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Son yillarda ¢ok sayida arastirma taciz, istismar ve magduriyet gibi isyeri siddet
olgusunu yansitan konulari ele almaktadir. isyeri saldirganligi 6zellikle olgusu ve
konuyla ilgili “taciz”,“kétli muamele” ve isyeri siddeti” gibi kavramlar 6rgitsel arastir-
malarda ciddi bir ilgi gormektedir. Arastirmalar isyeri saldirganliginin sadece ¢alisani
etkilemedigi ayni zamanda orgutsel agidan da negatif sonuglar yarattigini kaydet-
mektedir. Bazi arastirmacilar, isyeri saldirganliginin maliyetini hesaplama yoluna git-
mekte ve saldirganligin hem kisisel, hem dusuk verimlilik diizeyleri, devasizlik oran-
larinin yukselmesi gibi 6rgutsel hem de, toplumsal maliyetine dikkat cekmektedir.

isyeri saldirganligy, icsel veya dissal kaynakli kisi veya kisilerin fiziksel ya da duy-
gusal ve psikolojik olarak calisanlara isleri ile ilgili bir kontekste zarar verme amaci
guden her turlu tutum ve davranislari ifade etmektedir. Saldirganlik davranisini ta-
nimlayan ¢ok sayida kavram ve terminoloji mevcuttur. Bunlar arasinda ozellikle “zor-
balik”,“saldirganlik’, “siddet” “patronaj”, “sindirme” gibi saldiriyi yonelten veya saldiriya
maruz kalan kisiyi niteleyen kavramlar 6n plana ¢ikmaktadir. Bu terimlerden bazilar
farkli kosullarda kullanilan ve genellikle bu farkliligi ifade etmek icin tercih edilen
ayni anlami veya yakin anlami iceren kavramlardir.

icsel saldirganlik (6zellikle amirden asta déniik) genellikle mobbing kavramiy-
la tanimlanmaktadir. Bu kavramin ilk olarak ¢alisma hayatinda kullanilmasi 1980’Li
yillarda Heinz Leymann tarafindan baslatilmistir. Bir Alman psikiyatri olan Leymann,
1980'li yillarda Isvec'te diinyanin ilk is travmasi klinigini kurmustur. Uluslararasi An-
ti-Psikolojik Taciz Hareketinin de kurucusu olan Leymann, arastirmalarinda is orta-
minda gozlemledigi cesitli baski, zullim ve kétl davranislari “mobbing” olarak tanim-
lamayi tercih etmistir.

Literatirde mobbing kavrami ile es anlamli ¢ok sayida kavrama rastlanmaktadir.
Nitekim irlanda ve ingiltere’de “bullying” kavrami yayginken, Almanya ve iskandinav
llkelerinde ise, ayni tiirdeki davranis bicimleri icin “mobbing” kavrami kullanilmak-
tadir. Bunun yaninda cesitli Ulkeler kendi kosullarina uygun bir kavrami kullanma
egilimindedirler.

Ote yandan glinimiizde dissal kaynakli misteri saldirganligi modern is yasami-
nin 6nemli bir 6rgltsel sorunu haline geldigi sdylenebilir. Buna karsilik, mlsteri tacizi
yeni bir olgu degildir. Ozellikle modern sektérlerde miisteri saldirganligi anlasilmasi,
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kavramlastirilmasi ve mucadele edilmesi gereken kritik bir sorun alani haline donus-
me egilimindedir.

Intreaktif sektorlerde calisanlarin musteri ile dogrudan iliski halinde oldugu sek-
torlerde musteriden kaynaklanan tacizin ya da siddetin giderek artma egilimi goster-
digi, 6zellikle s6zlU taciz davraniglarinin belirgin bir risk haline geldigi saptanmakta-
dir.Nitekim, arastirmalar musteri saldirganliginin cinsiyet, yas, irk, orgutsel ve mesleki
farkliliklarin otesinde pek ¢ok alanda yayginlik kazandigini ortaya koymaktadir.

Saldirganligr yapan musteriler genellikle galisanlar korkuyla ve baskiyla sindir-
meyi isteyen bir profili yansitmaktadir. Mlsteriden kaynaklanan saldirganlik isyerin-
de cok cesitli bicimlerde meydana gelmektedir. Bunlar arasinda kisinin kicuk di-
surilmesi, alaya alinmasi, goz dagi verilmesi en yaygin olanlaridir. Bazi durumlarda
musteri taciz davranisini ¢ok ince bir sekilde yapmakta dolayisiyla baskalari tara-
findan fark edilememektedir. Misteriden kaynaklanan saldirganlik davranislari ayni
zamanda s0zlu satasmalari, strekli kicimsemeleri de icermektedir.

Ote yandan, kisinin gériiniimii ile ilgili uygun olmayan yorum ve alayci ifadeler
ve nedensiz asiri elestiriler yaygin davranislar arasindadir. Bazi durumlarda musteri
saldirganligi hem fiziksel tehditler hem de saldirilar bicimde somutlasabilmektedir.
Ozellikle saldirilarin fiziki bir saldiri biciminde ortaya ciktigi durumlarda sorun yargi
makamlarina da yansiyabilmektedir.

Ulkemizde, isyerinde icsel veya dissal kaynakli saldirganligin boyutlar yeterin-
ce bilinmemektedir. Bu alandaki calismalar oldukca sinirlidir. Ozellikle spesifik alan
arastirmalarin yetersizligi konunun kapsamini analiz etmede onemli bir zaaf yarat-
maktadir. Aslinda bu sorun interaktif iletisimin yaygin oldugu hizmet sektortinde ca-
lisanlar agisindan ciddi bir risk alani yaratmaktadir. Konuya bu agidan bakildiginda is
guvenligi soruna ozellikle dikkat ¢ekilmelidir.

Bu calismanin amaci misteriden kaynaklanan digsal saldirganlik davranislarinin
risk diizeyini,yayginligini ve sonuglarini ortaya koymaktir. Calisma ozellikle peraken-
de sektorlerde ve ¢agri merkezleri gibi musteri etkilesimin daha yogun oldugu sek-
torlerde gerceklestirilmistir. Duygusal emek faktoriiniin 6n plana ¢iktigi bu sektorler-
de saldirganlik tutum ve davranislari bir ok nedenle i¢sellestirilmis bir olgu haline
gelmektedir. Calisma, bu kaygilardan hareketle sorunun boyutlarini ortaya koymayi
hedeflemektedir.

Galisma bu amagla u¢ bolimden olusmaktadir. Calismanin ilk boliminde musteri
saldirganliginin teorik yonu analiz edilmekte, 6zellikle kavramsal gerceve, saldirgan-
Lik davranislari, saldirganligin sonuglari ve saldirganlikla miicadele etme yollari lize-
rinde durulmaktadir. ikinci béliimde miisteri saldirganligi konusu Tiirkiye boyutuyla
degerlendirilmektedir. Bu bolimde musteri saldirganligi olgusu taciz olgusunun mar-
ket ve call-center sektoriindeki niteligi bir alan arastirmasiyla analiz edilmektedir.
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. ISYERiI SALDIRGANLIGI OLGUSU
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Gunumiuzde isyerleri calisanlar agisindan oldukga riskli alanlar haline gelmistir.
Bireyler, gerek calisma arkadaslari, gerekse hizmet vermekte olduklari musteriler
tarafindan her an siddete ugrama olasiligiyla karsi karsiyadir. Bu nedenle isyerinde
siddet calisanlar i¢in giderek artan bir problem haline gelmistir. Siddet iceren bu
tlr vakalar zaman zaman oldukga ciddi sonuglara yol acabildikleri icin tespit edil-
mesi ve tedbir alinmasi gerekirken, mevcut veriler bu tur olaylarin aslinda buyuk
Olcude gizli kaldigini, bu konuda yeterince aksiyon gelistirilemedigini gostermek-
tedir (Schat and Frone and Kelloway; 2006: 47).

A. KURAMSAL BOYUTLARIYLA ISYERI SALDIRGANLIGI

isyerinde karsilasilan siddet davranislari hemen her sektérde yaygin olmasina
ragmen yeterince fark edilmemis bir problem alanidir. Literatiirde isyeri saldirgan-
Ui ile ilgili azarlama, kisiler arasi catisma, isyeri kabaligi ve tehdit gibi davranislar
farkli tanimsal cercevelerde ele alinabilmektedir. Uygulamada ise, isyeri saldirgan-
Lig1 ve psikolojik taciz 6zellikle 6n plana ¢ikan siddet tutum ve davranislardir (Gran-
dey et al; 2004: 1).

1. Kavramsallastirma Problemi

> 9

“Isyeri saldirganligi” (workplace aggression) veya “isyeri siddeti” (workplace vio-
lence) kavrami, isyeri istismari (workplace abuse), magduriyet (victimization), taciz
(harassment) ve psikolojik taciz (mobbing ve bullying) gibi benzeri ¢esitli terimler-
le kavramlastirilma egilimindedir. Bu kavramlar arasinda tanimsal agidan cesitli
farkliliklar olsa da, hemen hemen hepsi aslinda isyeri siddet olgusunu betimlemek
amaciyla kullanilmaktadir. Dolayisiyla uygulama agisindan bu kavramlar arasindaki
ayrimi net bir sekilde ortaya koymak her zaman mimkun degildir.

Buna karsilik akademik olarak 6zellikle isyeri saldirganligi ve isyeri siddeti ara-
sinda belirgin bazi farkliliklarin oldugu da agiktir. Her seyden dnce isyeri saldirgan-
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Liginin isyeri siddet davranislarini da kapsayan daha genis bir kavramsal icerige
sahip oldugu ifade edilmelidir. Nitekim isyeri siddeti kavrami cogunlukla fiziksel
saldiriyr ve ortaya cikabilecek muhtemel zararlari da kapsamaktadir. Ote yandan
son yillarda isyeri siddeti veya saldirganlig ile “isyeri psikolojik saldirganligr”
(workplace psychological aggression) kavraminin siklikla kullanildigr goriilmekte-
dir. Isyeri psikolojik saldirganligiyla ilgili davranislar genellikle magdura sadece
psikolojik bir zarar vermeyi hedefleyen eylemleri kapsamaktadir. Bu agidan isye-
ri psikolojik saldirganliginin isyeri siddeti disinda kalan ve isyeri saldirganliginin
duygusal agresiflik boyutunu yansitan bir islev gordiigu anlasilmaktadir (Schat and
Frone and Kelloway; 2006: 49).

2. Tanimsal Cerceve

Geleneksel literatlrde isyeri saldirganligi kavrami bazi arastirmacilar tarafin-
dan dar bir tanimlamada sadece fiziksel saldirilarla kavramlastirmaktadir. Nitekim
bu tanimsal yaklasimlarda isyeri saldirganligi, calisanin dissal veya igsel kaynakli
olarak tehdit edildigi veya saldirtya maruz kaldigi bir durumu ifade etmek amaciyla
kullanilmaktadir (Workcover; 2001: 20).

Oysa yukarida da belirtildigi gibi isyeri saldirganligi ¢ok boyutlu bir tanimlama-
yI gerektirmektedir. Bu cercevede her turlu fiziksel tehdit davranisi yaninda psiko-
lojik nitelikli saldirilar da tanimsal boyuta dahil etmelidir. Bu amacla son yillarda
isyeri saldirganligi kavramini daha genis bir zeminde tanimlaya donuk yaklagimlar
on plana ¢ikmaktadir (e.g.,Baron & Neuman,1998; Rogers & Kelloway, 1997; Schat
& Kelloway, 2000, 2003). Buna gore, isyeri saldirganligi, bir organizasyonun icinden
ya da disindan kisi veya kisilerin fiziksel ya da psikolojik olarak bir ya da birden
fazla calisana isleri ile ilgili bir kontekste zarar verme amaci giden her tirlG tutum
ve davranisi tanimlamaktadir.

Bu tanimlama cesitli acilardan énemli bazi ézellikleri yansitmaktadir. ilk olarak,
bu kapsamli tanim modern literatiirle uyumluluk géstermektedir. ikinci olarak, ta-
nimsal cerceve ile hem fiziksel hem de fiziksel olmayan tutum ve davranislar kap-
sanmis olunmaktadir. Nihayet, tanimlama hem kurum iginden (patron,amir, calisma
arkadasi) hem de kurum disindan (mdusteri, hasta, muvekkil) kaynaklanan saldirgan
tutum ve davranislari butiiniyle kapsamaktadir (Schat and Frone and Kelloway;
2006: 49).

3. Saldirganligin Bicimleri

isyeri saldirganligini olusturan cesitli tutum ve davranis bicimleri sz konusu-
dur. Bunlar arasinda fiziksel olmayan davranislar yaninda ¢ok daha ciddi nitelikli
olan silahli veya silahsiz fiziksel saldirilar da bulunmaktadir.

Fiziksel olmayan isyeri saldirganligi davranislari genis bir sprekturumda ele ali-
nabilmektedir. Bunlarin bir kismi hedef alinan kisiyi duygusal, bazilari sozlu ve bir
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kismi da psikolojik acidan yipratmayi amaclayan aksiyonlari icermektedir. Ornegin
magdurda gli¢siizluk duygusu ve psikolojisi yaratmaya donik davranislar, benzer
bicimde 6nemsiz ve asagilik oldugunu hissettirmeye doniik tutumlar, gérmezlikten
gelme ve sindirme duygusal taciz aksiyonlaridir. Psikolojik agidan yipratmayi amac-
layan davranislar arasinda ise, zorlama ve baski, calisana yeterince veri ve bilgi
saglanmamasi, asiri is yuku, tutarli olmayan uygulamalarin varlig, iftira atmak ve
benzeri psikolojik saldirilar on plana ¢ikmaktadir. Nihayet, yargilayici ifadeler, irite
edici sozlu tutum ve davranislar, kiicimseyici ifadeler sozli saldirganligi tanimla-
yan tavirlari icermektedir (Wynne; 2005: 285).

Buna karsilik magdura fiziksel zarar vermeyi amaclayan aksiyonlar da sz ko-
nusudur. Bu tir davraniglarin bir bolimu hedef alinan kisinin dldurtlmesini amac-
layan eylemleri icerirken onemli bir bolimi de maddura fiziksel zarar vermeyi
amaclamaktadir. Silahli veya silahsiz her turlu siddet davranisi bu kapsamda ele
alinmasi gereken tutum ve davranislardir.

4. Saldirganlik Olgusunu Bicimlendiren Faktorler

Bu konu hakkinda yapilmis olan arastirmalardan ¢ok azinin séz konusu olgunun
nedenlerini analiz etmis olmasina ragmen, literatlirde isyeri saldirganligi olgusunu
tetikleyen pek ¢ok farkli kaynagin vartigina dikkat ¢ekilmektedir (Schat and Frone
and Kelloway; 2006: 49).

Nitekim isyeri saldirganlik davranislari kisisel, mesleki veya sosyal bir ¢cok ge-
rekceye bagli olarak ortaya ¢ikabilmektedir. Kisisel nedenler 6zellikle magdurun ya
da saldirganin kisiligine dayali gerekcelerdir. Ornegin zihinsel saglik problemleri,
kizginlik, saldirganin tehdit edildigine iliskin endise ve korku, tuzaga dusirulds-
gunu hissetme, empati kurmada yetersizlik, magdura karsi duyulan guvensizlik,
saldirganin kendini koruma algisi ve asagilandigini hissetme gibi faktorler kisisel
gerekgeleri olusturmaktadir.

Buna karsilik isyeri saldirganligi bir cok durumda mesleki ¢ikarlar ve kurum igi
rekabete dayali olarak gelismektedir. Nitekim saldirganin hakkini elde etme ¢abasi,
magduru mesleki olarak manipule etme girisimi, saldirganin konumunu ve statu-
suni surdlirme istegi, mesleki gerekgelerle intikam alma cabasi ve sonuca ulasmak
icin saldirinin bir silah olarak kullanilmasi kurumsal ¢atismalarin yarattigi tutum ve
davranislar olarak gozlenebilmektedir.

Nihayet, toplumsal aliskanliklar, iletisim becerisi gibi sosyal vasif eksigi, bildigi
gibi davranmak ve kulturel arka plan gibi gerekgelerin isyeri saldirganligini tetikle-
yen bir ¢evresel ortam yarattigi aciktir (Wynne; 2005: 285).

