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Bu ¢alismanin temel amaci is yasaminda affetme egilimi ve intikam niyeti diizeylerinin 6l¢iilmesi ve sonuglarin
calisanlarin saldirgan davrams algilarina gére nasil degisebileceginin aciklanmasidir. Arastirma izmir'de faaliyet
gosteren 5 yildizhi otel isletmeleri ¢alisanlar ile yapilmis ve bu baglamda 187 anket ¢alisma kapsaminda
degerlendirilmistir. Sonuglar incelendiginde katilimcilarin neredeyse yarisinin isyerinde saldirgan davranislara
ugradigl ve bu ¢alisanlarin ¢ogunlugunun kadin ve daha az is deneyimine sahip ¢alisanlar oldugu belirlenmistir.
Ayrica ¢alismanin temel arastirma konusu olan magduriyet algisindaki artisin affetme egilimini olumsuz yoénde,
intikam niyetini ise olumlu y6nde etkiledigi gortilmiistiir. Arastirmanin diger bir sonucu ¢alisanlarin uzun siire
saldirgan davranislara maruz kalmalari durumunda kolaylikla intikam almay:1 segebilecekleri yoniindedir. Bu
acidan arastirma sonuglarl miisteri memnuniyeti kadar calisan memnuniyetinin de dnemli oldugu konaklama
isletmeleri yoneticileri ve turizm arastirmacilar tarafindan dikkatle degerlendirilmelidir.
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ABSTRACT

The main purpose of this study is to evaluate the forgiveness tendency and revenge intention levels in work life
and to explain how the results change according to the perceived victimization levels of employees. The research
was examined with hotel employees in Izmir and 187 questionnaires were evaluated. The results showed that
almost half of the employees were the victims of aggressive behaviours and most of them were female and having
less job experience than others. Moreover, it was seen that the increase in perceived victimization affect
forgiveness tendency levels in a negative way whereas it affects the revenge intention positively. Another result of
the research was that employees could choose revenge intention option easily than others. In this respect the
results of this research should be evaluated by managers of the lodging enterprises -where employee satisfaction
is also important while concentrating on the customer satisfaction- and tourism researchers.
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GIRiS

Isletmelerde insan faktorii; isletmelerin nasil
calistiklarini, nasil daha verimli, basarili ve
tiretken olabileceklerini anlamak agisindan
onemle ele alinmas1 gereken bir faktordiir. Bu
nedenle modern is yasaminda yer alan
isletmelerin ¢ogu rekabet Ustinligl elde
etmede Onemli kaynaklar arasina isletme
calisanlarini da dahil etmektedir. Isletmelerin
temel amaci olarak gosterilen siireklilik,
¢alisanlarin orgiitle ve Dbirbiriyle uyumlu
olmalar1 sayesinde gercgeklestirilebilecek bir
hedeftir. Orgiitsel ya da kisilerarasi uyumun
bazi  nedenlerle  bozulmasi isletmelerin
streklilik hedeflerine ulagmasimi imkansiz
kilmaktadir. Ozellikle kisileraras1 saldirgan
davraniglar  orgiitteki uyumu  derinden
etkileyebilecek glice sahiptir.

Son yillarda bazi arastirmacilarin iizerinde
o6nemle durdugu konularin basinda magduriyet
olgusu yer almaktadir. Magduriyet isletmelerde
gerek bireyleri gerekse isletmenin biitiinlinii
etkileyebilen ve esas olarak isyerinde saldirgan
davranislarin bir sonucu olarak karsimiza ¢ikan
bir konudur. Oniimiizdeki yillarda bu konunun
cok sayida arastirmaci tarafindan incelenmeye
devam edecegi tahmin edilmektedir. Ciinku
isletmelerde gozlenen saldirgan davraniglar giin
gectikce artmakta ve Dbircok calisan bu
davranislara maruz kalmakta ve magduriyet
duygusunu yasamaktadir. Gergekten de
isletmelerde insanlar arasi ¢atismalarin neden
ciktigi, birbirlerine nigin zarar vermek
istedikleri ya da neden haksiz davranislarda
bulunduklar1 ve neden baz1 Kkisilerin bu
davranislarin hedefi ve magduru olduklarinin
incelenmesi; magduriyetin birey iizerinde
yarattigi olumsuz  sonuglar  nedeniyle
arastirillmasi gereken 6nemli konular arasinda
yer almaktadir.

Is yasaminda calisanlar arasinda iyi is
iliskilerinin kurulmasi ve siirdiiriilmesi orgiit
etkinligi, isverenler ve calisanlar acisindan
oldukga gereklidir. Ciinkii ¢alisanlar arasindaki
uyumun degisik nedenlerle bozulmasi ya da
zarar gormesi zaman icinde isletmeyi de bir
biitin  olarak  etkileyebilecek  sonuclar
dogurmaktadir.  Glniimiizde  isletmelerde
giderek daha fazla sayida gozlenen saldirgan
davranislar bu uyumun bozulmasina neden
olan etkenlerin basinda gelmektedir. Saldirgan
davranisa maruz kalan bireyin (magdurun) bu
olay karsisinda gosterecegi tepki ve bu tepkinin
sonuglar1 gerek bireylere gerekse isletmelere
zarar verebilecek nitelikte olabilmektedir.

Insanlar tehlikede olduklarini hissettiklerinde
kendilerini tehlikelerden korumak icin gerekli
onlemleri almaya programlanmus varhklardir. is
yasaminda da durum farksizdir. Bir kisi kendini
hedef alan bir takim saldirgan davranislara
maruz kaldiginda yapisinin geregi olarak
kendini koruma ve saldiriya karst koyma
icglidiisiiyle hareket edecektir. Kisilerin saldir
karsisinda hareket tarzlarn birbirlerinden farklh
olabilecegi gibi, bir kisi icin farkli saldirilara
verilecek tepkiler de farklilasabilmektedir.
Ornegin; ayni saldirlya maruz kalan iki kisiden
biri saldirganin davranisi Kkarsisinda higbir
tepki vermezken, bir digeri intikam alma
niyetiyle saldirgani hedef secgebilmektedir.
Saldirgan davraniglara karsi gelistirilebilecek
magdur tepkileri oldukea cesitlidir. Bu tepkiler
arasinda affetme, intikam pesinde kosma,
kiskiinlik ve kizginlik besleme, hicbir tepki
vermeme, hukuksal yollara basvurma ya da
saldirtya boyun egme ve benzeri davranis
bicimleri sayilabilmektedir. Bu tepkilerin her
biri derinlemesine ele alinmasi gereken
unsurlart icermektedir. Konunun genisligi
hesaba katilarak bu calisma sadece affetme
egilimi ve intikam niyeti ile sinirlandirilmistir.

Diger yandan; yapilan arastirmalar diinya
capinda toplam isgiliciiniin %9’unun turizm
sektoriinde c¢alistigin1  gostermektedir. Bu
oranin gelecekte daha fazla artacagina yonelik
tahminler de bulunmaktadir. Turizm
sektoriiniin sundugu is olanaklarinin cesitliligi
ile istihdama olumlu etki etmesinin yam sira,
iilkelerin ulusal gelirlerine, ihracat ve ithalata,
yatirnmlara ve oOdemeler dengesine yaptigi
olumlu katkilar da c¢ogu iilke ekonomisinde
kolaylikla goriilebilmektedir. Bu nedenle turizm
sektoriiniin 6nemini fark eden iilkeler - bu
olumlu sonuglara ulasabilmek amaciyla -
sektoriin gelisimini desteklemektedir.

Elbette iilkeler icin dnem yer verilen turizm
sektoriiniin gelisiminde yapilacak yatirim ve
planlarin yani sira insan kaynaklarinin
(isglciiniin) yapisi da kilit rol oynamaktadir. Bu
nedenle; turizm sektdriinde de insanin diger
tretim faktorlerinden farkli ve onlardan daha
onemli olabilecegi goriisii benimsenmelidir.
Ciinkii sektorde ¢alisana verilen deger, sunulan
hizmete kolaylikla yansiyabilmektedir.

Is yasaminin belki de kacimlmaz bir unsuru
olan saldirgan davranislar turizm c¢alisanlarinda
da goriilebilmekte ve sektoriin iliskilere dayal
yapis1 nedeniyle diger sektdrlere oranla daha
fazla soruna neden olabilmektedir. Calismada,
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bu varsayim goz oOnilinde bulundurularak,
turizm sektérii. ve oOzellikle konaklama
isletmeleri ¢alisanlarina yonelik kisa
degerlendirmelere de yer verilmektedir. Bu
baglamda ¢alismanin temel amaci is yasaminda
affetme egilimi ve intikam niyeti diizeylerinin
Olciilmesi ve sonuglarin ¢alisanlarin saldirgan
davranis algilarina gore nasil degisebileceginin
aciklanmasidir.

1. LITERATUR TARAMASI

1.1 Turizm Sektoriinde Isgiiciiniin Yapis1 ve
Konaklama isletmeleri Calisanlarimin
Ozellikleri

Turizm sektoriiniin diger sektdrlerden farkl
kilan ozelliklerin basinda isgliciiniin yapisi
gelmektedir. Turizmde - diger hicbir sektorde
olmadig1 kadar fazla - misteri / ¢alisan iliskisi
goze c¢arpmaktadir. Bu yogun iliski aym
zamanda tiiketicilerin  turizm driin ve
hizmetlerine yonelik olumlu ya da olumsuz
diistincelerinin olusmasinda da o6nemli bir
unsurdur (ANGELO ve VLADIMIR, 2001).

