaya neden olabilir. Re-
kabetin iist seviyede oldugu is ortamlarinda, ken-
di isini kaybetmek istemeyen kisiler, mevkileri
i¢in savag verebilirler. Kendileri ¢ikarilmaktansa
bagkalarina yildirma yapmaya baslarlar (Baykal
2005). Eger, bu kisilere baska mevkiler bulunursa,
is kayb1 durumunda tazminat hakki vaadi verilirse
yildirma énlenebilir (Davenport vd. 2003). Isyerleri
ve bir¢ok kurulus verimlilige, maliyet diisiirmeye
ve rekabet ortaminda daha iyi bir durumda bulun-
maya biiytik 6nem verebilirler. Bunlar iste basar:
ve saglam bir ekonomi i¢in onemli hedeflerdir.
Ancak, calisanlarin islerinden ayrilmalarini sagla-
mak icin yildirma davranislarina yonelmeleri en
¢ok uygulama sahasi bulan bir yonetim anlayisi
olmamalidir. Calisanlarin is dis1 ¢evresinin sosyal

ve kiiltiirel yapisindan etkilenmesi ve yasam tarzi
o kisilerin ¢alistig1 ortamlarda yildirma davranis-
larinda bulunmaya yol gosterici olabilmektedir.
Yine, aile i¢i huzurun olmadig1 ortamdan gelen
calisan yildirmaya maruz kaldiginda daha ¢ok ¢a-
ba gostermek zorunda kalacaktir (Davenport vd.
2003).

Yildirmanin Yonii ve Yogun Goriilen Sektorler

Isyerlerinde yildirma eyleminin sadece y&neticiler-
ce tek bir kisiye kars: yapildig: diisiiniilebilir. Ama
bu eylemler sadece bu sekilde degildir. Orgiitlerde
yildirma eylemleri {i¢ tiptir (Leymann 1992; Zapf
vd. 1996). Birinci tip yildirma, (yatay-horizontal
mobbing); ayni diizeye sahip ¢alisanlarin birbirle-
rine uyguladiklar1 yildirmadir. ikinci tip yildirma,
(asagiya dogru-downword mobbing); kendilerin-
den daha alt pozisyonda galisanlara, amirlerinin
uyguladig1 yildirmadir. Ugiincii tip yildirma ise,
(yukariya dogru-upword mobbing); calisanlarin
tistlerine uyguladiklar1 yildirmadir (Leymann 1996).
En yaygin olarak goriilen asagiya dogru, amirlerin
calisanlara yaptig1 yildirmadir (Fox ve Stallworth
2005). Is arkadaslarin ayni seviyede diger cali-
sanlara yaptig1 yildirma da yogun olarak goriile-
bilmektedir. Fox ve Stallworth (2005: 449) calisma
arkadaslari tarafindan yildirma davranislarina ma-
ruz kalanlarin oranini % 58 olarak bildirmektedir.
Arpacioglu (2005: 261) ¢alisanlarin % 81’1 yonetici-
leri, % 14’1 calisma arkadaglari ve % 5 oraninda ise
ast1 tarafindan yildirmaya maruz birakildiklarini
bildirmektedir. Bayrak-Kok (2006: 445) ingiltere
ve Irlanda da yapilan calismalarda yildirma ak-
torlerinin daha cok yoneticiler, Iskandinav iilke-
leri arastirmalarinda ise yildirma davranislarinda
bulunanlarin ayni diizeydeki ¢alisanlar oldugunu
bildirmektedir.

Yildirma eylemleri daha ¢ok insanlarin yogun
iliski i¢inde oldugu hizmet sektorlerinde gortil-
mektedir. Saglik, egitim, sosyal hizmetler ve ban-
kacilik sektorlerinde yildirma eylemi daha yay-
gindir (Arpacioglu 2005; Davenport vd. 2003). Bu
sektorlerde dncelikle kotii bir yonetim yildirmaya
firsat verir. Disiplin getirmek, verimliligi artirmak
gibi nedenlerle akla uydurulmus amaglar, insan
kaynaklar1 pahasina, asir1 sekilde sonuca yonelik
yaklasimlar, fazlasiyla hiyerarsiye dayali bir yaps,
acik kap1 politikasinin olmamasi, yetersiz iletisim,
zayif liderlik, yetersiz sorun ¢ozebilme yetenegi
ya da etkisiz catisma yonetimi ve sikayet prose-
diirlerinin yeterli olmamasi, yaygin giinah keciligi
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zihniyeti, ekip ¢alismasinin yetersiz olmasi, fark-
lilik egitiminin olmamasi veya etkisiz olmas1 gibi
nedenler kotii yonetimin bir unsuru olarak isletme
icinde yildirmanin artmasina firsat verebilmekte-
dir (Davenport vd. 2003; Vartia 1996:209). Kamu
ve aile sirketleri yildirma yapilmasi daha miisait
ortamlar olarak degerlendirilmektedir (Arpacioglu
2005: 270).

Turizm sektoriiniin de hizmet sektorii ve krizler-
den cabuk etkilenen bir dogasi oldugu diistiniildii-
glinde yildirma boyutunun yiiksek olacagini tah-
min edilebilir. Isyeri catismalarmin yiiksek oldugu
bir sektor olan turizm sektorii yildirma tanimini
bilmeyen bir¢ok yoneticiyle ve ¢alisanla karma-
sik bir yap1 aldig1 diisiiniilebilir. Eger isletmeler
bilinglendirilirse, yildirma eylemi hiz kaybederek
giderek azaltilabilir. Ayrica, isletmeler eylemlerini
azaltic1 kurallar koyabilirler. Boylelikle isletmeler,
hem isyerinin hem de ¢alisanin huzurunu ve sosyal
yapisini engelleyen bir durumdan zamanla kurtul-
mus olabilirler. Bu ¢alismanin amaci, Tiirkiye'de
bir¢ok sektdrde daha 6nceden de varolan ama yeni
yeni tanimlanip 6nlem ve ¢6ziim yollar1 aranmaya
calisilan bir kavram olan yildirmanin (Yiicetiirk
2002a,b), Antalya, Kapadokya ve Bodrum bdlge-
lerindeki otellerde hangi seviyede ve boyutlarda
oldugunu ve yildirma davranislariin isgorenin
is tatmini ve iste kalma niyetine etkilerini ortaya
cikarmaktir.

