T.C.

BEYKENT UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
ISLETME YONETIMI ANABILIM DALI
YONETIM ORGANIZASYON BILIM DALI

MOBBING, ETKILERI VE MOBBING’LE MUCADELE
(ISTANBUL HIZMET CALISANLARI SEKTORU
ORNEGI)

(Yiksek Lisans Tezi)

Tezi Hazirlayan:

Arda SOGUTLU

[stanbul, 2014



T.C.

BEYKENT UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
ISLETME YONETIMI ANABILIM DALI
YONETIM ORGANIZASYON BILIM DALI

MOBBING, ETKILERI VE MOBBING’LE MUCADELE
(ISTANBUL HIZMET CALISANLARI SEKTORU
ORNEGI)

(Yiksek Lisans Tezi)

Tezi Hazirlayan:

Arda SOGUTLU

.

Ogrenci No:
120744148

Danisman:
Yrd. Dog. Dr. Pinar BAL

[stanbul, 2014



YEMIN METNi

Yiiksek Lisans Tezi olarak sundugum “Mobbing, Etkileri ve Mobbing’le
Miicadele” baglikli bu g¢aligmanin, bilimsel ahlak ve geleneklere uygun sekilde
tarafimdan yazildigini, yararlandigim eserlerin tamaminin kaynaklarda gosterildigini
ve ¢alismamin i¢inde kullanildiklar1 her yerde bunlara atif yapildigini belirtir ve bunu

onurumla dogrularim.

05.06.2014

Arda SOGUTLU

4N
Ora (S



T:C:
BEYKENT ONIVERSITESE .
SOSYAL BILiMLER_ ENSTITUSU MUDURLI]GU
TEZLI YUKSEK LISANS SINAV TUTANAGI

05/06/2014

Enstitiimiiz Isletme Yonetimi Anabilim dali Yonetim Organizasyon Programi yiiksek
lisans Ogrencilerinden 120744148 pumarall Arda SOGUTLUniin “Beykent Universitesi
Lisansiistii Egitim - Ogretim Yonetmeligi "nin ilgili maddesine gore hazirlayarak, Enstitimize
teslim ettigi “MOBBING, ETKILERI VE MOBBING'LE MUCADELE (ISTANBUL
HIZMET CALISANLARI SEKTORU GRNEGI” komulu tezini, Yonetim Kurulumuzun
27.05.2014 tarih ve 2014/13 sayili toplantisinda secilen ve Taksim erleskesinde toplanan biz
juri tyeleri huzurunda, ilgili yonetmeligin (¢) bendi geregince 0.y dakika stire ile aday
tarafindan savunulmus ve sonugta adayin tezi hakkinda aygo-lduéu/oybirligi ile Kabul/Red-veya—

Duizeltre Xarat verilmistir.

Isbu tutanak, 4 niisha olarak hazirlanmus ve Enstiti Miudirligi’'ne sunulmak lzere
tarafimizdan diizenlenmistir.

?\MCL}JM I%W

DANISMAN .
YRD.DOG.DR PINAR BAL PROF.DR MEHMET FIKRET GEZGIN




Adi1 ve Soyadi : Arda SOGUTLU

Danigsmani : Yrd. Dog. Dr. Pinar BAL
Turd ve Tarihi : Yiksek Lisans/Tez, 2014
Alani : Yonetim Organizasyon

Anahtar Kelimeler  : Mobbing, psikolojik taciz, psikolojik siddet, is yerinde
psikolojik yildirma

0z

MOBBING, ETKIiLERI VE MOBBING’LE MUCADELE
(ISTANBUL HiZMET CALISANLARI SEKTORU ORNEGI)

Bu calismada, ozellikle hizmet sektorlerinde calisan kisilere uygulanan
mobbing, mobbing’in kisiler iizerindeki etkileri ve miicadele etme yontemleri
tizerinde durulmustur. Tezin birinci boliimiinde mobbing’in ne oldugu, tarihsel
gelisimi, mobbing ile iligkili kavramlar ve mobbing’in yonetsel faktorlerle olan
iliskileri incelenmistir. ikinci bdliimde, mobbing uygulamalarinin hizmet sektorii
calisanlar1 {iizerindeki etkileri, mobbing uygulayan ve maruz kalanlarin kisilik
ozellikleri, mobbing’in calisanlar iizerinde olusturdugu olumsuz etki ve zararlar ile
sirketleri mobbing yapmaya iten faktorler ile ilgili detayli olarak bilgi verilmistir.
Ucgiincii béliimde ise, mobbing’i engellemeye yodnelik olarak yapilmas: gerekenler ile
mobbing’le bas etmek igin ne gibi onlemler alinmasi gerektigi ve nasil stratejiler
izlenmesi gerektigi konusunda ¢esitli yontemler agiklanmistir. Tezin son bolimi
olan dordiincii boliimii ise uygulama boliimiidiir. Hizmet sektorii ¢alisanlarindan 100
kisiye uygulanan anket sonuglari, SPSS programi kullanilarak cevaplarin frekans
dagilimlar ¢ikarilmis ve verilen cevaplara gore analizler yapilarak cesitli sonuglar

elde edilmistir.
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ABSTRACT

MOBBING, ITS EFFECTS AND STRUGGLE AGAINST MOBBING

In this thesis, the effects of mobbing directed at people who work in corporate
companies, as well as the methods to struggle with it are examined. In the first part
of the thesis, the meaning of mobbing, its historical development and concepts
related to mobbing are defined. In the second part, detailed information about the
effects of mobbing on corporate workers is analyzed. The characteristics of people
who perform and experience mobbing are described. The negative effects of
mobbing on employees are discussed. Besides, the factors that motivate companies
to realize mobbing are listed. In the third part, ways to prevent mobbing as well as
measures to take and strategies to follow to cope with mobbing are explained. The
fourth part of the thesis is the application part. A survey has been applied to 100
corporate company workers. By the help of the SPSS program, the frequency
distribution of the answers is found and various outcomes have been reached

according to this survey.
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GIRIS

Calisma hayatinizdaki gizli tehlikelerden biri olan mobbing (psikolojik taciz)
olgusu, hem bireyler iizerinde yarattig1 etkiler hem de kurumlar acisindan, siddet
kavrami dahilinde degerlendirilmektedir. Giinlimiizde en Onemli toplumsal
sorunlardan biri olan siddet olgusunun kdkeni insanlik tarihi kadar eskidir. Insanin
var oldugu tarihten itibaren var olan bu olgu, giiniimiizde bi¢im ve isim degistirse de
temelinde aymidir. Siddet ilk zamanlarda kaba kuvvet olarak adlandirdigimiz fiziksel
siddet olarak kendini gdstermistir. Zaman igerisinde bu kavram degiserek, karsi
tarafin psikolojisine yonelik olarak gergeklesen bir durum haline gelmistir. Siddet
olgusu yiizyillar boyunca evrilerek calisma hayatimizda yer almistir. Fiziksel siddet,
bir sorun alani olarak Onceligi cinsel tacize birakmis, giiniimiizde ise mobbing
(psikolojik siddet) olarak ¢alisma hayatinda karsilagilan cok dnemli bir sorun haline

gelmistir.

Mobbing uygulamalar1 aslinda calisma hayatimizda yeni olmayan bir
kavramdir. Toplumsal ve calisma hayatinda her zaman mevcut olan, fakat diger
siddet tiirlerinin yayginlhigi nedeniyle on plana c¢ikmamis bir olgu olmustur.
Giiniimiizde bu kadar tartisilmasinin ve arastirilmasinin nedeni hem birey olarak hem

de kurum olarak bir takim yaptirimlarin olugsmaya baslamasindandir.

Globallesen diinyamizda artik bedensel giiciin agirligin1 kaybederek, beyin
giiciiniin agirhik kazanmasi rekabet ve stres diizeyinin artmasina yol ag¢muistir.
Mobbing olgusunun diger kavramlardan ayrilmasi gerekmektedir. Mobbing
uygulamalar1 kurum ig¢indeki giindelik c¢atismalardan daha yaygin bir bigimde

gozlenen psikolojik bir savastir.

Bu tez dort boliimden olusmaktadir. Genel olarak ilk ii¢ boliimde literatiir
taramas1 yapilmis olup, son béliimde uygulamalara yer verilmistir. Ik bdliim;
mobbing’in tanimi ile baglamis olup ardindan, mobbing’in tarihsel gelisimi ve eski
zamanlardan giinlimiize gelene kadar ne gibi evrelerden gectigi aciklanmustir.
Ardindan mobbing ile iliskili olan bazi kavramlar tanimlanmistir. Mobbing’in
tipolojisi, yapilma nedenleri ayr1 ayr1 bagliklar altinda degerlendirilmis olup

sonrasina mobbing ile 1ilgili olan siire¢ ve taktikler agiklanmistir. Mobbing’in



yonetimle ve dogrudan orgiitler ile yakindan iliskisi oldugu i¢in mobbing
uygulamalarinda yonetsel ve orgiitsel faktorler ile olan iligkileri irdelenmistir. Son

olarak da mobbing’in ¢esitli liderlik modelleri ile olan iligkisi aragtirilmastir.

Ikinci boéliimde, ilk béliimde aciklanmaya calisilan mobbing uygulamalarinin
hizmet sektorii ¢alisanlar iizerindeki etkileri aragtirllmistir. Mobbing uygulamalari
uzun zaman aralig1 boyunca ve sistematik olarak yapildigindan dolay: birgok etmen
ile iligkilidir. Mobbing uygulamalar1 sonucundan c¢alisanlarin performansinda yer
alan degisiklikler agiklanmis olup hemen ardindan bu degisikliklerin kisilikler ile
olan iligkileri incelenmistir. Mobbing uygulamalarin1 gerceklestiren zorba ve bu
uygulamalara maruz kalan magdurlarin kisilik 6zellikleri degerlendirilmistir.
Mobbing ¢esitli siirecler boyunca gerceklesen bir uygulama oldugu i¢in grup olarak
da yapilmaktadir bu yiizden de gruplarca yapilan uygulamalara da ayrica yer
verilmigtir. Devam eden akis igerisinde mobbing uygulamalarinin kotii sonuglarina

yer verilmis ve sirketlere, ¢alisanlara ve topluma olan zararlar1 agiklanmaistir.

Ugiincii béliimde mobbing uygulamalarinin etkileri sonucunda ne yapilmasi
ve nasil bas edilmesi gerektigi aciklanmistir. Bu aciklamalar yapilirken cesitli
yillarda mobbing uygulamalar1 ile ilgili hazirlanmig olan istatiksel tablolardan
yararlanilmistir. Mobbing siire¢ ve etki olarak ¢ok zorlu ve yildirici bir siirectir. Bu
slireci en az hasarla atlatmak ya da tamamen ortadan kalkmasini saglamak igin gesitli
yontemler agiklanmigtir. Bu yontemlerde hem mobbing uygulamalarina maruz kalan

magdurlarin hem de sirketlerin uygulamasi gereken politikalardan bahsedilmistir.

Tezin son boliimii olan dordiincii boliim uygulama ve veri analiz bolimiidiir.
Hizmet sektorii calisanlarinin mobbing uygulamalarina maruz kalip kalmadiklarim
aragtirmak amaci ile sigorta ve bankacilik sektoriinde calisan 100 kisiye anket
yapilmustir. Anket katilimcilarimiza mobbing ile ilgili gesitli sorular sorulup bu
sorulara verilen yanitlar degerlendirilmistir. Ankette yer alan tiim sorularin frekans
dagilimlar1 ve grafikleri ayr1 ayr1 incelenmis ve her soruya verilen yanitlarin ne ifade
ettigi grafiklerin altinda yorumlanarak cesitli ¢ikarimlarda bulunulmustur. Anket
degerlendirmelerinden hemen sonra sonug ve tavsiyeler kismi yer almaktadir. Bu
kisimda mobbing uygulamalarinin yapilip yapilmadigi anket sorularima verilen

yanitlara gore tespit edilmistir. Sorulara verilen yanitlar ayri ayri degerlendirilip



cesitli sonucglara varilmistir. Anket verilerine gore hizmet sektdrii calisanlarinin
mobbing uygulamalarina maruz kaldiklart tespit edilmistir. Bu uygulamalar
sonrasinda magdurlarin ve sirketlerin ne gibi Onlemler almasi ve mobbing

uygulamalar1 ile nasil bas edebileceklerine dair onerilerde bulunulmustur.
ARASTIRMANIN ONEMIi

Bu arastirmanin amaci igletmelerde yasanan mobbing uygulamalarini
incelemektir. Arastirmada literatiir calismasi yaparak isletmelerde yasanan mobbing
uygulamalar1 konusundaki ¢alismalarla ilgili boslugu tespit edebilmek ve ortaya yeni

bulgular konulmasi amaglanmistir.

Bu calisma iilkemizde yeni bir kavram olan mobbing’in yayginligint gézler
Online sermek ve sektdrdeki calisanlara yol gostermesi agisindan Onem arz

etmektedir.
ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Bu arastirma Istanbul’da hizmet sektdriinde faaliyet gdsteren, katilimcilarin

banka ve sigorta sektorlerinde ¢alisan 100 calisanin verdigi cevaplar ile sinirlidir.
ARASTIRMANIN ORNEKLEMI

Istanbul’da hizmet sektoriinde faaliyet gdsteren iki ayri sirkette toplamda 770
kisinin ¢alistig1 ve aralarindan tesadiifi 6rnekleme yontemiyle secilen 100 ¢alisandan

olusmaktadir.
ARASTIRMA VERILERININ TOPLANMASI

Veri toplama asamasi; anketlerin dagitilmasi ve uygulanmasi, bizzat

arastirmaci tarafindan gergeklesmistir.



BIRINCI BOLUM
MOBBING OLGUSU VE TARIHSEL GELIiSIMi
1.1 MOBBING’IN TANIMI

Mobbing kavrami 1984 yilinda ilk defa Isve¢’li bilim adami Heinz Leymann
tarafindan tanimlanmistir. Yapmis oldugu ilk tanimda bu kavrami is yeri terorii

ifadesini kullanarak tanimlamistir. Bu teror;

“Bir ya da birkag kisinin tek bir kisiye sistemli olarak yonelttikleri etik dust iletisim ile
diismanca eylemlerden olusmaktadwr.” (Leymann, 1996: 166)

Mob sozciigii, Latince “Mobile Vulgos “ sozcliglinden tiiretilmistir. Bu sozciik,
Kararsiz topluluk, siddet yanls1 topluluk gibi anlamlar tasimaktadir. Ingilizce *de ise
“Mob” sozcigi fiil olarak; toplanmak, hiicum etmek, rahatsiz etmek, g¢evresini
sarmak, sarmalamak, kusatmak, topluca saldirmak, merakla etrafini sarmak gibi
anlamlara gelmektedir. Isim olarak ise, kalabalik, halk yi§mi, cete, paspas, ayak

takimi, gangster getesi, gibi anlamlarda kullanilir (Gokge, 2008:6).

Mobbing, bir kisinin baska bir kisiye ya da gruba, siirekli koti niyetli
hareketlerde bulunma, alay etme ve karsindakinin toplumsal itibarin1 diisiirme gibi
yollarla, saldirgan bir ortam yaratarak, kisinin isten ¢ikmaya zorlanmasi olarak
tanimlanabilir (Davenport vd., 2003: 15). Daha basit bir tanimla ifade etmek

gerekirse;

“Mobbing, is yerinde, bir veya nadiren birka¢ ¢alisamin, bir veya daha fazla ¢alisan
tarafindan, her giin ve birkag ay siire ile sistematik olarak duygusal yonden zarar verici
davramislara maruz birakilmasidr.”(Gokge, 2008: 4)

Mobbing iizerine arastirma yapanlar, bu olguyu tekbir sozciikle agiklamakla

yetinmemiglerdir. Mobbing kavraminin Tiirkce karsiligt olarak, “is yerinde

2 (134 99 (13

psikolojik taciz”, “is yerinde psikolojik terdr”, “is yerinde psikolojik siddet”, “is
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yerinde duygusal taciz”, “is yerinde moral taciz”, “ is yerinde manevi taciz”,
99 C6y

isyerinde zorbalik”, “yildirma” “is yerinde yildirmaya yonelik psikolojik saldir”

sozciikleri kullanilarak yayginlastirilmistir (Cobanoglu, 2005: 20).



Mobbing kavrami, Tiirkiye’de heniiz ¢ok fazla bilinmese de mobbing ile
karsilasan ¢ok sayida kisi bulunmaktadir. Mobbing ile ilgili yapilan tanimlardan
anlasildigi kadariyla, mobbing is yasaminda kisiye; c¢alisma arkadaslar1 ya da
yonetim tarafindan yapilan uzun siireli ve sistematik etik dis1 davraniglardir. Bunlar;
psikolojik taciz, yildirma, isten sogutma, yipratma, asagilama ve duygusal taciz
iceren davraniglardir. Gilinlimiizde saldirgan davraniglar, ig hayatinin bir pargasi
olmustur. Oyle ki is yerinde ¢alisanlar arasinda negatif davranislarin bazen normal
karsilandig1 goriilmektedir. Ancak bu olumsuz ve yipratict davraniglar diizenli ve sik
yasanmaya basladiginda, hedef se¢ilen kisi utandirilmaya baglanmaktadir. Bu siireg¢
stk olarak yapilmaya devam ederse mobbing halini almaktadir. Bir is yerinde
yildiric1 davranislar sozlii ve fiziksel olarak ortaya ¢ikabilir. Ornegin, is yerinde
calisanlardan birini durmadan didiklemek, onun a¢igin1 yakalamaya caligmak, onu
caligma ortamindaki diger kisilerden soyutlamak, kizdirmak, alay etmek, kisiligi ile
ilgili hos olmayan yakistirmalar yapmak, is taniminda olmayan isleri vermek, sozlii
saldirilarla yiiksek sesle konusmak ve kendini kotii ve gereksiz hissetmesine neden
olmak tipik mobbing davraniglaridir. Mobbing olgusu 6zellikle, Hollanda, Norveg ve
Finlandiya ile Iskandinav iilkelerinde yaygin olarak kullanilmaktadir (Vartia, 2003:
2).

Sirket icinde gerceklesen her siirtiisme mobbing degildir. Ornegin, bir
calisana ya da yoneticiye hatali davramisin1 diizeltmesi ve basarili olabilmesi i¢in
uygulanan baski mobbing degildir. Ciinkii gilinlimiizde bir¢ok sirket, c¢alisanlar
arasinda rekabet olusturabilmek ve yeni fikirlerin ortaya c¢ikmasi i¢in catisma
ortamlart olusturmaktadir. Bu baski olumlu bir amag¢ olarak kisinin, kendine ve
sirketine fayda saglamasi agisindan yapilir basar1 elde edilince uygulama da yok
olmaktadir. Mobbing ise magdur kisinin psikolojisi tamamen bozulana kadar devam
eder, kisi artitk dayanamaz ve bu duruma katlanamaz diizeye geldiginde ise
durdurulur. Tanimlardan da ¢ok net anlasilacagi gibi kisi en sonunda yilar, buda
mobbing olgusunun temel amacina ulastigin1 gosterir. Mobbing’i sirket i¢inde fayda
saglayan miidahalelerden ayirmada Onemli olan bazi hususlar bulunmaktadir.
Ornegin; psikolojik saldir1 tek bir kisi ya da birden fazla kisiden olusan gruplarca
yapilabilir. Saldirinin yapilmasi icin birden fazla neden bulunmaktadir. Mobbing’de

Oonemli olan, yapilan saldirinin sistemli ve siirekli olmasidir. Bu durumlara ilave



olarak s6z konusu saldirinin sozlii olarak ya da sozsiiz (yok sayma, gérmezden

gelme, konusmama vb.) seklinde de oldugu bilinmektedir (Giin, 2009: 17-18).
1.2 MOBBING’IN TARIHSEL GELIiSiMIi

Mobbing olgusu 1990’11 yillarda literatiire girmesine ragmen, tarihsel gelisimi
1960’11 yillara kadar dayanmaktadir. Mobbing olgusu ilk olarak hayvan
davraniglarint inceleyen Avustralyali davranis bilimci Kontranz Lorenz tarafindan
1960’1 yillarda kullanilmistir. Lorenz bu sozciikle, biiyiik bir hayvanin tehdidine
kars1 daha kiigiik hayvan gruplarindan gelen kars1 saldirilart isimlendirmistir. Lorenz
mobbing’i; kurbani izole eden ve limitsizlik nedeniyle intihara kadar gotiirebilen
davraniglarin ciddiyetini vurgulamak i¢in kullanmistir (Yicetiirk, 2002: 15). Daha
sonra Isvegli Dr. Peter Paul Heinemann, cocuklarda, diger ¢ocuklara yonelik olarak
sergilenen genelde zorbalik ve kabadayilik olarak bilinen davraniglari aragtirmistir
(Davenport, vd., 2003: 3). 1980’li yillarda ise Dr. Heinz Leymann’in mobbing
olgusunu; is yasamindaki baski, siddet ve yildirma hareketlerini agiklamak amaclh

kullandig1 gézlemlenmistir.

Leymann’mn Isvicre ve Almanya’da yaptig1 arastirmalar sonucunda, taciz ve
yildirma olaylarinin is diinyasinda genis boyutta yer aldigi goézlemlenmistir. 1984
yilinda Leymann arastirma bulgularin1 bir rapor seklinde yayinlamis ve raporun
ardindan mobbing olgusu is yerindeki duygusal taciz ve saldirilar1 da kapsar sekilde

kullanilmaya baslamistir (Ozler ve Mercan, 2009: 3).

1990 yilinda Ingiltere’de BBC’de gazeteci olarak ¢alisan Andrea Adams
Ingiltere’deki mobbing olaylarina dikkatleri c¢ekmistir. Ardindan 1992 yilinda
mobbing kurbanlarina yardim amaciyla Andrea Adams’in adiyla bir vakif
kurulmustur. Vakif, mobbing’in boyutunu ve tacizci e-postalar1 aragtirmis,
“patlama” olarak adlandirdiklar1 bir elektronik zorbalik ve sesli mailleri de igeren
cinsel ve irksal tacizleri ortaya ¢ikarmistir (Lee, 2000:594). 1992 yilinda Almanya’da
Leymann’in yardimiyla ilk mobbing klinigi agilmustir. 1993’te ABD’de, Is
istatistikleri Biirosu, orgiitlerde ve is yerinde yasanan 1063 sug belirlemistir. Biiro,

bu suclar arasinda, cinsel tacize, yildirmaya ve fiziksel siddete yer vermistir. Ayni1 yil



icinde, is yerinde siddet, ABD adalet bakanlig1 tarafindan, en agir sug ilan edilmistir
(Gokee, 2008: 18).

Mobbing artik Avrupa’da, iskandinav iilkelerinde ve diger iilkelerde giinliik
dile yerlesmistir. Ozellikle Iskandinav iilkelerinde mobbing hakkinda yapilan
aragtirmalar toplumlar tarafindan biliylik destek goérmistiir. Bu arastirmalar
sonucunda 1993’te Isve¢’te ve 1994’te Norveg’te mobbing’e karsi onleyici ve
koruyucu yasalarin yiirlirliie girmesine kaynaklik etmistir. Konu ile ilgili
arastirmalar sozii edilen iilkelerde hiikiimetler ve sendikalarinda destegini almay1
basarmigtir. ABD’de de, 2000 yilindan itibaren mobbing hakkinda konferanslar
diizenlenmeye ve kars1 politikalar olusturulmaya baslanmistir. Internet ortaminda da

bircok mobbing karsit1 web sitesi olusturulmustur® (Gokge, 2008: 18-19).
1.3 MOBBING’E BENZER KAVRAMLAR

Literatiirde mobbing ile es anlamli oldugu disiiniilen ve bazen birbirlerinin
yerine kullanilan bazi kavramlar vardir. Mobbing kavramini ¢ok iyi analiz etmek ve
cikarimlarda bulunmak igin bu kavramlarin ayr1 ayr1 olarak irdelenmesi

gerekmektedir.
1.3.1 Mobbing ve Siddet

Insanlik tarihinin baslangicindan beri var olan siddet olgusu, birgok birey ve
toplumsal 6ge ile birlikte karmasik bir yap1 ortaya koymaktadir. Siddet, fiziksel giic
ya da kuvvetin bir birey ya da grup iizerinde sakatlik, 6liim, psikolojik rahatsizlik ve
gelisim bozuklugu gibi sorunlara yol agabilecek sekilde bir bireye ya da gruba karsi
kasitli olarak kullanilmasidir (Barrios ve Sleet, 2002: 112). Siddet kavrami
toplumlarda ve degisik kiiltiirlerde farki olarak algilanabilmektedir. Onemli olan
siddet olgusunun algilanig bigimidir. Eger siddet bir toplum tarafindan kabul
goriiyorsa, kabul goren siddet mesru sayilmaktadir. Hatta siddet bir yasam bic¢imi
olarak benimseniyorsa sorun olarak goriilmez ve sorun ¢dzmenin bir araci olarak

onay goriir (Ergil, 2001:40). Bu yargilar1 degerlendirecek olursak, 6nemli olan nokta

"Bunlardan bazilari; www.workplacebullying.co.uk, www.mobbing-help.de, www.mobbingturkiye.com,
www.mobbing-usa.com.,www.stopmobbing.nl, www.leyman.se, seklindedir. www.workingwounded.com.isimli
web sayfasi ise internet ortaminda 6diil almistir (Gokge, 2008: 18-19).



http://www.workplacebullying.co.uk/
http://www.mobbing-help.de/
http://www.mobbingturkiye.com/
http://www.mobbing-usa.com/
http://www.stopmobbing.nl/
http://www.leyman.se/

neyin siddet sayilip sayilmayacagidir. Toplumun bazi kesimi bu davranisi siddet
olarak gorlip onunla savasirken, bazilari ise bunu siddet olarak gdérmeyip, onu
olaganmis gibi degerlendirerek, s6z konusu tutum ve davranislara yasallik

kazandirabilmektedir. Dr. Hasan Tutar’a gore;

“Bir is yerinde hangi davramsin siddet olarak kabul edildigi, ¢alisanlarin kiiltiirel ve
inang yapilarina, deger yapilarina ve kisilik ozelliklerine gore farklilik gostermektedir.”
(Tutar, 2004:14)

Her kurumun kendine 0Ozgii kurallar1 ve yonetilis tarzlari bulunmaktadir.
Calisanlar iizerinde zaman zaman olusturulan bazi baskilar, tacizlerin algilanig

bigimleri kisiden kisiye gore farklilik gostermektedir. Siddetin tanima ise;

“Psikolojik, cinsel veya fiziksel sonuglart olan birey veya herhangi bir gruba karsi
fiziksel gii¢ kullanmimina fiziksel siddet denir.” (Tirkge sozliik web sitesi, 2014)

Psikolojik siddet ise, bireyin ruhsal, fiziksel, ahlaki veya sosyal gelisimine zarar
veren kisi veya gruplara karsi amagh giic kullanimidir (Kirel, 2008: 8). Siddetin
sosyo-psikolojik boyutunda, toplum yapilarinin hareketliliginin ve degisimin rolii
biiyiiktiir. Siddet; toplumlarda, gruplarda, orgiitlerde var olan yapiy1 bozan sosyal bir
problemdir (Balcioglu, 2001: 18-19).

1.3.2 Mobbing ve Cinsel Taciz

Cinsel tacizden s6z edebilmemiz i¢in ne oldugunu bilmemiz gerekir tacizin

sozliik anlama;

“Bir kisinin canum stkma, rahatini kagirma, ona sitkinti verme, aciz birakma ve tedirgin
etmedir. Taciz; ik, milliyet, politik goriis, din, sendika iiyeligi, yas, fiziksel goriiniis gibi
ozelliklere atfen gerceklesebilir.” (Ozler ve Mercan, 2009:6-7)

Cinsel taciz ise birey tarafindan bir bagkasina, kars1 taraf istemedigi, hatta agikca
direndigi halde, 1srarla cinsel nitelikteki iyiliklerin yapilmasini bekleme seklinde
tanimlanmaktadir (Aydemir, 2007: 5). Cinsel tacizin kurbanlar1 agirlikli olarak
kadinlar olmasina ragmen erkekler ve ¢ocuklarda da goriilmektedir. Cinsel taciz;
yaglari, medeni durumlar, fiziksel goriiniisleri, ge¢mis veya mesleki konumlari
onemli olmaksizin kadinlar1 daha ¢ok etkilemektedir. Arastirmalarda 30 yasin altinda
bekar geng kadinlari, dullari, bogsanmis ve ayr1 yasayanlari cinsel tacizin vazgegilmez

adaylar1 olarak gostermektedir. Rakamlara bakildiginda cinsel tacizin geligmis



tilkelerde daha ¢ok goriildiigi tespit edilmistir. Geleneksel toplumlarda cinsel tacizin
ifade edilmesi 6zellikle namus ve iffet gibi degerlere yiiklenen anlamlardan dolay1 bu

tiir toplumlarda cinsel taciz daha da yikici olabilmektedir (Tutar, 2003: 81-82).

Cinsel taciz ve mobbing olgusu bazen birbirine karistirilsa da birbirlerinden gok
ayri olan iki olgudur. Cinsel tacizin taraflar1 genellikle iki kisiden olusurken,
mobbing genelde bir grubun hedef aldigi belli bir bireye karsi sistemli ve siirekli
olarak uyguladigi eylemlerdir. Cinsel taciz bir amaca yonelik gergeklesirken,
mobbing daha ¢ok bir ara¢ olarak kullanilir. Bu yonden cinsel taciz basit bir eylem

tiirii iken mobbing uzun siireli uygulanan genis bir igleyistir.
1.3.3 Mobbing ve Bullying (Zorbalik)

Zorba eylemler gosteren kisiler bu eylemleri zaman i¢inde 6grenirler. Sorunlu
bir gocukluk gegirirler (aile i¢i siddete maruz kalirlar), sosyal ve kiiltiirel olarak kotii
ve zor kosullarda yetisirler ve yaslar ilerledikce mobbing eylemini arttirdiklari
belirlenmistir (Vartia, 2003: 35). Ozellikle okul ¢aglarindaki cocuklarin, okul
arkadaslarindan grup olarak ya da bireysel olarak gordiikleri saldirilar gelecekte bu
kisilerin birer zorbalik eyleminin baslaticis1 olduklar1 gézlemlenmistir. Fiziksel
zorbaligin yasa bagli olarak diisme egilimi gosterdigi, sozle yapilan zorbaligin ise
ayni kaldig1 goriilmektedir. Ancak ergenlikle beraber 14-17 yas grubundaki erkek
ogrencilerde zorbalik eyleminin yiikselise gectigi yiizde doksan oraninda bir artisa
ulastig1 tespit edilmistir. Ogrencilerin siddet iceren eylemlerde hem kurban hem de

saldirgan olarak yer aldig1 gozlemlenmektedir (Tekarslan, 2000: 23-25).