Sektorde isgilicliniin yapisini etkileyen genel
ozellikler kisaca soOyle 06zetlenebilmektedir.
Oncelikle turizm sektériinde makinelesme ve
otomasyon bazi bilgisayar programlarinin
kullanimi  disinda simirhdir. Bu nedenle
sektorde emek-yogun {retimin agirhkhdir.
Sektorde en fazla calisan sayisi konaklama
isletmelerindedir. Konaklama isletmelerinde
caisma 7/24 hizmet sunumu olarak
gerceklesmektedir. Sektore has 6zel c¢alisma
kosullari, uzun ¢alisma saatleri, hafta sonu ve
diger tatil gilinlerindeki yogun calisma sartlari
calisma kosullarim1  agirlasurmaktadir.  Bu
kosullar sektorde kimi zaman yiiksek isgiicl
devir hizina neden olmaktadir. Turizm
isletmelerinde kadin c¢alisan sayis1  diger
sektorlerdeki isletmelere oranla daha yiiksektir.
Ayrica, egitim goéren ya da egitimini yeni
tamamlamis olan genglerin de sektdrde
istihdam edilme orami yiiksektir. Bu 6zellikler
gdz Oniine alindiginda turizm isletmelerinde
cok farkli ozelliklere sahip calisanlarin aym
anda  bir arada calisuklart  kolayca
anlasilabilmektedir. Diger bir deyisle, farkl yas,
kiltiir ve gelir gruplarindan ve farkli egitim
diizeylerine sahip bircok calisan turizm
sektoriinde  bir  aradadir.  Elbette  bu
farkliliklarin olumlu sonuglart oldugu kadar
olumsuz sonuglart da sektérii ve turizm
isletmelerin gelisimini etkilemektedir. Soyle ki;
bir isletmede c¢alisanlar arasindaki farkhilik
arttikca calisanlara yonelik egitim ve kariyer
planlama ¢alismalar karmasiklasmakta,

calisanlarin  6grenme siiregleri birbirinden
farkli olabilmekte ve isletme icinde ¢alisanlar
arasindaki uyumun saglanmasi zorlasmaktadir.
Oysa calisanlar arasinda saglanacak uyum; hem
isletmenin performansini hem de ¢alisanlarin
isten memnuniyet diizeylerini arttirmaktadir.

Diger yandan; her tiir isletmede olabilecegi gibi,
turizm isletmelerinde de ¢alisanlar arasi kisisel
iliskilerde bazi sorunlar yasanabilmektedir.
Ancak, hizmet sunan isletmelerde bu sorunlar

miisteriye sunulan hizmete kolayca
yansiyabildiginden sonugta isletmenin
gelirlerini ve karhiligin dahi

etkileyebilmektedir. Miisteri-¢alisan iliskisinin,
diger bir deyisle, yiiz ylize iletisimin agirhikh
oldugu konaklama isletmelerinde c¢alisanlar
arasl sorunlarin ortaya ¢ikmasi kimi zaman
catisma, giic oyunlarina yonelme, asir1 stres
yasama gibi sonuglart da  beraberinde
getirmektedir., Bu  olumsuz  sonuglarin
misteriye sunulan hizmete yansitilmasi ya da
miisterilerin bir olumsuzluga sahit olmasi
isletme imajim etkilemektedir. Bu nedenle
ozellikle sektoriin en o6nemli unsuru kabul
edilen konaklama isletmeleri c¢alisanlar
arasinda yasanabilecek kisisel sorunlarin en
kisa zamanda ¢oziilmesi ya da o6nlenebilmesi
gerekmektedir.

Saldirgan davranislar bu konularin arasinda
onemli bir yere sahiptir. Kendine yonelik
psikolojik ya da fiziksel bir saldiriy1 hisseden
kisi, icglidisel olarak, kendini korumaya
calismaktadir. Ozellikle psikolojik saldirlar is
yasaminda siklikla gozlenen davranislar
arasindadir. Saldirgan bir davranisin magduru
oldugunu diisiinen bir calisandan da benzer
saldirilart  bagskalarina yapmaya c¢alismasi,
kendini korumak i¢in baskalarim1 magdur
etmesi ya da intikam alma niyetine girmesi
beklenebilir. Bu konu turizm isletmeleri
acisindan heniiz calisma yapilmayan alanlardan
biri halindedir. Bu nedenle konaklama
isletmelerinde magduriyet alg1 diizeylerinin
affetme egilimi ve intikam niyeti lizerindeki
etkileri bu arastirmanin temel konusu olarak
secilmistir.

1.2 Saldirgan Davranislar ve Magduriyet

Literatiirde (yazinda) yer alan ¢cogu calismada
saldirgan davranmislarin yalmzca bu davranisi
sergileyen Kkisilerin o6zelliklerinin bir sonucu
oldugu varsayimina dayanan c¢alismalar yer
almaktadir (ANDERSSON ve PEARSON, 1999;
O’LEARY-KELLY, GRIFFEN ve dig, 1996;
ROBINSON ve BENNETT, 1995). Ancak
saldirgan davranislarin magduru konumunda
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olan kisi ya da Kkisilerin icinde bulunduklar
durumlarin da g6z ardi  edilmemesi
gerekmektedir (AQUINO ve BRADFIELD, 2000).
Is yasaminda calisma arkadaslan tarafindan
bazi1 saldirgan davraniglara maruz kalan bir
bireyin psikolojik ya da fiziksel sorunlar
yasayacagl ve bu sorunlarin bireyde olumsuz
sonuglar yaratacagi slphesizdir. Bu nedenle
saldirgan davramislarin faili olan bireylerin yan
sira bu davranislara maruz kalan Kisilerin
durumu lizerinde onemle durulmasi
gerekmektedir.  Clinkii  bu  Kkisiler igin
magduriyet bu noktada ortaya ¢ikmaktadir.

Kisiler birbirlerine farkhh sekillerde zarar
verebilmekte ve is yasaminda saldirgan
davranislar  degisik  tiirlerde  karsimiza
¢ikabilmektedir. Diger bir deyisle saldirgan
davranislar; bireysel/sosyal, aktif/pasif,
dogrudan/dolayly fiziksel/sozli,
acik/gizli/tehlikeli gibi baz1 siniflandirmalara
tabi tutulabilmektedir (KAUKIAINEN ve dig,
2001; BARON ve NEUMAN, 1996). Saldirgan
davraniglar Baron ve digerleri (1999)
tarafindan yapilan bir ¢alismada g tiirde ifade
edilmektedir. Bunlar; (a) diismanlk ifadeleri:
sozli saldirilar, olumsuz jestler ve ytiz ifadeleri
(b) engelleme davranislari: bir ¢alisanin isini
yapmasini engelleme, calisana gereken bilgi ve
kaynaklarin saklanmasi, calisani {ist yonetime
basarisiz géstermeye dayali davranislar (c) agik
siddet  davranislar: fiziksel saldirlar,
hirsizliklar, baskasinin malina zarar veren
davranislar ve cinayetler olarak
smiflandirilmistir (RUTTER ve HINE, 2005;
OZDEVECIOGLU, 2003).

Giinlik yasamda insanlar; diger insanlarin ve
hatta kendilerinin bile dikkatsiz ve saldirgan
davranislarda bulduklari durumlari
yasayabilmektedir. Bu saldirilar ¢ogunlukla
sosyal etkilesimi bozucu ve katilimcilarin sosyal
kimliklerini tehdit edici ya da utang¢ verici
sonuclar yaratabilmektedir. Orgiitsel acidan bu
saldirilar isyerinde calisanlar arasi iliskilere
zarar verebilmektedir (BARON ve NEUMAN,
1996). is yasaminda cesitli tiirlerde goriilen
saldirgan davraniglarin orgiitsel ve bireysel bazi
olumsuz sonuclar1 da yer almaktadir. Orgiitsel
acidan saldirgan davramislar orgiitsel barisi
bozmakta ve oOrgiitte gerginliklere neden
olmaktadir. Calisanlar arasinda diismanca
duygular gelisebilmekte ve giderek bu duygular

siddete doniisebilmektedir. Saldirgan
davranisin magduru konumundaki Kisilerle,
saldirgan davranisi gerceklestiren

kisilerarasindaki gerginlikler, saldirilar ve
diismanca davraniglar  saldirinin  iginde

bulunmayan diger kisileri de
etkileyebilmektedir. Gruplasmalarin
olusmasiyla bireysel ¢atismalar gruplar arasi
catismalara  doniisebilmekte ve isletme
amacindan uzaklasabilmektedir
(OZDEVECIOGLU, 2003). Bireysel sonuglar
acisindan ise; saldirgan davranisa maruz kalan
(magdur olan) kiside yiliksek diizeyde gozlenen
korku ve endise duygulari, kisinin verimlilik ve
performansinin  diismesi, kisinin kendini
korumak ya da kurtarmak i¢in baz1 saldirgan
davranislar1 sergilemeye baslamasi, siddete
yonelmesi, (AQUINO ve BYRON, 2002) kiside
cesitli psikolojik ya da fiziksel rahatsizliklarin
ortaya ¢ikmasi, mutsuz olma, kendini giivende
hissedememe (AQUINO ve BRADFIELD, 2000)
orgiitsel baghliginin azalmasi, ise devamsizlik
ya da isten ayrilma niyetine girmesi gibi
olumsuz durumlar s6z konusu olabilmektedir.

Magduriyet olduk¢a zor ve hassas bir konudur.
Magduriyete neden olan etkenlerin dogru
belirlenmemesi ve bu etkenlere ¢dziim
bulunamamast durumunda tiim ¢alisma
grubunun olumsuz sonuglardan etkilenmesi s6z
konusudur. Farkli agilardan ele alinan
magduriyet; “bir kisiye yonelik bir ya da birden
fazla insan tarafindan uygulanan saldirgan
davranislarin anlik ya da tekrarlanan bigimde
yasanmasinin, bu davranisa maruz kalan kisi
tarafindan algilanmast” olarak
tamimlanmaktadir (AQUINO, 2000; AQUINO ve
BRADFIELD, 2000). Bazi arastirmacilardan
farklh olarak bu tanimda magdur olan kisinin
kendine yoneltilen saldirgan davraniglar
algilamasi vurgulanmaktadir. Ciinkii saldirgan
davranislar “bireylerin ¢alisma arkadaslarina ya
da isletmeye bilingli olarak zarar verme ya da
onlar1 rencide etme diisiincesi ile giristigi
cabalar” olarak tamimlanmaktadir (RUTTER ve
HINE, 2005). Kisi bu davramslara maruz
kaldigini algiladiginda magduriyet
baslamaktadir.