5. Saldirganligin Yayginligi ve Boyutlari

isyeri saldirganligi konusunda sinirli diizeyde veri mevcuttur. isyeri cinayeti, fi-
ziksel saldiri veya yaralanma, cesitli psikolojik saldiri bigimleri (sozli taciz, tehdit)
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konusunda veri olsa da, bu verilerle iliskili bir takim sinirlamalar s6z konusudur.
Oncelikle calisanlarin yasadiklari tim siddet vakalari, rapor edilmemekte, rapor
edilenler ise duzenli bir sekilde saklanmamaktadir. Ayrica siddet turleri ve siddetin
kaynagi da zaman zaman tam olarak belirlenemeyebilmektedir.

a) Oliimciil Fiziksel Saldinlar: isyeri Cinayetleri

Oliimle sonuclanan fiziksel saldirilarin en yaygin oldugu tilkelerden biri ABD'dir.
ABD'de isyerlerinde karsilasilan bu tiir vakalara iliskin veriler 1992 yilindan beri
diizenli olarak Calisma istatistikleri Ofisi tarafindan derlenmekte ve yayinlanmak-
tadir (Olimcil Mesleki Yararlanmalar (The Census of Fatal Occupational Injuries
(CFOI)). Bu veriler incelendiginde; 2003 yilinda isle iliskili saldirilardan dolayi 632
O0limlu vakanin meydana geldigi gorulmektedir. Bu durum, 1 milyon isciye yaklasik
4.6 cinayet oranin dustuguni gostermektedir. Yillar icinde bu sayi bazi yillarda bir
miktar artsa da genel olarak dusus egilimi gostermektedir. 1992-2000 yillari ara-
sinda isyeri cinayetlerinin yaklasik %40 1994-2006 yillari arasinda ise %50 disus
gostermistir. Bu donemde en yuksek isyeri cinayet vakasina 1994 yilinda 1080 vaka
ile ulasilmistir. 2006 yilinda ise 516 vakayla en dusuk sayi tespit edilmistir (Bureu
of Labor Statistics; 2006: 2).

isyerlerinde meydana gelen, calisanlara yénelik bu tiir cinayetlerin failleri kimi
zaman eski ve mevcut ¢alisma arkadaslari olabildigi gibi musteriler veya suclular
olabilmektedir. Medya raporlari, isyeri cinayetlerinde klasik fail prototipin “eski cali-
san” oldugunu gosterse de, bu konuda kapsamli veri mevcut degildir. CFOI verileri-
nin analizini yapan Sygnatur ve Toscano (2000) kurban-saldirgan iliskisinin kismen
tanimlanabilir oldugunu saptamislardir. Nitekim vakalarin %15’inde saldirgan cali-
sanlar veya eski calisanlarken, vakalarin %67’sinde organizasyon disindan hirsizlik,
gasp veya diger nedenlerle gelen bir kisi oldugu belirlenmistir. Ayrica misteri veya
muvekkil (%8), tanidiklar (%7) ve akrabalarin (%4) da bu tur vakalarda saldirgan
olabildikleri gorilmustir. Arastirmacilar vakalarin %67’inde, yani buyuk bir cogun-
lugunda saldirgan-kurbanin birbirlerini tanimadiklari sonucuna ulasmaktadirlar
(Schat and Frone and Kelloway; 2006: 49).

b) Oliimciil Olmayan Fiziksel Saldirilar

Olimcil olmayan siddet davranislarinin sikligi ve yaralanma oranlarina iliskin
veriler de mevcuttur. Northwestern National Life Insurance Company (NNLIC) tara-
findan 1993 yilinda yapilan bir arastirmada galisanlarin %15’inin ¢calisma yasam-
lari esnasinda en az bir kez fiziksel saldiri ile karsi karsiya kaldiklarini, %2.5’inin de
son 1 yil icinde bu tur saldirilara maruz kaldigini rapor etmislerdir. 2000 yilinda
Kolombiya Universitesinde Bagimlilik ve Madde istismari Ulusal Merkezi (National
Center on Addiction and Substance Abuse (NCASA)) tarafindan ABD’de yapilan bir
diger arastirmada ise, deneklerin %5’i son 1 yil icinde fiziksel saldirtya ugradigini
bildirmistir. Kanada'da 2005 yilinda yapilan “Kamu Hizmetleri istihdam Arastirma-
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s1” (Public Service Employment Survey (PSES))'da ise her ne kadar fiziksel siddet
tanimlanmamis olsa da, deneklerin %2’si son iki yil icinde isyerinde saldiriya ug-
radigini ifade etmistir. Fiziksel siddete maruz kalan kisilerin genellikle Ustleri ta-
rafindan saldiriya ugradigi, ¢ok azinin astlari tarafindan saldirtya ugradigi tespit
edilmistir. Arastirmada ulasilan ilging bir sonucg ise, ¢alisanlarin hizmet vermekte
olduklar kisiler (musteriler) tarafindan fiziksel siddete maruz kalma oranlarinda
2005 yilinda ciddi bir artis gozlenmesidir. Hizmet verilen kisiler tarafindan siddete
maruz kalma orani 2002 yilinda %16 iken 2005 yilinda bu oran %26’ya yiikselmis-
tir. (Public Service Employment Survey; 2005).

Benzer bicimde ‘Adalet istatistikleri Biirosu” (Bureau of Justice Statistic) tara-
findan 2001 yilinda gergeklestirilen “Ulusal Su¢ Magduriyeti Arastirmasi” (National
Crime Victimization Survey (NCVS), her 1000 calisandan 11.7’sinin 1993-1999 yil-
lari arasinda fiziksel saldirinin magduru oldugunu gostermektedir. Bu durum, 1.6
milyondan fazla bir ¢alisan grubunu ve 1.27°lik bir isglici oranini ifade etmekte-
dir. Cinsel taciz, yagmalama ve hirsizlik vakalari da dahil edildiginde bu saldirila-
ra maruz kalan isglicu sayisi 1.744 milyon duzeyine ulasmaktadir. Verilere gore,
erkekler isyeri siddet vakalarina kadinlara gore %56 duzeyinde daha fazla muha-
tap olmaktadirlar. Yas acisindan ise, 20-34 yas grubuna dahil isguctniin en yuksek
siddet olay! ile karsi karsiya kaldigi, bunun 12-19 ve 35-49 yas grubunun izledigi
gozlenmistir (Schat and Frone and Kelloway; 2006: 50). Ayrica erkeklerin daha ¢ok
yabancilar tarafindan, kadinlarin ise genellikle tanidiklar kisiler tarafindan sidde-
te maruz kaldigi tespit edilmistir 2003 ve 2005 yillarinda yapilan arastirmalarda
ise calisanlarin maruz kaldiklari bu tur siddet vakalarinda dusls gozlemlenmistir.
1993-2005 yillari arasinda siddet vakalarinda %58lik bir gerileme olmustur. (Bureu
of Justice Statistics; 2004: 1 ve Bureu of Justice Statistics: 2006: 2). Adalet Istatis-
tikleri BUrosunun verilerine gore, isyeri siddet olgusu 1993-1999 yillari arasinda
tim siddet suclarinin %18’ini kapsamaktadir. Buna karsilik, son 7 yillik periyot baz
alindiginda 6limcil olmayan magdduriyet orani %44’U gerilemektedir. Bu ayni peri-
yotta genel siddet suclari magduriyet oranlarinda %40’lik bir azalisla tutarlidir. Bu
nedenle veriler isyeri siddet olgusunun yukseliste oldugu kanaatini tekzip etmek-
tedir. Isyeri saldirganligi vakalarina medyanin ilgi géstermesinin kamuoyunda bu
kanaati yarattigi anlasilmaktadir (Schat and Frone and Kelloway; 2006: 51).

c) Fiziksel Olmayan Saldirganlik

Fiziksel olmayan saldirilar psikolojik taciz davranislarina atif yapmaktadir. Psi-
kolojik taciz, magdurun kendisini savunmasinin oldukgca gu¢ oldugu kasitli ve uzun
sureli negatif tutum ve davranislari ifade etmektedir. Psikolojik saldirilar genellikle
ayni kisiye donuk, kasitli ve tekrar edici davranislarla somutlagsmaktadir. Buna kar-
silik kabalik davranislar, kisisel iliskilerde sosyal normlari ihlal (gérmezden gelme
gibi) edecek sekilde kasitli olmayan rahatsiz edici diger davranislar psikolojik taciz
kavrami disinda kalmaktadir (Grandey et al, 2004: 2).



16 Tekin AKGEYIK « Meltem GUNGOR DELEN

Calisanlarin maruz kaldiklari fiziksel olmayan (taciz vakalan) saldirganlik vaka-
larinin duzeyine iliskin cesitli tahminler yapilmaktadir. Bu verilerin cogu arastirma-
cilar tarafindan gerceklestirilen ampirik arastirmalardan derlenmektedir. Ornegin
1996 yilinda Einarsen ve Skogstad tarafindan Norvec'te gerceklestirilen 14 arastir-
manin sonuglarini 6zetledikleri ¢calismalarinda deneklerin % 8.6’s1 son 6 ay icinde
psikolojik saldiriya ugradiklarini tespit etmistir. Arastirmada musteri saldirganligi-
nin tanimlanmasinda saldirlya maruz kalma suresi yaninda tanimsal ¢ercevenin da-
raltitmis olmasi psikolojik saldirlya maruz kalan isglct oranini dusurmds olabilir.

Nitekim, Einarsen ve Raknes 1997 yilinda yaptiklari bir diger calismada bir grup
Norvecli mihendisin %75’inin son 6 aylik periyotta en az bir taciz vakasiyla karsi
karstya kaldiklarini tespit etmislerdir. Benzer bicimde ABD'de kamu sektorl cali-
sanlari arasinda yapilan bir arastirmada deneklerin %71’i son 5 yillik periyotta “is-
yeri kabaligi” (workplace Incivility) davranisi ile karsi karsiya kaldigini, %6’sinin ise,
bu tur davranislara birden fazla maruz kaldiklarini belirtmislerdir. Kanada’da, kamu
calisanlari arasinda yapilan baska bir arastirmada ise, deneklerin %69'u isyerinde
sozlU tacize maruz kaldigi saptanmistir (Schat and Frone and Kelloway; 2006: 51).
2005 yilinda gerceklestirilen Kamu Hizmetleri istihdam Arastirmasi’nda deneklerin
%22’sinin son 2 yil icinde psikolojik saldirtya maruz kaldigi belirlenmistir (Public
Service Employment Survey; 2005).

Bu karsilik psikolojik nitelikli isyeri saldirganligi konusunda ulasilan veriler ve
arastirma sonuglari iyi tanimlanmis 6rneklem baz alinarak ulasilmis degildir,ayrica
uygulamada bir ¢ok sinirlamalar ve tanimsal farkliliklar s6z konusudur. Bu nedenle
verilerden yola ¢ikarak genel gecer bir orana ulasmak pek olasi degildir (Schat and
Frone and Kelloway; 2006: 52).

Psikolojik saldirganliga iliskin verilerin sinirli 6l¢iide yansimasina yol acan fak-
torlerden biri de bu tir vakalarin fiziksel bir zarara yol agmamasi nedeniyle yeterli
Olcude raporlanmamasidir. Aslinda yasal agidan psikolojik saldiri davranislarinin
raporlanmasi zorunlulugu s6z konusu degildir. Dolayisiyla raporlanmayan vakalar
arasinda kalan psikolojik saldirganlik davranislari resmi istatistiklere de yansitila-
mamaktadir.

Ayrica is guvenligine iligkin yaralanmalarin bile bir kisminin raporlama disinda
kaldigr dikkate alinirsa, psikolojik saldirilara iliskin vakalarin buyuk 6l¢iide yone-
time bildirilmemesi muhtemeldir. Ornegin ABD'de 1999-2000 déneminde sadece
devamsizligin en az 3 gun surdurdugi 5034 kiicuk kaza ile 686 onemli olay ra-
porlanmistir. Bu nedenle psikolojik saldirganlik agisindan durumun Grkuticiligu,
raporlanmis olan fiziksel saldirilari da kapsayan vakalardan hareketle degerlendi-
rilmektedir. (Boyd; 2002: 155).

Ote yandan uygulamada isyeri psikolojik saldirganligina iliskin veri eksigini gi-
dermek amaciyla isguclini daha genis bir sekilde temsil eden orneklemlere dayali
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iki ayri calisma gerceklestirilmistir. Kolombiya Universitesinde Bagimlilik ve Mad-
de istismari Ulusal Merkezi tarafindan 2000 yilinda yapilan bir arastirmaya katilan
deneklerin %33’l isyerinde sozli tacize maruz kaldigini ifade etmistir. Northwest
National Life Insurance Company tarafindan 1993 yilinda yapilan arastirmada ise,
deneklerin %19u isle iliskili taciz vakasina maruz kaldigini ve %7’si ise, son 1 yil
icinde fiziksel siddet tehdidi ile karsilastigini bildirmistir (Schat and Frone and
Kelloway; 2006: 52).

Son donemlerde 6n plana cikan bazi vakarlar, 6rnegin kirik bir sise ile saldiriya
ugrayan ucus gorevlisi, 1995-98 doneminde demiryolu ¢alisanlarina donuk saldi-
rinin tge katlanmasi, blytyen problemi ortaya koymaktadir. Daha once de ifade
edildigi gibi, TUC tarafindan yapilmis bir arastirma ingiltere’de calisanlara yénelen
sozlu ve fiziksel saldirilardaki artisa dikkat cekmektedir. Arastirmaya gore, her yil bu
Ulkede her 5 isciden 1’i saldirtya maruz kalmaktadir. Ayrica, rapor kadin ¢alisanlarin
ozellikle de 25-34 yas grubundakilerin, en riskli grup oldugu tespit etmistir. Bu
durumu cogunlukla kadin calisanlardan olusan kabin gorevlilerine 6zel bir 6nem
atfedilmesice yol acmaktadir (Boyd; 2002: 155). Rapor ulasim calisanlarini “yiiksek
riskli” grup olarak tanimlamaktadir. Bu grup “riskli isyerinin iki temel unsurunu ba-
rindirmaktadir’: beklendigi icin ofkeli musteriler ve alkol veya uyusturucu kullanan
kamu uyeleriyle ilgilenmek.

Bu raporu HSE'nin 1995 calisma kosularina iliskin raporu izlemistir. Rapor 1.3
milyon kisinin musteriden kaynaklanan taciz vakasina maruz kaldigini bildirmistir.
Bunlarin yarisi son bir yilicinde 1 ile 4 kez arasinda degisen sayilarda saldiriya ug-
ramistir. %10u ise,ayni donemde en az 5 kez saldiriya maruz kalmistir. Arastirmada
kadin calisanlarin (%8) erkek calisanlara (%6) gore daha yogun sekilde muisteriden
kaynaklanan saldirilara ugradigi bildirilmektedir (Boyd; 2002: 156). 2005 yilinda
yapilan arastirmada ise, vakalarda onemli bir azalma kaydedildigi fakat oranlarin
hala daha endise verici dizeyde oldugu belirtilmistir (HSE, 2005).

ilgi isyerlerinde daha cok fiziksel saldiriya odaklanirken, son demlerdeki vaka-
lar fiziksel olmayan, daha cok psikolojik saldirilarin sonuglarina ve yaratmis oldugu
zarara da isaret etmektedir. 1994 yilinda Kanada Kamu Calisanlari Sendikasi (CUPE)
tarafindan yapilan bir arastirmada sozlu tacizin calislara donuk taciz davranisinin
on plana ¢ikan bicimi oldugu saptanmistir. Mayhew ve Quinlan (1999) Avustral-
ya'da bir cok sektorde calisanlarin biyuk bir kisminin psikolojik tacize ugradigini
tespit etmislerdir.Yazarlar s6zLU tacizin ve fiziksel saldiri tehdidinin taksi suriculeri,
hazir yiyecek calisanlari, otel ve bar calisanlari, hemsire ve hastane calisanlari ve
ogretmenler arasinda 6n plana ¢iktigini belirlenmislerdir.

B. MUSTERIDEN KAYNAKLANAN SALDIRGAN DAVRANISLAR

is saldirganligina iliskin teori ve arastirmalar genellikle bu davranislarin kay-
nagi ve hedefi olarak ayni organizasyondaki Uyeler Gzerine yogunlasmaktadir. Oysa
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uygulamada anti-sosyal tutum ve davranislar olarak tanimlanabilecek olan psiko-
lojik taciz vakalari organizasyonun hizmet verdigi kisilerden yani misterilerden de
kaynaklanabilmektedir (Grandey et al, 2004: 2).

1. Saldirganligin Kaynagi Olarak Miisteri

Musteri hizmetlerinin gug¢lendirilmesi yoluyla rekabet avantaji elde etme si-
recinde misteri memnuniyetsizligini musteri memnuniyetine transfer etme ¢aba-
si interaktif hizmet calisanlar igin islerinin butunsel bir pargasi olabilmektedir.
Ozellikle hizmet sektorlerinde yogunlasan rekabet olgusu 6n ofiste calisanlarin
duygusal emegine donuk beklentiyi arttirmakta ve bunun bir sonucu olarak muste-
riden kaynaklanan tacize karsi calisandan daha toleransli olmasi beklenmektedir.
Bu durum calisanin duygusal emedgi Uzerindeki beklentinin genislemesine yol a¢-
maktadir.