Zorbalik, aile iginde fiziksel cezanin kullanildig1 ortamlarda yetismektedir.
Boyle ailelerden gelen ¢ocuklar fiziksel olarak giiclii olanlarin zayif olanlara zorbalik
yapma hakk1 oldugu diistinerek bu yonde davranma egilimindedirler. Bu kisiler aile
baba sevgisinden yoksun olduklarinda bu giicli baskalar1 iizerinde baski kurmak
olarak degerlendirip gii¢ sahibi olmak ve kontrolii elde bulundurmak isterler.
Zorbalik yapan kisinin ebeveynleri incelendiginde genellikle bu ailelerde iliskiler
kopuk, basarisiz, zorbalik yapan ¢ocugun kendini ifade etme segenegi olmayan bir

ailede yetismesi ile alakali oldugu saptanmistir (Vartia, 2003: 23).



1.3.4 Mobbing ve Catisma

Mobbing bir anlik bir eylem degildir. Mobbing baslangici, biiyiimesi,
gelismesi ve ¢Okiis evreleri olan bir siirectir. Catisma mobbing’in ilk evresidir. Bu
catisma sozlii ve sozsiiz (genellikle beden diliyle) baslayabilir. Her ¢atisma mobbing
degildir ama her ¢atismanin baslangicinda mobbing olgusu yer almaktadir. Leymann
is yerindeki catismalar1 bes asamada incelemistir. Leymann’a gére bu asamalar 6
evrede gerceklesmektedir. ilk asama olan c¢atismanin olusu ile baslayip c¢atismanin
faydalari, ¢gatismanin gelisimi, ¢atismanin ¢éziimii ve yonetimi evresi ile devam edip

catismanin sonuglari ile son bulmaktadir (Leymann, 1996: 180).
1.4 MOBBING’IN TIPOLOJISI
Mobbing tiirleri agsagidaki sekilde gruplandirilmaktadir (Gokge, 2008: 4):

Mesleki Tehdit: Goriislere deger vermemek, kisiyi toplum Oniinde mesleki agidan

asagilamak, kisi ¢aba gostermedigi i¢in su¢lamak gibi. ..

Kisilik Tehdidi: Kisiye siirekli takilmak, onu tedirgin etmek, onurunu kirmak,

alayci tutum takinmak gibi...

izole Etmek: Kisileri mesleki egitimden yoksun birakmak, bilgi sahibi olmalarin

engelleyici tavir takinmak gibi...

Asin Ts Yiikleme: Is bitirme konusunda kisiye baski yapmak, ger¢ek¢i olmayan is

bitirme tarihleri vermek gibi...

Destabilize Etme: Referans vermemek, anlamsiz gorevler yiiklemek, sorumlulugunu

elinden almadaki hedefini saptirmak gibi... En sik rastlanan mobbing eylemleri;
1.5 MOBBING’E YOL ACAN NEDENLER

Is yerleri, insanlarin zorunlu olarak belirli siireler i¢inde bir arada yasadiklar1 ve
¢ikar gatigmalarmin oldugu alanlardir. Insanoglu yaratilis geregi yarigmaci bir ruha
sahiptir. Insanoglu ¢ikarlarini korumak igin potansiyel tehlike gordiigii kisilere kars

cesitli yaptirimlar uygulayabilir. Bazen de bu konuda ne yazik ki canavarlasabilirler.
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Insanlarin ¢atisma ortamini hazirlamalar1 ¢ok kolaydir. Insan yeter ki siirtiisme

istesin.

Bazi insanlar ¢esitli nedenlerden dolay1 insanlara eziyet etmekten haz alabilirler.
Kendileri mutlu olmayan dengesiz insanlar, kendilerinde olmayan mutlulugu ve
huzuru baskalarindan ¢almaktadirlar. Bazen bu durum kendi istiinliiklerini kabul
ettirmek, otoritelerini saglamlastirmak i¢in saldirirlar, bazen baskalarinda gordiikleri
ve kendilerinde olmayan meziyetler nedeniyle onlar1 kiskanir bu nedenle saldirirlar,
bazen de konumlarimi kaybedeceklerini diisiinerek, muhataplarini dizginlemeye ve
durdurmaya c¢alisirlar. Kiskang ve kibirli insanlar, basarili ve donanimli insanlara
kars1 psikolojik saldir1 baslatabilirler. Isyerleri, bu art niyetli insanlarin kotii
davraniglar1 yliziinden kendisini savunamayan yumusak basl insanlar igin bir
iskenceye doniismektedir. Isyerine bagllik, iistiin performans, donanimli ve basarili

olmak gibi etkenler bile saldir1 sebebi olabilir (Giin, 2009: 30-31).

Orgiitsel ve sosyal faktdrler, yildirmanin ortaya ¢ikisinda saldirgan ve magdur
kadar onemlidir. Orgiitsel yapiy1 icerisinde calisan kisilerin rolleri belirler. Herkes
diisiinme ve karar verme konusunda birbirlerinden farklidir. Bu farkliliklar, is
yerindeki rollerimizi etkilemektedir. Giiniimiiziin saat dilimi olarak 6nemli bir
boliimiinii is yerinde gecirsek de is disinda da kendimize ait bir yasamimiz oldugu
bazen yoneticiler tarafindan unutulmakta ve insan sosyal bir varlik oldugu i¢inde

onlar1 baz1 durumlarda anlayamamaktadirlar.

Ozellikle Kurumsal sirketlerde hiyerarsik yap: islediginden, yildirma olgusunu
ortaya ¢ikaracak bir kiiltiirel yap1 vardir. Bu tiir yapilarda insan duygular1 goz ardi
edildiginden daha sik mobbing yasanmaktadir. Geleneklere bagli ve yeniliklere
direng gosteren oOrgiitlerde mobbing yasanmasi ise olduk¢a yiiksek bir ihtimaldir
(Gokee, 2008: 41-42). Bireysel nedenlere gelince bazi yazarlar mobbing’in kisisel
ozelliklerden kaynaklandigin1 ve kisiler arasi iliskilerden den kaynaklanabilecegini
one stirerler. Bazi durumlarda ise Ozellikle kisiler arast mobbing’de bireysel
kiskangliklar, hedef secilen kisi saldirganin sahip olmadiklari niteliklere sahip oldugu
i¢indir. Ozellikle, saldirgan kisi hedef segtigi kisiyi is yerinde daha popiiler ya da

basarili olarak goriiyorsa, kendi bulundugu pozisyonun tehlikeye girebilecegini
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diisiindiigiinden, bu kiskang¢lik mobbing uygulamasina neden olabilir (Giingor, 2008:
14).

1.6 MOBBING SURECI VE TAKTIiKLERIi

Mobbing ¢esitli asamalardan olusan sistematik bir siiregtir. Bu siiregte ise ¢esitli
psikolojik faktorler kullanilarak hedef alinan kiginin saglig1 negatif bigimde etkilenir.
Bu duruma iligkin olarak, her hedef alinan kisinin siirece verdigi tepki ve dayanma
stiresi farkli olabilmektedir. Bu siire¢ birisi i¢in dayanilabilen bir durum olurken bir

diger kisi i¢in ¢ekilmez ve dayanilmaz olabilmektedir (Tutar, 2004: 16).

Mobbing siireci sosyal psikolojik bir siiregtir. Bir baska degisle bu siirece etkide
bulunan sosyal bir olguyla iliski igindedir. Basta ne oldugu tam olarak anlasilamayan
bu sinsi siireg, zaman i¢inde ilerleme kaydederek geri doniilmez sonuclara
ulagmaktadir. Olaylar ise artik zincir seklinde ilerlemeye ve birbirleri ile iliskili
olarak bir sarmasik gibi etrafi sarmaktadir. Eger fark edilmez ya da ge¢ kalinirsa

orgiitler mobbingle miicadele etme siireci basarisiz olur (Devenport vd., 2003: 20).
1.6.1 Mobbing Siireci

Hedef secilen kisi, hizla dislanmaya baslar ve ardindan yok sayilir. Bu siireci
baslatan kisiler; yoneticiler, {listler, esitler ve astlardan olusmaktadir. Bu zincir
davranig ¢esitli olarak ortaya cikarak sistematik ve uzun siireli yasanmaya baslanir.
Davranisin en az haftada bir kez gerceklesmesi ve en az alti ay slirmesi
gerekmektedir (Erbas, 2004: 12). Dr. Heinz Leymann ise mobbing siirecinin farkli
farkli asamalardan gegerek ortaya ciktigini savunmustur. Leymann’a gore bu siirecte

bes asama yer almaktadir ve asagidaki sekilde tanimlamistir (Leymann, 1996: 185):
Anlasmazhk Asamasi: Anlasilmayan bir olgunun gergeklesmesi

Saldirganhik Asamasi: Anlasmazlig takip eden saldirgan eylemlerin ve psikolojik

saldirilan gerceklesmeye baslamasi.

Kurumsal Gii¢ Asamasi: Yonetimin ikinci asamada yer almasi ve hedefteki kisinin

orgiitlii olarak kurumsal bir gii¢le bas etmek zorunda kalmas.
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Tammmlama Asamasi: Hedefteki kisinin, zor, asi, psikolojik sorunlari olan birisi gibi
goriilmesi. Bu agamada catismalar daha giicli bir siddette gerceklesmeye baslar ve

saldirgan davranislar sistematik hale getirir.

Ise Son Verme Asamasi: Mobbing sonunda ¢oklukla; isten ¢ikarilma, yer degistirme
ve zorunlu istifalar olusabilir. Bu olgulardan sonra hedef alinan kisi isten ¢iktiktan
sonra belirli bir siire psikolojik bir rahatsizlik donemi gegirebilir. Tekrar is hayatina

donme konusunda ise zorluklar yagamaktadir.

Mobbing siirecinin tamamlanmasi ve basariyla sonuglanmasinin ardindan,
yonetimin bunun farkina varamamasi, umursamamast ve ¢ozme konusundaki
yetersizligi bu siireci daha da hizlandirmaktadir. Bu siiregte magdur siddetli bir
sekilde hirpalanir ve asagilanir. Magdur boyun egmeye zorlandigl icin isten
cikarilmaya mecbur birakilmast magdurun se¢imiymis gibi gosterilir. Mobbing
stirecinin fark edilebilir bes temel 6zelligi vardir. Bu 6zellikler sdyledir; mobbing
belli bir zaman periyodu igerisinde sistemli olarak yapilan bir siirectir. Bu siirecte
bulunan negatif eylemler bir kisiyle sinirli kalmayip is ¢evresinde yer alan herkesin
katilimi ile gergeklestirilen bir yapidan olusur. Mobbing’i uygulayan kisi ile hedef
arasinda gii¢ esitsizligi s6z konusudur. Bu durum bazi zamanlar hiyerarsik duruma
bagli olarak olusabilecegi gibi zaman zaman da kisiler arasindaki c¢atismalardan
olusmaktadir. Magdur iizerinde olusturulan olumsuz davraniglar kisinin

performansini hedef alarak gerceklestirilir (Vartia, 2003: 10-11).
1.6.2 Mobbing Sendromu

Mobbing sendromu, cesitli faktorlerle, sistemli olarak gergeklestirilen birtakim
etmeni igerir. Bu etmenler su sekildedir; hedeflenen kisilerin onuru, giivenilirligi ve
mesleklerindeki kisisel bilgilerine yonelik saldirilardan olusmasi, kiigiik distirtict,
yildiricl, taciz edici ve kotii niyetli iletisimin baslamasi, bir ya da birgok kisiden
olusan grup tarafindan yapilmasi ve son olarak siirekli olarak sistemli ve ¢oklu

bigimde yapilmasi seklindedir (Arpacioglu, 2003: 10-11).
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1.6.3 Mobbing Stratejileri ve Taktikleri

Mobbing’i uygulayan kisiler, eylemlerinde belli amaglara ulagmak igin stratejik
bir siire¢ takip ederler. Bu stratejilerden en basta geleni magdura anlamsiz gorevler
vererek onu isten sogutmay1 hedeflerler. Ikinci strateji ise; kurbanin 6zel yasamina
miidahaleler gelir. Bunlar, is arkadaslar1 icinde kiiciik diisirme, hakkinda
dedikodular ¢ikarmadir. Son strateji ise; fiziksel tehditler ve fiziksel gii¢c kullanma
seklinde ger¢eklesmektedir (Zapf, 1999: 20). Yasanan bir diger strateji ise kontrollii
olarak magduru gerilime sokma olanidir. Bu stratejinin genel amaci magduru gerilim
altinda tutarak psikolojik olarak ¢okertmektir. Ozellikle, yasatilan gerilim ile
magdurun kontrolsiiz tepkiler vermesi saglanmaktadir. Nedensiz olarak c¢ikarilan

sirket krizlerinde, magdur yildirilir. (Tutar, 2000: 27).

Asagida Workplace Bullying Trauma Institute (WBTI) adli kurulusun 2000
yilinda yaptig1 c¢aligsmalar sonucunda olusturdugu mobbing taktikleri listelenmistir
(Namie, 2000: 5-6):

Elestirilen Tip: Siirekli elestiri yapan, en ufak kusurlara kadar arastiran kisilerdir.
Onemsiz ayrintilar1 yakalarlar ve onlara isim takarlar. Bu tiir zorbalar igin herkesin
beceriksiz oldugunu diistinmek onlarin hosuna gitmektedir. Ayrica magdurlarini
toplum icinde asagilama, gozden diisiirme ve hakaret etme davranislarini ¢ok sik

gerceklestirirler.

Bekei: Bu tipte ise zorbalar takintili davranarak hedeflerindeki kisiyi goz hapsine
alirlar. Taktikleri ise hedef olarak gordiikleri kisilerin, hata yapmalar1 igin
zamanlarini, paralarmi, bilgilerini harcarlar. Hepsinden sonra ise hedeflerindeki
kisilerin performanslarmin diistiiglinden sikdyet ederler. Ofislerine kapanirlar ve

calisanlarinin ne zaman sirkete girip ne zaman sirketten ¢iktigini denetlerler.

Ofkeli Tip: Onyargi bu tip zorbalarm ilk unsurudur. Kurbanlarma bagirir, hakaret

eder, kiiciik diistiriir ama fiziksel temasta bulunmazlar.

Iki Bash Yilan: Bu tip zorbalarin temel istegi ise is yerinde iistlerinin goziine girmek

icin astlarim1 harcamalaridir. Iki bash yilanlar hedeflerinde ki kisilerin imajimi
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zedelemek, onlara iftira atmak, onlarin {in ve statiilerini zedelemek i¢in ugrasirlar.

Siirekli kotli amagl planlar diislinlip uygulamak i¢in zaman harcarlar.

Yukarida 6zetlenen taktikler ile hedef alinan kisilerin is yerinde sindirilmesi, hata
yapmasina tesvik, i yerinden sogumasi gibi nitelikler kazandirilarak yipratilmasi

amaclanmaktadir.

1.7 MOBBING’IN YONETIM TARZI VE YONETSEL FAKTORLERLE
ILISKisSi

Mobbing eksik ve yeterli olamayan yonetimden kaynaklanmaktadir. Ydnetsel
olarak ise; diisik moral, motivasyon eksikligi, calisanlara yetki vermemek,
yonetimde dikkatsizlik, aidiyet duygusunun zayiflig1, monotonluk, zamanin verimli
kullanilmamasi, isyerinden sogutmak, siirekli ortaya ¢ikan g¢atismalar sonucunda
orgiit ikliminin yaralanmasi vb. sekillerde ortaya ¢ikmaktadir (Tan, 2005: 35-36).
Mobbing’e neden olan bazi yonetsel faktorler su sekildedir; Yetersiz performans,
calisanlarin yetersiz egitimi, stresli yoneticiler, stresli is arkadaslari, yoneticinin
yetersiz egitimi, mobbing uygulayanlarin ruhsal dengesizligi, asir1 is yiki, zayif

yonetim yetenegi seklinde siralanmaktadir (Ozler ve Mercan, 2009: 44).

Mobbing’e neden olan yonetsel faktorler su sekilde siralanmistir; insan
kaynaklar1 y&netiminin zayiflif1, becerileri ve uygulamalari. Orgiitsel degisim
yasanmast ve sonrasinda gergeklesenler, Ornegin; yeniden yapilanma, yeni
yoneticiler, yeni teknolojiler, yeni hiyerarsik yapi. Denetimin ve kontroliin
yetersizligi, orgiit icindeki mobbing yapisinin gii¢ kazanmasi, rekabet, is giivenligi
konusunda alinan tedbirlerin yetersiz olmasi, ¢alisanlardaki is tatmin seviyesinin ¢ok
yiiksek olmasi, calisanlardaki asir1 is yiikii, roller arasi belirsizlik, rol ¢atigsmasi, rol
kaybi, rol eksikligi. Iletisimde yetersizlik, ¢alisanlarin performanslarmi
degerlendirmede yetersizlik, is akist ve raporlamada eksiklikler, personel

gelistirmedeki uygulamalarin yetersizligi (Lynch, 2002: 15).

Mobbing eylemlerinde yonetsel faktorlerin yeri goéz ardi edilemez

boyutlardadir. Sirketler zamaninda bu olusumu engelleyemez ve miidahale
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etmezlerse uzun siireli ve geri doniisii olamayan siiregler yasanmasi kagmilmaz

olmaktadir. Mobbing eylemlerinde liderlik faktorii de dneme sahiptir.

Liderlik temelinde etkileme siireci yattig1 i¢in is yerinde calisanlart dogru
etkilemek ve dogru amaglara yonlendirmek ¢ok Onemlidir. Giiciinii g¢alisanlarin
huzurunu saglayacak, verimini arttiracak ve calisanlarda is tatmini saglayacak
liderler mobbing eylemi uygulamaktan kacindiklar1 gibi bu uygulamalarda bulunan
kisileri de engelleyecek yapidadirlar. Kogel’e gore liderlik;

“Liderin yaptig1 seylerle ilgili bir stire¢ olmakla birlikte bir grup insanin kendi kigisel ve

grup amaclarini gercgeklestirmek iizere; takip ettikleri, emir ve talimati dogrultusunda
davrandiklar kigilerdir.” (Kogel, 2001: 465-466 )

Bir liderin, calisanlarin davranislarini etkileyebilmesi onlar1 olumlu sekilde
yonlendirebilmesi demek o liderin etkin oldugu anlamina gelmektedir. Eger soz
konusu lider calisanlart etkileyemiyor, onlarin gelisimlerine olumlu katlilar
saglayamiyorsa etkili liderden s6z etmek anlamsiz olur. Liderin en Onemli
ozelliklerinden birisi c¢alisgan kisilerin motivasyonunu arttirmasidir. Lider’in
calisanlarin giivenini kazanmasi bunun ic¢inde c¢alisanlar arasinda ortak amag,
orgiitsel baglilik ve aidiyet duygulariin gelisiminde katkida bulunmalidir. Lider ayni
zamanda endise giderici yani; tehlike, belirsizlik, gelecege silipheyle bakma
konularinda ¢alisanlarin giiven duydugu bir kisilik olma 6zelligini gostermelidir

(Ozel, 1998: 56).

Bir liderin temel amaci insanlari yapisal olarak degistirmek degil, kisilerde
bulunan giiclin, hirsin ve yaraticilifin ortaya ¢ikarilmasini saglamak ve basari
oranlarmni arttirmaya c¢alismaktir. Iyi bir lider; toplumlari pesinden siiriikler, onlarin
ufuklarii acar, yeniliklere aciktir, pozitiftir, kendi diistincelerini istek ve iradesini,
karsisindaki kisilerin sevgi, saygi ve giivenini kazanarak kabul ettirebilen kisidir

(Glimiis, 1999: 371).

Psikoloji bilimcisi Merethe Schanke Aaslan’in liderlik modellerine iliskin

siraladigr liderlik tarzlart asagida siralanmigtir (Lee, 2000: 594-560 ):

Yapiar Liderlik Tarzi: Calisanlarla is arasindaki iliskiyi incelemektedir. Orgiitsel

stirecte ¢alisanlarin kararlara ne oranda katilimi saglandigi ve onlar1 karar verme
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stirecine dahil etmeyi amaglar. Eger calisanlar kararlara katilirsa ve agiklik hakim
olursa, orgiitle ilgili planlarda, ¢alisanlara agikga anlatilirsa bu liderlik tarzt mobbing

olusumunu engellemede son derece etkili olmaktadir.

Tiran Liderlik Tarz1: Calisanlara kotii davranma, onlar kiiclik diisiirme ve emirler
yagdirma gibi 6zellikler bu tipte goriiliir. Tiran liderlik tarzinda liderler, calisanlarla
neredeyse hi¢ etkilesimde bulunmazlar. Siirekli saldirgan tavirlar, catismalar siklikla

gergeklestiginden mobbing uygulamalarina zemin hazirlayan bir liderlik tipidir.

Sapkin Liderlik Tarzi: Bu tarzda yer alan liderler, astlarina ukalaca, kibirli,
duyarsiz, diisiincesiz ve ilgisiz davranmaktadirlar. Bu tip liderler yetki gogerimine
sicak bakmamakta, motivasyon ile hi¢ ilgilenmemektedirler dolayisi ile bu tipte de

mobbing uygulamalarinin olugmasi1 beklenilmektedir.

Popiiler Fakat Orgiitsel Baghligi Olmayan Liderlik Tarzi: Bu tip liderler, 6rgiitiin
kaynaklarim1 ve zamanmi iyi kullanamazlar. Calisanlar arasinda oldukca
popiilerlerdir ama drgiitsel amaglari ikinci planda tutmay tercih ederler. Orgiitlerdeki
etik kurallarin zayiflamasina ve yoOnetimin aksamasina sebep olurlar. Basibosluk

oldugundan dolayi bu tip liderlikte de mobbing uygulamalar1 goriilmesi beklenir.

Umursamaz liderlik tarzina gore ise ti¢ tiir liderlik davranisi vardir. Bunlar:
otoriter, demokratik ve umursamaz (laissez-faire) liderliktir. Her i¢ tip liderlik
tipinde bakildiginda, otoriter tipi liderlikteki gruplarin, demokratik tipteki liderlerin
gruplarindan daha fazla iiretken oldugu tespit edilmistir. Umursamaz tipi liderlikte ki
gruplarin iiretkenlikleri ise diger iki gruba gore daha kotiidiir. Ayrica, umursamaz
tipteki gruptakilerin saldirganlik oranlar1 da ciddi bir sekilde arttigr gézlenmektedir
(Yavuz, 2007: 23).

“Umursamaz liderlik sonucunda ¢alisanlarda is tatminsizliginin olustugunu, iletisimin
bozuldugunu ve yonetimden ¢alisanlara geri bildirimin olmadigim ifade etmektedir.”
(Hoel ve Cooper, 2000: 20)

Umursamaz liderler gili¢ kullanma konusunda zayiftirlar ve giicii kullanmak
istemezler. Grup igerisinde c¢alisanlarin kendi sorunlarmi, kendi imkanlar1 ile
c¢ozmelerini beklerler. Gruba sadece bilgi akisinda bulunarak, onlarin motive

olmalarint ve kendilerini gelistirmelerini onlara birakir miidahale etmezler. Bu tip
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liderler 6n planda olmak istemezler ve gerekli birlik ve biitiinliige katkida
bulunmazlar. Bu durumda, lidersiz grup nasil hareket edecegini bilmez ve denetim

eksikligi konularinda sikintilar yasarlar (Dogan, 2001: 257).

Umursamaz liderlik tiiriinde basibosluk vardir. Astlar karar verme konusunda
tamamen Ozgiirdiirler canlar1 nasil isterse 0yle davranirlar. Denetimin ve kontroliin

olmadig1 bu tip orgiitlerde mobbing olgusu ¢ok kolay olugsmakta ve yayilmaktadir.

Otoriter liderlikte ise bu tip liderlikten bahsedebilmek icin 6nce otoriterligin ne

oldugunu bilmemiz gerekmektedir.

“Otoriterlik, orgiit icerisinde statii farkliliklart olmasi gerektigine ve bu farkhiliklarin
orgiitiin etkili ve verimli bir sekilde ¢alismasina katkida bulunacagina dair bir inancgtir.”
(Ozler ve Mercan, 2009: 55)

Tiran yonetim tarzinda korkuya dayali olarak kurulan orgiitsel iklimin
olusturuldugu ve buna bagli olarak ortaya ¢ikan hiyerarsik yapi ile mobbing’in
olustugunu belirtmektedir (Aydemir, 2007: 21). Otoriter liderler gii¢ ve karar verme
konularinda oldukga basarilidir. Astlarini, yasal pozisyonlar, odiiller ve cezalara gore
yonetirler. Otoriter liderler, astlarina nasil davranmalar1 ve hangi yolu izlemeleri
konusunda bilgileri verir. Yonetim bi¢imleri kati ve tek yontem kullanmalarina
ragmen, astlarina gorev siireleri verirler ve standart olarak o isin yapilmasini

beklerler (Oktem, 1993: 105-106).

Otoriter liderler ¢alisanlar arasinda otkeye ve diismanliga sebep olurlar ¢ilinkii
astlarinin duygu ve fikirlerini 6nemsemezler, yapilan isin basarili olmasinda
kendilerini sorumlu tutarken, basarisizlikta astlarini suglarlar (Schaffer, 2002: 43).
Astlar liderlerinden c¢ekindikleri igin isler konusunda yeterince bilgi sahibi
degillerdir. Otoriter liderin o6zellikleri 6zetle su sekildedir, otoriter lider; grubun
igerisindeki politikalari ve genel amaglar1 yalniz kendisi belirler, hangi islerin nasil
ve ne sekilde yapilacagini bunlarin sirasin1 kendisi belirler, kendisini grup
faaliyetlerinden ayirir. Uzaktan miidahale eder, kisisel tutumunu koruyarak, astlar
hakkinda yaptig1 olumlu degerlendirmeleri bu yonde degerlendirir, yalnizca emir
verir ve bu emirlerin yerine getirilmesini bekler. Bu siirecte 6diil ve ceza sistemini
siklikla kullanir (Arikan, 2001: 240:241).
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Otoriter liderler, yonetimi saglamak i¢in genellikle 6diil, ceza, yasal ve
zorlayic1 giiclerden faydalanirlar. Bu liderler ise yoneliktir. En 6nemli konulari
isletmenin ne kadar verimli oldugudur. Yapilan arastirmalarda otokratik liderin
yonettigi gruplarda kisilerin saldirgan, lidere bagimli ve isten ¢ok kendileri ile
mesgul olduklar1 gdzlemlenmistir (Giiney, 1997: 212, aktaran Ozler ve Mercan,
2009: 56). Otoriter liderlerin en Onemli dezavantaji; liderin bencil davranarak
kisilerin goriislerini ve duygularini umursamamasidir. Ayrica liderin her seyin
tizerinde kendisini gormesinden dolay1r grup ic¢indeki iiyelerin, karar verme, amac,
plan gibi yonetim islevlerinden mahrum kaldiklarindan dolay: yaraticiligin gelismesi

de engellenmis olur (Eren, 1998: 438).

Demokratik liderlige gelince adindan da anlasilacagi gibi demokratik liderler,
astlarina yetki devrederler, onlar1 cesaretlendirirler, astlarini etkilemek i¢in uzmanlik
ve karizmatik gili¢lerini kullanirlar. Demokratik liderler, Yonettikleri grubun
icerisinde uyum i¢inde calisarak sorunlari ¢ozme konusunda olduk¢a 6zverilidir. Bu
liderler ayrica astlarin1 azarlamak, korkutmak yerine onlar1 motive ve ikna ederek
olumlu yonde gelismelerine katkida bulunurlar. Astlarinin duygu ve diisiincelerini
onemseyerek onlara degerli olduklart hissini verir. Grupta bulunan kisiler iyi motive
edildiklerinden dolay1 igleri lider olmaksizin kendi baglarina gotiiriirler sadece karar

alma kisminda liderlerine danisabilirler (Dogan, 2001: 257).

Demokratik liderler, astlarim1 siirekli agik iletisim kanallar1 sayesinde
cesaretlendirirler. Aralarindaki iligki diiristliik ve glivene dayali olarak ilerler.
Orgiitlerde calisanlarla liderler arasinda iyi etkilesimli bir yapr kurulursa, geri
bildirim, kararlara katilma ve gelisme siireci c¢cok daha basarili olmaktadir.
Demokratik liderlerin 6zellikleri su sekilde siralanmaktadir; grup politikasi, grupta
yer alan kisileri dogru bir sekilde tartigmaya tesvik etmesi sonucu belirlenmektedir.
Demokratik lider, once tartisilacak konu hakkinda bilgiler verir sonra grup
tiyelerinden konu hakkinda tartismalarini bekler. Teknik bilgi kisminda ise en az iki
secenek sunarak segim islemini grup iiyelerine birakir. Is béliimii ve sorumluluk
dagitim kisimlarimi yine grup iiyelerine verir. Calisanlarin yargilanmasinda ve

elestirilmesinde miimkiin oldugunca nesnel olmaya ozen gosterir. Grup iyeleri,
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hemen her konuda kendilerini 6zgiir hissederler ve bu ortamda da yaraticiligin

geligsmesi kaginilmaz olmaktadir (Arikan, 2001: 242).