Viano’ya (1989) gore magduriyet dort farkl ve
birbirini tamamlayan asamadan olusmaktadir.
Birinci asamada; birey bir baska kisi ya da
kurumun neden oldugu kotiilik ve zararlarla
kars1 karsiya kalmaktadir. ikinci asamada; bu
kisilerden bazilar1 kendilerine yodnelen bu
kotiiliikleri  haksiz  ve  insafsiz  olarak
algilamaktadir. Ugiincii asamada; kendilerini
magdur olarak algilayan bu kisilerin bazilar
aile, arkadaslar ya da yetkililer gibi diger kisileri
ikna ederek sosyal onay kazanmaya
calismaktadir. Dordiincii ve son asamada ise;
magdur olduklarini iddia eden kisilerin bazilar
iddialar1 i¢cin dis cevrelerden de onay alarak
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resmi magdur kategorisine gelmektedir. Viano,
bir bireyin ancak bu dort asamay1 gectikten
sonra magdur olarak adlandirilabilecegini iddia
etmektedir. Ancak bu iddianin ¢ok sinirlandirici
oldugunu savunan arastirmacilar da
bulunmaktadir (AQUINO ve BYRON, 2002: 70-
71).

Bireyler algilarina gore tutum gelistirmektedir.
Is yasaminda kendisine yénelik saldirgan
davranislan algilayan ve magdur oldugunu
diistinen bir bireyin, bu davranislara maruz
kalmayan baska bir bireyinkine benzer
diistincelere sahip olmasi beklenmemelidir.
Magdur konumundaki kisiler hedefi olduklari
saldirgan davranislarin tilirtine gore bazi
tutumlar gelistirebilmektedirler. Bu tutumlar
saldirgan davraniglart ve magduriyeti kabul
edip benimsemekten; benzer davranis ya da
siddeti bir baskasi ilizerinde uygulamaya kadar
gidebilmektedir. Bu arastirma magduriyetin
affetme egilimi ve intikam niyetleri tizerindeki
etkisini 6lcmeye yonelik oldugundan konular
bunlarla sinirh tutulmaktadir.

1.3 Affetme Egilimi ve intikam Niyeti

Isyerinde siddet ve saldirganlik iceren
davranislar hem isverenler hem de c¢alisanlar
tizerinde etkili olan 6nemli konular arasinda yer
almaktadir. Saldirgan davraniglar oldukca
cesitlidir ve bircok arastirmaci saldirilara karsi
kisilerin  gelistirdikleri  tepkiler iizerinde
calismaktadir. Bu tepkilerin baslicalar; intikam
pesinde kosma, hicbir tepki vermeme, Kisisel
meydan okuma, kin ve diismanlik besleme,
uzlasma  saglama ve  affetme  olarak
siralanmaktadir (SOMMERS, SCHELL ve dig,
2002).

Sosyal yasamin bir geregi olarak insanlar diger
insanlarla kisisel iliskiler icine girmektedirler.
Bu nedenle kisisel ¢atismalarin ortaya c¢ikma
potansiyeli olduk¢a yiiksektir (EATON ve
STRUTHERS, 2006). Kisisel catismalar bir
kisinin (magdurun) kendine zarar veren bir
durumu algilamasi ve bu olay icin bir bagkasim
(saldirgani) sorumlu tutmasi ile baslamaktadir.
Bu durumu fark eden magdurun olayin
nedenini ve saldirganin bu olayda ne derece rol
aldigini ya da sorumlu oldugunu
degerlendirmesinden sonra genel olarak
izleyecegi iki yol bulunmaktadir. Bunlar
(EATON ve STRUTHERS, 2006; STILLWELL ve
dig., 2008);

-magdurun saldirgana karsi olumsuz duygu,
tutum ve davranislar sergilemesi ya da,

-magdurun saldirgana karsi olumlu duygu,
tutum ve davranislar sergilemesidir.

Bu duygusal se¢cimde genel goriis; magdurun
olayin gerceklesmesinde saldirgani ne derece
sorumlu tuttugunun belirlenmesidir. Eger
magdur saldirgani olayin gergeklesmesinden
sorumlu tutuyorsa; magdurun saldirgana
yonelik kizginlik, 6fke, intikam alma ve benzeri
duygu ve diisiinceler icinde bulunacagi yoniinde
arastirmalar ve bulgular bulunmaktadir. Ancak
bu genel goriisii ve slireci degistirebilen bazi
etkenlerin oldugu da bilinmektedir. Bunlarin
basinda affetme konusu yer almaktadir.

Intikam; “haksiz davramsa maruz kalma
durumunda gelisen Kkisisel bir tepki” olarak
tanimlanmistir. AQUINO ve BRADFIELD (1999)
intikam kavraminmi kisi ya da Kkisilerin
algiladiklar adaletsizliklere karsilik
adaletsizligi yaptigim1 disiindikleri Kkisilere
zarar verme istegi olarak ele almistir. Intikamin
temel amacy; bir tiir geri bildirim elde etme,
sorunu ¢ikaran kisi ile esit duruma gelme ve
suclu kisinin hak ettigi cezayr almasin
saglamaktir. Ciinkii kisiler herhangi bir
adaletsizlik  sonucu  magdur  olduklarim
disiindiiklerinde, oncelikle 6rgiit yonetiminin
bu adaletsizligi gidermek icin harekete
gecmesini beklemekte ve bu gerceklesmezse
adaleti kendileri saglamanin yolunu
aramaktadirlar. Ashnda orgiitlerde intikam
davranislarinin olumsuz sonuglarindan
korunmanin en iyi yolu adaletin orgiit
tarafindan saglanmasini  garanti etmektir
(JONES, 2004; MADSEN ve dig.,, 2009, BIES ve
dig., 2007). Arastirmacilar genel olarak intikam
duygusunun bazi ilkeleri oldugunu
savunmaktadir. Bu ilkelerin basinda
“orantisallik” gelmektedir. Diger bir deyisle;
intikam alinan kisi ya da kurumda intikam
sonucunda ortaya c¢ikmasi istenen sonuglar,
haksiz davranmisa maruz kaldigin1 diistinen
kisinin o olayda yasadigi sonuglara benzer
(orantisal) olmasidir. Bu orantisalligin iki taraf
arasinda esitligi sagladign varsayilmaktadir.
Ancak intikam almanin gercekte bu eylemi
yapan kisiyi tatmin eden yoniiniin ne oldugu
hala  tartisilmaktadir  (GOLLWITZER  ve
DENZLER, 2009).

Baz1 arastirmacilara gore; saldiriya ugrayan ve
magdur olan kisinin ¢ektigi aciy1 (ya da ugradig
zarari) saldiriy1 yapan kisi ya da kisilerin de
yasamasl ile bir denge olusmakta ve intikam
alan kisi bu nedenle tatmin olmaktadir. Bu
goriis “karsilastirmali ya da orantili ac1 cekme”
olarak adlandirilmaktadir. Bu goriise gore bir
kisiye yonelik yapilan saldirgan davranis
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sonucu magdur ve saldirgan arasinda duygusal
bir dengesizlik olusmakta ve magdurun
saldirgandan intikam almasiyla bu dengesizlik
giderilmektedir. Diger baz1 arastirmacilara gore
ise; intikami tatmin edici yapan unsur, magdur
tarafindan  saldirty1  yapana bir mesaj
gondermek ve saldirganin dnceden sergiledigi
davranisin uygunsuzlugunu ona aciklamaktir.
Bu goriise “anlama hipotezi” ad1 verilmistir. Bu
hipotezi savunanlara goére intikam yalnizca
“saldirganin  kendinden intikam alindigim
farketmesi” ile tatmin edici olmaktadir
(GOLLWITZER ve DENZLER, 2009).

Intikam; is yavaslatma, bazi bilgileri saklama,
saldirgana bir isi icin gereken destegi vermeme,
saldirgan1 asagilayici hareketlerde bulunma,
saldirgam1  kiiglik diisiirme ve utandirma,
saldirgan1 bagkalarina kotiileme, ihbar etme ya
da saldirgana dava agma gibi degisik sekillerde
alinabilir (TRIPP, BIES ve dig., 2002).

Calismalarda intikam genellikle kontrol altinda
tutulmasi ve kaginilmasi gereken yikici, sapkin
ve anti sosyal davramislardan biri olarak ele
alinmaktadir. Ancak bazi arastirmacilara gore
intikam hem iyi hem de koétii yonleri olan bir
olgudur. Tripp ve Bies 1997 yilinda yaptiklar
bir ¢alismada intikamin etik agidan iyi ya da
kot olarak algillandigt farkli durumlar
oldugunu o6ne siirmiislerdir. Arastirmacilara
gore eger bir kisinin kendine zarar veren bir
saldirgandan intikam almasi; saldiri ile higbir
iliskisi olmayan (masum olan) ii¢lincii bir kisiye
zarar veriyorsa ya da saldirgani misilleme
yapma ve olaya Kkarsiik vermeye tesvik
ediyorsa bu noktada intikam etik agidan koti
olarak gorilmektedir. Buna karsin; eger intikam
alma sonucu saldirgan hatasini anliyor ve yanls
davranislarinin farkina varip bunlar1 diizeltme
istegine giriyorsa ya da saldir1 sonucunda
magdurun kaybettigi statii intikam alinarak geri
kazanabiliyorsa bu durumda intikam etik
acidan iyi olarak degerlendirilmektedir (TRIPP,
BIES ve dig,, 2002: 967).

