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OZET

Son yillarda orgiitlerde sik¢a karsilasilan psikolojik siddet olgusu, ¢alisanlarin islerini
birakmalarina, hatta intiharlara kadar varabilen ciddi sonuglar dogurabilmektedir.
Psikolojik siddet kavrami, kisiye astlari, iistleri veya kendi diizeyindeki meslektaslari
tarafindan sistematik bir sekilde uygulanan cesitli onur kirict davraniglart ifade
etmektedir. Psikolojik siddetin calisanlar {izerindeki olumsuz etkilerinin yani sira,
isletmeler agisindan da verimliligin ve kalitenin diismesi gibi olumsuz sonuglar
olabilmektedir. Bu durum, hizmetin kendine 6zgii 6zellikleri ve emek yogun niteligi
dolayisiyla konaklama isletmeleri agisindan da biiyiik bir sorun olarak karsimiza
¢ikmaktadir. Bu g¢aligsmada, psikolojik siddet kavrami, kapsami ve nedenleri {izerinde
durulmakta, sorunun konaklama isletmeleri agisindan etkileri ele alinmakta ve ¢6ziim
yollar1 6nerilmektedir.

ABSTRACT

Mobbing, that may lead to turnover and even committing suicide is a phenomenon
encountered in organizations recently. Mobbing refers to the repeated and systematic
negative behaviour that is directed toward an employee for a long period of time by
superiors, subordinates or co-workers. Mobbing has also negative organizational
consequences such as poor quality and productivity loss. With its characterics of its
own and labor intensive nature, lodging industry may be more vulnerable than any
other indurstry to mobbing issues. In this study, mobbing concept is explained in terms
of its nature and the factors leading to it. Then, the effects of mobbing on lodging
industry is discussed and some possible suggestions are stated.

Giris

Orgiitlerde “mobbing”, “bullying” veya “harrassment” kavramlari ile ifade edilmeye
calisilan psikolojik siddet olgusu, calisanlarin tatminsizligi, stres altinda ve igyerlerini
terk etme egiliminde olmalar1 gibi sonuglar verebilen ciddi bir drgiitsel sorun olarak son
zamanlarda sik¢a karsimiza ¢ikmaktadir. Psikolojik siddet, haksiz suclamalar, kiiciik
diisiirmeler, tacizler, duygusal eziyetler ve/veya terdr uygulamak yoluyla bir kisiyi
igyerinden dislamay1 amaglayan kotii niyetli bir eylem olarak tanimlanmakta ve temelde
isgorenlere psikolojik baski uygulayarak islerini terk etmeye zorlamak amacini
tagimaktadir.

Konaklama isletmelerinde ise, turistik mal ve hizmet iiretiminin kendine 6zgii
ozellikleri ve sektdrdeki emek-yogun iiretim sistemi nedeniyle "insan" faktoriiniin
onemi {ist diizeye ¢ikmaktadir. Hizmeti satin alan miisteri ile hizmeti sunan personelin
i¢ ige, yliz yiize oldugu bir sektdrde, psikolojik siddet baskisi altindaki personelin
miisteriye tatmin edici bir diizeyde hizmet sunmasi ve miisteri tatminini saglamasi
miimkiin degildir. Konaklama isletmesinin bir boliimiindeki aksama, boliimler arast siki
koordinasyonun gerekli olmasi nedeniyle diger boliimleri etkilemektedir. S6zii edilen
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nedenlerle isgérenin is tatminini ve dolayisiyla performansini etkileyen sorunlarin
ortadan kaldirilmasi, konaklama isletmelerinde ¢ok ©nemli bir arastirma konusunu
olusturmaktadir. Bu noktadan hareketle calismada, konaklama isletmelerinde yasanan
psikolojik siddetin kapsaminin ve boyutlarmin ortaya konulmasi, psikolojik siddetin
nedenlerinin ve sonuglarinin incelenmesi amaglanmustir.

1. Psikolojik Siddet(Mobbing) Kavrami

Orgiitlerde, calisanlar agisindan rahatsiz edici davramslarla ortaya cikan, ¢oziilmedigi
takdirde is birakmaya kadar varabilen sonuglara neden olan psikolojik siddet sorununa
sikca rastlanmaya baslanmistir. Bu nedenle de, psikolojik siddet ile ilgili arastirmalar
giderek yayginlagmakta ve pek ¢ok ¢alismanin da konusunu olusturmaktadir.

Yabanci literatiirde kimi zaman “mobbing” kimi zaman da “bullying” olarak
adlandirilan bu olgu ¢aligma yasaminda giin gectikge daha ¢ok karsimiza ¢ikmaktadir.
Isyerinde kisi ya da kisiler iizerinde sistemli sekilde baski yaratarak bunaltma,
korkutma, tehdit gibi taktiklerle isten istifa asamasina kadar ulasabilen bu olay, 6zellikle
isten ¢ikarmalarin giderek ¢cogaldigi ekonomik kriz donemlerinde yogunlagmaktadir.

“Mob” sozciigi koken olarak Latincede kararsiz kalabalik anlamina gelen
“mobile vulgus” soziinden gelmektedir. Mob fiili “ortalikta toplanmak, saldirmak veya
rahatsiz etmek” anlanindadir. “Mob” kokiinden tiiretilen “Mobbing” ise Ingilizce’ de
gete, serseri grubu, asirt siddete yonelmis kalabalik anlamima gelmektedir (Yiicetiirk,
2003: 802).