YONTEM

Evren ve Orneklem

Arastirma, Antalya, Kapadokya ve Bodrum bol-
gelerinde faaliyet gOsteren bir adet 3, bes adet 4
ve alt1 adet 5 yildizli toplam 12 otel isletmesinde
calisan toplam 328 isgorenden toplanan verilerle
gerceklestirilmistir. Otel isletmelerinin tiim de-
partmanlarinda ¢alisan personel arastirmaya dahil
edilmeye c¢alisilmistir. Sektordeki 12 otelin genel
miidiir ve departman miidiirlerine tanidiklik vasi-
tasiyla iletisime gecilerek (galisanlar ve 6grenciler
dahil) calismaya katilimlar1 saglanmistir. Goniil-
liiliik esasina gore katihm istendiginden 12 otelde
calisan toplam 1680 calisanin yaklasik beste biri
anketi doldurmustur.

Arag Gelistirme ve Pilot Calisma

Antalya, Kapadokya ve Bodrum bdlgelerindeki
otel isletmelerinde yildirma eylemlerinin diizeyi-
ni ve boyutlarini 6l¢gmeye yarayacak veriler anket

140 o Anatolia: Turizm Arastirmalar Dergisi

yontemi ile toplanmigtir. Davenport ve arkadagla-
rinin 2003 yilinda Sistem Yayinciliktan ¢ikan ve Os-
man Cem Onertoy tarafindan gevrilen “Mobbing,
Isyerinde Duygusal Taciz” kitabindan 45 maddelik
Leymann psikolojik terdr olgeginin gelistirilmesi
ile yildirma davranislar1 dlciilmeye galisiimustir.

Daha once literatiir kisminda belirtildigi gibi,
orgiitlerde yildirma eylemleri {ig tiptir. Bunlar ya-
tay-ayni diizeye sahip c¢alisanlarin birbirlerine uy-
guladiklari; asagiya dogru-kendilerinden daha alt
pozisyonda ¢alisanlara, amirlerinin uyguladig: ve
yukariya dogru-calisanlarin tiistlerine uyguladik-
lar1 yildirmadir (Leymann 1996). Leymann psiko-
lojik terdr Olceginde bulunan kirk bes maddenin
incelenmesi (Davenport vd. 2003) ve yaklasik 10
ogrenci ile yapilan pilot calismada, 27 maddede
belirtilen yildirma davramislarinin, is arkadaslar:
mi1 yoksa iistler tarafindan mi1 yapildigi agik olma-
digindan (6r. Alaya alinirsiniz, Yalanci oldugunuz
ima edilir) bu maddelerdeki ifadeler hem is arka-
daglar1 hem de yoneticiler igin ayr1 ayr1 yazilarak
(27+27+18) toplam 72 maddelik bir 6lcek gelistiril-
mistir. Calisanlarin iistlerine uyguladig: yildirma
bir baska ¢alismanin konusu olmasi distniildii-
glinden buna yonelik maddeler olusturulmamustir.
Bu hazirlanan 72 maddelik 6lgek icin Mersin Uni-
versitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksek
Okulunda otelcilik sektoriinde is tecriibesi olan 148
ogrenci ile 6n ¢alisma yapilarak veri toplanmaistir.
Olcek maddeleri faktor analizine tabii tutularak
madde sayist azaltimi ve orijinal 6lgege uygun
faktor yapist amaglanarak 53 maddelik son sekli
verilmistir.

Anketin boliimleri, anketin ne amacla diizenlen-
digini ve anket sorularini cevaplarken dikkat edil-
mesi gereken hususlar1 acgiklayan giris boliimi,
yildirma eylemlerinin tiirlerini belirten 53 madde-
lik birinci boliim, c¢alisanlarin is tatminini 6lgen 3
ve iste kalma niyetlerini 6lcen 1 madde ve anketi
yanitlayanlarin demografik o6zelliklerini belirten,
ikinci boltiim olacak sekilde diizenlenmistir.

Is tatmini, Cammann vd.(1983) tarafindan gelisti-
rilen genel is tatminini 6lgen ve Tepeci (2005) tara-
findan Tiirkge'ye ¢evrilen 3 maddeyle dl¢iilmiistiir.
Ornek madde “Yaptigim isten memnunum.” Iste
kalma niyeti ise yine Tepeci (2005) ¢alismasinda
kullanilan 3 maddeden 1 tanesiyle “Bu isletmede
calismaya devam etmeyi diisiiniiyorum.” olgiilme-
ye calisilmistir. Tek maddeli 6lgeklerin, glivenirlik
hesaplamas: yapilamadig: veya giivenirlik deger-
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lerinin kabul edilen degerden (.70) diisiik oldugu
elestiri yapilabilmektedir. Ancak, eger olgiilmek
istenilen kavram cevaplayicilar tarafindan agik¢a
anlasiliyorsa, is tatmini gibi tek maddeyle 6l¢iilen
tutum Olceklerinin birden fazla maddeyle 6lciilen
tutum Olgeklerine oranla 6l¢iilmek istenilen degis-
keni daha dogru olgtiigii bulunmustur (Wanous
ve Hudy 2001). Yildirma, is tatmini ve iste kalma
niyeti maddeleri 77li Likert tipi derecelendirme
(1=hi¢ katilmiyorum, 4=nétriim-ortadayim, 7=ta-
mamen katiliyorum) ile cevaplanmuistir.
Demografik 6zelliklerin soruldugu son boliimde;
anketi cevaplayan kisilerin yasi, cinsiyeti, egitim
durumu, gelir diizeyi, ¢alisti1 departman ve de-
partmandaki pozisyonu, ¢aligma saati, sektorde
calistig1 toplam stire ile ilgili sorular vardir.