Musteri servis kalitesinin dolayisiyla ¢alisanin musteri ile dogrudan iliski halin-
de oldugu bir sektorlerde rekabet yogunlugu musteriden kaynaklanan psikolojik
saldirilarin giderek artma egilimi gosterdigi ozellikle s6zlU taciz davranislarinin
belirgin bigimde arttigi agiktir. Artan vakalarin agiklanmasi genis bir sosyal, ekono-
mik ve orgutsel degisim kapsaminda ele alinmalidir. Musteri tacizi dzellikle yoneti-
min dusuk maliyet ve yuksek kar yaklasimi, ¢alisanlarin gerekli egitimi alamamasi,
yeterli teknik ekipmanin saglanamamasi ve siddet problemini arttiran politikalarla
gerekgelerle belirgin bir sekilde genisleme egilimindedir (Boyd; 2002: 152).

Buna karsilik, saldirganligin kaynagi olarak musteri bir ¢cok agidan analiz edil-
melidir. iLk olarak, msteri saldirganligi, isletme ile dissal cevre arasinda araci konu-
munda olan &n ofis calisanlarina dénik bir risk alanidir. On ofis pozisyonu misteri
saldirganligiyla 6zdeslesen yogun diizeyde musteri etkilesimi gerektiren bir profil
yansitmaktadir. Ayrica “misteri her zaman haklidir” yaklasimi, musteri-calisan etki-
lesiminde denk olmayan gug iliskisi yaratmaktadir. Modern isletmecilik anlayisinin
temelini teskil eden bu felsefe ayni zamanda, saldirganligi yaratan temel gerekgeyi
olusturmaktadir (Grandey et al, 2004: 3).

2. Miisteriden Kaynaklanan Saldirilarin Boyutlari

Misteri saldirganligi modern is yasaminin énemli orgutsel sorun alanlarindan
biridir. Nitekim, arastirmalar bu taciz biciminin cinsiyet, yas, irk, orguitsel ve mesleki
farklilarin 6tesinde pek cok alanda yayginlik kazandigini ortaya koymaktadir. Ozel-
Llikle son 10 yillik periyotta isyeri davranisinin karanlik boyutlarina iliskin artan ilgi
benzer bir ¢cok kavramin ve konseptin tanimlanmasini gerektirmektedir.

a) Fiziksel Saldirganlik

isyerine donik fiziksel saldirganlik vakalarinin énemli kismi tigiinci kisilerce
gerceklestirilmektedir. Ornegin ABD'de, isyeri cinayetlerinin %67’si hirsizlik olay-
larinda meydana gelmektedir. Benzer sekilde bu ilkede Kamu Servis istihdam
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Arastirmasina katilan deneklerin %72’si siddetin ¢ogunlukla musterilerin de da-
hil oldugu UGcuncu kisilerden kaynaklandigini belirtmislerdir (Schat and Frone and
Kelloway; 2006: 52).

1999 yili ingiltere’de “Saglik ve Giivenlik idaresi” (Health and Safety Executi-
ve-HSE) verileri, yolcu siddeti nedeniyle demiryolu calisanlarinin maruz kaldiklar
yaralanmalarin Uc yil 6nceye gore %40 oraninda arttigini gostermektedir. 31 Mart
1999 tarihi itibariyle ¢ yillik periyotta demiryolu ¢alisanlarinin maruz kaldigi 1000
civarinda ciddi yaralanma rapor edilmistir. Ayrica Uluslararasi Ulasim Iscileri Fede-
rasyonu (IFT) kabin gorevlilerinin ugradigi saldirilari raporlamistir. Buna gore mus-
teriler dzellikle, yumruklanma, kafa atma, arkadan tekmeleme, yanagindan isirilma,
bogazi sikilma, kirik sise ile saldiri (KLM Royal Dutch Airlines kabin goérevlisinin
ugradigi saldiri gibi) ve bigaklan gibi saldirganlik davranislari sergilemektedirler
(Boyd; 2002: 156).

Ote yandan ingiltere’de 2005 yilinda Recruitment Website tarafindan 800 mar-
ket calisani arasinda yapilan bir arastirmada, bir ¢ok saldirganlik olayinda mag-
durlarin 6lum tehdidi ve fiziksel darp gibi siddet riskleriyle karsi karsiya kaldigini
ortaya koymaktadir (BBC; 2005).

b) Psikolojik Saldirganlik

Psikolojik saldirganlik veya taciz, musteriden kaynaklanan ve siklikla gozlenen
bir diger saldirganlik davranisidir. Fiziksel saldirilar gibi siddet vakalari oldukca
yuksek duzeyde stresli iken, daha siradan gunlik tartismalar ise, stres ve saglik
semptomlarinin nedenleri olarak meydana gelmektedir. Azarlama, hakaret, asagi-
lama gibi sozli taciz bicimleri ise, siklikla karsilasilan saldirganlik davranislaridir
(Grandey et al, 2004: 2).

“Isyeri Saldirganligi Arastirmasi’nda (Workplace Aggression Research Questi-
on-WARQ) analiz edelin 60 psikolojik saldirganlik davranisi arasinda ozellikle mus-
teriler tarafindan kullanilan 10 davranis tipolojisi tanimlanmistir. Veriler, ofkeyle
bakmak, kaba ve saygisizca davranmak, calisanin isine karismak, zekasi ya da uz-
manlidi ile ilgili olumsuz yorumlarda bulunmak, iftira atmak, bagirmak veya azar-
lamak, rahatsiz edici el kol hareketleri yapmak ya da ifadelerde bulunmak, hakaret
etmek, fiziksel siddete basvurmak ve rencide edici sozler soylemek gibi tutum ve
davranislarin musterilerden kaynaklanan taciz davranislarinin somut yansimalari
oldugunu gostermektedir (Neuman and Keashly; 2003: 25).

Buna karsilik, musterilerin sozlu tacizi daha yogun olarak kullanma egiliminde
oldugu gériilmektedir. Nitekim, ingiliz isci Sendikalari Federasyonu (Trade Union
Congress (TUQ)) tarafinda yapilan bir arastirmada ingiltere’de miisteriden kaynak-
lanan sozlu tacizin artma egiliminde oldugu bildirilmistir. Arastirmaya gore, her yil
en az bes ¢alisandan biri sozlU tacize maruz kalmaktadir.
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Benzer bicimde Spratlen, ABD’de Universite personeli arasinda 1995 yilinda
yapilan bir arastirmada deneklerin %21’i is iliskisinde Gcuncu kisilerden (calisma
arkadasl, amiri veya asti olmayan) kaynaklanan olumsuz bir tutum ve davranisla
karislastigini rapor etmistir. Ayrica Part-time hizmet calisanlarini inceleyen bir ¢a-
lismada, iki haftayl asan bir periyotta rapor edilen kisisel ¢catismalarin dnemli bir
kisminin musteriden (%43) kaynaklandigini gostermektedir. Bu saldirilarin 6nemtli
bir kismi sozlu taciz davranisi biciminde somutlasmaktadir (Grandey et al; 2004: 3).

Sozlu taciz davranislarinin siklikla yasandigi sektorlerden biri de havayolu sek-
torudur. Nitekim, bir havayolunda, kabin gorevlileri ayda yaklasik 100 taciz vakasiy-
la karsilastiklarini rapor etmislerdir. Bunlarin agirlikli olarak psikolojik saldirganlik
davranisi oldugu gorulmektedir (Boyd; 2002: 156).

Nihayet, ingiltere’de market calisanlari sendikasi Usdaw tarafindan 2004 yilin-
da yapilan bir arastirmada ise, musterilerden kaynaklanan psikolojik saldirganlik
olgusunun yayginligi ortaya konmaktadir. Arastirmaya gore, 2002 yilina gore 2004
yilinda musteriden kaynaklanan psikolojik saldirilar %79 artmistir.

660 kasiyer ve market gorevlisi arasinda yapilan arastirmada haftada ortala-
ma 887 psikolojik saldiri olayinin yasanmis oldugu belirlenmistir. Veriler, psikolojik
saldir vakalarinin %5’ini de cinsel taciz saldirilar olusturdugunu gostermektedir.
Bir ¢ok kasiyerin yasanan bu olaydan dolayl meslegine devam istemedigi, bazilari-
nin daha ciddi saldirlarla karsi karsiya kalmaktan gekindikleri gorilmustur (BBC;
2004).

Ayni Ulkede otel galisanlari tzerinde yapilan bir diger calismada musterileri
%10°'unun kotu davranislari kapsayan psikolojik saldiri davranislari sergilediklerini
ortaya koymustur. Arastirmaya gore musteriler 6zellikle asiri kaprislilik, calisanlari
kiicimseme ve cinsel taciz gibi psikolojik taciz davranislarinda bulunmaktadirlar
(Chappell, Duncan and Martino: 1999).

3. Riskli Alanlar

Veriler musteri saldirganligi olgusunda belirgin bir varyasyon oldugunu gos-
termektedir. Bu farklilik hem mesleki niteliklerin hem de demografik profilin bir
yansimasidir. isgiicii hem cinsiyet ve hem de yas gruplari acisindan belirli bazi
risklere agiktir. Sozgelimi gencler perakende ve hizli yiyecek sektoriinde kadinlar
ise, hemsirelikte daha yuksek bir risk degiskeniyle iliskilidirler. Ayrica, demografik
ve mesleki nitelikler bir arada bireysel riskleri genisletmektedir. Nitekim, hizmet
isyeri siddet riski agisindan goz aradi edilse bile, daha genc bir isglicu s6z konusu
oldugunda risk artmaktadir.

a) Demografik Profil

Veriler erkeklerin kadinlara oranla hem fiziksel hem de psikolojik saldirganlik
acisindan daha bir riskli bir konumda olduklarini gostermektedir. 1996 yilinda Hur-
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rell, Worthington, ve Driscoll tarafinda 2525 erkek ve 2324 kadin arasinda isyeri
siddet olgusuna iliskin olarak yapilan bir arastirmada erkeklerin yaklasik %17’sinin
son bir yil icinde saldiriya ugradigi bu oranin kadinlar arasinda %9 dizeyinde kal-
digi gorulmektedir.

1996 yilinda Guterman,Jayaratne ve Bargal ise, bir grup Amerikali denek arasin-
da gerceklestirdikleri bir calismada erkek sosyal iscilerin hem fiziksel tehdit hem
de saldir agisindan kadin ¢alisanlara gore daha riskli bir grubu olusturdugu tespit
etmislerdir. Buna karsilik, Guterman, Jayaratne ve Bargal israilli bir 6rneklemde cin-
siyet faktorunln belirgin bir faktor olmadigini sonucuna ulagsmislardir. Oysa Safran
ve Tartaglini cezaevlerinde yaptiklari arastirmada erkeklerin kadinlara gére daha
yuksek bir siddet riskiyle karsi karsiya oldugunu belirlemislerdir (Schat and Frone
and Kelloway; 2006: 53).

isyeri siddetiyle karsilasma riski s6z konusu oldugunda genel olarak genc ye-
tiskin calisanlarin daha biiyuk bir risk altinda olduklari anlasilmaktadir. S6zgelimi,
Hurrell (1996) hem kadin hem de erkek calisanlar acisindan siddet magdurlarinin
kurban olmayan arasinda daha geng oldugunu belirlemistir. Arastirmasinda yasin
etkisini saptayamayan Guterman, buna karsilik is deneyimin onemli bir etkisini
gozlemlemistir. Buna gore deneyimi daha sinirli olan ¢alisanlarin tehdit algilamasi
ve saldirganlikla karsilasma riski daha yiksek olma egilimindedir.

Ote yandan genc calisanlarin karsilastiklari siddet riski mesleki karakteristik-
lerle iliskili olabilmektedir. S6zgelimi, daha geng calisanlarin ornegin hizli yiyecek
sektorunde daha yuksek bir risk tasidigi ve sonug olarak isyeri saldirganligina daha
yuksek bir diizeyde karsilastiklari aciktir (Schat and Frone and Kelloway; 2006: 54).

b) Meslek Gruplari

Analizler, misteri saldirganligi riskine daha fazla maruz kalan bireyleri istih-
dam eden meslek profiline odaklanmaktadir. Nitekim, arastirmalar cesitli mesleki
alanlanyla isyeri saldirganligi profili arasindaki korelasyonu agik bigimde ortaya
koymaktadir. Bu kapsamda bazi meslek kategorilerinin daha buyuk bir risk altinda
oldugunu agiktir.

Sozgelimi, geceleri tek basina ¢alisan kisiler, parayla iliskili islerle iligkili olan
isler ozellikle soygun ve siddetle karsi karsiya kalmada daha buyuk bir risk altin-
dadirlar. Ayrica stres altinda ¢alisilan glivenlik birimlerinin de benzer bicimde riskli
meslekler grubunda yer aldiklari gorilmektedir (Schat and Frone and Kelloway;
2006: 52).

Ote yandan havayolu ve demiryolu calisanlari misterileriyle cok daha uzun bir
sure karsilikli etkilesim altinda olmalari nedeniyle diger servis calisanlarina gore
¢ok daha buytk bir risk grubunu temsil etmektedirler. Cogu interaktif hizmet ¢ali-
sani musteri ile kisa donemli bir etkilesim icinde olmasina demir yolu ve hava yolu
calisanlari goreli olarak ¢ok daha uzun sureli bir etkilesim dolayisiyla musteri sal-
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dirganligiyla cok daha siklikla karsilasabilmektedirler. Ozellikle seyahat esnasinda
musterinin tacizi yaygin olarak yasanmaktadir.

Nitekim, binlerce kilometre havadaki bir yolcu ucaginda kabin gorevlileri karsi-
lastiklar taciz davraniglarindan kaginma sansina cok fazla sahip olamamaktadirlar.
Ayni sekilde disaridan destek almalari da mimkin olamamaktadir. Saldirganliga
karsi destek veya yardim alinabilecek en yakin guvenlik gorevlisi bir cok durumda
saatlerce ugus sonunca ulasilacak bir noktada olmaktadir.

Demiryolu personeli de benzer calisma kosullari altinda istihdam edilmektedir.
Calisanlar trenlerde uzun periyotlarla yalniz baslarina ¢alismak durumunda kal-
maktadirlar. Buna karsilik demiryollari igin, belli calisan gruplarin muhtemelen ¢ok
daha yuksek bir tacize riskiyle karsilastiklari gorilmektedir. Sektorde en az riskli
calisan grubu makinistlerdir. Riski en fazla hisseden ve magdur kalan meslek gru-
bu ise, kondiktorlerdir. Ozellikle seyahat esnasinda yolcu ile dogrudan etkilesim
icinde olan demiryolu personeli (bilet kontroll yapan veya yiyecek icecek satan)
saldirganlik davranislarini bir cok vakada tek basina de karsilamak durumundadir.
Bazi olaylarda iletisim donanimin eksikligi (cep telefonu veya telsiz gibi) misteri
saldirganliga karsi ¢alisanlari savunmasiz birakmakta ve acil yardim isteme ola-
naklari sinirlanmis olmaktadir (Boyd; 2002: 157).

4. Miisteri Saldirganligini Yaratan Kosullar
a) Genisleyen Hizmet Endiistrisi

Sanayilesmis lilkelerde hizmet sektdrlerinin toplam ekonomi igindeki payi hem
iiretim hem de istihdam acisindan siirekli artma egilimindedir. Ornegin ingiltere’de
hizmet sektoriinde istihdam edilenlerin orani toplam ¢alisan nifusun %76’sina
ulasmistir ve bu oran siirekli artmaktadir. imalat halen bir anahtar sektér olarak
varligini korurken, hizmet enddistrileri ingiliz ekonomisini domine etme egilimin-
dedir. Kamu kuruluslarini da kapsayan hizmet sektorleri milli gelirin %70Q’ini olu-
surken, izole edildiginde bu oran 6zel sektor icin %50 diizeyinde gerceklesmektedir
(Boyd; 2002: 153).

Bu konuda son yillarda yapilan arastirmalar hizmetler sektérinin bir ¢ok ul-
kede istikrarli bir sekilde blyume egilimi tasidigini gostermektedir. Nitekim, Fran-
sa’da 1984-1993 yillarini kapsayan bir arastirmada endustriyel sektorlerinin is-
tihdam yogunlugu, rekabet ve isletme buyukligu agisindan gerilemesine karsilik,
hizmet sektorlerinde yuksek biylime oranlarinin dikkati ¢ektigi kaydedilmektedir
(Combes and Combes; 2000: 329). AB'nin 1995-2005 yillarinda tum dye ulkeler igin
hazirlamis oldugu istatistiklerde de benzer bir egilim gézlemlenmektedir. imalat
sektoriinde istihdam edilenlerin sayisi surekli olarak gerilerken, hizmet sektoriinde
calisanlarin sayisi giderek artmaktadir (Eurostat; 2007).