Yabanci literatiirde yaygin sekilde “mobbing” olarak kullanilan kavramin
Tiirkge karsiligmin birebir bulunmasindaki zorluk nedeniyle, aragtirmacilar igyerinde
yasanan psikolojik siddeti ortak bir kelime ile ifade edememektedir. Bu nedenle, ¢ogu
aragtirmaci igyerinde yasanan psikolojik siddeti tanimlamak icin bir karsilik bulmak
yerine dogrudan “mobbing” kavramint kullanmayi tercih etmektedir (Cobanoglu,
2005:19; Yicetirk 2005:1; Tmaz, 2006:1).Bununla birlikte, arastirmacilarin sz
konusu kavrami ifade edebilmek icin degisik kavramlar kullandiklar1 da goriilmektedir.
Bu kavramlari su sekilde siralamak miimkiindiir:

e Psikolojik siddet
Yildirma
Isyeri terdrii
Duygusal yildirma
Zorbalik
Duygusal taciz
Duygusal zorbalik
Taciz

e Psikolojik teror

Mobbing kavrami, ilk olarak 60’1 yillarda taninmig Avusturyali bilim adami
Konrad Lorenz tarafindan “hayvanlarin bir yabanciy1 veya avlanmakta olan bir diismant
kacirmak igin yaptiklari davranislari” agiklamak iizere kullanilmigtir. Daha sonra ise,
Isvecli bilim adami Dr. Peter-Paul Heinemann, ¢ocuklara yonelik olarak sergilenen
zorbalik igeren davranislari ifade edebilmek i¢in aragtirmalarinda “mobbing” terimini
kullanmistir. 80°1i yillarda Isvecli psikolog Dr. Heinz Leymann isyerinde ¢alisanlarmn
birbirlerine uyguladiklari rahatsiz edici, saldirganca ve huzursuz edici kotii davranislari
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tanimlamak i¢in “mobbing” kavramini kullanarak, isyerindeki psikolojik siddet {izerine
kapsamli ¢aligmalar yiiriitmeye baglamistir(Davenport, 2003: 3).

Mobbing kavrami, ¢alisanlara iistleri, astlari veya esit diizeydeki c¢aliganlar
tarafindan sistematik olarak uygulanan her tiir kotii davranis, tehdit, siddet, asagilama
gibi anlamlarda kullanilmaktadir (Einarsen, 1999; 17). Mobbing kim tarafindan ve kime
kars1 yapilirsa yapilsin, zararli davranigslardan meydana gelir ve asil amaci hedef alinan
kisinin is yerini terk etmesini saglamaktir (Remage, http://www.law-
office.demon.co.uk).

Isletmelerde psikolojik siddeti tanimlamak icin kullanilan mobbing kavram
yerine yabanci literatiirde degisik kavramlar da kullanilmaktadir. Bunlardan en
yayglar1 “bullying”, “harrasment” ve “victimization”dir.

Bullying kavrami Tiirkge’ye zorbalik veya kaba kuvvet olarak ¢evrilmekte ve
Einarsen’in de tanimladig1 gibi “bir veya birden fazla bireye karsi bir kisi veya bir grup
tarafindan sistematik olarak uygulanan saldir1 ve siddeti” ifade etmektedir (2000:381).
Yine benzer sekilde Zapf’in da ¢aligmasinda belirttigi gibi zorbalik (bullying) fiziksel
saldirganlik anlamina gelmektedir (1999:71). Bu konudaki calismalarin dnciiliiglinii
yapmig olan Leyman benzer goriisii ne siirerek zorbaligi, fiziksel olan veya olmayan
sistematik, diismanca ve saldirganca davranislar seklinde aciklamistir (1996: 165). Field
ise zorbaligin psikolojik olabilecegi gibi, viicut dili ile gdzdagi verme, tokat ya da
yumruklama gibi fiziksel boyutlarin da olabilecegini sdyleyerek psikolojik siddet ve
zorbalik arasindaki farki da ortaya koymus bulunmaktadir (http://www.tes.co.uk).

Bunun yaninda bazi arastirmalar, zorbalik (bullying) kavramimi tanimlarken,
kot niyetli, asagilayan, gozdagi vermeye yonelik davranislar, haksiz elestiriler ve
cezalandirmalar seklinde igerigini belirleyerek ve fiziksel saldir1 boyutuna
deginmeyerek, bu kavrami psikolojik siddet (mobbing) kavrami yerine
kullanmislardir(Quine, http:// bmjjournals.com). Einarsen de ¢alismasinda, Norvec’de
zorbalik kavraminin anlamimi neredeyse kaybederek, diisiinceleri kiiciik gorme, asiri
satagsma, dedikodu yapma anlaminda kullanildigin1 ve bu haliyle zorbalik kavramimin
cok popiiler bir kelime haline geldigini belirtmektedir (www.pistes.ugam.ca).
Avusturyal ve Ingiliz arastirmacilar, okullarda, isyerlerinde ve ordu gibi kuruluslarda
kisilerin goziinii korkutmak i¢in yapilan davranislar i¢in kavramimi kullanmaktadirlar.
ABD’de ve Avrupa’da ise, okul orgiitlerinde “bullying”, isyerlerindeki psikolojik
siddeti tanimlamak i¢in ise “mobbing” kavram kullanilmaktadir.”Bullying” kavraminin
fiziksel saldir1 ve tehdit anlamina geldigi diisiiniiliirse, okullarda &grenciler arasinda
yasanan saldir1 eylemlerini ifade etmekte kullanildig1 anlasilmaktadir (Davenport vd.,
2003:5).

Is yerlerinde psikolojik siddet yani “mobbing” kavramu ise, is yerlerinde daha
sofistike davraniglar biciminde gelismekte ve kurbanlar sosyal hayatlarindan izole
edilerek, isten ayrilmaya dogru yoneltilmektedirler. Orgiitlerde yasanan siddet olaylar
hakkinda detayli arastirmalara sahip olan Leymann (The Mobbing Encyclopedia,
http://www.leymann.se) “mobbing” ve “bullying” terimlerinin kullanim alanlarini
ayirarak, okullarda yasan siddet ve zorbalik olaylarini ifade etmek igin “bullying”, is
yerlerinde yasanan psikolojik siddeti yansitan davraniglar i¢in de “mobbing” kavramini
kullanmaktadir. Bu nedenle, igyerlerinde yasanan yildirma ve psikolojik bask1 olaylarim
ifade etmek igin “psikolojik siddet” kavramimnin kullanilmasinin, kavramsal bir
kargasanin yok edilmesi agisindan gerekli oldugu diisiiniilmektedir.

63



C. U. Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt 16, Say1 2, 2007, 5.61-74

Is yerinde psikolojik siddet, “taciz etme, rahatsizlik verme, sosyal olarak
birisini diglama veya kisinin gorevlerini olumsuz etkileme anlamindadir ve belirli bir
zaman araliginda, diizenli olarak devam eden bilin¢li hareketleri” icermektedir
(Notelaers vd http:/spitswww.uvt.nl). Bu tanimda goriildigi gibi, kurbanlara
uygulanan olumsuz davranigin siirekliligi ve diizenliligi s6z konusudur.