Calisanlarla bu denli giizel iliskiler gelistirilen bir ortamda mobbing olma sansi
neredeyse hi¢ yok denecek kadar azdir. Calisanlar kendilerini 6zgiir hissettiklerinden
dolay1 goriislerini ve fikirlerini agik¢a sdylerler ve elestirilmekten korkmazlar. Bu
sayede mobbing’in Orgiitsel yasama girmesi engellenmis olur. Duygusal zeka
kavramindan bahsedecek olursak, duygusal zeka kisinin kendi kisisel zekasina gore
daha sosyal ve disa doniik yonliidiir. Duygusal zeka, kisinin kendini kesfetmesi,
tanimasi, zayif yonlerini kesfetmesi, diger insanlarla iletisim kurmasini ve son olarak
duygularin1 kesfetmesini saglayan sosyal ozellikte bir yapidir (Ozler ve Mercan,
2009: 60). Cagdas yonetim anlayisinda, biligsel zekanin yani sira duygusal
giiclerinde Orgiite sinerji katabilecegi diisiiniilmiis ve Onemli oldugu kanisina
varilmigtir. Duygusal zekadan yoksun yoneticilerle yonetilen orgiitlerde dikey ve

hiyerarsik yapida olan mobbing uygulamalari gériilmektedir (Tutar, 2004: 91-93).

Orgiitiin verimini azaltan, motive olmasini engelleyen énemli 6zelliklerden biride
magdurlarin ve zorbalarm duygusal zekd diizeyleridir. Ozellikle kisisel gelisim
konusunda kendisini gelistirmis ve yeterli donanima sahip kisilerle, bu &zellikle
sahip olmayan kisiler arasinda negatif iligkiler ve zaman zaman c¢atigmalar
yasanmakta ve olusan orgiit ikliminden dolay: ise Orgiitiin verimliligi diismektedir.
Orgiit icinde yasanan is baskisi, is stresi, egoizm, ahlaki degerlerin yoksunlugu,
stirekli degisim gibi etkenlerle birlikte mobbing eylemlerinin artmasi sonucu,

verimsiz bir ortam olusmaktadir (Alparslan, 2009: 156).

Orgiit basarismin etmenleri verimlilik, etkinlik ve kaliteden olusmaktadir.
Duygusal yeterlilik, 6zellikle liderlerde olmasi gereken 6nemli bir 6zelliktir. Bir lider
etkilesimde iyiyse lideri oldugu grupta pozitif iliskiler gelisir. Tam aksi yonde ise
negatif iliskiler ile sirket i¢inde kirginlik, zaman kaybi, hayal kiriklig1 gibi olgularin

olusmasi kaginilmaz olur (Ozler ve Mercan, 2008: 61).

Yapilan incelemelerde bir¢ok oOrgiitte iiretken ve yetenekli insanlarin diger
insanlara gore duygusal zekalar1 farkli oldugu i¢in engellendikleri ve sabote

edilmeye c¢alisildiklar1 gozlemlenmistir. Orgiitlerin bircogunda otokratik ydnetim,
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kural karmasasi, liizumsuz biirokrasi, gibi olgulardan dolay1 c¢esitli kirginliklarin
yasandig1 goriilmektedir. Duygusal zekasini kullanarak hareket eden bir lider, insan
iliskilerinde yasanan problemlerin, giivensizligin, duygularin1 kontrol edemeyen
kisilerin yaptig1 yanliglarin sonuglariyla vakit harcamayarak, yeni firsatlar olugsmasini

saglayacak ve enerjisini o yonde kullanacaktir (Ozler ve Mercan, 2008: 62).

Gortiliiyor ki; Duygusal zeka farkliliklari, duygusal saldir1 olarak tanimlanan
mobbing eylemlerinin ortaya ¢ikmasinda ve yayilmasinda olduk¢a onemli bir
etkendir. Duygusal zekadan yoksun liderler ve yoneticiler tarafindan yonetilen
kisilerin mobbing davranislarina maruz kalmalar1 kaginilmazdir. Duygusal zekasi
yiiksek olan c¢alisanlar hem kendilerini motive ederek is performansini arttirirlar hem
de calistiklar1 orgiitte pozitif ortamlarin olusmasina katkida bulunurlar. Duygusal
zekas1 diisik olan c¢alisanlar ise karsilarindaki kisilerin duygu ve diisiincelerini
onemsememekte, benmerkezci davraniglart yiiziinden de kisileri kirmaktan
cekinmemektedirler. Mobbing davraniglarint 6nlemede duygusal zekad faktoriiniin

yeri oldukc¢a 6nemlidir.

Mobbing ciddi bir sorundur. Ydnetsel olarak, dikkatsiz ve etkisiz olmak yonetim
tarafindan mobbing’in anlagilamamasina ve siirecin uzamasina sebep olmaktadir.
Orgiitlerin sahip olduklar1 ydnetim tarzi, mobbing’in var olmas1 ya da var olmamasi
konusunda olduk¢a etkilidir. Mobbing eyleminin olusumu incelendiginde,
derinlerinde yo6netim tarzinin oldugu gozlemlenmistir. Mobbing eyleminin ortaya
cikmasindaki baslica etmenler; otokratik, anlagmazlik yaratan, umursamaz ve
cezalandiric1 yonetim tarzlaridir. Bu tarzlarin aksi olan katilimer liderlik tarzinda ise
mobbing olusmasi i¢in gerekli zeminin olusmadig1 goriilmektedir (Hoel ve Cooper,

2000: 19-20).

Eger orgiitlerde katilimer bir yonetim tarzi uygulaniyorsa mobbing eylemleri
yadsimnamayacak kadar az goriilmektedir. Yapilan aragtirmalar daha ¢ok mobbing
eyleminin biiyiik yapili hizmet sektorlerinde goriildiigiinii belirlemistir. Bunun
nedeni olarak da, gruplar iizerinde bulunan yogun bagimlilik, uyulmasi gereken
kurallar ve hiyerarsidir. Bunlarin temelinde yatan asil mesele ise degismez sirket
kurallarinin gecerli olmasidir. Bu tarz oOrgiitlerde, yonetim Ozellikle otokratik ve

hiyerarsiktir. Bilhassa, calisanlarin egitimi ¢ok siki, cezalandirici ve baskiya dayanir.
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Yonetim sekilleri biirokratik olmakla birlikte gilig, yOnetim tarzi olarak kabul
edilmektedir (Ozler ve Mercan, 2008: 64).

Goriiliiyor ki, mobbing eyleminin baglamasinda ortaya ¢ikmasinda ve sona erme
siireclerinde yonetim tarzinin énemli bir rolii bulunmaktadir. Calisanlar insani bir
bicimde sikilmadan, baski altinda birakilmadan yonetildiginde mobbing eylemi
azaliyor ve engelleniyor. Tam tersi olan bir yonetimle insanlar yonetilirse olusan
baski ve is yiikii nedeniyle yasanan catigmalar ve mobbing eylemi olugsmasi
kagmilmaz oluyor. Profesér Dougles McGregor tarafindan ortaya atilan X ve Y
teorisi birbirine zit goriislerden olusmaktadir. Ik defa 1957 yilinda yayinlanan bu
goriislerden ilkini ifade eden X teorisi varsayimlart su sekildedir; normal bir insan
calismaktan hoslanmaz ve bu durumdan kagmaya calisir. Insan isten kagar,
sorumluluk almak istemez. Kendi giivenligi her seyden 6demlidir, insana bir isi
yaptirmak i¢in onu zorlamak, siki kontrol altinda tutmak ve denetlemek gerekir
(Kogel, 2005: 229).

X teorisinin karsiti olan Y teorisi ise temel varsayimlar ile su sekildedir;
calismak bir insan i¢in dinlenmek ve oyun oynamak kadar dogal bir davranistir.
Insan oziinde tembel degildir. Gerekli ortam ve sartlar saglandigi takdirde
caligmaktan zevk alabilir. Tipik insan, gerekli kosullar saglandiginda daha fazla
sorumluluk alma ve 6grenme egilimindedir. Insan kendi oto kontroliinii saglayarak
orgiitiin genel amaglarina katkida bulunabilir (Kogel, 2005: 229-230). X teorisindeki
yOneticiler otoriter ve miidahale eden bir davranis sergilemektedirler. Buna karsin Y
tipinde ise demokratik ve katilimci davraniglar gozlemlenir. X teorisindeki
maddelere gore bu teoriden hareketle insanlar genel olarak calismayr sevmez ve
caligmaktan kagarlar. Bu teori mobbing’in bir gesit destekeisi olarak goriiliir. Oysaki
Y teorisinde calisanlar motive edilir ve desteklenir. Buda ¢alisanlarin daha fazla

islerini sevmelerine ve uyum i¢inde ¢alismalarina neden olmaktadir.

Asagidaki Tablo 1.1.°de X ve Y Yonetim tarzi farkliliklar1 gosterilmektedir
(Sabuncuoglu ve Tiiz, 2003: 123):
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Tablo 1.1. X ve Y Teorisi farkhiliklar:

X TEORISI Y TEORISI

Birey pasif ve statiktir. Birey dinamik ve aktiftir.

Calisanlar suclanir. Yoneticiler suglanir.

Ekonomik giidiiler. Sosyo-psikolojik giidiiler.

Dis denetim. Kendi kendine yonetim ve denetim.
Isletmenin amaclarina gore Bireysel ve orgiitsel amaglara gore yonetim.
yonetim.

Karar organi yoneticiler. Kararlara katilma s6z konusudur.

Kati ve sert bir otorite Yumusatilmis 1liml otorite.

Kaynak: Zeyyat Sabuncuoglu, Melek Tiiz, Orgiitsel Psikoloji, Furkan Ofset, Bursa, 2003,
s.123.

Tablo 1.1.°1 6zetleyecek olursak; X teorisindeki bireyler pasif olduklarindan
stirekli siki bir denetim altindadirlar. Calistiklar1 orgiitlerde siki ve sert bir otorite ile
bas basadirlar. Bu yapidan dolayr ise ¢alisanlar her seyin sebebi olarak goriiliip
suclanirlar. Tiim bu olusan olaylar ise mobbing eylemi olugmasi igin zemin
hazirlamaktadir. Boylece X teorisinin benimsendigi bir isletmede mobbing

uygulamalar1 daha rahat benimsenmektedir.

Insana yonelik yonetim modelinde yetki devrini esas almak &nemlidir.
Calisanlar icin c¢alisma kosullarinin iyilestirilmesini hedef alan, ilerlemeleri ile
yakindan ilgilenen bir ydnetim tarzidir. Insana ydnelik yonetim tarzi kisiyi dikkate
alma (consideration) ve insiyatif (initiating structure ) olmak fiizere iki boyutta
incelenir. Kisiyi dikkate alma davranisi; calisanlarin {izerinde saygi ve giiven
yaratma, onlarla arkadaslik ve dostluk gelistirme yoniindeki yonetim tarzini anlatir.
Bu tiir 6zelliklerin mobbing olusumunu engelledigi gdzlenmektedir (Hoel ve Cooper,
2000). insana yonelik ydnetim tarzi ¢alisanlarin; gereksinimlerine, istek ve arzularmna

yakindan ilgi gosterir. Bu baglamda insiyatif kavramini agiklamak gerekirse;

“Insiyatif, ulasilmak istenen amacla ilgili isin zamamnda tamamlanmas: icin amag
belirleme ve bu dogrultuda talimatlar verme ydniindeki davranmislar: ifade
etmektedir. ” (Ozler ve Mercan, 2009: 67)

Kisiyi dikkate alma odakli davraniglar arttirildiginda, devamsizlikta azalma,
1§ goren devir hizinda diisme, insiyatif arttifinda ise grup iiyelerinin performanslar
artmaktadir. Insana yonelik yonetim tarzinin amaci; ¢alisanlarin drgiite bagliliklarini

arttirmak, aidiyet duygularmi gelistirmek, onlara gilivene dayali sorumluluk
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vermektir. Onlarin kendi degerlerinin farkina varmalarini saglamalarinda yardimci
olmak, karar verme siirecine katilmalar1 i¢in istekli olmaya tesvik etmek, olagan dis1
durumlarda toleransli olmalarini saglamak, mevcut sorunlara karsi ilgili olmalar1 ve
orgilitsel hedefleri géz 6niinde bulundurarak mantikli adimlar atmalarin1 saglamaktir.

Yonetim tarzi belirlenirken astlarin dikkate alinmasi gerekliligi unutulmamalidir

(Kilig, 2006: 29).

Insana yonelik ydnetim tarzi insanin bir makine degil, duygular1 olan,
giidiilenen sosyal bir varlik oldugu bilincindedir. Dolayis1 ile isinde mutlu olan
bireylerin yer aldigt bir ¢alisma ortaminda mobbing’e yer verilmeyecegi
disiiniilmektedir. Hizmet sektoriinde 6zellikle calisanlarin {izerindeki baskilar, is
yiikil, is yogunlugu olduk¢a artmistir. Bunlara teknolojinin de eklenmesi c¢alisanlar
icin karmasikliga neden olmaktadir. Bu siireclerde insan1 makine gibi diisiinmek,
onun insan ve dogal olarak sosyal bir varlik oldugunu unutmak ve ona gore

davranmak mobbing eylemlerinin olugsmasini kolaylastiracaktir.
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IKiNCi BOLUM
MOBBING’IN HIZMET SEKTORU CALISANLARINA ETKILERi
2.1 MOBBING’IN ETKILERIi

Mobbing uygulamalar1 c¢alisanlar ve orgiitler lizerinde 6nemli 6lciide etkili ve
zararli olan bir eylemdir. Mobbing uygulamalar1 zamaninda fark edilmeyip, gerekli
Onlemler alinmazsa calisanlarda; fiziksel ve ruhsal basta olmak iizere birgok
rahatsizliklar meydana gelmesine yol agmaktadir. Orgiitlerde ise; verimlilik
azalmakta ve kabiliyetli ayn1 zamanda deneyimli kisiler isten ¢ikmaktadir. Bunlara
ek olarak oOrgiitte giiven problemi olusmakta, catisma yagsanmakta ve Orgiitiin imaj1

olumsuz yonde etkilenmektedir (Ozler ve Mercan, 2009: 109).

2.1.1 Mobbing’in Hizmet Sektorii Cahsanlar1 Uzerindeki Etkileri

Mobbing uygulamalar1 siiresince yapilan tacizler siirekli ve belirli zaman
araliklarinda gerceklesmektedir. Mobbing uygulamalar1 yavas yavas baslamakta ve

kisiler tizerinde farkli farkli etkilere sebep olmaktadir.

Asagida Tablo 2.1.’de mobbing’in ¢alisanlar lizerinde meydana getirdigi etkiler
gozlemlenmektedir (Davenport vd., 2003: 15):

Tablo 2.1. Mobbing Uygulamalarinin Etki Dereceleri

1.DERECE 2. DERECE 3. DERECE

Aglama Yiiksek tansiyon Siddetli depresyon

Uyku bozukluklar Kalict uygu Panik ataklar
bozukluklari

Alinganlik Mide ve bagirsak  Kalp krizleri
sorunlari

Konsantrasyon bozuklugu

Konsantrasyon bozuklugu

Asiri kilo alma ve verme
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Depresyon Intihar girisimleri

Alkol ve ilag aliskanlig1 Ucglincii kisilere
yonelik siddet

Is yerinden kagma

Alisilmadik korkular

Kaynak: Devenport, Ph.D, Ruth, Distler Schvartz, Gail Pursell Eliot, Mobbing: Isyerinde Duygusal
Taciz, Cev.: Osman Cem Onertoy, Sistem Yay. 2000, Istanbul, s.15.

Tablo 2.1.°de gorildigii gibi 1. Derecede mobbing uygulamalarina maruz
kalan ¢alisanlar stres kadar etkilenmektedir. Bu durum stres ile bas etme yontemleri
ile ¢oziilebilir ve kontrol altina alinabilir. 2. Derece mobbing uygulamalarinda ise
durum biraz daha farklidir. Bu uygulama cesidinde mobbing artik uzun siire ve
stirekli olarak yapilmaya devam etmektedir. Saglik sorunlari neticesinde ¢alisanlar
huzursuz olmakta ve bu durumu islerine yansitmaktadir. 3. Derecede mobbing
uygulamalarinda da calisanlarin artitk savunma mekanizmalar1 yok olmakta ve is

yapamaz hale gelmektedirler.

Mobbing uygulamalar ilerledikge hizmet sektdrii calisanlarinda birtakim
hormonlarin etkisiyle sempatik sinir sistemi uyarilir ve genellikle savas-kac olarak
isimlendirilen kronik stres tepkisi ortaya g¢ikar. Tehdit ya da tehlike durumlarinda
uyarilan bu savas-kag tepkisi kisa donemde yararhidir (Berksun, 2003: 8-9). Siirekli
ya da cok sik araliklar ile uyarilirsa kendine giivensizlik ve belirsizlik duygusu sanki

hep kétii bir sey olacakmis hissi yasatmaktadir (Clinic, 2000: 156).

Calisanlar  iizerinde uygulanan mobbing uygulamalari sonucunda
Tikenmislik sendromu ismi verilen bir rahatsizlik olugsmaktadir. Tikenmislik ilk
olarak saglik calisanlar1 arasinda goriilen yorgunluk, hayal kiriklig1 ve isi birakmaya
kadar giden moral bozuklugu gibi davranislar sonucunda ortaya ¢ikmustir. Insanlarin
asir1 ¢alismalart sonucunda bu yogun tempoya ayak uyduramayip artik isi
yapamayacak duruma gelmeleri (duygusal tiikenme) olarak tanimlanmaktadir (Saglik

Bilgi Erisim Merkezi Web Sitesi, 2014).

Mobbing ve tilkenmislik sendromu her ikisi de hizmet sektoriinde ¢alisanlarin
bezmis, yilmis is yapamaz duruma gelmis olmasinin sebeplerindendir. Mobbing
uygulamalarina maruz kalan kisiler bu durumu atlatabilmek i¢in degisik tedavi

yontemleri ve tedavilere bagvurmaktadirlar. Mobbing baskilarinin uzun siireli olarak
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devam etmesi ¢alisanlarin hem motivasyonunu hem de verimliliklerini biiyiik 6l¢iide
etkilemektedir. Yapilan arastirmalar mobbing uygulamalarinin psikolojik sikintilar,
depresif bozukluklar ve endise gibi onemli psikolojik sorunlara neden oldugunu
ortaya koymustur. Onemli sayida ¢alisanin mobbing uygulamalarindan dolay1 tedavi

gordigi belirlenmistir ( Leymann, 1996: 263).

Mobbing uygulamalar1 boyunca magdurlarin yasamis oldugu bazi olaylar su
sekilde siralanmistir; mobbing uygulamalarina maruz kalan kisilerde hastalik
belirtileri ortaya ¢ikmaya baslar ve en sonunda isten atilirlar. Yogun stres kaynakli
olarak baz1 psikolojik rahatsizliklar goriiliir. Magdur girdigi psikolojik durum
sonrasinda intiharin esigine kadar stiriiklenebilir. Kendini i yerinden ve toplumdan
dislanmis olarak goriir. Kendini bazen suglu hissedebilir. Kendine olan giliveni
azaldid1 i¢in gelecek hakkinda karamsarhiga diiser. Icinde bulundugu kétii durumdan

dolay1 sorumluluk kabul etmez (Walter, 1993: 42).

Hizmet sektorii g¢alisanlart mobbing uygulamalari sonucunda kendilerini
koseye sikismis hissederler. Is yeri kariyeri, mesleki pozisyonu ve karar verme
ozgirliikleri kisitlandig1 i¢in verilen isleri yapma da yogunlasma eksikliginin yani
sira performanslarinda gozle goriilen bir artis yasanmaktadir. Birey yasanilan bu
durumun rahatsizligindan dolay:r isten ayrilir hatta bir siireligine kendini sosyal

cevreden soyutlar ve i¢ine kapanir (Ozler ve Mercan, 2009: 120).

2.1.2 Mobbing’in Hizmet Sektoriine Etkileri

Mobbing uygulamalar1 hizmet sektoriiniin her kademesinde huzursuzluk ve
catisma ortami1 olusmasma yol agmaktadir. Mobbing uygulamalar1 sonucunda
sirketler; artan tedavi ve kaza masraflari, avukathik icretleri, kotii yonetim,
sinirlanmig yaraticilik, verim disiikliigli, uzmanhk kaybi, calisanlara tazminat
O0deme, is goren devir hizi gibi bir takim olumsuz durumlar ile karsi karsiya
kalmaktadirlar (Davenport vd., 2003: 67). Ayrica; motivasyonun azalmasi, is
kalitesinin azalmasi, iiretim kaybi, kazancin azalmasi, isten atilma ve isten ayrilma
oranlarinin artmasi, yeni ise alinanlarin egitim masraflar1 seklindedir. Ayrica
Mobbing ile ilgili sikintilarin agilmasi i¢in kaynaklarin israf edilmesi, ¢alisanlar i¢in

yardim ve danismanlik servis ticretleri, isletmenin imajinin bozulmasi ve son olarak
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cevrede kotli anilmasi olarak birgok olumsuz etkileri bulunmaktadir (Lynch, 2002:

21).

Hizmet sektorii iginde mobbing sonucu c¢ikan karmasalardan dolayr diger
calisanlarda etkilenir. Sirket i¢inde yasanan dedikodular baska kisilerin de kulagina
giderek sirketin imaj1 biiyiik 6lciide azalir ve sirket ¢alisanlarinin sirketlerine olan
giivenleri zedelenir. Calisanlarin sirkete olan aidiyet duygular azaldigindan dolay1
yeni is firsatlar1 pesinde kosarlar. Yetismis personellerin isten ayrilmalar1 sonucunda
onlarin yerine gelen yeni personellerin egitim maliyetleri artar (Yiicetiirk, 2002: 32).
Hizmet sektorleri bu sorunu kendi iclerinde ¢6zemeyeceklerini anladiklarinda
disardan profesyonel yardim almak isteyecekler ve buda sirkete ek maliyet
olusturacaktir. Ayrica mobbing uygulamalarina maruz kalan calisanlar sirketlerini
dava etmek icin mahkemeye gidecek ve bu davalar takip edip, sonuglara katlanmak

amaci ile sirkete ek maliyetler olusacaktir (Tinaz, 2006: 158-159).

2.2 MOBBING’IN HIZMET SEKTORU CALISANLARININ KiSiLiK
OZELLIKLERIYLE VE DiGER FAKTORLERLE OLAN iLiSKiSi

Hizmet sektoriinde ¢alisanlarin gérev tanimlari, onlara verilen isler ve islerin
nasil yapilacagi 6nceden tanimlanmigtir. Cok yiiksek bir oranda yapilan faaliyetlerin
denetlenecegi bir ortamdir. Ornegin, sirkette ka¢ calisan var, kag saat ¢alistyorlar,
aylik kesilen fatura sayisi1 vb. Bu tarz sorulara ¢ok basit cevap verilebilen yapidir.
Yaptig1 hatalardan ders ¢ikartilir, her tiirlii siireci denetleyebilir, gelistirebilir ve
Olgebilir basit anlamda hizmet sektorii bu sekildedir. Hizmet sektoriinde mobbing
uygulama ve mobbing’e maruz kalma konusunda 6nemli yer tutan nokta daha ¢ok
hizmet sektoriinde calisanlarin kisilik yapilaridir. Kisiligin  birden fazla yonii
bulunmasindan dolay1 bu yonler kisinin hizmet sektorlerinde mobbing’e dayanma
sinirlarini belirlemektedir. Kisinin mobbing’e direng gostermesinde kisisel biitinliigi
cok onemli bir yer tutmaktadir. Higbir olgu bireyin davranisini tek basina

aciklamakta yeterli olamaz. Tiirk Psikiyatrist Ozcan Koknel’e gore;

“Bireyin davranisi o andaki c¢evreyi anlamlandirmis bicimi baska bir ifadeyle
fenomenidir. ”(Koknel, 1993: 153-154)

28



Bu izlenim olusturma ve atfetme siirecinde sadece hizmet sektoriinde ¢alisan
magdurlarin  degil, mobbing uygulamasi yapan zorbalarinda kisilik 6zellikleri

olduk¢a 6nemlidir.

2.2.1 Hizmet Sektériinde Cahsan Magdurlarin Kisilik Ozellikleri

Genel olarak magdurlarla ilgili yapilan aragtirmalarda magdurlarin genellikle
diirtist, isbirlik¢i, caligkan, kendilerini diger kisilere begendirme c¢abasi iginde
olmayan, kendine giivenen, girisimci ve nitelikli, bazen yargilayici ancak suglayici
olmayan, kisi ve olaylardan ¢ok diisiincelerle ugragsmayi amag¢ edinmis ve ¢alistiklari
hizmet sektorlerinde bagliligi yiiksek olan bireyler oldugunu gdstermektedir
(Shallcross, 2003: 5). Bir diger arastirmada ise bu Kisilerin sosyal iliskilerde kayda
deger bir basar1 sergilemedikleri ancak hatir1 sayilir dlgiide vicdanli ve diiriist
olduklar1 gozlemlenmistir. Bu oOzellikleri de onlar1 tam olarak ideal mobbing
magduru yapmaktadir (Einarsen, 2003: 104-126). Dogruluk, diristlik, iyiniyetli
olma ozellikleri disinda mobbing magdurlarinin kisisel 6zellikleri ile ilgili net bir
sonuca ulagilamamustir. Ozellikle hizmet sektoriinde calisan mobbing magdurlarmnin
ortak Ozelliklerinden en Onemlileri: orgiite baglilik, aidiyet duygusunun yiiksek

olmasi, is yeriyle 6zdeslesmedir (Leymann, 1996: 251-275).

Mobbing eylemleri ile ilgili yapilan arastirmalarda mobbing’e maruz kalan iki
tip kisilik 6zelligi oldugu ortaya ¢ikmugtir. Ilki itaatkar digeri ise girisken kisilik
yapisidir. Itaatkar kisilik ile mobbing arasinda olumlu bir iliski tespit edilmis olup
itaatkar kisilik tipinde bulunan hizmet sektorii ¢alisanlarinin mobbing’e daha ¢ok
ugradiklar tespit edilmistir. Girisken tipi 6zellik gosteren magdurlar ise daha yiiksek
biling diizeyine sahip olduklari, dik bash ve daha geleneksel olmalarindan dolay1
magdur olduklart ortaya ¢ikmistir (Aydemir, 2007: 12). Zorbalarin diisiik toleransl
oldugu icin Mc Gregor’'un X teorisini savunduklari ve dolayist ile c¢aligmaktan
hoslanmadiklar1 savunulmaktadir. Zorbalarin negatif goriintimlii kisilik 6zelliklerine
gore sosyal becerilerinde gozlemlenen eksikliklerin bir risk olusturdugu ve zorbalarin
duygusal kontrol konusunda bir hayli eksik yonlerinin oldugu belirtilmektedir

(Aydemir, 2007: 17).
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Hizmet sektoriinde calisan magdurlarin kisilik o6zellikleri incelendiginde
birbiri ile ¢eliskili hatta tamamen zit olan ifadelere rastlamak miimkiindiir. Ornegin,
bazi arastirma magdurlar1 adalet ve diiriistliik duygular1 gii¢lii olan samimi, zeki,
girisimci ve diger calisanlarla ¢atismaya girmek istemeyen bagimsiz ve yiliksek
nitelikli kisiler olarak tanimlanirken (Namie, 2000:8), bir diger arastirmada
magdurlarin genellikle asir1 hassas, siipheci, kigkirtict ve diisiik 6zgliven karakteri

sergiledikleri ifade edilmektedir (Lynch, 2002: 14).

Dr. Heinz Leymann; “mobbing magdurlarmmin aywrt edici kisisel ozellikleri
olmadiklarini ifade etmektedir.”(Leymann, 1993: 30) Onemli olan nokta sudur ki,
asil incelenmesi gereken mobbing magdurlarinin kisilik 6zelliklerinden ¢ok mobbing
eyleminin hizmet sektorii ¢alisanlarinin  kisiligi {izerinde biraktigi etki ve
degisimlerdir. Mobbing eylemi uygulanan kisinin kisilik 6zellikleri eskisine oranla
daha ¢ok kirilabilir ve yipranabilir bir hale doniismektedir. Baska bir ifadeyle
mobbing uygulanan kisinin iizerinde déniistiiriicii bir 6zellige sahiptir. Ornegin,
mobbing magdurlar1 olarak kabul ettigimiz kisiler diger ¢alisanlara oranla hizmet
sektoriinde mobbing eylemlerini daha kolay fark eden ve tepki gosteren kisiler
olabilirler (Einarsen, 2000: 379-401). Bu olay diger kisilerin mobbing eylemine
maruz kalmadiklar1 anlamima gelmemektedir. Genellikle magdur olan kisi kendini
magdur ya da hedef olarak gorebilir. Eger kisi kendini magdur olarak goriirse bu
kisinin zayif ve iddiasiz bir kisilige sahip oldugu, hedef olarak gordiigiinde ise giiclii
ve iddiali bir kisilik 6zelligine sahip oldugu diisiiniilebilir. Hizmet sektorii
calisanlarinin olusturmus oldugu gruplar arasinda yapilan aragtirmaya gore, kisiye
uygulanan mobbing eyleminin kisinin bulundugu ortama ait olmamasindan, grubun
disinda kalmasindan, grup icin tehlike teskil etmesinden ve grup ile ¢atigmasindan
kaynaklandig1 ortaya c¢ikmistir. Bu durumda onlart glinah kecisi konumuna

sokmaktadir (Tylefors, 1987: 3, aktaran, Ozler ve Mercan, 2008: 24).

Sosyal beceriler konusunda zayif olan kisiler 6zgiiveni diisikk olmalarindan
dolay1 savunmasiz kaldiklar1 i¢in; basarili ve girisimci kisilerde grup normlarina
uyum gosteremedikleri i¢in mobbing eylemlerine maruz kalabilmektedirler. Ozetle;
mobbing eylemine magdur kalan hizmet sektorii ¢alisanlart “bizden olmayan” ve

“oteki” olarak kabul goren kisiler olup, sirf gruptaki kisilerden cinsiyet, 1rk, dil, din,
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mezhep, siyasi goriis, egitim diizeyi, meslek ve beceri acgisindan gruptaki diger
kisilerden farkli olmalarindan dolayr mobbing eylemine ugrayabilmektedirler (Isik,
2007:28).

