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OZET

OZCAN, Burhan. Hizmet Sektériinde Yasanan Psikolojik
Sorunlar/Sikayetler ve C6ziim Onerileri Uzerine Yapilmig Bir Alan

Calismasi, Yuksek Lisans Tezi, Ankara, 2019.

Bu ¢alismanin amaci; hizmet sektoru g¢alisanlarinin yasamis
olduklari psikolojik sorun ve sikayetlerin sebepleri ile bu sebeplere olan
algi hassasiyetini belirlemek amaciyla demografik bakimdan anlamlilik

dizeyini belirlemektir.

Calismanin tim bolumlerinde konunun daha iyi anlagiimasi igin
arastirma konusu igerisine giren bircok yayindan faydalaniimistir.

Faydalanilan arastirma yayinlari incelenerek literatur taramasi yapiimistir.

Arastirmanin ilk bolumuande hizmet kavrami, psikoloji kavrami,
calisma hayatinda yasanan psikolojik sorun ve sikayet nedenleri, hizmet
sektoriinde yasanan psikolojik sorunlar ve sikayetlere bagli olarak ortaya

cikan sorunlardan bahsedilmistir.

ikinci bélimde, psikolojik sorun ve sikayetlerin taraflari, sorun ve
sikayetlerin taraflar Gzerindeki sonuglari ve psikolojik sorun/sikayetlerle

basa ¢ikma yollarina yer verilmistir.

Uglincti béliimde, hizmet sektériinde yasanan psikolojik
sorunlar/sikayetler Uzerine yapilmis alan ¢alismasi yer almaktadir. Ankara
il sinirlari igerisinde bulunan hizmet ¢alisanlarinin psikolojik sorun ve
sikayetlerinin nedenleri belirlenmek istenmistir. Arastirmada hizmet
sektorl calisanlarinin demografik ézelliklerine gore psikolojik sorun ve

sikayetleri saptanmak istenmigtir.

Arastirma sonugclarina gore, hizmet sektorunde yagsanan psikolojik

sorun ve sikayetler demografik bakimindan farklihk géstermemektedir.

Anahtar Sozciikler: Hizmet ve hizmet sektori, psikoloji ve psikolojik

sorunlar/sikayetler



ABSTRACT

Ozcan, Burhan. Fileld survey acted out on the subject; “Psychological
problems/complaints at servine sector at the solitions affered toward

those”, a past graduate theis, Ankara, 2019.

The purpose of this study is to reveal the reasons of psychological
problems/complaints of the service sectors workers and to determine the

meaninig fulness level of sensation at demograf hically.

In every secton of this study, to made the subject mare
understandable, it is made the most of many other related publishings. A
literature scanning is put throgh as a coming out of the publishings

analysis.

At the first section of the study, it is mentioned about the concepts
of service and psycholog, the reasons o0s psychological
problems/complaints accuring in the working life, and the problems as a
result of psychological problems/complaints facing up with at the service

sector.

At the second section, it is ronkedabout the parts of psychological
problems and complains and the conclusion of those on parts and the

ways to go over those problems.

At the third section, there is a field studying about the psychological
problems and complains at service sector. The purpose of this study is to
determine the psychological problems/complaints of the service sector
workers in the boundry of Ankara. At the study, it is aimed to find out the
psychological problems and complaints of service workers in the field of

demographical aspect.

As a result of this study, it is revealed that the psychological
problems and complaints in the service sector don’t differ by

demographical structure.



Key Words: Work, Service, Sector, Problems, Service Sector,

psychology, Psychological Problems / Complaints,
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BiRINCi BOLUM
HiZMET VE PSIKOLOJi iLE iLGiLIi KAVRAMLAR

1.1. HIZMET

Calisma hayatinda énemli bir yere sahip olan hizmet sektord,
teknolojinin  hizla gelisimine ayak uydurarak o©n plana c¢ikmaktadir.
Rekabet ortaminda kaliteyi sunabilmek saglam bir gelecek igin 6nemlidir.
Neredeyse tum sektorlerin hassasiyetle Uzerinde durdugu bu kavram
hizmet sektorinde 6zellikle son yillarda buylk ol¢ide 6nem kazanmigtir.
Hizmet pazarinda olmak bu kavrami irdeleyerek anlamaya calisiimakla

anlasilabilecektir.

1.1.1. Hizmet Kavrami

Hizmetin boyutlari 1700 yilinda ele alinmaya baglamistir. insanlar
yasamlari suresince bircok yonuyle karsilasirlar (Zengin ve Erdal,
2000:47). Ortak yasamin sonucu olarak ortaya c¢ikan hizmetin kelime
anlami Turk Dil Kurumu Guncel Turkge So6zIUk (2017) “Birinin igini gdrme
veya birinin igine yarayan isi yapma” anlamini tasimaktadir. Yabanci
kokenli olan bu sézcik Arapcadan alinmis olup, Arapg¢ada hidmet olarak
adlandirilir (TDK, internet, 2017).

Soyut olmasi nedeniyle hizmet kavrami, somut 6zellik tasiyan
mallardan ayrilmaktadir. Bu nedenle hizmet kelimesinin tanimini yapmak
oldukga guctir. Kotler ve Armstrong (2004)" e gore hizmet kavrami, “bir
tarafin digerine sundugu, temel olarak dokunulamayan ve herhangi bir
seyin sahipligi ile sonuglanmayan bir faaliyet ya da faydadir’. Grénroos
(1990)’ a gore ise, “dokunulmaz bir yapisi olan, musteri, calisan ve fiziksel
kaynaklar ile sistemler arasindaki etkilesim aninda olusarak musteri

problemlerine ¢dziim sunan faaliyetler dizisidir (Ozgiiven, 2008:653).

Taskesenlioglu (2009) a gore, “Avrupa Birliginde hizmetin tanimi
Roma Anlasmasi’nin 60. maddesinde yapilimigtir. Bu anlagmaya gore

hizmet’ normal olarak bir Ucret karsiligi yapilan mallarin, sermayenin ve
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kigilerin serbest dolasimi kapsamina giren isler” olarak belirtiimigtir
(Akdemir ve Isik, 2017:146).

Sistemli ve teknik olarak 17. Yuzyildan simdiye kadar arastirmalari
devam eden bu kavram, farkli sekillerde ve farkli yontemlerle kendini
gOstererek ortak yasamanin bir sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir. Hizmet

kavramini U¢ ayri anlamda irdelemek muhtemeldir.

e Urlin ve hizmete bagimh olmadan satigh disiinilen hizmet
turd ( hukuk... vb. hizmetler.)

e Bir Urun/mal kullandirarak verilen hizmet turu (ulastirma...
vb. hizmetler.)

e Mdusteriye verilen urline/hizmete dayanak ve alinmis olan
urin/hizmete ilave olarak satin alma (taksitli satis... vb
hizmetler.)

(Sayim ve Aydin, 2011:246).

Hizmet, kisi ya da kigilerin belirli amaclar dogrultusunda belli bir
Ucret karsiliginda alinan, verilen, kokusu, rengi olmayan ve uygulama sekli
anlik olarak degdisebilen, kaliplagsmayan, her an ziyan olabilen hareket

bicimidir.

1.1.2. Hizmet Sektori

insanlar her zaman hayatlarini  kolaylastiracak  arayis
icerisindedirler. Her an degisebilen ihtiyaglar, teknolojinin ilerlemesinin de
etkisinde kalarak degisiklikler gdstermektedir. insanlarin bu ihtiyaglarini
giderebilmek igin cesitli stratejiler gelistirerek ihtiya¢c olgusunu masterilere
dusundurmek, diger sektorlerde oldugu gibi hizmet sektorinde de

gecerlidir.

Hizmet Ticareti Genel Anlasmasi (GATS) na gore, Ulkenin ticari
faaliyetleri ve farkli hizmetle ilgili rekabet olmaksizin yapiimakta olan
hizmet iglerinden baska kalan tium hizmet igleri olarak belirtilmistir. AB
tarafindan hizmet ise Roma Antlasmasi madde 60’a gbre serbest
dolagimda olmayan islerdir. Yani Ucret kargihgi yapiliyor olmalidir. Madde
60’ a gore ise hizmetler su sekildedir (Taskesenliogdlu, 2009:10).



e Sinafl hizmetler
e Ticari hizmetler
e Esnaflar ve sanatkarlarin verdikleri hizmetler

e Diger mesleklerin verdikleri hizmetlerdir

Ortega ve Gonzales (2007) ve Taskin, Akat ve Erol (2010)’ a gore,
teknolojiye ayak uydurma ve Sanayi UrUnlerinin satisinda hizmet sektoru
onemli bir yere sahiptir. Teknolojideki ani degismeler, Kiresel ekonomi
degisiklikleri basta bati olmak Uzere kalici degisimler ortaya ¢ikartmigtir.
Buda sektor, meslek, is olarak ciddi farkllagmalara neden olmustur. Bu
bilgi ve teknolojiye odaklanma saglamis, tarim ve sanayi sektorlerinden

uzaklagarak hizmete yonelmeye zemin hazirlamistir (Senel vd. 2012:2).

1.1.3. Kamu Hizmeti

Kamuda hizmet, amaci kar elde etmek olmayan tamamen hizmete
yonelik kurulmus ve ydnetimi devlete ait olan kuruluslardir (Ozdevecioglu,
2002:118-120). Kamu isyerleri inhtiyaglar goz énlnde tutularak kurulan ve
orgutlesen kuruluglardir (Karasu, 2009:144).

Tdm halkin denetim ve go6zetimine agik, tim halkin ortak
ihtiyaglarini saglayan, ulasim, egitim, saglik, finans, iletisim kanallari,
hukuk, kayit vb. hizmetleri ilk elden veren hizmet kurulugu devlettir. Bazen
bahsi gegcen hizmetleri tekel olarak kendi veren devlet bazen de tekel

olmaksizin veya ortak ¢alisma ile hizmet sunmaktadir (Uslu, 2011:36).

Toplumun ortak ihtiyaclarini esitlik ilkesi icerisinde yerine getirmeyi

amaclayan hizmet tara denilebilir.

1.1.4. Hizmet Ozellikleri

Cesitli beklentiler icinde olan tilketiciler, ihtiyaglarini karsilarken
doyuma ulagsma c¢abasi icindedirler. Herkesin hizmet ve hizmet
kalitesinden anladigi yol ve yontem farklidir. Verilen hizmetin, bir kisinin
tim beklentilerini karsiliyor olmasi diger bir kiginin de ayni beklentiyi
karsiliyor olmasi anlamina gelmez. Alinan hizmetin algiya dayali olarak bir

takim hizmet ozellikleri vardir.



1.1.4.1. Soyutluk

Dinger (1996)' e gore soyut hizmet, hizmetin duyu organlari ve
herhangi bir Olcu ile ifade edilememesidir. Fiziki bir sekli, rengi, kokusu vb.
olmadigi icin matematiksel bir isleme dahil edilemez. Hizmet Uretilip
stoklanma 06zelligi olmayan bir kavramdir. Dayanikhliktan, saklamaktan
bahsedilemez. Anlik Uretilir ve dretildigi anda da kullanilir. Kisacasi
hizmetin soyut olmasi performansina ve tatmin etme guclne baghdir
(Bayuk, 2006, s.4).

Hizmet veren kisinin, sundugu hizmette kaliteyi yakalamasi ve bu
kaliteyi kargi tarafin algilamasini saglamasindaki basari soyut kalite olarak

adlandirilir.

1.1.4.2. Ayrilmazhk

Tlketici sadece Urlne ihtiyaci oldugu anda satici ile kargilagir. Elle
tutulur, goézle goérulen mallarin Gretimi genellikle magsteri tarafindan
go6rilmez. Hizmet ise anlik Uretime tabidir. Yani Uretilirken ayni anda
tuketilir. Hizmeti alan kisi uretiminde bir parcasi oldugu igin Uretici ile
iletisim halindedir. Hizmeti Ureten ve satan kisi aksi durum s6z konusu

olmadigi surece tek kisidir(Sevimli, 2006, s.5).

Sac kesimi sirasinda etkilesim en iyi 6rnek olabilir. Kuafor kesim
hizmetini verirken musteri, sekil, uzunluk, renk gibi isteklerini belirler.

Kuafor bu isteklere uyarak hizmetini gergeklestirir

1.1.4.3. Turdeslik

Tlardes olma, Uretim esnasinda ayni fiziki 6zellikleri tasiyan malin,
tUketici tercihine ve zamana bagl olarak degiskenlik gostermesidir. Her
tUketicinin o an icin arzuladigi Urin yahut hizmet degiskenlik gosterir. Bu
nedenledir ki, standartlasma oldukga zordur. Musteri daha o&nceki
deneyimlerini goz onune alarak tercihte bulunacaktir. Hizmetin kalitesini
belirleyen, hizmeti ve mali sunan, musteri ve hizmetin kendisi olacaktir
(Sayim ve Aydin, 2011:247). Bir lokantada g¢ikan yemegin birine karsi
oldukca lezzetli olmasi bir bagkasina kargida oldukca lezzetli olacak

anlamina gelmemektedir. Bu kisiden kisiye degiskenlik gdsterebilir. icinde
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bulunulan durum, zaman, iletisim, hizmeti alan ve veren arasindaki iliskiye

bagli olarak degigir.

1.1.4.4. Emek ve iligkiler

Hizmet sektdrinde temel kaynak hi¢ sUphesiz insan faktorudur.
insan, baglh oldugu is yerinde musterilerle iliskiler kurarak hizmet verir.
Verilen hizmetin kalitesi ve kaliteyi olusturan etkenler batununu saglamak
insana baghdir. Personelin egitimi, becerisi, iletisimi, bilgisi ve pratikligi ise

hizmeti mukemmel kilan olgulardir.

1.1.4.5. Talep

Doyuma ulagsmak igin, mal veya hizmetin istenilen 6zellikte olmasi
yeterli degildir. Verilen hizmetin alicida bir ihtiya¢ duygusu yaratmasi algisi
olusturulmahdir. Hizmet ve mal sunumunda arzulanan Ozelliklere dikkat
edilmeli, musteri tam olarak ne istiyor buna goére c¢alismalar yapilarak
gelisim saglanmalidir (Gékdeniz, Asik, 2008, s.147).

Yogun rekabet yasanan hizmet sektorinde, yeniliklere agik
olunmali, yapilmayani yapmali, talep edilen beklentilerin bir basamak daha
Ustiinde memnun edici uygulamalara yer verilmelidir. Ornegin valeye park
edilmesi icin verilen aracin dis yuzeyinin yilkanmis olarak teslim alinmasi,

hizmet alan kigide oldukga iyi bir izlenim birakacaktir.

1.1.4.6. Stoklanmama

Stoklanamama “hizmetin  satildiktan sonra, satis sonrasi
kullanilmak Uzere, Uretenden ya da saglayandan ayri olarak alinip
saklanabilmesi, depolanmasi mimkuin degildir” Hizmet sadece sunuldugu
anda kullanilabilir (Filiz vd. 2010, s.61).

Hizmet, elle tutulamayan, rengi vb. olmayan, anlik olarak
ureticiden tuketiciye sunulan, daha sonra kullanmak maksadiyla

biriktirilemez ve saklanamaz bir kavramdir.

1.2. PSIKOLOJI iLE ILGILi KAVRAMLAR

Calisma hayatinda insanlar, kendilerine verilen gorevleri kendi

bilgi ve yeteneklerine bagli olarak yapabilmeleri durumunda mutlu



7

olacaklardir. Tam tersi bir durumda ise ilk olarak isin vermis oldugu
basarisizlik hissi ile birlikte maddi ve manevi yetersizliklerden dolayi
calisanlar, degisik duygular icerisine girerek bir takim olumsuz dusunceler,
davranislar sergileyecektir. Yahut bagkalarinin uygulayacagi bu tur
davranislara maruz kalacaklardir. Bu bélumde galisma hayatinda yasanan

psikolojik sorunlarin/gikayetlerin tanimlamalari yapilacaktir.

1.2.1. Psikoloji Kavraminin Tanimi

Psikoloji  bilimi incelendiginde, biliminin kokleri 18. Yuzyila
dayanmaktadir. Psikoloji kelimesi Fransizca psychologie ‘ruhbilim’
s6zunden alinti olup, dilimizde ‘ruhbilim’ yahut ‘ruhiyat’ olarak yerini
almistir. Felsefe bilimine dahil olmus pozitif yonli organizma davranisi
inceleyen bir bilim dalidir. Aristoteles psyche (ruh) ve logos (bilim)
kelimelerini bir araya getirerek Psyche-logos adli (ruh bilimi) ismini ortaya
cikartmistir. Aristoteles dogausti yapiya sahip ruh ile ilgilenmeyip
tamamen gozlemlenebilen daha gergek¢i ruh haliyle ilgilenmigstir
(Gzdogan, 2015:17).

Wilhelm Wundt ise deneysel laboratuarini 1879'da kurmus ve
burada psikoloji ile alakal c¢alismalar yaparak laboratuar ortaminda
incelemeler yapilabilecegini kanitlamigtir. Bu g¢aligmalar sonucunda Wundt
psikolojinin bir bilim dali oldugunu ispatlamig ve psikolojinin bilim dali
olarak nitelendiriimesini saglamistir.(AOF, Psikolojiye Girig, 2014:159).
Psikoloji kelimesi Turk Dil Kurumu Genel Turkge Sézluginde (2017) “isim

ruh bilimi, ruhiyat”, “bir grubu, bir bireyi belirleyen hareket etme, dlsinme,

" “ ” “

duygulanma bigimlerinin batind”, “ruhsal”, “edebiyat, herhangi bir edebiyat
ardndnde, kisilerin Kisiliklerini belirleyen duyus, disltnus, davranis bigimi”

anlamlarina karsilik gelmektedir.

Psikoloji ile ilgili ginimize dek oldukca fazla sayida calisma
yapilmig olup bu ¢aligsmalar sonucunda birgok tanim ortaya ¢ikmigtir. Bu

tanimlamalardan bazilari sunlardir;

e Psikoloji, insan yasaminin her evresinde karsilastigi sorular ve

sorunlara cevap arayan bir bilim dalidir (Arkonag, 1993:449).
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Psikoloji, bir davranis bilimi olarak nitelendirilebilir. Canlilarin
yasamlarini idam ettirirken butin hareketlerini ve dusuncelerini
inceledigine gore, psikoloji hayatin tim evreleriyle ilgilenen bir bilim
dalidir (Binbagioglu, 1978:4).

Psikoloji, konu olarak canlilarin duyus, disunsel ve davranigsal
tarafini amagsal olarak ise duyus, dusunsel ve davranigsal normlari
inceleyen bilim dalidir (Baymur, 1976:1).

Psikoloji, davraniglari ve bu davraniglara etken olan sebepleri
bilimsel agidan inceleyen bir bilim dali olarak tanimlanmaktadir.
Psikolojiyi bilim yapan ise davranigsin kendisi degil, bu davranisi
ortaya koyan etkenlerdir (Clceloglu, 2006:35).

Psikoloji, insanlarin neler yaptigini, neler hissettigini, disuncelerini
ogrenebilmek icin ayrica kendimizi nasil tanimlayabiliriz? Bu tarz
sorulari yanittamanin kolay olmadi§i ortadadir. iste burada bu
sorularin cevabini tekrar dusunerek hizli ve nesnel cevap
verebilmek psikolojinin ta kendisidir. Demek oluyor ki psikoloji,
mantikli yollara bagvurma, yapilan eylemlerin sebeplerini bilimsel

aciklayabilme olarak tanimlanabilmektedir (Morgan, 1981:2).

Tanimlamalara bakildiginda ortak nokta, insanlarin gevreye

karsi bakiglari ve davranislari oldugu sonucuna varmak mumkundur.

1.2.2. Psikolojinin Bolumleri

Psikoloji, psikologlarin g¢alisma alanlarina gore bdlumlere

ayrilmaktadir. izlenmesi, arastiriimasi gereken konu, olay veya sorunun ne

oldugu saptanir. Daha sonra uygulama evresinde, bolume gore

yonlenerek ¢aligsma yapllir.

Binbas’'na goére psikolojinin calisma alanina goére bolumleri

sunlardir;

(Binbasioglu,1978:18).
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Akademik psikoloji; Burada gunluk siradan olaylar dikkate
alinmaz. Bu alanin amaci bilgi Uretmektir. ilgilendigi psikoloji

basamaklari sirasiyla sunlardir.

Genel psikoloji

- Irklar psikolojisi

- Genel psikoloji

- Deneysel psikoloji

- Toplumsal psikoloji

- Cocukluk psikolojisi

- Yetigkin psikolojisi

- Karsilastirma psikolojisi

- Fizyolojik psikoloji

- Hayvan psikolojisi

- Insan psikolojisi

Pratik ya da uygulamali psikoloji; Gundelik hayatta yasanmis
olaylari, akademik psikolojinin konusu i¢ine giren maddelere gore
¢6zUmlemeye cgalisir. Bu psikolojinin alt basamaklari su sekildedir;

- EQgitim psikolojisi

- Klinik psikoloji

- Endustriyel psikoloji

Psikoteknik; Mesleki secimlerin psikolojiye dayanip dayanmadigi

psikoteknik ile degerlendirilir.

Calisma ve Orgiit Psikolojisi

Belirli bir amaci gerceklestirmek Uzere kurulmus olan ig yerlerinde,

bir araya gelmis topluluk yani is gorenler kendilerine verilmig gorevleri

yerine getirirken gerek 6zel yasantilarindan o6turu gerekse igin kendisinden

dolayl degisik duygular igerisine girilebilmektedir. Calisma psikoloijisi

burada is ile ilgili kisimla ilgilenmekte olup ayrica is gorenlerin yasamakta

oldugu ya da yasayabilecekleri sorunlarla ilgilenmektedir.

Calisma psikolojisi, is yasaminda insanlarin psikolojik sagligini

duzeltmek ve iyilestirmek amaciyla psikolojik sagligi bozabilecek etmenleri

arastirmak, calisma sagligini iyilestirecek yontemleri belirlemek ve ortaya
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cikmis olan psikolojik sorunlari ortadan kaldirabilmek adina c¢alismalar
yapan bir bilim dali olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Calisma psikolojisinde
isveren, orgut veya yonetim degil dogrudan bireyin kendisi ele
alinmaktadir. Bireyin ¢alisma ortamini iyilestirerek tam kapasite
verimliligini saglamak ise g¢alisma psikolojisinin baslica amaglarindandir.
Burada caligmayi etkileyen birgok unsur s6z konusudur. Bunlar; is goren,
isin kendisi, galigilan ortamin fiziki 6zellikleri, diger is gorenler ve bunlarla
olan iligkilerdir (Kimbul Guler, 2016:s.2).

isyerinde cgalisanlarin tamamini  kapsayan, etkin ve verimli
¢alismayi saglamak igin olusturulan arastirma galismalari 6rgut psikolojisi
kapsami igerisindedir. Orgltte saglikli bir psikoloji saglamak igin hiyerarsi
bir kenara birakilmali ast, Ust demeden tim calisanlarin etkilesim ve is
birligi iginde olmalari saglanmalidir. Motivasyon ve is doyumuna ulasacak

calismalar yapmaktir (Telman ve Askun Celik, 2013:2).

Caliganlarin 6rgutten beklentileri ve bu beklentilere ulagsmasi 6rgut
psikolojisini yakindan etkilemektedir. Kimine gore iyi bir tcret kimine gore
ise ylkselme ve sayginlik orgutte algilanan psikolojiyi etkileyen 6nemli
faktorlerdendir (Sabir Tastan, 2015:45).

isgérenlerin calismis olduklari isin kendisi basta olmak (izere,
calisma kosullari, 6rgut kaltard, iletisim, ¢cevre ve diger ¢alisanlar olumlu
veya olumsuz algilara neden olacaktir. Kimi iggoren yukselmeyi, s6z sahibi
olmayi, gucu elinde tutmayi arzulayabilir. Kimi ise Ucret ve sosyal haklarda
iyiligi tercih etmektedir. Bu beklentiler ise calisma ve oOrgut psikolojisini

yakindan etkilemektedir.

1.2.4. Psikolojinin Diger Bilim Dallari ile iliskisi

insan diinyadaki en karmasik varliktir. insanlar toplumun bir
pargas! oldugu icin sirekli birileriyle iletisim icerisindedir. insanlarin
cevresiyle olan etkilesimini ise psikoloji irdelemektedir. Bu yuzden psikoloji

insan faktérunu irdeleyen tim bilim dallariyla etkilesim icindedir.

Baymur’a gore psikolojinin ilgili oldugu bilimler;
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- Fiziksel bilimler, insan bedeni ile

- Anatomi bilimi, i¢ organlar ile

- Fizyoloji bilimi, insan bedeni ve organlari ile
- Kimya bilimi, cisim/esya iliskisi ile

- Antropoloiji bilimi, yasam ve davranig farkhliklari ile

Bu sayilan bilimler sosyal bilimler c¢atisi altinda toplanir. Ayrica
cevaplanamayan sorulardan oturd ortaya c¢ikan kuramlar nedeniyle

felsefenin etkisindedir (Baymur 1976:s.4).

Psikoloji biliminin neredeyse diger tUm bilim dallari ile arasinda

kuvvetli bir bag iginde oldugunu sdylemek mumkundar.

1.3. QALAISMA HAYATINDA YA$ANAN PSIKOLOJIK SORUN VE
SIKAYETLERIN NEDENLERI

insan faktoriiniin emegi, zekasi, pratikligi ve bedensel giicli 6n
planda olan igletmelerde, yoOneticilerin en sik karsilasabilecegi
durumlardan biriside c¢alisanlarin yasamis olduklari sorun ve
sikayetlerdir. Bunlar, asiri is yukul, fazla sureli galisma, calisanlar arasi
sorunlar, Ucret, isin igleyisi, alinacak kararlara katilamama, dusince ve
tavsiyelerin dinlenmemesi gibi. GUnuimuzde siklikla karsilagilan bu ve
bunun gibi sorunlar Ust yonetim tarafindan genellikle gegistiriimekte,
onemsenmemektedir. Bu sorun ve sikayetlerin kokune inerek ¢ozum
aranmall ve ortadan kaldirma calismalari yapilmahdir. Aksi takdirde
konu sorun olarak kalmaya devam edecek bazen de farkh sekillerde

tekrarlanacaktir.

1.3.1. Yapilan isg ve isyeri

Hayatta kalmanin ilk kurallarindan biri ¢alismak ve kazanmaktir.
isgérenler icin galisilacak yer, ¢alisma kosullari ve isyerine karsi duygular
onemlidir. Isyerine ait bazi 6zellikler isgoren tarafindan énem teskil
etmektedir. Calisilan yerde kazang elde etmek disinda, isten haz alma
beklemektedir. Haz alinan is de ise, basari, 6nem, glven ve yapilan isten
tatmin olma gibi durumlar gozlemlenir. Bu durumlar olugmadiginda ise

basarisizlik hissi, ruhsal ¢gokuntu ve stres meydana gelir. Esasinda galigsan
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kendi kriterlerine gore kalite arayisi igerisindedir. Eger is yeri calisanin
beklentilerini buyuk 6lgide saglamiyorsa psikolojik agidan ¢alisan kendini
kotu hissedecektir (Turkay, 2015:239). Calisan yaptigi isten memnun
degilse is doyumsuzlugundan bahsetmek mumkuandir. Bu tip durumlari
yasayan calisanda ise, ge¢ kalma, farkli iglere girip ¢ikma, performans ve

basarida dusukluk gibi sonuglar gézlemlenir (Eginli, 2009:35).

isgéren, belirli bir amag dogrultusunda calistigi isyerinin bir pargasi
olacaktir. Bu amaglar; deneyim kazanmak, yukselmek ve alinan Ucret
sayesinde ihtiyaglari gidermek seklindedir. isgéren bu beklentilerden bir
veya birkagina ulasamadiginda motivasyon sorunlari yasayacaktir.
Motivasyon sorunlari, yonetim tarafindan fark edildiginde isgéren uyariya
maruz kalacaktir. Alinan uyari dikkatli olmaya yada tamamen motivasyon
kinlmasina zemin hazirlayacaktir. Farkli bir durum ise isgoéren yaptigi isi
kendisi birakacak veya is akdi sona erdirilecektir. Bu durum igvereni de
yakindan etkilemektedir. Yuksek personel devir hizi igveren igin oldukga

maliyetli bir durumdur.

1.3.2. Ucret

Anayasanin 55. Maddesinde 6n goérilen Ucret, yapilan is/hizmet
karsiligidir. Bu maddeye gore yaptigi is karsilinda Ucret alamayan insan
ya zoraki calistinimistir. Yada calisma karsiligi olmayan bir Ucretle
calistinimistir.  Yine anayasanin 18. maddesine gore ise bu sekilde
calistirmak kesinlikle yasaktir. isgéren calisarak vermis oldugu emek
karsihginda psikolojik, sosyal ve maddi karsilik almaktadir. Genellikle alim
gucu her yerde gecerli olan para beklenmektedir. Bu durumda da yapilan

isin karsiliginda alinan paraya tcret denmektedir.
( Ergtil, 2006:94).

Ucret, isgérenlerin emekleri karsiliginda aldiklari bir karsiliktir.
Ucret isgérende sadece bir amag degil ayrica farkli anlamlar ifade eden bir
aractir. Verilen emekler dogrultusunda alinan ucret, isgorenin yaptigi ise
bagh olarak maddi ve manevi bir denge olusturarak isgoreni tatmin

etmelidir. Alinan Ucret isgoreni tatmin etmediginde tatminsizlik meydana
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gelir. Ayrica ayni igi yapanlar arasinda ki Ucret adaletsizligi de

mutsuzluklara ve tatminsizliklere yol agcacaktir(Eronat, 2004:16).

Ucret, isgorenlerin zaman, fiziki gu¢ ve zihinsel emeklerini feda

etmeleri karsiliginda elde ettikleri kazangtir.

1.3.3. Esitlik ve Adalet

Ayni kosul ve sartlar altinda insanlarin kendi ¢alismalari sonucu
elde ettikleri ile bagkasinin elde ettikleri ayni ise burada esitlik vardir. Elde
edilenler arasinda farklihk mevcut ise egitlikten s6z edilemez. Esitlik
olmadigi durumda ise c¢aliganin motivasyonunda azalma olur (Seving,
2015 :949).

isgérenlerin, esitlik ve adalet algilarinin degisiklik gdstermesi
bircok soruna yol agacaktir. Bagta mutsuzluk, kayirmacilik gibi olgular akla
gelecektir. Zihni kurcalayan bu sebepler motivasyonu etkileyerek,

calisanlarin performansini dusurecektir.

Odiil, ceza sisteminin herkes icin gecerli olmamasi, terfi de
adaletsizlik, ayni isi yapanlarin ayni haklara sahip olmamasi vb. durumlar
isyerinde esitlik ve adaletin olmadiginin gostergesidir. Calisan, bu
durumdan hosnut kalmayip kendisine yeni sorunlar edinecektir. Dagitimda
adalet, igslemde adalet ve bireyler arasi adalet s6z konusu oldugunda,
orglitsel adaletten bahsetmis olur. Orglitsel adalet ise, isgdrenlere karsi
esitlik bakimindan ne olgude davranildigi ve isgorenlerin bu adaleti nasil

gérdiigine baghdir (iscan ve Sayin, 2010:195).

isgérenler, calistiklari isyeri ve ydneticilerin adalet duygularina
inandiklari takdirde esitlik ilkesini benimseyeceklerdir. Aksi durumda ise

kigilerin mutsuzlugu artmaya baslayacaktir.

1.3.4. is Tatminsizligi

is goérenin yaptigi ise karsi duyarliliginin degisik sebeplerden
dolayl azalmasi sonucunda, davranislarinda negatif yonde dedgisiklikler

olusmaya baglar. Bunun ardindan sik sik sikayetler, is yeri kimligi
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hakkinda olumsuz dusunceler besleme ve bunu bagkalariyla paylasma,
calisma arkadaslarinin motivasyonunu dusurme, is yavaglatma, ise surekli
ge¢ kalma, ise degisik bahanelerle gitmeme ve en sonunda ise isyeri ile

iligki kesme gibi sonuclar meydana geliyorsa bu ig tatminsizligidir.
Bennett'e gore is tatminsizligi su sekildedir. (Eronat,2004:21).