Benzeri degerlendirmeleri ABD i¢in de yapmak mimkiinddr. Bu lilkede 1948 ile
1986 yillari arasinda hizmet sektorlerinde 46.3 milyon yeni is alani yaratilmistir.
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Bu blylme cok sayida problemin kaynagi olarak gortilmektedir. Bu problemler ara-
sinda sanayilesmeden uzaklasma, verimlilik artis oranindaki gerileme, gelir dagi-
Limindaki dengesizlikler ve benzeri sorun alanlari bulunmaktadir. Bu hizli gelisme
1930°Li yillardan bu yana vergilerin agirlikli olarak alindigi imalat sektorleri yerine
hizmet tuketimine donuk vergileri 6n plana ¢ikarmaktadir (Merriman and Mark;
2000: 125). Gunumuzde ise ABD’de hizmet sektorinin payi %80’ler dlizeyine ulas-
mistir (Chor; 2007).

Arastirmalar, bu stirecin aslinda tim OECD Ulkeleri icin gegerli oldugunu teyit
etmektedir. Nitekim, 1900 yilindan giinimdize isglcliniin sektdrel dagilimiyla ilgili
yapilan analizlerde,asrin basinda Japonya’'da tarim istihdaminin % 68,ABD’de % 44,
ingiltere’de % 19 iken, 1990°li yillarda ayni oranlarin Japonya'da % 7, ABD'de % 3
ve Ingiltere’de %2 diizeyine geriledigi gériilmektedir. Fransa, Almanya ve italya'da
ise Il. Dlnya Savas’'ndan sonra % 32 duzeyinde olan tarim sektori istihdami, glini-
mizde % 6’ya gerilemistir.

Bu analizi, sanayi istihdami acisindan da yapmak olasidir. Ornegin, ABD’de ima-
lat sanayii istihdaminin, 1920’lerde % 27’ye ulastigi, ayni oranin asrin basinda in-
giltere’de % 33’ler diizeyinde oldugu ve bu oranin 1960’lara kadar ayni seviyesini
korudugu gozlenmektedir. Sektorler arasindaki bu oransal dagilim Il. Dunya Savasi
ertesinde hizla gerileme surecine girmistir.

Ornegin Almanya'da 1969 yilinda % 45 imalat sanayii istihdami, 1990'da % 30
duzeyine gerilemistir. Boylece hizmet sektorleri, tarimdan ve imalat sanayiinden
bu sektore transfer olanlar yaninda artan isglcu icin de yeni istihdam firsatlari ya-
ratmistir. Ayrica, AB geneline bakildiginda imalat sanayiinde istihdamin en yuksek
oldugu Ulke olmasina karsin, bu tlkede de 2000 yilindan sonra ciddi bir gerile-
me yasanmaya baglanmis, 2000-2005 yillari arasinda istihdam oldukga dismustir
(Eurostat; 2007).

Benzeri bi¢imde ingiltere'nin toplam dretiminde hizmetlerin payr 1980'de
%574ten 1989'da %66.1 cikmis, ayni yillarda bu sektordeki istihdam miktar
%59.6’dan %68.9'a yukselmistir.

Hizmet sektorlerinin biylmesi ile birlikte sirketler rekabet pozisyonlarini guig-
lendirmek icin musteri taleplerini tam olarak karsilamaya ve hizmet etkinligini et-
kinlestirmeye daha blyuk bir dnem atfetmektedirler. Internet teknolojisinin hizla
gelismesi ekonominin bir cok sektdriinde self-servisi mimkun kilarken musteri
merkezli ozellikle de yuz yuze ve telefonla gerceklestirilen hizmet aglarini genis-
letmektedir (Grandey et al, 2004: 8).

Sektoriin genislemesini destekleyen bir diger olgu ise, hizmet endustrisinin k-
resellesmesi ver ve uluslararasi ekonomiye agilmasidir. Ozellikle iletisim teknoloji-
sindeki gelismeler hizmetlerin de gelisen ulkelerden satin alinmasina olanak sag-
lamaktadir. Batili sirketlerde hizmet fonksiyonlarinin bir cogu, gelisen Ulkelerden
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tedarik edilmektedir. Ornegin bir cok uluslararasi sirket, cagri merkezi hizmetini
gelisen ulkelerden satin almaktadir (Brosnan; 2003: 1).

Bu trend hizmet sektorlerine iliskin istihdam projeksiyonlarini karamsarlastir-
maktadir. Veriler,yakin gelecekte AB’de ciddi bir is bir kaybinin yasanacagini ortaya
koymaktadir. Buna gore AB15’de 1.2 milyon hizmet isi gelecek 10 yillik donemde
isglicl maliyeti diistik olan Ulkelere kayacaktir (Anonymous; 2006: 121).

Sektorun kiresellesmesi ve daha diisuk maliyetli Ulkelere kaymasi hizmet islet-
melerini rekabet avantajlarini gelistirecekleri yeni yonetsel uygulamalari gelistir-
meklerini zorlamaktadir. Bu amacla hizmet organizasyonlari rekabet yetkinliklerini
gelistirebilmek icin son yillarda musteri iliskilerine daha fazla yatirnm yapmaya yo-
nelmektedirler. Ozellikle tretimin ve tiiketim es anli gerceklestigi sektérde hizmeti
ureten ile misteri arasindaki interaktif iliski kurumsal performans acisindan olduk-
¢a kritik bir oneme haizdir. Nitekim hizmet pazarlamasi literattirii de son yillarda
etkin musteri yonetimine odaklanmaktadir (Yi and Gong; 2006: 146).

b) Miisteri Odakli Yonetim Anlayisi

Yakin zamanlara kadar daha ¢ok hizmet ¢alisanina donik bir ilgi s6z konusuy-
ken, ginimulzde musteri yonetimi ve musteri iligkileri konseptinin gelistirilmesi
gidererek daha fazla on plana cikan bir degisken olma egilimindedir. Bu kapsamda
gunimuzin cagdas isletmecilik anlayisi musteri kavramini yeniden tanimlarken,
musteri hizmeti anlayisini da bitinlyle degistirmektedir (Akgeyik; 2006: 854).

Ozellikle hizmet endiistrilerinde miisteri beklentilerinin rekabetin diizeyini be-
lirledigi kabul edilmektedir. Bu durum, isletmelerin calisanlarinin musteriye donuk
tutum ve davranislarini rekabet stratejisinin 6nemli bir unsuru haline getirmekte-
dir Bu alandaki geleneksel yaklasimlarin aksine isletmeler artik musteriyi merkez
alan ve musteri ihtiyag ve beklentilerini karsilamanin nihai amag oldugu modelleri
gelistirmektedirler (Boyd; 2002: 153).

Bu yaklasim tarzi bir ok durumda musterinin satin alacagr hizmete iliskin bek-
lentisini oldukca genisletmektedir. Nitekim ingiltere’de havayolu ve demiryolu sir-
ketleri calisanlari arasinda yapilan bir arastirmada reklam kampanyalarinin olus-
turdugu pazarlama imajinin yol actigi beklentinin musteri saldirganligr acisindan
énemli bir risk yarattigi saptanmistir. Ozellikle reklam kampanyalarinin kamuoyuna
Uzerinde yaratmis oldugu gergekci olmayan beklenti yolcu seyahatte esnasinda
oldukga talepkar olmasina yol acabilmektedir. Yaratilan bu suni beklenti karsilan-
madiginda ise, miisteri oldukca saldirgan bir tavir sergileyebilmektedir. Ornegin
reklami yapilan yiyecek ve iceceklerle karsilasmayan yolcu saldirgan ve kizgin ola-
bilmektedir.

Beklentiyi artiran bir diger faktor pazarlama siirecinde hizmetin imajini olumlu
yonde etkilemesi varsayilan 6zel bazi sifatlarin kullanilmasidir. S6zgelimi hava-

yolu, bankacilik, turizm gibi sektorlerde hizmeti cogunlukla “liks”, “ultra liks” veya
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“premium” gibi tanimlama veya terimlerle pazarlanmaktadir. Bu durum ozellikle
musterilerin buyuk bir bolumu tarafindan olagan bir hizmetin otesinde bir anlam
yaratilmasina yol agmaktadir. Premium musteriyi elde etmek icin sirket musterinin
her tiirli kaprisinin karsilanacagi imajini yaymaktadir. Uriinii 6n plana ¢ikarmaya
ve markayi tanitmaya donik vurgu, bir cok durumda musteride butunuyle yanlis bir
imajin yaratilmasina yol agmaktadir (Boyd; 2002: 163).

¢) Duygusal Emek Sorunu

Duygusal emek kavrami, hizmet isletmelerinde 6zellikle musterilerle birebir
iliskide bulunan ¢alisanlarin emek surecinde s6z konusu olan bir olgudur. Bu ¢ali-
sanlar fikri emeklerinin yani sira, duygularini da emek surecine dahil etmek zorun-
da kalmaktadirlar. Bu calisanin istihdamdayken arz edebilecedi son glictdir. Ure-
tim slrecine katabilecedi daha 6te bir kaynak bulunmamaktadir; bedensel gicd,
fikri glict ve son olarak duygulari.

Hizmet isletmeleri glinimulzde artan ol¢ide musterilerini hizmet Uretimine
katma c¢abasindadirlar. Bu nedenle bir cok sirket musterilerini sirketin bir pargasi
olarak algilama egilimindedirler. Ayrica Uretimin ve tiketimin es anliligi hizmet
sektorinde mdusterinin Uretime katilimini gerektirmekte ve musteriler hizmet ¢a-
lisani ile ¢ok daha yakin bir etkilesim icine girmektedirler. Bu etkilesim hizmet
calisanindan isine duygusal emegini de katmasi yonundeki beklentileri artmak-
tadir. Bu trend ozellikle interaktif sektorlerde duygusal emedin rolund 6n plana
¢tkarmaktadir (Yi and Gong; 2006: 148).

Galisanlardan duygularini kurum politikalar ve stratejileriyle uyumlu bir sekil-
de yonetmeleri beklenmektedir. Mlsterilerle empati kurmak, ¢esitli roller Ustlen-
mek ve inanmasalar da veya cok daha farkli hisler icinde olsalar da, kendilerinden
beklenilen sekilde davranmalari gerekmektedir. Hochschild, calisanlarin misteri-
lerle kurduklari iliskilerde, musterileri seyirci, calisanlari aktor, isyerini ise sahne
olarak tanimlamakta ve bu iliski sirecini sahnelenen bir oyun olarak nitelemekte-
dir. Calisanlarin sergiledikleri duygular, aslinda kurumun onlardan yakalamalarini
bekledikleri hedeflerdir. Kendilerinden beklenenden farkli bir tutum sergilemeleri
ise, performanslarini ve dolayli olarak da kurumun performansini olumsuz etkile-
yecektir. Calisanlar, kendilerinden beklenen bu tutumlari ve duygulari ortaya koyar-
ken fazladan bir ¢aba sarf etmektedirler, bu caba da onlarin yipranmasina neden
olmaktadir. Bazi durumlarda bilingli olarak bu oyuna katilsalar da, kimi zaman bu
¢abayi bilingsiz bir sekilde gostermektedirler (Grandey, 2000, p.96).

Diger taraftan duygusal emek sirecinde, ¢alisanlarda duygusal uyumsuzlugun
(emotional dissonance) ortaya ¢ikmasi oldukga sik karsilasilan bir durumdur. Bire-
yin gergek hisleri ile sergilemek zorunda kaldigi duygular arasindaki farkliliktan
kaynaklanan catisma olan duygusal uyumsuzluk, calisma hayatinda karsilasilan
onemli bir stres kaynagidir. Bazi yazarlar duygusal uyumsuzlugu, duygusal emek
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surecinde ortaya ¢ikan kaginilmaz bir durum olarak tanimlamakta ve bunun cali-
sanlari olumsuz etkiledigini 6ne surmekle birlikte, her calisanda tukenmeye veya
yipranmaya neden olmadigini belirtmektedirler (Van Dijk and Brown, 2006, pp.103-
104).

Ozellikle perakende, cagri merkezi hizmetleri veya otelcilik gibi bir cok sektdrde
on ofis calisanlarinin duygusal emeklerini yaptiklari isin bir parcasi olarak kullan-
makta olduklar gorulmektedir. S6zgelimi, sipermarketlerde kasiyerler musterilere
olumlu sozler sdylemeleri, gilimsemeleri, dostca bir tavir gostermeleri, nazik, hizli
ve yanlissiz ¢calismalari ve iyi gorinmeleri konusunda egitilmektedirler. Amag mus-
terinin tekrar gelmesini saglamaktir. Bu tir bir duygusal yonetim yaklasimi ya da
is icin uygun duygularin hissedilmesi, “duygusal emek” (emotional labor) olarak
tanimlanmaktadir (Payne; 2006: 6).

Kavram, ilk defa 1983 yilinda ugus ve kayit (check in) gorevlilerinden pozitif
tutum ve davranislar sergilemesini isteyen Arlie Hochschild sirketi tarafindan kul-
lanilmistir. Hochschild’in “The Managed Heart” kitabinda &n plana ¢ikan duygusal
emek, aslinda sosyal aktorlerin gunliik yagamlarinki performanslarina atif yapmak-
tadir. Buna gore, sosyal yasam bir dizi iliskiler agina sahiptir ve aktorler bu sirecte
duygularini belirli kural ve rituellerle yonetmeyi 6grenmektedirler. Boylece bireyler
duruma uygun davranisin sergilenmesine olanak saglayan bir beceriyi genellik-
le farkinda olmadan gelistirebilmektedirler. Dolayisiyla duygusal yonetim, 6ziinde
gunluk sosyal iliskilerin dogal yansimasina isaret etmektedir (Payne; 2006: 7).

Duygusal emek modern isletmecilik anlayisi agisindan rekabet baskilarina kar-
silik vermede yeni bir ara¢ konumundadir. isletmelerin isi yogunlastirma cabalari
fiziksel emek yaninda duygusal emege de uygulanmaktadir. Fiziksel emek calisma
saatlerinin uzatilmasi ve artan isyuku yoluyla maksimize edilirken, duygusal eme-
din yogunlastirilmasi galisanlardan artan 6lglide musteri taciziyle daha fazla karsi
karsitya kalmalari ile talep edilebilmektedir. Nitekim cagri merkezleri, perakende
sektorleri ve benzeri interaktif hizmet isletmelerinde yapilan arastirmalar 6n ofis
calisanlarinin duygusal emegi Uzerindeki beklentinin gercekte artan musteri sal-
dirganliginin bir gerekgesi oldugunu ortaya koymaktadir.

Sorunun bir diger boyutu ise, duygusal emek yaklasiminin sadece isletmeler
tarafindan degil ayni zamanda calisanlarca da i¢sellestirilmesidir. Bu nedenle duy-
gusal emege iliskin yliksek talepler hizmet sektorlerinde artan bir trend konumuna
gelmektedir. Boylece emtialagsma surecine giren duygusal emek hizmet sektorleri-
nin tim alanlarina yayilmaktadir. Bu sektorlerde calisandan kaynaklanan duygusal
yatirim “dostca, keyifli ve yardimsever duygusal tutum ve davranislar’in 6zellikle
interaktif hizmet ¢alisanlarindan giderek artan dlgiide beklendigi agiktir.

Bu beklenti zamanla drgutsel kulturi olusturan bir degere donismektedir. Boy-
le bir kurumsal ortami olusturmaya ve guclendirmeye donuk girisimler cogunlukla
isyerinde calisanlarin duygularinin ¢ok ince bir kontrollini gerektirmektedir. Boyle
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bir isyerinde orgltsel kultlr sonunda sadece ¢alisanlarin davranislarini degil ayni
zamanda hislerini de kontrol etmeye yoneldikleri bir yapiya donusmektedir (Boyd;
2002: 154).

Bu tur bir kurumsal kultir ¢cagri personeli, garsonlar, hizli yiyecek sektoru cali-
sanlari, sipermarket kasiyerleri ve ulasim sektori personeli yaninda daha az yo-
gunlukta olmak lizere 6gretmen ve hemsire gibi bir cok meslek grubunda giderek
egemen bir profil olmaktadir (Payne; 2006: 7). Bu sektorlerde benimsenen duygu-
sal emek yaklasimi toplumun hizmet calisanlarindan McDonald’s tarzi bir nezaket
ve hizmet kalitesi (friendliness) bekledigini ileri sirmektedir. Bu durum calisan-
lardan misteride beklenilen “ruhsal durumun” yaratilmasina yardim edecek orga-
nizasyonun belirli ifade norm ve kurallariyla uyumlu duygusalligi sergilemelerini
gerektirmektedir. Bu kapsamda calisanlardan sahip olduklari kisisel endise, korku
veya farkli duygulari yerine mutlu, keyifli ve misteriye hizmet etmekten memnun
gozukmeleri beklenmektedir (Boyd; 2002: 153).