Mobbing sosyal bir etkilesim siireci olarak algilandigi takdirde, bu eylem
magdur ve zorba diye nitelendirmis oldugumuz yani mobbing uygulamasin1 yapan
ile mobbing uygulamasina maruz kalan kisiler arasinda etkilesim oldugu ve bu
eylemin tek bir kisiden kaynaklanmadigi 6nemsenmelidir. Mobbing uygulayan kisi
bazi yetki ve giiclerini kullanarak grupta bulunan diger insanlar1 yanina ¢ekerek
mobbing uyguladig1 kisi iizerinde baski kurmaya calismaktadir. Ozellikle hizmet
sektorli gibi fazla c¢alisanlarin ve kendi igerisinde takimlarin olustugu gruplarda bu
yapinin olugsmast daha kolay olabilmektedir. Mobbing eylemini uygulamak isteyen
kisi eger sirkette yetkisi ya da giicii olan bir kisi ise bazi ¢alisanlar1 yanina ¢ekme

siireci oldukca kolay olmaktadir (Ozler ve Mercan, 2009: 24).

2.2.2 Hizmet Sektoriinde Cahisan Zorbalarin Kisilik Ozellikleri

Avusturyali Psikolog Sigmund Freud’a gore insanoglunun dogustan getirdigi
iki temel diirtiisii vardir. Bu iki temel diirtii cinsellik ve saldirganliktir. S6z konusu
iki diirtiiniin insanoglunda var olmas1 toplumda uyum i¢inde yasamasini kolaylastirir.
Hizmet sektoriinde mobbing uygulamasinda bulunanlar saldirganlik diirtiistiniin

etkilerini fazla hissedenlerdir. Bu saldirgan davranislar soyledir (Tutar, 2004: 39):

Mikro politik Davramslar: Bir ya da daha ¢ok kisi isletmedeki etkilerini daha fazla
arttirmak amacl olarak kendilerine bir kurban se¢mekte ve onu is ortamindan

uzaklastirmak ve izole etmek istemektedirler.

Sahsi Nedenler: i1k basta intikam almak amaciyla yapilmaktadir. Tek tarafli biten ya
da platonik yasanan bu iligkiler buna 6rnek olarak gosterilmektedir. Zorbalarin 6z
saygilarinin diisiik olmas1 saldirganliklarini daha da arttirici bir unsur olarak
gorilmektedir. Arastirmalara gore hizmet sektoriinde calisan basarili ve is yetenegi
yiiksek kisilerin orgiit igerisinde hiyerarsik pozisyonlarma bagli olarak mobbing
eylemine maruz kaldiklar1 ifade edilmektedir. Zorbalar 06zellikle kendilerinde

bulunan ve daha siddetli bulunmasini istedikleri kibirlilik, narsistik ve egolarindan
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dolay1 astlart konumunda olan basarili ve c¢aliskan c¢alisanlart hedef olarak

segmektedirler.

Bilin¢siz Nedenler: Zorbalar yaptiklar1 eylemlerin magdurlar {izerindeki etkisinin
farkinda degillerdir. Bunun sebebi mobbing eylemini uygulayan zorba ile mobbing
eylemine maruz kalan magdur arasindaki iletisim eksikligidir. Zorbalar,
magdurlardan kendi yaptiklar1 eylemler ile ilgili geri bildirim alamamaktadirlar.
Magdur calisan sabretmekte ve uzun bir siire sesini ¢ikarmamakta, ancak bu eylemler
siirekli ve sistematik bir sekilde yapildiginda bir anda tepki gosterebilirler. Zorbalar
magdurlara uyguladiklar1 bu baskiyr Oonemsememekte sadece bir saka olarak
algilamakta; magdurlarin asir1 tepkisini ise anlayigsizlik, abartilit ve makul olmayan
davraniglar olarak gormektedirler. Zorba kisiler dar goriislii ve bagnazdirlar.
Konusma yetenekleri fazla gelismis ve gevrelerindeki insanlar1 etki altina almay1 iyi
bilirler. Gerekli ¢alismalar1 yaptiktan sonra da kurbanlarmi dogru yerde ve dogru
zamanda rahatsiz etmektedirler (Randall, 1997: 35).

Ozellikle hizmet sektdriinde mobbing eylemi kapali kapilar arkasinda
yapildigindan dolay1 bu eylemleri mobbing olarak degerlendirmek olduk¢a zordur.
Zorbay psikolojik tacize yonelten bu etmenlerin basinda duygusal zekadan yoksun
olmalar1 ve kisilik bozukluklar1 gelmektedir (Vartia, 2003: 13-15).Zorbalarin ii¢
farkli 6zellige sahip olduklar tespit edilmistir (Lynch, 2002: 14):

Kronik Zorbalar: Kotii niyetli kisilerdir. Calisma ortaminda baskin olmaya

calisarak baskalar1 hakkinda dedikodu yapar ve iftira atarlar.

Firsat¢1 Zorbalar: Rekabeti ¢ok severler. Diger calisanlara gore daha sinirlidirler ve

politik is ¢evrelerinde yer alirlar.

Tesadiifi Zorbalar: Bu kisiler ise diger iki tip zorbalarin aksine zorbalik
yaptiklarinin farkinda degildirler. Yaptiklart eylemlerin magdurlar tizerindeki etkisini

g6z ard1 etmektedirler.

Zorbalar insanlara kizgindirlar ve bunu her firsatta gostermekten ¢ekinmezler.
Cikarc1 ve firsat1 kisilik dzelliklerini tasirlar. Insanlari kullanmayi severler ve isleri

bittikten sonrada hor goriir ve asagilarlar. Ahlaki degerlerden yoksun olmalar1 ve

32



insanlara deger vermemelerinden dolay1 ¢alisanlar1 parmaklarinda oynatmaktan zevk
duyarlar. Hizmet sektoriinde ¢alisan magdurlarin kendilerine 6zgiivenleri ne kadar az
ise zorbalarinda kendine olan giivenleri o kadar yiiksektir. insan1 endiselendirirler,
depresyona sokarlar ve geliski i¢inde birakirlar. Hatta magdurlarin kendilerini
Onemsiz, ise yaramaz ve gereksiz olduklarini diistinmelerinde etkili olurlar (Risso,

2003: 102-103).

Zorba kisilerin ¢ogunlukla su Ozelliklere sahip oldugu belirtilmektedir; iki
davranis secenekleri oldugunda ¢ogunlukla saldirgan olani tercih eder. Mobbing’e
uygun ortam olusmasi i¢in siirekli orgiitlerde tansiyonun artmasi i¢in ¢aba sarf eder.
Yaptig1 eylemler sonucunda magdur iizerindeki olumsuz etkileri goriir ama asla
pismanlik duymaz. Sergiledigi olumsuz davraniglart kendine gore hakli sebepler

gostererek agiklar hatta savunur. Sugu daima bagskalarina atar (Walter, 1993: 39).

Kisilerin is yerinde mobbing uygulamalarina yonelik olarak ¢ temel
mantigin yiriitilebilecegi ifade edilmektedir. Birincisi, birine bir kurali zorla kabul
ettirmeye ¢alismak eger kisi kurali reddederse is yerinden gitmesini saglamayi
amagclamak. Ikincisi, kisilerin genelde hoslanmadiklar1 ve zit davrandiklar kisilere
diismanca tavirlar sergilemeyi uygun bulmasidir. Ugiinciisii, kisiler can sikintist
yasadiklarinda onlar1 eglendirecek ve oyalayacak bir arayis igerisine girmektedir. Bu
kisiler genelde sadist ruhlu kisilerdir ve insanlara yaptiklar1 eziyetlerden zevk alirlar.

Ardinda da mobbing uygulamalari devreye girer (Leymann, 1993: 28).

Zorba kisiler, kendilerini yiiceltmek, baskalarindan daha iistiin gérmek i¢in
diger kisileri kullanir hatta somiiriirler. Baskalarimin duygu ve diisiincelerine
duygudashik gostermezler, varsa yoksa kendileridir (Tutar, 2004: 46). Ayn1 zamanda
bu kisiler, kuskuculuk, kiskanclik, alinganlik, gecimsizlik, kincilik gibi bir¢ok
olumsuz duyguyu bir arada yasarlar (Oztiirk, 2001: 282-283).

2.2.3 Mobbing’de Grup Olusumu ve Bireysel Taciz

Mobbing uygulamalarinda gruplarin 6nemi yadsinamayacak kadar onemlidir.

Mobbing ile Miicadele Dernegi Baskani Hiiseyin Giin’e gore grup mobbing’i;
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“Iki ya da daha fazla kiginin birlikte hareket ederek bir bireye karsi yaptigi psikolojik
saldwridir.” (Giin, 2009: 58)

Bu grubu olusturan kisiler bazen birbirlerine siki bagli gruplarken bazen de sirf
mobbing yapacaklart magdura cephe olusturmak igin is birligi yapabilirler. Hizmet
sektoriinde mobbing eylemini gerceklestirecek olan kisi sirket igcinde giiclii bir
pozisyona sahipse, sirketten bazi kisiler ona yaranmak, kendilerini ispatlamak, goze
girmek bazen de kovulmak korkusu ile mobbing yapan grubun igerisinde yer

alabilirler.

Bazi durumlarda da mobbing uygulayan grup igerisinde ki herkes aktif rol
oynamayabilirler. Bu kisiler grupta bulunurlar fakat olaylara miidahale etmeyip
sessizce seyrederler. Eger isletme ya da magdurun bulundugu boéliimde galisan
herkes magdura kars1 cephe almis ise magdur i¢in yapilacak tek sey isletmeyi terk
etmek olabilir. Hizmet sektoriinde magdura karst cephe alinan gruplara bu
davraniglart neden yaptiklar1 soruldugunda ise kendilerini savunduklarini sdyler ve

magdurun bunu hak ettigini savunurlar (Giin, 2009: 59).

Hizmet sektoriinde temelde, gii¢, yonlendirme ve kontrol gibi olgular ¢evresinde
sekillenmektedir. Bu nedenle hizmet sektdriinde siddetin sik¢a gdzlenmesi pek
sasirtict bir durum olmaktan c¢ikmistir. Dolayist ile mobbing’in ortaya cikisi da
kurumsal yap1 ve sosyal ¢alisma ortamindaki cesitli faktorlerle olduk¢a yakindan

ilgilidir. Kuzey Avrupa iilkelerinde bu yaklasim daha da yaygindir (Can, 2007: 28).

Kurumsal yap1 denildiginde akla oOncelikle kurumsal sirketin Orgiitlenme
yapist (dikey/hiyerarsik veya yatay/network), daha sonra da is tanimlari, is stiregleri,
1sin organizasyonu ve sirket i¢indeki hakim liderlik yapisi gelmektedir. Tim bu
unsurlar bazen mobbing olusmasinda zemin olusturabilir bazen de mobbing’in

baslica nedeni olarak ortaya ¢ikmaktadir (Can, 2007: 30).

Hizmet sektoriinde bulunan hiyerarsik yapidan dolayr uzun doénemde
mobbing, yonetimin bir parcasi haline gelmektedir. Ote yandan hizmet sektdriiniin
biiyiikliigiinden dolayr mobbing eylemini gerceklestiren kisi kendini rahatca
gizlemekte ve izole etmektedir. Bu tir kurumlardaki c¢ok katmanli yOnetim

kademeleri, dengesiz gii¢ dagilimi ve isletme Glgeginin biliyiikk olmasi nedeni ile
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tacizde bulunan kisinin sosyal agidan mahkim edilme riski azalmaktadir. Kiigiik
isletmelerde ise durum biraz daha farklidir. Mobbing eylemini uygulayan kisinin

tespit edilmesi daha kolay olup katlanacagi sonuglar daha fazladir (Einarsen, 2000:
197).

Leymann, pek c¢ok psikolojik taciz vakasinin altinda yatan neden
arastirildiginda, bunun kotii organize edilmis iiretim siiregleri ve hatali ¢alisma
yontemleri ile zayif ve ilgisiz yonetim oldugunun ortaya g¢ikacagini belirtmistir.
Hiyerarsinin belirsiz oldugu kurumlarda yasanan karmasadan dolay1 catigmalar
cikabilmektedir. Yoneticiler ise zaman zaman ¢atismay1 ¢dzmek yerine ¢atismadaki
gruplardan birini tutup catismayr daha da derinlestirebilirler. Bu durum giderek
icinden ¢ikilmaz bir hal almaya baslayarak sonucta mobbing eylemine doniisebilir

(Leymann, 1993: 197).

Bazi durumlarda hizmet sektoriinde gergeklesen rol c¢atigmalarinin
siddetlenmesi mobbing eylemine déniisme egilimindedir. Ozellikle rol gatismast is
yerindeki stresi arttirarak gerginligin ylikselmesine bdylece mobbing olusmasina
neden olmaktadir. Son yillarda hizmet sektoriinde daha verimli g¢alismak ve
calistirmak i¢in giderek artan baski ortami i¢ ve dis rekabet ile giindeme gelmekte
dolayis1 ile sirket i¢i rekabetin artarak calisanlarin is yiikiinlin artmasina neden
olmustur. Bu durum ile birlikte sirket i¢i gerginlik ve stres artinca saldirganlik ve

ofke kavramlar1 da daha fazla giindeme gelmeye baslamistir (Giingor, 2008: 21).

2.2.4 Hizmet Sektoriinde Is Yasam ve iletisim

Insan dogas1 geregi yasamim siirdiirmek ve ihtiyaglarmi karsilayabilmek icin
calismak zorundadir. Bu zorunluluk insanlar1 organize edilmis is ortamlarina dogru
calismaya sevk etmistir. Insan davranislar1 incelendiginde is ortaminda bulunan insan
davranigi ile baska ortamlardaki insan davraniglar1 birbirinden ¢ok ayridir. Hizmet
sektorii icerisinde ¢alisan bireyler ya emir alirlar ya da verilen emri yerine getirmek
durumundadirlar. Emri alan ve emri veren kisi aymi atmosferde olduklarindan
birbirleri ile iletisim kurmak zorundadirlar. Bu iletisim kurma zorunlulugu zamanla
birbirinden farki kisiliklere sahip insanlar arasinda ¢atisma olmasina sebep olur.

Hizmet sektoriinde calisan insanlar islerini yapmaktan ¢ok birbirleri ile ugrasmaya
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baslarlar ise bu durum is yeri i¢in hi¢ iyi degildir. Hizmet sektorlerinde yonetimin
gorevi calisanlar1 sirket amaglarma yonlendirerek uyum iginde c¢aligmalarini
saglamaktir. Bu uyumun olusturulmasi, kontrol edilmedi ve denetim islevinden
yoneticiler sorumludur. Hizmet sektoriinde ¢alisanlarin sirket hedeflerine gore ayni

duygular1 paylagmalarini saglamak ¢ok onemlidir (Leymann, 1996: 72).

Glinlimiiz diinya kosullarina gore bireyler sosyal yasamin bir sonucu olarak her
zaman ve her yerde baska insanlar ile iletisim halinde olmak zorundadir. insanlar
ayni ortamda bulunduklarin da birbirlerini etkilerler hatta farkli ortamlarda
bulunsalar dahi teknoloji sayesinde yine birbirlerini etkilemeye devam etmektedirler.
Calismak yasamin bir zorunlulugudur bu yiizden insanlar ig ortamlarinda baska

insanlarla birlikte ¢alismak zorundadirlar.

Hizmet sektorii, calisanlarindan, calisanlarinda sirketlerden bir takim beklentileri
vardir. Peki, acaba hizmet sektorii ¢alisanlarindan nasil beklentiler i¢inde olabilirler.
Muhtemelen hizmet sektorii ¢alisanlarindan sunlar1 beklemektedir; aidiyet duygusu
olusturularak igin sahiplenilmesi, ¢alisanin mutlu olmasini, verimli ve etkili olarak
calismasini, amaglanan mal ve hizmetin tiretimi, ¢calisanin vefali olmasi vs. ister.
Yonetim ise calisandan beklentilerini dogru bir kaynaktan, net ve agik bir mesajla
dogru adrese iletemez ise yOnetim ile ¢alisan catismasi olusmaya baslar. Hizmet
sektoriinde ihmal edilmemesi gereken en temel 6zellik; ¢alisanlarin hem yonetim ile
hem de is arkadaslar1 ile saglikli iletisim kurmasi, ¢atismalarin Onlenmesi ve

mobbing’e doniismemesi i¢in gereklidir.

Calisanin hizmet sektoriinden ne bekledigine gelince, kendisinin is yerinde
hangi konumda oldugunu, gelecekte nerede olacagini, tretime ya da sektore
katkismnin ne oldugunu, yaptiklarmi takdir goriip gormedigini bilmek ister. Isi
yaparken mutlu bir sekilde yapmay1 ve emeginin karsiligini eksiksiz olarak almak
ister. Kendisine giivenilmesini, yonetim tarafindan saygimligina ve onuruna zarar
verilmeyecegini bilmek ister, sirketin gelecekteki hedeflerini bilmek ve her kosulda

sirketine ve yOneticilerini giivenmek iste (Glin, 2009: 74).
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2.2.5 Mobbing’in Hizmet Sektorii Calisanlar1 Uzerinde Etkisini Arttiran
Faktorler

Mobbing uygulamalarinda; zorbanin davranisi, yonetimin tutumu ile magdurun
davranigi arasinda tli¢ yonlii bir iliski vardir. Magdura yapilan mobbing eylemlerinin

siklig1 arttikca magdur tlizerinde ki etkileri daha da derinlesmektedir.

Hizmet sektoriinde mobbing uygulayan grubun bilyiikligi, yani birlikte
hareket edenlerin sayisal olarak coklugu, magduru daha c¢ok tedirgin edecektir.
Mobbing uygulayan kisi sayis1 arttikca magdur iizerinde uyguladiklar1 baskida ayni
oranda artacaktir. Is yerinde calisanlarin tamaminin disladigi bir calisanin, o is
yerinde kalmas1 miimkiin olmamaktadir. Tiim ¢alisanlarin katildig1 bu diglama nadir

olarak goriilmektedir (Gtin, 2009: 112).

Hizmet sektdriinde mobbing uygulamasinin kurban iizerindeki etkisi, bunu
yapan Kisilerin statiisiinde baghdir. Ust diizey yonetici tarafindan yapilan psikolojik
baski ile herhangi bir yetkisi olmayan birinin yapacagi saldir1 siddeti aymi
olmayacaktir. Hizmet sektorii yonetim hiyerarsisine gore en tepede bulunan yonetici
otoritenin uyguladigi is yeri terériinde magdur, biisbiitiin yalniz kalmakta diger
calisanlar magdurdan sanki hastalikliymis gibi kagmaktadir. Magdur {izerinde ki
baski en tepeden geldigi i¢in diger calisanlarda ayni olayin kendi baslarina gelmesi
endisesi ile magdurdan sanki hastalikliymis gibi kagmakta ve iletisimden

kaginmaktadirlar (Giingor, 2008: 115).

Hizmet sektériinde mobbing uygulanma siiresi de magdur iizerinde etki
derecesinin tespitinde 6nemli bir etkendir. Bilim insanlarmin bir kismi is yerinde
yasanilan siirtiismelerin mobbing sayilabilmesi i¢in asgari olarak {i¢ ay yapilmasi
gerektigini savunurken, diger bir kismi ise alt1 ay siirmesi gerektigini belirtirler. Eger

mobbing kisa siirmiis ise kurban tizerindeki etkisi de az ya da hi¢ olmayabilir.

Calisma ortami ve kosullar ¢alisanlar ve isverenler agisindan ¢ok onemli bir
yere sahiptir. Mobbing’in olusmasi i¢in zemin hazirlayan bu maddeler su sekildedir;
cok kat1 hiyerarsik yapi, sikayet yollarinin kapatilmis olmasi, is kurallarinin acik bir
dille yazilmis olmamasi en onemli sorunlardandir. Calisanlar arasindaki yetki ve

sorumlulugun orantili olmamasi, is iligkilerinin yazili kurallar ile belirlenmemis
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olmasi, etik degerlerinin hige sayilmasi, dedikodunun ¢ok yaygin olmasi, duygusal
zekddan yoksun yoneticilerin bulunmasi, kiskang insanlarin yetki sahibi olmasi,
tekdiize ve sikict ortamlar mobbing’in hem olusumunda hem de siddetlenmesinde
etkendir. Is yerinde olusan huzursuz calisma ortami bir baska olumsuzlugu
tetikleyerek, diisiik motivasyonlu, verimsiz ve mutsuz c¢alisanlarin bulundugu bir

ortama doniisiir buda orgiitler i¢in felakettir (Giin, 2209: 116).

2.2.6 Hizmet Sektériinde Mobbing ile Tlgili Diger Faktorler

Mobbing eylemlerinin olusmasinda orgiitsel faktdrler oldukca dnemlidir. Orgiit
icerisinde olugan yapilar ve buna bagli olarak gelisen hiyerarsik yapi mobbing
uygulamalarinin  yoniinii ve siddetini belirleyen c¢ok oOnemli 6gedir. Yapilan
arastirmalarda orgiitlerde rol catismasinin artmasi, i kontroliiniin fazla olmasi,
orgiitsel degisim, Orgiit iklimi, Orglit kiiltiirii ve gittikce artan catigmalar vs.
faktorlerin mobbing olusumunda en onde yer aldiklari goriilmektedir. Hizmet
sektorlinde gerceklestirilen bu zorbalik, hiyerarsik yapi, orgiit kiiltiirii ile ilgili olarak
orgiitteki gilic iligkilerinin varligina gore bi¢imlenmektedir. Dikey boyuta sahip
orgiitlerde tiim iliskiler sahip olunan yetki ve sorumluluk diizeyine gore
gelismektedir. Esit diizeydeki yatay yapilanmada ise dikey yapilanmadan farkli
olarak hiyerarsi daha az olmaktadir. Orgiitteki gii¢ iliskisi de farkli olacaktir
(Yiicetiirk, 2005: 100).

Mobbing c¢okca c¢atisma kavrami ile karistirilmaktadir. Mobbing eylemleri
baslangicinda catisma ile baslasa da sonuglar1 agisindan catismadan g¢ok farkl
sonuglara ulasmaktadir. Orgiit i¢i catismalarin mobbing’in ilk asamasini olusturdugu
yapilan arastirmalar sonucunda ortaya cikmistir. Catigmalarin etki ve siddetinin
artmas1 mobbing siirecine gecisleri hizlandirmaktadir. Catigsma iki ya da daha fazla
kisi tada grup arasindaki ¢esitli kaynaklardan dogan anlagsmazliklar olarak tanimlanir.
Anlagmazlik, zitlasma, uyumsuzluk ve birbirine ters diisme c¢atismanin temel

unsurudur (Kogel, 2001: 534).

Mobbing catismanin uzatilmis hali olarak diisiiniilebilir. Catismadan hemen
sonra bazende haftalar hatta aylar sonra da ortaya c¢iktig1 gozlemlenmistir. Sosyo-

psikolojik arastirmalarda saldirganlik ve catisma ile ilgili kapsamli arastirmalar yer
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almaktadir. Catigma ile ilgili olarak aragtirmalarda bir¢ok faktoriin incelendigi ancak
catigma slirecinin, ¢catigsmaya katilan kisilerin sagligina yonelik etkilerine dair kanitlar

bulunamadigi ifade edilmektedir (Leymann, 1996: 171).

Catismalar genelde kisa olur ve ¢oziildiikten sonra son bulur. Ama bazi
durumlarda ¢atigmalar uzar, siddeti artar ve mobbing eylemlerine doniisiir. Ayrica,
catisma sadece kontrolden ¢iktig1 anlarda kaginilmasi gereken bir kavram olmakla
birlikte orgiitlerde catisma olmasi gereken bir unsurdur. Grup biitiinliigliniin oldugu

yerde ¢atisma daha azdir (Tinaz, 2006: 31).

Belli bir diizeyde yapilan catigmalar giinlilk yasam igerisinde normal
karsilanir ve yararlidir. Ama mobbing iki yonden catismadan ayrilir. ilki mobbing
ahlak dis1 bir olgudur. lkincisi ise; catigmanin yararlar1 yerine, mobbing
uygulamasinin biiylik zararlara yol agan bir etkisi oldugu unutulmamalidir. Asagida
yer alan tabloda ¢atisma ortami ile mobbing ortaminin karsilastirilmast yapilmistir

(Who, 2003: 15, aktaran, Ozler ve Mercan 2009: 72):

Tablo 2.2. Mobbing Ortamu ile Saghkh Catisma Ortami Arasindaki Farkhiliklar

MOBBING ORTAMI SAGLIKLI CATISMA ORTAMI
Roller belirsizdir. Roller ve is tanimlar1 agiktir.
Isbirlikci olmayan iliskiler hakimdir. Isbirlikei iliskiler vardir.

fleriyi gormek olanaksizdir. Hedefler ortak ve paylagilmistir.
iliskiler belirsizdir. Iliskiler agiktir.

Orgiitsel aksakliklar vardir. Saglikli bir orgiit yapisi vardir.

Uzun siire ve etik olmayan tepkiler gozlenir. Bazen catisma ve siirtiismeler olabilir.
Stratejiler anlamsizdir. Stratejiler agik ve samimidir.
Catismanin varhgi reddedilir ve gizlenir. Catigmalar ve tartismalar agiktir
Dolayh ve bastan savma iletisim vardir. Dogrudan iletisim vardir.

Kaynak: World Health Organization(WHQ), Occupational and Environmental Healty Programme
Raising Awareness of Psychological Harrasment at Work, Protecting Workers Health Series, No:4,
Geneve,2003, 15, aktaran, (Ozler ve Mercan, 2009: 72).

Tablo 2.2.°de goriildiigii gibi mobbing calisanlar icin bir belirsizlik durumu
olarak ifade edilmektedir. Bu belirsizlik durumu orgiit tarafindan goéz ardi
edildiginden dolay1 c¢atismanin varhigi kabul edilmez. Bu durum ¢atismalarin

gereksiz uzamasina ve mobbing’e doniismesine neden olmaktadir (Erbas, 2004: 12).
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Mobbing ile stres arasinda oldukg¢a giicli bir iligki oldugu diisiiniilmektedir.
Calisanlar mobbing uygulamalar1 nedeniyle stresi dengelemeye calisirlar ve bu

¢abadan dolayi ise ¢alisanlar zaman zaman hasta olabilirler (Aydemir, 2007: 12).

Calisan sagliginin bedensel ve ruhsal olarak is yasamindan kaynaklanan
stresin altinda kaldig1 bilinmektedir. Hizmet sektoriinde c¢alisan bireyler diger
bireylerle birlikte iletisim kurmak ve birlikte calismak zorundadir. Buda stresin
olusmasi i¢in gerekli olan insan iliskilerinden dolay1 ve insanlarin kotii yiizlerinin
ortaya ¢iktig1 mobbing uygulamalar1 sayesinde ¢alisanlarin motivasyonu ve verimini
oldukea diisiiren bir etkendir (Baltag, 2002: 87).

Psikoloji bilimcisi Dr. Helge Hoel ve Denise Salin (2003) yaptiklar
calismada mobbing ve stres iliskisini incelemisler ve su sonuglara ulasmiglardir;
calisanlarin asir1 stresli ortamlarda yoneticileriyle kendi aralarinda olusan gerginlik
nedeniyle mobbing uygulamalar1 olusabilir, ¢alisanlarin kendilerini asirt stresli
hissetmeleri mobbing’e maruz kalmalarina ve hayal kirikliklarina neden olabilir.
Calisanlarin asir1 stresli ortamlarda orgiitsel normlart bir kenara birakmalarindan

dolay1 mobbing ‘e maruz kalabilmektedirler (Hoel ve Salin, 2003: 25).

Hizmet sektoriinde yasanan stresin en u¢ noktast mobbing uygulamalari ile
sonu¢lanmaktadir. Calisanlar iizerinde olusan bu stres unsuru ¢esitli hastaliklara yol

acarak insanin hem fiziksel hem de zihinsel olarak yara almasina neden olmaktadir.

Asagida Tablo 2.3.de mobbing eyleminin yol actigi stresin caliganlar
tizerinde ki etkisi gosterilmistir (Hoel ve Salin, 2003: 25):

Tablo 2.3. Mobbing Eylemi Sonucunda Olusan Stresin Calisanlara Etkisi

ORGANLAR NORMAL BASKI ALTINDA SIiDDETLI KRONIK BASKI
(RELAX) BASKI (STRES)
BEYIN Kan basinci Kan basinc1 Cok faz Migren, tremer
normal diisiik diisiince ya da yiiz felci
RUHSAL Mutlu Ciddi Konsantrasyon  Anksiyete keyfin
DURUM eksikligi bozulmasi
TUKRUK Normal Artmis Artmis Ag1z kurulugu
SALGISI
KASLAR Normal Kan basinc1 Performans Kas agrilar ve
kan basinci diistik korunur kasilma
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KALP Normal kan Kan basincinin Performans Hipertansiyon ve
basinc1 giderek artmasi korunur g0gis agrist
AKCIGERLER Normal Solunum oraninin Performans Oksiirme ve astim
kan basinci artmasi korunur
MIDE Normal kan Kan basincinin Sindirim ve kan  Ulsere bagli mide
basinct azalmast basimct azalir eksimesi
BAGIRSAK Normal Bagirsak Sindirim ve kan  Karin agris1 ve
kan basinci aktivitesinin basinct azalir ishal
azalmast
MESANE Normal Siklikla idrara Sindirim ve kan ~ Sik idrara ¢ikma
¢ikma basinci azalir
SEXUAL Erkek normal Impotence Kan basincimin ~ Erkek impotance,
ORGANLAR Kadimn normal kan basincinin azalmasi Kadin Menstural
diizensizlik
DERI Saglikli Deri kurulugu Kan basincinin ~ Kuruluk ve
azalmasi lekeler
BIiYOKIMYA Normal oksijen  Oksijen tiiketimi, Cok fazla Asirt yorgunluk
tiketimi, glikoz ve yag enerji hali
glikoz salinimi az

ve yag salinimi
Kaynak: Andy Ellis, Workplace Bullying, 1999, 2 (Work Trauma Services Web Sitesi, 2014)

Tablo 2.3.’de gorildigi gibi stres, asir1 sekilde olusunca kisiler tlizerinde
ruhsal ve bedensel olarak bazi rahatsizliklar meydana gelmektedir. Kisi hayatinda
baz1 dengeleri saglayamadigi i¢in ise stresi agir bir sekilde yagamaktadir. Bir yandan
stresle diger yandan mobbing ile bas etmeye c¢alismak ise kisiyi icinden ¢ikilamaz bir

karmasaya dogru siiriklemektedir.
2.3 MOBBING VE HIiZMET SEKTORUNDE SIRKET KULTURU

Mobbing yapisal olarak hizmet sektoriinde bulunan kiiltiirel olusumlara
dogrudan etki etmektedir. Mobbing uygulamalarinda goriinen uygunsuz davranig
sekilleri hizmet sektoriindeki oOrgiit kiiltiirii tarafindan gormezden geliniyorsa,
mobbing uygulamalar1 dogal bir eylemmis gibi karsilanmakta ve bu durum hizmet
sektorlinde sirket calisanlarin1 olumsuz yonde etkileyerek bir¢cok olumsuz sonuglari

dogurmaktadir.