Bir igyerinde c¢alisma kosullarinin kotiye gittigini belli eden en
onemli sey, isgorenin is doyumunun dismesidir. Bu durum is goérenin
hareketlerinde dedgisiklik olmasini saglayabilir. Toplum iginde oturmus
ahlaki normlar ve is yeri normlari is tatminini azaltabildigi gibi psikolojik
sorunlara yol agabilmektedir. Uyku bozuklugu, istah sorunu, duygularda
ani degisiklikler vb. is tatminsizligiyle ilgili sorunlardan bazilarinin
gostergesidir (Akinci,2002:8).

Yapilan isten tatmin olunmayan cgalisan, psikolojik sorun/sikayet,
performans dusuklagu, isyeri ile butinlesmede zorluk yasayacak ve farkli

arayiglar icine girecektir.

1.3.5. igyerinin Fiziki Ozellikleri

isverenler, calisanlarindan kendilerine verilen isi en kisa siirede ve
en kaliteli sekilde yapmasi beklenmektedir. Calisanlarin kendilerinden
beklenen performansa ulagsmalarini engelleyen unsurlardan biriside

isyerinin fiziki 6zellikleridir. Bu unsurlar su sekildedir.

1.3.5.1. Gurultu

Yogun c¢aligma ortaminda, ruh saglhgini bozacak etmenlerden
birisi caligilan yerde olusan ses ve gurultudur. Basta dikkat daginikhgi
olmak Uzere, fiziki hareketlerde zorlanma, isitme sorunlari, degisen
refleksler, sinirlenme, bunalma, performans azalisi, odaklanma sorunu,
solunum degisikligi, verimsizlik ve stres meydana getirmektedir (Camkurt,
2007:93).

Devlet kurumundan hizmet bekleyen insanlarin kendi aralarinda

konugmasindan kaynaklanan gurultl, hizmet veren memurun dikkatinin
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dagiimasina, sinirlenmesine, bunalmasina, sesini duyuramama gibi

sorunlar yagsamasina sebep olacaktir.

1.3.5.2.Is1 ve Nem

Genellikle yogun ve kalabalik ¢alisma sartlarinda asiri sicak veya
soguk bir havada galismak olduk¢a zordur. Sicak bir ¢alisma alaninda
terleme durumunda, terin sogumasi, buharlagsmasi beklenecektir. Fakat
nemin yogun oldugu ortamlarda bu pekte mumkun olmayacaktir. Yine ayni
sekilde havanin asiri soguk olmasi, Usume, hareket etme isteginin
olmamasi gibi olumsuz sonuglar dogurur. Ortamdaki nem orani ise iginde
bulunulan mevsime gore %30 ile %75 oranlari arasinda sabitlenmesi

caliganlar igin ideal olacaktir (Bayazit Hayta, 2007:23).

Asiri sicak, soguk ve nem’e maruz kalma fizyolojik agidan rahatsiz
ederek bunalmaya sebebiyet verecektir. Buda yapilan ise yogunlagsmayi
engelleyecek veya algilama da sorun yaratacaktir. Soguk yerde calisan
Isinma ihtiyacindan dolayi isine adapte olamayacak, asiri sicak ortamda

¢alisan ise bunalma ve terleme sorunu yasayacaktir.

1.3.5.3. Aydinlatma

lyi bir aydinlatma iyi gérme anlamina gelir. Yapilan isi iyi gérmek,
isin kalitesini arttirir. Maalesef gorme igyerlerinde en c¢ok ihmal edilen
konudur. Oysaki en iyi verim ve c¢alisan saglgi icin aydinlatma énem
bakimindan ilk sirada gelmektedir. Kaliteli aydinlatma sayesinde
olabilecek kazalarin 6nlne gecildigi gibi psikolojik acidan gtven verebilir.
Tabii ki aydinlatma kisinin géz sagligi ve yapisina baglh olarak degiskenlik
gOsterebilir. Bu durumda yapilan ise ve ortama bagl olarak aydinlatma

saglanmis ise bu alanlarda ¢alismak dogru olacaktir(Asker, 2017:3).

Aydinlatmasi iyi olmayan ¢alisma ortamlarinda, basta is kazalari ve

yapilan igle ilgili sorunlar kaginilmaz olacaktir.

1.3.5.4. Havalandirma

isyerine ait genel demirbaslarin kullanilarak ortama temiz hava
girmesi saglamaktir. Dogal ve yapay yontemlerle havalandirmak igyerinin

bina fiziki yapisiyla alakalidir. Havalandirma islemi bazen binalarin ic
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kisminda veya digkimsinda bulunan kanallardan oldugu gibi kapi, pencere
acma yontemiyle de yapilabilir. Caligilan ortamda tatin ve tatin Granleri
kullanimi, yapay kokular, temizlikten kaynaklanan havasizlik, isitici vb.
rahatsizlik hissi yaratabilir. Bu sebeplerden bir yada birkag tanesi
calisanda sinirlenme ve dikkat daginikhigina yol acabilir (Demirci ve
Armagan, 2002:7).

Havalandirma, Ozellikle kalaballk olan c¢alisma yerlerinde son
derece 6nem arz etmektedir. Calisilan yerde oksijenin azalmasi ve kotu

kokular oldukga rahatsiz edicidir.

1.3.5.5. Titregim

Calisilan ise ve igyerindeki alete-cihaza bagli olarak ve tamamen
dis bir etken olarak vicudun maruz kaldigi bir durumdur. Bu etkiye bazen
cihazi kullanirken bazen de kullanilmasa dahi yakininda olma nedeniyle
kapilanabilir. Bu durum gecici dokunma his kaybina, bulantilara, agrililara,
dolasim sistemi sorunlarina ve denge kayiplarina neden olur. Hatta surekli
titresime maruz kalindiginda omurga rahatsizliklarina yol acmaktadir
(Demirdag, 2003:34).

Ozelikle kirma, eleme gibi adir sanayi islerinde oldukca fazla

gérulen bir durumdur.

1.3.6. Yikselme

Bulunulan statiden daha iyi bir statiye sahip olmak ve bu
statlnun pesinde getirdigi sayginlik ve kazang icin, isgdren uzun surel
tecrube ve kideminden dolayl gorevde yukselme ve genis yetkilere sahip
olmak isteyebilir. Bahsi gecen durumun engellenmesi yahut olanaksiz
olmasi isgbrenin basta motivasyonu olmak Uzere birgcok agidan
calismasinda ciddi oranda dusuglere sebep olacaktir (Soykenar,
2008:116).

Hizmet sektoru ve bagka sektorlerde calisan bireyler kariyere ne
kadar onem veriyorsa, isverenlerde c¢alisanin kariyer beklentisinin ne
oldugunu iyi bilmelidir. ise alim siirecinde personele nitelikleri disinda bir is

yaptiriliyorsa veya uzmanlik alani diginda gereksiz rotasyonlara ugruyor
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ise personel, kendini yanhs degerlendirecek, basarisizlik duygusuna
kapilacak ve yalnizlagsmaya baslayacaktir. Ayni zamanda, basta edinmig
oldugu yukselme beklentisinde hayal kirikligina ugrayacak, beklentileri ile
yaptidl is arasinda bir bag kuramayarak psikolojik agidan sorunlar
yasayacaktir. Bu gibi durumlarda sonug olarak tecrubeli, nitelikli personel
isyeri tarafindan kaybedilecektir (Unver, 2005:16).

ise alim slirecinde yada hali hazirda ¢alismakta olan isgérenlere
yukselme olanaklari agik bir sekilde belirtiimeli, isgoren imkansiz
beklentiler igerisine sokulmamalidir. Ayrica konusunda uzman olan
isgorenlerin basarisi goz onune alinarak farkli iglerde de basarili olacagi

dugunulerek zorunlu rotasyondan kaginiimalidir.

1.3.7. Rol Catigmasi

Toplum iginde isgoren bagli oldugu statliye gore yapilabilecek is
seciminde, degisik isteklerde, celigkili davranislarda, yapilan igin 6z
hakkinda ve bu tarz gorevlerde davraniglarinda tutarsizlik

sergileyebilmektedir.

isgérenin kendi 6z davranisi ve yaptidi isin geredi ortaya cikan
davraniglari arasinda bir denge saglanamiyorsa buna rol c¢atigmasi
denmektedir (Erdogmus,1999:54).

isyerinde, isgéren ne yapmasi ve nasil yapmasi gerektigini
bilmiyorsa, rol belirsizligine girecektir. Bu durum diger isgérenler ile olan

iletisimsel davranisin azalmasina sebep olacaktir (Atalay, 2010:71).

Calisan kendine verilen isi yaparken yaptigi is, yonetimin emriyle
baska bir is arkadasinin Ustlendigi rol ile kendi rolu arasinda ¢atisma s6z
konusuysa, calisan bu goéreve olumlu bakmayacaktir. Calisan kendisine
verilen isin yapilis sekil ve bigimini bilmiyor ise veya kendisine verilen
gorevi gerceklestirirken kendisiyle ve ikinci bir sahis ile catisiyorsa,

calisanlar arasinda huzursuzluk meydana gelir (Erkenekli, 2000:100).

isyerlerinde en bliyiik sorunlardan biriside dogru ise dogru calisani
gorevlendirmeme ve galisanlar arasinda ¢atismaya sebep olacak bicimde
ayni isi birden fazla kisiye vermektir.
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1.3.8. is Yiikii

Calisanlarin, igyerlerinde yapabilecegi is kapasitesini asan
kismina is yuku denmektedir. Yasal galisma suresinin haftalik 45 saat
oldugu ulkemizde, cogu isveren bu yasal sireyi dikkate almayip

isgorenlerden daha fazla sureli calismayi talep etmektedir (Atik, 2015:4).

Birden fazla isgorenin yapabilecegi islerin tamamini bir isgérenden
istemek, o isgoren igin is yuku demektir. Asiri is yuku fiziksel yorgunluk

disinda tikenmeye sebebiyet verecektir.

1.3.9. Stres

Stres, insan organizmasi ve ruh saghdi Uzerine uygulanan baski,
zorlama vb. sebeplerden dolay! kisinin kendi davranig ve tutumlarina

zorda olsa direnmesi anlamina gelmektedir (Guglu, 2001:92).

insanin, biyolojik organizmasindan dolay! fiziksel ve psikolojik
olarak zorlanmasi sonucunda sosyal cevresine bakis agisi, psikolojik
olarak farkli tavirlar sergilemesi, fiziki olarak ise sebebi kestirilemeyen
hareketlerde bulunulmasi gibi tepkilerde bulunur. Mesleki olarak ise
calisma ortami, cgalisma saatleri, asir is yukl, calisma arkadaslari,
beklentiler, saglik sorunlari, can guvenligi, ig garantisi vs. sebeplerden
dolayl davranig bozukluklari gosterebilmektedir. Buna en genis anlamda
stres denmektedir (Aslantas, 2013:10)

Psikolojik agidan stresin degerlendirildiginde, etken olan tim
olaylar ve cisimlere karsi duyarlilik seviyesi pozitif yonde gulclendirmek
amaciyla cgalismalar yapiimalidir. Stres engellenemez bir durumdur. Bu
yuzden stresi engelleme yerine stresle yagsama calismalari yapiimaktadir
(Das Tugrul,2000:15).

Stresin Nedenlerini su sekilde siralayabiliriz (Emrecan, 2016:8).

e Fiziksel Ortamdan Otiri Meydana Gelen Stres; Bes duyu
organimiz  sayesinde  hissettigimiz  ¢evresel  sebeplerden
kaynaklanan stres turadur. Guardlti, ses, mevsimsel sicaklik

degisiklikleri vb. durumlardan meydana gelir.
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e |s Ortamindan Kaynaklanan Stres; Calisma kosullari ve galisma
ortamindan kaynaklanan sorunlardan dolayi olusan stres turadur.
Asir is yukl, ast-Ust ve calisma arkadaslariyla gegim, 06zlUk
haklarinin yetersizligi, gelecek korkusu buna 6rnek gosterilebilir.

e Psikososyal Olgulardan Kaynaklanan Stres; yapilan islerin ya da
yapilan planlarin istendigi gibi gerceklesmemesi, isle ilgili arka
arkaya g¢ikan problemlerden kaynaklanan stres turtdur. Kovulma,
kaza, bosanma ve evlilik, hastalik gibi sebeplerden dolayr uzun

soluklu yasanan bir stres turadur.

1.3.10. Ozel ve Sosyal Hayat

insanlar, calismay! sevse de sevmese de aileleri ve bulunduklari
sosyal gevrede var olabilmeleri i¢in ¢alismak zorundadirlar. Calismayan bir

kisi ailesine, sahsina ve Ulkesine yiik olarak gdsterilir (Onceler, 2012).

insanlarin yasamlarini etkileyen iki tip gevresi mevcuttur. Sosyal
cevre (aile ve yakinlar) ve yapilan is, is cevresidir. insanlar, is ve cevresine
onem verdiklerinde aile ve cevresini ihmal etmektedir. Aile ve cevresine
onem verdiklerinde ise is ve cevresini ihmal etmektedirler. Burada 6nemli
olan orta noktayr bularak iki c¢evreyi de ihmal etmemek olacaktir
(Ozdevecioglu ve Cakmak Doruk, 2009:90).

Calisanin aile ve sosyal gevresinde yasamis oldugu huzursuzluk,
mutsuzluk vb. olaylar psikolojik olarak sorunlara zemin hazirlayacaktir.
isyerinde bu sorunlardan dolayi farkli davranislar géstermesi nedeniyle

belli bir sire sonunda igyerinde de problemler olugsmaya baglayacaktir.

1.3.11. Motivasyon

Tanimlara bakildiginda, hemen hepsindeki ortak kani su
sekildedir. insanlarin yahut calisanlarin belirli amaglar dogrultusunda
hedefe ulasmak icin ¢caba gdstermeleridir. Calisanin amaca ulasmak igin
gayreti, cabasi yoksa istegi basarisizlikla sonug¢lanacagi i¢in motive

olamayacaktir (Sabanci, 2013:4).
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Motivasyonun sekli calisanin algisina gore degisiklik gosterebilir.
Kimi Ucret ile motive olurken kimi ise takdir ve 6dul ile motive olabilir.
Esasinda isteklendirme goreceli olup kisiden kisiye degisiklik gosterir.
Kisinin ihtiyag olarak belirledigi beklentilerin gerceklesmesi sonucunda
motivasyon olusur. Buna drnek olarak, statl, deger gérme, saygi duyulma
vb. g0sterilebilir (Kiglik, 2010:2).

isgérenlerin, yapmis oldugu ig’e bakis sekilleridir. Yapilan isten
tatmin olma verimliligi arttiracaktir. Yapilan isten tatmin olmak, o ise karsi
doyumu yansitacaktir. Is doyumu, isgdérenin beklentileri ve calisanlar
arasinda tutumlardan ibarettir. Yaptigi isten doyum saglayan kigsi motive
olacaktir (Sahin, 2014:68).

Maslow’ un goézinden bakarsak, herkes tarafindan ayni seyler
motive edici 6zellik tagimaz. Herkes ihtiyaci olan seye yodnlenmektedir.
Genellikle sahip olunan degil, sahip olmak istenilen arzulanir. Maslow’a
gore ihtiyaclar 5 gruptan olusur. Bu grupta en Ust kisimda tatmin olmaya

bagli davraniglar en altta ise temel ihtiyaclar yer alir (Kogel, 2011:623).

Yoneticilerin, yogun rekabet ortaminda ¢alisanlari motive etmeleri
gerekmektedir. Yapilan ige iyi motive olarak yapan caligsan, igyerine de
basari getirecektir. Calisanin iginde bulunan gucin ortaya c¢ikartiimasi

motivasyonla gerceklesecektir (Kara, 2015:80).

Calisanlar beklentilerine ulasma ¢abasi igerisindedirler. Her
calisanin beklentisinin ayni olmasi mimkidn degildir. Calisanlarin
motivasyonu algi ve ihtiyacglar ile yakindan alakalidir. Bir ¢alisana gore
yukselme beklentisi motive edici bir unsur olsa da baska bir ¢alisan igin
anlam ifade etmeyebilir. Ayni sekilde isyeri tarafindan saglanan sosyal
haklar bir ¢alisana gore anlamli bir motive edici unsurken baska bir ¢alisan

icin hicbir anlam ifade etmeyebilir.

1.3.12. Mobbing (Psikolojik Taciz)

isgérenler 1984 yilindan bu yana mobbing adli kavramla karsi
karsiya gelmislerdir. Bu kavrami bilim literatiiriine isveg kékenli psikolog
Heinz Leymann 1993'te kazandirmigtir. Turkiye’de psikolojik bezdirme,
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psikolojik taciz anlamina gelmektedir. 1980’li yillardan gunumize kadar
bircok hukuksal davaya konu olmus bir kavramdir. Bu kavram 6rgut saghgi
basta olmak Uzere; kisisel, sosyal, ¢alisma hayati vs. olumsuz yonde
etkileyen kisacasi topluma ve bireylere 6zgu olan tum ahlaki normlara
kargi gelen bir eylem olarak nitelendirmek mumkindur (Karcioglu ve
Akbas,2010:139).

Mobbing Kavrami hakkinda birgcok tanim yapilmistir. Bu

tanimlardan bazilari sunlardir;

e Hizmet verilen is yerinde kisi ya da kigilerin baska bir kisi veya
kisilere kargl goOstermis oldugu yildirma, pasif birakma veya
uzaklastirmay! saglamak igin; kisi ya da kisilere kargi iglerine,
sagliklarina, sosyal yasamina, deger yargilarina karsi yapilan;
saldiri, kotu niyet ve psikolojik baskilarin olusturdugu davranistir
(CSGB,2014:9).

o Orgutlerde calisanlarin birbirlerine ya da karsi grup bireylerine karsi
olumsuz davranislarda bulunmalaridir. Sonu¢ olarak isten
uzaklastirma, yaptigi isi engelleme hatta intihar olarak
sonuglanabilecek bir tutum bigimidir (Aygin,2012:93).

e Bir bireye ya da bireyin bagli oldugu gruba kargi art niyet
besleyerek dusmanca tavirlarda bulunmaktir. Buradaki amag¢ art
niyet beslenen muhatap a karsi misilleme, agagilama, engelleme,
dalga gecme ve bunun gibi davranislara maruz birakmaktir(Aldig,
2011:5).

Tek bir bireye odaklanan ve sureklilik gosteren, bezdirme,
bastirma, korkutma, basit gorme ve duygular Uzerinden baskida bulunma
gibi etkiler altinda kalan birey i¢in kullanilan psikolojik taciz, guniumuzde ve
is hayatinda herkesin karsilasabilecegi bir sorundur. Bu sorun dunyada
her yerde ve her iste karsilasilabilecek bir durumdur. Bu durum etkilenen
kiside ruhsal ve fiziksel sorunlara yol agmakla birlikte kisinin verimliligini de
dUsurur. Kisaca uygulanan mobbing hem magduru hem isvereni hem de

genel Glke ekonomisini sarsmaktadir (Palaz vd. 2008:54).
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Mobbing kavramini genel olarak nitelendirdigimizde tanimlardan
da anlagilacag lzere; Orgltte hizmet veren birey veya bir grubun, diger
birey yada bireyler tarafindan etkisiz hale getirme c¢abalari olarak

degerlendirebiliriz.

1.3.12.1. Mobbing Kapsamina Giren Durumlar

Mobbing’ e maruz kalan kiginin bulunulan isi, ortami terk etmesi
beklenmektedir. Bu sebeptendir. Uygulayici tarafindan bir sistem
tasarlanir ve bu sistem uygulanarak amacg gerceklestiriimeye calisilir
(Mercanoglu, 2010:39).

Mobbing kapsamina giren konulari su sekilde belirtebiliriz;

Performans ve caliskanlik agisindan basarili olmayi engellemek,
surekli laf arasina girip sdzinu kesmek, rencide edecek bigimde
baskalarinin yaninda ya da yalnizken sesli sekilde azarlamak, yapilan her
seyi abartarak elestirmek, dedikodu, dalga ge¢cme ve igneleme, cinsel

taciz mobbing unsurlarinin basinda gelmektedir.

Ayrica igverenlerin isgoreni gdormezden gelmesi, bilgi ve beceriye
gbre daha dusuk nitelikli isler verilmesi, surekli degisik bahanelerle gérev
degisikligi, anlam ifade etmeyen bos isler verilmesi, s6zIU tehdit, diglama

ve gruplardan ayri tutma (Lokmanoglu, 2017:416).

1.3.12.2. Mobbing Tirleri

Organizasyonlarda goérev alan ast-Ust gorev yeri ve statlisu fark
etmeksizin iggorenlerin birbirlerine karsl ya da gruplara karsi dikey veya
yatay anlamda uygulamis olduklari psikolojik tacizler mobbing olarak

degerlendirilir. Mobbing turleri ise;

1.3.12.2.1. Dikey Psikolojik Taciz (Asttan Uste Yénelik )

isgérenlerin, herhangi bir tist'e karsi géstermis olduklari psikolojik
taciz tirudur. Bu duruma her ne kadar az rastlansa da bdyle bir durum

mevcuttur.

Bu durum genellikle bir dnceki yoneticiye karsi duyulan sempati,

guven ve baglanma hissinden ortaya gikabilmektedir. Bazen de yoneticiye
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kargl tutumdan kaynaklanabilir. Kiskanma hissi, kabul etmeme gibi
(TBMM, 2011:10).

1.3.12.2.2. Yatay Psikolojik Taciz (Esitler Arasi)

Bu psikolojik taciz ise esit statide bireylerin ya da esit konumdaki
gruplarin birbirleriyle gatismalarindan o6turl ortaya cikan psikolojik taciz
turadar. Tacize maruz kalan kigi ve tacizci, ayni isyerinde ayni gorev ve
statlye sahip kigilerdir. Bu kisiler genellikle birbirinden haz almayan veya
birbirlerinin basarisini ¢cekemeyen kigilerden olusur (Yilmaz ve Kaymaz,
2014:75).

Genellikle tacizi uygulayanlar, kiskanglik, geride kalma,
cekememe, kendine rakip gérme veya tamamen sevmemeden kaynakl

sebeplerden dolayl magduru saf digi birakmaya c¢aligirlar.

1.3.12.2.3. Diigey Psikolojik Taciz (Ustten Asta Yonelik)

Hiyerarsik bakimdan Ust kisimda olanlarin, yine hiyerarsik olarak
astlarina uygulamis olduklari psikolojik baskidir. Hiyerarginin vermis
oldugu gucu kullanarak astlara baski yapmak, saldirmak ve hatta igyerini

terk ettirme amaciyla yapilan tacizdir (Atman, 2012:162).

Gu¢ olgusunu elinde bulunduranlarin kademeli olarak astlarina

gOvde gosterisi yapmalaridir.

1.3.12.3. Caligma Yasaminda Mobbing

isyerinde, arac olarak kullanilan mobbing’i psikolojik sinirlarin
asildigi bir savas olarak gérmek muamkuindur, gercek bir savastan tek farki
uygulayicinin yaptigi kotulukleri gizleyebilmesi gibi sansinin olmasidir.
Burada istenen durum tehdit olarak gorulen kisi veya gruplarin savunma
mekanizmalarini ¢okerterek bulunulan ortami yani isyerini terk etmelerini
saglamaktir (Demir ve Cavus,2009:15). Bu terk etmeyi arzulayan

uygulayici dort sebepten dolayi ataga gegcmektedir.

e Orgltsel acidan; stresli is, yapilan isin 6érgutlenme sekli, liderlik

faktord, érgute ait kaltr.
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e Sosyal Gruplar; grup baskisi, grupta gekememe, gunah kegisi ilan
etme,

e Failler agisindan; kiskanglik, asiri hirs, gizli dugsmanlik ve yukselme,

e lIsveren agisindan; Calisma ortaminda vyarig saglamak,

olumsuzlugun kaynagi ilan etmek, vasiflar, beceri ve kabiliyetler.
(Cemaloglu, 2007:116).

Uygulayici ile magdur arasinda gergeklesen mobbing kavraminda
bir tarafin daha gugli olmasi gerekmektedir. Genellikle Ustler tarafindan
astlara uygulanir. Burada pozisyonun verdigi glicin etkisi blyuktir. Ust
astinin agiklarini, zayif noktalarini saptar ve buradan g¢alismalarina baglar.
Magdur ise yapacak bir sey kalmadigi igin kendisine yonelen davranislar
altinda psikolojik olarak rahatsizlik duymaya baslayacaktir (Tinaz ve
Karatuna, 2010:11).

Sahip oldugu gucu kullanarak astlara uygulanan mobbing
karsisinda sessiz kalan astlar durumu ya kabullenerek caligmaya devam
etmekte ya da yapilan isi terk etmektedirler. Genellikle gegim kaygisi
nedeni ile saldirilara sessiz kalan calisanlar, rahatsiz olsalar dahi islerine
devam etmektedirler. Gizliden kin ve dusmanlik beslemeye baslar ilk

firsatta farkli is bularak isyerini terk etmektedirler.

1.3.12.4. Calisma Hayatinda Yapilan Mobbing Asamalar

Calisma hayatinda mobbing uygulama ve mobbing’e maruz kalma
anlik bir olay degildir. ilk olarak isyerinde strateji haline gelmis olmasinin
yani sira bir risk faktérinin ortaya ¢ikmasi ile baglar. Mobbing’i asamali

olarak ele alirsak,

1.3.12.4.1. Onemli olaylar siireci

isyerleri, insan faktériinii g6z ardi ederek kar, biiyiime, rekabet vs.
olgular Gzerine dusme egilimindedirler. Bu sebepledir ki, ekip calismasi,
iletisim kanallarinin geligtirilmesi, orgute ait kultirU ve buna benzer
sebepler goz ardi edildiginde is yerinde herhangi birinin mobbing’ e maruz

kalmasi kacinilmaz olacaktir. Orgit kiltiriinde bozulmalar meydana
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geldiginde iletisim kanallari da buna bagl olarak degisiklikler gosterecektir
(Aldig, 2011:3).

Bu degisikliklerle birlikte taraflarin kisisel veya grup beklentileri de

degiserek farkl beklentiler, ¢ikarlar s6z konusu olacaktir.

1.3.12.4.2. Tacizin bagslamasi ve Karalama Calismalari

Mobbing bagslama slreci ve karalamalar degisik belirtilerle
basmaktadir. Calisma masasinin sebepsiz dagitiimasi, c¢alisma
materyallerinin sebepsiz bozulmasi ve kaybolmasi, c¢alisanlar arasinda
birden bire ¢gikan kavgalar, karsisindakini rahatsiz edecek bigimde tatlin
aranleri kullanmak, yetki ve becerilerin ¢ok altinda goérevler verilmesi, ara
dinlenme surelerinin surekli denetlenmesi, surekli elestiriye maruz kalma,
sorulara cevap bulamama, aktivitelerden diglanma, gruplardan diglanma,
killk kiyafetle dalga gecme, hognut olunmayan varliklara benzetiime,
dedikodu, Ucret politikasinda degisiklikler, iftira, yapilan isin
begenilmemesi gibi sebepler tacizin baglamasi ve karalama caligsmalarinin
en belirgin 6zellikleridir (Tinaz, 2006:17).

Tacizi bagslatan esitleri, Ustleri ve hatta yonetim olabilir. Bazen bu
calisma ofke kontroli denemesi gibi gozikse de aslinda dolayl yoldan
saldiri baslangicidir. Ayrica, uygulayicinin niyeti psikolojik saldirma dedgil
anlik eglenme, samimiyetten kaynakli saka olabilir. Boyle bir durum

uygulayicinin niyeti belli olsa da farkh algilanabilir.

1.3.12.4.3. Yonetimin Olaylara Katilimi

Yonetimin ilk hedefi olusmus mobbing’i ortadan kaldirma
calismalari olmalidir. Bunun iginde yoneticiler iyi bir gozlemle mobbing ve
belirtilerini ortadan kaldirmak icin galismalar yaparak onlemler almalidir.
Erken 6nlem alma ile hem is yuka maliyetleri azalir, hem de verimlilik artar.
Mobbing’e maruz kalanlarin motivasyonu yukselir. Takim ¢aligmalarinin
saglanmasi, ig etutlerinin  yapilmasi, mobbing’e  ugrayanlarin
rehabilitasyonu, egitim, ahlaki calismalar ve hukuki Onlemler alarak
magdurlari kazanma yolunda c¢alismalar vyapilabilir. Bunun disinda

uygulayicilara ikaz, birim/yer degisikligi yapiimahdir (Kirel, 2007:322).
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Her isyeri igin iggoren, isin yapilmasi igcin gerekli en Onemli
faktoérdir. Insan faktorl isletmeler igin oldukga yliksek maliyet unsurudur.
Kaguk oOnlemler, egitimler ve kurallar ile personel maliyetlerinin

fazlalasmasi engellenebilir.

1.3.12.4.4. ig’i Terk Etme

Magdurun kendi kendine Ustesinden gelemedidi, yoOnetimin
kayitsiz kalmasi veya mobbing ile basa ¢ikamadigi durumlarda iki farkl
durum s6z konusudur. Bunlardan birincisi magdurun kendi istegi ile isten
ayrilmasi ya da yonetim tarafindan uzaklagtiriimasi, ikinci durum ise

mobbing uygulayicisinin uzaklastiriimasi bigimindedir.

Psikolojik olarak yagsanan siddet sonucunda stres sorunlari ortaya
cikmaya baslar. Uygulayici isinden uzaklastirilinca farkl duygular igerisine
girerek degisik psikolojik tepkimeler gosterecektir. Magdurlar agisindan ise
isi biraktiktan sonra galisma hayatinda yasamis oldugu baskilar, tacizlerin

etkilerini yagsamaya devam edecektir (Aydin vd. 2007:65).

mobbing’e maruz kalan kurban, isini kendiside terk etse yonetim
tarafindan da uzaklastirilsa, yasamis oldugu psikolojik travmadan dolayi
yeni baglayacagdi isyerinde de ayni sikintilari yasayabilecegini duslnerek
sorun yasamaya devam edecektir. Ote yandan uygulayici
uzaklastirildiginda ise magdura ve isyerine kargi daha fazla kin besleyerek
olumsuz bir takim davranislarda bulunma egilimine girebilir. Bu durumlarla
karsilagsmamak icin igverenlerin gerekli strateji ve onlemleri almasi daha

saglikli olacaktir.

1.3.12.5. Mobbing Taraflar

isyerlerinde psikolojik siddetin olusmasinin kesin bir nedeni yoktur.
Her igyerinde psikolojik siddet olgusu ortaya ¢ikabilir ve herkes bu olguda
kendisini taraf olarak bulabilir. Bu taraflar magdurlar, uygulayicilar ve

izleyicilerdir.
1.3.12.5.1. Mobbing Magdurlan

Psikolojik tacize ugrayanlar arastirildiginda ilk olarak varilan kani

su sekildedir. Tacize ugrayanlar genellikle Ustin zekall ve kabiliyetli
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insanlar oldugu belirlenmigtir. Bu insanlar kendilerini islerine adamis,
basari odakli kisilerdir. Cevrede bu durumdan pekte hoslanmayan insanlar
mevcuttur. Hognut olamayanlar genel diuzenin bozulacagini, kendilerinden
de ayni performansin beklenecegini kanisindadirlar. Bazense c¢alisma
arkadaslar veya Ustleri bu tip galisanlarin kendilerini kisa surede fark
ettirip, kendilerinin godlgede kalacagini duslinmektedirler. Bu ve buna
benzer davraniglardan dolayi diger calisanlar veya ustler kargl bir ataga
gecerek baskida bulunur ya ortama ayak uydurtmaya calisirlar ya da
uzaklastirmak igin stratejiler gelistirerek magduru devre digi birakmaya
caligirlar (Cay, 2008:58).

Mobbing’e maruz kalanlar genellikle islerinde basarili, ise yeni
baslamig, yalniz ¢calismayi seven ya da degisik Ustlnliginden dolayi farkl
olarak gdze batan kisilerdir. isinde basarili insanlar genellikle
basarilarindan dolayi rakipleri tarafindan saldirlya ugrarlar (Atalay,
2010:11).

Mobbing’e maruz kalanlarin genel &zelliklerine bakildiginda
basari, Ustin vasif, Kkisilik ve c¢aliskanlik gdézlemlenir. Bu Kkigiler
cevrelerinde ¢ok cabuk fark edildikleri icin dismanlari, cekemeyenleri ¢ok

olan kigilerdir.