Arpacioglu ise, psikolojik siddeti, “haksiz su¢lamalar, kiiciik diisirmeler,
tacizler, duygusal eziyetler ve/veya terdr uygulamak yoluyla bir kisiyi isyerinden
dislamay1 amagclayan kotii niyetli bir eylem” olarak tanimlayarak, psikolojik siddeti
uygulayanlarin amaglarmi ortaya koymaktadir (http://www kariyer.com). Ciinkii,
psikolojik siddet uygulayicilari, siddet davranisimi biiyiik dikkat ve incelikle
uygulamaktadirlar ve siddete ugrayan iggoren isten ayrildiginda, kurban olarak segilen
bu isgdrenin kusurlu oldugu ve kendi istegiyle isten ayrildigi ifade edilmektedir
(McCord ve Richardson, http://gbr.pepperdine.edu).

Psikolojik siddet hakkinda yukarida yer alan tanimlara bakildiginda, yapilan
davranisin psikolojik siddet olarak kabul edilebilmesi icin bazi kriterlerin olmasi
gerektigi anlagilmaktadir. Rayner ve arkadaglari bu kriterleri siklik, devam siiresi,
davraniglara reaksiyon ve giic farkliliklar1 olarak belirlemistir (1999:11-15). Bu
kriterlerden biri olan gii¢ farkliliklari, psikolojik siddete ugrayan kisinin kendisini
savunamayacak durumda olmasi geregidir. Ciinkii, tanimlar siddeti uygulayanlar ile
siddete maruz kalan arasinda bir giic dengesizliginin olmas1 gerektigini belirtmektedir
(Einarsen; 2000: 381). Nield ‘agore kisiler ancak, tekrar eden olumsuz davranislar
karsisinda, kacamayacak ya da kendilerini savunamayacak durumda iseler, kurban
sayilabilirler (1996: 242). Yine belirtildigi gibi, psikolojik siddetin varligindan
bahsedilebilmesi i¢in bir kisi ya da grup tarafindan hedef alinmis bir kisiye karsi negatif
davranislar mevcut olmalidir ve kurban olarak secilen kisi de yapilan davranislari
olumsuz tavirlar olarak algilamalidir (Einarsen, http://www.pistes.uqam.ca; Harvey ve
Keashly, http://www.pistes.ugam.ca). Buna gore, eger kisiye karsi yapilan davranislari
kurban bir saldir1 olarak algilamiyor ise psikolojik bir siddetin varligindan s6z etmek
miimkiin degildir.

Psikolojik siddet tanimlarindaki bir diger parametre ise, siddet davranigmin siiresi
ve sikligi ile ilgilidir. Bir davranisin psikolojik siddet olarak kabul edilebilmesi i¢in, en
az haftada bir kez ve altt ay boyunca olumsuz davraniglara maruz kalinmalidir.
Tanimlar, gegici ve nadiren goriilen ¢atigmalarin psikolojik siddet kapsamina
alinmadigint gostermektedir (Leymann, 1996:169). Bu agiklamalara dayanilarak, bir
davranisin psikolojik siddet olarak kabul edilebilmesi igin gerekli kriterler asagidaki
gibi siralanabilir (Aydin vd., 2006,83):

e  Taraflar arasinda mutlak bir gii¢c dengesizligi,

Olumsuz bir davranisin varligs,

Hedef alinan kisi tarafindan davranislarin olumsuz olarak algilanmasi
Olumsuz davranisin siirekliligi ve siklig

Davranisin kurban iizerinde olumsuz etkilerinin olmasi.

2. Psikolojik Siddet Sendromu Ve Asamalari
Psikolojik siddetin temel  &zelligi, bir kisi veya bir grup c¢alisan tarafindan
uygulanmasidir. Psikolojik siddeti bazen yonetim ihtiyatli ve bilingli olarak koordine
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edebilir veya siddet uygulamalarin1 gérmezden gelebilir. Fakat ¢ogu zaman psikolojik
siddet uygulamalar1 sinsice ve bagkalarinin fark edemeyecekleri sekilde yiiriitiiliir.
(Ramage, http://www.lawoffice.demon.co.uk).

Psikolojik siddet sendromu genel olarak; calisanlarin serefi, dogrulugu,
giivenilirligi ve mesleki yeterligine saldiriyla baglar. Mesleki yeterlik sorgulandigi
zaman, bu ayni zamanda, kurbanin mesleki kisiligini tartismali hale getirir ve onun
cevresinde bir giivensizlik halkasi olusturulur. Psikolojik siddete ugrayan kisinin
algilamasina gore, eger ona giivenilmiyorsa, yaptigi is de degersizdir.

Orgiitlerde psikolojik siddet kapsaminda isgorenin etkinligini ve 6z giivenini
azaltma, giivenilirligini baltalama, istenmeyen fiziksel temas, sosyal ¢evreden izole
etme, c¢irkin bir isim takma, toplum Oniinde kiigik diislirme ve yildirma gibi
davranislarin giderek daha ¢ok farkina varilmaktadir. Birgok iilkede sendikalar, meslek
orgiitleri, insan kaynaklar1 boliimleri son on yilda bu sorunla daha ¢ok ilgilenmeye
baslamislardir (Cowie vd, 2002:34). Isyerlerindeki psikolojik siddetin kapsaminin
anlagilarak hangi yollarla siddet uygulandigini tespit etmek isteyen Leymann kirk bes
adet psikolojik siddet davranisini bes grupta toplayarak psikolojik siddet tipolojisini
ortaya koymustur (bkz. ek 1). Buna gore, psikolojik siddet davranislari kendini
gostermeyi engelleme, sosyal iligkilere saldirilar, itibara saldirilar, mesleki duruma
saldirilar, sagliga saldirilar olmak iizere baslica bes grupta incelenebilir.

Psikolojik siddetin ortaya ¢ikisindan sonra, siire¢ zaman gectikge aci veren
rahatsiz edici davraniglar ve yikici etkide artan yildirma gabalart olarak devam
etmektedir. Siire¢ fark edilmeden baslamakta ve ¢ok hizli bir gekilde ilerlemektedir.
Leymann, mobbing siirecinde bes asama belirlemistir(Cobanoglu, 2005:75) :

Tanmimlama Asamasi: Bu asama ¢ok 6nemlidir. Clinkii kurban; “zor”, “asi”,
“muhalif”’, “6teki” veya “psikolojik sorunlar1 olan biri” olarak damgalanir. Yonetimin
yanlis yargisi ve tarafli tutumu, bu negatif dongiiyii hizlandirir.