Insanlarin kendilerine yénelik bir saldiriya nasil
karsilik verdikleri cogunlukla saldirinin magdur
tarafindan algilandig1 ilk anda belirlenen bir
durumdur. Magdur saldirmin bilingli olarak
yapildigina karar verdiginde bu saldirinin
altinda yatan nedenleri belirlemek icin kisisel
algt mekanizmasini devreye sokar. Ciinki
saldirinin altinda yatan nedenlerin bilinmesi
(6rn: koti niyet, hirs, dismanhk gibi)
magdurun saldirgana verecegi tepki ilizerinde
etkilidir. Magdurun saldirinin kot niyetli ve
bilingli olarak yapildigin1 anlamasi, saldirganin
sahip oldugu koti disiincelerin bir kaniti olarak

algilanmakta ve saldirinin ciddiyetini magdur
goziinde arttirmaktadir. Bu tir durumlarda
magdurun daha fazla tepki gostermesi
beklenmektedir (CROSSLEY, 2009). Saldirgan
davranislarin sosyal sonuglari her zaman kiigiik
ve Onemsiz olmadigindan saldirtya ugrayan
magdur saldirgani affetme ya da cezalandirma
kararini  yine saldirganin  davraniglarim
inceleyerek vermektedir (DAVILA, 2004).

Yapilan arastirmalar saldirgan ya da haksiz bir
davranisa maruz kalan magdurun bazen
iliskileri onarict olumlu davranislar yerine
(affetme, uzlasma gibi) intikam alma niyeti gibi

olumsuz davranislara yonelebildigini
gostermektedir.  Cunkd  intikam  niyeti
duygularla ilgilidir. Intikam niyetinin

motivasyon kaynaklar1 ¢ogunlukla kizginlik ya
da diismanlik gibi duygulardir (LITTLE ve dig,,
2007; BIES ve dig.,, 2007; CAMERON ve CAZA,
2002). Magdurlarin saldirgan davramnslar
sonrasl nasil ve ni¢in farkli davranis bigimlerine
sahip olduklar1 halen arastirilan konular
arasindadir. Arastirmacilar farkli davranis
bicimlerini bir takim yaklasimlarla agiklamaya
calismislardir. Bunlardan ilki magdurun kisilik
ozelliklerini iceren “kisisel yaklasim”dir. Diger
bir deyisle magdurun saldirgan affetmesi ya da
ondan intikam almay1 istemesi kararlar kisisel
ozellikler sonucu sekillenmektedir.
Arastirmacilar  ikinci  olarak = “durumsal
yaklasim” konusunu vurgulamaktadir. Bu

yaklasimin  temelinde  kisinin  saldirgan
davranisa karst verdigi tepkide c¢esitli
etkenlerin rol oynadigi disiiniilmektedir

(TRIPP, BIES ve dig., 2002). Ornegin; magdurun
saldirgana karsi olumsuz davranislar
sergilemesi icin diger kisilerin provakatif
hareketler icine girmesi ya da olumlu
davranislar arasinda yer alan affetmenin tesvik
edilmesi gibi.

Arastirmalar magdurun intikam alabilecek
orgiitsel destege sahip olmasi ya da saldirganin
orgiit yoOnetimi tarafindan
cezalandirllmayacagim1i  ve oOrgiitte adaletin
saglanmayacagini diistinmesi gibi durumlarda

inttkam alma niyetinde olacagim1  6ne
stirmektedir.  Ciinkii  magdurlar  temelde
saldirganin davranisindan dolay1
cezalandirilmasimi  ve  boylece  adaletin

saglanmasini istemektedir. Adaletin saglanmasi
durumunda ise genellikle intikam alma
niyetinde azalma goriilmektedir. Diger bir
deyisle; magdur orgiitteki kural ve diizen
anlayisinin = adil  ve  etkili  oldugunu
disiindiigiinde intikam alma niyeti
azalmaktadir. Bu agidan orgiitlerde bu tiir
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olumsuzluklar1 yok etmenin yollarindan biri
calisanlar arasi orgitsel adaletin saglanmasidir.
(TRIPP, BIES ve dig., 2002).

Intikam bir¢ok faktérden etkilenmektedir (BIES
ve dig., 2007). Bunlar; saldirganin orgiitteki
pozisyonu (statiisii), saldirganin intikam alma
imkaninin olup olmadig), orgiitsel kurallar,
kisilik o©zellikleri, cinsiyet ve gili¢ olarak
siralanmaktadir. Ornegin; magdur saldirgana
oranla orgiitte daha fazla giice sahipse intikam
alma istegi artmaktadir. Ciinkii giicii elinde
bulunduran taraf, diger tarafin Kkarsi
saldirisindan  korkmayacaktir. Ancak kimi
arastirmacilar saldirganin oOrgiitteki statiisi
arttikga, intikam alma isteginin azaldigini
vurgulamaktadir. Bu yazarlara gore daha alt
statiide calisanlarin otorite, itibar, tinvan gibi
sembolik kaynaklar1 da daha az olacagindan
saldirgan davraniglara daha hassas
yaklasabilmektedirler. Benzer sekilde orgiit
ikliminde adaleti saglamaya verilen 6nem
arttikca magdurun intikam niyeti azalacaktir.
Ancak unutulmamalidir ki; benzer durumlarda,
benzer saldirgan davranislara maruz kalan her
magdurun aym sekilde hareket etmesi
beklenmemelidir. Bazi insanlarin digerlerine
oranla daha bagislayict (affedici) oldugu
unutulmamalidir (TRIPP, BIES ve dig., 2002).

Ote yandan; intikam niyeti ile ters orantili
olarak gelistigine inamlan affetme egilimi
konusu birka¢g c¢alisma disinda ydnetim
arastirmalarinda ¢ogunlukla g6z ardi edilmistir.
Bies ve Tripp 1996 yilinda isyerinde intikam
davranis1 iizerine yiriittiikleri niteleyici bir
calismada affetmenin bazi ¢alisanlar tarafindan
adaleti yeniden saglamaya yonelik bir tepki
oldugunu belirtmislerdir. Bradfield ve Aquino
ise 1999 yilinda yaptiklari calismada ise affetme
duygusunun intikam duygusu gibi ¢alisanlarin
diisiince ve enerjilerini affetmeye odaklamalari
ile ortaya c¢ikan bir durum oldugunu
belirtmektedir. Aquino, Bies ve Tripp’'in 2001
yilinda Bradfield ve Aquino’nun c¢alismasini
biraz daha gelistirerek yiriittiikleri bir
calismada intikam ve affetme siireclerinde
orgiitsel faktorlerin etkisi incelenmistir. Bu
calismada ozellikle magdur ve saldirganin
statiileri ve Kisisel bir saldirni sonrasi
saldirgandan intikam alma ya da saldirgam
affetme arasindaki segimler ele alinmistir
(DAVILA, 2004).

Affetme; bir saldiriya maruz kalan magdurun
saldirgana karsi besledigi ofke, kizginlik,
kiskiinlik ya da intikam alma niyeti gibi
duygular1 kendi karar1 ile birakmasi ve
saldirgan1 hosgorii ile karsilamasidir (KAMAT,

JONES ve dig., 2006; CAMERON ve CAZA, 2002;
TRIPP, BIES ve dig., 2002). Diger bir deyisle
affetme ile magdur saldirgan davranislar ile
olumsuz duygular arasindaki zinciri
kirmaktadir. Bu nedenle affetme; g6z yumma,
mazur gorme, goérmezden gelme ya da
saldirgana hak verme ile karistirllmamalidir
(EATON ve STRUTHERS, 2006; KAMAT, JONES
ve dig, 2006; WITVLIET ve dig, 2008;
CAMERON ve CAZA, 2002; COSGROVE ve
KONSTAM, 2008; AQUINO ve BRADFIELD,
1999).

Affetme; kisinin kendisine yapilan bir kotilige
ya da haksiz davranisa tepki verme yontemidir.
Affetme;  magdur  tarafindan  lizerinde
diisiiniilerek verilen bir karardir ve temelinde
saldirgana kars1i kizginhigy ve kiiskiinligu
birakma yatmaktadir (DAVILA, 2004;
ALLEMAND ve dig., 2008). Kisisel a¢idan
affetme saldirgana zarar vermekten kag¢inma
diistincesinden olusmaktadir. Ancak affetme
yalnizca saldirgandan intikam almak istememe
ya da saldiny1 umursamama  olarak
aciklanamamaktadir.  Affetme  daha  ¢ok
magdurun saldirgana iyi niyetler besledigi bir
olgudur (DAVILA, 2004).

Affetme egilimi genel olarak 3 alt boyutta
incelenmektedir. Bunlar; (a)kendini affetme
{kisinin yaptig1 yanhstan dolay1 kendini
suclamaktan vazgecmesi},(b)baskasim affetme
{kisinin kendisine herhangi bir sekilde zarar
veren kisiyi affetmesi} ve (c)durumu affetme
{kisinin magduriyetine sebep olan kisiyi
bilmemesi nedeniyle durumu affetmesi} olarak
adlandirilmaktadir (THOMPSON ve dig., 2005).