Mobbing’in  hizmet sektoriindeki oOrgiit kiltliri  igerisindeki  yanlis

odiillendirme sistemi ve bazi calisanlara verilen tavizler sebebi ile olustugu ifade
edilmektedir. Hizmet sektoriinde bazen sirkete yeni katilan yoneticilerin kiiltiire
uyum saglamalar1 sirasinda mobbing eylemlerinin zaman gectik¢e normal olarak
Erkek egemen calisanlarin g¢ogunlukta oldugu

karsilandig1  gozlemlenmistir.
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yapilarda magdurun savunmasiz birakildigi ve zorbaca eylemlerin gerceklesmesinde
bu kisilerin sorumlu tutuldugu ifade edilmektedir. Erkek egemen ¢alisan yerlerde
mobbing uygulamalar1 adeta Orgiitiin yapis1 igerisindeymis gibi karsilanmaktadir

(Aydemir, 2007: 20).

Hizmet sektoriinde orgiit kiiltiirii; orgiit icerisinde bulunan bireyler ve tiim
calisanlar tarafindan paylasilan ve uyulan degerler olarak tanimlanmaktadir.
Ozellikle sorunlarin ¢dziimleri i¢in ortaya konulan ¢oziimler calisanlarin bu konu
lizerinde diisiinmesine ve ¢Oziimlerin paylasilan degerler igerisinde yer almasina

neden olmaktadir (Artan ve Cetinkaya, 1994: 5).

Calisanlarin  ¢alistiklar1 is  yerlerinden ayrilmalar1 6zellikle glinlimiiz
Orgiitlerinde yasanan biiylik sorunlardan bir tanesidir. Mobbing uygulamalar
sonrasina c¢alisanlar daha fazla dayanamayip isten ayrilmakta ve is géren devir hizini
yiikseltmektedirler. Calisanlarin tatmin olmamasi ya da is yerindeki iliskilerin
bozulmast mobbing uygulamalar1 sonrasinda isten ayrilma niyeti ile
sonuclanabilmektedir. Calisanlarin goniillii olarak isten ayrilmalarina neden olan
slireci anlamak, bu siire¢ boyunca yapilan hatalarin temel sorunlarini bulmak oldukga
onemlidir. Isten ayrilma niyeti ¢alisanlarin is yerinden tatminsiz olmalar1 durumunda
gosterdikleri yikict ve aktif bir eylem olarak tanimlanmaktadir (Cekmecelioglu,

2005: 157).

Bireyler, is hayatlarinda istedikleri tarzda bir is bulduklarinda ve bu isin
gerektigi bilgi ve beceriye sahip olduklarinda calisma ortaminda daha verimli
olabilmekte, maddi ve maddi olmayan gereksinimlerini karsilayabilmektedirler. Istek
ve gereksinimlerini bir sekilde karsilayamayan insanlarda ise tatminsizlik ve

uyumsuzluk gozlemlenmistir. Bunun sonucunda ise isten ayrilma egilimi artmaktadir

(Toker, 2007: 91).

Mobbing eylemlerine maruz kalan g¢alisanlarin zaman gectikge isletmelere
olan bagliliklar1 azalmakta ve isten ayrilma niyetleri olusmaktadir. Mobbing
uygulamalar1 sonucunda isten ayrilan kisilerin hem kendilerine hem de c¢alistiklar
orgiitlerine maddi ve manevi yonden birgok zararlar vermektedir. Isten ayrilmalarin

olumsuz sonuglari, isten ¢ikan calisanlarin yerine yenilerinin alinmasi, alistirilmasi
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ve egitim slireci olarak diisliniildiigiinde orgiitler acisindan hayli yorucu bir siireg

olmaktadir.

Kisinin gereksinimleri ve sahip oldugu degerler ile yapmis oldugu isler
uyumlu ise is tatmininden sz edilebilir. Yapilan arastirmalar sonucunda is
tatmininin sadece c¢alisanlarin tim gereksinimlerinin karsilanmasi ile degil,
calisanlarin nelere 6nem verdigi ve onlart ne kadar c¢ok istedigiyle ilgili oldugu
ortaya cikmistir. Bir c¢alisanin is yasamindaki Oncelikli diisiindiikleri; {icret, is
giivenligi, yiikselme, sosyal haklar, yoneticiler, is arkadaslari, hafta tatilleri, iletisim,
verimlilik ve isin niteligi gibi unsurlar bulunmaktadir ve bu 6zelliklerden her biri is
tatminini farkli Slgiitlerde etkilemektedir (Toker, 2007: 94). Is tatmini; ¢alisma
yasaminin kalitesinin arttirilmasi, calisma kosullarinin iyilestirilmesi, ¢alisma
cevresinin diizenlenmesi, i gorenin ihtiyaclarinin karsilanmasi son olarak calisma
yasaminda ortaya ¢ikan sorunlarin en aza indirgenmesi olarak ifade edilmektedir

(Ozler ve Mercan, 2009: 97).

Is tatminsizligi durumu ise gizli bicimde isi yavaslatma, verimlilik eksikligi,
disiplinsizlik gibi olgular1 pesinden getirir. Is tatminsizligini 6rgiitiin bagisiklik
sistemi gibi diiglinebiliriz. Bir insandaki bagisiklik sistemi yavasladiginda
viicudumuzun mikroplarla bas etmesi giiclesir. Bu durum o&rgiitlerde de aynidir. Is
tatminsizligi durumlarinda orgiitiin bagisiklik sistemi yavaglar ve gelen dis tehlikeler
karsisinda orgiit giigsiiz kalir. Is tatminsizligi is gorenin saghk durumunu da
etkileyebilmektedir. Is tatmini diisiik calisanlar, sinirsel ve duygusal olarak
¢okiintiiler yasarlar (Akinci, 2002: 2-3).

Mobbing ve hizmet sektorii ile is tatmini arasinda olusan iliskiye gore,
mobbing uygulamalarmin diisiik is tatminine yol actigt ve diisiik sosyal durum
arasinda pozitif iligkinin varlig1 tespit edilmistir. Mobbing, zorlayici ve rekabetgi
Ozelliklere dayali olarak ortaya g¢ikmaktadir. Ayrica yapilan calismalarda, takim
calismas1 yoksunlugu, kiskanglik 6rgiit i¢i rekabet ve mobbing arasinda pozitif yonde

iligki gdzlemlenmis ve mobbing’in ¢alisanlar arasinda diisiik is tatminine yol actig

belirlenmistir (Aydemir, 2007: 21).
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Motivasyon kavrami tiim c¢alisanlar i¢in ¢ok onemli bir kavramdir. Yapilan
isten maksimum verim alinmak ve ¢alisanlarin huzurlu olmasini saglamak igin
motivasyon unsurunun &nemle dikkate alinmasi gerekmektedir. insanlar1 harekete
geciren ve diisiinceleri, inanglar1 ve arzulandir. Gii¢ kuvvetlerin bileskesi, kisinin
psikolojik hareketlerini bir amaca gore organize eder, kisiye devamlilik ve dinamik

olma 6zelligi kazandirir (Oztiirk, 2001:58).

Hizmet sektoriinde g¢alisanlarn g¢alistiklart ortamdan memnun iseler yiiksek
performans gosterirler. Calisanlarin iste gosterdikleri farkliliklar onlarin motive olma
oranlar1 ile ilgilidir. Is yerinde mutlu olan insanlar daha fazla calisarak &rgiitiin
amaglara ulasmasinda oldukga etkili olurlar. Motive edilen ve giidiilenen bir ¢alisan
daha fazla calisacak ve ise aidiyet duygusu hissedecektir. Yoneticiler ve calisanlar

arasinda saglikli iliskiler gelisir ve giiven iist diizeydedir (Tinaz, 2005: 17).

Mobbing magdurlar1 genellikle ¢ok basarili, kendine giivenen, ¢aligkan
insanlardan olugmaktadir. Yapilan arastirmalarda belirli kisilik 6zelliklerine sahip
insanlarin magdurla maya neden oldugu anlasilmistir. Bu caliskan ve basarili kisiler
istleri ya da calisma arkadaslar1 tarafindan kiskanilmakta ve buda onlar1 mobbing
magduru yapmaktadir. Iyi motive olan insan isinde daima basarili olmaktadir (Ozler

ve Mercan, 2009: 99).

Orgiitsel bagllik is yerinde calisan insanlarin orgiit ama¢ ve hedeflerini
icsellestirmeleri ve bu amag¢ ve hedeflere gore belirli roller listlenmeleri anlamina
gelmektedir. Kisisel araclar orgiit hedef ve amaclara ulasmada ilk adim olmaktadir.
Ikinci adim ise orgiitsel ama¢ ve degerlere katkisin1 gorme derecesi olarak

tanimlanabilmektedir (Celep, 2000: 16).

Orgiitsel baglilik, devam bagliligi, duygusal baglilik ve normatif olarak iig
kisimda incelenmektedir. Devam bagliligi, ¢alisanlarin is yerine yaptigi yatirimlari
temsil ederken, duygusal baglilik; calisanlarin Grgiitiin deger ve inanglarina gore
olusan psikolojik durumlarini temsil eder. Normatif baglilik; kisi orgiitte ¢alismay1
kendine bir amag¢ olarak hedeflemistir ve orgiiti ekonomik ve hayatin1 idame

ettirebilmesi i¢in bir gereklilik olarak géormektedir (Wasti, 2000: 201).
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“U¢ boyutlu orgiite baglilik modeli” drgiite bagliligi cok boyutlu olarak
gormektedir. Bu modele gore “duygusal, devamlilik ve normatif baglilik” olmak
lizere ortaya ¢ikan bu boyutlarin dort ayr1 6zelligi bulunmaktadir. Bu o6zellikler
sOyledir; psikolojik durumu yansitirlar, birey ve orgiit arasinda yer alan iliskiyi
gosterirler, orgiit liyeligini Siirdiirme karari ile ilgilenirler, isgéren devrini azaltici

yonde etkileri vardir (Dogan, 2001: 40-41).

Ingiliz Dr. Peter Randall; 6rgiit baglilik diizeyleri ile bu diizeylerin ¢alisanlara
olumlu ve olumsuz sonuglarini arastirmistir. Distik, 1limhi ve yiiksek Orgiitsel

baglilik durumlari ortaya ¢ikmistir (Balay, 2000: 85):

Diisiik Orgiitsel Baghhk: Calisan kendisini 6rgiite baglayan bazi degerlerden

yoksundur.

Imh Orgiitsel Baghhk: calisan deneyiminin giiclii ama orgiitle 6zdeslesmenin tam

olmadig diizeydir.

Yiiksek Orgiitsel Baghhk: Calisan kendisini orgiit ait hisseder. Aidiyet duygusu
gelismis olup, yiiksek baglilik 6n plandadir.

Mobbing ile ilgili yapilan arastirmalarda mobbing uygulamalarinin orgiitsel
baglilig1 etkiledigi goriilmektedir. Mobbing uygulamalar1 sonucunda Orgiitlerde
calisanlarin 1s tatminleri azalmakta ve isten ayrilma niyeti olusmaktadir (Lynch,

2002: 20).

Glinlimiizde yogun rekabet ortamlarinda isletmeler icin Onemli
listiinliiklerden biri iyi bir imaja sahip olmaktir. imaj, érgiitiin vizyonu, misyonu ve
degerlerinden olusan orgiit kimliginin baskalar1 tarafindan algilanis bi¢imidir. Bir
baska a¢idan bakildiginda orgiit imaj1; bireylerin is yerleri hakkinda sahip oldugu
inanglarin birlesimini kapsayan bir degerlendirmedir (Sabuncuoglu, 2003: 65-66).

Her calisan Orgiite iyi bir imaj kazandirma durumunda sorumludur.
Calisanlarin yaraticili@i ve katilimi Orgiitiin imajinin olugmasinda ilk sirada gelen
hususlardandir. Orgiitiin her calisan1 topluma, miisterilere ve ortaklara kars1 drgiitiin

el¢isi durumundadir.
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Calisanlara saygili davranilirsa ¢alisanlarda bu davranigsa karsilik sadik ve
motive olmug birer eleman olacaklardir. Giiglii bir imaj olusturabilmek icin
calisanlar1 iyi motive etmek ve onlarin gereksinimlerini karsilamak gereklidir. Tiim
sirket dengelerini alt iist eden mobbing uygulamalarinin o6rgiit imajina da zarar
vardir. Orgiitte mobbing eyleminin baslamas1 ¢evrenin ve dis iliskilerin giivenini

zedeleyebilir (Can, 2007: 103).

Hizmet sektoriinde ve is yasaminin disinda insanlar ihtiyaglarini gidermek ve
yasamak igin diger insanlar ile iletisim kurmak zorundadir. Is yasaminda calisanlar
birbirlerini anlamak ve is birligi icerisinde saglikli ¢alisma ortamlari kurmak ig¢in
yine iletisime ihtiya¢ duyacaklardir. Birbirini anlamayan ve herhangi bir paylasim

icerisinde olmayan insanlarin olusturduklari 6rgiitlerin basarili olmasi beklenilemez.

Hizmet sektoriinde yasanan catigsmalarin ¢ok biiyiik bir boliimiiniin iletisim ve
etkilesim siirecindeki hatalardan kaynaklandigi bilinmektedir. Hatali ve Onyargili
davraniglar rol belirsizlikleri ve rol ¢atigmalar1 gerekli bilgi akis mekanizmasinin

kurulmamasindan dolay1 olusur (Tekarslan, 2000: 72).

Mobbing uygulamalar1 ile orgiit i¢i iletisimin yetersiz olmast mobbing
uygulamalarinin olugsmasin1 saglamaktadir. Hizmet sektoriinde yasanan iletisim
problemleri ¢6ziilmezse ileride siddetini daha da arttirarak mobbing uygulamalarinin

olusmasim saglar (Ozler ve Mercan, 2009: 108).

2.4 HIZMET SEKTORUNDE MOBBING UYGULAMALARININ OLUSMA
NEDENLERI

Mobbing uygulamalarinda genellikle mobbing’i uygulayan zorbalar ile bu
duruma maruz kalan magdurlar yer almaktadirlar. Mobbing’e neden olan olayin
nedenleri koti kisilikli insalar, bilingsizlik, bozuk organizasyon ve net olmayan is
tanimlarindan kaynaklanmaktadir. Her insan farkl kisilikte ve yapilarda oldugundan
dolay1 olaylar1 algilamas1 ve analiz etmesi kisiden kisiye degisen bir siire¢ seklinde
aciklanabilir. Ornegin; ayn1 yere bakan ayni seyi duyan insanlar bu durumlardan

farkli sonuglar ¢ikarabilmektedirler.
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Hizmet sektoriinde insanlarin birbirlerine neden kotii davranma nedenleri
kiiltiirden kiilttire farkliliklar gostermektedir. Bunun nedeni ise, her kisinin yetisme
tarzindan kaynaklanan dogru ve yanlist algilayls bigimlerinin farkliligindan
kaynaklanmaktadir. Bu farkliliklara ragmen insanlar1 kotii davranmaya iten sebepleri
i baslik altinda toplayabiliriz. Bunlar; Bireysel, orgiitsel ve yonetsel sebeplerdir
(Gtin, 2009: 122).

Bireysel sebeplerden ilki kiskangliktir. Her canlida oldugu gibi insanlarda da
kiskanglik duygusu dogustan olusan bir duygudur. Peki, insanlar neden kiskanir?
Birkag¢ neden ile sayacak olursak; kendine ait olamayan bir seyi baskalariin almasini
istemedigi i¢in kiskanir. Kendinde olmayan bir takim kisisel 6zellikleri baskasinda
gordigii icin kiskanir (yakisiklilik, giizellik, mutluluk, maddi durum, vs). Kendi

tistiinliigiiniin devamini stirdiirmek icin kiskanir.

Bireysel sebeplerde mobbing uygulamalarinin olugmasinda kiskanglik
disindaki etmenler su sekildedir: kotii kisilikli insanlar, Kiltiirel, siyasi ve dini
gruplagmalarin yaygmligi, asirt wrkeilik, dini karsitligi, Cinsiyet ayrimciligi ve
bolgecilikten olusmaktadir. Ayrica hemsericilik ve kabilecilik, isine asir1 baglilik,
kisi hakkinda kotii 6n yargilara sahip olmak, itaate zorlanmak, donanimli personeli

cekememek seklinde liste uzayip devam etmektedir (Giin, 2009: 123)

Orgiitsel sebeplerde ise ekonomik kriz kaynakli sebepler cok &nemlidir.
Ekonomik kriz oldugu dénemlerde sirketlerin mali yapilarinin bozulmasinin yani sira
toplumda yasayan insanlarin ruhsal yapilar1 zarar goriir. Kavgaci insanlar 6zellikle
boyle durumlarda olduklarindan daha gergin ve tahammiilsiiz olurlar. Farkinda
olmadan bir kurban segebilir ve tiim hirslarini o kisiden ¢ikarabilirler. Ekonomik kriz
donemlerinde igsizlikte artis gosterir. Hizmet sektoriinde yiiksek maas ile ¢alisan
is¢ileri isten ¢ikararak daha diisiik maas ile ¢alisacak isciler almayi tercih ederler.
Ayni zamanda isten ¢ikarmak yerine calisana tazminat 6dememek i¢in mobbing
uygulayarak calisanin istifa etmesini amaglarlar mobbing’e neden olan faktorler

sOyledir (Giin, 2009: 178):

Tekdiize ortamlar: Hizmet sektoriinde calisanlar hayatlarinin 6nemli bir kismini is

yerinde ¢alisarak, her giin ayn1 masada oturarak, ayni insanlarla konusarak, ayni
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yerde yemek yiyerek gecirirler. Bu durum zamanla isin monotonlagmasina ve isten
bezginlige neden olmaktadir. Hizmet sektdriinde zaman zaman sosyal faaliyetler ve
is ¢esitlendirme gibi monotonlugu engelleyici ¢calismalar yapmalidir. Bu ¢aligmalari
yapamayan sirketlerde calisanlar can sikintisindan bazen birbirleri ile ugrasip bir
catisma baglatabilirler. Bu kiiciik olay sonucunda yapilan bu sakalarin dozu artar ve

farkinda olmadan mobbing uygulamalarina doniisiir (Giin, 2009: 178).

Is hayatinin ve is kurallarimin yozlastigi ortamlar: Calisanlarm birbirleri ile
iliskilerinde yonetimin koymus oldugu bazi is kurallar1 hice sayiliyor ve bu durum
yoneticiler ve yonetim tarafindan gormezden geliniyorsa, o is yerindeki kurallar
yozlagmig demektir. Boyle bir is ortaminda gii¢lii zayifi ezecek ve herkes bu duruma

g6z yumacaktir (Giin, 2009: 181).

Yonetsel sebepler ise siyasi ve biirokratik nedenlerdir. Tiirkiye’de mobbing
uygulamalar1 bir¢ok oOrglitlerde goriilir. Kamu gorevlilerinin gérevden alinmasi
amaci ile hayali senaryolar dahi tiretilir. Normal kosullarda su¢ unsuru sayilmayan
seyler mesrulastirilarak su¢ unsuruymus gibi gosterilmeye calisilir. Torpil ile
yonetici konumuna gelen personelin ¢ogu, yonetim bilgisinden maalesef ki
yoksundur. Ozellikle kamu sektdriinde c¢alisanlar iizerindeki baskilar oldukca
fazladir. Islerine karisilmasina karsi ¢ikan memurlar gorevlerinden alinmakta, baska
yerlere siiriilerek psikolojik tacize maruz kalmaktadirlar. Ozellikle biirokrasinin
yogun olarak yasandigi bu orgiitlerde hiyerarsiden ve emir komuta diizeninden
dolay:r insanlar keyfi kararlar vermekte ve calisanlart ¢ok kolay sindirmektedirler

(Giin, 2009: 190).
2.5 MOBBING’IN ZARARLARI

Mobbing kisiye, kuruluglara ve topluma sosyal ve ekonomik olarak zarar vererek
maliyetlere yol acar. Bunu sebebi yapilan mobbing uygulamalarinin insan tizerinde
olusturdugu negatif 6zellikler ile insanin moralinin bozulmasina, performansinin ve
enerjisinin tiikenmesine, psikolojik ve bedeni olarak rahatsizlanmasina neden
olmaktadir. Bu siire¢ hizmet sektoriinde devam etmekte zaman zaman kurbanlar ve
zorbalar degisse dahi mobbing uygulamalart bir zaman dilimi boyunca akip

gitmektedir. Mobbing magdurlarinin 6demis oldugu negatif maliyetler hem
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calistiklart hizmet sektdrinde hem de tim topluma &detilmektedir. Mobbing
uygulamalar1 hizmet sektdriinde motivasyonu ve verimliligi olumsuz etkilemektedir.
Olayin zararlar1 ise sOyledir; mali kayiplar, zaman kaybi, sosyal ve beseri sermayenin

art1 getirisinin kaybidir (Giin, 2009: 79-80).

Hizmet sektoriinde uygulanan mobbing uygulamalari motivasyonu bitirerek
verimliligin Oniindeki en biiylik engellerden birini teskil eder. Hayvanlar bile
kendilerine yakinlik gosteren insanlara ayni sekilde karsilik verir. Siz bir hayvana
siddet uygular ya da kizarsaniz ya size siddet gosterir ya da kacar. Hizmet sektoriinde
calisan insanlar, saygi ve sevgi gordiikleri ya da takdir edildiklerinde motivasyonlari
daha kolay bir hale gelir. Hizmet sektoriinde azarlanan, dislanan, kirillan ve
kiistiiriilen ¢aliganlarin motive edilmesi pekte miimkiin gibi goziikmemektedir (Giin,

2009: 89).

Mobbing eylemine maruz kalmig ve yara almis bir kisiyi yeniden isi istekle
yapar hale getirmek ya miimkiin olmayacak ya da ¢ok uzun zaman alacaktir.
Verimlilik en iyi iiretim amaci oldugu i¢in emek ve etkinlik verimliligi dogrudan
etkilemektedir. Hizmet sektoriinde ¢alisan kisilerin moral diizeyleri diisiik ise,
calisanlar1 motive etmek biraz zor olacaktir. Ozetle hizmet sektdriinde galisanlarin
verimliligini devamli hale getirmek i¢in onlarin moral diizeylerini siirekli yiiksek

tutmak gereklidir.

Calisanlarin sevkini ve ¢alisma istegini arttirmak her yoneticinin istegidir. Bu
nedenle yukarda detayl agikladigimiz insan olgusunun ve isteklerinin farkli farkl
oldugunu diisiindiigiimiizde yoneticilerin ¢alisan personelleri ayr1 ayr dlgiitlere gore
degerlendirme gerekliligi ortaya ¢ikacaktir. Huzuru olmayan insanlarin motivasyonu
miimkiin degil gibi goziikse de yoneticiler bu konuda iyi arastirma ve stratejiler
gelistirmeli ve uygulamalidir. Aksi halde motivasyon ve verimlilik diiserse; isteksiz,
takatsiz ve amagsiz bir yigin insandan olusacak is giicii, atil ig giicii olacak ve hig¢bir

ise yaramayacaktir (Giin, 2009: 90-91).

Motivasyon konusunda yer alan dis etkenler; kisinin ailesi, arkadas grubu,
isyerindeki yoneticileri, dini kurallar, kiiltiirel kurallar, diger toplumsal 6gretilerden

olugsmaktadir. Dig ¢evre bireyi telkinlerle is yapmaya istekli hale getirir. Hizmet
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sektoriinde calisanlar bir isi yapabilmeye istekli hale getirilmelidir. Yapilacak olan
isin neticesinde basarinin ddiillendirilecegi, ekip caligmasinin gerekliligi gibi
konularda c¢alisanlar ikna edilmelidir. Yapilan isin her asamasinda ¢alisanlar
bilgilendirilmeli ve ise katilim saglanmalidir. Hangi teknoloji kullanilirsa kullansin,
hangi sistemler kurulursa kurulsun is yapma siirecinde c¢alisanlarin moralleri dikkate
alinmiyorsa ortada ne motivasyon nede verimlilik olur. Psikolojik taciz insanin is

yapma istegini oldiiriir (Giin, 2009: 91).

Hizmet sektoriinde mobbing en basta verimliligin azalmasima neden
olmaktadir. istihdam {iretimin ii¢ unsuru arasinda en énemlisi oldugundan dolay: bir
is yerinde tek bir ¢alisanin bile, emek giiclinden yeterince yararlanilamamasi yillar
bazinda diisiiniildiigiinde cok biiyiikk mali kayiplara neden oldugu anlasilmaktadir.
Yapilan iiretim, o iiretim icin yapilan girdiye bdliinerek verimlilik gostergesi
bulunmus olur. Bir ¢alisanin kurulusa maliyeti, girdiler i¢inde yer alir ve ¢ikt1 ile
oranlandiginda girdi basina diisen ¢ikt1 az ise verimsizlikten, beklenilen diizeyde ise
verimlilikten bahsedilir. Ayrica, insan giiclinlin kalitesi de verimliligi dogrudan
etkileyen en Onemli faktorlerdendir. Moral diizeyi yiiksek olan insanlarin
motivasyonlari olduk¢a kolay saglanmaktadir. Kondisyonu yiiksek, donanimli ve iyi
egitilmis saglikli calisanlar daha verimli ¢alisir. Huzurlu ve gilivenceli bir ¢aligma
ortaminda zevkle is yapabilen insanlar isi daha ¢ok sahiplenmektedirler. Isleri ile
ilgili konularda kendilerini siirekli yenilemeyi ve gelistirmeyi isterler. Kaliteli olarak
sunulan emek giicliniin verimlilige olan katkisini O6nemsemeyen ve farkina
varamayan bir sirket basarisizlikla sonuglanabilir. Hizmet sektoriin yoneticileri
calisanlarint 365 giin ithmal edip sadece belirli giinlerde hatirlayarak sosyal etkinlik
diizenleyen yoneticiler motivasyonun verimlilie olan katkismi anlayamazlar. Is
yerinde motivasyonu diisen bir ¢alisan bunu is performansina yansitarak verimini
diisiiriir ayrica bu durum ¢evresindeki diger insanlarin moralinin bozulmasina da

sebep olmaktadir (Giin, 2009: 96).

Mobbing kurumsallasmanin oniindeki en biiyiik engeldir. Ciinkii kurumsallik
olmadan kurumsal sirketten bahsedilemez. Bu nedenle hacmi ve kapasitesi ne olursa
olsun, bir kamu ya da 6zel sektor isletmesi, kurumsallasmay1 saglayamadigi takdirde

rasyonel yonetim politikas1 gelistiremez. Bir isletme giiniibirlik kurallar ve bireysel
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kurallarla idare ediliyorsa bu isletmede kurumsallasmadan séz edilmez.
Kurumsallasamamis isletmelerin iirettigi {iriiniin ve verdigi hizmetin bir standardi
yoktur. Kurumsallagmanin olmadig1 orgiitlerde giivende olmaz ve calisanlar tam
olarak ne olup bittigini anlayamazlar. Hep bir karmasa ortami vardir kimse is
tanimina gore ¢alisamaz gelisi giizel kararlar alinir sonuglar1 hep birlikte paylasilir.
Calisanlar sorumluluk almak istemezler risk den uzak dururlar. Birgok insan
calismadig1 halde sanki ¢alistyormus gibi davranir. Is istikrar1 bulunmaz, calisanlar
kariyer gelisme konusuna uzak olduklarindan dolay1r kendilerini gelistirmek de
istemezler. Rasyonel kurallarin yerini bireysel kurallar alir, ¢alisanlar birbirlerine

baski yapar ve psikolojik teror uygular (Giin, 2009: 97).

Kurumsallagamayan kuruluslarda bilgili yoneticilerin az olmasi, gorevlerin
dogru bir sekilde tamamlanmamis olmasi, ister istemez mobbing terdriinii
beraberinde getirmektedir. Bu tiir igyerlerinde yukarda sayilan tim bu unsurlar
mobbing uygulamalarinin olusmasi icin yeterlidir. Ozetle kurumsallasamayan
sirketlerdeki belirsizlik ve takipsizlikten dolayr mobbing uygulamalar1 ¢okga
goriilmektedir. Bunun sonucunda da bu 6rgiitler; insanlarin birbirlerine zulmettikleri

psikolojik siddet merkezlerine doniisiir.

Mobbing en biiyiik israf nedenidir. Mobbing kisilere ve topluma cok biiyiik
oranda israfa yol acar. Sevki kirilan bir ¢alisandan kaliteli bir calisma beklemek
olanaksizdir. Verimsiz personeli isten ¢ikarmak ve yerine bagka birini bulmak bir

¢Oziim olmamaktadir.