1.3.12.5.2. Mobbing Uygulayicilari

Mobbing uygulayicilari, genellikle kendilerine rakip gordukleri
basarili kisileri, menfaatlerine engel olan kisileri, iligkilerin sonradan
bozuldugu kisileri yada hoslanmadiklari kigilere kargi olumsuz

davraniglarda bulunma, guce bagli olarak ezme olarak tanimlanabilir.

Leymann (1996) ve Tinaz(2006)’ a goére, “mobbing uygulayicilari

hakkinda bilimsel ¢alismalarinda su sonuca varmislardir”

Leymann (1996)'a gore; “taciz uygulayanlar, baskalarina goére
kendilerini kiyasladiklarinda, kendi eksikliklerini goren ve saldiri ydntemiyle

bunu kapatmaya c¢alisan kisilerdir”

Tinaz (1996)’a gore; “Uygulayicinin kendine guven duymamasi ve

endise iginde korkmasindan dolayr bunu karsi tarafa asilayici tutum
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sergilerler. Siddet uygulayicilarin ruhani durumlari incelendiginde bu kisiler
kendilerini oldugu yerden daha yuksekte goren kisiler oldugu belirlenmistir.
Ayrica bu kigiler astlarina gug¢ gosterisi yaparken, Ustlerine yardim sever,

iyimser, hosgorulu tavirlar gosterdigi belirlenmistir” (Ermumcu, 2011:27).

Mobbing uygulayicilari, genellikle beli bir amaca ulagmaya
caliganlarin yada bulunduklari pozisyonda yerlerini garantilemek igin rakip
gordukleri kisileri saf digi birakma g¢abasinda olan, hirslarinin esiri olan

kigilerdir.
1.3.12.5.3. izleyiciler

Mobbing izleyicileri, uygulayicinin davraniglari ve magdurun
yasadiklarina direkt olarak mudahalede bulunmayan kisilerden
olugsmaktadir. Bu izleyiciler Ustler, astlar ve c¢alisma arkadaslaridir. Bu
kigiler de kendi aralarinda uzlagmacilar, uygulayici yandaglari, meraklilar,

tepkisizler ve ikiyuzlulerden olusmaktadir (Tinaz, 2006, 21).

izleyiciler ¢ikarlarina gére taraf tutabilen, korkularindan dolayi
sessiz kalabilen, magdur yada kurbani destekleyen ve hi¢ tepki

gOstermeyen kisilerden olusur.

1.3.12.6. Mobbing ile Basa Gikma

Mobbing, is yasaminda oldukg¢a fazla karsilasilan sosyal bir
rahatsiz etme turudur. Higbir sekilde zaman kaybetmeden dikkatlice
irdelenip ortadan kaldiriimalidir. Gerekli 6nlemler alinmamasi durumunda
magdur hem psikolojik hem sosyolojik hem de fiziki olarak ciddi sorunlar
yasayacaktir. Isyeri ise hem kurumsaligindan hem de ekonomi
bakimindan zarara ugrayacaktir. isverenlerin ve isgérenlerin bu konu
hakkinda bilgi sahibi olmasi son derece 6nem arz etmektedir. Fakat
Ulkemizde bu konu hakkinda bilinglendirme ne yazik ki yetersizdir (Akbiyik,
2013:37).

Mobbing uygulayici, magdur, izleyici ve yasanan ortam ile zamana
bagli olarak gerceklestigi icin derinden incelenerek, miicadele ydontemleri

gelistiriimesi gereken bir olgudur (Sen, 2017:141).
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Isyerinde mobbing’e maruz kaldigini diisiinenlerinler. Kendilerine
yapilanlari saglikh bir sekilde dusunerek bir kaniya varmalari ve su

hususlara dikkat etmelidirler.

e Siddet’e maruz kalan kisi ilk olarak bulundugu durumdan, ortamdan
uzak kalmay1 denemelidir.

e Uygulayici ydonetim ise bunu dogru bir lisan ile bildirmelidir.

e Tacize ugradigini dusunen kisi her turli belge ve Kkaniti
saklamalidir.

e Yasanan olaylari kronolojik olarak not almalidir.

e izleyicilerden konun hakkinda sahitligi istenmelidir.

e Calisma ve Sosyal Guvenlik Bakanligindan telefon ile ya da yuz
yuze bilgi ve destek almalidir.

e Hukuki agidan ve psikolojik olarak destek almalidir.

e lsverenler, yoneticilerle birlikte bu soruna bir care bulamiyorsa
hukuki mercilere bagvurmalidir (CSGB, 2014:21).

Ayrica mobbing ile micadele igin neler yapilabilir dnerisi asagidaki
sekildeki gibidir ( TPD, internet, 2018).

Ik olarak calisilan yerde yasanmis olayin tam olarak ne oldugu ve

yasanan olayla yuzlesme onerilmektedir.

e Hiyerarsik iligkilerin duzenlenmesi, ekip ¢alismasinin olugturulmasi
ve ezen ezilen iliskisin ortadan kaldiriimalidir.

e lisyerinde kisilere verilen roller kesinlestiriimeli ve is b&limi
yapilmalidir.

e Calisanlarin 6zglrce kendilerini ifade etmesi saglanmalidir.

e Asiri is yuku engellenmelidir.

e Beyin’e zarar veren uyaricilardan kurtulmali, fiziksel ortamin saglikli
olmasi saglanmalidir.

e isgdrenlerin hak ettikleri 6zliik haklari kendilerine sunulmahdir.

e Mobbing’e karsi taraflarin uymasi gereken kuralar kesin olarak

belirlenmelidir.
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o lletisime ©6nem verimeli ve sorunlart asma kabiliyetleri
geligtiriimelidir.

e Psikolojik saglik amagli calismalara yer verilmelidir (egitim, danigan
hizmeti...).

e Mobbing’ e kargl hukuki yaptirimlara destek olunmalidir.

Mobbing uygulamaya sebep cendere yaratmak, yildirma politikasi
veya gudluleme olsa da sonug olarak insan ve insan hakki ihlalidir. 1982
anayasasina gore ise insan hak ve onuru korunmasi devlete aittir
(Erdogan, 2009:350).

Mobbing’e uygulayanlara karsi igverenler, kesin bir dille yazili ve
s6zlu bildirimlerde bulunmali, agik sekilde ne tur yaptirimlar uygulanacak
bildirilmelidir. Ayrica madgdurlar haklarini bilmeli, bilmiyorsa Calisma
Bakanligina bizzat muracaat ederek 6n sikayette bulunma ve bilgi alma

haklarini kullanmalidirlar.

1.3.12.7. Galigma Hayatinda Yagsanan Psikolojik Sorunlar ve
Sikayetlerin Belirtileri
e Uyku Bozuklugu
e Moral Bozuklugu
e ise Siirekli Gec Kalma
e Basarisizlik
e Dalginlk
e Performans Dusuklugu
e Yapilan ise Odaklanmama/isten Soguma
e Stres
e Agresiflesme
e Sik Hastalanma
e Anlamsiz Vucut Agrilari
e AlgiI Bozuklugu
e fletisim Sorunu

e Ailevi Sorunlar
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1.3.12.8. Avrupa’da Psikolojik Tacizin Yayginlgi

Avrupa ulkelerinde, psikolojik siddet (Mobbing) Uzerine akademik
arastirmalar, sendikal bulgular, bagimsiz kurumlarin galismalari ve anket
¢alismalari sonucunda; ulkelerin tamaminda is yeri ortami, genel ¢alisma
kosullari ve anlik durum goéz 6nune alinarak galisma hayatinda siddet
arastirimaktadir. Yapilan arastirmalar sonucunda, mobbing’in degisken
olmayip, is hayatinda oldukga fazla goérulen bir vaka oldugu o6ne
surtlmektedir. Avrupa Birligi Uye Ulkelerinde on igsgérenden biri mobbing’e
ugramaktadir. AB geneli disunuldigunde ise on Ug¢ milyon kisiye denk
gelmektedir (Gungor, 2007:82).

1.3.12.9. Mobbing’in Etkileri

Calisma ortamlarinda uygulanan mobbing nedeniyle isgoérenler,
isyeri ve toplum yakindan etkilenir. isyeri bakimindan dusinilirse,
uygulanan mobbing’in izleyicisi yani diger calisanlar etkilenecek ve bu
calisanlarda performans dusuklugu gerceklesecektir. Bu olumsuzluklardan
dolay! caligsanlarin ailesi ve toplumun etkilenmesi kacginiimaz olacaktir
(Konakli, 2011:44).

1.3.12.9.1. Bireysel Etkiler

Psikolojik baskilardan dolayi; ¢alisanin igi birakmasi, atlatmasi zor
psikolojik sorunlar yagsamasi ve cana kiyma gibi olaylar gergeklegebilir.
Anlik olarak yasanan olaylar, c¢alisanin tum hayatini etkileyebilecek
sonuglara yol acacaktir. Psikolojik siddet goren calisan Uzerinde zamanla
olugsacak olan sorunlar ileri seviyeye vardiginda, 6z guven eksikliginden
oturG farkli bir ise girse de adaptasyon sorunu yasayacaktir (Belli,
2014:31).

Uygulayici acgisindan bakildiginda ise, bir zafer kazanma
dusuncesiyle bu davranigl aligkanlik haline getirecektir. Farkli bir durum
olarak uygulayici isten uzaklastirilirsa, hem magdura karsi hem de
isyerine kargi olumsuz duygular beslemeye devam ederek degisik stratejik

oyunlarla zarar verme egiliminde olacaktir.
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1.3.12.9.2. igyerine Etki

Isyerleri, isgérenlere bilerek psikolojik tacizde bulunabilir. Bazen
bu uygulama érglite ait bir yonetimsel strateji dahi olabilir. igsgérenin bu
tacize gostermis oldugu direng nedeniyle, isletme maddi acgidan ciddi
meblaglar 6deyecektir. Psikolojik tacize maruz kalan calisan, igi terk etse
dahi igletmenin édemek zorunda oldugu maddi gider devam edecektir. isi
terk eden personel yerine alinan personelin igse alim sureci, uyum ve
egitimi gibi unsurlar buna 6rnektir. Yasanan bu durumlar gevrede isyeri
hakkinda olumsuz dusuncelere yol acacaktir. Diger c¢alisanlar
gozlemledikleri psikolojik tacizin etkisi altinda kalacak, kendi baglarina da
gelme ihtimalini duslnerek ¢ekinceler yasayacak ve g¢alisma azimlerinde
azalmalar olacaktir. Diger yandan psikolojik tacize ugrayan caligan igi terk
etse de calismaya devam etse de hakkini arayarak igyerini maddi ve
manevi dava edecektir. Bu da igyeri i¢cin hem savunma masrafi hem de

tazminat masrafi demektir (Yilmaz, 2009:53).

isyeri veya isgérenin baska birisine mobbing uygulamasi, hali
hazirda galismakta olan kalifiye ¢alisanin motivasyonunu etkiledigi gibi
isyeri icin bir isglcu kaybi olarak da sonuglanabilir. Yeni personelin egitimi
ve adaptasyon sureci igyeri icin maddi bir kayip haline gelecektir. Ayrica
isten uzaklasan magdur, isyeri hakkindaki olumsuzluklari rakip firmada

yada igyeri ¢gevresinde paylasarak zarar verebilir.

1.4. HiZMET SEKTORUNDE YASANAN PSIKOLOJIK SORUN VE
SIKAYETLERE BAGLI OLARAK ORTAYA GIKAN SONUGLAR

Hizmet sektorinde de diger sektorlerde de psikolojik sorun ve
sikayetlere bagli olarak ortaya gikabilecek sorunlar mevcuttur. Bu sorunlar
bazen anlik gelip gecici sorunlar olsa da genellikle uzun vadeli yasanan
sorunlardir. Bu sorunlar ilk olarak galisanlari daha sonra igyerlerini ve

toplumu etkilemektedir.

1.4.1. Psikolojik Travma

isyerinde yasanan cinsel anlamda taciz ve psikolojik anlamda taciz

isgorenlerde degisik travmalar olugmasini saglamaktadir. Bu olgular
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neticesinde kaygilar, stres, ofke kontrolu, depresif rahatsizliklar vb.

rahatsizliklar meydana getirir (Solmus, 2005:3).

Genellikle beklenmedik bir olayin veya saldirinin, Ustesinden
gelmenin ¢ok zor ya da imkénsiz oldugu kanisina varildiginda yasanan

sorundur.

1.4.2. Panik Atak

Duygusal bakimindan yasanmis olan sikintilarin, streste, dengesiz

beslenmeye, nefes duzensizligine sebep oldugu gézlemlenmistir.

Son derece ciddi bir saglik problemi olan panik atak ani bir sekilde
ortaya ¢ikan korkular, panik atak sorununun iki ayri sebebi olabilir.
Biyolojik veya Psikososyal sorunlar. Gugsuzlik, nefes problemleri,
glvensizlik hissi gibi birgcok soruna yol agmaktadir. Panik atak geciren
birisi korkularindan dolay! asiri savunmaci, eli ayagina dolasan bir
davranis gosterdigi gibi tersine kagmayi kurtulus sayabilir. Panik atak
gegiren bir kiside ayriyeten su belirtlerde meydana gelir; kalp ritminde
bozukluk, asiri terleme, GUsime, bunalma, bayilma, bulanti, tuvalet ihtiyaci,
gbégus agrisi, yabancilasma gibi belirtilere sikga rastlanilir (Tamam,
2009:33).

Daha once yasanmis bir olayin etkisi altinda kalma sonucunda
veya tamamen i¢gudusel olarak algilanan tehlikelerle muicadele etme

¢abasi icine girerek panik halinde kurtulmaya ¢abasidir.

1.4.3. Depresyon

Depresyon, oldukga genis bir zamanda etkisini gosteren ve bireyin
yasamini kot yonde etkileyen yasama sevincinin kaybedilmesi, umudun
yok olmasli, hayatin anlamsiz bulunmasidir. Hayal kirikligi, caresizlik,
kimsesizlik duygularina sahip olmaktir. Bu duygular zamanla kendi canina

kiyma diisiincesi bile olusturabilir (Yorkos, internet, 2017).

Zaman zaman ‘moralim kotd’ dedigimiz olur. Bu yuzunden uzgun

ya da canimiz sikkin olabilir. Bu his basarida dusukluk, umudu yitirme
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veya kiymetli bir seyleri yitirmek hatta ve hatta bos yere bile olabilir. Bu
hisler genellikle kendiliginden zamanla ortadan kalkar. Depresyon ise bir
hastaliktir. Bu hastalik fizyolojik ve psikolojik bir takim degisiklikler yaratir.
Depresyona giren Kisi uzun sure bu hastaligin etkisinde kalir. Bu etki ise
hem hastanin kendisi tarafindan hem de cevresi tarafindan fark edilir
(Pfizer, internet, 2017).

Depresyon’a giren kisi gunlik yasam faaliyetlerini yerine
getirmede bir takim zorluklar yasayacaktir. Ani sinirlenmeler, karamsarlik,
sebebi belli olmayan Uzuntuler, kendini insan digi bir varlik gibi gorme ilk
sirada gelen duygu bozukluklari gevreyle olan etkilesimi sarsacak ve
yalnizlik baglayarak iginden ¢ikilmasi zor bir hal alacaktir. Ayrica saglik
problemlerini de beraberinde getirecektir. Depresyon o©6nemsenmesi
gereken ciddi bir hastaliktir. Depresyon tedavisi bazen yillarca surse de

genellikle birkag hafta iginde etkilerini gostermektedir.

1.4.4. Bedensel Rahatsizliklar

e Solunum hastaliklari
e Dolasim sistemi hastaliklari
e Sindirim sistemi hastaliklar
e Metabolik hastaliklar

e Uretim — Bosaltim hastaliklari

Tansiyon hastaliklari, kalp damar hastaliklari, kas hastaliklari vb.
hastaliklar ~ psikolojik  sorunlardan  dolayr  olusabilecek fiziksel
rahtsizliklardir. Meslege bagli bu hastaliklarin teghisi oldukg¢a zordur. Zor
olmasinin sebebi is ve igyeri ortami ile iligkili olup olmadiginin saptanmasi
oldukga guctir (Akarsu vd. 2013:16-17).

Yasanan bu hastaliklar istemesek de etkisi altinda kalabilecegimiz
sorunlardir. Bu sorunu yasadigimizi ilk olarak kabullenmemiz ve ardindan
saglik kuruluglarindan yardim talebinde bulunmamiz, ileride yagsanabilecek

daha agir rahatsizliklari dnleme acisindan daha faydali olacaktir.
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1.4.5. Tukenmiglik Sendromu

1970’in baslarindan itibaren taninmaya baslayan tukenmigligin,
sosyal bir sorun olmasi arastirmacilarin konusu olmaya baslamigtir. En
acik anlamiyla ruhsal ve fiziksel olarak tum Umitlerin, bekleyislerin bittigi an

olarak tanimlanir (Budak ve Surgevil, 2005:95).

Tukenmiglik; yapilan igi sevmeyi, stresi, yasam sevincini yakindan
etkileyen bir kavramdir. Tukenmislik kavraminin etkiledigi bu kavramlar
insanlarin sosyal yasamda, is yasaminda degisik tutum ve davraniglar
goOstermesinin sebepleridir. Calisma ortaminda beklenenler ile yasananlar
arasinda dogrudan baglanti vardir. Beklentiler de hayal kirikligina
ugramak, is doyumunun olmamasi, stres gibi olgular tukenmiglige

sebebiyet vermektedir (Avsaroglu vd. 2005, s.117).

Tukenmiglik, is ve aile yasaminda dengeleri bozmakla birlikte,
sorun yasayanin fiziki hastaliklarinin ortaya c¢ikmasi ve is yerinde
verimliliginin dusmesi gibi sorunlardan dolayr maliyet yaratir (Tung,
2008:3).

Tukenmiglikle alakali son yillarda oldukga fazla ¢alisma yapiimaya
baslanmistir. Bu arastirmalar sonucunda tikenmisligin 6neminin hem birey
hem de calistigi isyeri Uzerinde buylk etkileri gbézlemlenmistir. Yani
tukenmiglik bireyle igyeri arasinda yakin iliski meydana getirmektedir
(Aslanytrek Zorlu, 2014:3).

is hayatinda, calisanlarin yasadidi sorunlar ve buna bagli olarak
ortaya c¢ikan stres, c¢aligsanlarin sosyal hayatlarinda meydana gelen
problemlerle birlikte harmanlaninca c¢alisanlar, 6nce kendilerini bir
cikmazda bulur daha sonrada kendilerini bircok konuda eksik gormeye

baslarlar. Bu duruma kisaca tiikenmiglik denir (Ceviren ve Oz, 2017:41).

insanlarin karsilamay! beceremedikleri istekler zamanla giic,
basarisizlik, bedensel enerjilerinin kalmamasi durumudur. Bu hastalik,
isgOrenin asiri is yuku, bedensel zorlanma, psikolojik baskiya ugramasi
sonucunda stresin etkisiyle ruh halinin iyiligini kaybetmesidir (Emrecan,
2016:3).
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Tukenmiglik sendromu, insanlarin yaptiklari is, yogunluk, aile ve
O0zel sorunlarindan dolayr bikkinlik, bezginlik duygularinin yukselmesi
sonucunda basarisizlik hissi, vaaz gegme, gugsuzlUk, sorunlar altinda

ezilme ve umutlarini yitirme halledir.

1.4.5.1. Tukenmislik Sendromunun Nedenleri

Sanli (2006)'ya gore tukenme sosyo-demografik verilerin ve
degiskenlerin tikenmislikte etkili oldugunu ifade etmistir. Medeni hal, yas,
¢ocuklu, ¢cocuksuz, meslekte yeni ve tecrlbesizlerin bu sendromu daha
¢ok yasama olasiliginin oldugunu ifade etmistir. Yuklenen isin fazlahgi,
¢alisma saatlerinin esnekligi de bir etken olmaktadir. Cinsiyet bakimindan
bakildiginda kesin sonuglara varilmamaktadir. Kimine goére kadinlarin,
kimine gore erkeklerin bu sorunu yasama olasiligi farklilik gostermektedir
(Karakaplan Ozer, 2013:10). Tukenmiglije etki eden faktérler su
sekildedir.

1.4.5.1.1. Tukenmiglige Etki Eden Faktorler

Tukenmiglik sendromunun yasanmasinda bircok sebep etkendir.
Bazen sendromu yasayanin kendi bakig agisindan dolayi, bazen yapilan
is ve gorevden kaynakli olabilir. Her etken tikenmislik sendromu yasama
sebeptir demek dogru olmayacaktir. Bazi insanlara gore risk teskil eden

sorunlar, bazi insanlara sorun olarak algilanmayabilir.

1.4.5.1.1.1. Bireysel Faktorler

Bireyin tUkenmiglik sendromunu yasamasina neden olan is ve
isyerinden kaynaklanan sorunlardan etkilenmesidir. Orgiitte sendrom
yasamaya sebebiyet veren olay yada kosullar ayni orgutte gorev alan
baska bir bireyde farkli duygular uyandirabilir. Bu duygular kisi ve kisinin
bakis acisina goére degiskenlik gdsterir (Ak Sutld, 2013:31).

Ozellikle meslege yeni baslayanlar ve yiikselmeyi hedefleyen
calisanlar, eski ¢alisanlara gore daha direnclidir. Monoton galisma, asiri is
yuku vb. durumlar eski calisanlarda isteksizlik yasamaya sebep olurken,
meslede yeni baslayanlar ve ylkselmeyi hedefleyenler ise heves ve

hirslarindan dolayi daha fazla is yapma heyecani iginde olacaklardir.
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1.4.5.1.1.2. Orgiitsel Faktérler

Ari ve Bal’a (2008) gore, tukenmiglige sebebiyet veren orgutle ilgili
faktorler. Isin kendisi, asir is yuku, denetimler, normlar ve adalet
diyebiliriz. Isin kendisi, zamana bagli olarak yapilmasi geren islerin tamami
anlamina gelmektedir. Denetim, yapilan isin uygun kalitede olup
olmadiginin denetlenmesidir. Normlar, igyerinin koymus oldugu is ve is
cevresiyle olan bir takim kurallar butinudir. Orgit genelinde gegerli
kurallarin herkese, ayni sekilde ve esit olarak uygulanmasi ayrica
uygulanan adalet politikasinin dogrulugunun saptanmasi gerekmektedir
(Karakaplan Ozer, 2013:11).

Is yiikii, adaletsizlik, haklarin azlidi, rol belirsizligi ve 6zgurliklerde
esitsizlik algisi érgutlerde isgorenleri tikenmislige itecektir. TUm isgorenler
kayirmanin, ayrimcihgin olmadigina inandiriimali ve gercekte de

uygulanmalidir.

1.4.5.2. Tukenmigligin Boyutlari

Tukenmigligin boyutlarini UG¢ baslik altinda inceleyecegiz. Bu
boyutlar su sekildedir. Duygusal tikenme, duyarsizlasma ve basari

dasuklagudar.
1.4.5.2.1. Duygusal Tikenme

Bilissel, ruhsal ve fiziki olarak bitkinlik sonucunda ortaya ¢ikan
enerji, his ve duygularda azalmasidir. Duygusal agidan tukendigini belirten
bir birey hissiyatsizdik olarak dusunuldigunde son derece umursamaz,
beklentileri anlam ifade etmeyen ve tepkilerinde kérelme yasayan Kisidir
(Sarikaya, 2007:34).

Kendi ile alakall sorunlara kargi ve yakininda olan olaylara yonelik

tepkisiz kalma durumudur.

1.4.5.2.2. Duyarsizlagsma

Diger calisma arkadaslarina kargi hirgin, olumsuz, kati, saygisiz,
sevgisiz kisacasi karsisindakinin duygu ve dusuncelerine kargi olumsuz

anlamda sinirlari zorlama agsamasidir. Bu sorunu yasayan kisi bagkalarina
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faydasinin olmadigini dusunen, insanlardan kagmayi tercih eden ve

yalnizligi tercih eden Kisiler olarak karsimiza gikar (Kervanci, 2013:18).

Duyarsizlasma sorunu yasgayan Kigiler, cevrelerinde olan biten
olaylara dalgaci, alayci yaklagim gostererek kendisini kamufle etmeye

calisan kisilerdir.

1.4.5.2.3. Kisisel Basari Dusuklugu

Basariyl istenen yere ulasmak olarak nitelendiriyorsak eger,
basarisizligi ve basarinin dismesini de tam tersi olarak disunmek
mumkundur. Yani hedeflere direkt olarak ya da dolayli olarak

ulasamamaktir (Uzuner ve Uzuner:2008:131).

Tukenmiglige bagl olarak kendisini basarisiz, beceriksiz ve kimse
tarafindan sevilmeyen kisi olarak gorlUrler. Buda basarida dusuklik

meydana getirir.

1.4.6. Yapilan isi Terk Etme

Calisanin kendi istegi ile bulundugu isi, gorevi surekli olarak
birakmasi, terk etmesi anlamina gelmektedir. Ucret yetersizligi, orgit
politikasi, ydnetimsel sorunlar, calisma sartlari (Can vd. 2012:201).
Sosyal olanaklar, psikolojik sorunlar, is tatminsizligi, is yuki vb.
sebeplerden isgoren isi birakmayi tercih eder. Bu isi birakma kendi 6z
iradesi ile olsa da bunu kisisel durumunun zorunlulugu nedeni ile yapmis
olabilir. Sahsi alanlara saldiri, tehdit vb. nedenler calisani is birakmaya

iten sebepler arasindadir (Sergeoglu vd. 2016:1106).

Yapilan igi terk etmenin birgok sebebi olabilir. Daha iyi Ucret,
insani ¢alisma kosullarinin daha iyi oldugu bir ise transfer olmak, ¢alisma
niyetinden vaaz ge¢mek ve zorunlu sebepler olabilir. Zorunlu sebepler
isyerinde yasanan sorunlarin etkisi altinda kalarak isi terk etme veya is

akdinin isveren tarafindan sona erdiriimesi olabilir.
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IKINCI BOLUM

PSIKOLOJIK SORUN VE SIKAYETLERIN TARAFLARI, SONUGLARI
VE BASA CIKMA YOLLARI

2.1. H_iZl\!IET SEK'I:("')RUNPE YASANAN PSIKOLOJIK SORUN VE
SIKAYETLERIN ETKILERI
Her calisma ortaminda psikolojik olarak sorun ve gsikayetlerin
olmasi mumkundur. Bu sorunlara neden onan kisilerin, bu sorunlari neden
yasattigi ve bununla birlikte sorun ve sikayet yasayan kurbanin neden
secilmis oldugundan bahsedilecektir. Ayrica uygulayici ve kurban arasinda

yasananlarin izleyiciler ele alinacaktir.

Calisma hayatinda, psikolojik sorun/sikayet yasayanlar, yasatanlar

ile izleyicilerin gerekgeleri ve kisilik 6zellikleri su sekildedir.

2.1.1. Psikolojik Sorun ve Sikdayet Yagsamaya Sebep Olanlar

Sorun ve sikayetlere neden olanlar, kendi psikolojisinden
durumundan, kurbaninin psikolojisinden ve igyerinden dolaylr bu
davranislarda bulundugu sdylenebilir. Hemen herkes bazen bilingli bazen
ise bilmeden bagka birisinin psikolojik sorun yasamasina neden olabilir. Bu
kisiler yonetim, ayni statideki ¢alisma arkadaslari, astlar, bazen de igle
alakali olmayan dig cevreyle alakali birileri olmaktadir. Asiri hirs, igi

paylasamama ve gelecek kaygisina kapilmasindan dolayi olmaktadir.

Kurban segilen kisi goze carpacak kadar basarili, azimli, guglu
hatta sempatik olabilir. Buda sorun ve sikayet uygulayicinsa farkli duygular
yaratabilir. Kurban olarak segilen kisiyi ¢calisma yerinden uzaklastirmak ya
da bastirmak en onde gelen yontemlerden birisidir. Bu amaca ulagmak igin
ise kurbana sistematik ve planli bir sekilde taciz, zorbalik, engelleme gibi
davranislarda bulunulur. Bu olayin psikolojik bir sorun olarak
adlandirilabilmesi icin sureklilik gostermesi gerekmektedir. Ayrica,
uygulayicinin  karakteristik ozellikleri, kigilik yapisi, yetismis oldugu
cografyanin da etkileri olabilir. Gegmis gunlerdeki yasam tecribesine
dayanarak da bu davraniglari sergileyebilir. Gegmiste karsilasilan bir rakip

ya da tehdit olarak gorulen kisi kalici izler birakmig olabilir. Literatur
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taramalarina bakilacak olursa genellikle psikolojik sorun yaraticilari
genellikle narsist yapilya sahip olan insanlar oldugu goze carpacaktir
(Fettahlhioglu, 2008:282).

Uygulayici, gec¢miste yasadigi ya da hala iginde bulundugu
psikolojik rahatsizliklar, kiskanclik, stres, gelecek kaygisi, aile yagsami,
sosyal yasam, rekabet, cekememezlik gibi durumlarin etkisiyle davranis
bozuklugu gosterebilir. Genellikle kendi yasamis oldugu psikolojik
deneyimleri kurbanda goérdigunde ataga gecer. Bu atagin sebebi ise kendi
kusur ve eksikliklerini ortbas etmek igin ya da yonetimden aldigi gucu

ispatlamak igin kullanmasindan kaynaklanir.

2.1.2. Psikolojik Sorun ve Sikayet Yasayanlar

Tdm dinyada ve Uulkemizde, calisanlarin psikolojik sorun ve
sikayetle yasamalari mumkundur. Her isyerinde sorun ve sikayet yasatan
kisinin uygulama bicimi farkli olsa da amac¢ aynidir. Kurbani kuguk
disurmek, engellemek, saf digi birakmak, yalnizlastirmak, asagilamak ve
isi terk etmesini saglamaktir. Burada énemli bir husus vardir ki kurban
genellikle herhangi bir kigidir. Fakat uygulayici hiyerargik bakimdan herkes
olabilir. Kurban bu davraniglara maruz kaldigi andan itibaren zorluklar
yasamaya baslar, belli bir sire sonra stres sorunu, konsantrasyon sorunu,
ciddiyet sorunu yagsamaya baslar. Bunun takibinde ise ise geg¢ kalma, isten
soguma, yalnizlagsma, tatminsizlik sorunlari yasamaya baslar (Karahan,
2016:22).

Kurbanlar genellikle isinde basaril, etrafindakilerin dikkatini olumlu
yonde ¢ekmeyi basaran, kendi hatalarini bulan ve hemen duzelten, hizli
yukselen ve iletisimi kuvvetli kigilerdir. Buna ragmen psikolojik olarak
herkesin kurban olma olasiligi vardir. Ama herkes kurban olmayabilir.
Uygulayicidan daha baskin olma, direncli olmak, cesur ve 0zguveni
tukenmemis olmak uygulayicidan gelen etkilere karsi bir izolasyon etkisi
yaratir. Kurban bu durumdan az etkilenir veya hi¢ etkilenmez. Bazi
durumlarda ise kurban bu durumu lehine c¢evirerek, sorun yaraticisina
karsi kullanabilir (Boltkbasi, 2015:31).
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Kurbanlar her ne kadar basarilariyla dikkat ¢geken insanlar olsa da,
genellikle kisilik olarak baskin olmayan kisilerdir. Yasadiklari sorun ve
sikayetleri kimse ile paylagsmaz kendi mantiklarini kullanarak olaylari
¢ozmeye caligirlar. Unuttuklarn gergek ise psikolojik baski yapan insanlarin
genellikle zorba insanlar olmasidir. Bu durum tam terside olabilir. Sorun
ve sikayet yasatma arzusu iginde olan Kkisi kurban tarafindan geri

puskartulebilir. Hatta avciyken av durumuna dasebilirler.

2.1.3. Psikolojik Sorun ve Sikayetlerin izleyicileri

Calisma hayatinda her ne kadar psikolojik sorun ve sikayetlere
sebep olan ile sorun ve sikayet yasayan varsa bir o kadarda izleyici vardir.
Bu Kisilere izleyici disinda taraf ve tanikta denmektedir. Bu kisiler yasanan
psikolojik siddet ve sikayetlerin farkina vardiklari an izleyici olarak
adlandiriimaktadirlar (CSGB, 2014:17).

Bu izleyiciler su sekildedir (Fettahlioglu, 2008:123).

- Tarafsiz izleyiciler; Sadece objektif olan ve olaylari saptirmadan
algilayan izleyicilerdir. Pek fazla karismazlar ama olaylarin agida
cikmasina yardimci olurlar ve yonetimin olaylara dahil olmasi
durumunda oldugu gibi sorunlari dile getirirler.