Affetme konusunda yapilan ilk calismalar
incelendiginde insanlarin affetme isteklerini
ifade ederken bircok durumu degerlendirdikleri
sonucuna ulasilmistir. Bu durumlar arasinda;
saldirgan davramis icin magdurdan Ozir
dilenmis olmasi ya da saldirgan ve magdur
arasindaki sosyal yakinllk durumu yer
almaktadir. Calismalar detayli olarak
incelendiginde magdurun saldirgani affetme
nedenleri ve affetme siirecini kolaylastirdigina
inanilan bazi durumlarin farkh bashklar altinda
degerlendirildigi goriilmektedir. Bunlar
(GAUCHE ve MULLET, 2005; KAMAT, JONES ve
dig., 2006; SASTRE ve dig.,, 2005; MOLDEN ve
FINKEL, 2010);

a. Saldirganin magdura yakinhik diizeyi
(akraba, calisma arkadasi olma vb.)

b. Saldirnn davranisinin altinda yatan niyet
(davranisin kastli ya da kasitsiz olusu)
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c. Saldirgan davranisin sonuclarinin ciddiyeti
(6nemli ya da ¢ok 6nemli sonuglar)

d. Saldirgan davranis i¢in 6ziir dileme ya da
pismanlik duyma ifadesi (6ziir dilenmesi ya
da dilenmemesi)

e. Diger insanlarin tutumlan (olumlu ya da
olumsuz tutumlar)

f Saldin sonuglarinin  mevcut durumu
(sonuglarin magduru halen etkiliyor olmasi
ya da sonuglarin ortadan kalkmasi)

g- Kisilik  o6zellikleri  (uzlasmaci  Kkisilik,
empatiye sahip olma, inat¢1 olma vb.)

h. Toplumsal kogullar

Orgiitlerin ¢alisanlarina affetme duygusunu
tesvik etmesi i¢cin ¢ok sayida gecerli neden
bulunmaktadir. Ancak en 6nemlilerinden biri
calisanlarin birbirlerini ¢esitli olaylar karsisinda
affetmeleridir. Boylece Kisileraras: iligkilerde
gelecekteki olumlu etkilesimin giiven ve saygi
temelleri lizerine kurulmasi (DAVILA, 2004) ve
stirdiriilmesi saglamaktadir. Ayrica affetme
kisinin kizginlik, depresyon, olumsuzculuk
(sinizm), kiskiinlik gibi olumsuz duygu ve
diisiincelerinde azaltici bir etkiye sahip olan ve
psikoloji alaninda giin gectikce daha fazla
incelenen bir konudur. Dahasi affetme;
stregelen yakin iligkilerin korunmasi ve daha
da onemlisi Kisileraras1 ¢atismalar sonucu
olusan olumsuz duygularin etkisini azaltica
ozelligi nedeniyle oldukca hassas noktalari olan
bir konudur (KAMAT, JONES ve dig, 2006;
BARBER, MALTBY ve dig, 2004). Magdurun
kendine yonelik bir olumsuz davramsi ya da
saldiriy1 algilamasinin oldukga stresli bir durum
oldugu tartisilmaz bir gercektir. Bu nedenle
affetmenin kisinin saghgi acisindan da 6nemli
sonuclart oldugu bilinmektedir. Ozellikle konu
kisinin ruh saghgi acisindan ele alindiginda
affetme diislincesi ve davramisi icindeki
bireylerin, affetmeyenlere oranla daha iyi bir
ruh hali icinde olduklar1t goriilmektedir
(MALTBY, DAY ve dig, 2004, MALTBY,
MACASKILL ve dig., 2001; RYE ve dig., 2001;
RYE ve PARGAMENT, 2002; CAMERON ve CAZA,
2002).

Arastirmalar saldirganin  pismanhigimi  dile
getirmesi ve Oziir dilemesinin magdurun
affetme olasihigini arttirdigim ve magdurda

ofke, kizginlik gibi duygular ve intikam alma
niyetini azalttigim1 gostermektedir (EATON ve
STRUTHERS, 2006).

Bu noktada unutulmamasi gereken bir diger
konu affetme ile uzlasma olgularinin birbiri ile
es anlaml nitelendirildiginin yanlhs oldugudur.
Bilinenin aksine affetme ve uzlasma benzer
olsalar da ayni kavramlar degildir. Affetme
kisisel bir 6zellik tasirken, uzlasma kisilerarasi
gelisen bir olgudur. Diger bir deyisle, bir kisi bir
baskasini affetmeden de onunla uzlasmaya
varabilir.  Ornegin; yonetici ile ¢ahgan
arasindaki bir sorunda uzlasma saglanmis ve
sorun ¢o6zilmis olsa da c¢alisan yonetici
hakkinda olumsuz diisiinmeye devam edebilir.
Bu durum affetmenin gerceklesmediginin
gostergesidir. Ciinkii orgiitte Kisilerarasi giic
dengesizliginin sonucu olarak gelisen uzlasma,
affetmeyi beraberinde getirmez (TRIPP, BIES ve
AQUINO, 2002).

2. ARASTIRMANIN YONTEMi
2.1 Aragtirmanin Amaci ve Modeli

Arastirmanin temel amaci konaklama isletmesi
calisanlarinin magduriyet algilarimin affetme
egilimleri ve intikam niyetleri {izerindeki
etkisini belirlemektir. Arastirma amaglarini
iceren model Model 1'de yer almaktadir.
Kurulan modelde temel varsayim; algilanan
magduriyet duygusunun artmasiyla ¢alisanlarin
affetme egiliminin azalacagi ve intikam almaya
yonelecekleri yoniindedir. Arastirma
kapsaminda ele alinan diger iliskiler;

1. Calisanin algiladigi magduriyet diizeyi ile
affetme egilimi arasindaki iliskinin,

2. Calisanin algiladigr magduriyet diizeyi ile
intikam niyeti arasindaki iliskinin,

3. Calisanin  kendini, bagkalarim1  veya
durumu affetmesi ile intikam niyeti
arasindaki iliskinin,

4. Calisanlarin magduriyet algisinin cinsiyete,
yasa, egitim diizeyine, calisilan
departmana ve c¢alisma siiresine gore
degisip degismediginin,

5. Calisanlarin intikam alma niyetleri ile
kisilik 6zellikleri, cinsiyet, yas ve saldirgan
davranislara  maruz  kalma  siiresi
aralarindaki iliskilerin Ol¢lilmesi olarak
belirlenmistir.
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Model 1: Algilanan Magdurivetin Affetme Egilimi ve intikam Niyeti

Uzerine Etkileri

Cinsiyet
Yas

Egitim

Algilanan

Departman = _
Magdurivet

Galigma Siiresi

Arastirma kapsaminda agiklanmasi hedeflenen
iliskiler  hipotezlere doniistiiriilerek test
edilmistir. Olusturulan hipotezlerde regresyon
analizi, t-testi ve tek yonlii Anova testinden
faydalanilmistir.  Hipotezler asagidaki gibi
olusturulmustur.

Hi:Calisanlarin algiladiklar1 magduriyet diizeyi
ile affetme egilimleri arasinda negatif yonlii bir
iliski vardir.

Hz:Calisanlarin algiladiklar1 magduriyet diizeyi
ile intikam niyetleri arasinda pozitif yonlii bir
iliski vardir.

Hs. Calisanlarin kendini, baskalarim1 ve durumu
affetme diizeyleri ile intikam niyetleri arasinda
negatif yonli bir iliski vardir.

Has:Calisanlarin algiladiklar1 magduriyet diizeyi
cinsiyete gore farklilik gostermektedir.

Hs:Calisanlarin algiladiklar1 magduriyet diizeyi
yasa gore farklilik gdstermektedir.

He:Calisanlarin algiladiklar1 magduriyet diizeyi
egitim diizeyine gore farklilik géstermektedir.

H7:Calisanlarin algiladiklar1 magduriyet diizeyi
calisilan departmana gore farklilik
gostermektedir.

Hg:Calisanlarin algiladiklar1 magduriyet diizeyi
sektorde calisma siliresine gore farklihk
gostermektedir.

Ho:Calisanlarin algiladiklar1 magduriyet diizeyi
yoneticilerinin  cinsiyetine goére farkhilik
gostermektedir.

Hip:Calisanlarin intikam alma niyetleri kisilik
ozelliklerine gore farklilik gostermektedir.

Hii:Calisanlarin intikam alma niyetleri cinsiyete
gore farklilik géstermektedir.

Hiz:Calisanlarin  intikam alma niyetleri, ne
kadar siire saldirgan davramislara maruz
kaldiklarina gore farklihk gostermektedir.

Hiz:Calisanlarin intikam alma niyetleri yasa
gore farklilik gdstermektedir.

2.2 Evren ve Orneklem

Arastirmanin evreni [zmir sehir merkezinde yer
alan 5 yildizli konaklama isletmeleri olarak
belirlenmistir. Bilindigi gibi sehir otelleri tiim
yil boyunca hizmet vermekte ve turizm
sektoriiniin mevsimlik yapisindan kiy1 otelleri
kadar etkilenmemektedir. Buna bagh olarak
sehir otellerinin isgéren devir hizi kiyr
otellerine oranla daha diisik olmakta ve
isgoren strdiriilebilirligi bu tiir isletmelerde
nispeten saglanabilmektedir. Ayrica, 5 yildizh
konaklama isletmeleri diger konaklama
isletmelerine gore ozellikle insan kaynaklari
yonetimi acisindan daha profesyonel
uygulamalar1 kullanmakta ve ¢alisanlarina sik
sik farkli konularda egitim vermektedir. Diger
yandan; turizm sektoriniin en 6nemli unsuru
olarak kabul edilen konaklama isletmeleri,
misteri-calisan iliskisinin olduk¢a yogun
oldugu, hizmet agirlikh ve birebir iligkilere
dayanan faaliyetleri kapsayan isletmelerdir. Bu
gibi isletmelerde herhangi bir ¢alisan ya da
calisan grubunda goriilebilecek saldirgan
davranislar, gerek miisteri memnuniyeti, gerek
isletme faaliyetlerinin gerektigi gibi
strdiiriilmesi gerekse sonrasinda yasanabilecek
olumsuzluklara kolaylikla neden
olabilmektedir. Arastirma evreni secimi bu
goriislerden hareketle 5 yildizli konaklama
isletmeleri olarak belirlenmistir. Izmir sehir
merkezinde bes tane 5 yildizh konaklama
isletmesi bulunmaktadir. Arastirma oOncesi
isletme yonetimleri ile yapilan goériismede bir 5
yildizli konaklama isletmesi, isletme prensibi
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geregi, anket calismalarina katilamadiklarin
belirtmis ve arastirma disi tutulmustur. Diger
dort isletme ile yapilan goriismeler sonucu
toplam calisan sayisinin 318 kisi oldugu
belirlenmistir. Dolayisiyla arastirmanin evreni
318 kisidir. Arastirma kapsaminda tiim anketler
dagitilmis olmasina ragmen, 187 anketin geri
doniisii  saglanabilmistir. Arastirmanin geri
doniis orani yaklasik olarak % 60’dir. SEKARAN
(2000: 253)’in belirli bir evrenden alinmasi

gereken orneklem sayisini gosteren tablosuna
gore evren biyiikliginin 300 kisi oldugu
durumda katilimci sayisinin en az 169 olmasi
gerekmektedir. Dolayisiyla, anket geri doniis
orant evren biuyikligli dikkate alindiginda
kabul edilebilir diizeydedir.