Duygusal emege iligkin artan beklentinin ¢alisani musteri karsisinda her du-
rumda savunmasiz kalacagi anlamina da gelmemektedir. Bazi organizasyonlarda
¢ok iyi dokiimante edilmis talimat ve davranissal kurallar cercevesinde calisanlar
icin saldirganliga karsi micadele mekanizmalari tanimlanmistir. Bu mekanizmalar
calisanlara kendilerini korumalarina izin vermektedir. Ozellikle catisma yonetimi
egitim programlari ¢alisanlarin taciz davranislariyla basa ¢ikmalarina ve musteri
tatminsizligini memnuniyete donusturmelerine olanak saglayacak yetkinliklerle
donatilmalarina mumkin kilmaktadir (Boyd; 2002: 154).

Sozgelimi kadin garsonlar arasinda yapilan bir ¢calismada miusteri saldirganli-
gina karsi konulmasi konusunda ilgi ¢ekici sonuclara ulasilmistir. Musteri saldir-
ganligi ve tacizinin karsilasildigi durumda garsonlar “waitress as soldier” roliini
uygulamaktadirlar. Bu profilde musterinin tacizi garson tarafindan karsilik gérmek-
te ve bazen bunun da otesine gegebilmektedir. Calisanlar bu sekilde kisisel saygin-
Liklarini koruma egilimine girmekte ve kendilerine duyduklari saygiyi siirdirmeye
¢calismaktadirlar.

Buna karsilik, her ¢alisanin ayni bicimde duygusal emegini kendini koruyarak
kullanamayacagi da not edilmelidir. Gercekte, micadele mekanizmalarinin ¢ogu
hizmet sektori calisan icin gecerlidir. Cogu hizmet calisani misteri saldirganligini
goz ardi etmeye tesvik edilmektedir. Ornegin havayolu sektoriinde kabin gorevli-
lerine fazlasiyla itaatkar olmayi 6gretmektedir. Miisteri bunun tam olarak fakinda-
dir ve bu yaklasimin avantajlarini kullanmaya egilimlidir. Hicbir karsilik gérmeden
kabin gorevlilerine her seyi soyleme hakkina sahip oldugunu bilmekte ve bunu
yapmaktadirlar. Kabin gorevlileri hemen her gin hakaret dolu s6z ve davranislara
maruz kalmaktadirlar (Boyd; 2002: 158).

Bu durum “musteri her zaman haklidir” yaklasimini yansitmaktadir ve misteri
tacizi ile karsilasan calisanin bu olayl absorbe etmesini ifade etmektedir. Kaygi
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verici olan, bu yaklasimin zamanla isin sadece bir parcasi oldugunun kabul edilme-
siyle sonuglanmasidir (Boyd; 2002: 154).

Nihayet duygusal emek cesitli is glivenligi sorunlari yaratmaktadir. Ozellikle
duygusal emege iliskin yuksek beklentinin stres, endise ve duygusal tiikenme igin
daha yuksek bir risk yarattigi gorulmektedir. Benzer sekilde hapishane calisanlari
uzerine yapilan bir calismada duygusal emege iligkin ylUksek beklentinin stres ve
is tatmini ile pozitif bir ilisikli icinde oldugunu gostermektedir. Bu alandaki bir
¢ok yazar duygusal emegin yasadigi fonksiyon bozuklugu boyutuna ozellikle dikkat
cekmektedirler. Calisma surecinin bir boyutu olarak duygusal emek bu nedenle isle
iliskili hastaliklarla, devamsizlikla ve dusuk verimlilik oranlari Gzerinde 6nemli bir
etkiye sahiptir. Bu durum ozellikle son yillarda interaktif hizmet slirecindeki tekno-
lojik gelismeler dikkate alindiginda daha 6zel bir dneme sahiptir (Boyd; 2002: 152).

Arastirmalar daha yuiksek bir musteri saldirganligi riskini kadin galisanlar igin
tanimlamaktadir. Bu durum duygusal emeginin cinsiyet ve is guvenligi boyunu 6n
plana ¢ikarmaktadir. Ayrica hacim ve yogunluk hem fiziksel hem de duygusal eme-
ge uygulanacak faktorlerdir. Bu nedenle is guvenligi uygulamalari her iki boyutu da
dikkate almalidir. Bu mantik uygulandiginda interaktif hizmet calisaninin is guven-
ligi daha fazla anlasilacaktir (Boyd; 2002: 166).

d) Kurumsal Faktorler

Musteri saldirganligini tetikleyen bir cok kurumsal faktor s6z konusudur. Sézge-
Llimi kurumsal kultir, fiziksel ve 6rgutsel ortam,yonetsel tarz, vardiyali calisma, yuk-
sek veya dusuk talep, isteki zayif sosyal iliskiler, otonominin niteligi, fiziksel riskler,
0zel alanla is rolleri arasindaki catisma ve zayif fiziksel calisma kosullari gibi stresli
ortamlarin siddet riskini etkileme olasiligr yuksektir.

Buna karsilik bazi calismalarda vurgu daha ¢ok sosyal ve orgutsel yapilar yoluy-
la siddettin yapisina odaklanmistir. Feminist arastirmacilar igsyerinde cinsel taciz
konusundaki calismalar yoluyla siddetin yapisal boyutlarini 6n plana ¢ikarmislar-
dir. Benzer bicimde erkekler, cinsler arasi iliskilere, siddet ve organizasyonlar lze-
rine yapilan arastirmalarda siddetin bir ¢ok ¢agdas sosyal ve orgutsel yapilarin
urtind olarak kaginilmaz oldugu iddia edilmistir (Bishop and Korczynski and Cohen;
2005: 584).

Ote yandan yénetsel tarzin da etkili bir faktér oldugu sdylenebilir. Ozellikle
kapali ve otokratik yonetsel tarz siddete yol agmaktadir. Bazi durumlarda yonetsel
yaklasim ozellikle kapsamli kurumsal degisimlerin yasandigi donemlerde daha ka-
pali veya otokratik bir tarza déniismektedir. Ornegin havayolu ve demiryolundaki
rekabet ve maliyet baskilari sektorde kapsamli degisimleri, deregulasyon ve ozel-
lestirmeleri gindeme getirmistir. Sektorde yolcudan kaynaklanan saldirganligin bu
gecis surecinde zemin buldugu ifade edilmektedir (Boyd; 2002: 157).

Siddeti genellikle bireysel bir olgu olarak takdim edilmektedir bazi yazarlar ise,
guclu orgutsel aktorlerin siddeti cogunlukla magdur uzerinde sugluluk veya so-
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rumluluk koyarak gerekgelendirdikleri ileri sirmektedirler. Siddetin bireysellestiril-
mesi iddiasi stres kavraminin agiklamasinda da 6n surilmektedir. Bu yaklasim, top-
lumsal stres kavraminin bireylerin stresi dogal bir olgu gibi algilamalarina zemin
hazirladigi ve bireylere bu nedenle sadece strese karsi kendilerini degistirmeleri ve
bununla micadele etmelerinin 6gretildigi iddiasindadir. Bu durum, stresin oldukca
dar bir cercevede tanimlanmasina yol agmakta ve suregteki kurumsal gug iliskileri
ihmal edilmektedir (Bishop and Korczynski and Cohen; 2005: 584).

Saldirganligi tetikleyen olgulardan biri de kurumsal fiziksel yapilardir. Ornegdin
oldukga kalabalik, yetersiz havalandirilan, kirli ve girultild ortamlarin iyi kosulara
sahip bir ortamdan c¢ok daha riskli oldugu agiktir. Ayrica zayif orgutsel yapi asiri is
yukine yol agarken, ¢alisanin performansinin diigsmesine yol agmakta, bu durum
zamanla planlanmamis gecikme ve aksamalara yol agmakta ve misteri tacizlerine
zemin hazirlamaktadir.

Bazi durumlarda ise, orgutsel algilama iliskilerde siddeti i¢sellestirme egilimin-
dedir. Bu agidan siddet orgutsel kulturin bir yansimasidir, dolayisiyla kaginilmazdir.
Siddetin kurumsal kilturlin somut bir yansimasi olarak kabul edildigi organizas-
yonlarda orgutsel aktorler siddeti bireysel ve kurumsal iliskileri tanimlamada ve
yonetmede bir arag olarak kullanmayi tercih etmektedirler. Bu yaklasim diger or-
gutsel taraflari da (musteriler, tedarikciler gibi) etkilemektedir. Buna karsilik, bu
tdr orgutsel yapilar siddetin dogallastirirken, sonuglarini maskelemekte ve karart-
maktadir. Ornegin stres, kaygi, endise ve gerilim gibi psikolojik depresyon sorunlari
kurumsal bir olgu olarak algilanabilmektedir.

Nihayet, misteri saldirganligi “glic oyunu” teorisi cercevesinde analiz edilebilir.
Buna gore taraflar arasindaki glic dengesizligi siddeti yaratmada énemli bir faktor-
diir. Ozellikle daha giiclii misteriler organizasyonda etkili olmakta ve tacizi cikar-
lari i¢in kullanmaya yonelmektedir.

Bu iliskide misterinin gucu, tekrar satin almamak veya memnuniyetsizlik halin-
de yasal yollara bagvurmak gibi seceneklerden kaynaklanmaktadir. Ayrica muste-
ri, 0deme gucunu kontrol etmektedir. MUsterinin kullanabilecegi bir diger aksiyon
diger potansiyel kullanicilara bu hizmeti sikayet etmektir. Bu glc, musteriyi her
durumda koruyan orgutsel suregler, politika dokiimanlari ve sikayet prosedurleri ile
pekismektedir. “Musteri her zaman haklidir” yaklasimi bir cok durumda saldirganli-
gin Uretilmesine zemin hazirlamaktadir.

e) Spesifik Faktorler

Ampirik arastirmalar, cesitli sektorlere 6zgu risk faktorlerini de on plana cikar-
maktadir. Ornegin 1998 ve 1999 yillarinda ingiltere’de havayollari ve demir yolla-
rinda 1173 kabin ve vagon gorevlisi arasinda gerceklestirilen iki arastirmada mus-
teriden kaynaklanan sozlu ve fiziksel saldirganligin iki temel gerekgesi olarak alkol
ve gecikmeler saptanmistir.
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Arastirmada, denekler alkolin musterilerin s6zlu taciz davranislarinin %68’inde,
fiziksel siddet davranislarin ise, %74’linde etkili bir unsur oldugunu kaydetmis-
lerdir. Gercekte uluslar arasi seyahat kurallarina gore ugakta veya trende sarhos
olacak kadar alkol kullanmak yasaktir. Buna karsilik yolcularin havaalaninda veya
tren garinda seyahat saatine kadar alacaklari alkollin miktarini sinirlayan her han-
gi bir kurak mevcut degildir. Ozellikle gecikmeler s6z konusu oldugunda yolcular
¢ok daha fazla alkol almaya yonelmektedirler. Buna ilave olarak seyahat esnasinda
hem ucakta hem de trende alkol satisI yapilmasi sarhos yolculardan kaynaklanacak
sozlu veya fiziki tacizine iliskin problemi daha da kotulestirmektedir. Demiryolu
sektoru icin onemli glinlerde (6rnegim futbol maclarinin oldugu glinlerde) prob-
lem daha buyuk bir riske dontsmektedir.

Saldirgan yolcu davranisina yol agan bir temel faktorden bir digeri gecikmeler-
dir. Gecikmeler yolcunun baglantili ucus veya trenleri kagirmasi anlamina gelmek-
tedir bu durum calisanlar tzerinde yolcunun seyahat diizenlemelerini gerceklestir-
mek icin ekstra baski yaratmaktadir. Nitekim arastirmada gecikmelerde, s6zlu taciz
daha belirgin bir saldiranlik riski yarattigi saptanmistir. Ornegin sozli tacizlerin
%730 gecikmelerden kaynaklanirken, bu degisken fiziksel saldiranlik igin %43’
gerilemektedir.

Ote yandan arastirma sonuclarina gére, kabin bagaji uyusmazLliklari havayolu
sirketlerine 6zgu bir risk degiskendir. Arastirma kabin bagaji sorununun saldirgan
yolcu davranisi vakalarinin %10-15’ini olusturdugunu gostermektedir. Bu sorun
alkol kullanimi ve gecikmeden sonraki tglincu 6nemli faktér konumundadir. Prob-
lemin kokeni musteri cekmek icin kabin bagajina izin verilemesine iliskin politika
degisikligine dayanmaktadir. 1999 yilinda ingiliz Havayollari Sirketi kabin bagaji
genisletmeye yonelmis, musteri kapma yarisinda bu politikay! diger havayolu sir-
ketleri de izledi.

Arastirmada isaret edilen diger bir saldirganlik riski faktori fiziksel donanim
ve kosullarla iliskilidir. Ozellikle Ucak kabininin sikistirilmis ortami yolcular ara-
sinda stresi arttirmakta ve yetersiz havalandirma ile ¢alisma kosullarini daha da
guclestirmektedir, bu durum problemlerin yogunlasmasina zemin hazirlamaktadir.
Karbon dioksit artik¢a bas agrisi,yorgunluk ve konsantrasyon bozuklugu yasanabil-
mektedir. Ucak kabinindeki yetersiz havalandirma ve yakit tuketimini azaltmak igin
klimanin kapatilmasi gibi davranislar da katki yapmaktadir.

Benzer bir soruna demiryolu denekleri de atif yapmaktadirlar. Buna gore, tren
vagonlarindaki hava kalitesi musteri saldirganligi icin temel faktorlerden biridir.
Bunun gereglerinden birisi bakim isinin zaman yetersizligi (6zellikle gecikmeleri
sinirlandirmasi amaciyla bakimlarin ertelenmesi) nedeniyle gerceklestirilememis
olmasidir. Denekler problemli klimalardan ve ¢alismayan tuvaletlerden sikayet et-
mektirler ki bu tur faktorlerin de yolcularin sozlu ve fiziksel tacize yol a¢tigi agiktir.
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Demiryolu istasyonun konforlu olmayan bekleme kosullarinin da siddet olgusunu
tetikleyen bir faktor oldugu ifade edilmistir (Boyd; 2002: 162).

Saldirganligi yaratan faktorler bazi durumlarda musterinin sahsindan kaynak-
lanmaktadir. Nitekim Yolcu davranisi Uzerine yapilan diger bir arastirmada denek-
lerin %40’ Iinin iniste kalkista endise ve kaygi duygusuna kapildigi, %50'si de ugus
tehirleri riski nedeniyle endiseye kapildigi, bunlarin gogunlukla alkol ve sigara ti-
ketimin artisi ile telafi edilmeye calistigi saptanmistir. Bu nedenle yolcularin cok
onemli bir kisminin ugus deneyiminin basli basina gizli bir stres icerdigini varsay-
mak mimkundur. Ayrica, kadinlardan kaynaklanan kurallara uymama egilimi duru-
mu daha da zorlastirmaktadir (Boyd; 2002: 156).

Misteri saldirganligr agisindan onemli degiskenlerden biri de personel profi-
lidir. Stresli bir calisma ortamina alismayi gliclestiren bireysel faktorler, sinirli bir
deneyim ve egitim yetersizligi bireysel degiskenler olarak 6n plana ¢ikmaktadir.
Ozellikle rekabet ve maliyet baskilarinin bir cok hizmet sektériinde artan dlciilerde
geng ve deneyimsiz personele agirlik vermesine yol agmaktadir. Deneyimsizlik, ye-
terince olgunluk olmayan ¢alisan profili ve yas faktoru cogunlukla musteriden kay-
naklan taciz davranislari icin uygun bir profil yaratmaktadir. Bu nitelikli personelin
musterinin etkisi altinda daha kolay kalabildigi bir gercektir (Boyd; 2002: 164).

Nihayet is guvenligi ekipmanlarinin sinirliligi ve ¢alisanlarin egitim donamin-
daki yetersizlikler misteri siddetli icin uygun bir ortam yaratabilmektedir. Nite-
kim cesitli arastirmalarda is glivenligi acisindan yeterli ekipmanin saglanmamasi
ve egitim olanaklarinin yetersizligi ozellikle taciz davranislariyla miicadelede 6n
plana ¢ikmistir. Arastirmaya katilan deneklerin ¢ogu musteri tacizine karsi yeterli
duzeyde egitilmediklerini ifade etmislerdir (Boyd; 2002: 164).