- Cikarci izleyiciler; Sorun ve sikayetlere sorun yaratan kisinin
genellikle destekgisi olan kisilerdir. Genellikle uygulayiciya bazi
konularda yardimlari olan kisilerdir. Genellikle kendilerini gizli tutan
ve guclunun yaninda olmayi gorev bilen Kigilerdir.

- Iki Yizli izleyiciler; bu izleyiciler sessiz izleyici gibi géziiken
kisilerdir. lgisiz izleyicilerin &zelliklerini gdsterirler arada bazi
farkhliklar vardir sadece, yasanan tim olaylari derinden
bilmektedirler. Gizli gizli uygulayiciya desteklerini esirgemezler.
Kurbana ise bu durumu fark etmediklerini soylerler.

- llgisiz izleyiciler; Uygulayici ile kurban arasinda yasanan olaylara
yakindan tanik olsalar dahi sessiz kalip izleyen kisilerdir. Sessiz
kalmalarinin sebebi ayni seyin kendilerine de yonelmesinden
korkmalari, baglarini belaya sokmak istememeleri ve bazen de

izleyerek kendilerine eglence malzemesi ¢ikaran kisilerdir.
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- Uygulayiciy1 Destekleyen izleticiler; Bu izleyiciler direkt olarak
uygulayici ile is birligi icine girerek kurban Uzerinde baski kuran
Kisilerdir.

- Kurban’i Destekleyen izleyiciler; Bu izleyiciler ise bazen tarafsiz
bazen vicdani sebeplerle ve bazen de uygulayicilara olan olumsuz

duygulardan dolay! kurbanin yaninda olan ve destekleyen kisilerdir.

Genellikle izleyiciler, guclinun yaninda durarak kendine yer
edinme, Ustlerle ve yoOnetimle olan iligkileri siki tutma c¢abasi
icerisindedirler. Bazen de ayni sorunlari kendilerinin de yasama
olasiliklarini dusunerek sessiz kalmayi tercih eden izleyicileri sik sik

gOérmek mumkundur.

2.1.4. Yonetim ve insan Kaynaklari

Kurban ve uygulayici arasinda yasanan sorunlar genellikle
izleyiciler aracihgi ile bazen de kurban ya da uygulayici tarafindan insan

kaynaklari birimine veya yonetime ulagsmaktadir.

Olaylar hakkinda daha dnce kismi bilgiye sahip olan yénetimin bir
takim karar ve yargilari olusmaya baslamistir. Yonetim magdur hakkinda
ortaya atilan iddialarin dogru oldugu kanisindadir (CSGB, 2014:15).

Yonetim genellikle mevzuat geregi iglemler yapmaktadir.
Genellikle uygulayici daha gugllu bir statliye sahip oldugu icin kurban saf
disi birakilmaya calisiir. Eger isyeri kurumsal ise, insan kaynaklari
biriminden yardim alarak dogruyu tespit etmeye calisir. Kurumsallagsma
mevcut degilse yetki ve kidemi fazla olan kisiye yakinlik goésterilir. Kurban
yildirma yontemi ile isten uzaklastiriimaya ¢aligilir. Eger kurban kendi istek
ve arzusu ile isi terk etmez ise birden ¢ok fazla sebep gosterilerek isten
cikarma eylemi gergeklestirilir. Kurumsallasmig igyerlerinde ise sorunun
odagina inilir. Uygulayici uyarilir, rotasyon yapilir. Son ¢are olarak hizmet
akdi sona erdirilir. Kurbanin ise eski iyi haline donebilmesi i¢in rehabilite

calismasi yapllir.
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2.2. PSIKOLOJIK SORUN VE SIKAYETLERIN KiSILER UZERINDEKI
SONUCLARI
Yasamini devam ettirebilmek igin calisan insanlarin neredeyse
hepsinin psikolojik sorun ve sikayet yasama olasiligi vardir. Bu sorun
caligilan igyerinin yeri, buyukligu ya da kucuklugu, calisanin cinsiyeti,
yasl, egitimi ve becerisi ne olursa olsun ortaya ¢ikma olasiligi vardir.
Sonug olarak, sorun ve sikayeti olusturan kisi ya da olay, etkilenen, toplum

ve hizmet verilen igyeri etkilenmektedir.

2.2.1. Sorun ve Sikayetlerin Kigiler Uzerindeki Etkisi

Birgok ¢alisanin bu duruma uygulayici ya da magdur olarak taraf
olmasi mumkindir. Bu sorun ve sikayetler calisanlarin is doyumunu,
verimliligini, performansini, ruh saghgini, fiziksel saghgini ve sosyal
hayatinda kayiplara neden olmaktadir. Yasanan bu sorunlar kisiler, kurban
ve uygulayici disinda isyeri, ¢alisma arkadasglari, aile, musteriler ve diger

cevreyi yakindan etkilemektedir (Aygun, 2012:113).

e Magdurunun yasadigi sorunlar neticesinde psikolojik olarak
sagliginin bozulmasi ve isini kaybetmesi,

e Calisma arkadaslariyla yasadigi sorunlar neticesinde diglanma,
yalniz birakilma,

e Mesleki deformasyon,

¢ Aileye karsi mahcup olma,

e Psikolojik hastalik edinme,

e Fizyolojik hastalik edinme.

e Ozglven yitirme
(Tinaz, 2006:24).

En fazla kayba ugrayacak kisi, psikolojik acidan zorluklarla
mucadele etmeye c¢alisan magdurdur olacaktir. Yasanan sorunlar
neticesine fizyolojik ve ruhsal problemler disinda sosyal sorunlarda boy
gOsterecektir. Genellikle magdur isi terk etmedigi strece bu sorunlari

yasamaya devam edecektir.
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2.2.2. Toplum Uzerindeki Etki

Psikolojik olarak yasanan sorun ve sikayetler, ¢alisma hayatinda
kurban ve uygulayici hatta ¢alisma yeri disinda toplumda da olumsuz bir
etki yaratacaktir. ilk olarak uygulayici ve kurbanin aileleri, gevreleri bu
olumsuz sorun sebebiyle derinden etkilenecektir. Bu yuzden kurbanlarin
basta aile ve yakinlariyla da sorun yasamamalari i¢in kamuoyunun desteqgi
gerekmektedir. Ayrica bu konu hakkinda g¢alismalar yapilarak, birimler
olusturuimali ve magdurlara gerekli psikolojik destek ve rehberlik
hizmetleri verilmelidir (Cekin, 2013:9).

Psikolojik sorun yasayanlar en yakin saglik kuruluslarindan gerekli
destegdi alabilir. Calisma Bakanhgindan ve gerekli ¢alisma 6rgutlerinden
ne tlr haklara sahipler ve bu durumun sona ermesi ig¢in ne yapiimal

derinlemesine bilgi alabilirler.

2.2.3. ig Yerindeki Etki

Sorun ve sikayet yasayan isgorenlerin motivasyonu diusecedi icin
devamsizlik da artig, performans da dusus, surekli ge¢ kalma, islerin
surekli aksamasi, personel devir hizinda artis ve is birakma ile

sonuclanmaktadir.

2.2.3.1. Devamsizliklarin Artmasi

Genellikle kurbanlarin surekli olarak ise ge¢ kalmasi, bu geg
kalmalar sonucunda sorumlu olunan iglerin aksamasi nedeniyle ¢alisma
arkadaslarinin Uzerine dusen gorevlerin fazlalagsmasi tepkilere yol
acmaktadir. Ayrica kurbanin surekli psikolojik olarak ve fiziki olarak
rahatsizlanmasi sonucu igler aksayacak sonucunda ise igler birikerek
altindan c¢ikilmaz bir hal alacaktir. Birbirine bagh olarak islerin yapilmasi

surecinde ciddi aksamalar meydana gelecektir (Turan, 2006:34).

Psikolojik olarak sorun ve sikayet yasayan g¢alisan igyerini sorunun
kaynagi olarak goreceqi icin, ise gelmede isteksizlesecek ve degisik

bahanelerle yavas yavas isten uzaklagsacaktir.
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2.2.3.2. iglerin Aksamasi

islerin aksamasi 6zel ya da kamu fark etmez, hizmet veren her
yerde sik sik karsilagilan bir durumdur. Herhangi bir sebepten dolayi
calisma istegi kalmayan veya caligsa da sonugta basarisiz olan iggoren
istem digi islerin yavaglamasina sebebiyet verecektir. Oysaki sorun
yasayan isgorenler genellikle isini seven, caliskan ve surekli takdir edilen
insanlardir. Bu iggdrenler baski ve sorunlardan dolayl gerilemeye
bagladigl igin baska isgdrenlere devrolacak ve tecrubesizlikten,
bilgisizlikten dolay! islerde ciddi Olcude aksamalar meydana gelecektir
(Izmir ve Fazlioglu, 2010: 51).

Yasanan sorun ve sikayetler calisma istegini koreltecek, psikolojik
sorun ve sikayetlere neden olan kisi amacina ulasarak isin yapilmasini

engellemis olacaktir. Bu yluzden isler strekli aksayacaktir.

2.2.3.3. isten Ayrilma

isyerinde yasanan psikolojik sorunlardan dolayi kurbanlar isten
ayrilmaya dogru itilmektedir. Bu bazen kurbanin caresizliginden
kaynaklanmaktadir. Bazen de ydénetimin almis oldugu bir karardir. is
yasaminda yasanan sorunlar neticesinde igse devamsizlik, basarisizlik,
performans dusukligu gibi sebeplerden dolayl isgoren kendisini istifaya
zorunlu hissetmektedir. Calisanin is birakmasinda, caligilan isyeri disi
etkenler var oldugu gibi igyeri ici etkenlerde yapilan isi birakmaya sebep
olabilir. isyerindeki bu etkilerin oldukca giiclii olmasi isin derhal birakilmasi

olarak sonug verir (Yiilmaz ve Halici, 2010:95).

Yasanan sorunlarla basa ¢lkamama sonucunda mutsuzluk,
performans dusuklugu, yetersizlik hissi gibi sorunlar ortaya ¢ikacaktir. Bu
durumda calisan ya kendi istedi ile istifa edecek yada istifaya

zorlanacaktir.

2.2.3.4. Tazminat

4847 sayili kanun geregi bir is goren hakl sebeplerden dolayi igi
birakiyor ve beyan ettigi sebebi belgelendirebiliyor ise, hastalik, askerlik,

evlilik, mobbing vb. sebepler. Yahut igveren belli sebeplerden otura is
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akdini sona erdiriyorsa, igveren tazminat 6demeye mecburdur (Colak ve
Colak, 2016:42).

Kendisine yapilan haksizliklara kargi boyun edmeyen calisan,
yasal yollardan hakkini aramasi sonucunda c¢alistigi isyerini kendisinin terk
etmedigini, terk etmeye zorlandigini ispatladigi takdirde igyerinden
cikarilmig sayilarak tazminat, issizlik maasi almaya hak kazanacaktir.
Ayrica psikolojik sorun ve sikayet yasamasina konu olan durum insan
onurunu zedeliyorsa, 6zel hayatin gizliligini ihlal ediyorsa, s6zlU yada fiziki
tacize maruz kaliyorsa maddi ve manevi tazminat talebinde bulunabilir.

Rehabilite destedi hakkina sahiptir.

2.3. HIZMET SEKTORUNDE YASANAN PSIKOLOJIK
SORUNLAR/SIKAYETLER ILE BASA GIKMA YOLLARI

Tam isgorenler, bir gin ¢alistiklari igsyerinde psikolojik sorun/sikayet
yasama adayidir. Bu sebeple igverenler bu konu hakkinda kesin sonug
verecek donlemler almalidir. Sorun/sikayet ve bunlarla basa ¢ikma
konusunda c¢alisanlara egitimler verilmeli ve uygulanmasi igin kati kurallar
koyulmalidir. Bu kuralla uymayanlara ise uygulanacak yaptirimlar agik ve

net sekilde belirtiimelidir.

2.3.1. Calisma Hayatinda Psikolojik Sorun

Calisilan isin  kendisi, calisma aletleri, yonetim, c¢alisma
arkadaslari, yapilan is sonucunda elde edilen kazang, statl, gug, takdir
edilme basta olmak uzere birgok sebep psikolojik sorun ve sikayet
yasamaya yol agmaktadir. Calisanlarin isteyip de yapamadidi seyler ve
baska insanlarin kendilerine karsi muameleleri ilk etapta kucguk seyler gibi
gbzukse de birikim haline gelerek devasalagsmaktadir. Bunun Uzerine igin
kendisinden kaynaklanan yogunluk veya becerememe gibi durumlar
calisanlari mutsuzluga iter. Bu mutsuzluklar sonucunda, fiziki ve psikolojik
sorunlar ortaya c¢ikmaktadir. Basta stres, tiUkenmiglik, degersizlik, panik
atak olmak uUzere bir ¢ok sendrom yasamaya zemin hazirlar. Bu

sendromlar ise saldirganlik, kavgacilik, aksi davraniglar, gerileme,
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sivrilme, yapilan igin kalitesinde dusukluk, is aksamalari, ise ve galisma

arkadaslarina karsi nefret duygusu olusturur (Eren, 1993:13).

isgérenler, isin yapilig bigimi, isin kendisi, calisma ortaminin fiziki
kosullari ve diger calisanlarin davraniglari sonucunca talihsizlikler
yasayabilir. Bu talihsizlikler zamanla i¢sel olarak buylr ve psikolojik sorun

haline gelmeye baslar.

2.3.2. Micadele Etme

Hangi sektor ¢alisani olursa olsun isgorenlerin psikolojik sorun ve
sikdyet yasamasi mumkundur. Bu sikayetlerin sebebi bazen isin kendisi
olabilir. Genellikle insan faktorli sebepler daha fazladir. Hiyerarsik yapili
isletmelerde glcun verdigi etki, calisanlarin kendi beklenti ve
amaclarindan dolayi sergilemis olduklari davranis ve tutumlar bir baskasi

icin sorun ya da sikayet yaratici etkiye sebep olmaktadir.

2.3.2.1. Bireylerle Miicadele

Hemen herkesin psikolojik sorun ve sikayet yasamasi mimkunddar.
Magdurlar genellikle bu durumu ig¢sel olarak gérmezden gelirler. Bunun
sebebi kabullenmeyistir. Sorunlar arttikga 6zglvende azalma ve sugluluk
duygusu baslar. Magdurun bu tutumu tamamen yanlstir. Once iginde
bulunulan durumu kabul etmeli daha sonra bu durumdan en az zararla

nasil kurtulurum diye stratejiler gelistirmelidir (Aygeyik vd. 2013:45).

Gelistirilen strateji sorun ve sikayet yasamaya sebebiyet verenin
amacina ulagsmasini engelleyecek veya en az zararla kurtulmayi
saglayacaktir. Uygulayicinin davraniglari eger sorun tegkil etmiyorsa
sessiz kalinabilir. Fakat rahatsizlik uyandiriyorsa belirlenen strateji

uygulanmaya baslanmalidir.

Muacadelede ilk olarak kendine guven s6z konusudur. Mucadele
edilecek kisi kim olursa olsun geri ¢ekiimemeli hakli oldugunun farkina
varmali ve hukukun yaninda oldugunu bilmelidir. Yalniz saldirgana karsi
mucadele stratejisi uygularken saldirgan gibi hukuka ve ahlaki kurallara

uymamak gibi yanhighklar yapiimamalidir. Gegmis yasamda ne sorunla
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kargilagilirsa karsilasilsin  kendine guvenmeli ve gecmise takili
kalinmamalidir. Kendi gucline hukuk destegini de alarak inanmalidir.
Burada onemli husus stres, tukenme, ofke ve diger sorunlarda kendini
kontrol altinda tutma ile saglanir. Zamani geldiginde uygulayici ile yuz
yuze gelmekten kesinlikle kaginmamalidir. Yasanan sorun ve sikayetler
yonetimle paylasiimali ve sorumlu gizlenmeden bildirilmelidir. Yasanan
sorunlar i ve sosyal c¢evrede yakinlarla paylasiimali, aileden
saklanmamalidir. Hukuki haklari nedir bilmiyorsa 6grenmeli ve bu konuyu
kafasina takarak surekli huzursuzluk yagsamamalidir. Gerekiyorsa ilgisini

verebilecegi faklh ugraslar edinmelidir (Emal, 2017:67).

2.3.2.2. lgyeriyle Miicadele

Kamu sektorl, hizmet sektori ve diger sektorlerde psikolojik sorun
ve sikayet yasama olasiligl her zaman vardir. Kimin ne zaman uygulayici
veya magdur olacagi belli degildir. Eger yasanan sorun ve sikayetler
isyerinin  kendisi veya yonetimi elinde bulunduran kisilerden

kaynaklaniyorsa yapilmasi gerekenler su sekilde siralanabilir.

Kasapoglu Turhan’ a gore bireylerin isyeri ile su sekilde micadele

etmesi gerekmektedir (Kasapoglu Turhan, 2013:125).

e T.C. insan Haklarina bagli kurum ve kuruluslardan yardim
alinabilinir,

e Magdur memur ise Kamu Denetciligi Kurumundan destek alabilir.

e Dogrudan Cumhuriyet Bassavciligina muracaat edilebilir. Magdur

maddi tazminat davasi acilabilir.

Ayrica Calisma ve Sosyal Gulvenlik Bakanligi ilgili birimlerine
sahsen basvuruda bulunulacagi gibi alo 170 hatti aranarak on sikayet
olusturulabilir. Sikayet olusturulduktan sonra noter araciigi ile magdur
durumun ortadan kaldirilmasi igin ihtar yollayabilir ve cevap alma talebinde
bulunabilir. Bu sure¢ sonrasi sorun ve sikayetlere neden olan durum
isveren tarafindan giderilmiyor ve tekrarlanmayacagi garantisi

verilmiyorsa, adli islem baglatilmahdir.
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2.3.2.3. Hukuki Miicadele

Tarkiye Cumhuriyeti 1982 Anayasasinda psikolojiyi etkileyecek
unsurlar dogrudan bir madde altinda toplanmasa da psikoloji konulari

anayasa icerisinde ge¢cmektedir.

e Kisilige bagl haklar madde 12,

e Calisma hakki madde 49,

e TCK 5237 sayih kanuna goére insan onuruna yakismayan fiziki ve
ruhsal aci gektirme madde 49,

e Is kanunu 4857 madde 77 is saghg! ve glvenligi,

e 6098 sayili borclar kanunu 417. madde is yerinde psikolojik taciz
(Turan, 2014:28). Hukumleri yer almaktadir.

Calisanlarin maruz kaldiklari psikolojik baskilari kabullenmeyip,
yasal yoldan haklarini arama c¢abalari gun gectikge artmaktadir.
Anayasamizda, kisiye karsi islenen psikolojik ve maddi zararlara yonelik
Tark Ceza Kanunu, hukimlerinin gergeklestiriimesini kesin olarak
saglayan Borg¢lar Kanunu ve temel oOzgurlik ile insan haklarina
mudahaleden dolayir Medeni Kanun da belirtilen hikimler dogrultusunda

hukuki islemler yapilmaktadir (Sarag, 2011:34)

Psikolojik sorun ve sikayet yasadigi kanisina varan kigi, kendisine
bu sorunu yasatan isyeri ya da kisiye karsi kanunlardan faydalanarak
¢6zUm arayigl igerisine girebilir. Sorun yasayan Kkisi yasal hakkini
kullanarak dava agma yoluna gidecekse eger bir takim maliyetlerle
karsilasacaktir. Maliyetler agisindan hukuki islem baglatma karari kiginin
kendi istegine baglidir. Hukuki yonde hakkini aramak isteyen kisi ilk olarak
hakli oldugunu belirten delilleri toplamalidir (Cukur, 2016: 34).

2.3.3. Sorun ve Sikayetlerle Basa Cikma

Ulkemizde yeni bir sorun olsa da oldukga yayginlasmis olan
psikolojik sikayet ve sorunlar, tUm bireyleri ilgilendiren bir olgudur. Kimi
zaman is yerinde diger kisilerle olan iletisimden, kimi zaman yapilan isin

yapilma bigiminden ve kullanilan aletlerden, kimi zaman can ve mal
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guvenliginin tehlikeye girmesinden ve bazen de yapilan is karsiliginda

elde edilen hak ve kazanclarin yetersizliginden kaynaklanmaktadir.

is yerinde yasanan psikolojik sorunlar ayni anda birgok sebepten
dolayl ortaya cikabilir. Bu sebepler ise birbirinden farkli sorunlarin
birlesmesinden, bazen sirali bazen de dek gele olarak yerine oturur ve
baylk sorunlara zemin hazirlar. Bu sorunlar aslinda birer tetikleyici
mekanizmasi olusturur. Bu tetikleyici sorunlar her kiside ayni etkiyi
gOstermez. Kiminde blyUk sorun olarak algilanmada kimi igin ise bir
firsata dénlsebilir (Ozen, 2007:21).

Herhangi bir sebep sonucu psikolojik sorunla karsilasan galisan,
bu sorunlarla nasil basa c¢ikmasi gerektigini, ne gibi haklara sahip
oldugunu bilmesi hatta bilinglendiriimesi gerekmektedir. ik olarak sorun
odakl bireysel gorismeler yapmalidir. Eger bu goérismeler bir sonug
vermiyorsa hukuki olarak kendisini savunabilecek bilince varmalidir.
GUnumuz galisma hayatinda isgorenler yasadiklari sorun ve problemlere
boyun egmektedir. Bu duruma dur diyebilmeleri igin ¢aligilan yerde hizmet
ici egitimler ve psikolojik egitimler almaldirlar (Kasapoglu Turhan,
2013:125).

Bu bilgiler dogrultusunda micadele edilmesi gereken baslica
maddeler CSGB’ na (2014:21) godre su sekildedir;

e Ik olarak calisan psikolojik sorun ve sikayet yasadiginin farkina
varmalidir.

e Sorun yasayan Kkisi ilk olarak sorun yasatanla bu sorunu gértismeli
eger bir sonug alamiyorsa yonetime bildirmelidir.

e Sorun yasayan Kkisi tum baski, siddet ve catismalardan
kacinmahdir.

e Hangi konu hakkinda ne sorun yasiyorsa bunu gun gun not
etmelidir.

e Eger yasanan sorun birinin etkisi yuzinden yasaniyorsa kanit elde
edilmelidir.

e Calisma ve Sosyal Guvenlik Bakanligina bagh birimlerden bilgi ve

yardim almahdir.
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e YoOnetimin yetersiz ya da ilgisiz kaldigi zamanlarda hukuki mercilere

basvurmalidir.

2.3.4. Psikolojik Sorun ve Sikayetlere Karsi Géziim Onerileri

isveren ve cgalisan arasinda, g¢alisanin her tirli hakki ve isyerinin
kazang saglamasi, igyerinin faaliyetlerinde surekliligini saglamasi igin bazi
konularda isveren ve calisan arasinda kesismeler olmaktadir. Bu
kesismelere ragmen kapasite, verimlilik, Uretim ve hizmet 6n planda
tutularak calisan sorunlari gbz ardi edilmektedir. isverenlerin kendi
beklentileri digsinda ¢alisanin 6zIUk ve genel kisilik haklarini da gdézetmesi
gerekmektedir. Calisanin haysiyeti, namusu, kisiligi, deger yargilari, serefi,
sirlari, gegcmisi ve Ozel hayati ilgili yasal dizenlemelerle koruma altina
alinmalidir (Cobanoglu, 2005:9).

isyerinde yasanan psikolojik sorun ve sikayetlerle basa c¢ikma
Aydin (2007) ve digerlerine gore su sekildedir; (Aydin vd. 2007:70).

e Ik olarak 6diil, ceza, kariyer firsatlarini iceren objektif ve adaletli
yeni bir personel politikasi hazirlanmalidir.

e Caligsilan yerde siddet ve benzeri konular hakkinda onlemler
alinmali ve dizenlemeler yapilmalidir.

o Etkili bir sikayet birimi olusturulmali ve hizli sonug alinmalidir.

e Sorun ve sikayet yasayan calisanin, sorunlarindan kurtulmasi igin
yonetimin etkili kararlar almasi ve ¢ozum odakli ¢caligmalar yapmasi
gerekmektedir.

e Calisilan yerde tim belirsizlikler ortadan kaldirilmali, goérev, is
tanimlamalari yapilmahdir.

e Personel davranislari Gzerine etkin bir ¢calisma yapilarak bunu kalttr

halinde oturtma galismalari yapiimalidir.

Yagsanan tUm olumsuzluklarin, bazen belli bir sebebi olsa da bazen
sebebinin ne oldugu tam olarak bilinememektedir. iKY ve (st ydnetimin
isyeri igerisinde yasanabilecek olumsuzluklar gozlemleyerek strateji
olusturmasi gerekmektedir. Psikolojik sorun ve sikayetlerin kaynaginda

isyerine ait esya, isyeri fiziki 6zellikleri, yonetim ve diger ¢alisanlar olabilir.
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Isyerinde bulunan esya veya fiziki 6zellikler sorun yasamaya zemin

hazirliyorsa galigma ortami gozden gegirilmelidir.

Sorun kaynagi insan faktoru ise, yonetimin toplantilar, egitimler ile
¢alisanlari bilinglendirmesi, sebep olanlara uygulanacak yaptirimlar,
magdurlarin ne yapmasi gerektigi ve ne tur destek alabilecekleri bilgisi

anlasilir bir sekilde iletilmelidir.

Sorunun kaynagi isyeri ve yoOnetim ise, isgdoren kanuni haklarini
bilmelidir. Eger bilmiyorsa en yakin CSGB’ na bizzat muracaat etmeli ya
da Alo 170 hattindan 6n sikayet olusturarak bilgi almali ve hukuki

yollardan hakkini aramaldir.
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UGUNCU BOLUM

HiZMET SEKTORUNDE YASANAN PSIiKOLOJIK SORUNLAR /
SIKAYETLER UZERINE YAPILMIS BiR UYGULAMA

3.1. KONUNUN ONEMi

GUnumuz sartlarinda, bireylerin yasamlarini idame ettirebilmeleri
ve sosyal hayatta yerlerini alabilmeleri icin kendilerine en uygun meslegi
se¢cmeleri gerekmektedir. Secilen meslek bazi zamanlarda istenen, sevilen
meslek olsa da bazen sadece hayatta kalabilmek igin zoraki tercih edilmis
meslek olabilir. Bir sekilde secilmis olan meslek ve sektdr calisanin
beklentilerini, hayallerini gerceklestirmeyebilir. Bezende beklentiler tatmin
edici olsa da galisma ortami, kullanilan alet ve techizatlar, calisma saatleri
ve insan faktorli problemlerden dolayr olumsuzluklarla karsilasmak
mumkin olabilir. Her iki durumda da c¢aligsanlarin karsilagsmis olduklari
sorunlar bazen g¢akigsarak daha buyuUk sorunlar dogurabilir. Bu durum belli
bir sinira geldiginde c¢alisanlarda sikayetler ve psikolojik sorunlarin

yasanmasi kacginilmaz olacaktir.

3.2. ARASTIRMANIN AMACI, KAPSAMI VE KISITLARI

Hizmet sektorinde gorev yapan c¢alisanlarin, karsilasmis olduklari
zorluklardan kaynaklanan sorun ve sikayetlerin neler oldugunun
belirlenmesi, bu durumdan psikolojik olarak ne kadar etkilendikleri ve
yasanan sorunlarin, gikayetlerin toplumu ve igyerini ne sekilde etkiledigi

uzerinde durulmaktadir.

Hizmet sektorinde galigan igsgorenlerin, gerek sosyal hayatlarinda
gerekse ig yasamlarinda beklentilerine ulagmalari igin harcadiklari emek
karsiliginda elde edecekleri gelir, stati ve huzurlu g¢alisma ortaminin
saglanabilmesi gerekmektedir. Unutulmamasi gerekir ki, 6zellikle hizmet
sektorinde en onemli faktdér o isyerini hizmet sektéri yapan Kkaliteli
hizmetten gecmektedir. Kaliteli hizmeti ise her konuda tatmin olmus
isgérenler saglamaktadir. Is gérenlerin is tanimlari, is yikleri, egitimleri,
degerli kilinmalari ve en 6nemlisi beklentilerinin yerine getiriimesi kaliteyi
getirecektir. Aksi durum ise galisanlarin sorun ve sikayet yasamalarina

neden olacaktir. Aragtirmanin amaci, hizmet sektorinde c¢aligan
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isgorenlerin yasamis olduklari psikolojik sorun ve sikayetlerin neler

oldugunu saptamak ve ¢ozum dnerilerinde bulunmaktir.

Arastirma kapsami, hizmet sektdrinde (Restoran/Cafe, Otel ve
Hastane) Ankara ilinde calisanlarin tam sayisi belirlenememektedir. TUIK
2018 Agustos ayina iligkin Turkiye geneli hizmet sektorinde galisanlarin
sayisi toplam istihdamin % 54,6’sina ulastigi yayinlanmistir. Tarkiye
genelinde temel alinan %54,6’lik orana ulagsmak ¢ok genis bir zaman ve
asiri maliyet gerektirdigi igin ¢alisma Ankara ili sinirlari igerisinde bulunan
hizmet sektorl yigin olarak segilmis, hizmet sektoru galisanlarindan rassal

olarak secilen 169 kisi Uzerinde yapiimistir.

3.3. ARASTIRMANIN METODOLOJiSi

3.3.1. Yigin ve Ornek

Arastirma yigini Ankara’da hizmet sektorinde istihdam edilen 18
yas ve Uzeri galisanlardan olugsmaktadir. Orneklem olarak kolayda
ornekleme yontemi kullaniimistir. Calismanin anket kismi 10 Haziran 2018
— 05 Temmuz 2018 tarihleri araliginda yapilmigtir. Literatlr taramasi,
psikolojik danisman ve psikologlarla goérisme sonucunda olusturulan
anket formu 250 kisiden olusan ana kutleye dagitilmis ve dagitilan
anketlerden 183’0 geri toplanmistir. Geri toplanan 183 anket
incelendiginde 11 anketin yanlig anlamaya bagl olarak dolduruldugu, 2
ankette birden fazla cevaplama yapildigi ve 1 ankette ise cinsiyet, yas vb.
istatistik bilgilerin dolduruimadig§i tespit edilmistir. Hatali olan anketler
elendikten sonra toplamda 169 kisinin anket bilgileri degerlendirmeye

alinmistir.

3.3.2. On Galisma

Literatur taramasi, psikolojik danisman ve psikolog gorusmeleri
sonucunda bilgi alma amaciyla olusturulan anket formu, ortalama 25
kisiye dagitimis ve doldurmalari talep edilmistir. Yoéneltilen ifade ve
terimlerin anlasilip anlasilmadig1 tespit edilerek anlagiimayan kisimlar

duzeltilerek dagitilmaya baslanmistir.
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3.3.3. Veri Toplama Yontem ve Araglari

Arastirmaya Oncelikle literatur taramasi yapilarak baglanmigtir.
Literatir taramalarinda Ulusal Tez Merkezi, Ankara Milli Kutuphane,
Ankara Kegiéren Fatih Kitlphanesi ve internet kullanilmistir. Daha sonra
Ankara il sinirlari icerisinde hizmet veren Saglik Merkezleri, Akaryakit
istasyonlari, Cafe ve restoranlarda hizmet veren calisanlarla anket
calismasi yapilmigtir.  Anketler genellikle yiz ylze gorusmelerle
doldurulmustur. Ayrica elektronik ortama uyarlanarak ulasiimasi zor olan

kisilere gonderilmis ve ayni iletisim kaynaklari Gzerinden geri toplanmistir.

Uygulanan anket, tesekklrler kisminda bulunan konusunda
uzman Yonetici, Sosyolog ve Psikolog yardimiyla hazirlanmistir. Anketin
hazirlanma asamasinda konu Uzerine Onceden vyapilmis anketler
incelenmis ve literatir taramasinda sorun/sikayet olarak nitelendirilen

konular géz 6nunde bulundurularak olusturulmustur.

Ankette katilimcilara ilk olarak demografik sorular sorulmustur. Bu
sorularin hemen ardindan igerisinde bulunduklar sektoér (Hizmet sektdri)
hakkinda, is yeri, beklentiler/istekler ve karsilasilan sorunlar/sikayetler

hakkinda Likert dlgedine gore hazirlanmis 19 adet ifadeye yer verilmigtir.
ifadelere verilebilecek 5 farkli secenek sunulmustur.