Arastirmaya katilan 187 katihlmcinin
demografik o6zelliklerine iliskin veriler Tablo
1'de 6zetlenmektedir.

Tablo 1: Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine iligkin Veriler

Sayi Yiizde Say1 | Yiizde
Cinsiyet Kadin 121 64,7 Lise 28 15,0
Erkek 66 353 | Egitim Universite (2 yilhk) | 53 28,3
20-25 10 53 Universite (4 yilhk) | 90 48,1
26-31 28 15,0 Lisansiistii 16 8,6
Yas 32-37 67 35,8 1 yildan az 11 5,9
38-45 57 30,5 Sektorde 1-5 y1l 76 40,6
o Calisma
46 ve listii 25 134 | giresi 6-10 y1l 49 | 262
Onbiiro 42 22,5 11-15y1l 27 14,4
Yiyecek-icecek 89 47,6 16 y1l ve tistii 24 12,8
Departman | Kat Hizmetleri 36 19,3
Miisteri iliskileri 20 10,7
Diger yandan 187 katihmcidan kaginin Magduriyet algist st stres.ll . olarak
algilanmasinin  nedenlerinden biri olarak

saldirgan davranisa maruz kaldigina ve bir st
yoneticilerinin cinsiyetine iliskin bilgiler de
frekans analizleri yardim ile saglanmistir. Buna
gore; 187 calisandan 90 Kkisi isyerinde haksiz
suclamalar ve saldirgan davranislara ugradigim
belirtirken, 97 kisi boyle bir durumla
karsilasmadigimi belirtmistir. Sonuclar isletme
calisanlarinin  %50’sine  yakininin  bu  tiir
sorunlarla karsilastigini géstermesi acisindan
tizlicidiir. Devaminda kalitimcilara calistigi
isletme ve is yasami hakkindaki gorisleri
sorulmustur. Buradaki ama¢ magduriyet
algisinin is yasamini degerlendirmede etkili
olup olmadiginin goérilmesidir. Saldirgan
davranislarin  magduru oldugunu diistinen
calisanlarin isletme ve is yasamina iliskin
degerlendirmeleri isin stresli olusu, isletmede
rekabetin yogun olusu ve yoOnetimin herkese
esit mesafede olmayisi lizerinde yogunlasirken,
magdur olmayanlarin orgiitsel degisimlerin
sikca yasandigl, c¢alisma saatlerinin uzunlugu
gibi konular1 vurguladiklar1  gorilmiistir.

goriilmektedir. Ayrica yonetimin herkese esit
mesafede olmadig1 goriisi, isletmede ¢alisanlar
arasi ayrimcilik yapildiginin ve kimi ¢alisanlarin
kayirilarak, korundugunun disiinildigini
aciklamaktadir.

Ust yéneticilerin cinsiyetleri ile magduriyet
algis1 arasindaki iliskinin incelenmesi icin de
oncelikle

frekans analizleri kullanilmistir. Buna gore 88
katilmcinin yoneticisi kadin iken, 99 katilima
erkek yonetici ile calismaktadir. Ancak ydnetici
cinsiyeti ile magduriyet algis1 arasinda bir
iliskiye rastlanmamistir (bkz: Ho).

2.3 Veri Toplama Araclan

Veriler, gelistirilen anket formu kullanilarak
toplanmistir. Anket formu; demografik verilere
iliskin sorular disinda ii¢ ana bdlimden
olusmaktadir. Birinci bdlimde c¢alisanlarin
algilanan orgiitsel magduriyet diizeylerini
olcmeye iliskin 15 ifadeden olusan magduriyet
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olcegine yer verilmistir. Olcek; BARON ’'un
(1993), FELDMAN ve JOHNSOn'un (1996) ve
BARON ve NEUMANI (1998) willarindaki
calismalarinda saldirgan davranislarla ilgili
siniflandirmalarina uygun olarak
gelistirilmistir. Olgek, besli likert tipi bir dlgek
olarak tasarlanmis ve katilimcilardan “calisma
arkadaslarima benim hakkimda olumsuz seyler
soylenir” gibi 15 ifadeyi, 1-Hi¢bir zaman ve 5-
Her zaman olacak sekilde degerlendirmeleri
istenmistir. Olgegin genel giivenilirlik katsayisi
0,93 olarak hesaplanmistir.

ikinci bélimde; Heartland'in affetme 6lgegi
kullanilmistir (THOMPSON ve dig, 2005).
Affetme egilimi oOlcegi kendi icinde ¢ alt
boyuttan olusmaktadir. Bu boyutlar; (a) kendini
affetme, (b) baskalarini affetme ve (c) hig
kimsenin sorumlulugu olmayan bazi durumlari
affetme olarak adlandirilmaktadir. Her alt boyut
6 ifadeden olusmakta ve affetme OoOlgegi
toplamda “zamanla  yaptigim hatalar
kabullenirim” veya “bir kisi beni hayal

kirikligina ugrattiginda bu olay1 unuturum” gibi
18 ifadeden olusmaktadir. Olgek, besli likert tipi
bir 6lcek olarak tasarlanmis ve katilimcilardan
ifadeleri 1-Hi¢bir zaman ve 5-Her zaman olacak
sekilde degerlendirmeleri istenmistir. Olgegin
genel giivenilirlik katsayis1 0,71 olarak
hesaplanmistir. Affetme egilimi olgeginin alt
boyutlarina ait glivenilirlik katsayilar ise;
kendini affetme boyutu i¢in 0,74, baskalarini
affetme boyutu icin 0,72 ve hi¢ kimsenin
sorumlulugunda olmayan durumlar affetme
boyutu i¢in 0,70 olarak hesaplanmstir.

Anket formunun iigiincli bélimiinde ise Wade
(1989) tarafindan gelistirilen intikam olgegine
yer  verilmistir.  Olgek; “bana  yapilan
kotiltklerin karsiligini 6detirim” seklinde 5
ifadeden olusmaktadir. Olgek, besli likert tipi bir
6lcek olarak tasarlanmis ve katilimcilardan
ifadeleri 1-Hicbir zaman ve 5-Her zaman olacak
sekilde degerlendirmeleri istenmigtir. Olcegin
genel giivenilirlik katsayis1 0,83 olarak
hesaplanmistir.
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Tablo 2: Degiskenler Arasindaki iliskilere Yonelik Korelasyon Degerleri

Magduriyet Affetme Intikam Kendini Baskalarini Durumu
Algisi e o Affetme Affetme Affetme
Egilimi Niyeti
Magduriyet | 1
Algisi
Affetme -,307* 1
Egilimi
intikam ,462* -,362* 1
Niyeti
Kendini -,214 ,797** -,112* 1
Affetme
Bagkalarim | -,431* ,624%* -,125* ,206* 1
Affetme
Durumu -,392* ,816** -,110* A71* ,347* 1
Affetme
£p<0,05 - *#p<0,01 (;alv1§anlar1n 1nt1kamw. niyetlerinde va.z.ah?qa
saglanmasi hedeflendiginde, affetme egilimim
2.4 Bulgular giiclendirilmesine yonelik calismalar
yapilmalhdir.