Veri Toplama

Verinin ideal ve standart bir sekilde toplanmas:
icin bir yonerge hazirlanmistir ve veriyi toplaya-
cak olan igletme ¢alisanindan (tanidik galisan veya
ogrenciler) bu yonerge dogrultusunda verinin top-
lanmasini gergeklestirmeleri istenmistir. Anketin
cevaplanmasinin isletmede calisan personelin ise
baslamadan veya is bitiminden sonra (veya mola-
larda) toplu olarak gerceklestirilmesi istenmistir.
Anketin doldurtulmasimi gergeklestiren kisi aras-
tirmanin amaci, arastirmacilar hakkinda bilgi ve
anketin ne sekilde doldurulacag: hakkinda bilgi
vermis ve anlagilmayan yerlerde sorular1 yanitla-
yarak en saglikli sekilde anketin cevaplanmasini
saglamistir. Anketin otel yonetimi tarafindan yap-
tirilmadigy, isimleri sorulmadig1 ve cevaplanan an-
ketlerin toplu olarak zarfa konduktan sonra gozleri
oniinde kapatildiktan sonra postaya verilmesiyle
veya arastirmacilara ulagtirilacag: garantisi verile-
rek sorulara gergekgi yanitlar vermeleri saglanma-
ya ¢alisilmistir.

ANALIZ VE BULGULAR

Toplam 328 personelden elde edilen anket verileri
SPSS 12 for Windows programina girilmis ve de-
mografik 6zelliklerle ilgili analizler yapilmistir. Or-
neklemin demografik 6zelliklerinin verildigi Tablo
1’den sonra yapilan analizlere sadece son alt1 ayda
haftada en az bir kez yildirma davranislarina ma-
ruz kalan ¢alisanlar (n=99) dahil edilmistir. Frekans
analizlerine ilaveten, yildirma davraniglarinin bo-
yutlarinin tespit edilmesi icin faktor analizi, Cron-
bach’s alpha, t-test, korelasyon ve regresyon ana-
lizleriyle bulgularin degerlendirilmesi yapilmisgtir.

Orneklemin Demografik Ozellikleri ve Otel
isletmelerinin Ozellikleri

Tablo 1’de ankete katilan tiim ¢alisanlarin (n=328)
ve yi1ldirma davranislarina maruz kaldigini soyle-
yen (n=99) ¢alisanlarin 6zellikleri gruplandirilarak
sunulmustur. Bu gruplandirma ile iki grup arasin-
da gesitli 6zellikler agisindan karsilastirma yapmak
miimkiin olabilecektir. Ornekleme dahil olan otel
calisanlarinin % 30,2’si yildirma davranisina ma-
ruz kaldigini belirtmisgtir.

Ozellikle, Kuzey Avrupa iilkelerinde yapilan galis-
malarda bu oran daha diisiik bulunmustur. Nor-
ve¢'te yapilan bir ¢alismada degisik sektorlerde
calisan yaklasik 8000 kisiyle yapilan ¢alismada is
gorenlerin % 8,6’s1 yildirma davranislarina ma-
ruz kalmistir (Einarsen ve Skogstad 1996). Fin-
landiya’da {iniversite calisanlariyla yapilan bir
calismada ise bayanlarin % 24’11, erkeklerin ise %
17’si yildirmaya maruz kaldiklarin belirtmislerdir
(Bjorkqvist vd. 1994). Leymann (1996) ise Isvec'te
tiim calisanlar1 temsil edebilecegini savundugu or-
neklemde yildirma kurbanlarinin oranlarini % 3,5
olarak bulmustur.

Tablo 1'de cinsiyet degiskeni dikkate alindiginda,
orneklemdeki erkek ve bayanlar esit oranlarda yil-
dirmaya maruz kalmiglardir. Kadinlarin erkeklere
oranla daha fazla yildirma davraniglarina maruz
kaldig1 calismalar olsa da (Bjorkqvist vd. 1994) bu
literatiirde yaygin olarak elde edilen bir sonug ol-
mamustir (Einarsen 2000). Bu sonug, Kuzey Avrupa
tilkelerinin disisel deger yargilari (feminine values)
ve bireyselligin egemen oldugu kiiltiirel yapiya sa-
hip olmasi ve kadinlarin kendilerini erkekler kadar
(belki daha fazla) koruyabilecekleri ve isyerinde
gliclii kisilikleri olabilecegi durumuyla agiklana-
bilir (Hofstede 1980). Kadinlarin daha fazla yildir-
maya maruz kaldig: bat1 literatiiriinde (6zellikle
Kuzey Avrupa) yer etmese de, genel bulgu erkek-
lerin daha fazla saldirgan olan cinsiyet oldugudur
(Einarsen 2000).

Bekar calisanlar evlilere, ilk ve orta okul mezun-
lari, lise ve tiniversite mezunlarina oranla daha faz-
la yildirma davranislariyla karsilasmaktadir. Aylik
ortalama gelir agisindan oranlar incelendiginde 600
YTL’den diisiik iicret alanlarin daha fazla yildirma
davranislarini yasadiklar: goriilmektedir. Calisilan
departmana gore, yiyecek-icecek boliimiinde ¢ali-
sanlar onbiiro, kat hizmetleri ve diger boliimlere
oranla daha fazla yildirma davranislariyla karsilas-
maktadirlar. Alt kademe pozisyonlarda ¢alisanlar
genelde yildirmanin kurbani durumundadir. Se-
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Tablo 1. Otel isletmelerinde ¢alisan personelin ve personelin galistig1 isletmelerin 6zellikleri