Anlasmazhk Asamasi: Kritik bir olayla, bir anlagsmazlikla karakterize edilir.
Heniiz psikolojik siddet mevcut degildir ancak her an siddet davranigina doniisebilir.

Saldirganhik Asamasi: Bu asamada saldirgan eylemler ve psikolojik saldirilar,
psikolojik siddet dinamiklerinin harekete gectigini gosterir.

Kurumsal Gii¢ Asamasi: Yonetim, ikinci asamada dogrudan yer almamigsa
da, durumu yanlis yargilayarak, bu negatif dongiide isin igine girer ve kurban, orgiitlii
ve kurumsal bir giigle bag etmek zorunda birakilir.

Isine Son Verilme Asamasi: Psikolojik siddet sarsintisi, travma sonrasi stres
bozuklugunu tetikler. Kovulmadan sonra, duygusal gerilim ve onu izleyen psikosomatik
hastaliklar devam eder. Magdur isini birakmakla da psikolojik siddet baskisindan
kurtulamaz.

3. Konaklama isletmelerinde Yasanan Psikolojik Siddet Ve Nedenleri

Isgorenleri psikolojik ve fiziksel olarak yipratan, tiikkenmislige siiriikleyen, korkutan
igsyerlerindeki psikolojik siddet davraniglarinin nedenlerini ortaya koymak oldukca
zordur. Ciinkii ¢esitli etkenlerin, saldirganlarin bu tiir siddete yonelmelerini sagladigi
¢ok sayidaki arastirmacinin yapmis oldugu ¢aligmalardan anlagilmaktadir. Bu
arastirmacilardan Zapf yapmis oldugu caligmasinda yirmi {i¢ tane psikolojik siddet
davranis nedenini tespit ederek, bunlar arasindan en onemli nedenlerin, iggdrenleri
igyerinden ayrilmaya mecbur birakmak, diismanlik dolu kisilerin digerlerini etkilemesi,
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orgiit iklimi, yiiksek oranda is stresi ve ¢oziilemeyen ¢atigmalar oldugunu belirtmektedir
(1999 : 76). Yine diger faktorlerden, Orgiitsel sorunlar, diger calisanlara gore daha
yiliksek performans gosterme, onemli bir pozisyonda olma gibi orgiitten kaynaklanan
nedenlerin yaninda, 6zel hayat, dini inang, cinsiyet, dis goriintii gibi kisisel nedenlerinde
varligini tespit etmistir. Ancak, bu tiir kisisel nedenlerin ¢ok daha az etkili oldugu
goriilmektedir.

Yine bir bagka arastirmada ise Bjorkqvist ve arkadaslari, psikolojik siddetin ii¢
temel nedeni olarak, kisilerin igyerindeki statiilerini ve ig pozisyonlarini, kiskangligi ve
saldirganlari kendilerine olan giivensizligini gostermektedirler (1994: 31). Bu konuda
¢ok sayida ¢alisma yapmis olan Einarsenise, bu nedenleri {i¢ grup altinda toplamaktadir
(2000 : 388-392):

o Kisilik o6zellikleri ( kurbanin endigeli veya saldirgan yapisinin olmasi
veya kolay incinebilir olmasi, kurbanin acik fikirli, ince zevklere sahip,
vicdanli ve ¢ok basarili olmasi vb.)

e Orgiitlerde insanlarin dogal yapisinda olan &zelliklerden kaynaklanan
catigmalar (hir¢inliklar, korkular, siipheler, kizgmliklar, koétiimserlik
vb.)

o Sosyal ve orgiitsel is ¢evresi ve ¢alisma kosullart (liderlik tarzi, rol
catigmasi, asiri ig yiiki, denetimin eksik olusu vb.)

Isyerlerindeki psikolojik saldirilarin varliginin bazen en 6nemli nedeni orgiit
kiiltiirii de olabilmektedir. Baz1 igletmelerde, yonetim, bu tiir saldirilarin yapilabilecegi
ortamlara goéz yumabilmekte ve hatta destek olacak sekilde yaklagimlar
gosterebilmektedir. Eger bir orgiit icerisinde bu tiir saldirilar1 dnlemeye, gézlemlemeye
veya cezalandirmaya yonelik politikalar mevcut degilse, saldirganlar siddet yaratmaya
devam edecektir ve orgiit de sonuglarina katlanmak zorunda kalacaktir (Voroney, 2005:
23).

Konaklama igletmeleri emek yogun isletmelerdir ve c¢ok sayida isgéren
calistirmaktadirlar. Isgdren sayisinin fazla olusu, cesitli nedenlere bagli olarak kisiler
aras1 c¢atigmalarin yasanmasina olanak veren c¢alisma ortamlarini yaratmaktadir.
Dolayisiyla konaklama igletmelerinde psikolojik siddet olaylarinin yogun olarak
goriilmesi beklenebilir. Bunun yani sira turizm sektoriinde, turistik mal ve hizmet
tiretiminin kendine 6zgii 6zellikleri nedeniyle "insan" faktorii bilyiik dlgiide 6n plana
cikmaktadir. Hizmeti satin alan miisteri ile hizmeti sunan personelin i¢ ige, yiiz yiize
oldugu bir sektorde, psikolojik siddet baskisi altindaki personelin miisteriye tatmin edici
bir diizeyde hizmet sunmasi ve miisteri tatmini saglamasi miimkiin degildir. Bu
bakimdan, hizmet sektoriinde yer alan otel isletmelerinde personelden en fazla faydanin
saglanmasi, onlara yatirim yapilmasina ve onlarin tatmin edilmesine baglidir (Bolat,
2000; 104; Akinci, 2002; 2). isinden tam tatmin saglayan, isletmesine bagh ve is
performansi yiiksek diizeyde olan isgdrenlerin isletmeye saglayacagi katki ve faydalar
gdz Oniinde tutulursa, konaklama igletmelerinde yasanan psikolojik siddetin
boyutlarinin ve nedenlerinin ortaya konulmasi 6nem kazanmaktadir.