Aile iiyelerinden birinin yasadigi huzursuzluk ailedeki tiim bireyleri nasil
etkiliyorsa, is yerinde yasanilan duygusal sorunlar da sadece magdurun kendisini
degil ailesini de dolayl1 yonden etkilemektedir. Her giin isyerinden surati asik sekilde
gelen bir babayi, kocayi, kardesi, evladi ya da nisanliyr o haliyle gérmeyi kimse
istemez. Ruh hali bozuk bir insanin diger insanlarla nitelikli olarak iliski kurmas1 ¢ok

zordur (Saglik Bilgi Erisim Web Sitesi, 2014).

Yeryliziinde yasamis ve halen yasamakta olan insanlarin higbirisi birbiri ile
ayni degildir. Her insan farkli huy, kisilik ve karakter 6zelligi gostermektedir. Is

yerinde yasadigi psikolojik taciz karsisinda kalan birey derdine herhangi bir ¢6ziim
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bulamadig1 icin siddete yonelebilir, intihara yonelebilir hatta cinayet islemeyi bile
diisiinebilir. Kendini bir kafese kusatilmis olarak hisseden bu birey bu kafesten
cikmak i¢in cabalayacak sebep olarak gordigii kisi ya da kisilere kin giidecek ve
sonucunda da intikam duygusunun esiri haline gelerek telafisi miimkiin olmayan bir
takim olaylarin yasanmasina sebep olacaktir. Bu durum haliyle kartopu etkisi

gosterecek ve topluma zarar verecektir (Giingor, 2008: 112).

2.6 AVRUPA’DA MOBBING’LE ILGILI YAPILAN ARASTIRMALAR VE
CESITLi MODELLER

Mobbing son yirmi yil igerisinde ozellikle gelismis iilkelerde is yasaminda
Oonemli bir yer tutmaktadir. Avrupa’da yasanan mobbing olaylari daha ¢ok bilimsel
arastirmalara konu olmakta ve kamuoyuyla daha fazla paylasilmaktadir. Hemen her
tirli orglitte bulunabilen mobbing eylemleri cinsel tacizlerin bile Oniine ge¢mis
durumdadir. Uluslararast Calisma Orgiitii (ILO) tarafindan hazirlanan raporda

mobbing olgusuna ¢ok genis yer verilmektedir (Yiicetiirk, 2005: 88).

Avrupa Calisma Yasamunimn lyilestirilmesi Kurumu tarafindan 2003 yilinda
yapilan c¢aligmalarda tiim Avrupa’da yaklasik olarak 12.000.000 calisanin (tiim
calisanlarin yiizde 9’u oraninda) on iki ay boyunca mobbing’e maruz kaldig

gorilmektedir (Ferrari, 2004: 5).
Tablo 2.4. Avrupa’daki sektorler ve Mobbing Riski (2000)

SEKTOR

%
Tarim ve Balhik¢ilik 3
Elektrik, gaz, su temini 3
Insaat )
Finansal Araclar 5
Imalat Madencilik 6
Menkul 7
Toptanci Perakendeci 9
Ulasim ve Iletisim 12
Otel ve Restaurantlar 12
Egitim ve Saghk 12
Kamu Yonetimi 14
AB Ortalamasi 9

Kaynak: Paolt ve Merllte, 2001, p.65’den aktaran (Yiicetiirk, 2005: 76-80).
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Tablo 2.4.’de goriildiigli lizere mobbing uygulamalari kamu sektoriinde o6zel
sektore nazaran daha fazla bir artig sergilemektedir. Kamu orgiitleri degisime daha
fazla direng gosterdiginden, akiskanlik ve devingenlik az olmakta buda oOrgiitlerde
catismanin daha fazla olmasina neden olmaktadir. Mobbing 6zellikle insan emeginin
cok oldugu hizmet sektoriinde ( ulasim, iletisim, otel ve restoran, egitim, saglik vb)
yiizde 12 ile esit risk tagimaktadir. Yapilan diger g¢aligmalar da bu durumu
desteklemektedir’. Bunun yaninda mobbing uygulamalari kisiler arasi iligkilerin

yogun bir bi¢imde yasandig1 orgiitlerde daha ¢ok goriilmektedir.

Tablo 2.5. Avrupa’da Siddetin Dagilim (1996-2000)

Siddet sekli 1996% 2000%
Fiziksel Siddet 4 2
Sexuel Rahatsizhiklar 2 2
Mobbing Bullying 8 9

Kaynak: Paolt ve Merllte, 1996 ve 2001, p.65’den aktaran (Yiicetiirk, 2005: 76-80).

Tablo 2.5. ‘de goriildiigii tizere psikolojik siddet unsurlarindan olan mobbing
eylemleri fiziksel siddetin Oniine ge¢mistir. Avrupa’da bilgi birikimi tacizin kati
ozelliginde dikkat cekmektedir. Ozellikle Avrupa iilkelerinde psikolojik siddete
fiziksel siddetten daha fazla rastlanilmaktadir (Yiicetiirk, 2005: 77).

Tablo 2.6. Avrupa’da Mobbing Eylemlerinin Cinsiyet Farkhhklarma
Orani(2003)

Cinsiyet farka %0

Erkek I 7
Kadm
(i e o

Timii
Kaynak: Dieter Zapf, Stale Einarsen, Helge Hoel and Maarit Vartia, Emprical Findings on Bullying

in the Workplace’in Bullying and Emotional Abuse in the Workplace. International Perspectives in
Resarch and Practise, S. Einarsen, H. Hoel, D. Zapf, and C.L. Cooper,Taylor and Francis,
London/New York, 2003.’den aktaran (Di Martino ve dig., 2003: 25).

“Hubert ve Veldhoven, 2001: 417; Kronz ve Zapf, 1996: 12-21; Leymann, 1996: 165-184; Niedl, 1996: 239-249;
Einarsen ve Skogstad, 1996: 185-201).
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Mobbing eylemleri cinsiyetlere gore farklilik gdstermektedir. 2003 yilinda ortaya
¢ikana tablo 2.6.’da goriildiigii lizere kadin c¢alisanlar erkek calisanlara oranla daha
fazla mobbing eylemlerine maruz kaldiklar1 gozlenmektedir. Kadinlarin erkeklere
gore daha fazla mobbing eylemlerine maruz kalmalarinin nedenleri arasinda,
kadinlarin farkli bakis acilarina sahip olmalari, yetenekleri, is yerinde olan olaylari
evlerine tasimalar1 ve son olarak kadin arasinda yasanan rekabetin erkeklerinkine
oranla daha fazla olmasindan kaynaklanmaktadir (Aydemir, 2007: 40). Uluslararasi
tim arastirma sonuglarmin birlestigi nokta mobbing eylemlerine maruz kalan
kurbanlarin sayilar1 diger siddet ve taciz magdurlarindan ¢ok daha fazla oldugudur.
Mobbing uygulamalar1 eskiye nazaran daha fazla bilinmekte ve artik iilkelere bu

durumun 6niine gegmek i¢in ¢esitli arastirma ve stratejiler gelistirmektedir (Tinaz,

2005: 2).

1996 yilinda Avrupa Birligi’nin on bes iiye iilkesinde gerceklestirilen 15.800
goriigmenin sonuglarina gore, bir dnceki yil iginde ¢alisanlarin %4°t4 (6 milyon
calisan) fiziksel siddete, %2’si (3 milyon calisan ) cinsel tacize ve %81 (12 milyon

calisan) mobbing’e maruz kalmistir (D1 Martino, 2003: 4).

Ingiltere’de 2001 yilinda yapilan bir arastirma sonuglarina gére calisanlarin
%3531 mobbing magdurudur; %781 ise i3 yerinde yapilan mobbing uygulamalarina
taniklik etmistir. Isveg’te yapilan bir istatiksel arastirmanin verilerine gore ise, bir yil
icerisinde gergeklesen intiharlarin %10-%15’inin nedeni mobbing uygulamalari

sonucudur (Ozler ve Mercan, 2009: 39).

Mobbing uygulamalar1 hizmet sektoriinde genellikle tiim calisanlarin katilimlari
ile gerceklesen bir olgu haline donlismiistiir. Bu siire¢ devam ettikge c¢alisanlarin
performanslar1 diiser ve ¢alisanin psikolojik ve sosyal agidan zarar gormesiyle devam
eder. Is yasaminda hissettigi bu baskiy1 kendi icinde ¢dzmeye ¢alisan birey, diisiik
motivasyon, tatminsizlik, stres, psikosomatik sikayetler, kardiovaskiiler bozukluklar,
ise gelmeme, uyku ilact ve seda fil kullanimi1 gibi sikayetler s6z konusu olmaya

baslar.

Calisanlarin bu tiir sikdyetlerinin artmasi sonucunda moralleri bozulur. Calisanlar

arasinda gittikce siddetlenen kronik endiseler, orgiitiin tiimiinii etkiler. Birgok orgiitte
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mobbing uygulamalar1 orgiitiin performansini etkilemesine ragmen bazi yoneticiler
bunu sorun olarak gérmemekte ve bu eylemi diizeltici onlemler almamaktadirlar

(Ozler ve Mercan, 2009: 38-39).

UCUNCU BOLUM
MOBBING’LE BAS ETME YONTEMLERI
3.1 MOBBING’iN ENGELLENMESINE YONELIK ONLEMLER

Mobbing uygulamalarinin hem sirketler hem de g¢alisanlar agisindan birgok
zorluklart vardir. Sirketler ve calisanlart mobbing uygulamalarindan korumak i¢in
cesitli dnlemler alinmalidir. Orgiitlerde mobbing eyleminin ortadan kaldirilmasi ya
da engellenmesi i¢in dncelikle mobbing uygulamalarina neden olan faktdrlerin tespit
edilmesi gerekmektedir. Bunun yaninda orgiitiin zayif ve giiglii taraflarini belirlemeli

zayif taraflarini iyilestirme ¢alismalar1 yapmalidir.

Mobbing uygulamalarint engellenmesi i¢in iist yonetime de biiyiik pay
diismektedir. Oncelikli olarak mobbing’in bir sorun olarak algilanmasi ve o ydnde
yoneticilere direktif verilmesi gerekmektedir. Mobbing eylemleri sonrasinda ortaya
cikan anlagmazliklar1 ¢ézemeyen, farkliliklar1 kabul etmeyen oOrgiitlerin mobbing
eylemlerini sona erdirmeleri miimkiin olmamaktadir. Farkliliklara izin verilmeyen
orgiitlerde gelisme ve yenilik kisir dongiiye girecektir. Orgiitlerin farkliliklara olan

ihtiyaclarin ortaya c¢ikmasi ve belirlenmesi gerekmektedir. Kisiler sadece sosyal
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ozellikler yoniinden degil bireysel agidan da gittikce farklilasmaktadirlar. Bazen
orgiitler mevcut degerlendirmeleri tehdit olarak algilayabilir. Aslinda tam olarak
durum odyle degildir. Orgiitler ¢alisanlar arasinda yasanan farkliliklar1 dogru olarak

yonlendirebilirse mobbing uygulamalar1 engellenmis olacaktir (Giingor, 2008: 83).

3.2 HIZMET SEKTORUNDE MOBBING’IN ONLENMESINDE YAPILMASI
GEREKENLER

Giliniimiizde mobbing uygulamalarinin ¢ok¢a yasandigi yerlerden biri de hizmet
sektoriidiir. Ozellikle biirokrasi ve hiyerarsinin ¢okca uygulandigi bu merkezlerde
mobbing uygulamalar sinsice olusturulabilir ve bazen fark edilmez. Bu uygulamalar
hem sirket i¢in hem de c¢alisan agisindan olduk¢a zarar verici sonuglar
dogurmaktadir. Bu sonuclarin olugsmamasi i¢in bu uygulamalarin engellenmesi ve
olugsmamasi i¢in sirket i¢cinde ¢esitli boliimler olusturmak ve bu boliimlerin birbirleri
ile iletisim halinde ve bir koordinasyon ile etkilesimli olmasini saglamak
gerekmektedir. Hizmet sektoriinde mobbing’in  olusmamasi igin mobbing
uygulamalarin1 biiyiik 6l¢iide engelleyici hatta yok edici uygulamalar su sekilde
siralanmigtir; hizmet sektoriinde yonetsel ara¢ olarak iletisimin gelistirilmesi,
duygusal zekanin gelistirilmesi, sirket i¢inde kararlara katiliminin saglanmasi, stres
yonetimi ve bununla basa ¢ikmak icin boliimler olugturulmasi gerekmektedir. Ayrica
catisma yoOnetiminin saglanmasi, insan kaynaklarimin etkili yonetilmesi seklinde

stralanmistir (Ozler ve Mercan, 2009: 127-137).

3.2.1 Hizmet Sektériinde Mobbing’in Engellenmesi I¢cin Anthony Giddens Yap1
Modelinin Sunulmasi

Mobbing toplumsal sonuglar da igerdigi i¢in sosyoloji olarak da arastirilmistir.
Ingiliz toplumbilimci Antony Giddens; 1984 yilinda yapt modelini sunmustur
(Boucaut, 2001: 66). En basit anlatim1 ile bu tanim, toplumlarin beklentilerinin evrim
stireclerini kapsayan sosyal siirecleri gostermektedir. Kisiler bu siirece giinliik
yapmis olduklar1 aktiviteler ile de katkida bulunurlar. Mobbing gibi davraniglarin
toplum ile uyumlulugu hakkinda yeni bazi fikirler gelismeye baslamistir.

Hizmet sektoriinde ya da orgiitlerde mobbing ile bas edebilmek i¢in Turner

modeli kullanilmas: tavsiye edilmektedir (Boucaut, 2001: 66). Bu model sosyal
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acidan mobbing’in nasil olustugunu agiklayan ve ¢oziim Onerileri getiren yeni bir

modeldir.

Anthony Giddens’in yap1 modelinde yer alan dokuz temel kavram asagida
aciklanmistir (Boucaut, 2001: 66):

Ontolojik (Yaratihis Giivenligi) Giivenlik: Insan davranislarinin arkasinda yer alan
temel gii¢; sosyal ortamlarda giiven duygusunu arttirma istegidir. Kisiler sahip
olduklar1 giic ve yetenekleri kullanabilmeleri i¢in ontolojik giivenlige ihtiyag

duyarlar. Kisilerde bu duygu tam ise kendilerini iglerine tam anlamiyla verebilirler.

Bilingsiz Giidiiler: Ozellikle kisilerin ontolojik giivenlige ulasmalarinda bilingsiz
giidiilerin yeri ¢ok Onemlidir. Calisanlarin is yerlerinde daha fazla performans
gostermeleri i¢in insan iligkileri gliven duygusuna dayali olmalidir. Bilingsiz giidiiler
kisilerin bilingaltinda yer alir. Bir duruma 6fkelenildiginde bu bilingalt1 duygular giin

yiiziine ¢ikarak mobbing olusumuna sebep olabilmektedir.

Pratik Bilin¢: Bu biling tiirli insanoglunda halihazirda var olan bilingtir. Bir nevi
bilgi stokudur. Kisiler, kendi ve diger kisilerin davraniglarini yorumlarken pratik
bilingten yararlanirlar. Stok haline gelen bilgi zamanla modifiyeli olur degisir ve

gelisir.

Mantik Yoluyla Sonuca Ulasmaya Yarayan Bilin¢: Orgiit icerisinde davranislarin
anlasilmasinda ve yorumlanmasinda c¢alisanlarin katilimi saglanmalidir. Calisanlar
ise oOrgiitler icerisinde gergeklesen bu davranislart olgun ya da olgun olmayan
davraniglar olarak kategorize ederler. Bu kategorize edilen davranmiglar arasindan

olgun olmayan davranislar taciz ve mobbing eylemleri olarak algilanmaktadir.

Sosyal Tliski Sistemleri: Toplum ve orgiitler yasamlarini siirdiirmeleri i¢in sosyal
sistemlere uyum gostermelidirler. Her oOrgiit ve toplumda bu sosyal sistemler
bulunmaktadir. Ornegin, kamusal alandaki dini ve politik gruplar gibi. Bu sosyal
sistemlerin her birinin kisiler arasi iligkilerde davranislara etkileri farkli mesafelerde

olacaktir. Sosyal sistemler bu davraniglari ya kabul ya da reddeder.
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Bolgesellik ve Rutinlik: Insanlar catisma yaptiklari birimlerde giinliik olarak bazi
rutin iglemleri gergeklestirmektedirler. Calisanlarin isyerinde alismig olduklari rutin
isleri engellemesi ontolojik (dogustan itibaren olmasi gereken haklar) giivenliklerine
zarar verebilmektedir. Orgiitlerde calisanlarin kapsadiklar ve faaliyet gosterdikleri
alanlara tecaviiz etmek ve bu eylemleri uygularken onlara sikinti vermek mobbing

uygulamalar1 kapsamina girmektedir.

Yapisal Ozellikler ve Kurumsallasma: Orgiit icerisinde yer alan politikalar
hakkinda ¢alisanlara bilgi verilmesi gerekmektedir. Calisanlarin yonetime katilmalari
saglanarak onlara her zaman geri bildirim yapilarak daha fazla iyilestirme

gercgeklestirilebilir.

Yapisal Kurumlar: Yapisal kurumlar sosyal iliskileri ortaya ¢ikarmayi hedefler.
Orgiitte yer alan kisiler orgiit igerisinde olusacak politika ve kurumlarin belirleyicisi

olacaktir.

Kurullar ve Kaynaklar: Kurallar toplumun i¢inden ¢ikar ve kendine 6zgii 6zellikler
sergiler. Toplumlarda oldugu gibi orgiitlerde de kendine ait bazi kurallar vardir.
Ornegin; Avustralya’da  orgiitlerin  mesleki koruma kurallarina  uymasi
gerekmektedir. Orgiitlerde bdyle kurallarm olusturulmasi mobbing davranislarii

biiyiik 6l¢iide engelleyecektir.

3.2.2 Hizmet Sektoriinde Etik Kiiltiirii Olusturarak Mobbing’in Engellenmesi

Hizmet sektoriinde etik kiiltiirlin olusturulmasi ve yerlestirilmesi oldukca
onemli bir olgudur. Hizmet sektoriinde olusturulan bu yapiya is etigi denilmektedir.
Hizmet sektoriinde uygulanan etik  davranisi  yonetim  etigi  olarak
isimlendirilmektedir. Yonetim etigi, is yerinde c¢alisan yoneticiler tarafindan
kullanilan davranig standardi ve ahlak olgusudur. Bu standartlar; genel kurallardan,
toplumun degerlerinden, bireyin ailesinden, dini ve egitim kurumlarindan
etkilesimlerinden ya da tecriibelerinden dogar. Yoneticileri yonlendiren bu etik

davraniglarin agagida kisaca dzetlenen lig tiirii vardir (Tekin, 2001:15):

Etik yonetim: Etik ilke ve kurallara olan bagliligini siki siki takip eder. Etik

yoneticiler basariyr amaclarken; adalet, diiriisttiik ve etik standartlar igerisinden is
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yapmayi arastirirlar. Temel ilkeleri ise “bu karar, eylem ya da davranig bizim i¢in ve

bundan etki goren tiim taraflar i¢in dogru mudur ?” seklinde olmaktadir.

Etige aykir1 yonetim: Sadece etik ilkeleri eksik olmayip, etik davramisa karsida
direng gosteren yapidir. Temel ilke “bu karar, eylem ya da davraniglarla para

kazanabilir miyiz ?” seklinde olmaktadir.

Etik dis1 yonetim: Etik diisiincelerin farkina varamama ya da umursamama
olmaktadir. Bu yoneticiler aslinda iyi niyetlidir fakat digerlerinin davraniglarim
etkilemek i¢in etik davraniglarin iizerinde durmazlar. Karlilik onlar i¢in daha 6n
plandadir. Temel ilkeleri ise “yasal sinirlar i¢erisinde kalmak sartiyla bu davranistan

kar elde edebilir miyiz?” seklindedir.

Hizmet sektoriinde olusturulmus bir etik kiiltiiriiniin devam ettirilmesi, bunu
calisanlara ve yoneticilere aktarilmasi ¢gok onemlidir. Hizmet sektoriinde mobbing ile
bas etmek istiyorlarsa etik kurallara mutlak suretle uymalar1 gerekmektedir. Etik
kurallariin uygulandig1 bir sirkette isler iyi niyet cergevesinde gelisecek, kimse

kimseye saygisizlik etmeyecek ve mobbing uygulamalar1 engellenmis olacaktir.

3.2.3 Hizmet Sektoriinde Mobbing’e Yonelik Yasal Diizenlemeler

Gilinlimiizde diinyanin hemen her yerinde mobbing uygulamalarinin
engellenmesine yonelik arastirmalar yapilmakta ve bu aragtirmalar 1s18inda cesitli
onlemler alinmaktadir. Ozellikle Almanya, A.B.D. ve Isveg gibi iilkelerde mobbing
uygulamalarinin engellenmesine ydnelik yasal olarak bir¢ok Onlemler alimmustir.
Ulkemizde mobbing ¢ok fazla bilinmeyen bir kavram oldugundan dolay: bu alanda

yapilan ¢alismalar oldukca yenidir.

Tiirkiye’de mobbing ile ilgili yapilan aragtirmalar yeni olmasma ragmen
mobbing’in kokleri arastirildigindan Osmanli’ya kadar gittigi goriilmiistiir. Hukuki
acidan bakildiginda mobbing’i engellemeye yonelik olarak alinan 6nlemlerin daha
cok cinsel tacizi konu aldiklar1 goriilmektedir. Magdurun asagilanmasi, diglanmasi,
alay edilmesi, zarar gormesi konularinda herhangi bir Onlem alinmamistir.

Gilinlimiizde yogun rekabet altinda bireylerin kiigiik diisiiriilmesi, gorevlerinin
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ellerinden alinacagina dair tehditler, iftiraya ugramalar1 gibi mobbing uygulamalarina

maruz kalmaktadirlar (Kirel, 2007: 241).

Mobbing eylemlerine kars1 yasal engeller Avrupa’da oldukca fazladir. Ornek
olarak Avustralya’da magduru koruyucu yasalar bulunmaktadir. Sadece Isvicre’de
onleyici tedbirler bulunmaktadir. isve¢’te 1994 yilindan itibaren kanunda diizeltici

islemler yapilmaktadir.

Tirkiye’de magdurlarin kimseye bir sey anlatmamasi sonucunda mobbing
uygulamalari ¢ok fazla bilinmemektedir. Bu nedenle de yasal dayanak heniiz yoktur.
Calisanlarin  yasadiklart mobbing uygulamalarinin herhangi bir izah1 ya da
Onlenmesine yonelik yaptirimi olmadigimi diisiindiikleri i¢in birgok ¢alisan bu
durumdan habersizdir. Biiylik ¢ogunlukla da islerini kaybetme korkusu ile

durumlarina raz1 gelerek kimselere bir sey anlatmamaktadirlar.

3.2.4 Mobbing ile Miicadelede Whistleblowing Modeli

Orgiitlerde gergeklesen yanlis uygulamalar ve etik dist davramislar niteligindeki
mobbing uygulamalart1 whistleblowing kapsamindadir. Hizmet sektoriinde ve
orgiitlerde mobbing uygulamalar1 ile bas etmek igin whistleblowing eylemleri
arttirilmalidir. Mobbing ile whistleblowing arasinda cift yonlii bir etkilesim s6z

konusudur.

Whistleblowing; is yerinde kotii ve yanlis davraniglarin raporlanmasi ve ortaya
cikarilmasidir. Is yerinde calisanlar tarafindan yasa dis1 ve etik degerlere uygun
olmayan bu davramslarin ilgili yetkililerle paylasilarak farkindalik saglanmasi

islemidir (Aktan, 2006: 1). Bir baska tanima gore;

“Whistleblowing, bir orgiit i¢indeki yanls davramslarin orgiit icindeki ya da disindaki
kisilere rapor edilmesidir.”’(Eaton ve Akers, 2007:67)

Whistleblowing  eylemini  gergeklestiren  kisiye = whistleblower  denir.
Whistleblower i¢ ve dis olmak iizere ikiye ayrilir. i¢ whistleblower agiklamalarini
orgiit icerisindeki yetkili kisilere, dig whistleblower ise orgiit disindaki makamlara
(medya, kurulus vs.) yapmaktadir. Whistleblowing davranislarinda ii¢ faktoriin etkisi

vardir. Bunlar; whistleblower, orgiit ve yonetim, diger paylasimcilar(kamu) olarak
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siralanmaktadir (Deiserath, 2004:294-295). Whistleblowingin olusmasi igin; bilgi,
aciklama ve sonuglar gereklidir. Bu faktorlerin ortaya ¢ikmasi igin ise su unsurlar
onemlidir; Hatali ve yanlis durumun agiga ¢ikarilmasi gereklidir. Whistleblower
cevresindeki hatali ¢alisma durumlarin1 ve suiistimalleri ortaya g¢ikarmalidir. Bu
suiistimaller c¢alisanlarin hayatlar1 igin bir risk olusturmalidir. Whistleblowing;
whistleblower’in kendi menfaatlerini dikkate almadigi durumlar i¢in gegerlidir.
Bunun anlami whistleblower’in higbir menfaatinin olmamasidir. Whistleblower
yaptig1 whistleblowing olayimni agiklamak ile mesleki kariyer ve varligi i¢in risk veya
dezavantaj olusturan durumlara katlanabilmelidir (Deiserath, 2004:296-297).
Whistleblower’ligin kisisel, durumsal ve orgiitsel faktorleri vardir. Bu faktorler

asagida siralanmugtir (Seifert, 2006: 7-8):

Kisisel Faktorler: Whistleblower’lar evlidir. Is performanslar1 yiiksektir. Iyi
egitimlidir. Orgiitte yiiksek kademelerde bulunurlar. Genellikle erkektirler ve
bulunduklar1 kademede uzun yillar ¢aligirlar. Genellikle diger ¢alisanlardan daha

yaslidir ve belirsizlige tahammiil edemezler.

Durumsal Faktorler: Whistleblower’lar ciddi anlamda yanlis uygulamalarin
farkindadirlar ve bu durumu net bir sekilde aciklarlar. Yanlis uygulamalarin ve etik

dis1 davraniglarin ¢calisma arkadaslarina zarar vereceklerini bilirler.

Orgiitsel Faktorler: Orgiit kiiltiirii ve etik degerler en yiiksek seviyededir. Etik
olmayan davranislarin raporlanabilecegi birimler vardir. YOnetim tarzi ise

katilimcidir. Whistleblower’lara karsi misilleme uygulanmamalidir.
3.3 MOBBING’IN ONLENMESINDE YONETICi ROLLERI

Mobbing uygulamalarinin 6niine ge¢mek i¢in yoneticilere olduk¢a biiyiik dl¢iide
is diismektedir. Bu siirecin planlanarak ve ekipge koordinasyon saglanarak asilmasi
gerekmektedir. YoOneticilerin mobbing uygulamalar1 ile bas etmesi icin bazi
Ozelliklere sahip olmasi gerekmektedir. Bu 6zellikler asagida siralanmaktadir (Giin,

2009: 238-240):

Yoneticiler korkak olmamaldir: Korkak bir yonetici, orgiit icerisinde yer alan

olaylara miidahale etmekten kacinir. Korkusundan dolayr mobbing uygulamalaria
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ses ¢ikartmaz karigmak istemez. Bu tarz yoneticiler {istlerine yaranmak icin birgok
duruma sessiz kalabilirler. Mobbing ile bas etmek isteyen yoneticiler oncelikle
cesaretli olmalidir. Olan olaylara kars1t kayitsiz kalmayarak yapicit ve engelleyici

yonde onlemler almalidir.

Yoneticinin ufku genis olmahdir: Yoneticiler sorun ¢ozmede Yyetenekli
olmalidirlar. Sinyalleri aldiktan sonra hemen yaratict ve pratik ¢oziimler
bulabilmelidir. Olaylarin  baslangicindan  bitisine kadar kontrolii  elden
birakmamalidir. Genis bir ufka sahip olan bir yonetici, kimsenin kestiremeyecegi

biiyiikliikte olaylara 6nceden miidahale edebilir.

Yonetici affedici olmahdir: Calisanlart utandirmak, hatalarint herkesin bulundugu
bir ortamda sdylemek c¢ok asagilayici bir davranistir. Yoneticiler emirlerinde calisan
personelleri her hatalarindan dolay1 cezalandirmay1 aliskanlik haline getirmemelidir.
Hata yapmak insana mahsus bir 6zellik oldugundan c¢alisanlar yaptiklari hatalarinda
kasit yoksa yoneticiler olabildigince affedici olmalidir. Unutulmamalidir ki her insan

degerlidir ve en ¢irkin seyi yapmis bile olsa o insan tekrar kazanilabilir.

Yoneticiler sakin ve sabirh olmahdir: Yoneticilerin panik, pimpirikli ve endiseli
olmalar1 onlarin hatali davranmalarina yol agar. Panik durumunda olan bir yonetici
saglikl diistinemez ve anlik kararlar alir. Cabuk sinirlenen bir kisi bu karakteri ile
catisma ortamlarinin olusmasina sebep olmaktadir. Olusan catisma ortami siddeti
zamanla artarak psikolojik tacize gidebilir. Yoneticiler makul olmalidirlar her

sorunla bas edebilecek sabirda olmalar1 gerekmektedir.

Yoneticiler ozgiiven sahibi olmahdir: Yoneticilerde olmasi gereken bir diger
ozellik de 6zgiliven sahibi olmalaridir. Bu 6zgiiven kararinda olmalidir fazla 6zgiiven
sahibi olan bir yonetici kibire kapilabilir. Kibirli olan bir kisi de karsisinda ki kisileri
hep kendisinden diisiik seviyede gorerek farkli davranis bigimleri sergileyebilir. Bu
davranis da zamanla karsisindakinin zayifligindan faydalanma ve mobbing uygulama

seklinde devam eder.