Demografik Degiskenler Kategori N (328) % N (99) %
Son 6 ayda haftada en az 1 kez Evet 99 30,2
yildirma davraniglarina maruz Hayir 229 69,8
kaldiniz mi?
Cinsiyet Erkek 211 64,3 63 63,6
Bayan 17 35,7 36 36,4
Medeni durum Evli 109 33,2 26 26,3
Bekar 210 64,0 68 68,7
Dul/Bosanmis 9 2,7 5 5,1
Egitim ilkokul 36 11,0 18 18,2
Ortaokul 46 14,0 17 17,2
Lise 149 45,4 36 36,4
Universite 97 29,6 28 28,3
Aylik ortalama gelir (YTL) 0-34962 18,9 18 18,2
349-599 174 53,0 64 64,6
600-849 59 18,0 13 13,1
850-999 33 10,1 4 4,0
Calistigr departman Yiyecek-igecek 152 46,3 63 63,6
On biro 78 23,8 15 15,2
Kat Hizmetleri 40 12,2 9 9,1
idari Bélim 36 11,0 6 6,1
Diger (Teknik ser,,gtivenlik) 22 10,1 6 6,1
isteki Ginvan Calisan (alt kademe) 253 77,1 88 88,9
Sef/amir (orta kademe) 51 15,5 7 7.1
Yonetici (Ust kademe) 23 7,0 4 4,0
Otel isletmesinin tird Yerli zincir 78 23,8 32 32,3
Uluslar arasi zincir 10 3,0 1 1,0
Bagimsiz 192 58,5 62 62,6
Grup oteli 48 14,6 4 4,0
Otel isletmelerinin faaliyet slresi Sezonluk 240 73,2 86 86,9
Yil boyu agik 88 26,8 13 131
Otel isletmelerinin yildiz sayisi 3- yildizli 21 6,4 5 5,1
4-yildizh 139 42,4 37 37,4
5- yildizli 168 51,2 57 57,6
Ayni imkanlari sunan baska isletmede Evet 141 43,0 45 455
calisma istegi Hayir 187 57,0 54 54,5

zonluk otel isletmelerinde ¢alisanlar yil boyu agik
otel igletmelerinde c¢alisanlara oranla daha fazla
yildirma davranislariyla karsilasmaktadir.

Yildirma davraniglarina maruz kalip da aym
imkanlar1 sunan baska isletmelerde calismay: dii-
stinenler % 45,5 oraninda goriilmektedir. Yildirma
davranislariyla karsilagsalar da ¢alisanlarin yari-
sindan fazlasinin islerinde ¢alismaya devam etme
nedenleri, yildirma davranislarinin siddetinin
diisiik hissedilmesi, bagka isletmelerde de benzer
davranislarin yaygin oldugunu diisiinmeleri ve
tekrar is bulma imkanlarinin simirhiligindan kay-
naklanryor olabilir.

Faktor Analizi

Leymann’in (1990) dnerdigi ve diger arastirmacilarin
(Einarsen ve Skogstad 1996; Vartia 1996; Zapf vd.
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1996) uyguladig: gibi, otel isletmelerinde calisan
personelden toplanan veriler iizerinde de temel
bilesenler yontemi ve varimax doniistiirmesine
gore faktor analizi yapilarak yildirmanin boyutlar:
ortaya ¢ikarilmistir. Yapilan ilk faktor analizinde
(53 madde) sekiz faktor elde edilmistir. Ancak, bu
sekiz faktor icin yapilan igerik analizi sonucunda
diistik yiiklenme degerine (<,40) sahip ve/veya
capraz yiiklenmelerden dolayr bazi maddeler
analiz dis1 birakilarak faktor analizleri yapilmaistir.
Anlamli bir faktor yapisina ulagincaya kadar 21
madde analiz dis1 birakilmigtir. 32 maddenin fak-
tor analizine tabi tutulmasi sonucunda yiikleme
degeri .50'nin ve 6zdegeri 1'in {izerinde toplam
varyansin % 70,285’ini agiklayan anlamli 5 faktor
elde edilmistir. Kaiser-Meyer-Olkin 6rneklem ye-
terliligi, .858 ve Bartlett testinin anlamli ¢ikmasi
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(p<,000), verinin faktor analizine uygun oldugunu
gostermektedir.

Tablo 2, her bir faktordeki maddelerin yiikleme
degerini, her bir faktoriin 6zdegerini ve acikladigi
varyansy, faktorlerin giivenilirlik (i¢ tutarlilik) de-
gerlerini ve ortalama ve standart sapma degerlerini
gostermektedir. Leymann’in psikolojik teror dlce-
ginde belirlenen 5-faktor yapisi, bu calismada bu-
lunan faktor yapisindan biraz farklilik gostermek-
tedir. Ozgiin lgekte yer alan “Kendini gostermeyi
ve iletisim olusumunu etkilemek” faktoriinii olus-
turan maddeler bu 6rneklem verilerinde bir araya

Tablo 2. Calisanlara yapilan psikolojik terdriin boyutlar

gelerek bu boyutu olusturmamustir. Bu boyutta yer
almasi beklenen 10 maddenin 3 tanesi (4,5,6) iki ay-
11 faktore dagilmistir. Leymann’in orijinal 6lgegine
ilave edilen 8 maddenin ii¢ tanesi (20, 25, 27) faktor
analizinde 2 degisik faktore yiiklenmistir.
Yildirma boyutlarindan en yiiksek varyansi agik-
layan (% 41,288) Yasam Kalitesi ve Mesleki Duru-
ma Saldirilar, 10 maddenin bir araya gelmesiyle
olusmustur. Bu on madde yoneticilerin persone-
lin yasam Kkalitesine ve mesleki durumuna kars:
yildirma uygulamalar: olarak degerlendirilebilir.
Sosyal Iligkilere Saldirilar varyansin % 10,754’ {inii