Bu alandaki literatiir incelendiginde, aragtirma konusu olarak yakin
zamanlarda ele alinmaya baslanmis olan psikolojik siddet hakkindaki arastirmalarin
sayisinin oldukga kisitl oldugu goriilmektedir. Konaklama isletmelerinde yasanan
psikolojik siddetin boyutlari ve nedenleri hakkinda yapilmis olan az sayida calisma
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incelendiginde ise, psikolojik siddetin konaklama isletmelerinde 6nemli bir sorun
olarak karsimiza ¢iktig1 goriilmektedir.

McMahon (2000) irlanda’da otel isletmeleri iizerinde yapmis oldugu
arastirmada, psikolojik siddetin ve tacizlerin yogun olarak otel isletmelerinde
yasandigini ve en sik gozlemlenen sorunun da taciz seklinde ortaya c¢iktigini
belirtmektedir. Ozellikle kadin calisanlarin bu anlamda erkeklere oranla ¢ok daha fazla
magdur durumunda olduklart anlagilmigtir. Ayrica isgdrenlerin yasadiklar: bu sorunlar
ile ilgili olarak egitim ihtiyaci i¢inde olduklari, otel isletmelerinin ise bu konunun
¢oziimleri ile ilgili ¢aba sarf etmedikleri ifade edilmektedir.

Einarsen (1999) Norve¢’de is hayati kalitesi iizerine yapmis oldugu
arastirmasinda, en ¢ok dgretmenlerin, iiniversite ¢aligsanlarinin, otel ve restoranlarda
calisan isgorenlerin, tezgahtarlarin, psikologlarin, saglik endiistrisi ¢alisanlarinin son
alt1 ayda psikolojik siddete maruz kaldiklarindan bahsetmektedir. Bu ¢alismada eski
calisanlarin yenilere gore daha fazla siddet gordiikleri ve cogunlukla da meslektaglari
veya yoneticileri tarafindan psikolojik baskiya maruz birakildiklar: agiklanmaktadir.

Aydin ve diger arastirmacilarin (2006) Tirkiye’de yer alan biiyiik otel
isletmelerinde ¢alismakta olan isgorenler flizerinde yiiriitmiis olduklari kapsamli
arastirmanin sonuglarma gore ise, ¢alisma hayatlarinda psikolojik siddete maruz kalan
isgorenlerin oraninin %27 gibi ¢ok yiiksek bir oranda olusu, sorunun biyiikligiini
gozler oniine sermektedir. Bu kisilerin psikolojik siddete maruz kalmalarinin en belirgin
nedenleri isletmedeki pozisyonlar1 ve cinsiyetleri olarak ortaya c¢ikmustir. Ozellikle
kadin calisanlarin daha fazla siddete maruz kaliyor olmalari, diger ¢alisma ile benzer
bulgulara ulasildigini gostermektedir.

Ayn1 c¢aligmada, psikolojik siddetten dolayr yonetime sikayette bulunma
davranislarinin diisiik oldugu goriilmekte, sikayet sonucu siddet uygulayan kisi ya da
kisilere ceza verilmesine sik rastlanmamaktadir. Otel isletmelerinde hangi yolla
psikolojik siddet yasandigina iligkin goriisler arasinda ise isgdrenlerin; “yonetimle ilgili
haberleri en son duyduklar”, “kararlart konusunda siipheci davranildigl’” ve
“kendilerinden 6nemli bilgi ve belgelerin saklandig1 ifadelerine daha yiiksek katilim
gosterdikleri goriilmektedir. Anlasilacagi iizere, isgorenlere gore psikolojik siddetin
bliyiik bolimii is ortamindan kaynaklanmakta ve yonetimler de bu sorunu
¢oziimlemede yetersiz kalmaktadir.

Caligkan (2005) tarafindan konaklama isletmeleri iizerinde yapilan bir
arastirmaya gore, isgorenleri is ortaminda etkileyen yildirma faktorleri, Yasam Kalitesi
ve Mesleki Duruma Saldiri, itibara Saldiri, Sagliga Saldiri, Is Arkadaslar1 Tarafindan
Tehditler ve Negatif Icerikli iletisim, Sosyal iliskilere Saldir1 ,Etnik Kéken ve Dini
Gortisle Alay Etme olarak belirlenmistir. Burada, Leymann (1990) tipolojisine uyan ilk
bes faktor disinda, Etnik Koken ve Dini Goriisle Alay Etme faktorii ayri bir faktor
olarak ortaya c¢cikmigtir. Arastirma sonucunda, konaklama isletmelerindeki yildirma
davraniglarinin, yasam kalitesine ve mesleki duruma saldir1 , is arkadaslar tarafindan
tehditler ve negatif icerikli iletisim seklinde oldugu ortaya ¢ikmistir. Yiyecek igecek
departmaninda ¢aligsan personelin, diger departmanlarda calisan personele gore daha ¢ok
yildirmaya maruz kaldig: tespit edilmistir. Bunlarin yani sira, bekar personelin evli
personele, bayan personelin erkek personele , ilkokul mezunu personelin {iniversite
mezunu personele gore daha fazla yildirma yasamakta oldugu goriilmiistiir.
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Tiim isletmelerde oldugu gibi, hizmetler sektoriinde yer alan otel isletmelerinde
de yiiksek kalitede hizmet sunumu, ¢alisanlara uygun c¢aligma ortaminin sunulmasi ve
bu ortamun stirekliliginin saglanmasi ile miimkiin olacaktir. Dolayistyla, orgiitte yasanan
psikolojik siddet davranislarinin daha ilk asamalarinda teshis edilerek ortadan
kaldirilmasinin biiyiik 6nem tasidigi soylenebilir.

4. Konaklama isletmelerinde Yasanan Psikolojik Siddetin Etkileri Ve Sonuclar

Orgiitlerde yasanan psikolojik siddet olaylar1 sonuglar1 agisindan degerlendirildiginde,
isletme ve isgorenler {iizerindeki etkilerini ayri ayr1 ele almak gerekmektedir.
Baglangigta psikolojik siddet davranisina maruz kalan magdurlar {izerindeki olumsuz
etkiler, ilerleyen siiregte isletme, hatta toplum iizerinde ciddi sorunlara sebep
olmaktadir. Psikolojik siddet eyleminin devam etmesi ve ¢6ziim iiretilememesi halinde
ciddi zararlara yol acabilecegi diisiincesinden hareketle, siddetin etkilerinin her iki unsur
agisindan da detayli olarak incelenmesinde fayda goriilmektedir.