1 = Kesinlikle Katilmiyorum

2 = Katilmiyorum

3 = Kararsizim

4 = Katiliyorum

5 = Kesinlikle Katiliyorum, seklindedir.

Veriler SPSS Statistics 17.0 sirimli Istatistik Analiz
Programi  kullanilarak yapilmigtir. Arastirma %95 guven araliginda
yapilmis olup belirtici istatistik ile frekans, ortalama ve standart sapma
bulunmustur. Hipotez asamasinda Ki-Kare testi ve capraz tablolar
kullanilmistir. Ayrica guvenilirlik analizi, Faktér analizi, KMO ve Bartlett's

Testi, Anova Analizi kullanilarak yorum yapilmistir.
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3.4. ARASTIRMANIN HiIiPOTEZLERI

Hizmet sektdorinde caligsanlarin yasamis oldugu psikolojik
sorunlar/sikayetler ve ¢6zUm Onerileri adli g¢alismanin hipotezi su

sekildedir.

H1: Calisanlarin yaslari ile psikolojik sorun / sikdyet yagamalari

arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H2: Calisanlarin cinsiyetleri ile psikolojik sorun /sikayet yasamalari

arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H3: Calisanlarin medeni durumu ile yaptiklari isi sevmemeleri arasinda

anlamli bir farkhilik vardir.

H4: Calisanlarin egitimi ile psikolojik sorun / sikadyet yasamalari

arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hs: Calisanlarin galistiklar sektor ile yaptiklari isi sevmemeleri

arasinda anlamli bir farkhlik vardir.

He6: Hizmet sektoru calisanlarinin dnemsenme ve alinan kararlara dahil

edilme gorlgleri ile cinsiyetleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H7: Hizmet sektoru calisanlarinin, terfi imkanlarinin olmamasi
nedeniyle gelecek kaygisina dusmeleri ile medeni durumlari arasinda

anlaml bir farkhlik vardir.

Hs: Hizmet sektoru calisanlarinin, Ucret ve diger 6zluk haklarindaki
kisithihgi, psikolojik sorun/sikayet yasamada medeni duruma gére

anlamli bir farkhlik gdsterir.

H9: Hizmet sektoru calisanlarinin meslekleri ile mobbing’e maruz

kalmalari arasinda anlamli bir farklilik vardir.
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H10: Hizmet sektorl galigsanlarinin egitimleri ile yaptiklari is’i birakma

dusunceleri arasinda anlaml bir farklilk vardir.

Hi1: Is Saghigi ve Guvenligindeki eksikliklerin psikolojik
sorun/sikayetleri arttiracad1 disuincesi mesleklere gére anlamli bir

farklihk gosterir.

H12: Hizmet sektorl galigsanlarinin, terfi imkani olmamasi durumunda
gelecek kaygisi yagsama dusunceleri yaptiklari mesleklere goére anlamli

bir farkhlik gosterir.

H13: Hizmet sektorl galisanlarinin surekli elestiriye ugramalari ile

cinsiyetleri arasinda anlamli bir farklilk vardir.

H14: Hizmet sektorl galisanlarinin kendilerine yapilan haksizliklari
yonetimle paylagsmalari ile ¢alistiklari sektdr arasinda anlamli bir

farkhhk vardir.

H15: Hizmet sektorl calisanlarinin yaptiklari isi sevmemeleri ile

egitimleri arasinda anlamli bir farkhlik vardir.

H16: Hizmet sektorl galisanlarinin, yaptiklari is’'i sevmemeleri ile isten

ayrilma niyetleri arasinda anlamli bir iligki vardir.

H17: is Saghg ve Giivenligi eksiklerinin sorun/sikayetleri arttirmasi ile
fiziki sartlarin sorun/sikayetleri ortadan kaldirmasi arasinda anlamli bir

farkhhk vardir.

H18: Hizmet sektorl calisanlarinin egitimleri ile mobbing’e maruz

kalmalari arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H19: Hizmet sektoru calisanlarinin kendilerine yapilan haksizliklari
yonetimle paylagsmalari ile ¢alistiklari sektor arasinda anlamli bir

farkhihk vardir.
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3.5. VERILERIN ANALiZzi

3.5.1. Demografik Ozellikler Bakimindan

Bu bolimde anket calismasina katilanlarin demografik 6zellikleri
ele alinmigtir. Ele alinan demografik 6zellikler sirasiyla su sekildedir. Yas
gruplari, cinsiyet, medeni durum, egitim, hizmet suresi, galigilan sektor ve

meslek ile ilgili bilgiler bulunmaktadir.

Katilimci Yas Gruplan

Tablo 1. Katilimcilarin Yas Gruplarina Gore Dagilim

Yas Gruplari Frekans %

18-25 yas 47 27,8
26-30 yas 17 10,1
31-35 yas 33 19,5
36-40 yas 27 16,0
41-45 yas 20 11,8
46 ve Daha fazla yas 25 14,8
Toplam 169 100,0

Tablo 1'de katihmcilarin yas gruplarina goére dagilimi
gOsterilmektedir. Anket katilimcilarinin yuzde degerlerine bakildiginda ilk
sirayl 18-25 yas arasi grup almaktadir. Hemen ardindan ise 31-35 yas
grup araligi gelmektedir. En dusuk yuzdelik deger orani ise sirasiyla 26-30

yas araligi ve 41-45 yas araligi olarak gozukmektedir.

Katilimci Cinsiyet Oranlari

Tablo 2. Katilimcilarin Cinsiyet Gruplarina Gére Dagihm

Cinsiyet Frekans %
Erkek 93 55,0
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Tablo 2'de katimcilarin cinsiyet gruplarina goére dagilhimi
gosterilmektedir. Anket katilimcilarinin yiuzde ve frekans dagilimlarina
bakildiginda %55,0 ile 93 erkek katilimciya ulasiimigtir. Bu oranlar

bayanlarda ise %45,0 ile 76 kadin katilimciya ulagildigini gostermektedir.

Katilimci Medeni Durumu

Tablo 3. Katilimcilarin Medeni Durumlarina Gére Dagilimi

Medeni Durum Frekans %
Evii 73 43,2
Bekar 96 56,8

169 100,0
Toplam

Tablo 3’de katimcilarin medeni durumlarina gore dagilimi
gosteriimektedir. Anket katilimcilarinin yuzde ve frekans dagilimlarina
bakildiginda %43,2 oran ile 73 katihmcinin evli %56,8 oran ile 96

katilimcilarin bekar oldugu anlagiimaktadir.

Katilimcilarin Egitim Durumu

Tablo 4. Katilimcilarin Egitim Durumlarina Gére Dagilimi

Egitim Durumu Frekans %
iIkégretim 22 13,0
Ortadgretim 14 83
Lise 47 27,8
Universite 3 43,2
Ylksek Lisans/Doktora 13 7

169 100,0
Toplam

Tablo 4’de katihmcilarin eg@itim durumlarina gére dagilhimi
gOsterilmektedir. Anket katilimcilarinin ylUzde degerlerine bakildiginda
%43,2’si Universite mezunudur. Bu oran neredeyse katilimcilarin yarisina
yakindir. En az katilimci grubu ise % 7,7 ile Yuksek Lisans./ Doktora

mezunu ¢aliganlardir.
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Katilimcilarin Hizmet Siireleri

Tablo 5. Katilimcilarin Hizmet Sureleri Durumlarina Gore Dagilimi

Hizmet Siresi Frekans %

0-5 yil 64 37,9
6-10 yil 17 10,1
11-15 yil 41 24,3
16 ve daha fazla yil a7 27,8
Toplam 169 100,0

Tablo 5’de katilimcilarin hizmet sureleri durumlarina gore dagilimi
gosterilmektedir. Anket katihmcilarinin yizde degerlerine bakildiginda
%37,9 ile ilk olarak 0-5 yil calisanlar gelmektedir. %10,1 oranla 6-10 yil

arasi galisanlarin katilimi ise en az olan gruptur.

Katilimcilarin Gahstiklarn Sektor

Tablo 6. Katilimcilarin Casitliklari Sektér Durumlarina Gére Dagilimi

Calisilan Sektoér Frekans %

Saglik 108 63,9
Akaryakit 31 18,3
Gida (Cafe/Restoran) 30 17,8
Toplam 169 100,0

Tablo 6’da katihmcilarin  cgalistiklari  sektére goére dagilm
gOsterilmektedir. Anket katilimcilarinin yuzde degerlerine bakildiginda
%63,9’luk  kismini  saglik calisanlari olusturmaktadir.  Katilimciya
ulasmanin en zor oldugu gida ve akaryakit sektorinde ise bu oranlar

sirasiyla %17,8 ve 18,3 ile sinirli kalmigtir.
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Katilimci Meslekleri

Tablo 7. Katilimcilarin Meslek Durumlarina Gore Dagilim

Yapilan Meslek Frekans 0%
Yonetici 24 14,2
Doktor 23 13,6
Hemsire 12 7.1
Diger saglik Personelleri 19 11,2
Biiro Personeli 27 16,0
Isci 64 37,9
Isci

169 100,0
Toplam

Tablo 7’de katilimcilarin calistiklari sektoérde mesleklerine iliskin
dagilimi  gosterilmektedir. Anket katilimcilarinin  yuzde degerlerine
bakildiginda %37,9'luk kisim ile isgiler ¢ogunluktadir. En az katilim

saglayan meslek ise %11,2 ile diger saglik calisanlari olmustur.

Tablo 8. Katilimcilarin Meslekleri ve Calistiklari Sektorlerin Capraz Analizi

Meslekler
4 3
A
—_ = QO c
5 ) - o 5= O
Sektor = S A _ %
) A 4 N C o) On -
ol Al 9 5?2 o
> T = O e -
@) [all S
m
Saglik 16 | 23 | 12 19 14 | 24 | 108
Akaryakit 1] 01]0 0 4 | 26 | 31
Cafe/Restoran 7 0 0 0 9 | 14 | 30
24 | 23 | 12 | 19 | 27 | 64 | 169
Toplam

Tablo 8de katilimcilarin calistiklari sektérde mesleklerine iligkin
dagilimi gosterilmektedir. Anket katilimcilarinin  g¢alistiklari  sektor ile
meslekleri arasinda yapilan ¢apraz analiz sonucuna gore en ¢ok katilimci
26 katilmci ile akaryakit sektorinde is¢i olarak c¢alisanlarindan

olugmaktadir. En az katilim ise akaryakit sektoru yoneticileri olmustur.
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3.5.2. Guvenilirlik Analizi

169 katilimciya 19 adet likert Olcedine gore hazirlanmis ifade
sunulmustur. 169 katilimciya sunulan ifadelere verilen cevaplar bir araya
getirilerek Cronbach’s Alfa analizi yapilmis ve asagida yer alan 4 farkli

guvenilirlik seviyesini hangisinin gegerli olduguna bakilmigtir.

e 0,00 = a< 0,40 guvenilir bulunmamistir,
e 0,40 = a=0,60 orta seviye guvenilir,
e 0,60 <a<0,80 guvenilir,

e 0,80 =a<1,00 yuksek oranda guvenilir.

Tablo 9. Guvenilirlik testi

Cronbach's Alfa Degisken Sayisi

0,865 19

Tablo 9da arastirma kapsamina giren 19 ifade sonucunda elde
edilen cevaplara gore Cronbach's Alfa degeri 0,865 oldugu belirlenmis ve
katilmcilarin ifadeleri yuksek oranda algiladigi ve testin guvenilirliginin

(0,80 = a < 1,00) oldukga yuksek oranda oldugu anlasiimistir.

3.5.3. Faktor Analizi

Hizmet sektorinde yasanan psikolojik sorunlar/sikayetler ve
¢6zUm Onerileri adli galismanin 169 ifadeden olusan &lgegin faktor
analizine uygunlugunun olgtlmesi icin (Kaiser-Meyer-Olkin) KMO ve

Bartlett's analizi yapilmistir.

Tablo 10. KMO ve Bartlett's Testi

Ornek Degerlerinin Olglilmesi (KMO) 0.851
Yaklasik Ki-Kare 1851,020
171

Bartlett's Testi F
0,000

Onem Derecesi

Tablo 10°da hizmet  sektorUnde  yasanan psikolojik

sorunlar/sikayetler ve ¢d6zim oOnerileri adli calismanin KMO ve Bartlett's
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analizi sonuglarina bakildiginda, KMO degerinin 0,851 oldugu
anlagiimistir. Bu deger uygunlugun ¢ok iyi oldugunu gostermektedir. Ayni
zamanda Bartlett’s Testinin p degeri 0,05 den dusik oldugu i¢in (p=0,000)

ankette bulunan ifadelere faktor analizi yapilabilecegi gozukmektedir.

ifadelere iligkin yapilan faktér analizi Tablo 11°de gosterilmistir.

Tablo 11. Psikolojik Sorun/Sikayet Faktorleri

_qi; Oz Degerler

ROy

§ Toplam | Varyans % | Kumdulatif % Crmgﬁgh's
1 6,329 33,308 33,308 0,856
> 3,934 20,706 54,014 0,854
3 1,239 6,520 60,534 0,856
4 1,025 5,395 65,929 0,856
5 0,931 4,903 70,832 0,856
6 0,769 4,048 74,880 0,854
7 0,662 3,484 78,364 0,864
8 0,624 3,285 81,649 0,854
9 0,560 2,947 84,596 0,855
10 0,533 2,804 87,400 0,862
11 0,432 2,275 89,674 0,858
12 0,383 2,016 91,690 0,860
13 0,328 1,725 93,415 0,855
14 0,290 1,524 94,939 0,856
15 0,271 1,425 96,365 0,856
16 0,211 1,110 97,475 0,866
17 0,180 0,949 98,424 0,866
18 0,164 0,862 99,285 0,858
19 0,136 0,715 100,000 0,859




64

Tablo 12. Psikolojik Sorun/Sikayet Faktor Yukleri

Faktor Yukleri

Degisken
1 2 3 4

0,866

Stresli bir ortamda ¢alismak sorun
ve sikayetleri artirir.

Is Saghgi ve Glvenligindeki
eksiklikler sikayetleri arttirir.
Departman, ast ve Ust iligkilerinin iyi
olmasi sikayetleri ortadan kaldirir.
Ucret ve diger 6zliik haklarindaki
kisitlihk sorun ve sikayetlere sebep | 0,780
olur.

isyeri fiziki sartlari sorun ve
sikayetleri ortadan kaldirir.

Is yerinde sosyal ortamin gelismesi
sorun ve sikayetleri azaltir.
isyerinde gerekli arag ve aletlerin
olmasi sorun ve sikayetleri ortadan | 0,743
kaldirir.

Calisma saatlerinin fazla olmasi
sorun ve sikayetleri arttirir.
Onemsenmek ve alinan kararlara
dahil edilmek sorun ve sikayetleri 0,632
azaltir.

Terfi imkan1 olmamasi gelecek
kaygisi yaratir.

0,859

0,788

0,777

0,762

0,708

0,620

isyerinde stirekli elestiriliyorum. 0,885

isyerinde yiiksek sesle

0,873
azarlaniyorum.

Benimle alay ediliyor. 0,777

isyerinde benim hakkimda asilsiz
soylentiler oluyor.

isyerinde Mobbing’e maruz
kaldigimi dusunuyorum.

Bana yapilan haksizliklara kargi
koyamiyorum.

0,729

0,699

0,529

isten ayrilmayi planliyorum. 0,867

Artik yaptigim isi sevmiyorum. 0,785

Bana yapilan haksizligi yonetim ile

paylasiyorum. 0,849

Tablo 12'de hizmet  sektorUnde  yasanan psikolojik

sorunlar/sikayetler ve ¢ézim onerilerini 6lgmek igin olusturulan 19 ifadenin
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faktor analizi yapildiginda 4 ana faktor oldugu tespit edilmistir. Bu 4 faktor
sonucu elde edilen toplam varyans % 65,929 olarak belirlenmistir. Bu da
kullanilan dlgedin guvenilir oldugunu ortaya koymaktadir. Tablo 12'de ise

ana faktorlerin yukleri gosterilmistir.

3.5.4. Anket ifadelerine Bagl istatistikler

Bu bolumde  hizmet sektorinde yasanan  psikolojik
sorunlar/sikayetler ve ¢6zum onerileri adli galismaya katilan katihimcilarin,

anket ifadelerine vermis olduklari yanitlari gosterilmistir.

Likert Olgegi ile hazirlanan anket cgalismasinda 5 farkli siddet
Olcusu belirlenmistir. Katilimcilardan kendilerine en yakin secenegi
belirleyerek, kendilerine yodneltilen ifadelere cevap vermeleri yonunde
talepte bulunulmustur. Kesinlikle katilmiyorum, katilmiyorum, kararsizim,
katilliyorum ve Kesinlikle katiliyorum seklinde verilen cevaplar

dogrultusunda ortaya ¢ikan sonuclar su sekildedir.

1: “igsyerinde gerekli arag ve aletlerin olmasi sorunlari/sikayetleri

ortadan kaldinr” ifadesine verilen cevaplar.

Tablo 13. Katilimcilarin Gerekli Ara¢c Gereclerin Olmasiyla ilgili Gorisleri

gﬁgsgipin ifade Olgegi Siklik Y?;Se Ortalama Ségg?naa[t
Siddeti

1 Kesinlikle 6 3.6

Katilmiyorum

2 Katiimiyorum 7 4,1

3 Kararsizim 6 3,6 4,1420 | 0,93411

4 Katiliyorum 88 | 521

2) Kesinlikle Katiliyorum 62 36,7
Toplam 169 100

Tablo 13'de hizmet sektori calisanlarinin is yapabilmek igin
gerekli ara¢g ve aletlerin hali hazirda olmasi durumunda psikolojik

aghlarinda olumlu bir etki olup olmadigi saptanmak istenmistir. Verilen
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cevaplara gore katiliyorum ve kesinlikle katillyorum segenekleri siddetleri
farkl olsa da ayni anlami ifade ettigi icin yorumlamada birlestiriimigtir. Ayni
zamanda katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum segenekleri de siddetleri
farkh olsa da ayni anlami ifade ettidi igin birlestirilerek daha net yorum
yapma yontemine gidilecektir. Katilimcilarin bu ifadeye verdikleri cevaplara
bakildiginda %88,8 onaylayici cevap alinmistir. %3,6 oraninda ise anlam

ifade etmedigi acikca izlenmektedir.

Verilerin  ortalamalarina bakildiginda 4,1420 degeri elde
edilmektedir. Calismamizda ortalama degerleri g6z 6nunde tutugumuz icin
su sonucu cikartmak yanlis olmayacaktir. ifade 1’ e verilen cevaplar 0,83
standart sapma ile 4,1420 ortalamasini vermektedir. Katilimcilarin vermis

oldugu cevaplara gore “katiliyorum” sonucu elde edilmigtir.

2: “igyeri fiziki sartlar sorun/sikayetleri ortadan kaldirir”

Tablo 14. Katilimcilarin isyeri Fiziki Sartlari Gorusleri

ifade N
Olgeginin | ifade Olgegi | Siklk Y:;c)ie Ortalama Sstzncrina:
Siddeti ° P
1 Kesinlikle 6 3,6
Katilmiyorum
2 Katilmiyorum 7 4,1
3 Kararsizim 15 8,9 4,0947 0,97127
4 Katiliyorum 8 46,2
5 Kesinlikle 63 37,3
Katiliyorum
Toplam 196 100

Tablo 14’de hizmet sektorl galisanlarinin cahistiklari ortamin fiziki
bakimdan sartlarin iyi olmasi (Isi, 1sik, havalandirma, ses, gurultli, nem
vs.), durumunda psikolojik aglilarinda olumlu bir etki olup olmadigi
saptanmak istenmistir. Verilen cevaplara gore katiliyorum ve kesinlikle
katilyorum secgenekleri siddetleri farkli olsa da ayni anlami ifade ettigi icin

yorumlamada birlestirilmistir. Ayni zamanda katilmiyorum ve kesinlikle
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katilmiyorum segenekleri de siddetleri farkli olsa da ayni anlami ifade ettigi
icin birlestirilerek daha net yorum yapma yontemine
gidilecektir.Katilimcilarin bu ifadeye verdikleri cevaplara bakildiginda
%83,5 onaylayici cevap alinmistir. %8,9 oraninda ise anlam ifade

etmedigi acikca izlenmektedir.

Verilerin  ortalamalarina bakildiginda 4,0497 degeri elde
edilmektedir. Caligmamizda ortalama degerleri goz 6nunde tutugumuz igin
su sonucu cikartmak yanlis olmayacaktir. ifade 2’ye verilen cevaplar 0,97
standart sapma ile 4,0497 ortalamasini vermektedir. Katilimcilarin vermis

oldugu cevaplara gore “katiliyorum” sonucu elde edilmigtir.

3: “is Saghg: ve Giivenligindeki eksiklikler sikayetleri arttirir”

Tablo 15. Katiimcilarin is Saghigr Ve Glveligi Gorusi

o Yuzde Standart
Olgeginin | ifade Olgegi Siklik (%) Ortalama Sapma
Siddeti ° P
1 Kesinlikle
8 4,7
katilmiyorum
2 Katilmiyorum
3 1,8
3 Kararsizim 12 21
’ 4,1479 0,97377
4 Katiliyorum
79 46,7
5 Kesinlikle
67 39,6
katiliyorum
Toplam 169 100

Tablo 15'de hizmet sektért calisanlarinin is sagligi ve guvenligi
eksikliklerinin olmasi durumunda psikolojik aglilarinda olumlu bir etki olup
olmadigi saptanmak istenmistir. Verilen cevaplara gore katiliyorum ve
kesinlikle katiliyorum secenekleri siddetleri farkli olsa da ayni anlami ifade
ettigi icin yorumlamada birlestirilmistir. Ayni zamanda katilmiyorum ve
kesinlikle katilmiyorum secgenekleri de siddetleri farkl olsa da ayni anlami
ifade ettigi icin birlestirilerek daha net yorum yapma ydntemine gidilecektir.

Katilimcilarin  bu ifadeye verdikleri cevaplara bakildiginda %86,3
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onaylayici cevap alinmistir. %7,1 oraninda ise anlam ifade etmedigi

acikca izlenmektedir.

Verilerin  ortalamalarina bakildiginda 4,1479 degeri elde
edilmektedir. Caligmamizda ortalama degerleri g6z 6nunde tutugumuz icin
su sonucu cikartmak yanlis olmayacaktir. ifade 3’e verilen cevaplar 0,97
standart sapma ile 4,1479 ortalamasini vermektedir. Katiimcilarin vermis

oldugu cevaplara gore “katiliyorum” sonucu elde edilmistir.

4: “Departman, ast ve ust iligkilerinin iyi olmasi sikayetleri ortadan

kaldinr”

Tablo 16. Katilimcilarin Ast Ve Ust lligkilerinin lyi Olmasina Karsi

Gorusleri
ifade N
Olgeginin | ifade Olgegi | Sikik Y?;;’e Ortalama S;Z”i]a;
Siddet ; P
1 Kesinlikle 6 3,6
katilmiyorum
2 Katilmiyorum 4 2,4
3 Kararsizim 17 10,1 4,1538 0,95119
4 Katiliyorum 3 43,2
5 Kesinlikle 69 40,8
katiliyorum
Toplam 169 100

Tablo 16’da hizmet sektdri calisanlarinin departmanlar arasi, ast
ve Ustleriyle iligkilerinin iyi olmasi durumunda psikolojik aglilarinda olumlu
bir etki olup olmadigi saptanmak istenmigtir. Verilen cevaplara gore
katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum secenekleri siddetleri farkli olsa da
ayni anlami ifade ettigi icin yorumlamada birlestirilmistir. Ayni zamanda
katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum secenekleri de siddetleri farkli olsa
da ayni anlami ifade ettigi icin birlestirilerek daha net yorum yapma

yontemine gidilecektir. Katilimcilarin bu ifadeye verdikleri cevaplara
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bakildiginda %84 onaylayici cevap alinmistir. %10,1 oraninda ise anlam

ifade etmedigi acgik¢a izlenmektedir.

Verilerin ortalamalarina  bakildiginda 4,1538 degeri elde
edilmektedir. Caligmamizda ortalama degerleri g6z 6nunde tutugumuz icin
su sonucu cikartmak yanlis olmayacaktir. ifade 4’e verilen cevaplar 0,95
standart sapma ile 4,1538 ortalamasini vermektedir. Katiimcilarin vermis

oldugu cevaplara goére “katiliyorum” sonucu elde edilmigtir.

5: “is yerinde sosyal ortamin gelismesi sorunlari/sikayetleri azaltir”

Tablo 17. Katilimcilarin Sosyal Ortamin Gelismesine Yonelik Gorusleri

ifade y
Olgeginin |  ifade Olgedi | Siklik YE’;C)’G Ortalama S;Z”i]a:
Siddeti 6 P
1 Kesinlikle 4 2.4
katilmiyorum
2 Katilmiyorum 10 5,9
3 Kararsizim 14 8,3 4,1124 | 0,95389
4 Katiliyorum 76 45,0
) Kesinlikle 65 38,5
katillyorum
Toplam 169 100

Tablo 17'de hizmet sektdrli calisanlarinin is yerinde sosyal bir
ortamin olmasi ve bu ortamin gelismesi sonucunda psikolojik aglilarinda
olumlu bir etki olup olmadigi saptanmak istenmistir. Verilen cevaplara gore
katilyorum ve kesinlikle katiliyorum secgenekleri siddetleri farkli olsa da
ayni anlami ifade ettigi icin yorumlamada birlestiriimistir. Ayni zamanda
katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum secenekleri de siddetleri farkli olsa
da ayni anlami ifade ettigi icin birlestirilerek daha net yorum yapma
yontemine gidilecektir. Katilimcilarin bu ifadeye verdikleri cevaplara
bakildiginda %83,5 onaylayici cevap alinmistir. %8,3 oraninda ise anlam

ifade etmedigi acikca izlenmektedir.
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Verilerin ortalamalarina bakildiginda 4,1124 degeri elde
edilmektedir. Caligmamizda ortalama degerleri goz 6nunde tutugumuz igin
su sonucu ¢ikartmak yanlis olmayacaktir. ifade 5’e verilen cevaplar 0,95
standart sapma ile 4,1124 ortalamasini vermektedir. Katilimcilarin vermis

oldugu cevaplara gore “katiliyorum” sonucu elde edilmistir

6: “Calisma saatlerinin fazla olmasi sorunlari/sikayetleri arttirir”

Tablo 18. Katilimcilarin Calisma Saatlerinin Fazla Olmasina Karsi

Gorusleri
Ifade i
N . . y ) Yuzde Standart
Olgeginin | Ifade Olgegi Sikhk Ortalama
. . (%) Sapma
Siddeti
1 Kesinlikle 12 71
katiimiyorum
2 Katilmiyorum 8 4,7
3 Kararsizim 6 3,6 4,1538 1,15984
4 Katiliyorum 39 34,9
5 Kesinlikle 84 49.7
katiliyorum
Toplam 169 100

Tablo 18’de hizmet sektdri galisanlarinin ¢calisma saatlerinin fazla
olmasi sonucunda psikolojik aglilarinda olumlu bir etki olup olmadigi
saptanmak istenmistir. Verilen cevaplara gore katiliyorum ve kesinlikle
katillyorum secgenekleri siddetleri farkli olsa da ayni anlam ifade ettigi icin
yorumlamada birlestirilmistir. Ayni zamanda katilmiyorum ve Kkesinlikle
katilmiyorum secenekleri de siddetleri farkli olsa da ayni anlami ifade ettigi
icin birlestirilerek daha net yorum vyapma yontemine gidilecektir.
Katilimcilarin bu ifadeye verdikleri cevaplara bakildiginda %84,6onaylayici
cevap alinmigtir. %6 oraninda ise anlam ifade etmedigi acikca

izlenmektedir.



71

Verilerin ortalamalarina bakildiginda 4,1538 degeri elde
edilmektedir. Caligmamizda ortalama degerleri goz 6nunde tutugumuz igin
su sonucu cikartmak yanlis olmayacaktir. ifade 6’ya verilen cevaplar 1,15
standart sapma ile 4,1538 ortalamasini vermektedir. Katiimcilarin vermis

oldugu cevaplara goére “katiliyorum” sonucu elde edilmigtir.

7: “Terfi imkani olmamasi gelecek kaygisi yaratir”

Tablo 19. Katilimcilarin Terfi imkani Olmamasina Karsi Gorusgleri

ifade )
N . . ; ) Yuzde Standart
Olgeginin | Ifade Olgegi Sikhk Ortalama
, ) (%) Sapma
Siddeti
1 Kesinlikle 13 77
katiimiyorum
2 Katilmiyorum 14 8,3
3 Kararsizim 28 16,6 3,7870 | 1,22555
4 Katiliyorum 55 32,5
5 Kesinlikle 59 34.9
katiliyorum
Toplam 169 100

Tablo 19'da hizmet sektord calisanlarinin terfi imkanlarinin
olmamasi sonucunda psikolojik aglilarinda olumlu bir etki olup olmadigi
saptanmak istenmigtir. Verilen cevaplara gore katiliyorum ve kesinlikle
katillyorum secgenekleri siddetleri farkli olsa da ayni anlami ifade ettigi icin
yorumlamada birlestiriimistir. Ayni zamanda katilmiyorum ve kesinlikle
katilmiyorum secenekleri de siddetleri farkli olsa da ayni anlami ifade ettigi
icin birlestirilerek daha net yorum vyapma yontemine gidilecektir.
Katilimcilarin  bu ifadeye verdikleri cevaplara bakildiginda %67,4
onaylayici cevap alinmistir. %16,6 oraninda ise anlam ifade etmedigi

aclkca izlenmektedir.
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Verilerin  ortalamalarina bakildiginda 3,7870 degeri elde
edilmektedir. Caligmamizda ortalama degerleri goz 6nunde tutugumuz igin
su sonucu c¢ikartmak yanhs olmayacaktir. ifade 'ye verilen cevaplar 1,23
standart sapma ile 3,7870 ortalamasini vermektedir. Katiimcilarin vermis
oldugu cevaplara goére “kararsizim” sonucu elde edilmigtir. Fakat 4’ e yakin

bir deger oldugu igin “katiliyorum” sonucuna varmak yanlis olmayacaktir.

8: “Ucret ve diger 6zliik haklarindaki kisithlik sorun/sikayetlere sebep

olur”

Tablo 20. Katilimcilarin Ucret Ve Diger Ozliik Haklarindaki Kisitlihk

Gorusleri
Ifade 4
. - . r ) Yuzde Standart
Olgeginin | Ifade Olgegi | Siklik Ortalama
) ) (%) Sapma
Siddeti
1 Kesinlikle 7 4.1
katilmiyorum
2 Katilmiyorum 2 1,2
3 Kararsizim 4 2,4 4,4201 0,92958
4 Katiliyorum 56 33,1
. Kesinlikle 100 59,2
katiliyorum
Toplam 169 100

Tablo 20'de hizmet sektori cgalisanlarinin Ucret ve diger 6zluk
haklarindaki kisithli§i sonucunda psikolojik aglilarinda olumlu bir etki olup
olmadigi saptanmak istenmistir. Verilen cevaplara gore katiliyorum ve
kesinlikle katiliyorum secenekleri siddetleri farkli olsa da ayni anlami ifade
ettigi icin yorumlamada birlestirilmistir. Ayni zamanda katilmiyorum ve
kesinlikle katilmiyorum secgenekleri de siddetleri farkl olsa da ayni anlami
ifade ettigi icin birlestirilerek daha net yorum yapma ydntemine gidilecektir.

Katilimcilarin  bu ifadeye verdikleri cevaplara bakildiginda %92,3
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onaylayici cevap alinmistir. %2,4 oraninda ise anlam ifade etmedigi

acikca izlenmektedir.

Verilerin  ortalamalarina bakildiginda 4,4201 degeri elde
edilmektedir. Caligmamizda ortalama degerleri g6z 6nunde tutugumuz icin
su sonucu cikartmak yanlis olmayacaktir. ifade 8’e verilen cevaplar 0,93
standart sapma ile 4,4201 ortalamasini vermektedir. Katiimcilarin vermis

oldugu cevaplara gore “katiliyorum” sonucu elde edilmistir.