Yoneticiler giizel bir ahlaka sahip olmahdir: Yoneticiler orgiit igerisinde yer alan

dedikodu, iftira ve abartmalardan uzak durmalidir. Emrinde calisan insanlarin
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arkasindan kesinlikle konusmamali, bagskasinin da konusmasina izin vermemelidir.
Yonettikleri kisilere her zaman mesafeli olmali ve asla kisi kayirmamalidir. Orgiit
igerisinde yasanan insan kayirma eylemi diger ¢alisanlarin huzursuz olmalarina ve

buda orgiit icerisindeki yapinin bozulmasina yol agmaktadir.

Yoneticinin  kaginmasi gereken davranislar soyledir: Higbir problem
ertelenmemelidir. Yonetici asla kiyaslama ve ayrimcilik yapmamalidir. Yonetici
hicbir astinin 6zel yasamina karismamalidir. Yonetici asla psikolojik taciz
yapmamalidir. Basar1 i¢in personel ihmal edilmemelidir. Yonetici asir1 dozda

karamsar ya da iyimser olmamalidir. Her sey kararinda olmalidir.

Yoneticinin  yapmasi gereken davraniglar soyledir: Psikolojik tacizin
(mobbing) varlig1 kabul edilmelidir. Sikayet ve miiracaat kanallar1 a¢ik tutulmalidir.
Yonetici adaletli olmalidir. Yonetici iyi bir dinleyici olmalidir. Yonetici kendini
stirekli gelistirmeli yeniliklerden ve giincel bilgilerden haberdar olmalidir. Y&netici
ile personelin iliskisi rasyonel olmalidir. Ydnetici kotii huylardan uzak durmalidir.
Iyi bir ydnetici yardimeilarini ve takim arkadaslarini iyi se¢melidir. Iyi bir ynetici
gerektiginde reorganizasyon yapmalidir. Yonetici enerjisini korumalidir. Yonetici

basarty1 takdir etmelidir. Yonetici personelin siirekli gelismesini saglamalidir.

Sirketlerin yapmasi gerekenler: Pozitif yaklasimda bulunmalidir. Problemleri
analiz etmelidir. Cesur olmalidir. Insanlara seviyelerine gore davranmalidir.
Yasadiklar1 problemleri dogru kisilerle paylagsmalidir. Yapilan saldirilart not
etmelidir. Ortami daha da gerginlestiren tavirlar sergilememelidir. Stresi sona

erdirecek tedbirler almalidir. Durumu mutlaka sikayet etmelidir.
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DORDUNCU BOLUM
ISTANBUL HiZMET CALISANLARI SEKTORU ORNEGI
4.1 ARASTIRMANIN AMACI

Bu aragtirmanin amaci hizmet sektoriinde ¢alisan kisilerin  mobbing
uygulamalarina maruz kalip kalmadigini tespit etmektir. Mobbing hakkinda bircok
kaynak taranmis olup mobbing’in; baslangi¢, olusma ve bitig evreleri aragtirilmistr.
Teorik girisin ardindan ise uygulama bdliimiinde hizmet sektorii ¢alisanlarina

mobbing ile ilgili anket yapilip, sonuglar degerlendirilmistir.
4.2 ARASTIRMANIN KAPSAMI

Aragtirma hizmet sektoriinde banka ve sigorta boliimlerinde ¢alisan 20-40 yas
aras1 Operasyon, Sef/uzman, Y&netici Yardimeisi, Yonetici ve Ust Diizey Yonetici
Pozisyonunda calisan kisiler ile yapilmistir. Arastirmaya konu olan banka sektorii
yaklasik 35 yildir iilkemizde hizmet vermekte olup Tiirkiye genelinde yaklasik
olarak 10.000 civarinda calisan1 bulunmaktadir. Anket yapilan birimde ise 420
personel calismaktadir. Sigorta sektorii ise yaklasik 40 yildir tilkemizde faaliyet
gostermekte ve Tiirkiye genelinde yaklasik 15.000 ¢alisan1 bulunmaktadir. Anket

yapilan birimde ise 350 personel ¢aligmaktadir.
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4.3 ARASTIRMADA KULLANILAN OLCEK

Arastirmada kullanilan anket formu toplam 32 sorudan olugmaktadir. Anketin ilk
boliimiindeki demografik degiskenleri ifade eden 8 soru cinsiyet, yas, pozisyon,
medeni hal, 6grenim durumu, ¢alisma siiresi gibi basliklardan olusmustur. Anketin
ikinci boliimiinde ise mobbing uygulamalarina yonelik olarak hazirlanmis 24 soru
yer almaktadir. Ankette yer alan tiim sorular farkli ol¢eklere gore kategorize edilmis

ve sonug boliimiinde yorumlanmaistir.

Arastirma kesinlikle katilmiyorum, katilmiyorum, kararsizim, katiliyorum,

kesinlikle katiliyorum seklinde likert 6l¢egi ile yapilmuistir.
4.4 VERI COZUMLEME YONTEMI

Arastirmadan elde edilen bulgular1 ¢dziimlemek tizere SPSS programindan
yararlanilmigtir. Anket sorularinda mobbing’i iceren farkli tiirdeki sorular
gruplanarak yorumlanmis ve ¢esitli baglantilar kurularak ¢ikarimlar yapilmistir. Bu
gruplar degerlendirilirken tamamlayici istatistiklerden frekans analizi ve yiizde

analizi yontemlerinden yararlanilmistir.

4.4.1 Katihmeilarin Demografik Ozelliklerine gore dagilimlar

Aragtirmanin  bu boliimiinde yapilan ankete cevap veren katilimcilarin
cinsiyetleri, yaslari, medeni durumlart ve 6grenim durumlan ile ilgili bilgiler

verilmistir.

Tablo 4.1. Cinsiyete gore dagihm

Frekans Ylzde
Kadin 44 44.0
Erkek 56 56,0
Toplam 100 100,0
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Cinsiyetiniz?

M kacin
Merkek

Sekil 4.1. Cinsiyete gore dagilim

Tablo 4.1°de arastirma kapsaminda ankete katilan hizmet sektorii calisanlari yas
gruplarina gore dagilimlart incelendiginde 100 kisinin yer aldigi ankette bulunan
erkek calisanlarin orant %56 iken kadin c¢alisanlarin orant %44 olarak

gozlemlenmektedir

Tablo 4.2. Yas gruplarina gore dagihm

Frekans Yizde
21-25 10 10,0
26-30 27 27,0
31-35 37 37,0
36-40 11 11,0
40 ve Ustl 15 15,0
Toplam 100 100,0
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Yas grubunuz?

Wz1-25
[ 2s-30
O31-3s
W =5-40
40 ve tsti

Sekil 4.2. Yas gruplarina gore dagihm

Tablo 4.2°de aragtirma kapsaminda hizmet sektorii ¢alisanlarin yas gruplarina
gore dagilimlari incelendiginde biiyilk ¢ogunlugun %37 ile 31-35 yas arasinda
oldugu, ardindan %27 ile 26-30 yas ve onu takiben %11 ile 36-40 yas arasinda

oldugu gozlemlenmistir.

Tablo 4.3. Medeni hale gore dagilhim

Frekans Yizde
Bekar 45 45,0
Evli 49 49,0
Bosanmig 6 6,0
Toplam 100 100,0
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Medeni haliniz?

B bekar
Hevi
O hoganmis

Sekil 4.3. Medeni hale gore dagihm

Tablo 4.3’ de arastirma kapsaminda hizmet sektorii calisanlarin medeni durumu
incelendiginde %49°luk bir oranla evlilerin, %45°lik bir oran ile bekarlarin ve %6’lik
bir oranla da bosanmus kisilerin yer aldig1 gézlemlenmistir. Grafige bakildiginda evli
calisanlar ile bekar ¢alisanlarin oranlariin birbirlerine ¢ok yakin oldugu ve sadece

%6’lik bir fark oldugu gozlemlenmistir.

Tablo 4.4. Ogrenim durumlarina gére dagihm

Frekans Ylzde
Lise 29 29,0
On lisans 11 11,0
Lisans 44 44,0
Yuksek lisans 16 16,0
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Frekans Yizde
Lise 29 29,0
On lisans 11 11,0
Lisans 44 44,0
Yiksek lisans 16 16,0
Toplam 100 100,0

Ogrenim durumu?

Hise

[ &n lisans
Olisans

W yiksek lisans

Sekil 4.4. Ogrenim durumlarina gére dagihm

Tablo 4.4.’de arastirma kapsaminda hizmet sektorii ¢alisanlarin 6grenim durumu
incelendiginde %44’°liik bir oranla lisans mezunu olduklar1 %29’luk bir oranla lise
mezunu olduklari, %16 ile yiiksek lisans ve %29’luk bir oranla lise mezunu olduklar1
gozlemlenmistir. Grafikte gorildiigii gibi arastirmaya konu olan hizmet sektorii

calisanlarinin %60°1 (lisans+lisans {istii) mezunudur.
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4.4.2 Katihmeilarin is Yeri Ile ilgili Deneyimlerine Yonelik Dagilimlar

Arastirmanin bu boliimiinde yapilan ankete cevap veren katilimcilarin is
yerindeki pozisyonlari, is yerindeki calisma siireleri, haftalik calisma saatleri ile ilgili

bilgiler verilmistir.

Tablo 4.5. is yerindeki pozisyonlara gére dagilim

Frekans Yizde
Operasyon 42 42,0
Sefluzman 23 23,0
Yonetici Yrd. 21 21,0
Yonetici 14 14,0
Toplam 100 100,0

is yerindeki goreviniz?

M cperasyon
[ sefiuzman
[ wénetici yrd.
W vinetici

Sekil 4.5. Ts yerindeki pozisyonlara gore dagilim

Tablo 4.5’ de arasirma kapsaminda hizmet sektorii c¢alisanlarin  %42’si
operasyon pozisyonunda %23’ii sef/uzman pozisyonunda, %21°1 yonetici yardimcisi
pozisyonunda ve son olarak %14 ile yoneticiler yer almaktadir. Arastirmaya gore
mobbing uygulamalarina maruz kalanlarin daha ¢ok alt basamak gibi operasyon el
pozisyonlarda ya da orta basamakta yer alan sef/uzman pozisyonunda yapildigi

gozlemlenmistir.
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Tablo 4.6. is yerindeki calisma siiresi dagilim

Frekans Yizde
1 yildan az 8 8,0
1-5 yil arasi 31 31,0
6-10 yil arasi 46 46,0
11-15 yil arasi 8 8,0
16-20 yil arasi 4 4.0
20 yil ve Ustl 3 3,0
Toplam 100 100,0

is yerindeki calisma siiresi?

B 20 il ve Osti
[118-20 vl aras
W1 yidan az

W 11-15 yil aras
|15 yil arasi
Cl&-10 yil aras

Sekil 4.6. Is yerindeki cahisma siiresi dagilim

Tablo 4.6.’da arastirma kapsaminda ¢alisanlarin %31’inin 1-5 yil, %46’sinin
6-10 yil, %8’ile 11-15 ve 1 yildan az ¢alisma oranlarmma sahip olduklari
gozlemlenmistir. Arastirma kapsaminda degerlendirilen hizmet sektdriindeki
uzun siire ¢aligma oranmin %3 ile 20 yil ve Ustli, %4 ile 16-20 arast oldugu

gorilmektedir.
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Tablo 4.7. Haftalik calisma siiresine gore dagihm

Frekans Yizde
40 saat ve alti 1 1,0
41- 60 saat arasi 82 82,0
61-80 saat aras! 14 14,0
81 saat ve Ustu 3 3,0
Toplam 100 100,0

Haftalik ¢calisma s(iresi?

M 40 =aat ve alt
[ 41- 60 saat arasi
[ &1-80 saat aras
M 31 =aat ve Osti

Sekil 4.7. Haftalik ¢calisma siiresine gore dagilm

Tablo 4.7.’de arastirma kapsaminda hizmet sektorii ¢alisanlarinin %82’sinin
Tiirkiye’de yasal olarak haftalik 45 saat ¢alisma kuralina uyarak 41-60 saat
secenegini igaretledikleri goriilmektedir. Geriye kalan segeneklerde 9% 14’liik
oranla 61-80 saat ve %3’liikk bir oranla da 81 saat istii olarak kaydedildigi
gozlemlenmektedir. Yasal caligma saati olan haftalik 45 saat kuralina hizmet

sektorlerinin biiylik ¢ogunlugun uydugu goriilmektedir.
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4.4.3. Katihmcilarin Mobbing ile ilgili Bilgilerine Dair Dagilim

Arastirmanin bu boliimiinde yapilan ankete cevap veren katilimcilarin

mobbing’in ne oldugunu bilip bilmediklerine iliskin bilgiler verilmistir.

Tablo 4.8. Mobbing’in ne oldugu ile ilgili dagilim

Frekans Yizde
Evet 89 89,0
Hayir 11 11,0
Toplam 100 100,0

Mobbing'in ne oldugunu bilivor musunuz?

= hayir
W =vet

Sekil 4.8.Mobbing’in ne oldugu ile ilgili dagilim

Tablo 4.8.’de arastirma kapsaminda hizmet sektoriinde ¢alisanlarin %89’luk
gibi biiyiik bir oran ile mobbing kavraminin ne oldugunu bildikleri gdzlenmesine

ragmen kiigiik bir gogunluk olan %11 ile bilmedikleri gozlemlenmektedir.
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4.4.4 Katihmcilarin Fiziksel Ozellikleri ve Kisisel Goriislerine Yonelik
Dagilimlar

Arastirmanin bu boliimiinde ankete katilan katilimcilarin fiziksel 6zellikleri ve
kisisel gorlislerine yonelik sorulan sorulara verilen cevaplar ile ilgili bilgiler

verilmistir

Tablo 4.9. “Sizinle yiiksek sesle ve bagirilarak konusuluyor mu ?”sorusuna

verilen cevaplarin dagilim

Frekans Yizde
Higbir zaman 29 29,0
Ara sira 37 37,0
Bazen 22 22,0
Sikhkla 9 9,0
Her zaman 3 3,0
Toplam 100 100,0

Sizinle yiksek sesle ve baginlarak konusuluyor mu?

[ her zaman

M =ikhkla

dbhazen

M hichir zaman
ara sira

Sekil 4.9 “Sizinle yiiksek sesle ve bagirilarak konusuluyor mu ?”sorusuna

verilen cevaplarin dagilim

Tablo 4.9.°da arastirma kapsaminda hizmet sektdrii ¢alisanlarmin %37’lik

kismi ara sira, %29’luk kismi higbir zaman, %22’lik kismi bazen, %9’luk kismi
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siklikla ve %3’liik kism1 her zaman yanitin1 vermistir. Ankete katilanlarin yaklagik

3’tel’i bagirilarak konusuluyor mu? Ifadesine olumsuz cevap vermistir.

Tablo 4.10. “Is yerinizde politik ya da dini goriisiiniiz yiiziinden baski

hissediyor musunuz?” sorusuna verilen cevaplarin dagilimi

Frekans Yizde
Higbir zaman 62 62,0
Ara sira 33 33,0
Bazen 2 2,0
Siklikla 1 1,0
Her zaman 2 2,0
Toplam 100 100,0

Is yerinizde politik ya da dini géristniizden dolayi
baski hissediyor musunuz?

— Y M hickir zaman
M ara sira
— 1 Obazen
M =ikikla

Cher zaman

Sekil 4.10. “is yerinizde politik ya da dini gériisiiniiz yiiziinden baski hissediyor

musunuz?” sorusuna verilen cevaplarin dagilim

Tablo 4.10.’da arastirma kapsaminda hizmet sektorii ¢alisanlarinin %62°1lik

kismi hi¢bir zaman, %33’liik kismi ara sira secenegini isaretlemistir. Grafikten
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goriildiigi gibi biiylik bir oranla ¢alisanlarin is yerinde goriisleri yiiziinden baski

gormedikleri gozlenmektedir.

Tablo 4.11. “ is yerinizde varhgimiz gormezden geliniyor mu?” sorusuna verilen

cevaplarin dagilim

Frekans Yizde
Higbir zaman 41 41,0
Ara sira 33 33,0
Bazen 16 16,0
Siklikla 7 7,0
Her zaman 3 3,0
Toplam 100 100,0

is yerinizde varliginiz gérmezden geliniyor mu?

M hichir zaman
W ara sra
Cbazen

| EE

O her zaman
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Sekil 4.11. « Is yerinizde varh@gimiz gérmezden geliniyor mu?” sorusuna verilen

cevaplarin dagilim

Tablo 4.15.°de arastirma kapsaminda hizmet sektorii ¢alisanlarinin %41°1lik
kismi hi¢bir zaman, %33’lik kismi ara sira, %16’lik kismi bazen, %7’°lik kismi
siklikla ve %3’lik kismi her zaman yanitin1 vermistir. Oranlar incelendiginde
cikarilan sonugtan da gorildiigii gibi bu ifadeye verilen cevaplar varliimiz

gormezden gelinmiyor seklindedir.

Tablo 4.12. “ Size hitap edilirken onur Kiric1 sozler séyleniyor mu? “sorusuna

verilen cevaplarin dagilim

Frekans Yizde
Higbir zaman 60 60,0
Ara sira 27 27,0
Bazen 4 4,0
Siklikla 5 5,0
Her zaman 3 3,0
Toplam 100 100,0

Size hitap edilirken onur kineci sézler séyleniyvor mu?

O her zaman
O kazen

B siklikla

B ara sra

| highir zaman
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Sekil 4.12. “ Size hitap edilirken onur kirici so6zler soyleniyor mu? “sorusuna

verilen cevaplarin dagilim

Tablo 4.12.’de arastirma kapsaminda hizmet sektorii calisanlariin %60°’1
hicbir zaman, %27’si ara sira, %5°1 siklikla ve %31 her zaman yanitin1 vermistir.
Genel orana bakildiginda hizmet sektoriinde c¢alisanlara onur kirict sozler

sOylenme oraninin diigiik oldugu gézlenmektedir.

Tablo 4.13. “Alayc ya da sizi kiiciimseyici sozler sarf ediliyor mu?” sorusuna

verilen cevaplarin dagilim

Frekans Yizde
Higbir zaman 55 55,0
Ara sira 36 36,0
Bazen 3 3,0
Siklikla 2 2,0
Her zaman 4 4,0
Toplam 100 100,0

Alayci ya da sizi klglmseyici sdzler sarf ediliyor mu?

W =kiikla
Obazen

O her zaman
B ara =ra

W highir zaman
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Sekil 4.13. “Alayci ya da sizi kiiciimseyici sozler sarf ediliyor mu?” sorusuna

verilen cevaplarin dagilim

Tablo 4.13.’de arastirma kapsaminda hizmet sektorii calisanlariin %55°1
hi¢bir zaman, %36’s1 ara sira, %4’i her zaman, %3’li bazen ve %2’s1 siklikla
yanitint vermistir. Grafikten goriildiigli lizere hizmet sektorii ¢alisanlarinin biiyiik
cogunlugu alayci ya da kiiglimseyici bir davranisla karsi karsiya kaymadiklarini
belirtmistir.

Tablo 4.14. “ Fiziksel goriiniisiiniiz nedeniyle elestiriliyor musunuz?” sorusuna

verilen cevaplarin dagilim

Frekans Yizde
Higbir zaman 63 63,0
Ara sira 25 25,0
Bazen 5 50
Siklikla 4 4,0
Her zaman 3 3,0
Toplam 100 100,0

Fiziksel gérinlslindz nedeniile elestiriliyor
musunuz?

I her zaman
| EE

O bazen

B ara =ra

W highir zaman
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Sekil 4.14. “ Fiziksel goriiniisiiniiz nedeniyle elestiriliyor musunuz?” sorusuna

verilen cevaplarin dagilim

Tablo 4.14.’de arastirma kapsaminda hizmet sektorii calisanlarimin %631
hicbir zaman, %5’1 bazen, %41 siklikla ve %3’li her zaman secenegini
isaretlemistir. Grafikten goriildiigii iizere ankete katilan hizmet sektorii calisanlarinin

fiziksel goriiniisleri ile alakali olarak elestirilmedikleri gozlenmektedir.

Tablo 4.15. “ Sozli tehdit ya da fiili tacize maruz kaliyor musunuz?” sorusuna

verilen cevaplarin dagilim

Frekans Yizde
Higcbir zaman 92 92,0
Ara sira 7 7,0
Siklikla 1 1,0
Toplam 100 100,0

Sdzll tehdit ya da fiili tacize maruz kaliyor musunuz?

Ol sikhkla
E ara sira
M highir zaman
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Sekil 4.15. “ Sozlii tehdit ya da fiili tacize maruz kaliyor musunuz?” sorusuna

verilen cevaplarin dagilim

Tablo 4.21°de arastirma kapsaminda hizmet sektorii ¢alisanlarinin %92°si
hicbir zaman, %7’si ara sira yanitin1 vermistir. Grafikte goriildiigli iizere anket
yapilan hizmet sektorii ¢alisanlarinin sozlii ve fiili tacize maruz kalmadiklari

gozlenmektedir.

Tablo 4.16. “Is yerinizde kendinizi degersiz hissediyor musunuz?” sorusuna

verilen cevaplarin dagilim

Frekans Yizde
Higbir zaman 28 28,0
Ara sira 46 46,0
Bazen 14 14,0
Siklikla 9 9,0
Her zaman 3 3,0
Toplam 100 100,0
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Sekil 4.16. “Is yerinizde kendinizi degersiz hissediyor musunuz?” sorusuna

verilen cevaplarin dagilim

is yerinizde kendinizi degersiz hissediyor musunuz?

M highir zaman

M ara =ra

O bazen
9,00%)3,00% W siklikla

O her zaman

‘

Tablo 4.16.’da aragtirma kapsaminda hizmet sektorii ¢alisanlarinin %46°s1 ara

sira, %281 hi¢cbir zaman, %14’ bazen, %9’u siklikla ve %3’li her zaman olarak

isaretlenmistir.

4.4.5. Katihmcilarin s Yerindeki Sorumluluklarina Yénelik Dagihmlar

Aragtirmanin bu boliimiinde ankete katilan katilimcilarin  is  yerindeki

sorumluluklarina yonelik bilgiler verilmistir

Tablo 4.17. "Sorumlu olmadiginiz konularda suclaniyor musunuz?” sorusuna

verilen cevaplarin dagilim

Frekans Yizde
Hicbir zaman 4 4,0
Ara sira 38 38,0
Bazen 35 35,0
Siklikla 14 14,0
Her zaman 9 9,0
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Frekans Yizde
Hicbir zaman 4 4,0
Ara sira 38 38,0
Bazen 35 35,0
Siklikla 14 14,0
Her zaman 9 9,0
Toplam 100 100,0

Sorumliu oimadiginiz konularda suglaniyor musunuz?
M highir zaman
Cher zaman

M =kikla

Cbazen

.EI’E sIra

Sekil 4.17. "Sorumlu olmadigimiz konularda su¢laniyor musunuz?” sorusuna

verilen cevaplarin dagilim

Tablo 4.17.’de arastirma kapsaminda hizmet sektorii ¢alisanlarinin %38’1 ara
sira, %35’1 bazen, %1471 siklikla, %9’u her zaman ve %4’{i hi¢bir zaman cevaplarin
vermigstir. Grafikten goriildiigii gibi cevap verenlerin yiizde bazinda toplam olarak

biiyiik kisminin suglandigi ifadesi ¢ikmaktadir.

Tablo 4.18. “Yapmadigimiz bir sey den dolayr sorumlu tutuluyor musunuz?

”sorusuna verilen cevaplari dagilim

Frekans Yizde
Hicbir zaman 15 15,0
Ara sira 31 31,0
Bazen 22 22,0
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Siklikla 18 18,0
Her zaman 13 13,0

Toplam 100 100,0

Yapmadiginiz bir seyden dolayl sorumlu tutuluyor
musunuz?

M her zaman
[ highkir zaman
W skl

W bazen

O ara sra

Sekil 4.18. “Yapmadigimiz bir sey den dolay:r sorumlu tutuluyor musunuz?

”sorusuna verilen cevaplarin dagilim

Tablo 4.18.’de arastirma kapsaminda hizmet sektorii ¢alisanlarinin %31°lik
kismi ara sira, %22’lik kismi bazen, %18’lik kismi siklikla, %15°lik kismi hi¢bir
zaman ve %13’lik kismi her zaman yanitin1 vermistir. Grafikten goriildiigii iizere
oranlar birbirine hemen hemen yakin olmasina ragmen genel ortalama gosteriyor ki
calisanlar her seyin sorumlusu gibi goziikmekte ve ilgisi olmadiklari isler yiiziinden

bile sorumlu tutulmaktadirlar.

Tablo 4.19. “Almamz gereken gorev ve sorumluluklar sizden esirgeniyor mu?”

sorusuna verilen cevaplarin dagilim

Frekans Yizde
Hicbir zaman 31 31,0
Ara sira 17 17,0
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Bazen 16 16,0

Siklikla 22 22,0
Her zaman 14 14,0
Toplam 100 100,0

Almaniz gereken gérev ve sorumluluklar sizden
esirgeniyor mu?

M highir zaman
M arasra

O bazen

W skhkla

O her zaman

Sekil 4.19. “Almaniz gereken gorev ve sorumluluklar sizden esirgeniyor mu?”

sorusuna verilen cevaplarin dagilim

Tablo 4.19.’da arastirma kapsaminda hizmet sektorii ¢alisanlarinin %31°lik
kismi1 hi¢bir zaman, %22’lik kismi siklikla, %17’lik kismi ara sira, %16’lik kismi
bazen ve %14’luk kismi her zaman yanitin1 vermistir. Grafikte goriildiigii gibi bu
soruya verilen yanit oranlarinda belirgin bir fark yoktur. Ankete katilimcilarin yarisi

olumlu diisiintirken diger yarist bu durumu kabul etmemektedir.

Tablo 4.20. “Fikirlerinizi beyan etmeniz engelleniyor mu ?” sorusuna verilen

cevaplarin dagilim

Frekans Yizde
Hicbir zaman 22 22,0
Ara sira 22 22,0
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Bazen 16 16,0

Siklikla 30 30,0
Her zaman 10 10,0
Total 100 100,0

Fikirlerinizi beyan etmeniz engelleniyor mu?

M highir zaman
Earasra
Obazen

| ENIE

O her zaman

Sekil 4.20. “Fikirlerinizi beyan etmeniz engelleniyor mu ?” sorusuna verilen

cevaplarin dagilim

Tablo 4.10.’da arastirma kapsaminda hizmet sektorii calisanlarinin %30’u
siklikla, %22’si hem ara sira hem de higbir zaman cevabini paylasmislardir. %16’ lik
bir oranla bazen, %10’luk bir oranla da her zaman cevabi isaretlenmistir. Genel
toplama bakildiginda yaklasik olarak grafigin yarisindan fazlasinin engellendigi

yoniindedir.

Tablo 4.21. “ Yaptiginiz islerden dolayi elestiriliyor musunuz? “sorusuna

verilen cevaplarin dagilim

Frekans Yizde
Hicbir zaman 2 2,0
Ara sira 34 34,0
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Bazen
Siklikla

Her zaman

Toplam

26
30

100

26,0
30,0
8,0

100,0

Yaptiginiz igslerden dolayi elestiriliyor musunuz?

Sekil 4.21. “ Yaptigimz islerden dolayi elestiriliyor musunuz? “sorusuna verilen

cevaplarin dagilim

Tablo 4.21.’de arastirma kapsaminda hizmet sektorii ¢alisanlarinin %34°{ ara
stra, %30’u siklikla, %26’s1 bazen, %8’1 her zaman ve %?2’si hi¢cbir zaman yanitini

vermigstir. Grafikten goriildiigii gibi anketimize cevap verilen katilimcilarin biiyiik bir

M highir zaman
M ara sira
Obazen

W =kikla

O her zaman

cogunlugunun yaptiklari islerden dolay1 elestirildikleri gozlenmektedir.

Tablo 4.22. “ Size verilen gorevlerde gercek¢i olmayan bitirme siireleri veriliyor

mu?” sorusuna verilen cevaplarin dagilimi

Frekans

Yizde

Higbir zaman
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Ara sira 25 25,0
Bazen 20 20,0
Siklikla 27 27,0
Her zaman 11 11,0
Toplam 100 100,0

Size verilen gorevlerde gercek¢i olmayan bitirme
sureleri isteniyor mu?

M hichir zaman
M ara sra
Obazen

M =ikikla

O her zaman

Sekil 4.22. “ Size verilen gorevlerde gercekci olmayan bitirme siireleri veriliyor

mu?” sorusuna verilen cevaplarin dagilim

Tablo 4.22.’de arastirma kapsaminda hizmet sektorii ¢alisanlarinin %27’si
siklikla, %25°1 ara sira, %20’si bazen, %17’si hi¢gbir zaman ve %11’1 her zaman
yanitim1  vermistir. Grafikten goriildiigli lizere ankete katilan hizmet sektorii
calisanlarinin biiyiik ¢cogunlugunun kendilerine verilen gorevlerde gergek¢i olmayan

bitirme siirelerinin verildigi diisiinmektedir.

Tablo 4.23. « Is tammmzda olmayan isler veriliyor mu?” sorusuna verilen

cevaplarin dagilin

Frekans Yizde
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Higbir zaman

Ara sira
Bazen
Siklikla

Her zaman

Toplam

31

23

28

100

9,0

31,0
23,0
28,0

9,0

100,0

is taniminizda olmayan igler veriliyor mu?

B highir zaman
Cher zaman
Okazen

| EE
Bara sra

Sekil 4.23. « Is tammmzda olmayan isler veriliyor mu?” sorusuna

verilen cevaplarin dagilim

Tablo 4.23.’de arastirma kapsaminda hizmet sektorii ¢alisanlarinin %31°i ara

sira, %28’1 siklikla, %23’ bazen ver geriye kalan %18’lik kismin yaris1 higbir

zaman diger yaris1 ise her zaman cevabini vermistir.

4.4.6 Katihmeilarm s Yerindeki Performanslaria ve Ise Baghlik Durumlarina

Yonelik Dagilimlar
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Arastirmanin bu boliimiinde ankete katilan katilimcilarin is  yerindeki

performanslarina ve igse baglilik durumlarina yonelik bilgiler verilmistir.