4.1. Psikolojik Siddetin Isgorenler Uzerindeki Etkileri

Siirekli ve tekrar eden siddet davranislarina maruz kalmak, bireyler iizerinde yikici
etkilere neden olabilmektedir. Kurban kendini savunmasiz hissetmeye baslamakta ve
kendine olan giiveni sarsilmaktadir. Bunun sonucunda da asir1 derecede stres yasamaya
baslamaktadir. Eger siddet ortami devam eder ve ¢6ziim getirilemezse, siddetin uzun
stireli etkileri bireyde sinir bozuklugu, kalp krizi, hatta intihara kadar uzanabilen
sonuglara neden olmaktadir (Sheehan, 1999: 59).

Mobbing siirecinin isgoren iizerindeki etkileri {i¢ grupta toplanabilir (Yiicetiirk,
2003:806—-808):

e {lk grubu hiperatiklik olusturmaktadir. Hiperatiklik, diisiincelerde saplant1 ve

duygulardaki karigikliktir. Hiperatiklik olarak gruplanan rahatsizliklar; kolayca

irkilme, ani nobetler, hemen sinirlenme, konsantrasyon giigliigli, ¢abucak
heyecanlanma, uyku azlig1 ve strestir.

e ikinci grubu saplanti haline gelen diisiinceler ve davranislar olusturmaktadir.

Magdurlar1 bu siiregte fazlasiyla etkileyen olaylar geri doniislerle hatirlanir ve

olaylar giderek kaosa doniisiir. Asir1 aligveris ve asiri temizlik yapma gibi

davranislar gelisir.

e Uciincii grubu ise duygulardaki karmagiklik olusturmaktadir. Magdurlarin

normal duygusal tepkileri kaybolur. Travmanmn hatirlattigi  durumda

diistincelerden, duygulardan kagma ihtiyact hissedilir.

Mobbing siirecinin ilk asamasinda magdurlarda goriilen etkiler, genellikle her tiir
durum karsisinda nedensiz aglama, uyku bozukluklari, hemen sinirlenme ve
konsantrasyon giicliigiidiir. Ikinci asamada, ilk asamadaki belirtilere yiiksek tansiyon,
mide sikdyetleri, depresyon, isyerine gitmek istememe, ise ge¢ kalma gibi belirtiler de
eklenir. Ugiincii asamada ise depresyonun siddeti artar, panik atak ve endise durumu
ortaya cikar. Kazalar ve intihara yonelme, daha ¢ok yildirma siirecinin son asamasinda
goriilmektedir. Einarsen (2000) yapmis oldugu arastirmasinda, isyerlerindeki psikolojik
siddetin isgorenler iizerindeki yikici etkisinin, yasanan stresin yarattigi tahribatlardan
¢ok daha fazla oldugu, uykusuzluk, endise, ofke, is arkadaslariyla uyumsuzluk,
performansta diistisler gibi etkilere sahip oldugundan s6z etmektedir.
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4.2. Psikolojik Siddetin Konaklama Isletmeleri Uzerindeki Etkileri

Saldirgan, onur kirict hareketler, giicii kotiiye kullanma, haksiz cezai yaptirim, tehdit
etme gibi psikolojik siddet davraniglarina maruz kalan bireylerde moral diisiikliigii,
kendine giivenin azalmasi, asir1 stres gibi sonuglar nedeniyle isyeri performansi da
etkilenmektedir (Quine, http://www.bmjjournals.com). Bu tiir davraniglara uzun siire
maruz kalma, kisisel tesebbiisiin azalmasi, isteksiz is yapma, ise gelmeme ve is birakma
ile sonuglanmaktadir (Yiicetiirk ve Oke, 2005 :61). Yine benzer sekilde, psikolojik
siddet sosyal iklime zarar vermekte ve sosyal destegin yok olmasina neden olmaktadir.
Bunun sonucunda yasanan is stresi ve buna bagli olarak ortaya ¢ikan sorunlarin da
artmasina sebebiyet vermektedir(Zapf, 1999 :75). Bu nedenle, psikolojik siddet
davraniglarinin varligina miisaade eden isletmeler, yiiksek oranda is devamsizligi, is
birakmalarin yarattig1 maliyetler ve sabotajlar dolayisiyla verimlilik ve etkinliklerini
kaybedecektir (McMahon, 2000 :388).

Psikolojik siddetin yagandigi tiim isletmeler gibi konaklama isletmelerinde de,
iggorenlerinin yasadiklar1 sikitilar sonucunda performanslarinda ve isletmeye
baglliklarinda kayiplarin ortaya cikmasit kagmilmaz olacaktir. Bu tiir sorunlarmn
yarattig1 sikintilardan dolayi iggdrenler dikkatlerini isletmenin amaglar1 ve hedeflerine
ulagmaktan ¢ok, bu tiir catigmalarin sonuglari ile ugragmaya vereceklerinden is kalitesi
ve miktarinda azalma olacak, verimlilik diisecektir. Genel olarak psikolojik siddetin
isletme {izerindeki etkileri su sekilde siralanabilir (Davenport, Schwartz, Elliott,
1998:112-115):

e Isin niteligi ve niceliginde diisiis,

o {letisim ve takim ¢alismasiin bozulmas1 dahil olmak iizere calisanlar arasinda

hos olmayan iligkiler,

e Dedikodu ve siiphecilik nedeniyle artan isgiicii devri,

e Hastalik izinlerinin artmasi,

e Sayginlik ve giivenilirlikte kayiplar,

e Danigsmanlik hizmetlerinin maliyetinde artis,

e Issizlik sigortasi talepleri ve tazminatlar

e Davalar

Yukaridaki maddelerde goriildiigii gibi is yerlerinde yasanan psikolojik siddet,
kollektif bir huzursuzluga ve dolayisiyla da isletme igin yasamsal derecede &nem
tastyan sorunlara neden olabilmektedir. Bu sorunlarin en dnemlilerini ise isgiicii devri
ve devamsizlik olusturmaktadir. Kendilerinde stres yaratan kisi, grup veya ortamlarla
yliz yiize gelme endisesi isgoreni ise karst olumsuz tutumlara yoneltebilmekte, bunun
sonucunda ise ise gitme zorunlulugu 6nemli bir gerilim ve kaygi nedeni olabilmektedir.
(Pehlivan, 1995; 61). Yapilan arastirmalar konaklama isletmelerinde isgdren devrinin
cok yiiksek oranda yasandigini gostermektedir(Woods,1998; 251).