9: “Stresli bir ortamda ¢alismak sorunlari/sikayetleri artinir”

Tablo 21. Katilimcilarin Stresli Bir Ortamda Calismaya Kargi Gorusleri

ifade 4
N . . r ) Yuzde Standart
Olgeginin | Ifade Olgegi Sikhk Ortalama
. ) (%) Sapma
Siddeti
) Kesinlikle 7 4.1
katilmiyorum
2 Katilmiyorum 0 0
3 Kararsizim 6 3,6 4,.4201 0,90360
4 Katiliyorum 58 34,3
. Kesinlikle 98 58.0
katiliyorum
Toplam 169 100

Tablo 21’de hizmet sektdrd calisanlarinin stresli bir ortamda
calismalari sonucunda psikolojik aglilarinda olumlu bir etki olup olmadigi
saptanmak istenmigtir. Verilen cevaplara gore katiliyorum ve kesinlikle
katillyorum segenekleri siddetleri farkli olsa da ayni anlami ifade ettigi icin
yorumlamada birlestirilmistir. Ayni zamanda katilmiyorum ve kesinlikle
katilmiyorum secenekleri de siddetleri farkli olsa da ayni anlami ifade ettigi
icin birlestirilerek daha net yorum vyapma yontemine gidilecektir.

Katilimcilarin  bu ifadeye verdikleri cevaplara bakildiginda %92,3
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onaylayici cevap alinmistir. %3,6 oraninda ise anlam ifade etmedigi

acikca izlenmektedir.

Verilerin  ortalamalarina bakildiginda 4,4201 degeri elde
edilmektedir. Caligmamizda ortalama degerleri g6z 6nunde tutugumuz igin
su sonucu cikartmak yanlis olmayacaktir. ifade 9'a verilen cevaplar 0,90
standart sapma ile 4,4201 ortalamasini vermektedir. Katiimcilarin vermis

oldugu cevaplara gore “katiliyorum” sonucu elde edilmistir.

10: “Onemsenmek ve alinan kararlara dahil edilmek

sorunlari/gikayetleri azaltir”

Tablo 22. Katiimcilarin Onemsenme ve Alinan Kararlara Dahil Olma

Gorusleri
ifade i
, : , Yuzde Standart
Olgeginin | Ifade Olgegi | Siklik Ortalama
) ) (%) Sapma
Siddeti
1 Kesinlikle 9 5.3
katilmiyorum
2 Katilmiyorum 7 4,1
3 Kararsizim 31 18,3 3,9467 1,09794
4 Katiliyorum 39 34,9
. Kesinlikle 63 37.3
katiliyorum
T0p|am 169 100

Tablo 22'de hizmet sektdrii calisanlarinin Onemsenme ve alinan
kararlara dahil edilmeleri sonucunda psikolojik aglilarinda olumlu bir etki
olup olmadigi saptanmak istenmistir. Verilen cevaplara gore katiliyorum ve
kesinlikle katiliyorum secenekleri siddetleri farkli olsa da ayni anlami ifade
ettigi icin yorumlamada birlestirilmistir. Ayni zamanda katilmiyorum ve
kesinlikle katilmiyorum segenekleri de siddetleri farkli olsa da ayni anlami

ifade ettigi icin birlestirilerek daha net yorum yapma ydntemine gidilecektir.
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Katilimcilarin  bu ifadeye verdikleri cevaplara bakildiginda %72,2
onaylayici cevap alinmigtir. %18,3 oraninda ise anlam ifade etmedigi

aclkca izlenmektedir.

Verilerin  ortalamalarina bakildiginda 3,9467 degeri elde
edilmektedir. Calismamizda ortalama degerleri g6z 6nunde tutugumuz icin
su sonucu ¢ikartmak yanlis olmayacaktir. ifade 10’a verilen cevaplar 1,09
standart sapma ile 3,9467 ortalamasini vermektedir. Katilimcilarin vermis

oldugu cevaplara gore “katiliyorum” sonucu elde edilmigtir.

11: “igyerinde Mobbing’e maruz kaldigimi diigiiniiyorum”

Tablo 23. Katilimcilarin isyerinde Mobbing’e Maruz Kalip Kalmadiklari
Hakkinda Gorugleri

ifade )
, : , Yuzde Standart
Olgeginin | Ifade Olgegi | Siklik Ortalama
: . (%) Sapma
Siddeti
1 Kesinlikle 31 183
katilmiyorum
2 Katilmiyorum 53 31,4
3 Kararsizim 43 25,4 2,7101 1,28358
4 Katiliyorum 18 10,7
c Kesinlikle 24 14.2
katiliyorum
Toplam 169 100

Tablo 23’de hizmet sektdri calisanlarinin igyerinde Mobbing’e
maruz kalip kalmadiklari saptanmak istenmistir. Verilen cevaplara gore
katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevabini veren katilimci sayisi 42 Kisi
olup %24,9 orana sahiptir. Kesinlikle katilmadigini ve katiimadigini beliren
katilimci sayisi 84 kisi olup %49,7 orana sahiptir. Katilimcilarin %25,4’U
olan 43 kisi kararsiz oldugunu belirtmistir. Bu oran ¢ok yuksektir. Kesin bir



76

karar vermeleri durumunda siklik ve ortalamalarda ciddi bir degisiklige yol

acacaktir.

Verilerin  ortalamalarina bakildiginda 2,7101 degeri elde
edilmektedir. Caligmamizda ortalama degerleri g6z 6nunde tutugumuz icin
su sonucu ¢ikartmak yanlis olmayacaktir. ifade 11’e verilen cevaplar 1,28
standart sapma ile 2,7101 ortalamasini vermektedir. Katilimcilarin vermis

oldugu cevaplara gore “katiimiyorum” sonucu elde edilmigtir.

12: “igyerinde yiiksek sesle azarlaniyorum”

Tablo 24. Katilimcilarin isyerinde Yiksek Ses ile Azarlanip
Azarlanmamalari Hakkinda ifadeleri

ifade ¥
, : , Yuzde Standart
Olgeginin | Ifade Olgegi | Siklik Ortalama
- (%) Sapma
Siddeti
1 Kesinlikle 53 314
katilmiyorum
2 Katilmiyorum 71 42,0
3 Kararsizim 12 7,1 22367 1,25008
4 Katiliyorum 18 10,7
5 Kesinlikle 15 8.9
katiliyorum
Toplam 169 100

Tablo 24’de hizmet sektori galisanlarinin isyerinde yiksek sesle
azarlanip azarlanmadiklari saptanmak istenmistir. Verilen cevaplara gore
katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevabini veren katilimci sayisi 33 Kisi
olup %19,6 orana sahiptir. Kesinlikle katilmadigini ve katiimadigini beliren
katilimci sayisi 124 kisi olup %73,4 orana sahiptir. Ayrica %7,1’lik bir

oranla 12 kisi ise kararsiz oldugunu ifade etmistir. Bu oran her ne kadar
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kuguk gibi gozukse de kuguk ve orta dlgekli bir isletmede hizmet veren bir

katilimcli ise o isletme igin oldukga ciddi bir sorundur.

Verilerin  ortalamalarina bakildiginda 2,2367 degeri elde
edilmektedir. Caligmamizda ortalama degerleri g6z 6nunde tutugumuz icin
su sonucu ¢ikartmak yanlis olmayacaktir. ifade 12’ye verilen cevaplar 1,25
standart sapma ile 2,2367 ortalamasini vermektedir. Katiimcilarin vermis

oldugu cevaplara gore “katilmiyorum” sonucu elde edilmigtir.

13: “igyerinde siirekli elestiriliyorum”

Tablo 25. Katilimcilarin isyerinde Siirekli Elestiri Olup Olmamasina Karsi

Gorusleri
ifade i
. . . ; ) Yuzde Standart
Olgeginin | Ifade Olgegi Sikhk Ortalama
. ) (%) Sapma
Siddeti
i Kesinlikle 43 25,4
katilmiyorum
2 Katilmiyorum 65 38,5
3 Kararsizim 16 9,5 24615 1,28638
4 Katiliyorum 30 17,8
. Kesinlikle 15 8.9
katiliyorum
Toplam 169 100

Tablo 25'da hizmet sektori calisanlarinin isyerinde surekili
elestirilip elestiriimedikleri saptanmak istenmistir. Verilen cevaplara gore
katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevabini veren katilimci sayisi 45 Kisi
olup %26,7 orana sahiptir. Kesinlikle katilmadigini ve katilmadigini beliren
katilimci sayisi 108 kisi olup %63,9 orana sahiptir. Ayrica %9,5’lik bir

oranla 16 kisi ise kararsiz oldugunu ifade etmistir. Bu oran her ne kadar
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kuguk gibi gozukse de kuguk ve orta dlgekli bir isletmede hizmet veren bir

katilimcl ise o igletme igin oldukga ciddi bir sorundur.

Verilerin ortalamalarina bakildiginda 2,4615 degeri elde
edilmektedir. Caligmamizda ortalama degerleri g6z 6nunde tutugumuz icin
su sonucu ¢ikartmak yanls olmayacaktir. ifade 13’e verilen cevaplar 1,28
standart sapma ile 2,4615 ortalamasini vermektedir. Katilimcilarin vermis

oldugu cevaplara gore “katilmiyorum” sonucu elde edilmigtir.

14: “igyerinde benim hakkimda asilsiz sdylentiler oluyor”

Tablo 26. Katilimcilarin Kendileri Hakkinda Asilsiz Sdylenti Olup
Olmamasina Karsi1 Gorusleri

Ifade i
, : , Yuzde Standart
Olgeginin | Ifade Olgegi | Siklik Ortalama
) ) (%) Sapma
Siddeti
1 Kesinlikle a1 24.3
katilmiyorum
2 Katilmiyorum 49 29,0
3 Kararsizim 21 12,4 27041 1,39131
4 Katiliyorum 35 20,7
5 Kesinlikle 23 136
katiliyorum
Toplam 169 100

Tablo 26’de hizmet sektdrd calisanlarinin isyerinde kendileri
hakkinda asilsiz soylentilerin olup olmadigi saptanmak istenmistir. Verilen
cevaplara gore katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevabini veren
katilimci sayisi 58 kisi olup %34,3 orana sahiptir. Kesinlikle katilmadigini
ve katilmadigini beliren katilimci sayisi 90 kisi olup %53,3 orana sahiptir.
Ayrica kararsiz oldugunu ifade eden %12,4luk bir oranla 21 Kkisi

bulunmaktadir.
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Verilerin ortalamalarina bakildiginda 2,7041 degeri elde
edilmektedir. Caligmamizda ortalama degerleri goz 6nunde tutugumuz igin
su sonucu ¢ikartmak yanhs olmayacaktir. ifade 14’e verilen cevaplar 1,40

standart sapma ile 2,7041 ortalamasini vermektedir.

Katilimcilarin katilip katiimadiklari veya kararsiz kalma durumlari

g6z dndnde tutuldugunda ‘Katilmama’ orani daha fazladir.

15: “Benimle alay ediliyor”

Tablo 27. Katiimcilarin igyerinde Kendileriyle Alay Edilip Edilmedigi
Hakkinda ifadeleri

ifade )
. : , Yuzde Standart
Olgeginin | Ifade Olgegi | Siklik Ortalama
: . (%) Sapma
Siddeti
1 Kesinlikle 82 485
katiimiyorum
2 Katilmiyorum 61 36,1
3 Kararsizim 6 3,6 1,8521 1,14253
4 Katiliyorum 9 5,3
5 Kesinlikle 11 6.5
katiliyorum
Toplam 169 100

Tablo 27'de hizmet sektdrd calisanlarinin isyerinde kendileriyle
alay edilip edilmedigi saptanmak istenmigtir. Verilen cevaplara gore
katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevabini veren katilimci sayisi 20 Kisi
olup %11,8 orana sahiptir. Kesinlikle katilmadigini ve katilmadigini beliren

katilimci sayisi 143 kisi olup %84,6 orana sahiptir.

Verilerin  ortalamalarina bakildiginda 1,8521 degeri elde
edilmektedir. Calismamizda ortalama degerleri gz 6ntinde tutugumuz igin

su sonucu cikartmak yanlis olmayacaktir. ifade 15’e verilen cevaplar 1,14
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standart sapma ile 1,8521 ortalamasini vermektedir. Bu dogrultuda
katiimadigini belirten katilimcilar ile katildigini  belirten katilimcilar
arasinda c¢ok fazla bir farklilik gézlemlenmektedir. % 84,’lik kismi olugturan
143 kisinin ifadesine gore genelleme yaplilirsa isyerlerinde alay edilme gok

az rastlanacak bir durumdur.

16: “Bana yapilan haksizliklara kargi koyamiyorum”

Tablo 28. Katilimcilarin Haksizliklara Kargi Koyamama Gorusleri

ifade )
N . . ; ) Yuzde Standart
Olgeginin | Ifade Olgegi Sikhk Ortalama
: , (%) Sapma
Siddeti
1 Kesinlikle 53 314
katilmiyorum
2 Katilmiyorum 55 32,5
3 Kararsizim 16 9,5 2,4497 | 1,40115
4 Katiliyorum 22 13,0
5 Kesinlikle 23 136
katiliyorum
Toplam 169 100

Tablo 28'de hizmet sektdrd calisanlarinin igyerinde kendilerine
yapilan haksizliklara karsi koyup koyamadiklar saptanmak istenmistir.
Verilen cevaplara gore yapilan haksizliklara kargi sessiz kalmayanlarin
sayisi 108 kisi olup %63,9 orana sahiptir. Yapilan haksizliklara kargi
sessiz kalan kisi sayisi 45 kisi olup %26,6 orana sahiptir. Ayrica
kendilerine yapilan haksizliklara karsi koyup koyamadiklari hakkinda
kararsizlik yasayanlarin ortalamaya goére %9,5lik oran ile 16 Kkisi
olusturmaktadir. Bu 16 kisinin hangi durumlarda haksizliklara kargi koyup

koyamadiklari ayri bir arastirma konusu olmalidir.
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Verilerin ortalamalarina bakildiginda 2,4497 degeri elde
edilmektedir. Caligmamizda ortalama degerleri goz 6nunde tutugumuz igin
su sonucu ¢ikartmak yanlis olmayacaktir. ifade 16’ya verilen cevaplar 1,40

standart sapma ile 2,4497 ortalamasini vermektedir.

Katilimcilarin katilip katiimadiklari veya kararsiz kalma durumlari

g6z dndnde tutuldugunda ‘Katilmama’ orani daha fazladir.

17: “Bana yapilan haksizligi yonetimle paylagmayi tercih ediyorum”

Tablo 29. Katilimcilarin Haksizliklari Yonetimle Paylasma Gorusleri

ifade )
, . . , . Yuzde Standart
Olgeginin | Ifade Olgegi Sikhk Ortalama
. . (%) Sapma
Siddeti
1 Kesinlikle 31 183
katiimiyorum
2 Katilmiyorum 31 18,3
3 Kararsizim 18 10,7 3,1893 | 1,43498
4 Katiliyorum 53 31,4
5 Kesinlikle 36 213
katiliyorum
Toplam 169 100

Tablo 29'da hizmet sektdrd calisanlarinin isyerinde kendilerine
yapilan haksizliklari yonetimle paylagip paylasmadiklari saptanmak
istenmigtir. Verilen cevaplara gore yapilan haksizliklari yonetimle paylagsan
kisi sayisi 89 kisi olup %52,7 orana sahiptir. Yonetimle paylasmayi tercih
etmeyen sayisi 62 kisi olup %36,6 orana sahiptir. Ayrica kendilerine
yapilan haksizliklari yonetim ile paylagip paylasmama konusunda
kararsizlik yasayanlarin ortalamaya goére %10,7’lik oran ile 18 Kkisi
olusturmaktadir. Bu 18 kiginin sorun ve sikayetlerini yonetim ile paylasip

paylasmamasi nedenleri kigsisel nedenlerden mi kaynaklaniyor. Yoksa
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yonetimle olan guven, iletisim sorunlarin yada ilgisiz yoneticilerden mi

kaynaklaniyor. Seklinde belirsizlik s6z konusudur.

Verilerin  ortalamalarina  bakildiginda 3,1893 degeri elde
edilmektedir. Caligmamizda ortalama degerleri g6z 6nunde tutugumuz icin
su sonucu cikartmak yanlis olmayacaktir. ifade 17’ye verilen cevaplar 1,43

standart sapma ile 3,1893 ortalamasini vermektedir.
18: “Artik yaptigim isi sevmiyorum”

Tablo 30. Katilimcilarin Yaptiklari isi Sevip Sevmedigi Gorusu

ifade )
N . . ; ) Yuzde Standart
Olgeginin | Ifade Olgegi Sikhk Ortalama
. . (%) Sapma
Siddeti
1 Kesinlikle 57 337
katiimiyorum
2 Katilmiyorum 33 19,5
3 Kararsizim 17 10,1 2,7219 | 1,58852
4 Katiliyorum 24 14,2
5 Kesinlikle 38 225
katiliyorum
Toplam 169 100

Tablo 30’da hizmet sektdri ¢alisanlarinin artik yapmis olduklari isi
sevip sevmedikleri saptanmak istenmistir. Verilen cevaplara gore artik
yaptigi isi sevmeyen sayisi 62 Kisi olup %36,7 orana sahiptir. Yaptigi isi
sevmekte olan kisi sayisi 90 Kisi olup %53,2 orana sahiptir. Burada
kararsiz olanlarin vermis olduklari cevaplarda olusabilecek degisiklikler
sonucu yakindan etkileyecektir. Clnkl oranlara bakildijinda kararsizin
ifadesinde bulunanlar %10,1’lik bir oranla 17 kisiyi kapsamaktadir. Yaptigi
isi seven ve sevmeyen arasindaki fark birbirlerine ¢ok yakin oldugu igin

tabloda degisiklikler yaratabilir.
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Verilerin ortalamalarina bakildiginda 2,7219 degeri elde
edilmektedir. Caligmamizda ortalama degerleri goz 6nunde tutugumuz igin
su sonucu ¢ikartmak yanhs olmayacaktir. ifade 18’a verilen cevaplar 1,60

standart sapma ile 2,7219 ortalamasini vermektedir.

Katilimcilarin katilip katilmadiklari veya kararsiz kalma durumlari

g6z dndnde tutuldugunda ‘Katilmama’ orani daha fazladir.

19: “isten ayrilmayi planliyorum”

Tablo 31. Katilimcilarin isten Ayrilma Niyetleri Hakkinda Gortsleri

ifade )
. . . ; ) Yuzde Standart
Olgeginin | Ifade Olgegi Sikhk Ortalama
: . (%) Sapma
Siddeti
1 Kesinlikle 75 44.4
katilmiyorum
2 Katilmiyorum 31 18,3
3 Kararsizim 26 15,4 2,3136 | 1,48880
4 Katiliyorum 9 53
5 Kesinlikle 28 16.6
katiliyorum
Toplam 169 100

Tablo 31’de hizmet sektdri galisanlarinin isten ayrilma niyetleri
saptanmak istenmistir. Verilen cevaplara isten ayrilma niyetinde olan kisi

sayisi 37 kisi olup %21,9 orana sahiptir.

Verilerin  ortalamalarina bakildiginda 2,3136 degeri elde
edilmektedir. Calismamizda ortalama degerleri géz 6ntinde tutugumuz igin
su sonucu cikartmak yanlis olmayacaktir. ifade 19’a verilen cevaplar 1,50

standart sapma ile 2,3136 ortalamasini vermektedir.
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3.5.5. Hizmet Sektorii Caliganlarinin Psikolojik Sorun / Sikéyetlerinin
Yas Gruplan Bakimindan Karsilastiriimasi

Ho: Calisanlarin yaslari ile psikolojik sorun/sikayet yagsamalari arasinda
anlamli bir farklihk yoktur.
H1: Calisanlarin yaglari ile psikolojik sorun/sikayet yasamalari arasinda

anlamli bir farkhilik vardir.

Hizmet sektort calisanlarinin yas gruplari ile psikolojik sorun /
sikdyet yasamasi arasinda farklilik olup olmadidinin anlagilabilmesi igin,
Tek Yonlu Varyans Analizi (ANOVA) Testi yapilmigtir. Yag gruplarina ait
varyans Tablo 32’de verilmigtir.

Tablo 32. Hipotez-1 Varyans Homojenlik Testi

Levene Istatistigi Df1 Df2 P

0,765 5 163 0,576

Tablo 32’ de Levene Testine ait sonuglar géztikmektedir. Gruplarin
varyansi %95 guvenilirlikte 0,576 olarak hesaplanmis ve homojen oldugu
anlasiimistir. Varyans homojen oldugu i¢cin ANOVA Testi yapiimistir. Tablo
34’de yas gruplarina ait ANOVA Testi yer almaktadir.

Tablo 33. Hipotez -1 ANOVA Testi

N Karekok Karekok
Bag!mh Toplami Df Ortalamasi F P
Degiskenler
0,493 5 0,099 0,231 | 0,948
Gruplar Arasi
- 69,394 163 0,426
Grup Igi
69,886 168
Toplam

ANOVA testinde bagimli degisken yas gruplari ve ifadelerin
olusturdugu gruba verilen cevaplarin ortalamasinin anlaml bir gekilde
farkhlasip farklilasmadi§i test dilmistir. Yani yas gruplarinin kendilerine
yoneltilen ifadelere vermis olduklari cevaplar analiz edilmek istenmistir.
Bagimli degiskenimiz yas gruplari ¢cok yapili oldugu icin ANOVA testi
yapllmasina karar verilmistir. Tablo 33'de go6re analiz sonucunda
anlamhlik duzeyi 0,948 olarak tespit edilmistir. Bu durumda p>0,05
(0,948>0,05) oldugu igin anlamli bir farkhlik olmadigi sonucuna varilmistir.
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Hizmet sektoru g¢alisanlarinin psikolojik sorun ve sikayetleri yas gruplarina

gore farklihk gostermedigi anlasiimistir.

Hipotez 1 red edilememigtir. Calisanlarin yaglari ve psikolojik
sorun/gikayet yasamalari arasinda bir farklilik oldugu séylenemez.

Elimizde yeterli kanit yoktur.

3.5.6. Hizmet Sektorii Calisanlarinin Psikolojik Sorun ve
Sikayetlerinin Cinsiyetler Bakimindan Kargilagtiriimasi
Hizmet sektdrt calisanlarinin cinsiyetleri ile psikolojik sorun ve
sikayet yasamasi arasinda farklilik olup olmadiginin anlagilabilmesi igin, iki
gruptan olugan (Bayan-Erkek) degiskenlerinin verilen cevaplarla
karsilagtirimasi igin  Bagimsiz Gruplar T-Testi yapilmasi uygun

gorulmustar.

Ho: Calisanlarin cinsiyetleri ile psikolojik sorun /sikayet yagsamalari

arasinda anlamli bir farkllik yoktur.

H2: Calisanlarin cinsiyetleri ile psikolojik sorun /sikayet yasamalari

arasinda anlamli bir farkhhik vardir.

Tablo 34. Hipotez-2 T-Testi

Cinsiyet Standart
Katilimci | Ortalama P
Sapma
Bayan 76 3,3629 0,67042
0,650
Erkek 93 3,3746 0,62703

T- Testinde iki gruptan olusan (Bayan-Erkek) degiskenlerin
ifadeleri ile olusturulan grubun ortalamasi cinsiyetler Gzerinde test dilmistir.
Yani farkh cinsiyetlerin kendilerine yoneltilen ifadelere vermis olduklari
cevaplar analiz edilmek istenmistir. iki gruplu degisken séz konusu oldugu
icin T-Testi yapimasina karar verilmigtir. Tablo 34’e go6re analiz
sonucunda anlamlihk duzeyi P>0,05 olarak tespit edilmis ve anlamli bir
farkhlik olmadigi belirlenmistir. Tablo 34 incelendiginde erkeklerin

psikolojik sorun ve sikayet aglilari bayanlara goére biraz daha fazla oldugu
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gozlemlense de oran ¢ok fazla olmadig! igin gbéz ardi edilebilir. Sonug
olarak hizmet sektoru ¢alisanlarinin psikolojik sorun ve sikayetleri cinsiyete

gore farklihk gostermemektedir.

Hipotez 2 red edilememigtir. Calisanlarin cinsiyetleri ve psikolojik
sorun/gikayet yasamalari arasinda bir farklilik oldugu séylenemez.

Elimizde yeterli kanit yoktur.

3.5.7. Hizmet Sektorii Galisanlarinin Medeni Durumlari ile Yaptiklari
isi Sevmemeleri Bakimindan Karsilastirma
Hizmet sektorld calisanlarinin medeni durumlari ile yaptiklari igi
sevip sevmemeleri arasinda farklilik olup olmadiginin anlasilabilmesi igin,
iki gruptan olusan (Bekar-Evli) degigkenlerinin verilen cevaplarla

karsilastiriimasi icin Chi-Square Tests yapilmasi uygun gorulmustar.

Ho: Calisanlarin medeni durumu ile yaptiklari isi sevmemeleri arasinda

anlamli bir farklihk yoktur.

H3: Calisanlarin medeni durumu ile yaptiklari isi sevmemeleri arasinda

anlaml bir farkhhk vardir.

Tablo 35. Hipotez — 3 Siklik ve Yuzdesi Dagilimi

. Medeni Durum

Ifade - - Toplam

Evli Bekar P
Kesinlikle 29 28 57
Katilmivorum 50,9% 49,1% 100,0%
y 39,7% | 29,2% 33,7%
Katilmiyorum 16 17 33
48,5% 51,5% 100,0%
21,9% 17, 7% 19,5%
Kararsizim 10 7 17
58,8% 41,2% 100,0%
13,7% 7,3% 10,1%
Katiliyorum 3 21 24
12,5% 87,5% 100,0%
4,1% 21,9% 14,2%
Kesinlikle 15 23 38
39,5% 60,5% 100,0%
Katiliyorum 20,5% | 24,0% 22,5%
73 96 169
Toplam 43,2% 56,8% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%

Evlilerin %39,7’si kesinlikle katiimamaktadir. Bu oranin bekarlarda
%29,2 oldugu gozukmektedir. Katilmiyorum cevabini veren evlilerin orani

%21,9 iken bekarlarda %17,7°dir. Kararsiz kaldigini belirten evlilerin orani
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%13,7, bekarin ise %7,3'luUk paya sahiptir. Katildigini belirten evlilerin
orani %4,1 ve bekarlarin orani %21,9'dur. Kesinlikle katiliyorum cevabini

veren evli orani %20,5 ve bekarlarin orani %24 oldugu gozukmektedir.

Tablo 36. Hipotez-3 Chi-Square Tests

Value Df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 12,870° 4 ,012
Likelihood Ratio 14,323 4 ,006
Linear-by-Linear Association 4,094 1 ,043
Nof Valid Cases 169

Ki-kare testine bakildiginda evli ve bekarlar arasinda anlamli bir
farklihgin oldugu gézikmektedir. (p=0,012<0,05)

Hipotez 3 red edilmigtir. Calisanlarin medeni durumlari ile yaptiklari

isi sevip sevmemeleri arasinda anlamli bir farkhlik oldugu anlasiimaktadir.

3.5.8. Hizmet Sektori Galisanlarinin Psikolojik Sorunlarinin/
Sikayetlerinin Egitim Duzeyleri Bakimindan Karsilastiriimasi

Hizmet sektora galisanlarinin egitim gruplari ile psikolojik sorun ve
sikdyet yasamasi arasinda farklilik olup olmadiginin anlasilabilmesi igin,
Tek Yonllu Varyans Analizi (ANOVA) Testi yapiimistir.

Ho: Calisanlarin egitimi ile psikolojik sorun / sikayet yasamalari arasinda

anlaml bir farkhlik yoktur.

H4: Calisanlarin egitimi ile psikolojik sorun / sikayet yasamalari arasinda

anlaml bir farkhhk vardir.

Tablo 37. Hipotez - 4 Varyans Homojenlik Testi

Levene
. Df1l Df2 P
Istatistigi

0,693 4 164 0,598

Tablo 37’ de Levene Testine ait sonuglar gézikmektedir. Gruplarin
varyansi %95 guvenilirlikte 0,598 olarak hesaplanmis ve homojen oldugu

anlasiimisgtir. Varyans homojen oldugu icin ANOVA Testi yapilmigtir.
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Tablo 38. Hipotez - 4 ANOVA Testi

Bagimli Karekok Df Karekok F P
Degiskenler | Toplami Ortalamasi

Gruplar 0938 | 4 0,234 | 0,558 | 0,694
Arasi

Grup Igi 68,949 | 164 0,420

T0p|am 69,886 168

ANOVA testinde bagimli degisken egitim durumu gruplar ve
ifadelerin olusturdugu gruba verilen cevaplarin ortalamasinin anlamli bir
sekilde farklhlasip farklilasmadigi test dilmistir. Yani egitim durumu
gruplarinin kendilerine yoneltilen ifadelere vermis olduklari cevaplar analiz
edilmek istenmistir. Bagimli degigkenimiz egitim durumu gruplari ¢cok yapili
oldugu icin ANOVA testi yapilmasina karar verilmistir. Tablo 38’e gore
analiz sonucunda anlamlilik duzeyi 0,694 olarak tespit edilmistir. Bu
durumda p>0,05 (0,694>0,05) oldugu icin anlaml bir farkllik yoktur.

Hizmet sektorl calisanlarinin psikolojik sorun ve sikayetleri egitim

durumu gruplarina gore farklilik gostermedigi anlasiimigtir.

Hipotez 4 red edilememigtir. Calisanlarin egitim durumlari ve
psikolojik sorun/sikayet yasamalari arasinda bir farkhlik oldugu

soylenemez. Elimizde yeterli kanit yoktur.

3.5.9. Hizmet Sektorii Calisanlarinin Calistiklari Sektor ile Yaptiklari
isi Sevmemelerinin Bakimindan Karsilastirmasi
Hizmet sektoru calisanlarinin caligtiklari sektor ile yaptiklar isi
sevip sevmemeleri arasinda farklilik olup olmadiginin anlasilabilmesi igin,
verilen cevaplarin karsilastiriimasi igin Chi-Square Tests yapilmasi uygun

gorulmastar.

Ho: Calisanlarin ¢alistiklar sektor ile yaptiklari isi sevmemeleri arasinda

anlamli bir farklihk yoktur.
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Hs: Calisanlarin galistiklar sektor ile yaptiklari isi sevmemeleri arasinda

anlamli bir farkhilik vardir.

Tablo 39. Hipotez -5 Siklik ve Ylzdesi Dagilimi

Sektor Bilgisi Toplam

Saglik Akaryakit | Cafe/Restoran
40 8 9 57
Kesinlikle 70,2% 14,0% 15,8% 100,0%
Katilmiyorum | 37,0% 25,8% 30,0% 33,7%
23,7% 4,7% 5,3% 33,7%
23 5 5 33
Katilmiyorum 69,7% 15,2% 15,2% 100,0%
21,3% 16,1% 16,7% 19,5%
13,6% 3,0% 3,0% 19,5%
13 4 0 17
Kararsizim 76,5% 23,5% ,0% 100,0%
12,0% 12,9% ,0% 10,1%
7,7% 2,4% ,0% 10,1%
13 2 9 24
Katiliyorum 54,2% 8,3% 37,5% 100,0%
12,0% 6,5% 30,0% 14,2%
7,7% 1,2% 5,3% 14,2%
19 12 7 38
Kesinlikle 50,0% 31,6% 18,4% 100,0%
Katiliyorum 17,6% 38,7% 23,3% 22,5%
11,2% 7,1% 4,1% 22,5%
108 31 30 169
Toplam 63,9% 18,3% 17,8% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
63,9% 18,3% 17,8% 100,0%

Saglik sektért calisanlarinin = %37’si, Akaryakit sektdrinde
calisanlarin  %25,8'i ve cafe/restoran calisanlarinin %30’u kesinlikle
katilmadiklarini  belirtmislerdir. Katilmiyorum cevabini veren saglik
¢aligsanlarinin oranlari %21,3’iken, akaryakit sektori ¢alisanlarinin %16,1
ve cafe/restoran galigsanlarinin %16,7’dir. Kararsiz oldugunu belirten saglik
caligsanlarinin  %12’si, akaryakit sektdri c¢aligsanlarinin %12,9’'u  olup
kararsizlik yasayan cafe/restoran c¢alisani olmamistir. Katildigini belirten
saglik calisanlarinin orani %12, akaryakit sektoru galigsanlarinin %6,5’i ve
cafe/restoran galiganlarinin  ise  %30'u olmustur. Saglik sektdru
calisanlarinin  %17,6’s1, akaryakit sektorl cgalisanlarinin %38,7’si ve

cafe/restoran galisanlarinin %23,3’U kesinlikle katildiklari gézikmektedir.
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Tablo 40. Hipotez -5 Chi-Square Tests

Value Df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 16,9492 8 ,031
Likelihood Ratio 18,489 8 ,018
Linear-by-Linear Association 3,569 1 ,059
N of Valid Cases 169

Ki-kare testine bakildiginda saglik, akaryakit ve cafe/restoran
calisanlarinin galigtiklari sektor ile yapilan isi sevip sevmemeleri arasinda

anlamli bir farklihgin oldugu gézukmektedir. (p=0,031<0,05)

Hipotez 5 red edilmigtir. Calisanlarin galistiklari sektor ile yaptiklari

isi sevip sevmemeleri arasinda anlamli bir farkllik oldugu anlasiimaktadir.