Faktér Faktér Ozdeger Agiklanan Cronbach
Yiikleri Varyans Alpha
Faktér 1: Kisinin yasam kalitesine ve mesleki durumuna saldirilar (10 madde) 13,212 41,288 .9324
36. Yonetim tarafindan size verilen igler geri alinir, ne is
yapacaginizi bilemezsiniz. ,814
40. Yonetim 6zguveninizi etkileyecek igler verir. ,808
39. Yonetim tarafindan iginiz strekli degistiriliyor. ,806
37. Yénetim surdurmeniz i¢cin anlamsiz gérevler verir. ,782
38.Y6netim tarafindan sahip oldugunuz daha az yetenek
gerektiren igler size veriliyor. 73
35. Yonetime gdre sizin igin 6zel gorev yoktur. ,765
41. Y6netim sizin branginiz diginda gorevler verir. 737
30. Is arkadaslariniz tarafindan ¢abalariniz yanhs ve kiglltict sekilde yargilaniyor. ,648
43.Yonetim isinizi yanhs ve asagilayici sekilde sorgular. ,637
42. Yonetim size psikolojik hasta edecek isleri verir. ,544
Faktor 2: Sosyal iliskilere saldirilar (8 madde) 3,441 10,754 .8978
12.Y6netim, size is arkadas. izole edilmis calisma yeri verir. 732
15. Is arkadaslariniz orada degilmissiniz gibi davraniyor. , 719
14. Kimseyle konusamazsiniz, baskalarina ulasmanizi yonetim engeller. 713
11.Cevrenizdeki is arkadaslar sizinle is diginda konusmaz ,697
*20.Ustlinuz giyim tarzinizi, sag stilinizi alaya alyor. ,691
4.Yaptiginiz is, is arkadaglariniz tarafindan strekli elestiriliyor. ,688
5.0zel yagsaminiz is arkadaglariniz tarafindan stirekli elestiriliyor. ,679
16.Isyerinde Ustlinuz tarafindan 6nemsenmiyor, kayda alinmiyorsunuz. ,646
Faktér 3: Cinsel taciz ve itibara saldir1 (6 madde) 2,626 8,206 .9210
52. !syerinde Ustlinuz tarafindan el ile sarkintilik yapilir. ,851
53. Isyerinde size is arkadaslariniz el ile sarkintilik yapiyor. ,844
33.1s arkadaglariniz tarafindan cinsel taciz ve cinsel teklif yapiliyor. ,782
32.Ustuniiz tarafindan cinsel taciz ve cinsel teklif yapiliyor. , 705
6. Is arkadaslariniz telefonla rahatsiz ediyor. ,622
44. Ydnetim evinize veya isyerinize zarar veriyor. ,593
Faktér 4: Kisinin sagligina dogrudan saldirilar (4 madde) 1,795 5,609 .9237
50.l'J__stUnUz g6zinuzu korkutmak igin hafif siddet yapar. ,849
48. Ustliniiz fiziksel siddet tehditleri yapiyor. ,739
49. |s arkadaslariniz fiziksel siddet tehditleri yapiyor. ,721
51.ls arkadaslariniz tarafindan géziiniizi korkutmak igin hafif siddet uygulaniyor. 721
Faktér 5: Etnik kbken ve dini goriigle alay etme (4 madde) 1,417 4,428 .8913
26. i§ arkadaslariniz dini gérusinuzle alay ediyor. ,847
*27.Ustiinlz etnik kokeninizle veya memleketinizle alay eder ,814
*25.Ustlinlz dini géristintizle alay ediyor. , 795
28. |s arkadaslariniz tarafindan etnik kdkeninizle veya memleketinizle alay ediliyor. ,693

Notlar: Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Faktor Analizi Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi=.858
Bartlett’s Test of Sphericity: p<.000 (Chi-Square 2820,665, df= 496). * Arag gelistirmede bahsedilen 8 maddeden yiiklenen maddeler
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aciklay1p sekiz maddeden olusmustur. Bu madde-
ler, hem y6netim hem de is arkadaslar1 tarafindan
calisan personele sosyal iligkilerde yildirma ve
bulundugu cevreden uzaklastirmayi amaglayan
yildirma davranislari belirtilmistir. Ugiincii faktor,
Cinsel Taciz ve {tibara Saldir1 varyansin % 8,206's1-
n1 agiklayip alti maddeden olusmaktadir. Bu mad-
deler, calisan personele is arkadaslar1 ve yoneticiler
tarafindan yapilan cinsel taciz ve saldirilar bi¢imin-
deki yildirma davraniglarimi gostermektedir. Kisi-
nin Sagliga Dogrudan Saldirilar boyutu varyansin
% 5,609'unu aciklayip dort maddeden olusmustur.
Bu maddeler, calisan personelin sagligina saldirila-
r1 hem tehdit hem de davranista bulunarak yapilan
yildirma davraniglarimi belirtmektedir. Son boyut
Etnik Koken ve Dini Gortisle Alay Etme varyansin
% 4,428'ini aciklayip, dort maddeden olusmustur.
Bu maddeler, yonetici ve is arkadaslar: tarafindan,
calisanin memleketi, etnik kokeni ve dini goriisii
ile alay etmeyi igeren yildirma boyutunu goster-
mektedir.

Faktorlerin giivenilir (i¢ tutarlilik ) katsayilar
Cronbach alpha ile hesaplanip Tablo 2’de sunul-
mustur. Bu katsayilar .8913 ve .9324 arasinda olup
faktorlerin ig¢ tutarliliklarini sagladiklarini goster-
mektedir. Her bir faktérdeki giivenirlik katsayilari-

n1 diisiiren maddeler ¢ikarilmasi yontemiyle faktor
glivenirlik katsayilar1 hesaplanmistir. Ancak, her-
hangi bir madde ¢ikarildiginda faktor giivenirlik
katsayisini yiikselten bir madde olmadigindan tab-
lodaki tim maddeler faktor olusturmada ve bun-
dan sonraki analizlerde kullanilmistir.