Sonug olarak, musteri saldirganligina yol acan faktorler arasinda alkol, gecik-
meler,gecikmelere iliskin musteriye verilen yanlis enformasyon cevresel kosullarin
kalitesi, bagaj uyusmazliklari, personel profili ve is glivenligi donanimindaki eksik-
ler yer almaktadir.

5. Saldirganliginin Sonuglari

Saldirganligin maliyeti ve sonugclari bu sirecte yer alan tum taraflari (magdur,
saldirgan, organizasyon, ve toplum) kapsamaktadir.

Misteriden kaynaklanan siddet riski magdurlarin is glivenligine ve sagligina
etkisini acisindan cesitli yansimalara yol agmaktadir. Magdura iliskin en onemli
sonug is tatminsizligidir. Tatminsizlik bir ok durumda kisisel sayginligin saldiriya
ugradigini hissetmek ve ait olma duygusunda zedelenme algilamasiyla bir arada
ortaya ¢ikabilmektedir (Wynne; 2005: 285).

Musteri saldirganligr vakalarinda, ¢alisanlar bir taraftan musterilerin kendile-
rine karsi sergiledikleri bu kaba davranislardan otiirl problem yasamakta, diger
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taraftan ise musterilerin bu kaba davranislarina karsin, s6z konusu musterilere hiz-
met sunmaya devam etmekle ylikimli olduklarindan mevcut durumu en iyi sekilde
idare etmeye ¢alismaktadirlar. Bu durum calisanlarda cift tarafli bir yipranmaya ne-
den olmaktadir. Hem maruz kaldiklari kaba davranislarin yarattigi olumsuz etkiler,
hem de bu musterilere karsi sergilemek zorunda olduklari yapici tutum ¢alisanlari
patlama noktasina kadar itebilmektedir.

israil’de hizmet sektériinde yapilan bir arastirmada bu durum biiyiik dlciide
dogrulanmustir. isyerinde asiri stres yasayan hatta tiikenme noktasina gelmis olan
calisanlarin, igcinde bulunduklari durumun musterilerin kaba davranislarindan kay-
naklandigi belirlenmistir. Misterilerle birebir muhatap olan calisanlardan, islerinin
gere@i olarak musterilere karsi duygusal tepkilerini kontrol altinda tutmalari bek-
lenmektedir. Calismalari esnasinda duygusal emeklerini de arz etmeleri beklenen
bu calisanlarin, gercek duygulari ile yansitmalari gereken duygu arasinda bir fark-
Lilik meydana geldiginde psikolojik yipranma sirecine girmis olurlar. Mlsteriden
gelen bir kaba davranis karsisinda da calisanin bu i¢ ¢atismayi yasamasi kaginil-
mazdir (Ben-Zur and Yagil, 2005, pp.93-94).

Musteri saldirganliginin sonuglariyla ilgili bir diger sonug da magdurlar arasin-
da gozlenen duygusal tiikenmislik sorunudur. Ozellikle saldirganliga daha siklikla
maruz kalan c¢alisanlar daha yogun stres semptomlari gostermektedirler. Bu tir
semptomlar ¢cogunlukla negatif bir duygu (korku, kizginlik) ve psikolojik uyarilma
ile bir arada gelismektedir. Tatmin olmamig misterinin nihai hedefi karsilanmamis-
sa, sozlu saldirganlik oldukca siddetli olabilmektedir.

Bu tir bir saldirganlik davranisi interaktif ¢alisanlar igin siklikla ortaya ¢ikabi-
len bir olgudur. Genellikle karsilasilan taciz aksiyonu zamanla psikolojik uyarilma,
endise ve korkuya dayali bir kisilik profili yaratmaktadir. Nitekim,arastirmalar saldi-
ri sikliginin iste daha fazla korku duygusu yaratmaya yol actigini ortaya koymustur.
Saldirgan miusteri ile daha sik iletisim kuran ¢alisanlar bir sonraki musteriden de
benzer bir azarlama davranisi ile karsi karsiya kalabilecegini dusunecektir (Grandey
et al, 2004: 5).

ikinci olarak, saldiriy yapan kisinin cesitli yaptirimlarla karsilama olasiligi yiik-
sektir. Ozellikle fiziksel saldirilarda olaylar resmi makamlara ve yargiya yansiya-
bilmektedir. Bu gibi durumlarda saldirgan hem problemi ¢6zmek ve dava sirecini
takip etmek icin ciddi bir zaman ayirmak durumunda kalmakta hem de, cevresel
acidan cesitli sosyal yaptirimlara (arkadasliklarini kaybetmek gibi) maruz kalabil-
mektedir (Wynne; 2005: 285).

Ote yandan saldirganlik davranisi magdurun istihdam edildigi organizasyon
icin de cesitli maliyetler yaratmaktadir. Artan isglici devir ve devamsizlik oranlari
kurumsal agidan onemli kayiplar yaratan sonucladir. Veriler, misteri tacizi ile de-
vamsizlik arasinda guclu bir iliski oldugunu gostermektedir. Bu gibi durumlarda
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yeni eleman tedariki ve yeniden egitim harcamalari ile kurumsal moralin zayifla-
masi gibi ilave maliyetler s6z konusu olabilmektedir. Ozellikle taciz davranislarinin
yeterince dikkate alinmadigi organizasyonlarda siddet orgutsel kilturin dogal bir
unsuru olarak algilanabilmektedir. Bu algilama kurumsal agidan disiplinsizlik ve
verim kayiplari sonuglarini dogurabilmektedir (Grandey et al,, 2004: 16).

Musteri saldirganligi magdur, saldirgan ve organizasyon agidan onemli bir is
guvenligi riski yaratirken, toplumsal agidan da bu durumun cesitli maliyetlere yol
actigi aciktir. Nitekim Ingiltere’de calisanlarin sagligina verdigi zararin maliyetine
ile birlikte musteri saldirganligin maliyetinin yillik yaklasik 62 milyon Paund diize-
yinde oldugu tahmin edilmektedir. Cok daha énemlisi, bu maliyetler Uicretlendirme
giderleri, calisanlarin moralsizliginin yarattigi dolayli veya dogrudan kayiplar, ku-
rumsal imajin yipranmasinin yarattigi toplumsal kayiplar, isglicii devri ve eleman
tedariki giderleri ile yuksek devamsizlik maliyetlerini kapsamamaktadir (Boyd;
2002: 165).

6. Miisteri Saldirganliginda Risk Yonetimi

Bir cok ulkede musteri saldirganligi sorununun boyutlarini algilamada ciddi ye-
tersizlikler mevcuttur. Yaygin olarak modern sektorlerde gozlenen bu problem, is
guvenligi konsepti ¢cercevesinde degerlendirilmemekte ya da alt siralardaki bir risk
alani olarak gorulmektedir.

Ote yandan mevcut yasalar isyerinde rutin is giivenligi sorunlarini (meslek has-
taliklarini ve is kazalarini) ydnetmede bile yeterince etkin degildir. Ozellikle mev-
zuattaki gozenekli ve esnek dil uygulamadaki yetersizlikler icin zemin yaratmak-
tadir. Ayrica klasik is guvenligi mevzuatinin bu alana uygulanmasi da oldukga glic
gozukmektedir.

Bir diger sorun siddeti azaltma stratejilerine donuk toplumsal ilginin yetersiz-
ligidir. Ozellikle uygulamada is giivenligi 6nlemlerine maliyet perspektifiyle yak-
lasilmaktadir. Bir cok durumda onleyici ekipman ve tedbirler maliyet kaygilariyla
ihmal edilmektedir Bu zafiyetin musteri saldirganligi dahil her tirlu is glivenligi
riskini genislettigi aciktir.

Onlem almayi gliclestiren diger bir faktér misteri saldirganliginin oldukca
karmasik niteligidir. Bir ¢cok vakada siddet davranisinin kokenlerini kesin olarak
saptamak oldukca guctur. Bu glclugi derinlestiren en temel nedenlerinden biri
duygusal emek yaklasiminin problemin gergekligini ve hacmini yumusatmaya ve
maskelemeye olanak saglamasidir. Ayrica ¢alisanlarin énemli kismi saldirganlik
riskini isin bir parcasi gibi algilama egilimindedirler. Nitekim gUnluk is rutini igin-
de musteriden kaynaklanan siddet davranislarina maruz kalan ¢ok sayida ¢alisan
s6z konusu olmasina ragmen bunlarin oldukca sinirli bir bolumu bilinmektedir. Bu
durum, zamanla bireysel ve kurumsal agidan saldirganlik aksiyonlarina karsi bir
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duyarsizlik gelisirken, saldirganlik davranisi musteriler icin mesru bir tutum olarak
kabul edilmektedir. Sonucta, bu tur saldirganlik vakalari is stresi kapsaminda gegis-
tirilmekte, olaylarin ¢ogu raporlanmamaktadir.

Buna karsilik son yillarda musteri saldirganliginin 6nlenmesi konusunda or-
giitsel girisimler tesvik edilmektedir. Sézgelimi ingiltere’de, is Sagligi ve Giivenligi
Komisyonu bu amacla Haziran 2000 tarihinde “Isteki Siddeti Yonetilmesi: Bir Part-
nerlik Yaklasimi” (Managing Violence at Work: A Partnership Approach) projesini
gelistirmistir. Proje, probleme iliskin bir farkindalik yaratmayi ve musteri saldirgan-
Ligi riskini yonetmeye donulk stratejiler gelistirmeyi hedeflemektedir. Gelistirilen
yaklasimin nihai amaci, semptomlardan ziyade siddetin nedenlerini belirlemek ve
bunlari yonetmektir. Komisyon isletmelere ¢alisanlarini risklere karsi korumalarini
saglayacak orgutsel tedbirleri almalari konusunda uyarmaktadir (Boyd; 2002: 165).

Bu kapsamda gelistirilecek orgutsel girisimin misyonu, musteri saldirganliyla
mucadelede benimsenecek yontem ve kullanilacak mekanizmalarin risk yonetimi
cercevesinde gelistirilmesidir. ilk asamada 6ncelikle saldirganligin 6rgiitsel, yénet-
sel ve kisisel orijinleri tanimlamalidir. Bu agamada 6zellikle musteri saldirganligi-
nin gerekgelerini anlamaya donik analizler sorunun niteligi ve genisligi goz 6niin-
de tutularak cok boyutlu bir cercevede gergeklestirilmelidir.

Kurumsal agidan tahmin edilebilir risk alanlarinin analiz edilmesi asamasini uy-
gun mucadele araglarinin gelistirmesi sureci takip etmelidir. Bu asamada probleme
veya duruma karsi tek bir ¢cozim aramak yerine saldirganliga yol acan faktorlerle
uyumlu mucadele stratejileri genis bir perspektifte degerlendirilmelidir. Gelistirile-
cek stratejiler problemi onleyici ve calisanlari saldirilara karsi koruyucu bir yakla-
sim gelistirmeyi ongormelidir (Boyd; 2002: 157).

Gelistirilecek tedbirlerin sektorel risk degiskenlerini dikkate almasi gerekmek-
tedir. Ornegin trenlerde ve ucaklarda alkol satisini sinirlamak veya sarhos yolcula-
rin tasinmasini onleyecek kontrolleri siklastirmak bu sektorlerde risk yonetimleri
icin Onerilebilecek stratejilerdir. Boyle bir politika yolcu siddetini dnlemede etkili
bir faktordir (Boyd; 2002: 162).

Musteriden kaynaklanan saldirgan davraniglar karsisinda ¢alisanlarin karsisin-
dakilerle duygusal etkilesim kurarak ¢atismayi ¢cozmeye calismalari, bu ¢alisanlar-
da benlik yitimine neden olmaktadir. Diger taraftan problem odakli ¢6ziim yontem-
lerinin izlenmesi ise daha basarili sonuglar dogurmaktadir, dzellikle de ¢alisanlar
acisindan. Ayrica personel glclendirme de bir ¢cozum yontemi olarak kullanilabilir.
Olaylar karsisinda calisanlara inisiyatif kullanabilme hakki taniyan kurumlarda,
kendisini daha guclu hisseden calisanlar musterilerle yasamis olduklari catisma-
larda kendilerine glivenli hareket edebilmektedirler. Musterilere de yansiyan bu
tavirlari zaman igcinde musterilerden gelen bu tur tacizlerin de azalmasina yol aga-
bilmektedir (Ben-Zur and Yagil, 2005, p.95).
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Il MUSTERI SALDIRGANLIGI: iSTANBULDA MARKET VE
CALL-CENTER GALISANLARINA iLiSKIN BiR ARASTIRMA
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A.AMAC VE YONTEM
1. Aragtirmanin Amaci ve Onemi

Ulkemizde, isyerinde miisteri saldirganligi davranisi 6zellikle market ve cagri
merkezleri (call-center) gibi interaktif hizmet sektorlerinde yaygin bir durum ola-
rak gozlenmesine karsin hentiz konu yeterince incelenmemistir. Oysa ki calisma
hayatini yakindan ilgilendiren bu konunun; kurumsal verimlilik, calisanlarin per-
formanslari ve is guvenlikleri acisindan onem arz etmesi nedeniyle 6zellikle de-
gerlendirilmesi gerekmektedir. isyerinde miisteri saldirganligiyla ilgili Tiirkiye'ye
ozel bir inceleme bulunmamasi ve herhangi bir alan arastirmasi yapilmamis olmasi
dolayisiyla konu uzerinde yapilacak bir arastirmanin yararli olacagi dusunulmustar.

Bu projenin amaci, misteriden kaynaklanan saldirganlik olgusunun ozellikle
market ve ¢agri merkezleri sektorlerinde 6n ofiste istihdam edilen calisanlar ara-
sinda yayginlik duzeyini olgmek ve ozellikle stresli bir calisma ortaminin ve yogun
rekabetin yasandigi bu sektorlerde musteri saldirganligi egiliminin boyutlarini or-
taya koymaktir.

2. Arastirmanin Yontemi

Calismalar kapsaminda dncelikle kapsamUi bir literatlr taramasi yapilmis ve bu
alandaki akademik arastirmalar analiz edilmistir. Bu asamada 6zellikle yapilacak
alan arastirmasi icin onci degiskenler, musteri saldirganligi tutum ve davranis bi-
cimleri belirlenerek, bir anket formu hazirlanmistir. ikinci asamada ana kiitleyi yan-
sitan olglide bir 6rneklem Uzerinde anket ¢alismasi yapilarak veriler toplanmistir.
Son asamada ise, veriler analiz edilecek, sonuglar raporlanmistir.

a) Evren ve Orneklem Secimi

Arastirma evreni marketlerde ve ¢agri merkezlerinde istihdam 6n ofis eleman-
laridir. Her iki sektor de son yillarda Ulkemizde hizli bir bir sekilde buyumus ve
uluslar arasi rekabete acik bir duruma gelmistir. Cagri merkezi calisanlari genellik-
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le farkli, cografi olarak genis bir nufus alani ile karsilikli etkilesim halinde olmak,
hizmet vermek ve artan sayidaki kisiye her giin destek saglamak durumundadirlar.
Nitekim bir ¢ok ¢cagri merkezinin hizmet ol¢edi ulusal sinirlar disina tagmakta, bu
merkezler kismen de olsa uluslararasi cagri hizmetleri vermektedir. Benzer bigimde
perakende sektorlerinin kurumsallasmasi ve buyuimesine paralel olarak yabanci gi-
risi artmakta ve zincir market gruplari giderek yayginlagmaktadir. istihdam agisin-
dan da bu sektdrlerde genisleme egilimi gozlenmektedir. Bu boyutlariyla hem ¢agri
merkezleri hem de perakende sektorler ciddi bir ekonomik potansiyel tasimaktadir.

Calisma istanbul’'da cesitli market ve cagri merkezlerinde istihdam edilen én
ofis calisanlarini kapsamaktadir. Hedef kitlenin bu sekilde belirlenmesinin amaci,
isyerinde musteriden kaynaklanan saldirganlik olgusunun 6zellikle 6n ofis ¢alisan-
lari arasinda daha yaygin olarak gozlenmesi ve 6zellikle son yillarda yogunlasan
rekabet olgusunun ve stresli ¢calisma ortaminin marketler ve ¢agri merkezlerinde
musteriden kaynaklanan saldirganlik egilimini 6n plana ¢ikarmasidir.