Isgoren devri ve devamsizlik ise konaklama isletmelerinde, ozellikle belirli
tecriibe ve ustalik gerektiren iglerde 6nemli bir sorundur. Ciinkii, ayrilan her tecriibeli
isgdrenin yerine getirilen isgdrenin kalifiye hale gelmesinin masraflar1 ve acemilik
doneminde yaptigi hatalarin bir maliyeti mevcuttur. Buna ek olarak, tecriibesizliginin de
neden oldugu verim diisiikligi isgoren devrinin isletmelere ne Sl¢iide zararli oldugunu

ortaya c¢ikarmaktadir. Ustelik, isletmeden ayrilan deneyimli bir isgorenin rakip
isletmeye gecmesi halinde, isletmenin dogrudan maliyetlere katlanmasinin yaninda,
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isletme ile ilgili 6nemli bilgilerin de rakip isletmeye tagmmasi isletmeye zarar
verecektir(Wagner ve Hollenbeck, 1995; 213).

Son derece yorucu ig temposunun oldugu ve farkli insanlara hizmet veren bu tiir
isletmelerde, psikolojik siddet baskisi altinda bulunan personelin verimli g¢alismasi
miimkiin degildir. Ote yandan, konaklama isletmelerinde gériilen is ve faaliyetlerin ¢ok
cesitli olmasi, her kademede bu is ve faaliyetlerin sonuglar itibariyle analizini zorunlu
kilar. Konaklama isletmesinin bir boélimiindeki aksama, bdoliimler arast siki
koordinasyonun gerekliligi nedeniyle diger boliimleri etkilemektedir. Bu nedenle
isgbrenin is tatminini engelleyecek ve dolayisiyla performansinit etkileyecek bu gibi
sorunlarin ortadan kaldirilmasi konaklama igletmelerinde ¢ok Onemli bir konuyu
olusturmaktadir (Oral, 2005; 268). Duygusal istikrara sahip, yaratict ve disa doniik
personel, daha az i birakma egilimine ve yiliksek is tatminine sahiptir, dolayisiyla
yiiksek verimlilik elde etmenin de anahtart durumundadir(Silva, 2006; 325). Bu yiizden
konaklama isletmeleri i¢in istenilen ideal igsgdren, siddet baskilarindan uzak, isinden ve
calisma ortamindan memnuniyet duyan kisilerdir.

Kisacasi, tiim hizmet isletmelerinde oldugu gibi konaklama isletmelerinde de is
tatmini, personelin verimliligin ve basarisi lizerinde etkili olmaktadir. Ayrica ¢aligsanlar
bireysel olarak sagladiklari is tatmini Olciisiinde miisterileri memnun edebildiginden
(Ozkaya, 1997; 220) is tatminsizligine neden olabilecek bu tiir psikolojik siddet ve
baskilardan arindirilmig bir ¢alisma ortaminin hazirlanmasi, konaklama isletmeleri igin
de zorunlu hale gelmektedir.

Sonuc¢ Ve Oneriler

Bireylerin zarar veren ve saygisiz davranislar ile ortaya ¢ikan ve duygusal bir saldirt
olan psikolojik siddet, isyerlerinde ¢ok farkli bicimlerde sergilenmektedir. Varligi
konusunda fikir birligine varilmis olmasina ragmen, tanim konusunda ortak bir sonuca
ulasilamamis olmasi, belirtilerin saptanmasinda giigliik ¢ekilmesi, dahasi ilk evrelerinde
yasananlarin is yerlerinde meydana gelen rutin anlasmazliklar ya da giinliik sorunlar
olarak kabul ediliyor olmasi, orgiitsel calisma ortamlarinda psikolojik siddet teshisinin
konmasini giiclestirmektedir.

Ozellikle insanlarla birebir iletisimin bulunmasi ve kaliteli hizmet sunumunun
i¢ miisteri tatminine bagli oldugu otel isletmelerinde rekabetin artmasi ve maliyetlerin
azaltilmasi diisiincesi ve bu igletmelerde calisacak isgiicii talebinin fazlalig1 psikolojik
siddete maruz kalma durumunu ortaya c¢ikarmaktadir. Bu durumunun ortadan
kaldirilmas: veya en az diizeye indirilmesi isletmenin siirekliligi agisindan yasamsal
Oonem tagimaktadir.

Orgiitlerin baslica sorunlar1 arasinda yer alan psikolojik siddet davranislari, hem
maddi hem manevi ¢ok ciddi kayiplara yol agmaktadir. Bu nedenle de, kaynaklarinin ve
etkilerinin incelenip, daha sorun olusmadan tedbirlerin alinmasi, sorun ortaya ¢ikmis ise
de, akilcr bir yolla konunun ¢oziilmesi gerekmektedir. Orgiitlerde ortaya cikabilecek
psikolojik siddet olgusunun 6nlenebilmesi ve ¢dziimlenebilmesi i¢in asagidaki 6nerileri
sunmak miimkiindiir:

o Psikolojik siddeti onleyebilecek sekilde seffaf prosediir ve uygulamalarla, 6diil,

ceza, kariyer olanaklari gibi konularda diizenlemeler iceren bir personel

politikasinin olusturulmasi gereklidir.
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o Psikolojik siddetin baglamadan 6nlenmesi i¢in her orgiit siddet davraniglarini
erken teshis etmeli ve bu davraniglari Onleyici diizenleme ve prosediirler
belirlemelidir.

o Orgiitte iletisim siirecinin etkinligi saglanmalidir. lyi isleyen bir iletisim icin

diiriistliik ilkesi temel deger olarak kabul edilmelidir.

o Etkinlikle isleyen bir sikayet mekanizmasi olusturulmali, disiplin sorunlari,

hizli ve tarafsiz bir sekilde ¢6ziime ulastiriimalidir.