Tablo 4.24. “ Size yapilan diismanca davramslan diisiindiigiiniizde ise gitme

isteginiz azaliyor mu?” sorusuna verilen cevaplarin dagilim

Frekans Yizde
Higbir zaman 16 16,0
Ara sira 34 34,0
Bazen 31 31,0
Siklikla 13 13,0
Her zaman 6 6,0
Toplam 100 100,0

Size yapilan dldgsmanca davraniglar didslnddaglndzde
ise gitme isteginiz azalhiyor mu?

M highir zaman

M ara sira

COdbazen

M =kikia

O her zaman

Sekil 4.24. “ Size yapilan diismanca davramislan diisiindiigiiniizde ise gitme

isteginiz azaliyor mu?” sorusuna verilen cevaplarin dagilim
Tablo 4.24.°de arastirma kapsaminda hizmet sektorii ¢alisanlarinin %34’{ ara

stra, %31°1 bazen, %16’s1 hi¢gbir zaman, %131 siklikla ve %6’s1 her zaman yanitini

vermistir.

90



Tablo 4.25. “ Asir1 is yiikii nedeniyle performansiniz diisityor mu?” sorusuna

verilen cevaplarin dagilim

Frekans Yuzde
Higbir zaman 6 6,0
Ara sira 26 26,0
Bazen 37 37,0
Siklikla 24 24,0
Her zaman 7 7,0
Toplam 100 100,0

Asin is vkl nedeni ile performansiniz didsdyor mu?

M highkir zaman
O her zaman
M siklikla

E ara sira

O bazen

Sekil 4.25. “ Asir1 is yiikii nedeniyle performansimiz diisiiyor mu?” sorusuna

verilen cevaplarin dagilim

Tablo 4.25.’de arastirma kapsaminda hizmet sektorii ¢alisanlarinin 37°si bazen,
%26’s1 ara sira, %24°1 siklikla, %7 si her zaman ve %6’s1 hi¢bir zaman yanitini
vermigstir. Grafikten goriildiigii izere anket yapilan hizmet sektorii calisanlarinin asirt

1s yukii nedeniyle performanslarinin diistiigli gézlenmektedir.
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Tablo 4.26. “Is yerinizdeki asir1 stres ve calisma kosullari nedeniyle
performansimzin diistiigiinii hissediyor musunuz?” sorusuna verilen

Cevaplarin dagilim

Frekans Yizde
Higbir zaman 7 7,0
Ara sira 37 37,0
Bazen 34 34,0
Siklikla 16 16,0
Her zaman 6 6,0
Total 100 100,0

Is yerindeki asin stres ve caligma kosullarindan dolayi
performansinizin dastiglnd hissediyor musunuz?

M highir zaman

M ara sra

O bazen

W =klikla

O her zaman

Sekil 4.26. “Is yerinizdeki asir1 stres ve calisma kosullar1 nedeniyle
performansimzin diistiigiinii hissediyor musunuz?” sorusuna verilen

Cevaplarin dagilhimm

Tablo 4.26.’da aragtirma kapsaminda hizmet sektorii ¢alisanlarinin %37’si ara
sira, %34’ bazen, %16’s1 siklikla, %7’si hi¢bir zaman higbir zaman, %6’s1 her
zaman segenegini isaretlemistir. Grafikte goriildiigii iizere ankete katilan hizmet
sektorii calisanlarinin yarisindan fazlasi asir1 stres ve calisma kosullarindan dolay1

performanslarinin diistiigiinii hissediyorlar.
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Tablo 4.27. “ise giderken korkuyor ya da orda bulunmak istemediginiz oluyor

mu?” sorusuna verilen cevaplarin dagilim

Frekans Yizde
Higbir zaman 67 67,0
Ara sira 23 23,0
Bazen 6 6,0
Siklikla 2 2,0
Her zaman 1 1,0
Total 100 100,0

ise giderken korkuyor ya da orada bulunmak
istemediginiz oluyor mu?

M highir zaman

Marasra

Obazen

W =iklkla

O her zaman

Sekil 4.27. “ise giderken korkuyor ya da orda bulunmak istemediginiz oluyor

mu?” sorusuna verilen cevaplarin dagilim

Tablo 4.27°de arastirma kapsaminda hizmet sektorii ¢alisanlarinin %67°si hi¢bir
zaman, %?23’1i ara sira, %6’s1 bazen ve geriye kalan %1°lik kisim ise siklikla ve her
zaman olarak isaretlenmis. Grafikte goriildiigii lizere katilimcilarin biiyiik cogunlugu

ise giderken korkmadiklarini belirtmistir.
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Tablo 4.28. “Is yerinizde calisma kosullar1 nedeniyle aglamak ya da oradan

uzaklasmak istediginiz oluyor mu?” sorusuna verilen cevaplarin dagilim

Frekans Yizde
Higbir zaman 23 23,0
Ara sira 30 30,0
Bazen 23 23,0
Siklikla 21 21,0
Her zaman 3 3,0
Toplam 100 100,0

Is yerinizdeki ¢alisma kosullari nedeni ile aglamak ya
da oradan uzaklagsmak istediginiz oluyor mu?

M hichir zaman
M ara sra
Obazen

W siklkla

O her zaman

‘

Sekil 4.28. “Is yerinizde ¢calisma Kosullar1 nedeniyle aglamak ya da oradan

uzaklasmak istediginiz oluyor mu?” sorusuna verilen cevaplarm dagilim
y

Tablo 4.28’de arastirma kapsaminda hizmet sektorii ¢alisanlarinin %30’u ara
sira, %23’1 bazen, %231 higbir zaman, %?21°1 siklikla ve %3’ii her zaman olarak
isaretlenmistir. Grafikten goriildiigi lizere katilimcilarimizin yarisindan fazlasi

isyerlerinde aglamak ya da uzaklagmak istedigi gdzlemlenmektedir.
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Tablo 4.29. « Is yerinizdeki ¢cahsma kosullar1 nedeniyle olmayacak hatalar

yapiyor musunuz?” sorusuna verilen cevaplarin dagilimi

Frekans Yizde
Hicbir zaman 15 15,0
Ara sira 38 38,0
Bazen 32 32,0
Siklikla 14 14,0
Her zaman 1 1,0
Toplam 100 100,0

is yerinizdeki ¢calisma kosullar nedeni ile olmayacak
hatalar yapiyor musunuz?

M highir zaman
@ ara sira
O bazen
1,00% M skikla
14,00% (00| 15,00% O her zaman

Sekil 4.29. « Is yerinizdeki cahsma kosullar1 nedeniyle olmayacak hatalar

yapiyor musunuz?” sorusuna verilen cevaplarin dagilim
Tablo 4.29.°da arastirma kapsaminda hizmet sektorii ¢alisanlarinin %38’1 ara

sira, %32’si bazen, %]15°1 higbir zaman, %141 siklikla ve %]1’1 her zaman

secenegini isaretlemistir.
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Tablo 4.30. “ilk zamanlara nazaran performansinizin giinden giine diistiigiinii

hissediyor musunuz?” sorusuna verilen cevaplarin dagilimi

Frekans Yizde
Higbir zaman 15 15,0
Ara sira 23 23,0
Bazen 35 35,0
Siklikla 18 18,0
Her zaman 9 9,0
Toplam 100 100,0

Ik zamanlara nazaran performansinizin giinden giine
distiglni hissediyor musunuz?

[ her zaman

M highir zaman

M =iklikla

M ara sira

Obazen

Sekil 4.30. “Ilk zamanlara nazaran performansimizin giinden giine diistiigiinii

hissediyor musunuz?” sorusuna verilen cevaplarin dagilimi

Tablo 4.30.’da arastirma kapsaminda hizmet sektorii calisanlarinin %35°1 bazen,
%23’ ara sira, %18’1 siklikla, %15°’1 hi¢bir zaman, %9’u her zaman olarak
isaretlemistir. Ankete katilan katilimcilarimizin biiylik ¢ogunlugu ilk zamanlara

nazaran performanslarinin diistiigiini diisiiniiyorlar.
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Tablo 4.31. “Is yerinizdeki calisma kosullar1 nedeniyle anlamsiz kaygilar ya da

tikleriniz olusuyor mu?” sorusuna verilen cevaplarin dagilhim

Frekans Yizde
Higbir zaman 56 56,0
Ara sira 36 36,0
Bazen 3 3,0
Siklikla 3 3,0
Her zaman 2 2,0
Toplam 100 100,0

Is yerinizdeki calisma kosullari nedeni ile anlamsiz
kaygilar ya da tikleriniz olusuyor mu?

M hichir zaman

M ara sira

O bazen

W siklkla

O her zaman

Sekil 4.31. “Is yerinizdeki cahsma kosullar1 nedeniyle anlamsiz kaygilar ya da

tikleriniz olusuyor mu?” sorusuna verilen cevaplarin dagilim

Tablo 4.31.’de arastirma kapsaminda hizmet sektorii ¢alisanlarinin %56’s1
hi¢bir zaman, %36’s1 ara sira, %3’ bezen, %2’si her zaman ve %1°1 her zaman
secenegini isaretlemistir. Grafikten goriildigi {lizere katilmcilarimizin biiyiik
cogunlugu caligma kosullar1 nedeniyle anlamsiz kaygi ve tikler ile karsilagmadigini

belirtmistir
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Tablo 4.32. “Is yerindeki calisma kosullar1 nedeniyle ise baghligimz azahyor

mu?” sorusuna verilen cevaplarin dagilim

Frekans Yizde
Hicbir zaman 14 14,0
Ara sira 22 22,0
Bazen 22 22,0
Siklikla 27 27,0
Her zaman 15 15,0
Toplam 100 100,0

is yverinizdeki ¢calisma kosullari nedeni ile ise
baghhginiz azaliyor mu?

M highir zaman
I ara sira

O bazen

M =khkla

O her zaman

Sekil 4.32. “Is yerindeki calisma kosullari nedeniyle ise baghhigimz azaliyor

mu?” sorusuna verilen cevaplarin dagilim

Tablo 4.32.’de arasgtirma kapsaminda hizmet sektorii calisanlarinin %27’si
siklikla, %22’s1 bazen, %22’s1 ara sira, %14’ hi¢cbir zaman ve %15°1 her zaman
secenegini isaretlemistir. Grafikten goriildiigii iizere ankete katilimcilarimizin biiytik
bir boliimii is yerindeki calisma kosullar1 nedeniyle ise bagliliklarinin azaldig:

yoniinde cevap vermistir
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SONUC

Mobbing kavram olarak toplumumuzda heniiz ¢ok yaygin olarak bilinmese
de insanlar tarafindan degisik sekillerde dile getirilmektedir. Mobbing uygulamalari
diger ismiyle “Psikolojik siddet” ¢alisma ortaminda hem c¢alisanlar hem de yonetim
acisindan oldukca sikintili ve engelleyici bir siire¢ olmaktadir. Mobbing kavrami
calisanlarin motivasyonunu bozarak, onlarin ¢aligma isteklerini yok eder ve verimin
diismesinde neden olur. Ozellikle hizmet sektdriinde herhangi bir smir tanimadan
Olusan mobbing uygulamalarinin fark edilmesi ya da bu duruma géz yumulmasi

mobbing’in olumsuz bir¢ok sonucunu pekistirmektedir.

Mobbing uygulamalar1 sonucunda hizmet sektoriinde ¢alisanlar zaman kaybi,
performans diisiikliigii, isin kalitesinde diisme, personel devir hizinin siirekli
degismesi, isten cikarilan kisilerin yerine gelenlerin maliyeti, sigorta ve saglik
masraflarinin artmasi gibi bir¢ok olumsuz durum yasanmaktadir. Saglikli bir orgiit
hi¢bir olumsuz olaymn olmadigi, ¢atisma ve mobbing uygulamalarinin olugsmadigi bir
orgiit olmaktan ¢ok ortaya ¢ikan sorun ve problemleri ¢6zebilme yetenegine sahip bir
Orgiittiir. Mobbing uygulamalar1 ve sert yonetime sahip olan Orgiitler basarisizlik
nedenlerini kendi iglerinde aramalidirlar. insan1 mutlu etmek bazen ¢ok kolay bazen
de ¢ok zor olmasina ragmen tistesinden gelmek sanildig1 kadar zor degildir. Y6netim
olarak c¢alisanlarin psikolojisinden anlamak, onlara her konuda geri bildirimde
bulunmak, basarilarin1 takdir ederek hatalarimi da diizeltmeleri i¢in firsat vermek
etkinligi ve verimliligi de arttirmaktadir. Ozellikle kurumsal bir yapiya sahip
sirketlerde mobbing uygulamalarinin 6niine gecilmedigi takdirde calisanlar orgiitsel
deger ve normlara kayitsiz kalarak giinden giine islerinden uzaklasirlar. Orgiitsel
biitiinlesme hizmet sektorii i¢in ¢ok Onemli bir kavramdir. Calisanlarin takimlar

halinde dogru yoneltilmeleri ve dogru giidiilenmeleri gerekir.

Hizmet sektorii ¢alisanlar1 tlizerinde yapilan anket calismasinin sonuglarina
gore katilimecilarimizin demografik ozelliklerine bakildiginda mobbing’e maruz
kalan erkeklerin sayisi kadinlarinkinden daha fazla oldugu goézlenmektedir. Anket
yapilan sirketlerde calisan toplam erkek sayisi kadin sayisindan fazla oldugu i¢in
erkeklerin mobbing uygulamalarina daha fazla maruz kaldiklar1 gézlemlenmektedir.

Yas gruplar1 dagiliminda ise 31-35 yas arasi kisiler agirlikta olmasina ragmen 36-40
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ve 40 yas Usti kisilerinde yer aldig1 goézlenmektedir. Bunun nedeni olarak anket
yapilan sirketlerin kurulus yillarina bakildiginda 35-40 yildir faaliyet verdikleri
gozlenmektedir Ogrenim durumlar dagilimma bakildiginda agirlikli olarak egitimli
personellerin segildigi goriilmektedir. Anket yapilan sirketlerde yer alan insan

kaynaklarmin is yerlerinde egitimli insana Oncelik verdigi gozlenmektedir.

Hizmet sektorii c¢alisanlart iizerinde yapilan anket galigmasinin sonuglarina
gore katilmcilarimizin is yeri ile ilgili deneyimlerine yonelik dagilimlarina
bakildiginda, operasyon ve sef/uzman bolimii ¢alisanlarin agirlikta oldugu
goriilmektedir. Analizden ¢ikan verilere gore operasyon ve sef/uzman statiisiinde
olan kisilerin yogun is stresi ve psikolojik baski yasadiklar1 gézlemlenmektedir. Bu
kademelerde calisan kisiler iglerin yetismesi i¢in yoneticilerinden baski gordiikleri ve
bu durumun performanslarin1 olumsuz etkiledigi gdzlenmektedir. Is yeri calisma
stiresi dagilimina bakildiginda ise ¢aligma siiresi arttikga mobbing’e maruz kalanlarin
sayisinda artis oldugu ve anket yapilan sirketlerde eger yeniliklere izin verilmez ve
baz1 degisiklikler yapilmazsa yillar gectikge islerin daha fazla monotonlastigi ve
yoneticiler ¢alisanlarin lizerine daha fazla gidilerek mobbing uygulamalarin siklastig

gozlemlenmektedir.

Hizmet sektorii galisanlart lizerinde yapilan anket ¢alismasinin sonuglarina
gore katilimcilarimizin mobbing ile ilgili bilgilerine dair dagilima bakildiginda
mobbing’i bilen kisilerin sayisinin oldukg¢a fazla oldugu gézlemlenmektedir. Bunun
nedeni olarak anket yapilan sirketlerde ¢alisan kisilerin egitim diizeylerinin yiiksek
olmasindan dolay1 biling diizeyleri ve olaylara bakislar1 farklidir. Mobbing’in anlam

olarak ne ifade ettigini bilmektedirler.

Hizmet sektorli ¢alisanlar1 {izerinde yapilan anket calismasinin sonuglarina
gore katilimcilarimizin fiziksel 6zellikleri ve kisisel goriislerine yonelik dagilimlara
bakildiginda genellikle politik ya da dini goriislerinden dolay1 baski hissetmedikleri,
kendilerine alayci ya da kiiglimseyici sozler sarf edilmedigini ve herhangi bir tehdide
ve fiziksel tacize maruz kalmadiklar yoniinde cevaplar vermislerdir. Analiz yapilan
sonuglara gore sorularda gecen s6z konusu eylemlerin direk sug¢ teskil ettigi ve

calisanlar tarafindan bu durumun yetkili mercilere bildirilmesi durumlarinda ¢esitli
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yaptirimlara maruz kalacaklar1 i¢in c¢aliganlara bu tarzda bir yaklagimda

bulunulmadigi gozlemlenmistir.

Hizmet sektorii calisanlari lizerinde yapilan anket calismasinin sonuglarina
gore katilimcilarimizin  is  yerindeki sorumluluklarma yonelik dagilimlara
bakildiginda calisanlarimiza is taniminda olmayan islerin verildigi, sorumlulugu
olmadig1 konularda suglandigi, herhangi bir konuda fikirlerini beyan edemedikleri,
yaptiklar1 islerde gercek¢i olmayan bitirme siireleri verildigi goriilmektedir.
Globallesen diinyamizda emek giiciiniin yaninda mental giic dedigimiz zihinsel
giicimiizii kullanarak is yapmak durumundayiz. Calisilan yogun ortamlardan dolay1
insanin sosyal bir varlik oldugu unutulmaktadir. Maalesef calisanlar makine gibi
goriiliip maksimum verim iiretmelerini saglamak i¢in yapilan psikolojik baskilarin
yonetim tarafindan ise yaradigi diisliniilmektedir. Siklikla yapilan bu baskinin

ayarinin kactig1 ve caliganlara mobbing uygulandigi tespit edilmistir.

Hizmet sektorii ¢alisanlart lizerinde yapilan anket ¢aligmasinin sonuglarina
gore katilimcilarimizin is yerindeki performanslarina ve ise baglilik durumlarina
yonelik dagilimlara bakildiginda ¢alisanlara  yoneticiler tarafindan  koti
davranildiginda ise gitme isteklerinin azaldigi, asir1 is yilikii ve stres nedeniyle
performanslarinin diistiigli, is yerindeki calisma kosullar1 nedeniyle aglamak ve
oradan uzaklasmak istedikleri, is yerindeki ¢alisma kosullar1 nedeniyle olmayacak
hatalar yaptiklarin1 6lgmeye yarayan sorulara verdikleri yanitlara gore biiyiik oranda
sorularda gecen durumlarin yasandigr gozlemlenmektedir. Tezin ilk kisminda,
yapilan arastirmaya gore mobbing olugsmasinda etkili olan bir¢cok faktorden
bahsetmistik. Is yerinde olusan stres, asir1 is yiikii ve motivasyonsuzluk bu
faktorlerden bazilaridir. Analiz  yapilan anket sonuglarina gore ankete
katilimcilarimizin  {izerindeki asir1 baski ve Ozellikle yapilmasindan sorumlu
olduklar1 isler ig¢in ger¢ek¢i olmayan bitirme siireleri verildigi i¢in g¢alisanlarimiz
ilave performans gostermektedir. Ayrica isi yetistirmek icin yoneticileri tarafindan
olusan baski nedeniyle olmayacak hatalar yaptiklar: ve bu durum sonrasinda aglamak
ve is yerinden uzaklagsmak istedikleri sonuglari elde edilmistir. Yasanan psikolojik
baski sonrasinda ise ¢alisanlarin igse olan baglhliklarinda azalma ve aidiyet duygusunu

kaybettikleri saptanmistir.
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ONERILER

Mobbing ile bas edebilmek igin hizmet sektorleri tarafindan Oncelikle
mobbing uygulamalarinin ciddi bir sorun oldugu kabul edilmeli ve cinsel taciz ile
diger siddet tiirleri arasindaki farkliligin ortaya konmasi amaci ile akademik
caligmalar arttirilmalidir. Ozellikle mobbing eylemleri baslamadan &nce ydnetim
tarafindan bu durum anlasilmali ve bu davranislar1 Onleyici yonde ¢alismalar
yapilmalidir.

Personel sayisinin fazla oldugu orgiitlerde adil bir odiillendirme ve ceza
sisteminin olusturulmast saglanmalidir. Tiim c¢alisanlara i tanimlart olusturulmali
gorev ve sorumluluk agisindan belirsizlik ortadan kaldirilmalidir. Tim  sirket
calisanlarina mobbing anlatilmali ve sirket i¢i egitim ve seminerler diizenlenmelidir.
Mobbing herkesi ilgilendiren bir durum olmasindan dolayr sendikalarin, meslek
orgiitlerinin, insan kaynaklar1 bolimlerinin, yoneticilerin ve c¢alisanlarin sirketlerde
verimsizlige ve basarisizliga neden olan mobbing’e dikkatlerinin ¢ekilmesi ve bu
konuda bilinglendirilmeleri saglanmalidir. Eger orgiitler mobbing’i engellemeyi ve
bas etmeyi basaramazlarsa etkilerini ve verimliliklerini biyiik Sl¢lide yitirmeye
baglarlar ve durum zaman ilerledikce i¢inden ¢ikilmaz bir hal alir. Calisan personeli
korumaya yonelik olarak hazirlanmis bircok yasa olmasina ragmen mobbing
uygulamalarina neden izin verildigine dair temelde basit li¢c neden bulunmaktadir.
[lki mobbing uygulamalar1 sirket igerisinde gormezden gelinmekte ve yanlis
yorumlanmaktadir. Ikincisi mobbing heniiz cinsel taciz ve ayrimciliktan &te bir is
yeri sorunu olarak goriilmemektedir. Sonuncusu ise mobbing uygulamalarina maruz
kalan magdurlar bu durumdan dolay1 yiprandiklari i¢in herhangi bir yasal siire¢ takip
etmek ya da ugrasmak i¢in kendilerini yeterince gii¢lii hissetmemeleridir.

Aragtirma ve anket sonuclarina gore hizmet sektorii ¢alisanlarinin birgogu
mobbing uygulamalarma c¢esitli yonlerden maruz kalmaktadir. Bu uygulamalar
sonucunda c¢alisanlarin  performanslarinin ~ diistiigli, is yerlerinden ve is
arkadaslarindan sogudugu, is yerlerine olan aidiyet duygularimin kayboldugu
gozlenmistir. Hem sirketler hem de calisanlar agisindan mobbing uygulamalar

oldukga zararhidir.
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Arastirmaya dahil olan hizmet sektorleri bu uygulamalar ile bas etmek igin
oncelikle mobbing kavramini bilmeleri, tespit etmeleri ve onleyici tedbirler almalari
gerekmektedir. Calisanlar ise bu uygulamalar karsisinda zaman zaman
yoneticilerinin  géziinden diisme ya da isten c¢ikarilma korkusuyla sessiz
kalmaktadirlar. Bu sessiz kalma mobbing’i uygulayan tarafindan zayiflik olarak
goriilmekte ve uygulamalarin siddeti daha da artmaktadir.

Calisanlar bazen de mobbing sonucunda olusan stres, baski ve bazi
rahatsizliklarla kendi baglarinda bas etmeye ¢alismaktadirlar. Unutulmamasi gereken
bir gercek vardir. Calisanlar is yerlerinde huzurlu ve mutlu olarak calistiklarinda
verimli olmaktadirlar.

Is yerlerinde huzurlarim1 kagiran, motivasyonlarmi diisiiren, kendilerini
sikintiya sokan tiim davranislari susup kabullenmek yerine onlarla miicadele etmeleri
gerekmektedir. Is yogunlugu beraberinde is stresini de getirmektedir. Stres olan
ortamda gerginlik olmasi kaginilmazdir. Gerginligin oldugu ortamlarda da mobbing
eylemlerinin sikga goriilmektedir.

Ulkemizde, mobbing uygulamalarindan tam olarak bahseden, bu
uygulamalara karsi igverenin ve c¢alisanlarin sorumluluklarint agik olarak ortaya
koyan ve gerekli yaptirimlart net bir sekilde belirten kanun ve yonetmeliklerin
olusturulmas1 ve yiiriirliigii konmasi mobbing uygulamalarini 6nemli o6l¢iide
engelleyici bir yapi olabilir.

Sonug¢ olarak gelismis iilkeler de dahil olmak iizere diinyanin hemen her
yerinde ¢alisanlarin mobbing uygulamalarina maruz kaldiklar1 bilinmektedir.
Mobbing uygulamalari ile erken donemde miicadele edilmeli ve ¢alisanlar bu konuda
cok ciddi bir bigimde bilinglendirilmelidir. Calisma hayat1 ve insanin ruh diinyasi
arasindaki baglanti ve denge ¢izgisinin 1yi ayarlanmasi gerekmektedir.
Unutulmamalidir ki ¢alisan personeller mutlu ve huzurlu olursa bu durum iglerine de
yansir. Huzurun ve mutlulugun oldugu bir ortamda ise mobbing uygulamalarina yer

verilmemektedir.
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EKLER

EK 1: ANKET FORMU

BEYKENT UNIVERSITESI
Sosyal Bilimler Enstitiisii —Yonetim ve Organizasyon Yiiksek Lisans

Program

Degerli ¢aligan;

Yapilan bu ¢alisma, giinlimiiziin biiyiikk sorunlarindan biri olan hizmet
sektorlerinde uygulanan mobbing ve bunun ¢alisanlarin performansina olan etkilerini
olgmek amaciyla Beykent Universitesi Isletme Ana Bilim Dali Y&netim ve
Organizasyon Boliimii Yiiksek Lisans Tezi icinde uygulama olarak kullanilacaktir.
Ilgili arastirmadaki tiim sorular ve cevaplar higbir sekilde kisi ve kurum bazinda
degerlendirilmeyecektir. Bu yilizden anket formuna kesinlikle isim ve kisisel bilgiler
yazilmasina gerek yoktur. Arastirmanin saglikli sonuglara ulasabilmesi ig¢in

yanitlarimizin ictenlikle ve gercegi en iyi yansitacak sekilde olmasi oldukca

onemlidir.

Sorulart cevaplarken liitfen gerekli Ozeni gosteriniz.  Arastirmama

saglayacaginiz katki ve destek i¢in ¢ok tesekkiir ederim.
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“Mobbing; cahisanlar ya da yonetim tarafindan herhangi bir nedenden dolay:
hedef secilen Kkisiye karsi psikolojik siddet, yildirma amach, bilingli ve

sistematik olarak uygulanan duygusal baski ve taciz iceren davramslardir”.

Arda SOGUTLU
KIiSISEL BILGILER
1-Cinsiyetiniz?
a)Kadin b) Erkek
2-Yas grubunuz?
a)20 ve alt1  b)21-25 €)26-30 d)31-35 e)36-40 f)40ve stii

3-Is yerindeki goreviniz?

a)Operasyon b)Sef/luzman c)Yéonetici Yrd d)Yonetici e)Ust.Diiz. Ydnetici
4-Medeni Haliniz?

a)Bekar b)Evli ¢)Bosanmig  d)Dul

5-Ogrenim durumunuz?

a)llkogretim b)Lise ¢)On Lisans d)Lisans e)Yiksek Lisans

6-Is yerinde cahsma siireniz?

a)l yildan az b)1-5 Yil €)6-10 d)11-15 e)16-20 £)20ve tstii
7- Haftalik ¢alisma siireniz?

a)40 saat ve alt1 b)41-60 €)61-80 d)81 ve tistii
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8- Mobbing’in ne oldugunu biliyor musunuz?

a)Evet b)Hayir

2. Bolim: Asagidaki sorular Mobbing uygulamalari icin sorulmustur. 24 ifadeden

olusan asagidaki sorular1 kendinize en uygun sekilde cevaplayiniz.

(1= Hi¢cbir zaman; 2=Ara sira; 3=Bazen; 4=Siklikla; S5=Her zaman)

1-Sorumlu olmadiginiz konularda suglaniyor musunuz?

2-Fikirlerinizi beyan etmeniz engelleniyor mu?

3-Sizinle yiksek sesle ve bagirilarak konusuluyor mu?

4-Yapmadiginiz bir seyden dolayi sorumlu tutuluyor musunuz?

5-Almaniz gereken gorev ve sorumluluklar sizden esirgeniyor mu ?

6-is yerinizde politik ya da dini gériisiiniizden dolayi baski hissediyor musunuz?

7-Is yerinizde varliginiz gérmezden geliniyor mu?

8-Size hitap edilirken onur kirici sézler séyleniyor mu?

9-Yaptiginiz islerden dolay: elestiriliyor musunuz?

10-Alayci ya da sizi kiigiimseyici sozler sarf ediliyor mu?

11-Fiziksel gériinusiiniiz nedeni ile elestiriliyor musunuz?

12-Size verilen gorevlerde gergekgi olmayan bitirme siireleri isteniyor mu?
13-S6zIU tehdit ya da fiili tacize maruz kaliyor musunuz?

14-is taniminizda olmayan isler veriliyor mu?

15-Size yapilan diismanca davranislari dislindiiglinlizde ise gitme isteginiz azaliyor mu?__
16-Asiri is yliki nedeni ile performansiniz diistiyor mu?

17-is yerindeki asiri stres ve calisma kosullarindan dolayi performansinizin diistiigiini

hissediyor musunuz?

18-ise giderken korkuyor ya da orada bulunmak istemediginiz oluyor mu?

19-is yerinizdeki ¢alisma kosullari nedeni ile aglamak ya da oradan uzaklasmak istediginiz

oluyor mu?

20- Is yerinizdeki calisma kosullari nedeni ile olmayacak hatalar yapiyor musunuz?
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21-is yerinizde kendinizi degersiz hissediyor musunuz?

22-ilk zamanlara nazaran performansinizin giinden giine diistiigiinii hissediyor musunuz?
23-is yerinizdeki calisma kosullari nedeni ile anlamsiz kaygilar ya da tikleriniz olusuyor
mu?

24- is yerinizdeki calisma kosullari nedeni ile ise bagliliginiz azaliyor mu?
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