3.5.10. Hizmet sektoru calisanlarinin cinsiyetleri ile 6nemsenme ve
alinan kararlara dahil edilip edilmeme dustincelerinin
karsilagtiriimasi

Hizmet sektoru calisanlarinin 6nemsenmek ve alinan kararlara
dahil edilip edilmemelerine karsi tutumlarinin cinsiyet bakimindan
kargilagtiriimasi ve aralarinda anlamli bir farkllik olup olmadiginin
anlasilabilmesi igin, iki gruptan olusan (Bayan-Erkek) degiskenlerinin
verilen cevaplarla karsilastiriimasi icin Bagimsiz Gruplar T.Testi yapilmasi

uygun gorulmastar.

Ho: Hizmet sektoru ¢alisanlarinin onemsenme ve alinan kararlara dahil

edilme gorlgleri ile cinsiyetleri arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

He: Hizmet sektoru galisanlarinin onemsenme ve alinan kararlara dahil

edilme gorusgleri ile cinsiyetleri arasinda anlamli bir farkhilik vardir.
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Tablo 41. Hipotez — 6 T-Testi

Cinsiyet Standart
Katilmci Ortalama =)
Sapma
Bayan 76 3,9868 0,91642
0,001
Erkek 93 3,9140 1,23055

T- Testinde iki gruptan olusan (Kadin-Erkek) degiskenlerin ifadeleri
ile olusturulan grubun ortalamasi cinsiyet durumlari Gzerinde test dilmigtir.
Farkh cinsiyete sahip olanlarin kendilerine yoneltilen ifadelere vermis
olduklari cevaplar analiz edilmek istenmistir. iki gruplu degisken s6z
konusu oldugu igin T-Testi yapilmasina karar verilmigtir. Tablo 41’e gore
analiz sonucunda anlamlilik dizeyi P<0,05 olarak tespit edilmis ve anlamli
bir farkliik oldugu belirlenmistir. Tablo 41 incelendiginde kadinlarin
onemsenme ve alinan kararlara dahil edilme gorugsleri aglilan erkeklere
gore biraz daha fazla oldugu gézlemlense de oran ¢ok fazla olmadigi igin
g6z ardi edilebilir. Sonug olarak hizmet sektdru galisanlarinin cinsiyetleri
ile dnemsenmek ve alinan kararlara dahil edilme gorUsleri arasinda

anlaml bir farkhligin oldugu gézikmektedir. (p=0,001<0,05)

Hipotez 6 red edilmistir. Hizmet sektdru calisanlarinin 6Gnemsenme
ve alinan kararlara dahil edilme gorusleri ile cinsiyetleri arasinda anlamli

bir farklilik oldugu anlasiimaktadir.

3.5.11. Hizmet sektoriu ¢aliganlarinin medeni durumlari ile terfi
beklentilerinin kargilagtiriimasi
Hizmet sektort ¢alisanlarinin, terfi imk&ninin olmamasindan
kaynaklanan gelecek kaygilarinin medeni durumlari bakimindan
karsilastiriimasi ve aralarinda anlamli bir farklilik olup olmadiginin
anlagsilabilmesi icin, iki gruptan olusan (Evli-Bekar) degiskenlerinin verilen
cevaplarla kargilastiriimasi icin Bagimsiz Gruplar T.Testi yapilmasi uygun

gorulmastar.

Ho: Hizmet sektorl calisanlarinin, terfi imkanlarinin olmamasi nedeniyle
gelecek kaygisina dusmeleri ile medeni durumlari arasinda anlamli bir

farklihk yoktur.
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H7: Hizmet sektorlu galiganlarinin, terfi imkanlarinin olmamasi nedeniyle
gelecek kaygisina dusmeleri ile medeni durumlari arasinda anlamli bir

farklilik vardir.

Tablo 42. Hipotez -7 T-Testi

Medeni Standart
Katilimcei Ortalama P
Durum Sapma
Evli 73 3,6027 1,37174
0,009
Bekar 96 3,9271 1,08816

T- Testinde iki gruptan olusan (Evli-Bekar) degiskenlerin ifadeleri
ile olusturulan grubun ortalamasi medeni durumlari Gzerinde test dilmigtir.
Medeni durumlarina gore kendilerine yoneltilen ifadelere vermis olduklari
cevaplar analiz edilmek istenmistir. iki gruplu degisken sdz konusu oldugu
icin T-Testi yapillmasina karar verilmistir. Tablo 42'ye goére analiz
sonucunda anlamlilik dizeyi P<0,05 olarak tespit edilmis ve anlamli bir
farkhlik oldugu belirlenmigtir. Tablo 42 incelendiginde bekarlarin, evlilere
gore biraz daha fazla oldugu gozlemlenmektedir. Sonug¢ olarak medeni
duruma goére, hizmet sektért calisanlarinin terfi imkanlarinin olmamasi

nedeniyle gelecek kaygisina dismeleri anlamli bir farklilik géstermektedir.

Hipotez 7 red edilmistir. Hizmet sektoéru ¢alisanlarinin, terfi
imkanlarinin olmamasi nedeniyle gelecek kaygisina dusmeleri ile medeni

durumlari arasinda anlamli bir farklilik oldugu anlasiimaktadir.

3.5.12. Hizmet sektoriu ¢alisanlarinin medeni durumlari ile ticret ve
diger ozluk haklarindaki kisithhiga bakiglarinin kargilastiriimasi
Hizmet sektoru ¢alisanlarinin, tcret ve diger 6zluk haklarindaki

kisithihgin, medeni durumlarina gére farkli anlam ifade edip etmediginin

karsilastiriimasi ve anlasilabilmesi icin, iki gruptan olusan (Evli-Bekar)
degiskenlerinin verilen cevaplarla karsilastiriimasi icin Bagimsiz Gruplar

T.Testi yapiimasi uygun gorulmustar.
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Ho: Hizmet sektorl galiganlarinin, Ucret ve diger 6zlUk haklarindaki
kisitlihgi, psikolojik sorun/sikayet yasamada medeni duruma goére anlamli

bir farkhlik gostermez.

Hs8: Hizmet sektorl galisanlarinin, Ucret ve diger 6zlUk haklarindaki
kisitlihgi, psikolojik sorun/sikayet yasamada medeni duruma goére anlamli

bir farkhlik gosterir.

Tablo 43. Hipotez -8 T-Testi

Medeni Durum | Katimci | Ortalama | Standart Sapma | P

Evli 73 4,2603 1,11837

0,013
Bekar 96 4,5417 , 73866

T- Testinde iki gruptan olusan (Evli-Bekar) degiskenlerin ifadeleri
ile olusturulan grubun ortalamasi medeni durumlari Gzerinde test dilmigtir.
Medeni durumlarina gére kendilerine yoneltilen ifadelere vermis olduklari
cevaplar analiz edilmek istenmistir. iki gruplu degisken séz konusu oldugu
icin T-Testi yapillmasina karar verilmigtir. Tablo 43'e godre analiz
sonucunda anlamlilik dizeyi P<0,05 olarak tespit edilmis ve anlamli bir
farkhlik oldugu belirlenmigtir. Tablo 43 incelendiginde bekarlarin, evlilere
gb6re biraz daha fazla oldugu goézlemlenmektedir. Sonug olarak Ucret ve
diger 0zlUk haklarindaki kisithlik, psikolojik sorun/sikayet yasamada

medeni duruma gore farklilik vardir.

Hipotez 8 red edilmistir. (p=0,013<0,05) Yani, hizmet sektori
calisanlarinin, Ucret ve diger 0zluk haklarindaki kisitlihgi, psikolojik
sorun/sikdyet yasamada medeni duruma goére anlamh bir farklihk

gOsterdigi soylenebilir.

3.5.13. Hizmet sektoru ¢alisanlarinin meslekleri ile mobbing’e maruz
kalma durumlarinin karsilastiriimasi
Hizmet sektoru calisanlarinin meslekleri ile mobbing’e maruz
kalmalari arasinda farklilik olup olmadiginin anlasilabilmesi icin, Tek YonlU

Varyans Analizi (ANOVA) Testi yapiimistir.
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Ho: Hizmet sektorl galigsanlarinin meslekleri ile mobbing’e maruz kalmalari

arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

H9: Hizmet sektorl galigsanlarinin meslekleri ile mobbing’e maruz kalmalari

arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 44. Hipotez - 9 Varyans Homojenlik Testi

Levene Df1l Df2 P
istatistigi
1,383 5 163 0,233

Tablo 44’ de Levene Testine ait sonuglar goztkmektedir. Gruplarin
varyansi %95 guvenilirlikte 0,233 olarak hesaplanmis ve homojen oldugu

anlasiimistir. Varyans homojen oldugu icin ANOVA Testi yapilmistir.

Tablo 45. Hipotez - 9 ANOVA Testi

Bagimli Karekok Karekok

Degiskenler Toplami DI Ortalamasi F P
Gruplar Afasi 4,852 5 ,970 0,582 0,714
0 271,941 163 1,668
Grup Igi
276,793 168
Toplam

ANOVA testinde badimli degisken meslek ve bagimsiz
degisken Mobbing’e maruz kalma ifadesine verilen cevaplarin ortalamasi
anlamli  bir sekilde farklilagip farklilasmadigi test dilmistir. Yani
katilmcilarin mesleklerine gore kendilerine ydneltiien mobbing’e maruz
kalma ifadesine vermis olduklari cevaplar analiz edilmek istenmigtir.
Bagimli degiskenimiz meslek ¢ok yapili oldugu icin ANOVA testi
yapillmasina karar verilmigtir. Tablo 45’e gére analiz sonucunda anlamlilik
dizeyi 0,714 olarak tespit edilmistir. Bu durumda p>0,05 (0,714>0,05)

oldugu icin anlamli bir farklilik oldugu séylenemez.

Hizmet sektoru calisanlarinin meslekleri ve mobbing’e maruz
kalmalari, kendilerine yoneltilen ifadeye verdikleri cevaplar dogrultusunda

mesleklerine gore farklilik gdstermedigi sonucuna variimistir.
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Hipotez 9 red edilememistir. Yani, hizmet sektoru ¢aliganlarinin
meslekleri ile mobbing’e maruz kalmalari arasinda anlamli bir farkhlik

oldugu sdylenemez. Elimizde yeterli kanit yoktur.

3.5.14. Hizmet sektoru ¢alisanlarinin egitimleriile is birakma
dusuncelerinin kargilagtiriimasi
Hizmet sektord caligsanlarinin egditimleri ile yapilan isi birakma
dusunceleri arasinda farklilik olup olmadiginin anlasilabilmesi igin, Tek
Yonlu Varyans Analizi (ANOVA) Testi yapilmigtir. Levene istatistigine
bakildiginda homojen olmadigdi icin ANOVA Testi yerine Welch ve Brown-
Forsythe testleri yapilmistir.

Ho: Hizmet sektorl galisanlarinin egitimleri ile yaptiklari is’i birakma

dusunceleri arasinda anlamli bir farkhlik yoktur.

H10: Hizmet sektorl galisanlarinin egitimleri ile yaptiklari is’i birakma

dusunceleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 46. Hipotez - 10 Varyans Homojenlik Testi

Levene Dfl Df2 P
istatistigi
3,346 4 164 0,012

Tablo 46’ da Levene Testine ait sonuglar géztikmektedir. Gruplarin
varyansi %95 guvenilirlikte 0,012 olarak hesaplanmis ve homojen
olmadigi anlasilmigtir. (p= 0,012; p< 0,05). Anova Analizinin 6n sarti
saglanamadigindan Anova Analizi yerine Welch ve Brown-Forsythe

testleri uygulanmis

Tablo 47. Hipotez — 10 Ortalamalarin Esitligi Testi

Statistic® | dfl df2 P

Welch 3,247 4 44,787 | 0,020

Brown-
Forsythe 2,514 4 95,715 | 0,047




Varyans homojenlik testi ve Ortalamalarin esitligi testinde p<0,05
oldugu igin Hizmet sektorl galigsanlarinin egitimleri ile yaptiklari ig’i
birakma dusunceleri arasinda anlamli bir farklilik oldugu sonucuna
ulasiimistir. Ulasilan bu farkhligin hangi egitim duzeyi grubunda oldugu

Thamhane’s T2 analizinde gosterilmistir.

Tablo 48.Hipotez - 10 Thamhane’s T2 analizi

Egitim Duzeyi N Ortalama
ilkégretim 22 2,0000
Orta 6gretim 14 1,9286
Lise 47 2,6383
Universite 73 2,4247
Y.Lisans/Doktora 13 1,4615
Egitim (1) Egitim (J) (I-J) Ort. Farki | Sta. Hata P
Orta 6gretim ,07143 ,49986 | 1,000
ikdgretim Lise -,63830 ,38676 ,672
Universite -,42466 ,34391 ,922
Y.Lisans/Doktora ,53846 ,40361 ,881
ikdgretim -,07143 ,49986 | 1,000
Orta 6gretim | Lise -,70973 ,46650 ,783
Universite -,49609 43164 ,954
Y.Lisans/Doktora ,46703 ,48056 ,985
ikdgretim ,63830 ,38676 672
Lise Qrta ogretim , 70973 ,46650 ,783
Universite ,21364 ,29332 ,998
Y.Lisans/Doktora 1,17676" | ,36148 | ,026
ikdgretim 42466 , 34391 ,922
Universite Orta 6gretim 49609 43164 ,954
Lise -,21364 ,29332 ,998
Y.Lisans/Doktora , 96312 , 31521 ,056
ikdgretim -,53846 ,40361 ,881
Y.Lisans/Dok | Orta 6gretim -,46703 , 48056 ,985
tora Lise -1,17676 ,36148 | ,026
Universite -,96312 31521 ,056

Tabloda yer alan ortalamalar ile p degerlerine bakildiginda;
ilkdgretim mezunlarinin yaptiklari is’i birakma distnceleri (ort=2,0000),
lise mezunlarina gére daha zayiftir. Orta 6gretim mezunlarinin yaptiklari
is’i birakma dustnceleri (ort=1,9286), lise mezunlarina gore dusuktir.
Universite mezunlarinin yaptiklari is’i birakma disiinceleri (ort=2,4247),
lise mezunlarina gére daha dusuktur. Y.Lisans/Doktora mezunlarinin
yaptiklari ig’i birakma dustnceleri (ort=1,4615), lise mezunlarina gore
daha dusuktur. Lise mezunlarinin yaptiklari is’i birakma dugunceleri

(ort=2,6383) ise diger egitim gruplarina gére oldukga gugluduir.
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Hipotez 10 red edilmigtir. En yuksek is birakma egiliminin Lise
mezunlari oldugu tablonun incelenmesinden anlagiimaktadir. Hizmet
sektorl galiganlarinin egitimleri ile yaptiklari is’i birakma dusunceleri

arasinda anlamli bir farklilik oldugu soylenebilir.

3.5.15. Hizmet sektoru ¢alisanlarinin meslekleri ile is saghgi ve
glivenligi eksiklikleri algilarinin karsilastiriimasi
Hizmet sektorl caliganlarinin, Is Saghg ve Glvenligindeki
eksikliklerin psikolojik sorun/sikayetleri arttiracagi dusuncelerini mesleklere
gore farkhlik gosterip gostermediginin anlasilabilmesi icin, Tek Yonlu

Varyans Analizi (ANOVA) Testi yapilmigtir.

Ho: Is Saghigi ve Gilivenligindeki eksikliklerin psikolojik sorun/sikayetleri

arttiraca@! dusuncesi mesleklere goére anlamli bir farklilik gostermez.

Hi1: Is Saghgr ve Guvenligindeki eksikliklerin psikolojik sorun/sikayetleri

arttiracag! dusuncesi mesleklere goére anlamli bir farklilik gosterir.

Tablo 49. Hipotez - 11 Varyans Homojenlik Testi

Levene Dfl Df2 P
istatistigi
2,364 5 163 0,042

Tablo 49’ da Levene Testine ait sonuglar gézikmektedir. Gruplarin
varyansi %95 guvenilirlikte 0,042 olarak hesaplanmis ve homojen
olmadigi anlasiimistir. (p= 0,042; p< 0,05). Anova Analizinin 6n sarti
saglanamadigindan Anova Analizi yerine Welch ve Brown-Forsythe

testleri uygulanmistir.

Tablo 50. Hipotez — 11 Ortalamalarin Esitligi Testi

Statistic? dfl df2 P
Welch 4282 5 53,756 | 0,002
Brown- 2.601 5 82,751 | 0,031
Forsythe




Varyans homojenlik testi ve Ortalamalarin esitligi testinde p<0,05
oldugu igin Hizmet sektérii caliganlarinin meslekleri is Saghg: ve
Guvenligindeki eksikliklerin psikolojik sorun/sikayetleri arttiracagi
dusuncesi arasinda anlamli bir farklilik oldugu sonucuna ulagiimigtir.
Ulagilan bu farkliligin hangi meslek grubunda oldugu Thamhane'’s T2

analizinde gosterilmigtir.

Tablo 51. Hipotez — 11 Thamhane’s T2 analizi

Meslek N Ortalama
Yonetici 24 4,3750
Doktor 23 3,7826
Hemsire 12 3,8333
Diger saghk Calisanlari 19 4,6842
Biro personeli 27 4,2222
isci 64 4,0625
Meslek (1) Meslek (J) (1-J) Ort. Farki | Sta. Hata P
Doktor ,59239 ,34359 , 767
Hemsire ,54167 ,35715 ,903
Yénetici Diger saglik -,30921 ,22623 ,949
Caliganlari
Biro personeli , 15278 ,22698 1,000
isci ,31250 ,23343 ,956
YOnetici -,59239 ,34359 , 767
Hemsire -,05072 ,40898 1,000
Doktor Diger saglik -,90160 ,30147 ,082
Calisanlari
Biro personeli -,43961 ,30204 ,922
isci -,27989 ,30691 ,999
Yonetici -,54167 ,35715 ,903
Doktor ,05072 ,40898 | 1,000
Hemsire Diger saglik -,85088 ,31684 ,235
Calisanlari
Biro personeli -,38889 ,31738 ,984
isci -,22917 ,32202 | 1,000
Yonetici ,30921 ,22623 ,949
Dider sadlik Doktor ,90160 ,30147 ,082
Caﬁl cani o Hemsire ,85088 31684 | ,235
Biro personeli ,46199 ,15604 ,072
isci ,62171 ,16528 ,006
Yonetici -,15278 ,22698 | 1,000
Doktor ,43961 ,30204 ,922
.. . | Hemsire ,38889 ,31738 ,984
Buro personeli 5 sagik -46199 | ,15604 | 072
Calisanlari
isci ,15972 ,16631 ,998
YOnetici -,31250 ,23343 ,956
Doktor ,27989 ,30691 ,999
isci Hemsire 22917 ,32202 | 1,000
¢ Diger sagik ~62171 16528 | 006
Calisanlari
Buro personeli -,15972 , 16631 ,998
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Tabloda yer alan ortalamalar ile p degerlerine bakildiginda;
yoneticilik yapanlarin (ort=4,3750), diger saglik calisanlarina gére ig
Saghigr ve Guvenligindeki eksikliklerin psikolojik sorun/sikayetleri
arttiracagi dustincesi daha zayiftir. Doktorlarin Is Saghg: ve
Guvenligindeki eksikliklerin psikolojik sorun/sikayetleri arttiracagi
dusuncesi (ort=3,7826), diger saglik ¢calisanlarina gére daha zayiftir.
Hemsirelerin is Saghgi ve Glvenligindeki eksikliklerin psikolojik
sorun/sikayetleri arttiracag dusuincesi (ort=3,8333), diger saglik
calisanlarina gore daha zayiftir. Bliro personellerin Is Saghgi ve
Guvenligindeki eksikliklerin psikolojik sorun/gikayetleri arttiracagi
distincesi (ort=4,2222), diger saglk calisanlarina gére daha zayiftir. isgilerin
Is Sagligr ve Guvenligindeki eksikliklerin psikolojik sorun/sikayetleri
arttiracagi dusuncesi (ort=4,0625), diger saglik ¢alisanlarina gére daha
disuktir. Diger saglk calisanlarinin is Saghgi ve Givenligindeki
eksikliklerin psikolojik sorun/sikayetleri arttiracagi disuncesi (ort=4,6842) ise

diger meslek gruplarina gore oldukga gugludur.

is Saghg ve Giivenligindeki eksikliklerin psikolojik sorun/sikayetleri
arttiracagi dusuncesi en yuksek olan meslek grubunun diger saglik

calisanlarinin olusturdugu grup oldugu gézlenmektedir.

Hipotez 11 red edilmistir. is Sagligi ve Glivenligindeki eksikliklerin
psikolojik sorun/sikayetleri arttiracag distincesi mesleklere goére anlamii

bir farklilik gdsterdigi anlagiimaktadir.

3.5.16. Hizmet sektoriu ¢alisanlarinin terfi imkani olmamasi gelecek
kaygisi yaratir diigtincesi ile meslekleri arasinda yapilan
karsilagtirma
Hizmet sektdrl calisanlarinin, terfi imkani olmamasi durumunda

gelecek kaygisi yasamalarinin yapilan mesleklere gore farklilik gosterip

gOstermediginin anlasilabilmesi icin, Tek Yonlu Varyans Analizi (ANOVA)

Testi yapilmigtir.

Ho: Hizmet sektorl calisanlarinin, terfi imkani olmamasi durumunda
gelecek kaygisi yasama dugunceleri yaptiklari mesleklere gore anlamli bir

farklihk géstermez.



H12: Hizmet sektorl galiganlarinin, terfi imkani olmamasi durumunda
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gelecek kaygisi yasama dusunceleri yaptiklari mesleklere gére anlamli bir

farklihk gosterir.

Tablo 52. Hipotez — 12 Varyans Homojenlik Testi

Levene istatistigi

Dfl

Df2

P

2,531

5

163

,031

Tablo 52’ de Levene Testine ait sonuglar gézukmektedir. Gruplarin

varyansi %95 guvenilirlikte 0,031 olarak hesaplanmis ve homojen

olmadigi anlasiimigtir. (p= 0,031; p< 0,05). Anova Analizinin 6n sarti

saglanamadigindan Anova Analizi yerine Welch ve Brown-Forsythe

testleri uygulanmistir.

Tablo 53. Hipotez — 12 Ortalamalarin Esitligi Testi

Statistic® dfl df2 P
Welch 3,436 53,908 0,009
Brown-
Forsythe 2,676 5 95,603 | 0,026

Varyans homojenlik testi ve Ortalamalarin esitligi testinde p<0,05
oldugu igin Hizmet sektoru ¢alisanlarinin meslekleri ile terfi imkani
olmamasi durumunda gelecek kaygisi yasama dusunceleri arasinda
anlaml bir farkhlik oldugu sonucuna ulasiimistir. Ulasilan bu farkhligin

hangi meslek grubunda oldugu Thamhane’s T2 analizinde gosterilmigtir.
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Tablo 54. Hipotez — 12 Thamhane’s T2 analizi

Meslek N Ortalama
Yénetici 24 3,7083
Doktor 23 3,1304
Hemgire 12 3,7500
Diger saglik Calisanlari 19 4,4211
Biro personeli 27 3,9259
isci 64 3,8125
Meslek (1) Meslek (J) (I-J) Ort. Farki | Sta. Hata P
Doktor ,57790 ,39426 ,913
Hemsire -,04167 ,44899 1,000
Yénetici Diger saghk -, 71272 ,29761 ,281
Calisanlari
Buro personeli -,21759 ,30734 1,000
isci -,10417 ,29843 1,000
Yonetici -,57790 ,39426 ,913
Hemsire -,61957 47997 ,970
Doktor Diger saghk -1,29062 ,34256 ,010
Calisanlar
Buro personeli -,79549 ,35106 ,363
isci -,68207 ,34328 571
Yonetici ,04167 ,44899 1,000
Doktor ,61957 ,47997 ,970
Hemsire Diger saghk -,67105 ,40435 ,847
Calisanlari
Buro personeli -,17593 ,41156 1,000
isci -,06250 ,40496 1,000
Yonetici 71272 ,29761 ,281
- - Doktor 1,29062" ,34256 ,010
g'agfr STg"k Hemsire 67105 140435 847
sanlar - -
Biro personeli ,49513 ,23742 ,482
Isci ,60855 ,22577 ,130
Yonetici ,21759 , 30734 1,000
Doktor , 79549 ,35106 ,363
- : Hemsire ,17593 ,41156 1,000
Biro personeli e sagiik -,49513 23742 | 482
Caliganlari
Isci ,11343 ,23845 1,000
Yonetici ,10417 ,29843 1,000
Doktor ,68207 ,34328 571
isci Hgm§ire ,06250 ,40496 1,000
Diger saghk -,60855 ,22577 ,130
Caliganlari
Buro personeli -,11343 ,23845 1,000

Tabloda yer alan ortalamalar ile p degerlerine bakildiginda;
yoneticilik yapanlarin (ort=3,7083), diger saglik calisanlarina gore terfi
imkani olmamasi durumunda gelecek kaygisi yasama dusunceleri daha
zayiftir. Doktorlarin (ort=3,1304), diger saglik calisanlarina gore terfi
imkani olmamasi durumunda gelecek kaygisi yasama dusunceleri daha
zayiftir. Hemsirelerin (ort=3,7500), diger saglik calisanlarina gore terfi
imkani olmamasi durumunda gelecek kaygisi yasama dusunceleri daha
zayiftir. Blro personellerinin (ort=3,9259), diger sadlik calisanlarina gore
terfi imkani olmamasi durumunda gelecek kaygisi yasama dusunceleri

daha zayiftir. iscilerin (ort=3,8125), diger saglik calisanlarina gére terfi
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imkani olmamasi durumunda gelecek kaygisi yagsama dusunceleri daha
zayiftir. Diger saglik calisanlarinin terfi imkani olmamasi durumunda
gelecek kaygisi yasama dusunceleri (ort=4,4211) ise diger meslek

gruplarina goére oldukga gugludar.

Hipotez 12 red edilmigtir. Hizmet sektdrt ¢alisanlarinin, terfi imkani
olmamasi durumunda gelecek kaygisi yasama dusunceleri yaptiklari

mesleklere gore anlamli bir farklilik gosterdigi anlagiimaktadir.

3.5.17. Hizmet sektoru ¢aliganlarinin surekli elestiriye ugramalari ile
cinsiyetleri arasinda yapilan karsilagtirma
Hizmet sektoru gcalisanlarinin cinsiyetleri ile surekli elestiriye maruz
kalmalari arasinda farkhlik olup olmadiginin anlasilabilmesi igin, iki
gruptan olusan (Bayan-Erkek) degiskenlerinin verilen cevaplarla
karsilastiriimasi icin Bagimsiz Gruplar T.Testi yapiimasi uygun

goraimustar.

Ho: Hizmet sektorl galisanlarinin surekli elestiriye ugramalari ile

cinsiyetleri arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

H13: Hizmet sektorl gcalisanlarinin surekli elestiriye ugramalari ile

cinsiyetleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 55. Hipotez — 13 T-Testi

Medeni Standart
Katilimci | Ortalama P
Durum Sapma
Kadin 76 2,3158 1,21338
0,036
Erkek 93 2,5806 1,33777

T- Testinde iki gruptan olusan (Kadin-Erkek) degiskenlerin ifadeleri
ile olusturulan grubun ortalamasi cinsiyetler Uzerinde test dilmistir. Yani
farkh cinsiyetlerin kendilerine yoneltilen ifadelere vermis olduklari cevaplar
analiz edilmek istenmistir. iki gruplu degisken sz konusu oldugu icin T-
Testi yapllmasina karar verilmistir. Tablo 55’ gore analiz sonucunda

anlamlihk dizeyi P<0,05 olarak tespit edilmis ve anlamli bir farklilik oldugu
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belirlenmistir. Tablo 55 incelendiginde erkeklerin surekli elestire maruz
kalma algilari bayanlara gore biraz daha fazla oldugu gozlemlense de
oran ¢ok fazla olmadigl i¢in g6z ardi edilebilir. Sonu¢ olarak hizmet
sektort calisanlarinin surekli elestiriye maruz kalmalari cinsiyete gore

farkhlik gostermektedir.

Hipotez 13 red edilmigtir. Hizmet sektoru ¢alisanlarinin surekli
elestiriye ugramalari ile cinsiyetleri arasinda anlamli bir farkllik gosterdigi

anlasiimaktadir.

3.5.18. Hizmet sektoru galisanlarinin kendilerine yapilan haksizliklari
yonetimle paylagmalari ile caligtiklan sektor arasinda

kargilagtirma

Hizmet sektdord cgalisanlarinin galistiklari sektor ile kendilerine
yapilan haksizliklari yonetimle paylagsmalari arasinda farkhlik olup
olmadiginin anlagilabilmesi igin, Tek Yonlu Varyans Analizi (ANOVA) Testi
yapimigtir.

Ho: Hizmet sektorl calisanlarinin kendilerine yapilan haksizliklari
yonetimle paylagsmalari ile ¢alistiklari sektdr arasinda anlamli bir farklilik

yoktur.

H14: Hizmet sektoru galisanlarinin kendilerine yapilan haksizliklari

yonetimle paylasmalari ile ¢alistiklari sektdr arasinda anlamli bir farklilik

vardir.
Tablo 56. Hipotez — 14 Varyans Homojenlik Testi
Levene Df1 Df2 P
statistigi

1,045 2 166 0,354

Tablo 56’ da Levene Testine ait sonuglar gézikmektedir. Gruplarin
varyansi %95 guvenilirlikte 0,354 olarak hesaplanmis ve homojen oldugu

anlasiimistir. Varyans homojen oldugu icin ANOVA Testi yapilmistir.
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Tablo 57. Hipotez - 14 ANOVA Testi

Bagimli Karekok of Karekok . b
Degiskenler Toplami Ortalamasi

Gruplar 2,845 2 1,423 | 0,688 | 0,504
Arasi

T0p|am 345,941 168

ANOVA testinde bagimli degisken calisilan sektor ve bagimsiz
degisken kendilerine yapilan haksizliklara yonetimle paylasma ifadesine
verilen cevaplarin ortalamasi anlamli bir sekilde farklilasip farklilagmadigi
test dilmigtir. Yani katilimcilarin hizmet sektorleri ile kendilerine yapilan
haksizliklari yonetimle paylasma ifadesine vermis olduklari cevaplar analiz
edilmek istenmistir. Bagimli degiskenimiz calistiklari sektdr ¢ok yapil
oldugu igcin ANOVA testi yapilmasina karar verilmistir. Tablo 57’ye gore
analiz sonucunda anlamlilik dizeyi 0,504 olarak tespit edilmistir. Bu
durumda p>0,05 (0,504>0,05) oldugu igin anlamli bir farkhlik yoktur.

Hizmet sektoru calisanlarinin calistiklari sektor ve kendilerine
yapilan haksizliklari ydnetimle paylagsma ifadesine verdikleri cevaplar

dogrultusunda, calistiklari sektére gore farklilik géstermedigi anlasiimistir.

Hipotez 14 red edilememistir. Hizmet sektdrt ¢alisanlarinin
kendilerine yapilan haksizliklari yonetimle paylagsmalari ile galigtiklari
sektor arasinda anlamli bir farkhlik olmadidi anlasiimistir. Elimizde yeterli

kanit yoktur.