2.4.1 Arastirma Degiskenleri Arasindaki
iliskiler

Arastirmada yer alan degiskenler arasindaki
iliskiler Tablo 2’de yer almaktadir Tablo 2
incelendiginde su sonuclara ulasiimaktadir.
Calisanlarin affetme egilimleri ile intikam
niyetleri arasinda negatif yonlii ve anlamli bir
iliski bulunmaktadir (-,362). Diger bir deyisle,
calisanin affetme egilimi arttik¢a, intikam alma
niyeti azalmaktadir. Bu sonuctan hareketle,

Ikinci olarak; magduriyet algisindaki artisin
affetme egilimini ciddi bicimde azaltuf
sonuglar arasinda yer almaktadir. iki degisken
arasinda negatif yonli ve anlamh bir iliski
bulunmaktadir (-,307). Magduriyet algisinin
affetme egilimi iizerindeki etkisi regresyon
analizi ile test edilmis ve sonuglar Tablo 3’te
gosterilmistir. Regresyon analizi sonuglari
1s181nda H1 hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 3: Algilanan Magduriyetin Affetme Egilimi Uzerindeki Etkisine iliskin Regresyon Analizi

R R2 Diizeltilmis R2 F Anlamhilik
Diizeyi
0,157 0,023 0,020 2,156 0,003
Standardize Edilmis Beta t
Algilanan -0,157 -2,628 0,003
Magduriyet
Bagimli Degisken: Affetme Egilimi Bagimsiz Degisken: Algilanan Magduriyet
Beta: 0,15 Anlamlilik: 0,003

Bununla birlikte magduriyet algisindaki artisin
intikam niyetinde pozitif yonli bir etkiye sahip
oldugu da goriilebilmektedir (,462). Magduriyet
algisinin  intikam niyeti {izerindeki etkisi
regresyon analizi ile test edilmis ve sonuclar
Tablo 4’'te gosterilmistir. Regresyon analizi
sonuglart incelendiginde H; hipotezi kabul
edilmistir. Buna gore c¢alisanlarin affetme
egilimindeki azalis, intikam niyetindeki artistan

daha dusiiktir. Bu durum calisanlarin intikam
alma yolunu affetmekten daha  kolay
secebileceklerini de gostermektedir. Affetme
egilimi alt boyutlann itibariyle incelendiginde
magduriyet algisindaki artisin ¢alisanin kendini,
baskalarini ve durumu affetmesini olumsuz
yonde etkiledigi de gorilmektedir (-,214/-431/-
,392).
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Tablo 4: Algilanan Magduriyetin intikam Niyeti Uzerindeki Etkisine iliskin Regresyon Analizi

R R2 Diizeltilmis R2 F Anlamhlik
Diizeyi
0,296 0,080 0,079 24,632 0,000
Standardize Edilmis Beta t
Algilanan 0,296 4,862 0,000
Magduriyet
Bagimh Degisken: Intikam Niyeti Bagimsiz Degisken: Algilanan Magduriyet
Beta: 0,30 Anlamhlik: 0,000

Diger yandan genel affetme egilimi ile kendini,
baskalarini ve durumu affetme egilimi arasinda
ylksek diizeyde pozitif yonlii ve anlaml iliskiler
bulundugu anlasilmaktadir (,797/,624/,816).
Ayrica kisinin kendini, bagkalarim1 ve durumu
affetmesi ile intikam alma niyeti arasinda
negatif yonlii anlaml iliskiler bulunmaktadir (-
,112/-,125/-,110). H3 hipotezi kabul edilmistir.

2.4.2 Bireylerin Demografik Ozellikleri
itibariyle Algilanan Magduriyet Diizeyi ve
Intikam Niyeti Farkliliklar1

Arastirma kapsaminda bireylerin demografik
ozellikleri ile algilanan magduriyet diizeyleri ve
intikam niyetlerine iliskin farkliliklar
olusturulan hipotezlerle test edilmis ve
sonuclar asagida o6zetlenmistir. Ilk hipotez
magduriyet algis1 ve cinsiyet iligkisini ele
almaktadir.

Hs: Calisanlarin algiladiklart magduriyet diizeyi
cinsiyete gore farklilik gostermektedir.

Yapilan t-testi sonucunda (Tablo 5) kadin
calisanlarin algiladiklar1 magduriyet diizeyleri
ile erkek calisanlarin algiladiklar1 magduriyet
diizeyleri arasinda anlamli  bir farklihk
bulunmustur (Sig.<0,05). Hs hipotezi kabul
edilmistir. Ortalamalar incelendiginde kadin
calisanlarin erkeklere oranla daha fazla magdur
hissettikleri goriilmistiir. Literatiirdeki genel
yargl (LEYMANN, 1996; SALIN, 2001; PRYOR,
GIEDD ve dig., 1995) kadin ¢alisanlarin orgiit
yasaminda saldirgan davranislara (6zellikle
yildirma davraniglarina) erkeklere oranla %10
ile %20 daha fazla maruz kaldiklar1 yoniindedir.
Cinkii kadin c¢ahisanlar fiziksel ozellikleri
nedeniyle erkeklere oranda daha giicsiiz
goriinmekte ve daha kolay sindirilebilmektedir.

Tablo 5: Cinsiyete Gére Algilanan Magduriyet

Farkliliklari
Kadin | Erkek t Anlamlilik
Diizeyi
Algilanan 3,68 2,82 2,993 0,05
Magduriyet

Hs: Calisanlarin algiladiklart magduriyet diizeyi
yasa gore farklilik gdstermektedir.

Yapilan tek yonli Anova testi sonuglarina gore
H: hipotezi reddedilmistir (Sig.>0,05). Bu deger
gruplar anlamli bir farkhlik olmadigin
gostermektedir. Diger bir deyisle; ¢alisanlarin
magduriyet algi  diizeyleri yasa  gore
degismemektedir.

He: Calisanlarin algiladiklart magduriyet diizeyi
egitim diizeyine gore farklilik gostermektedir.

Yapilan tek tonli Anova testi sonuglarina gore
H;  hipotezi reddedilmistir  (Sig.>0,05).
Calisanlarin magduriyet alg1 diizeyleri aldiklar
egitime gore degismemektedir.

H7: Calisanlarin algiladiklart magduriyet diizeyi
calisilan departmana gore farklihik
gostermektedir.

Yapilan tek yonli Anova testi sonuglarina gore
Hs  hipotezi  reddedilmistir  (Sig.>0,05).
Calisanlarin =~ magduriyet  algt  diizeyleri
calistiklar1 departmana gore degismemektedir.

Hs: Calisanlarin algiladiklart magduriyet diizeyi
sektorde calisma siiresine gore farklilik
gostermektedir.
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Yapilan tek yonlii Anova testi sonuglarina gore
Hs hipotezi kabul edilmistir (Sig.<0,05).
Calisanlarin  magduriyet algilar1  sektorde
calisma siiresine gore farklilik gostermektedir.
Farkliligin hangi gruplar arasinda oldugunun
belirlenmesi icin Post  Hoc  testleri
kullanllmistir. Bu ¢alismada Post Hoc
testlerinde Tukey testi kullanim i¢in sec¢ilmistir.
Buna gore; 1-5 yil arasi ¢alisma deneyimine
sahip olan ¢alisanlar, ¢alisma stireleri 11 ila 15
y1l arasinda olan ¢alisanlara oranla daha fazla
magdur olduklarini hissetmektedir. Gruplar
arasindaki ortalama fark 1,54’tlir ve anlamlilik
diizeyi 0,05’in altindadir. Sonuglar Tablo 6’da
ozetlenmektedir. Bu durum; sektorde daha az
deneyime  sahip  ¢alisanlarin  saldirgan
davranislara daha fazla maruz kaldiklarinm ve is
deneyiminin artmasiyla bu alginin dustigiini
aciklamaktadir.  Ayrica, daha  deneyimli
olanlarin yeni calisanlara karsi daha saldirgan
davranislar icine girdikleri de bu sonuctan
cikarilabilecek yorumlardan biridir.

Tablo 6: Calisma Siiresine Gére Algllanan
Magduriyet Farkhiliklar1

niyetleri, kendini “sessiz ve c¢ekingen” olarak
degerlendiren ¢alisanlara oranla daha fazladir.
Gruplar arasindaki ortalama fark 2,48'dir ve
anlamhlik diizeyi 0,05’in altindadir. Test
sonugclari Tablo 7’de 6zetlenmektedir.

Tablo 7: Kisilik Ozelliklerine Gore Intikam Niyeti

Farkliliklar:
Kisilik Kisilik Ort. Farki Stn. Anlam
Ozelligi Ozelligi Sapma | Diizeyi
Sessiz ve | -2,48000* ,18277 | 0,05
cekingen
Haksizhiga | . |
boyun Isinde -,13972 ,21826 | 0,62
egmeyen gpta
edilen
Yaratici ,51583 ,19670 | 0,31
ve
basarili

Hi1:  Calisanlarin  intikam alma
cinsiyete gore farklilik géstermektedir.

niyetleri

Yapilan t-testi sonucunda (Tablo 8) kadin
calisanlarin intikam alma niyetleri ile erkek
calisanlarin intikam alma niyetleri arasinda
anlamli bir farklihik bulunmustur (Sig.<0,05).
Hi1 hipotezi kabul edilmistir. Ortalamalar
incelendiginde erkek c¢alisanlarin kadinlara
oranla daha fazla intikam niyetinde olduklar
gorilmiistiir.
Tablo 8: Cinsiyete Gére intikam Niyeti
Farkhiliklar1

Kadin | Erkek t Anlamhilik

Diizeyi

Calism Calism Ortalama | Standar | Anlamhili
a a Farki tSapma | kDiizeyi
Siiresi Siiresi
1 -,45006 ,25613 0,38
yildan
az
L5yl 1610 16651 | ,13411 0,73
yil
11-15 1,54041 ,16400 0,05
yil *
16 wyil | -,14776 ,17139 0,25
ve ustu

Intikam | 2,20 3,53 2,325 | 0,05

Niyeti

Ho: Calisanlarin algiladiklar1 magduriyet diizeyi

yoneticilerinin  cinsiyetine goére farklilik
gostermektedir.

Yapilan t-testi sonucunda Ho hipotezi
reddedilmistir (Sig.>0,05). Calisanlarin
magduriyet algi diizeyleri ydneticilerinin

cinsiyetlerine gore degismemektedir.

Hio: Calisanlarin intikam alma niyetleri, kisilik
ozelliklerine gore farklilik gostermektedir.

Yapilan tek yonli Anova testi sonuglarina gore
Hio hipotezi kabul edilmistir (Sig.<0,05). Buna
gore calisanlarin intikam alma niyetleri ile
kisilik ozellikleri arasinda anlamli bir farklihk
vardir. Yapilan Post Hoc testi sonucunda
kendini “haksizliga boyun egmeyen” olarak
degerlendiren c¢alisanlarin  intikam alma

Hiz: Calisanlarin intikam alma niyetleri, ne
kadar siire saldirgan davramislara maruz
kaldiklarina gore farklihk gostermektedir.