Betimleyici istatistikler ve Siirekli Degiskenler
Arasi Korelasyonlar

Korelasyon analizi siirekli degiskenler arasindaki
bire-bir iligkileri aciklamasi acisindan onemlidir.
Korelasyon analizine bakilarak her bir stirekli de-
giskenin birbiriyle olan iligkisi goriilebilir. Tablo
3 bu ¢alismada 0l¢iilen siirekli degiskenlerle ilgili
ortalama, standart sapma ve degiskenler arasinda-
ki korelasyonlar1 gostermektedir. Orneklemdeki
konaklama isletmelerinde ¢alisan personellerin yas
ortalamasi yaklasik 25, sektorde bulunma siireleri
19 ay, ortalama haftalik calisma siiresi 63 saattir
(haftada 6 giin).

Tablo 3’de faktor boyutlarinin ortalama degerleri
incelendiginde otel isletmelerinde ¢alisan personel
tizerinde yildirma davranislarinin diizeyi diistik
cgikmistir. En yiiksek ortalamaya sahip “Kisinin
yasam kalitesine ve mesleki durumuna saldirilar”
faktor ortalamasi (x=4,22) yildirma davranisinin

Tablo 3. Siirekli degiskenlerin betimleyici istatistikleri ve korelasyonlar

Sirekli Degiskenler X/
SS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1.Yas 24,7
4,5 1
2.Calisma suresi(ay) 19 53 1
19
3.Haftalik ¢alisma saati 63 -,03 -,09 1
14
4.Yasam kalitesine ve mesleki duruma 4,22 -13  -,08 ,08 1
1,48
5.Sosyal iligkilere saldirilar 3,29 -16  -,01 ,08 ,53 1
1,44
6. Cinsel taciz ve itibara saldiri 2,49 -23  -,06 ,10 ,51 ,58 1
1,50
7 Kisinin sagligina dogrudan saldirilar 2,61 -24  -,08 ,26 41 ,59 64 1
1,50
8 Etnik kdken ve dini gorusle alay 3,15 -13  -05 -04 48 32 46 45 1
1,74
9. Is tatmini 3,42 23 15 -1 -32  -32 -,25 -,28 -,24 1
1,67
10. iste kalma niyeti 3,51 ,29 1 -09 .22 -32 -,07 -,31 -,24 ,56 1
1,80

7'1i Likert derecelendirme (1=hi¢ katilmiyorum, 4=nétr, ortadayim, 7=tamamen katiliyorum).
Degiskenler arasindaki >.28 korelasyonlar 0.01, >.20 ise 0.05 diizeyinde anlamlidur.
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ne yapilip ne de yapilmadig1 (nétr) noktasinda
olup, diger boyutlarda ise yi1ldirma davranislarina
pek rastlanmadigini yoniinde olmustur. Bu orta-
lamalarin nedeni otelcilik sektoriinde ¢alisanlarin
rahatlikla baska bir isletmede ¢alisma olanag1 bu-
labilmesi, geng ve enerjik yapida olan ¢alisanlarin
yildirmadan etkilenmelerinin az seviyede olmasi
(6rneklemin yas ortalamasi yaklasik 25) ve 6rnekle-
min egitim seviyesinin yiiksek olmasi olarak agik-
lanabilir. Yildirmanin {ilkemizde heniiz rahatsizlik
yaratmaya baslayan, yeni bir olgu olarak algilan-
mast da bu sonucu dogurmus olabilir.

Personelin yasi ile yildirma boyutlar1 arasindaki
iliski ters yondedir. Personelin yas1 arttikga, yil-
dirma diizeyi diismektedir. Yildirma boyutlari ile
yas iliskisinden ikisi anlamli bulunmustur. Yas ar-
tikca cinsel taciz ve itibara saldir1 (r=-.23, p<.05) ve
kisinin sagligina dogrudan saldirilar (r=-.24, p<.05)
azalmaktadir. Literatiirde bu ¢alismanin bulgula-
rin1 destekleyen ¢alismalar oldugu gibi (Leymann
1990), yash calisanlarin, geng galisanlardan daha
fazla oranda yildirmayla karsilastiklar: da goriil-
mektedir (Einarsen ve Skogstad 1996). Ayrica, haf-
talik calisma saati arttikca, kisinin sagligina dogru-
dan saldirilar (r=.26, p<.05) artmaktadir.

Yildirma boyutlar1 arasinda .32 ile .64 arasinda
pozitif yonlii bir iliski mevcuttur. Yildirma boyut-
lar1 arasindaki pozitif korelasyon, yildirma davra-
nislarinin sadece sinirh bir alanda (boyutta) olma-

yacagi, cesitli alanlar1 kapsayacagini gostermekte-
dir. Yildirma boyutlar1 arasindaki pozitif iliski ve
¢esitli yildirma davranislarinin birlikte olabilecegi
diger calismalarda da goriilmektedir (Leymann
1996; Zapf vd. 1996). Yildirma boyutlar1 arasindaki
orta derecelerdeki korelasyonlar boyutlarin ayrim-
sallik gecerliliginin (discriminant validity) oldugu-
na isarettir.

Yildirma faktorleri ile is tatmini arasinda -.24
ile -.32 arasinda negatif yonlii bir iligki vardir.
Personele yapilan yildirma davraniglari arttikga
personelin is tatmini azalmaktadir. Yildirma fak-
torleri ile iste kalma niyeti arasinda ise -.22 ile -.32
arasinda anlamli bir iliski olup, ¢alisanlara yapilan
yildirma davraniglar: arttik¢a, personelin isinde
kalma niyeti azalmaktadir. Bu sonuglar literatiirde
yer alan calismalarin bulgularini destekler nitelik-
tedir ve yildirma sorununu ortadan kaldirabilecek
i¢ miisteri memnuniyeti isletmelerin karliliklarimi
ve rekabet giiglerini arttirabilecektir (Coban, 2007;
Solmus 2005: 10).