3.5.19. Hizmet sektori ¢alisanlarinin yaptiklari isi sevmemeleri ile

egitimleri arasinda yapilan karsilastirma

Hizmet sektoru calisanlarinin, egitimleri ile yaptiklari igsi sevmeme
arasinda farklilik olup olmadiginin anlasilabilmesi igin, Tek YonlUu Varyans
Analizi (ANOVA) Testi yapilmigtir.
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Ho: Hizmet sektoru galiganlarinin yaptiklari isi sevmemeleri ile egitimleri

arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

H15: Hizmet sektorl galigsanlarinin yaptiklari isi sevmemeleri ile egitimleri

arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 58. Hipotez — 15 Varyans Homojenlik Testi

Levene Df1 Df2 P
statistigi
1,233 4 164 0,299

Tablo 58’ de Levene Testine ait sonuglar gézukmektedir. Gruplarin
varyansi %95 guvenilirlikte 0,299 olarak hesaplanmis ve homojen oldugu

anlasiimistir. Varyans homojen oldugu icin ANOVA Testi yapiimigstir.

Tablo 59. Hipotez - 15 ANOVA Testi

Bagiml Karekok . Karekok - 5
Degiskenler Toplami Ortalamasi

Gruplar 9,947 4 2487 | 0,985 | 0,417
Arasi

Grup ici 413,982 164 2,524

ANOVA testinde bagimli degisken egitim ve bagimsiz degisken
yapilan isi sevmeme ifadesine verilen cevaplarin ortalamasi anlamli bir
sekilde farkhlasip farklilagsmadigi test dilmistir. Yani katilimcilarin egitimleri
ile yaptiklari isi sevmeme ifadesine vermis olduklari cevaplar analiz
edilmek istenmigtir. Bagimli degiskenimiz egitim ¢ok yapili oldugu igin
ANOVA testi yapilmasina karar verilmistir. Tablo 59'a goére analiz
sonucunda anlamlilik duzeyi 0,417 olarak tespit edilmigtir. Bu durumda
p>0,05 (0,417>0,05) oldugu icin anlaml bir farkhlik yoktur.



106

Hizmet sektoru ¢alisanlarinin egitimleri ve ¢alistiklari igi
sevmemeleri ifadesine verdikleri cevaplar dogrultusunda, egitime gore

farkhlik gostermedigi belirlenmigtir.

Hipotez 15 red edilememistir. Hizmet sektdrt ¢aliganlarinin
yaptiklari isi sevmemeleri ile egitimleri arasinda anlamli bir farkhlik yoktur.

Elimizde yeterli kanit yoktur.

3.5.20. Hizmet sektoru calisanlarinin yaptiklari is’i sevmemeleri
nedeni ile igten ayrilma niyetlerinin karsilastiriimasi

Hizmet sektorl calisanlarinin, yaptiklar is’i sevmemelerine bagl
olarak isten ayrilma niyetlerinin anlagilabilmesi icin, Tek Yonlu Varyans
Analizi (ANOVA) Testi yapilmigtir.

Ho: Hizmet sektorl calisanlarinin, yaptiklari is'i sevmemeleri ile isten

ayrilma niyetleri arasinda anlamli bir iligki yoktur.

H16: Hizmet sektorl galisanlarinin, yaptiklari is’'i sevmemeleri ile isten

ayrilma niyetleri arasinda anlamli bir iligki vardir.

Tablo 60. Hipotez — 16 Varyans Homojenlik Testi

Levene Dfl Df2 P
istatistigi
28,321 4 164 0,000

Tablo 60’ da Levene Testine ait sonuglar gézikmektedir. Gruplarin
varyansi %95 guvenilirlikte 0,000 olarak hesaplanmis ve homojen
olmadigi anlasiimistir. (p= 0,000; p< 0,05). Anova Analizinin 6n sarti
saglanamadigindan Anova Analizi yerine Welch ve Brown-Forsythe

testleri uygulanmistir.
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Tablo 61. Hipotez — 16 Ortalamalarin Esitligi Testi

Statistic® | dfl df2 P
Welch 38,249 4 55.473 | 0,000
Brown-
Forsythe 30,536 4 96,693 | 0,000

Varyans homojenlik testi ve Ortalamalarin esitligi testinde p<0,05
oldugu igin Hizmet sektorl galigsanlarinin yaptiklari ig’i sevmemeleri ile
isten ayrilma niyetleri arasinda anlamli bir iligki oldugu sonucuna

ulasiimistir.

Hipotez 16 red edilmigstir. Hizmet sektdrt ¢alisanlarinin, yaptiklar
is’'i sevmemeleri ile isten ayrilma niyetleri arasinda anlamli bir iligki oldugu

anlasiimaktadir.

3.5.21. Hizmet sektoru ¢calisanlarinin yaptiklari isi sevmemeleri ile

egitimleri arasinda yapilan karsilastirma

is Saghg ve Givenligi eksiklikleri sorun/sikayetleri arttirmasi ile
fiziki sartlarin iyiliginin sorun/sikayetleri ortadan kaldirmasi arasinda
farkhlik olup olmadidinin anlasilabilmesi i¢in, Tek Yonlu Varyans Analizi
(ANOVA) Testi yapilmigtir.

Ho: is Saghigi ve Giivenligi eksiklerinin sorun/sikayetleri arttirmasi ile fiziki
sartlarin sorun/sikayetleri ortadan kaldirmasi arasinda anlamli bir farklilik

yoktur.

H17: is Saghg ve Giivenligi eksiklerinin sorun/sikayetleri arttirmasi ile fiziki

sartlarin sorun/sikayetleri ortadan kaldirmasi arasinda anlamli bir farklilik

vardir.
Tablo 62. Hipotez — 17 Varyans Homojenlik Testi
Levene Dfl Df2 P
statistigi

1,979 4 164 0,100
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Tablo 62’ de Levene Testine ait sonuglar gozukmektedir. Gruplarin
varyansi %95 guvenilirlikte 0,100 olarak hesaplanmis ve homojen oldugu

anlasiimistir. Varyans homojen oldugu icin ANOVA Testi yapiimistir.

Tablo 63. Hipotez — 17 ANOVA Testi

Bagimli Karekok iy Karekdk F b
Degiskenler Toplami Ortalamasi

Gruplar Arasi 68,181 4 17,045 30,956 ,000
Grup igi 90,304 164 ,551

Toplam 158,485 168

is Saghigr ve Givenligi eksiklerinin sorun/sikayetleri arttirmasi
ile fiziki sartlarin sorun/sikayetleri ortadan kaldirmasina verilen cevaplarin
ortalamasi anlamli bir sekilde farklilasip farklilagsmadigi test edilmigtir.
Yapilan analiz sonucuna gore anlamlilik dizeyi p=0,000; p<0,05, olarak

tespit edilmigtir.

Tablo 64. Hipotez — 17 Coklu Karsilastirmalar Tablosu

(J) Isyeri fiziki

(1) Isyeri fiziki sartlar1 ~ sartlari sorun ve

sorun ve sikayetleri  sikayetleri Ortalama

ortadan kaldirir. ortadan kaldirir. Farki (I-J) | Std. Hata P

Kesinlikle Katiimiyorum -2,85714 ,39515 ,000

Katilmiyorum Kararsizim -2,86667" ,34309 ,000
Katiliyorum -3,07692° ,30091 ,000
Kesinlikle -3,63492" | 30345 ,000
Katiliyorum

Katiimiyorum Kesinlikle 2,85714 ,39515 ,000
Katiimiyorum
Kararsizim -,00952 ,32511 1,000
Katiliyorum -,21978 ,28024 ,935
Kesinlikle - 77778 ,28297 ,051
Katiliyorum

Kararsizim Kesinlikle 2,86667 ,34309 ,000
Katilmiyorum
Katilmiyorum ,00952 ,32511 1,000
Katiliyorum -,21026 ,20025 ,832
Kesinlikle -,76825 ,20405 ,002
Katiliyorum

Katiliyorum Kesinlikle 3,07692 ,30091 ,000
Katiimiyorum
Katilmiyorum ,21978 ,28024 ,935
Kararsizim ,21026 ,20025 ,832
Kesinlikle -,55800° ,12031 ,000
Katiliyorum

Kesinlikle Kesinlikle 3,63492 ,30345 ,000

Katiliyorum Katiimiyorum
Katilmiyorum 7778 ,28297 ,051
Kararsizim 76825 ,20405 ,002
Katiliyorum ,55800" ,12031 ,000
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Hipotez 17 red edilmistir. is Saghgi ve Guvenligi eksiklerinin
sorun/sikayetleri arttirmasi ile fiziki sartlarin sorun/sikayetleri ortadan

kaldirmasi arasinda anlamli bir farklilik oldugu anlasiimaktadir.

3.5.22. Hizmet sektoru ¢alisanlarinin egitimleri ile mobbing’e maruz
kalma durumlarinin karsilastiriimasi

Hizmet sektord calisanlarinin egitimleri ile mobbing’e maruz
kalmalari arasinda farklilik olup olmadiginin anlasilabilmesi igin, Tek YonlU

Varyans Analizi (ANOVA) Testi yapiimigtir.

H18: Hizmet sektorl galigsanlarinin egitimleri ile mobbing’e maruz kalmalari

arasinda anlamli bir farkhlik yoktur.

H18: Hizmet sektoru galiganlarinin egitimleri ile mobbing’e maruz kalmalari

arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 65. Hipotez — 18 Varyans Homojenlik Testi

Levene Istatistigi Df1 Df2 P

1,237 4 164 0,297

Tablo 65’ de Levene Testine ait sonuglar gézikmektedir. Gruplarin
varyansi %95 guvenilirlikte 0,297 olarak hesaplanmis ve homojen oldugu

anlasiimistir. Varyans homojen oldugu icin ANOVA Testi yapilmistir.

Tablo 66. Hipotez — 18 ANOVA Testi

Bagiml Karekok Karekok

Degiskenler Df F P
dis Toplami Ortalamasi

Gruplar Arasi 7,565 4 1,891 1,152 0,334

Grup igi 269,228 164 1,642

Toplam 276,793 168

ANOVA testinde bagimli degisken egitim ve bagimsiz degisken
Mobbing’e maruz kalma ifadesine verilen cevaplarin ortalamasi anlamli bir

sekilde farkhlagip farklilasmadigr test dilmistir. Yani katilimcilarin
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egitimlerine gore kendilerine yoneltilen mobbing’e maruz kalma ifadesine
vermis olduklari cevaplar analiz edilmek istenmigtir. Bagimli degiskenimiz
egitim c¢ok yapili oldugu igcin ANOVA testi yapilmasina karar verilmigtir.
Tablo 66’ya gore analiz sonucunda anlamlilik dizeyi 0,334 olarak tespit

edilmistir. Bu durumda p>0,05 oldugu icin anlamli bir farklilik yoktur.

Hizmet sektoru g¢alisanlarinin egitimleri ve mobbing’e maruz
kalmalari, kendilerine yoneltilen ifadeye verdikleri cevaplar dogrultusunda

egitim durumlarina gore farklilik gostermedigi anlagiimistir.

Hipotez 18 red edilememistir. Hizmet sektdru ¢alisanlarinin
egitimleri ile mobbing’e maruz kalmalari arasinda anlamli bir farklilik

olmadigi anlasiimistir. Elimizde yeterli kanit yoktur.

3.5.23. Hizmet sektoru galisanlarinin kendilerine yapilan haksizliklari
yonetimle paylagmalari ile galigtiklari sektor arasinda yapilan

karsilagtirma

Hizmet sektori calisanlarinin calistiklari sektor ile kendilerine
yapillan haksizliklari yonetimle paylasmalari arasinda farkhlik olup
olmadiginin anlagilabilmesi igin, Tek Yonlu Varyans Analizi (ANOVA) Testi
yapimigtir.

Ho: Hizmet sektoru caligsanlarinin kendilerine yapilan haksizliklari
yonetimle paylasmalari ile ¢alistiklari sektdr arasinda anlamli bir farklilik

yoktur.

H19: Hizmet sektoru galisanlarinin kendilerine yapilan haksizliklari

yonetimle paylasmalari ile ¢alistiklari sektor arasinda anlamli bir farkhlik

vardir.
Tablo 67. Hipotez — 19 Varyans Homojenlik Testi
Levene Dfl Df2 P
statistigi

1,045 2 166 0,354
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Tablo 67’ de Levene Testine ait sonuglar gozukmektedir. Gruplarin
varyansi %95 guvenilirlikte 0,354 olarak hesaplanmis ve homojen oldugu

anlasiimistir. Varyans homojen oldugu icin ANOVA Testi yapiimistir.

Tablo 68. Hipotez — 19 ANOVA Testi

Bagimli Karekok of Karekok . b
Degiskenler Toplami Ortalamasi
Gruplar

2,845 2 1,423 0,688 | 0,504
Arasi
Toplam 345,941 168

ANOVA testinde bagimli degisken calisilan sektor ve bagimsiz
degisken kendilerine yapilan haksizliklara yonetimle paylagsma ifadesine
verilen cevaplarin ortalamasi anlamli bir sekilde farklilasip farklilagsmadigi
test dilmigtir. Yani katilimcilarin hizmet sektorleri ile kendilerine yapilan
haksizliklari yonetimle paylasma ifadesine vermis olduklari cevaplar analiz
edilmek istenmistir. Bagimli degiskenimiz c¢alistiklari sektdér ¢ok yapili
oldugu icin ANOVA testi yapilmasina karar verilmistir. Tablo 68’e gore
analiz sonucunda anlamlilik duzeyi 0,504 olarak tespit edilmistir. Bu

durumda p>0,05 oldugu igin anlamli bir farkhlik oldugu séylenemez.

Hizmet sektoru calisanlarinin calistiklari sektor ve kendilerine
yapilan haksizliklari yénetimle paylasma ifadesine verdikleri cevaplar

dogrultusunda, calistiklari sektére gore farklilik gostermedigi anlasiimistir.

Hipotez 19 red edilememistir. Hizmet sektort calisanlarinin
kendilerine yapilan haksizliklari yonetimle paylasmalari ile caligtiklari
sektor arasinda anlamli bir farkhlik yoktur. Sonucuna ulasiimistir. Elimizde

yeterli kanit yoktur.
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3.5.24. Psikolojik Sorun ve Sikayetlere Karsi Coziim Onerileri

Hizmet sektoru ve diger sektorlerde galisanlarin psikolojik sorun

ve sikayet yasama olasiligi her zaman vardir. Bu olasiliklarin onlne

gegmek ya da hi¢ yoktansa etkisini azaltmak mimkundur. Burada yonetim,

insan kaynaklari birimi ve galiganlara yonelik oneriler bulunmaktadir.

3.5.24.1. Yénetim ve insan Kaynaklari Birimi ile ilgili Oneriler

Orgiit yapisinin agik ve herkes tarafindan kolaylikla anlasilabilir
olmasini saglamak, ektin bir insan kaynaklari yonetimi olusumunu
saglamak,

Orgiit icerisinde herkesin uymasi gereken etkin calisma ve davranis
normlar olusturulmali ve personel egitimlerinde sikga vyer
verilmelidir. Ayrica olusturulan bu normlar igyerinde panolara
asilarak personelin surekli goérmesi saglanmalidir. Belirlenmis
normlara uymayanlarin ne tur yaptinmlara maruz kalacag acik ve
anlasilir sekilde belirtilmelidir.

isyerinde calisma ve davranis normlarina uymayanlara
uygulanacak yaptirrmlar herkes igin gegerli, kesin ve erteleme
olmaksizin uygulanmalidir.

insan kaynaklari biriminin sadece galisanlarin giris-cikis islemleri ve
istinkaklariyla ilgilenmesi degil galisanlarin sikayet ve sorunlarina
danigmanlik yapma 0Ozelliginin kazandirilmasi gerekmektedir.
Calisma ortaminda motivasyon yukseltmek amaciyla uygulamalar
ve sosyal etkinlik galismalarina yer verilmelidir.

Calisanin gorevleri kesin olmalidir. Bu sebeple is tanim ve analizleri
yapilmali, dogru ise dogru personel verilmelidir.

Calisanlarin islerini saplikli bir sekilde yapabilmeleri icin isyeri arag
gereclerinin eksiksiz ve saglam olmasina dnem verilmelidir.
isyerinde calisanin rahat hareket edebilmesi icin ergonomiye dikkat
edilmeli ve hareket etidi yapilmalidir.

isin yapildigi alanin 1s1, 1sik, nem, giriltii ve ses, havalandirma,

temizlik gibi teknik ve saglikli konulara 6nem verilmelidir.
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e Demokratik yonetime 6nem verilmeli ve igyerinde calisanlarin bu
demokratiklige kargl supheci tutumlarinin ortadan kaldirilarak guven
ortami saglanmalidir.

e Calisanlarin ig guvenceleri bakimindan akillarinda soru isaretleri
uyandiracak eylemlerden uzak durulmali, ydnetim olarak
kendilerinden beklenen tam kapasitede verim oldugu slrece sahip
olduklari isi yapmaya devam edecekleri ve hatta yUkselme
sanslarinin oldugu hissettirilmelidir.

e Basarili galisan ddullendirilmeli ve bu eylem diger ¢alisanlar iginde
aclk bir sekilde yapimalidir. Bu durum hem basarili g¢alisanin
motivasyonunu yukseltecektir. Hem de diger calisanlari basariya
tesvik edecektir.

e Etkin bir Uicret politikasi olusturulmalidir. ise yeni giren calisan ile isi
uzun slUre yapan personel arasinda c¢arpici farkliliklardan
kacginilmalidir. Uzun slre galisan kiginin yaptidi isin aynisini beklide
daha fazlasini ayni zaman ve kalitede yapan yeni c¢alisanin
Ucretindeki farkhliklar ortadan kaldinimalhdir. Kisaca kideme bagl
Ucret degil yapilan ise bagh Ucretlendirme yapilmalidir.

e YoOnetim ve insan kaynaklari departmani calisan—is ve calisan-
calisan arasindaki sorunlari kestirip atmak, tek taraftan dinlemek ve
arastirmadan karar vermek gibi bir hataya dusmemelidir.

e Yasanan psikolojik sorun ve sikayetler insan kaynaklari tarafindan
giderilemiyorsa sorun yasayan personelin ilgili saglik kuruluglarina
(psikolog, rehberlik, danismanlik hizmeti vb.) miracaat etmesini

onermeli ve bu surecte destek olarak takibini yapmalidir.

3.5.24.2. Galisanlarla ilgili Oneriler

e Calisilan is yerine ait 6rgut yapisi hakkinda bilgi sahibi olunmalidir.
e Calisan hukuksal anlamda haklarini ve hakkini nasil arayacagini
Calisma ve Sosyal Guvenlik Bakanhgi araciligi ile 6grenmelidir.

e Psikolojik sorun ve sikayet yasayip yasanmadiginin bilincine
varmall ve yasandigi kanisina variliyorsa bu durum ilk olarak

kabullenilmelidir.
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Sorun ve gikdyete sebep olan isyeri fiziki kosullarindan
kaynaklaniyorsa ustlere bildirilmelidir.

insan kaynakli sorun ve sikayet yasaniyor ise ilk olarak sorunu
yaratan kisiye bu durum bildirilmedir. Bir kisi igin sorun tegkil eden
bagkalari igin sorun olarak gézukmeyebilir. Beklide sorun ve sikayet
yasatan kisi bunun farkinda olmaya bilir.

Psikolojik sorun ve sikayet kaynaga dayandiriimali, ispat amacli
kayit, saklama, tedarik etme yoluna gidilmelidir.

Sorun ve sikayet yaratan kisi bunu kendi ¢ikarlari ugruna bilingli bir
sekilde yapiyorsa Ustlere bildirilir. Ustler géziimleyici davranmiyorsa
insan kaynaklari ve yonetimle bu durum paylasiimalidir.

Sorun ve sikayet yasamaya sebebiyet verenin eylemlerine karsi
umursamaz davranmak belli bir sureden sonra kargi tarafin bu
davraniglarindan vazgec¢cmesini saglayabilir.

Ofkeli ve saldirgan davranmamaya 6nem verilmeli eger magdur
bunu basaramiyorsa ortami terk etmeli ve sakinlesmelidir.

Eder sorun ve sikayetlere sebebiyet verenin eylemleri, onu
umursamamaya ve yonetime bildirmeye ragmen hala devam
ediyorsa ALO 170 aranarak yardim alinabilir ve 6n sikayet
olusturularak yasal yollara miracaat edilmelidir.

Psikolojik sorun ve sikayetlere sebebiyet veren yonetimin
kendisiyse noter araciligi ile intar yapiimalidir. Eger yapilan ihtara
ragmen bir dizelme yoksa yasal yollara muracaat edilmelidir.

ileri seviyede sorun ve sikayet yasanmasi durumunda gerekli saglik
kuruluglarindan destek alinmalidir. Aksi takdirde ileriye donuk yikim
olabilir.

Yasanan sorun ve sikayetler yakinlarla paylasiimali ve destekleri
alinmalidir.

Eger is terk edildiyse 0z guven yitiriimemelidir. Aksi takdirde

adaptasyon sorunlarinin yagsanmasi kaginilmaz olacaktir.
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Tablo 69. Ho Hipotezi Red/Red edilememe Tablosu

H: HIPOTEZ RED/RED EDILEMEME

H1: Calisanlarin yaslari ile psikolojik _ _
sorun / sikayet yasamalari arasinda Red Edilemedi
anlamh bir farkhlik vardir.

H2: Calisanlarin cinsiyetleri ile psikolojik
sorun /sikayet yasamalari arasinda Red Edilemedi
anlamh bir farkhlik vardir.

H3: Calisanlarin medeni durumu ile

yaptiklari isi sevmemeleri arasinda Red
anlamh bir farkhlik vardir.
H4: Calisanlarin egitimi ile psikolojik _ _
sorun / sikayet yasamalari arasinda Red Edilemedi
anlamh bir farkhlik vardir.
H5: Calisanlarin calistiklari sektor ile

Red

yaptiklari isi sevmemeleri arasinda
anlamli bir farklilk vardir.

H6: Hizmet sektorl ¢alisanlarinin
6nemsenme ve alinan kararlara danhil Red
edilme gorusleri ile cinsiyetleri arasinda
anlamli bir farklilik vardir.

H7: Hizmet sektorl calisanlarinin, terfi
imkanlarinin olmamasi nedeniyle gelecek Red
kaygisina dismeleri ile medeni durumlari
arasinda anlamli bir farkhhk vardir.

H8: Hizmet sektoru ¢alisanlarinin, Ucret
ve diger 6zluk haklarindaki kisithligi,

psikolojik sorun/sikayet yasamada Red

medeni duruma gére anlaml bir farklilik

goOsterir.

H9: Hizmet sektdru galisanlarinin . .
Red Edilemedi

meslekleri ile mobbing’e maruz kalmalari
arasinda anlamli bir farkhlk vardir.

H10: Hizmet sektorl calisanlarinin
egitimleri ile yaptiklari is’i birakma Red
dustnceleri arasinda anlamli bir farklilk
vardir.
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H11: is Saghgi ve Giivenligindeki
eksikliklerin psikolojik sorun/sikéayetleri
arttiracagi dusuncesi mesleklere gore
anlamli bir farklilik gosterir.

Red

H12: Hizmet sektérl ¢alisanlarinin, terfi
imkani olmamasi durumunda gelecek
kaygisi yasama duslnceleri yaptiklari
mesleklere gore anlamli bir farklilik
gOsterir.

Red

H13: Hizmet sektérd galisanlarinin
surekli elestiriye ugramalari ile
cinsiyetleri arasinda anlamh bir farklilik
vardir.

Red

H14: Hizmet sekt6ri galisanlarinin
kendilerine yapilan haksizliklari
yonetimle paylasmalari ile ¢alistiklari

sektor arasinda anlamli bir farklihk vardir.

Red Edilemedi

H15: Hizmet sektérl galisanlarinin
yaptiklari isi sevmemeleri ile egitimleri
arasinda anlamli bir farkhhk vardir.

Red Edilemedi

H16: Hizmet sektérl ¢calisanlarinin,
yaptiklari is’i sevmemeleri ile isten
ayrilma niyetleri arasinda anlamli bir iligki
vardir.

Red

H17: Is Saghgi ve Glvenligi eksiklerinin
sorun/sikayetleri arttirmasi ile fiziki
sartlarin sorun/sikayetleri ortadan
kaldirmasi arasinda anlamli bir farklilik
vardir.

Red

H18: Hizmet sektorl calisanlarinin
egitimleri ile mobbing’e maruz kalmalari
arasinda anlamli bir farkhhk vardir.

Red Edilemedi

H19: Hizmet sektorl calisanlarinin
kendilerine yapilan haksizliklari
yonetimle paylasmalari ile ¢aligtiklari

sektor arasinda anlaml bir farkhlik vardir.

Red Edilemedi
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SONUC VE TARTISMA

Yapilan galigmada, hizmet sektora galisanlarinin psikolojik sorun
ve sikayetlerinin neler oldugu, sorun ve sikayetlerin olugsmasina zemin
hazirlayan ifadelerin demografik Ozelliklere gore farkhlik gdosterip

gOstermedigi incelenmistir.

insanlar toplu olarak yasamayi tercih etmeye basladiklarindan
itibaren cesitli intiyacglarini elde etmek ve amaclarina ulasmak igin etkilesim
icerisine girmiglerdir. Bahsi gecen ihtiyaglar Maslow'un ihtiyaglar
hiyerarsisinde belirttigi gibi (fizyolojik, guvenlik, sosyallik, kendini gosterme
ve kendini tamamlama) amaca gore degisiklik godstermektedir. Bu
amagclara ulasmak igin ilk yol ¢alismaktir. Calisma hayatinda ise igveren
oncelikle tam kapasitede verim beklemektedir. isgérenin tam kapasite ile
calismasi icin ise is ve igyeri ortamindan iyi yonde beklentileri vardir. Cift

yonlu bu beklenti galisma psikolojisinin konusunu olusturmaktadir.

Yukarda bahsedildigi gibi ¢ift yonli beklenti s6z konusudur.
Yapilan arastirma calisanlarin psikolojik sorun ve sikayetleri Uzerine

oldugu icin igverenlere fazla yer verilmemistir.

Bir Grinu Uretmeden, sadece zihin ve fiziki hareketlerde bulunarak
(beden hareketi) gerceklesen hizmet verme meslegi diger bir ifadeyle
hizmet sektoru caligani teknolojik gelismeler ve rekabete bagl olarak hizla
yayginlasmaktadir. Tlrkiye Iistatistik Kurumu verilerine gére Tirkiye'de
kayith istihdamin %54,6’ si hizmet sektériinde calismaktadir (TUIK,15
Agustos 2018,10:00).

Hizmet sektorindeki hizli gelismeler, ekonomik dalgalanmalarin
da etkisiyle degisiklik gostermektedir. Bu durum isgérenlerin farkli davranis
gOstermelerine zemin hazirlamaktadir. Yapilan isin kendisi, 6zlik haklari,
adalet olgusu, yapilan isten haz alma, isin yapilmasi i¢in gerekli materyal
ve isyeri ortaminin iyi olmasi, yukselme beklentisi, rol catismasi, asiri ig
yuku, stres, psikolojik baskilar, i¢ ve dig ¢cevreyle olan iligkiler ve yapilan isi
terk etme gibi sebepler isgorenleri farkli davraniglar sergilemeye
yoneltmektedir.
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Adindan da anlagildig Uzere hizmet sektoru direkt olarak magteriyi
tatmin etmeye yoénelik davranigtir. isgérenin bu hizmeti en iyi ve saglikli
sekilde sunabilmesi icin ilk olarak yaptigi isten haz almalidir. Calismanin
amaci kazang saglamaktir. Saglanan kazancin (Ucret ve diger haklar) iyi
olmasi haz almak i¢in her zaman yeterli olmayacaktir. Resmi dairede asiri
kalabalik i¢cinde ¢alisan bir memurun agsiri sesten rahatsiz olmasi, ameliyat
yapan cerrahin asiri sicaktan bunalmasi, muhasebecinin aydinlatma
yetersizliginden evrak Uzerinde yazan rakamlari gérmede zorluk yasamasi
veya bir bankacinin her evrak ciktisi icin surekli ayaga kalkmasi gibi. Bu
ornekleri cogaltmak fazlasiyla mumkindir. Isyeri fiziki 6zelliklerinden
kaynaklanan zorluklar beraberinde stres, tukenme, 6fke gibi etkiler isten

haz almayi engelleyecektir.

En az igyeri fiziki 6zellikleri kadar 6nemli baska bir konu ise i¢ ve
dis cevreyle olan etkilesimdir. Musteri tatmin olmak igin bazen hayal
edilemeyecek seyleri istemektedir. Kimi zamanlarda ise istekler tek kalip
seklinde birbirine benzerdir. Musteriye kaliteyi sunmak yine c¢alisanin
gorevidir. Dig gevreye karsi olan gorevin yerine getirilebilmesi igin saglikh
bir ¢alisma ortaminin olmasi gerekmektedir. Bunun iginde ilk olarak i¢

cevreyle olan iligkilerde iyilik hali beklenmektedir.

Personel devir hizinin yogun oldugu hizmet sektorinde en buyuk
sorunlardan birisi i¢ cevre Kisileri arasindaki tutum, hal ve davranislardir.
Bireylerin igyerindeki statlisl, glci ya da beklentileri diger calisanlara
karsi farkl tutumlar sergilemeye yoneliktir. Genellikle ise yeni baglayanlar
ve basarili calisanlar gevrelerinde olan bazi kisiler tarafindan bir tehdit
unsuru olarak gozuktukleri igin yok edilmesi gereken varliklar olarak
gorulur ve psikolojik baskilara maruz kalirlar. Bazen de yonetimin kendisi
veya yetkili kildiklari ellerinde bulunan gucu kullanarak ego tatmini
saglamak ve UstunlUk kurmak icin saldirrya gegerek calisanin
psikolojisinde yaralar olusturmaya calisarak yapilan isi terk etmesini

saglama girisiminde bulunurlar.
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Bu anket, hizmet sektéri calisani olarak yasamis oldugunuz psikolojik sorun/ sikdyet ve ¢6zim
onerilerini saptamak amaciyla hazifanmistir. Toplanacak veriler akademik amag icin kullanilacak
olup, her hangi bir kisi ya da kurum ile kesinlikle paylagiimayacaktir. Aragtirmanin saglikli bir sonuca
ulasabilmesi icin sorulara size en yakin gelen secenedi isaretleyiniz.

Anket Sahibi : Burhan OZCAN iletisim: 0543 432 00 82 / bburhan.ozcan@gmail.com
Yasiniz A

Cinsiyet : Bay D Bayan D

Medeni Durum:  Evii [:] Bekar G

Egitiminiz : ilkogretim C] Lise D Universite D Y. Lisans/Doktora O

HizmetSureniz: 05Yil | ) 610y [ ) 11-15vit () 16 ve DahaFaziz [ )

Calisilan Sektor — ............... Meslek:............
255 |5 |5 |28
Sorulan sorulara verebileceginiz Bes farkli yanit mevcuttur. =93 g s | £§
Litfen size en yakin gelen tek bir secenegi isaretleyiniz. BEE [38 [ g2
<33 |2 |2 |*2

_Isyerinde gerekli arac ve aleflerin olmasi sorun ve sikayetien ortadan kaldirir.
_ Isyeri fiziki sartlan sorun ve sikayetleri ortadan kaldinr.

_ Is Saghg ve Guvenligindeki eksiklikler sikayetleri arttinr.

_ Departman, ast ve st iliskilerinin iyi olmasi sikayetleri ortadan kaldinir.

_ Calisma saatlerinin fazla olmasi sorun ve sikayetleri arttinir.

_ Terfi imkani olmamasi gelecek kaygisi yaratir.

1
2
3
4
5. Is yerinde sosyal ortamin gelismesi sorun ve sikayetleri azaltir.
6
7
8

_ Ucret ve diger 6zlik haklarindaki kisitlik sorun ve sikdyetlere sebep olur.
9. Stresli bir ortamda calismak sorun ve sikayetleri artinr.
10.Onemsenmek ve alinan kararlara dahil edilmek sorun ve sikayetleri azaltir.

11.Isyerinde Mobbing’'e maruz Kaldlg"lml dasuniyorum.

12 Isyerinde yiiksek sesle azarlaniyorum.

13 Isyerinde surekli elestiriliyorum.

14 .Isyerinde benim hakkimda asilsiz séylentiler oluyor.

15Benimle alay ediliyor.

16,8ana yapilan haksizliklara karsi koyamiyorum.
17 Bana yapilan haksizlidi yonetime sikayet ediyorum.

18 Artik yaptigim isi sevmiyorum.

19.Isten ayriimayi planliyorum.
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