e Orgiitin her diizeyindeki ¢atigma basariyla yonetilmelidir. Bunun iginde

catismalari 6nleyici tedbirler alinmalidir.

e Yonetimde saydamlik saglanmali, bunu gergeklestirmek igin kararlara

katilmaya dnem verilmeli ve katilma ortami yaratilmalidir.

o Isletmelerde giiclii bir etik kiiltiirii olusturulmalidir. Is ortaminda ahlaki

degerlerin yoksunlugu iliskilerde de sorunlara yol agacagindan, uyumlu bir

calisma ortamina engel olacaktir. Ozellikle yéneticiler etik diisiiniis ve davranis
bakimindan kendilerini gelistirmeli ve diger ¢alisanlara 6rnek olmalidir.

e Calisanlar, orgiitiin hedef ve amaclarina yonlenmeleri icin siirekli egitilmelidir.

Sadece kendini degil, Otekileri ve Orgiiti de disiinebilme pratigi

kazandirilmalidir.

e Orgiitte her tiirlii belirsizlik ortadan kaldirilmahidir. Gérev tanimlari agikca

yapilmali, sorumluluklar belirlenmelidir. Beklenen davranislarin ne oldugunu ve

etik standartlar1 agikga ortaya koyan, ¢eliskilerden uzak bir personel politikasi
olusturulmalidir.

e Psikolojik siddete maruz kalan iggorenlerin karsilagsmis olduklart zorlu

durumda, yonetim gerceke¢i ¢oziim Onerileri ve yollar ile isgdrene yardimci

olmaly, hatta yasal haklarinin saglanmasinda rehberlik yapmalidir.

Sonug olarak, konaklama isletmelerinde ¢ok sayida isgorenin ¢alistyor olmasi ve
calisanlar arasinda c¢ok cesitli iliskiler aginin bulunmasi, psikolojik siddet olaylarinin
yogun olarak yasanabilecegi Orgiitlerin olusmasina neden olmaktadir. Ancak, agik bir
iletisim, kararli bir disiplin anlayisi ile olusabilecek psikolojik siddet davranislarinin
onlenmesi miimkiindiir. Benzer sekilde, bu tiir davraniglara maruz kalan isgorenlerin de
yonetimin destegiyle magdur durumdan kurtarilmalari, duygusal ve fiziksel anlamda
dengeye kavusan isgorenlerin isletmeye katkilarinin yiiksek diizeylere ulasmasini
saglayacaktir. Bu sayede hem isgdren, hem isletme, hem de toplum agisindan sagliklt
iligkiler ve kazanglar olusacaktir.
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EK 1.Psikolojik Siddet Tipolojisi

Birinci grup: ikinci grup: Ugiincii grup: Dordiincii grup: Besinci grup:
Kendini Sosyal iliskilere Itibariniza Kisinin yagam kalitesi Kisinin
gostermeyi ve saldirilar Saldirilar ve Mesleki Durumuna Saghgina
iletigimi etkileme Saldirilar Dogrudan
Saldirilar
1-Ustiiniiz 1-Cevrenizdeki 1-Insanlar 1-Sizin icin higbir 6zel | 1-Fiziksel
kendinizi insanlar sizinle arkanizdan koti gorev yoktur. olarak agir
gosterme konugmazlar. konusur. 2-Size verilen isler geri | isler yapmaya
olanaklarini 2-Kimseyle 2-Asilsiz alinir, kendinize yeni zorlanirsiniz.
kisitlar. konusamazsiniz, sOylentiler ortada | bir is bile 2-Fiziksel
2-Soziiniiz stirekli | bagkalarina dolagr. yaratamazsiniz. siddet
kesilir. ulagsmaniz 3-Giiliing 3-Siirdiirmeniz i¢in size | tehditleri
3-Meslektaslariniz | engellenir. durumlara anlamsiz isler verilir. yapilir.
veya birlikte 3-Size digerlerinden | diigiiriiliirsiiniiz. 4-Sahip oldugunuzdan 3-Goziniizi
calistiginiz kisiler | ayrilmus bir is yeri 4-Akil daha az yetenek korkutmak i¢in
kendinizi verilir. hastastymigsiniz gerektiren igler size hafif siddet
gosterme 4- gibi davranilir. verilir. uygulanir.
olanaklarinizi Meslektaslarinizin 5-Psikolojik 5-Isiniz siirekli 4-Fiziksel
kisitlar. sizinle konusmasi degerlendirme degistirilir. zarar verilir.
4-Yiiziiniize yasaklanir. gecirmeniz igin 6-Oz giiveninizi 5-Dogrudan
bagirilir ve 5-Sanki orada size baski yapilir. etkileyecek isler verilir. | cinsel taciz
yiiksek sesle degilmigsiniz gibi 6-Bir 6zriiniizle 7-tibariniz1 diisiirecek yapilir.
azarlanirsiniz. davranilir. alay edilir. sekilde,niteliklerinizin

5-Yaptiginiz is
stirekli elestirilir.
6-Ozel yasammiz
siirekli elestirilir.
7-Telefonla
rahatsiz
edilirsiniz.
8-Sozlii tehditler
alirsiniz.
9-Yazil tehditler
gonderilir.

10-Jestler ve
bakislar yolu ile
iligki reddedilir.
11-imalar yolu ile
iligki reddedilir.

7-Sizi giiliing
diistirmek igin
yiirtiyiisiiniiz,
jestleriniz veya
sesiniz taklit
edilir.

8-Dini veya siyasi
goriisiiniizle alay
edilir.

9-Ozel
yasaminizla alay
edilir.
10-Milliyetinizle
alay edilir.

11-Oz giiveninizi
olumsuz etkileyen
bir i yapmaya
zorlanirsiniz.
12-Cabalariniz
yanlis ve
kiigiiltiicti sekilde
yargilanir.
13-Kararlariniz
siirekli sorgulanir.
14-Algaltict
isimlerle
anilirsiniz.
15-Cinsel imalar
yapilir.

disindaki isler size
verilir.

8-Size mali yiik
getirecek genel
zararlara sebep olunur.
9-Eviniz ya da i
yerinize zarar verilir.

(Kaynak, Leymann, 1996: 173)
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