Demografik Degiskenler ve Yildirma
Faktérlerinin Otel isletmelerinde Galisan
Personelin is Tatminine ve iste Kalma Niyetine
Etkilerinin Regresyon Analizi

Demografik degiskenlerin ve yildirma faktorleri-
nin, otel isletmelerinde ¢alisan personelin is tatmi-
ni ve iste kalma niyetine etkisini ortaya ¢ikarmak

Tablo 4. Demografik degiskenler ve yildirma faktorlerinin otel isletmelerinde ¢alisan personelin is tatminine ve iste kalma niyetlerine

etkilerinin regresyon analizi

Bagimli Degisken  Model Bagimsiz Beta t degeri R-degeri R-square f Degisim Manidarlik
Degiskenler (Diizeltilmis)
1 ,063 (,032) 2,047 113
Yas ,138 1,165 247
Demografik Calisma suresi ,036 311 757
degiskenler Calisma saati -,075 -, 723 AT2
Is tatmini 2 ,185 (,110) 2,608 ,030
Yasam kalitesine -,181 -1,400 ,165
Yildirma boyutlari  Sosyal iligkilere -,158 -1,145 ,255
Cinsel taciz itibar ,045 ,319 ,751
Saghga saldirilar -,050 -,344 732
Etnik koken din -,098 -,825 412
1 ,094 (,064) 3,183 ,028
Demografik Yas ,283 2,529 ,013
degiskenler Calisma suresi -,044 -,402 ,688
iste kalma Calisma saati -,037 -,379 ,706
niyeti 2 ,276 (,209) 4,372 ,001
Yildirma boyutlari  Yagam kalitesine -,039 -,324 747
Sosyal ligkilere -,320 -2,458 ,016
Cinsel taciz itibar 434 3,252 ,002
Sagliga saldirilar -,228 -1,650 ,103
Etnik koken din =179 -1,591 115

N=99; *p <.01, **p< .001; parantez iginde verilen R? skorlar1 diizeltilmis R? dir.
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icin regresyon analizi yapilmistir. Tablo 4'den de
goriilebilecegi gibi demografik degiskenlerin otel
isletmelerinde galisan personelin is tatmininde an-
lamli bir etkisi olmamistir (F=2.047, p>.05). Yildir-
ma faktorleri ¢calisan personelin is tatmininin agik-
lanma oraninit % 11’e ¢ikarmistir (F=2.608, p<.05).
Hangi yildirma boyutunun bu agiklamada etkisi
olduguna bakildiginda, anlamli etkiye sahip bir
boyut goriilmemektedir.

Tablo 4'de goriildiigii lizere demografik degis-
kenlerin, personelin iste kalma niyetini aciklama
orani % 6 olmustur (F=3.183, p<.05). Yas (Beta=.283,
p<.05) bu acgiklamada belirleyici olmustur. Yildir-
ma faktorleri, ¢alisan personelin iste kalma niyeti
egiliminin agiklanma oranini % 21’e ytikseltmistir.
Sosyal iligkilere saldirilar (Beta= -.320, p<.05) ve
cinsel taciz ve itibara saldirilar (Beta= .434, p<.01)
boyutlari bu agiklamada etkili olmustur. Yildirma
davraniglar1 is tatminine oranla calisanlarin iste
kalma niyetlerine daha fazla etki eden bir unsur
olarak ortaya ¢ikmaktadir. Yildirma davranislar:
bir¢ok {iilkede calisanlarin is ve yasam tatminini
azaltirken, calisanlarin verimliligini diistirmekte-
dir (Fox ve Stallworth 2005; Soares 2004). Yildirma
faktorlerinin ¢alisan personelin is tatminine ve iste
kalma niyeti egilimlerini daha yiiksek oranlarda
acgiklayamamasinin nedenleri, dahil edilmeyen di-
ger bagimsiz degiskenlerin (kisilik, ¢alisma sartla-
11, is kiiltiirt gibi) tek olarak veya tiim unsurlarla
birlikte etkilesiminin Olciilemeyisi veya kontrol
edilememesi olabilir.

SONUG

Bu calismanin amaci, otel isletmelerinde galisan
personelin yildirma davranislarina ne oranda ma-
ruz kaldigi ve bunun diizeyini belirleme, yildirma
davranislarinin boyutlarini belirleme ve yildirma
boyutlarinin ¢alisanlarin is tatmini ve iste kalma
niyetine etkilerini ortaya ¢ikarmaktir. Tiirkge lite-
ratiirde ve Tirkiye'de otelcilik sektoriinde genel
kabul gormiis, giivenilir ve gegerli yildirma Slge-
gine rastlanilmadigindan, bati literatiiriinde bu
konuda yapilan ¢alismalar taranmis ve Leymann
(1990)’'1n 45 maddelik 6lgegine yapilan 6n calis-
mayla 8 madde daha ilave edilerek 53 maddelik bir
Olgek olusturulmustur.

Gelistirilen 53 maddelik Olgek ile, son alt1 ay
icerisinde yildirma davranislarina maruz kalma
diizeyi soruldugunda, ankete katilanlarin %30u
yildirma eylemlerine maruz kaldigini belirtmistir.
Bu rakam bat1 (6zellikle Kuzey Avrupa) literatii-
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riindeki rakamlardan (genelde 3,5% ile 10% arasin-
da) karsilastirildiginda oldukga yiiksek bir orandir.
Aslinda yildirma boyut ortalamalar incelendigin-
de ise 6rneklemin yildirma davraniglarimi pek ya-
samadigini gostermektedir. Anketi cevaplayanlar
“Son 6 ayda haftada en az 1 kez yildirma davra-
niglarina maruz kaldiniz mi1?” sorusuna olumlu (%
30 oraninda) yanit verirken, daha 6ncesinde ise 53
madde ile dl¢iilen yildirma davranislarina diisiik
degerler vererek, yildirmaya ¢ok da maruz kalma-
diklarini sdylemektedirler. Bu bir celiski olarak de-
gerlendirilebilecegi gibi, yildirma davraniglarinda
bulunan is arkadaslarin ve iistlerini olumsuz gos-
termemek istemis olabilecekleri seklinde de deger-
lendirilebilir. Diisiik degerler verdikten sonra da
secime zorlandiklarinda “evet, yildirmaya maruz
kaldik” demek ihtiyaci duymus olabilirler.