Yapilan tek yonli Anova testi sonuglarina gore
Hi; hipotezi kabul edilmistir (Sig.<0,05). Diger
bir deyisle; calisanin ne kadar siire saldirgan
davranisa maruz kaldigi, intikam almak isteyip
istemedigini de belirlemektedir. Yapilan Post
Hoc testi sonucunda 6 aydan daha fazla siire ile
saldirgan davranislara maruz kalanlarin
intikam alma niyetlerinin, 6 aydan az bir siire
bu davranislara maruz kalan ¢alisanlara oranla
daha fazla oldugu goriilmektedir. Gruplar
arasindaki ortalama fark 1,27’dir ve anlamlihk
dizeyi 0,05’in altindadir. Saldirgan davranisin
stresi arttikca, c¢alisanlarin intikam alma
niyetlerinde de artis gozlenmektedir. Sonuclar
Tablo 9’da yer almaktadir.
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Tablo 9: Kisilik Ozelliklerine Gore intikam Niyeti Farkhiliklar1

Saldirgan Saldirgan Ortalama | Standart | Anlamhlik
Davranisin | Davranisin Farki Sapma Diizeyi
Siiresi Siiresi

6 aydan az -1,27042* | ,33385 0,05
6 aydan 6 ay -,13931 ,31398 0,81
fazla

Hi3z: Calisanlarin intikam alma niyetleri yasa gore farklilik gostermektedir

Yapilan tek yonlii Anova testi sonuglarina gore
(Tablo 10) Hiz hipotezi kabul edilmistir
(Sig.<0,05). Buna gore ¢alisanlarin intikam alma
niyetleri ile yas arasinda anlamli bir farklihk
vardir. Yapilan Post Hoc testi sonucunda 32-37
yas arasinda olan calisanlarin intikam alma
niyetleri, yas1 46 ve lstii olan ¢alisanlara oranla
daha fazladir. Gruplar arasindaki ortalama fark
1,87’dir ve anlamlilik diizeyi 0,05’in altindadur.

Tablo 10: Yasa Gore intikam Niyeti Farkhliklar:

Yas Yas Ortalama | Standart | Anlamhihik
Farki Sapma Diizeyi
20- ,37970 ,30522 0,68
25
26- ,36684 ,20260 0,54
3. 31
37
38- ,46321 ,16223 0,32
45
46 ve | 1,87570* | ,21100 0,05
usti
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SONUC

21. ylzyillda diger isletmeler gibi turizm
isletmeleri de daha yogun ve kiiresel bir
rekabet ortaminda faaliyetlerini siirdiirmeye
calismaktadir.  Turizm isletmelerinin  bu
ortamda hayatta kalabilmeleri pazardan daha
fazla pay alabilmelerine, verimli ¢alismalarina,
trin ve hizmet Kkalitelerini gelistirmelerine
baghdir. Bunlarla birlikte is yasam1 ve
isglicliniin niteligi de gelistirilmelidir. Tim bu
kosullarin saglanmasi turizm ¢alisanlarinin
bilgi, beceri ve yetkinliklerini gelistirmeleri ile
miimkiin olacaktir. Cinkii calisanlar,
gliniimiizde bir isletmeye rekabet stiinligi
kazandiran unsurlar arasindadir.  Ancak
isletmede c¢alisanlarin varligl, onlarin uyum
icinde ¢alisacaklarini garanti

etmemektedir. Bu nedenle ¢alisanlar arasindaki
uyumun saglanmasi, Kkisisel catismalarin ve
gerginliklerin 6nlenmesi yonetimin o6ncelikli
gorevleri arasindadir.

Yapilan arastirmalar herhangi bir saldirgan
davranisa ya da haksiz su¢clamaya maruz kalan
¢alisanin durumu kendince degerlendirdigini ve
buna bagh bir davrams = sergiledigini
gostermektedir (TRIPP, BIES ve dig., 2002).
Ancak Kkisiler saldirgan davranislara karsilik
verdigi tepkiler bazi kosullara bagh olarak
sekillenmektedir. Bu kosullardan en énemlileri
arasinda saldirgan ve magdur arasindaki
yakinlik, magdurun orgiitsel destek algisi,
davranis sonrasl cezalandirilip
cezalandirilmayacagina dair goriisii, davranisin
orgiitte kabul edilebilirligi, orgiitsel kurallar,
magdurun intikam alma imkaninin olup
olmadigi ve isletmedeki pozisyonu yer
almaktadir (BIES, ve dig., 2007). Diger bir
deyisle kisiler yukarida yer verilen kosullara
gore sergileyecekleri davranislarini
sekillendirmektedir.

Bu calismanin arastirma kismi  turizm
sektoriiniin 6nemli bir unsuru olan konaklama
isletmelerinde yiritilmistir. Bu isletmelerin
secilme nedeni, yiiz yilize iletisimin agirlikta
olmasi, miisteri-¢calisan iliskisinin calisanin ruh
halinden kolayca etkilenmesi ve ¢alisanlarin isi
gerektigi gibi yapabilmek icin belli bir uyum
icinde calismalarinin o6nemli bir gereklilik
olmasidir. Elde edilen sonuglar sdyle
ozetlenebilmektedir.

Magduriyet algisindaki artis intikam niyetinde
pozitif yonli bir etkiye sahipken, affetme
egilimi tlizerinde negatif yonli bir etkiye
sahiptir. Diger bir deyisle, calisanlarin saldirgan
davranislarin magduru olduklarini hissetmeleri

intikam alma olasiliklarini arttirmaktadir. Diger
yandan; konaklama isletmelerindeki kadin
calisanlar, erkek calisanlara oranla daha fazla
saldirgan davranisa maruz kalmaktadirlar. Bu
sonu¢ kadin calisanlarin is yasaminda halen
daha fazla sindirilmeye ve korkutulmaya
calisilan ve daha fazla haksizliga ugrayan grup
oldugunu gostermektedir. Diger yandan;
sektorde daha az deneyime sahip ¢alisanlarin
da kadinlar gibi daha fazla saldirgan
davraniglara ugradiklari gorilmiistir.
Deneyimli  ¢alisanlarin daha  deneyimsiz
calisanlara karsi saldirgan tutumlar igine
girmesinin isletmenin gelisimi acisindan faydali
olacagi goriisii  yonetimlerce ¢alisanlara
aktarilmahdir. Calismanin bir diger kabul goren
sonucu, ¢alisanlarin intikam alma niyetleri ile
kisilik ozellikleri arasindaki iliskide
goriilebilmektedir. Kendini sessiz ve g¢ekingen
olarak tanimlayan c¢alisanlar intikam almak
istememektedir. Benzer bir sonug intikam alma
niyeti ve cinsiyet iliskisinde de goriilmektedir.
Erkek calisanlarin intikam alma niyetleri kadin
calisanlardan daha fazladir.

Diger yandan; 6 aydan daha fazla siire ile
saldirgan davranislara maruz kalan ¢alisanlarin
inttkam  alma  niyetlerinin  arttigt  da
goriilmektedir. Diger bir deyisle, kisa siireli ya
da birka¢ defalik haksizliklar ¢alisanlar
intikama sevk etmemekte, ancak uzun sireli
magduriyet ¢alisani intikam almaya itmektedir.
Kabul edilen hipotezlerin sonuncusu ise yas ve
intikam alma niyeti iliskisine yoneliktir. Buna
gore; 32-37 yas arasindaki c¢alisanlar
isletmelerde en fazla intikam niyeti egilimine
sahip olanlardir.

Calismada bazi hipotezler ise reddedilmistir.
Algillanan magduriyet diizeyi yasa, egitim

dizeyine, c¢alisilan departmana ve bir st
yoneticinin cinsiyetine gore farklilik
gostermemektedir.

Konaklama isletmelerinde algilanan

magduriyet, affetme egilimi ve intikam niyetini
6lcmeye yonelik yiriitilen c¢alisma baz
sinirhliklar nedeniyle daha genis bir Kkitle
iizerinde yapilamamistir. Bunda konunun
ozellikle yoneticiler tarafindan arastirilmasi
uygun bulunmayan konular  arasinda
degerlendirilmesi, konaklama isletmelerindeki
yogunlugun sebep olarak gdsterilmesi ve kimi
isletmelerin politikalar1 geregi arastirmada yer
almamalarn etkilidir. Oysa temelinde “insan”
istekleri ve gereksinimlerine dayanan turizm
sektoriinde, tiiketiciler kadar ¢alisanlarin da
davranislar1 arastirllmahidir. Bu ve benzeri
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orgitsel davranis arastirmalari konaklama
isletmelerinde hak ettigi Onemi
gorememektedir. Ancak her konaklama
isletmesinde  insan  kaynaklar1  bo6limi
bulunmakta ve ¢alisanlara yonelik kisisel ve
mesleki egitimler diizenlendigi s6ylenmektedir.
Yogun c¢alisma kosullarina sahip konaklama
isletmelerinde miisterinin memnun edilmesi,
sunulan {Urlinlerin yaninda sunulan hizmete
gore de belirlenmektedir. Hizmeti sunanlarin
oncelikle “insan” oldugu gercegi ve insanin
sahip oldugu olumsuz duygu ve diisiincelerin
hizmete yansiyabildigi unutulmamalidir. Ayrica

konaklama isletmeleri basta olmak tlizere tiim
turizm isletmelerinde kisilerarasi iliskilerin
iyilestirilmesine  yonelik  ¢alismalar  da
yapilmalidir. Farkl kiiltiirlerin bir araya geldigi
ve diinya barisina katkida bulunan bir sektor
olarak turizm, calisanlari ile sekillenecek ve
gelisimini ancak boyle siirdiirebilecektir.

Son olarak sonraki c¢alismalarin magduriyet
algisinin farkli o6rglitsel davranis konulari
tizerindeki etkilerini / sonuglarim1 ve turizm
isletmelerinde bu sonuglarin
degerlendirilmesini konu almas1 Onerilebilir.
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