Calisma kapsaminda hedef kitleyi temsil etme yeteneg@ine sahip 734 calisanla
anket yapilmistir. S6z konusu biiyiikliigiin saptanmasinda “Basit Tesadiifi Orneklem
Teknigi” kapsaminda “Ornek Biiyiikligli Belirleme Yontemleri” kullanilmistir. Ornek-
lem yonetiminde ise, “Bir Asamali Ornekleme Yoéntemi” kullanilmistir. S6z konusu
yontemin uygulanmasinda “Olasilik Hesaplarina Dayali Olan” ve “Olasilik Hesapla-
rina Dayali Olamayan Yontemler” bir arada ele alinarak kullanilmistir. Tercih edilen
yontemin seciminde temel kriter, adi gecen yontemin “temsil edicilik agisindan”
icerdigi faydalardan kaynaklanmaktadir.

b) Anket Sorularinin Hazirlanmasi ve Anket Uygulamasi

Galisma, on literatlir calismasi, gozlem, milakat ve anket metodu kullanilarak
gerceklestirilmistir. Anket formu, drneklem kapsamindaki deneklerin karsilastiklar
musteri saldirganligi bicimlerini, dlizeyini ve sonuclarini anlamaya donuk bir cerce-
vede yapilandirilmistir. Bu amagla katilimci sirketlere 5 bolimden olusan 27 soru
yoneltilmistir. Anket formu kapali uglu ve ¢oktan se¢meli sorulardan olusmaktadir.

Anketin ilk bolimiinde, denek profili (cinsiyet, yas, egitim, is statlsu gibi), ikinci
bolimde, misteri saldirganliginin diizeyi, sikligi ve bigimleri ve Uglincu boliumde de
saldirgan musteri profili analiz edilmektedir. Misteri saldirganliginin sonuglarinin
Olgimlendigi dordincu bolimde ozellikle deneklerin saldirganligin sonuglarina
iliskin algilamalari degerlendirilmistir. Nihayet son bolum, agirlikli olarak kurumsal
profili anlamaya donuk sorulari (calisan sayisi, sektor, sirketin ve anketi dolduran
kisinin statlisu) kapsamistir.

Hedef kiitleden, kantitatif arastirma tekniklerinden “Yiiz-Yiize Gorliisme Teknigi”
(Face to-Face Interview) kullanilarak gerekli bilgiler elde edilmistir. S6z konusu
teknik, Analitik Arastirma Modeli kapsaminda ele alinarak uygulanmistir.

Veri analizi, istanbul Universitesinin lisansli SPSS 10.0 versiyonu ile yapilmistir.
Veri analizleri ylzde dagilimlar ve capraz tablolar esas alinarak gergeklestirilmis-
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tir. Yizde dagilimlarla katilimcilarin degerlendirme ve beklentileri analiz edilmis;
denekler arasindaki farkliliklar ise, capraz tablolari ile ol¢llmustir. Veriler, ayrica
cesitli tartismalarla zenginlestirilmistir.

B. ARASTIRMA SONUCLARI
1. Denek Profili
a) Cinsiyet ve Yas

Arastirmaya katilan denklerin cogunlugu kadinlardan olusmaktadir. Bu dagilim
son yillarda hizmet sektorlerinde kadinlarin istihdaminin artmasindan kaymaklan-
maktadir.

TABLO I: Cinsiyeti Dagilimi (N=734)

%
Kadin 53.4
Erkek 46.6
Toplam 100

Ozellikle arastirmanin gerceklestirildigi perakende, cagri merkezi gibi sektér-
lerde 6n ofis ¢alisanlarinin agirlikli olarak kadin isguciinden olustugu gozlenmek-
tedir. Dolayisiyla ana kiitlenin genel dagilimini yansitacak sekilde deneklerin %
53.4°G kadinlar, % 46.6'si da erkeklerden olusmaktadir.

Ote yandan perakende ve hizmet sektérleri gérece genc bir isgiicii profiline sa-
hiptir. Sektorun bu niteligi arastirmaya da yansimistir. Nitekim katilimcilar 16 ile 46
yaslari arasinda degismekle beraber deneklerin ¢ogunlukla 21 ile 28 yas araliginda
bulunmaktadir. Bunun bir sonucu olarak deneklerin %70.6’si bu yas grubuna dahildir.

TABLO II: Yas Dagilimi (N=734)

%
21< 12.2
21 7.5
22 10.2
23 9.5
24 11.7
25 79
26 8.8
27 8.6
28 6.4
28 < 17.2
Toplam 100.0

21’den kiclik deneklerin orani %12.2 iken,bu oran 28 Uistli yas grubunda 17.2°ye
yukselmektedir. Buna karsilik deneklerin ortalama yasi 25.13 iken, medyan yasi ise,
24’tdr.
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Yas degiskeni ile kurum ici psikolojik taciz olgusu arasindaki iliski alan arastir-
malarinda vurgulanmakta ve ozellikle daha geng gruplara donuk psikolojik taciz
riskinden soz edilmektedir. (Akgeyik and Usen and Glingor; 2006: 223).

Benzer bir risk unsuru digsal saldirganlik igin so6z konusudur. Geng ve deneyim-
siz calisanlarin ¢cogunlukla musteri karsisinda etki altinda kalabildigi saptanmistir
(Boyd; 2002: 164).

b) Ogrenim ve Medeni Durum

Hizmet isletmelerinde istihdam edilen isglicu egitim duzeyi agisindan imalat
isletmelerine gore daha yuksek bir profile sahiptir. Bu belirgin nitelik arastirmaya
katilan deneklerin egitim duizeylerine de yansimistir. Nitekim, lise ve daha Ustu bir
egitime sahip olan deneklerin orani % 90’ani agsmaktadir.

Buna karsilik, sektorel agidan katilimcilarin egitim seviyesi cesitli farkliklar gos-
termektedir. Ornedin cagri merkezlerinde Universite mezunlarinin orani %66'1%e
ulasirken, market ¢alisanlari arasinda bu oran %21.8%e gerilemektedir. Benzer bi-
cimde ¢agri merkezlerinde lise mezunu olmayan isglicinuin orani sadece %1.4 iken,
market calisanlarinin %17.5’i ilk ve orta okul mezunudur.

TABLO llI: Ogrenim Durumu (N=734)

%
itk Okul 2.2
Orta Okul 5.3
Lise 435
Universite 49.0
Toplam 100

Kurum igi taciz riski acisindan egitim duzeyinin bir risk faktor oldugu genel ka-
bul gérmektedir. Yapilan ampirik arastirmalar da bu sonucu desteklemektedir. Ozel-
likle dusuk egitim duzeyine sahip kisilerin tacize ugrama risklerinin daha yiksek
oldugu varsayimi ¢esitli arastirmada one ¢ikarilan bir degerlendirmedir (Akgeyik ve
Usen ve Gungor; 2007:).

Geng isgucl profili dogal olarak deneklerin medeni durumlarini da yansitmak-
tadir. Nitekim, her 4 katilimcidan 3’U bekardir. Veriler agisindan ilgi ¢ekici bir diger
durum geng isgucl arasinda bosanmanin %1.6 dlizeyinde olmasidir.

TABLO IV: Medeni Durum (N=734)

%
Bekar 75.5
Evli 22.9
Bosanmig 1.6
Toplam 100




Galisma Yasaminda Psikolojik Taciz 39

Yas duzeyi ile caprazlama yapilan analizler bosanmalarin agirlikli olarak 26 ile
29 yas grubunda yogunlastigini gostermektedir. Gercekten de bosanmis olanlarin
%71.4’U bu yas grubuna mensuptur. Bu egilim sosyolojik agidan Tirkiye'de aile ku-
rumu gelecegi ile ilgili kaygilari 6n plana ¢ikarmaktadir.

Kurum i¢i saldirganlik davranislarinda medeni durumun bir risk faktori oldugu
cesitli arastirmalarda teyit edilmistir. Ozellikle esinden ayrilmis kadin calisanlarin
daha yuksek bir risk dizeyiyle karsi karsiya kalabilecekleri ileri sirtilmektedir (Ste-
inman; 2003: 29).

c) Is ve Kurum Kidemi

Ozellikle son 10 yillik periyotta kurumsallasmis perakende sektériiniin (zincir
marketler ve magazalar, buyik alig merkezleri gibi) artma trendi sektordeki istihda-
mi da genisletmistir. Benzer bir egilim ¢agri merkezleri icin de gecerlidir. Sirketlerin
musterilerine daha kolay ulasabilme amaciyla ¢cagri hizmetlerini talep etmeleri ¢ok
sayida ¢agri merkezinin kurulmasina yol agmistir.

Her iki sektorde de rekabet olgusu ve dinamik is ortami gorece daha az dene-
yimli ve geng bir isglciu profilinin olugmasina yol agmistir. Bu durum deneklerin
is kidemini de etkilemistir. Nitekim deneklerin yarisindan fazlasi (%58.2) 5 yildan
daha az bir is kidemine sahiptir. Bu oran erkekler arasinda gerilerken, kadinlar ara-
sinda belirgin bicimde ylkselmektedir. Bu sonug erkeklerin kadinlardan ¢ok daha
once is yasamina dahil oldugunu gostermektedir.

TABLO V: is Kidemi (N=734)

Yil Genel (%) | Erkek (%) | Kadin (%)
1> 12.9 9.6 15.8
1-3 28.2 24.0 31.9
3-5 17.0 16.1 17.9
5> 41.8 50.3 34.4
Toplam 100 100 100

is kideminin isyeri saldirganlik olgusunu bicimlendiren degiskenlerden birisi
oldugu bilinmektedir. Arastirma kapsaminda cesitli diizeylerde kidemlere sahip
deneklerin varligi saldirganligin niteligini daha detayli analizi agisindan oldukca
onemlidir.

TABLO VI: Kurum Kidemi

Ay Genel (%) | Market (%) | C. Merkezi (%)
3< 31.2 38.2 33.9
3-6 28.5 30.8 34.1
6-12 12.9 12.3 10.8
12> 27.3 18.7 21.2
Toplam 100 100 100
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is kidemine benzer bir sonu¢ kurum kidemi icin de gecerlidir. Deneklerin yakla-
stk yarisi 6 aydan daha az bir kurum kidemine sahiptir. Bu dagilim sektérel agidan
da ciddi farkliliklar gostermektedir. Nitekim 3 aydan daha az kidemi olan market
calisanlarinin orani yaklasik %38.2 iken, bu oran cagri merkezleri igin %33.9'dur.

Buna karsilik her iki sektorde de isglcu devrinin oldukca yuksek oldugu an-
lasilmaktadir. Gercekten de alti aydan daha yuksek bir kurum kidemine sahip ¢ca-
lisanlarin orani her iki sektor de %30’lar civarindadir. Bu sonug, sektorel acidan
hem markerlerin hem de ¢agri merkezlerinin istikrarli olmayan bir isglicine sahip
oldugu anlamina gelmektedir.

d) Pozisyon ve Is Statiisii

Arastirmaya katilan deneklerin yaklasik %70'ni asan bir bolimu kasiyer veya
¢agri merkezi operatoru (ya da musteri temsilcisi) pozisyonunda istihdam edil-
mektedir. Cagri merkezlerinde operatorlerin isleri hemen her sirkette buyuk olgu-
de benzerlikler gostermektedir. Telefonda musteriye birebir iletisim kuran musteri
temsilcisi gordsmelerini genellikle 6ntindeki bir ekran yardimiyla yonetmektedir.
Ekranli calisma, tarzi cagri merkezlerini belirli 6lculerde internet ekonomisinin bir
parcasi konumuna getirmektedir. Mlsteri temsilcisinin nihai hedefi musteri bek-
lentisini her kosulda tam olarak yerine getirmek, dolayisiyla musteri tatmini ve
sadakati yaratmaktadir.

TABLO VII: Pozisyon (N=734)

Pozisyon (%)
Kasiyer 22.1
Cagri Merkezi Operatori 48.1
Satis Sorumlusu 14.6
Diger 15.3
Toplam 100

Bireysel hedeflerini gerceklestiren ¢agri operatorleri performans acisindan ce-
sitli mekanizmalarla 6dillendirilmis olsa da telefon ¢agrilari zamanla uretim hat-
lari bigimindeki bir yagam tarzini dénusmektedir. Boyle bir ortamda operator, des-
tek isteyen misteri ile ok yogun ve yakin bir etkilesim surecine girmek zorundadir.
Agresif musterilerle ¢ok sik karsilasan bir cok musteri temsilcisi stres sorununu
oldukca yaygin bir sekilde yasamaktadir (Grandey et al; 2004: 8).

Cagn hizmetlerinin saglandigi sirketlerde orgutsel yapilar da ¢ogunlukla para-
lel bir dizende kurgulanmistir. Calisma tarzi organizasyon yapisini da yansitmak-
tadir. Nitekim ¢agri merkezlerinde ekipler halinde 6rgiitlenme modeli gecerlidir ve
ekipler, ekip liderleri ile ekip Uyelerinden olusmaktadir. Ekibini yakindan izleyen
ekip lideri,zaman zaman c¢agrilari dinlemekte ve ¢alisanlarin performanslarini de-
gerlendirmektedir. Degerlendirmede 0Ozellikle operatoriin gesitli musteriler karsi-
sindaki tutum ve davranislari ile musteriyi tatmin etme hedefini gerceklestirme
duzeyi dlcimlenmektedir.



Galisma Yasaminda Psikolojik Taciz 41

Arastirma kapsamina dahil olan deneklerin bir kismi ise satis sorumlusu ko-
numundadir. On ofiste calisan satis sorumlulari kasiyerlere benzer sekilde miiste-
rilerle dogrudan muhatap olmaktadirlar. Arastirmaya ayrica musteri ile interaktif
iletisimi olan marketlerde reyon ve sarkuteri sorumlulari, magazalarda satis so-
rumlulari, pastanelerde garsonlar ve satis elemanlari gibi cesitli pozisyonlarda is-
tihdam edilen kisiler de dahil olmustur. Bu pozisyonlar arastirmada “diger” olarak
tanimlanmistir.

Arastirmaya katilan calisanlarin ¢ogunlugu tam sureli bir pozisyonda istihdam
edilmektedir. Bu sonug oldukga sasirticidir. Clinku 6zellikle market ve ¢agri merkez-
lerinin agirlikli olarak kismi sureli (part-time) is statUsinu tercih ettikleri varsayimi
hakimdir. Oysa sonuglar bunu yansitmamaktadir. Kismi sureli ¢calisan orani sadece
%13.6 dlizeyindedir.

TABLO VIII: is Statiisii (N=734)

Pozisyon (%)
Tam Sureli 86.2
Kismi Sureli 13.6
Toplam 100

Buna karsilik daha detayli bir analiz is statlisinun sektorel agcidan onemli fark-
Liliklar g6sterdigini ortaya koymaktadir. Ornegin marketlerde sadece %7 olan kismi
sureli calisan pozisyonu ¢agri merkezlerinde %19'a magazalarda ise, %25’ ¢cikmak-
tadir. Dolayisiyla marketlerin hala geleneksel istihdam bicimlerini tercih ettikleri,
buna karsilik ¢cagri merkezleri ve magazalarin istihdam yapilarini donusturdukleri
anlasilmaktadir.

e) Sektorel Dagilim

Deneklerin sektorel dagilimlari dort genel kategori icinde tanimlanmistir. Aras-
tirmaya katilan deneklerin sektorel dagilimlari genel istihdam dagilimini da blyuk
Olglide de yansitmaktadir.

TABLO IX: Sektorel Dagilim (N=734)

%
Market 31.9
Cagn Merkezi 51.5
Magaza 2.7
Diger 13.9
Toplam 100

Nitekim sektorel agidan, gagri merkezlerinde son yillarda genisleyen istihdam
diizeyiyle ortiisecek bicimde deneklerin %51.5'i bu gruba dahildir. Ote yandan 6n
ofis calisanlarinin yogun sekilde istihdam edildigi magazalar, pastaneler gibi is
alanlarinda da dissal kaynakli risk sz konusudur. Bu da musteriden kaynaklanan
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psikolojik taciz tutum ve davranislarina maruz kalma riskidir. Arastirmada bu sek-
torler diger basligr altinda toplanmistir.

2. Miisteri Saldirganligi Olgusu
a) Saldirganlik Olgusunun Diizeyi

Deneklere, calismakta olduklari kurumda musterilerden kaynaklanan herhangi
bir rahatsiz edici davranisa (6rnegin baskici, alayci, saldirgan, vs.) maruz kalip kal-
madiklari sorulmustur.

TABLO X: Saldirganligin Diizeyi (N= 734)

%
Evet 78.1
Hayir 21.9
Toplam 100

Veriler, deneklerin %78.1’inin kariyerleri boyunca bu tir davranislara en az bir
kez maruz kaldigini gostermektedir. Bu, oldukga yuksek bir saldirganlik riskine ve
on ofis ¢alisanlarinin yasadiklari is guvenligi problemine isaret etmektedir.

b) Zamani

Musteriden kaynaklanan saldirganlik tutum ve davranislariyla karsilan denek-
lere bu tir bir saldirganlikla en son ne zaman karsilastiklari sorulmustur. Yanitlar
musteriden kaynaklanan taciz riskinin boyutlarini yansitmaktadir.