Bu calismada, yildirma boyutlar1 Leymann’in
belirledigi 5 faktor yapisindan biraz farkl bir ya-
pida ortaya ¢ikmistir. Leymann’in psikolojik terd-
riin Glgegi olarak adlandirdig: 6zgiin Slgekte yer
alan “Kendini gostermeyi ve iletisim olusumunu
etkilemek” faktoriinii olusturan maddeler bu 6r-
neklem verilerinde bir araya gelerek bu boyutu
ortaya ¢ikarmamuistir. Itibara saldirilar kapsamin-
daki cinsel taciz maddeleri daha 6n plana ¢iktig:
icin bu maddelere Cinsel taciz ve itibara saldirilar
ismi verilmistir. Yine itibara saldirilar faktoriinde
toplanmasi beklenen, etnik kdken ve dini gortisle
alay etme seklindeki yildirma maddelerine de Et-
nik koken ve dini goriisle alay etme faktorii ismi
verilmistir. Bu gibi farklara ragmen, bu ¢alismada
ortaya ¢ikan faktor yapisi ve faktor analizinde acik-
lanan varyansin yiiksek olmasi (% 70’in tizerinde)
yildirma kavraminn iyi 6l¢lildiigtintin bir goster-
gesi olarak belirtilebilir.

Korelasyon ve regresyon analizi sonuglar: yildir-
ma davraniglarinin ¢alisanlarin 6zellikle iste kalma
niyeti lizerinde olumsuz etkileri oldugunu ortaya
¢ikarmistir. Yildirma boyutlarindan sosyal iliski-
lere saldirilar ve cinsel taciz ve itibar’a saldirilar
calisanlarin isten ayrilmalarina yol agabilecektir.
Calisma arkadaslariyla sosyal iliski ve iletisimi ki-
sitlanan isgoren kendini bir gruba ait hissetmeye-
cek, kendini dislanmis hissederek isyerinden sogu-
yacaktir. Ulkemizde otel igletmelerinde bayanlara
yapilan cinsel taciz olaylar1 bir¢ok egitimli bayan
calisan1 bu sektorden koparabilmekte ve sektoriin
imajin kotiiledigi bilinmektedir.

Bu calisma teori ve pratige (endiistri yoneticile-
rine) gesitli katkilar saglamistir. Teori icin birincisi,
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yildirma konusunda {iilkemizde turizm isletme-
ciligi alaninda gorgiil (empirical) olarak yapilan
ilk calismalardan biridir. Otelcilik sektoriinde yil-
dirma davranislarina maruz kalanlarin oraninin
yiiksekligi dikkat cekicidir. Ikincisi, turizm islet-
melerinde yildirma davranislarini 6lgebilecek bir
Olgegin kazandirilmasi so6z konusudur. Bundan
sonraki arastirmacilar bu ¢alismada kullanilan 61-
cekten faydalanabilirler. Uciinciisi, sosyal iligkile-
re ve cinsel taciz ve itibar’a saldirilar, ¢alisanlarin
iste kalma niyetlerini olumsuz yonde etkileyen fak-
torler olarak 6ne ¢ikmaktadir.

Sektor yoneticileri, yildirma davranislarinin olum-
suz etkilerini azaltmak icin yildirmaya karsi po-
litikalar gelistirebilir. Bu politikalar1 uygulayan
isletmelerle isbirligine girebilirler. Isletmeler kendi
biinyesinde calisanlarinin yildirma diizeyini 6l¢iip
Oonlemlerini erken alabilir. Bu islemin masrafi, islet-
menin yildirma sonucu zararindan daha az olacak-
tir. Otel isletmeleri istenmeyen yildirma davranis-
larmi engellemek i¢in gerekli yapisal ve yonetimsel
uygulamalar1 devreye sokmalidir. Tiirkiye'de yeni
bir kavram olan yildirma eylemlerini tilke yasala-
rma yansitip, bu davraniglar: yapan kisiler cezalan-
dirilabilir. Avrupa ve Amerika’da yapilan hukuki
calismalar incelenip, {ilkemizin kiiltiir yapisini ve
degerlerini bozmadan hukuka gegirilebilir. Onle-
min erken alinmasi, sorunun biiyiimesini ve gelis-
mesini engelleyecektir.

Cogu arastirmada oldugu gibi bu arastirmanin
sonuglarin etkileyebilecek bir dizi simirliligin ol-
dugunu belirtmekte fayda vardir. Bu sinirhiliklarin
basinda 6rneklem yontemi ve sayis1 gelmektedir.
Tanidiklar vasitasiyla 6rnekleme dahil edilen otel-
lere ulasilmis ve goniillii olan calisanlar anketi
doldurmuslardir. Olasilikli 6rnekleme dayanan
daha etkin yontemlerle ve daha fazla sayida otel is-
letmesi caligani ile yapilan arastirmalar daha giive-
nilir ve gegerli sonuglar verebilecektir. Tiirkiye'de
tam anlamiyla bu konuda ciddi alan ¢alismalarinin
olmamasi, arastirmada Slgek gelistirme ve karsilag-
tirma yapabilme agisindan zorluklar yasatmustir.

Gelecek aragtirmalarda yildirma faktorlerini, is
tatminini ve personelin iste kalma niyetini etki-
leyen nedenler daha derinligine incelenmelidir.
Her sektoriin kendine 6zgii yapisindan dolays,
yildirma davranislar: farkliliklar gosterebilir. Otel
isletmelerinde ¢alisan personelin isinin niteligi, is
ortamindaki is arkadasi sayis1 ve 6zellikleri, ¢alis-
ma sartlar1 ve yonetimin politikalar1 yi1ldirma dav-
ranislarinda farklilik gostermesine neden olabilir.
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