TABLO XI: Saldirganligin Zamani (N= 611)

Zamani %
Son 1 ay icinde 46
Son 3 ay icinde 21.7
Son 6 ay icinde 13.3
Son 1 yil icinde 13.2
1 yildan daha uzun 5.8
Toplam 100

Sonuglar on ofis calisanlarinin musteri tacizi ile karsilasma riskinin oldukga
yuksek oldugunu ifade etmektedir. Nitekim musteri saldirganligi ile karsilastigini
ifade eden deneklerin %67.7'si bu tur bir davranisla son 3 ay icinde karsilastigi-
ni bildirmektedir. Alti aylik periyot s6z konusu oldugunda ise, bu oran %81e ¢ik-
maktadir. Bu oranlar diger arastirma sonuclariyla karsilastirildiginda, arastirmanin
gerceklestirildigi sektorlerde riskin daha yiiksek oldugu gériilmektedir. Ornegin in-
giltere’de havayollarinda ve demiryollarinda 1999 yilinda yapilan bir arastirmada
deneklerin yarisi (%53) son bir yillik donemde taciz davranislarinin arttigini ifade
etmistir. Demiryolu ¢alisanlarinin %61’i bu yonde gorus belirtirken, bu oran hava-
yolu calisanlari arasinda %50Q’ye gerilemektedir (Boyd; 2002: 159).
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c) Siklig

Misteri saldirganliginin diizeyi ve zamani yaninda sikligi da énemli bir belir-
leyici risk unsurudur. isyerinde kurum disindaki kisilerden kaynaklanan saldirgan
davranislarin bu tir saldirilara maruz kalan kisiler acinsan risk olarak degerlendiri-
lebilmesinde siklik degiskeni g6z dniine alinmalidir. Ornegin ingiltere’de havayol-
larinda yapilan arastirmada deneklerin %271’i, musteri saldirganligi ile hemen her
ucusta siklikla karsilastigini kaydetmistir. Buna karsilik, deneklerin yaklasik %74'u
ayda en az bir kez musteriden kaynaklanan saldirganlik davranisina maruz kaldigi-
ni ifade etmistir (Boyd; 2002: 159).

TABLO XllI: Saldirganligin Sikligi (N= 411)

%
Cok Sik 21.0
Bazen 52.2
Nadiren 26.8
Toplam 100

Paralel sonuglara arastirmada da rastlanmistir. Nitekim musteri saldirganligina
maruz kaldigini ifade eden deneklerin %21’i bu tir davranislarla cok siklikla karsi-
lastigini bildirmistir. Sonuglar, her 5 calisandan en az birinin hemen hemen her guin
saldirgan musterilerle muhatap olmak zorunda kaldigini gostermektedir.

d) Taniklik

Misteriden kaynaklanan saldirganlik davranislarina taniklik eden ¢ok sayida
kisi olabilmektedir. Arastirmaya katilan deneklerin ¢ok blyuk bir kismi musterinin,
taciz olarak nitelendirilebilecek tutum ve davranislarina taniklik ettiklerini belirt-
mislerdir. Bu yuksek oran hem saldirganligin yayginligini hem de bu vakalarin 6n
ofis calisanlari arasinda kaniksandigini gostermektedir. Taniklarin varligi ozellikle
sorunun boyutlarini tanimlamada ve ¢oztumler Gretmede onemli bir degiskendir.
Ancak uygulamada agiklik politikasinin yeterince yerlesmedigi isletmelerde, korku
kaltard, taniklari bildiklerini agiklamaktan alikoymaktadir.

TABLO XIllII: Taniklik

% (N=729)
Evet 84.6
Hayir 15.4
Toplam 100

Bir cok durumda saldiriya maruz kalan kisi ayni zamanda tanik konumunda da
olabilmektedir. Nitekim arastirmada taniklarin %91.9'u kendisinin de musteri taci-
zine maruz kaldigini belirtmistir.
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e) Saldirganlik Tutum ve Davraniglari

Misteri saldirganligi,genis bir yelpazede yer alan ¢ok sayida tutum ve davranis-
lari iceren genel bir kavrama atif yapmaktadir. Arastirma liteaturde i¢sel ve digsal
kaynakli taciz ve saldirganlik bigimleri baz alinarak 10 tutum ve davranis bigimi
belirlenmistir. Daha sonra belirlenmis olan 10 tutum ve davranisa deneklerin kar-
silasma riskleri sorgulanmistir. Deneklerden musterinden kaynaklanan taciz olgusu
ilgili karsilastiklari saldiri bicimlerini aciklanmalari istenmistir.

TABLO XIV: Saldirganlik Tutum ve Davranislari (N=734)

%

Azarlama 68.6
Asagilayici ifadeler 48.2
Asiri sekilde elestirilme 44.5
Hakaret edilmesi 42.0
Sirkete veya amire sikayet etme 38.6
Kuglk gorilme veya kiigimseyici bakislar 28.8
Alay edilme 25.8
Rahatsiz edici teklif veya ifadelerle karsilasma 16.1
Fiziksel siddetle tehdit edilme 5.4
Fiziksel zarar verme 2.6
Not: Deneklere birden fazla secenegi isaretlemelerine izin verildigi icin oransal
deger %100'U agmaktadir.

Sonuglar,magdurlarin agirlikli olarak sozli taciz davranislariyla karsilastiklarini
gostermektedir. Azarlama, asagilayici ifadeler ve hakaret gibi saldirganlik bigimle-
ri magdurlarin en az %401 tarafindan sikayet konusudur. Bu sonug, diger ampirik
arastirmalarin bulgulari ile 6rtlismektedir. S6zgelimi ingiltere’deki arastirmada de-
neklerin %58’i 6zellikle istihza edici ve hakaret niteligi tasiyan sozli taciz davra-
nislarini rapor etmistir (Boyd; 2002: 159).

Ote yandan deneklere, ugradiklari fiziksel tacizin tiirleri veya fiziksel taciz teh-
didiyle karsilasip karsilasmadiklari sorulmustur. Sonuclar, deneklerin en az karsi-
lastiklarr taciz davranisinin fiziksel saldirganlik veya buna iliskin tehditleri icerdigi-
ni gostermektedir. Gercekten de musteriden kaynaklanan taciz davranisina maruz
kalan maddurlarin orani sadece %2.6 diizeyinde kalirken, bu tir bir tehditle karsi-
lasanlarin orani sadece %5.4’tur.

Fiziksel saldirganlikla ilgili bulgular makul olmakla birlikte ingiltere’de gercek-
lestirilen arastirma sonuglari ile ortismemektedir. S6z konusu arastirmada katilim-
cilarin %601 kariyeri boyunca en az bir kez bir tur fiziksel tacize ugradigini ifade
etmistir. Deneklerin %37’sinin en az iki tur fiziksel tacizle karsilastigini ve %26’sinin
da en az Ug kez bu tur bir davranisa maruz kaldigini géstermektedir (Boyd; 2002:
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160). Bu farklilik, her iki arastirmanin farkli iskollarinda yapilmis olmasindan kay-
naklanabilecegi gibi, her iki tlkenin kiltlurel yapilarindaki farkliliktan da kaynak-
laniyor olabilir.

Musteri saldirganliginin bir tiiru de, cinsel tacizdir. Cinsel taciz, bir kisiye karsi,
istegi disinda fiziksel glc, baski veya zorlama ile veya bu yondeki bir girisimle cin-
sel niteligi olan bir eylemin gerceklestirilmesidir (Work Safereps ; 2004: 1).

Arastirmada cinsel saldirganlik olgusunu olgmek amaciyla deneklere muste-
riden kaynaklanan rahatsiz edici teklif veya ifadelerle karsilasip karsilagsmadiklari
da sorulmustur. Tanimlamada cinsel taciz veya cinsellikle ilgili bir kavramin kulla-
nilmamasi, anket formunda yer alacak bu tur ifadelerin deneklerin anketi yanitla-
maktan kaginmasina ve kurumlarin arastirmaya izin vermemesine yol agabilecegi
endisesi ile ozellikle tercih edilmistir. Dolayisiyla, rahatsiz edici teklif ve ifadeler
tanimi, deneklerin algilamasina birakilmistir.

Magdurlarin bu saldirganlik bigimini cinsel taciz olarak algiladigi varsayimi
altinda on ofis calisanlari arasinda yaklasik her 6 magdurdan 1’inin musterinin
cinsel tacizine maruz kaldigi anlasilmaktadir. Bu oran diger ampirik arastirmalarla
kiyaslandiginda oldukca yuksek kalmaktadir. Nitekim, AB tarafindan 15 Uye Ulkede
yapilan bir arastirmada deneklerin % 2’sinin cinsel tacize ugradigi saptanmistir
(Chappell and Martino; 1999: 2). Ayrica Brezilya’da 2003 yilinda saglik sektoruinde
1596 denekle yuz yize milakat yontemiyle gerceklestirilen bir arastirmada cinsel
tacize ugradigini bildiren magdurlarin orani %5.7 olarak belirlenmis (Palacios et al;
2003: 15), Bulgaristan’da ayni sektorde yapilan bir arastirmada ise, bu oran %2'de
kalmistir (Tomev and Daskalova and lvanova; 2003: 15).

Bu farkliligin nedeni ¢esitli gerekcelere dayandirilabilir. Her seyden once mar-
ket ve cagri merkezleri saglik sektorlerine gore daha yogun ve ¢ok kisa sureli mus-
teri iliskilerini icermektedir. ikinci olarak, calisan profili saglik sektériiyle kiyaslan-
diginda perakende ve cagri merkezlerinde daha dusuktur, dolayisiyla saldiriya daha
aciktir. Son olarak ozellikle cagri merkezlerinde telefonla iletisim saldirganlik egi-
limini gliclendirmektedir. Misteri ¢alisanla yuz yuze iletisim kurmadigindan daha
rahat davranabilmektedir.

3. Miisteri Saldirganliginin Aktorleri
a) Magdur Profili
(1) Cinsiyet Faktorii

Saldirganlik olgusu her iki cinsiyet icin de potansiyel bir tehlike teskil etmek-
tedir. Ancak arastirmalar musteri saldirganligi acisindan erkeklerin daha yuksek bir
risk altinda oldugunu géstermektedir. Ornedin 1996 yilinda Hurrell, Worthington ve
Driscoll tarafinda arastirmada erkek deneklerin kadinlara gore yaklasik iki kat daha
yuksek oranda saldiriyla karsilastiklari tesit edilmistir. Benzer bir sonuca Guterman,
Jayaratne ve Bargal da ulagsmistir.
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TABLO XV: Cinsiyet Faktorii/Miisteri Saldirganligi (N=734)

Saldiriya Ugrayan Grup Icindeki
Denekler Arasinda (%) Risk Diizeyi (%)
Kadin 56 81.9
Erkek 44 73.7
Toplam 100
TABLO XVI: Cinsiyet/Saldirganlik Davranislari (N=734)
Erkek (%) | Kadin (%)
Azarlama davranisi 55.8 67.3
Asagilayici ifadeler 40.6 44.9
Asiri sekilde elestirilme 40.4 37.2
Hakaret edilmesi 35.1 37.3
Sirkete veya amire sikayet etme 34.5 37.2
Kliclik goriilme veya kiicimseyici bakislar 25.7 25.5
Alay edilme 20.5 25.3
Rahatsiz edici teklif veya ifadelerle karsilasma 12.9 15.4
Fiziksel siddetle tehdit edilme 6.4 3.3
Fiziksel zarar gorme 2.9 2.0

Saldirganlik davranislari cinsiyet boyutuyla degerlendirildiginde kadin calisan-
larin erkeklere gore ozellikle azarlama davranisi ve asagilayici ifadeler gibi daha cok
sozlU taciz davranislariyla daha fazla karsilastiklari ayrica rahatsiz edici teklif veya
ifadeler agisindan da benzer bir farkliligin s6z konusu oldugu gorilmektedir. Erkek
deneklerde ise, fiziksel siddetle tehdit edilme riski kadinlara gore daha ylksektir.

(2) Yas Faktorii

Yas faktorunin musteri saldirganligi vakalarindaki etkisi bilinen bir gercektir.
Geng yas grubu icin saldirlya ugrama riskinin yiiksek oldugu cesitli arastirmalarda
teyit edilmistir.

TABLO XVII: Yas Faktorii/Miisteri Saldirganligi (N=453)

Saldiriya Ugrayan Grup Icindeki
Denekler Arasinda (%) Risk Diizeyi (%)
20 ve kuguk 12.4 81.3
21-30 78.7 81.9
31 ve Ustl 8.9 71.75
Toplam 100.0

Arastirmada risk duzeyi agisindan 30 yasindan daha kicuk deneklerin saldiriya
ugrama riskinin daha yuksek oldugu tespit edilmistir. Nitekim, 20 ve daha alti yas
grubu ile 21-30 yas grubunda saldiriya ugrama riski oldukga yakindir. Oysa bu ris-
kin 30 yas ve yukarisi icin belirgin bicimde distigu gorilmektedir.
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(3) Egitim Faktérii

Musteri saldirganligi olgusunu bigimlendiren temel faktorlerden biri de egitim
durumudur. Egitim faktorinun saldiriya ugrama riski agisindan etkisini daha iyi analiz
edebilmek icin risk dlizeyi her egitim grubu agisindan ayri ayri degerlendirmelidir.

TABLO XVIII: Egitim Faktorii/Miisteri Saldirganligi (N=734)

Saldirlya Ugrayan Grup Icindeki
_ Denekler Arasinda (%) Risk Diizeyi (%)
[Lkokul 1.2 43.8
Ortaokul 4.5 66.7
Lise 435 78.1
Universite 50.8 80.8
Toplam 100.0

Nitekim risk faktort dikkate alindiginda egitim dizeyinin ylkselmesine bagli
olarak musteri tarafindan saldiriya ugrama riskinin arttigr gorilmektedir. Nitekim
ilkokul mezunlari arasinda %43.8 diizeyinde olan saldirganlik davranislariyla kar-
silagsma riski universite mezunlari icin 1.9 kat daha ylkselmektedir. Lise mezunlari
arasinda ise, bu risk duzeyi ilkokul mezunlarina gore yaklasik 1.8 kat daha fazladir.

Sonuglar, deneklerin algilama dizeyleriyle agiklanabilir. Egitim duzeyinin yuk-
selmesine paralel olarak ¢alisanlar musteri saldirganligini daha hassas bir sekilde
algilamaktadirlar. Gercekten de daha az egitimli gruplar cevreleriyle iliskilerinde
saldirganlik olarak tanimlanan tutum ve davranislari daha fazla sergileme ve mu-
hatap olma egilimindedirler. Argo sozler ve konusmalar, fiziki sakalasma davranis-
lari, hatta cinsel icerikli iletisim tarzi bir cok durumda daha az egitimli gruplar ara-
sinda norm haline donusebilmektedir. Dolayisiyla ayni saldirganlik davranislarini
ilkokul mezunu kisilerle Gniversite mezunlarinin benzer bigcimde algilamayacaklari
aciktir. Bu durum musteriden kaynaklanan kimi davranislari, daha yiksek bir egitim
dlzeyine sahip calisanlar arasinda taciz edici bulunmasina yol agarken, daha alt
egitimli gruplar igin davranislar bu sekilde yorumlanmayabilmekte, hatta bir ileti-
sim tarzi olarak gorulebilmektedir.

(4) Medeni Durum
Medeni durum saldirilya ugrama riskini etkileyen faktorlerden bir digeridir. Ge-
nel olarak bekar olanlarin bu riske maruz kalma sikliklarinin daha yuksek olabi-

lecegi, ayni sekilde dul veya bosanmis kisilerin de (6zellikle kadinlar icin) benzer
sekilde yUksek risk grubuna girdigi ileri surtilmektedir.

TABLO XIX: Medeni Durum/Miisteri Saldirganligi (N=734)

Saldiriya Ugrayan Grup Igindeki
Denekler Arasinda (%) Risk Diizeyi (%)
Bekar 76.3 78.9
Evli 22.3 76.2
Bosanmis 14 66.7
Toplam 100.0
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Gercekten de bekarlarin, hem mudsteri tacizine ugrayanlar arasindaki oransal
agirigr hem de saldirganlik riski agisindan en ust sirada yer aldiklari gozlenmek-
tedir. ilginc olan risk diizeyinin daha yiiksek olmasi gerektigi varsayilan bosanmis
olanlar i¢in saldirganlik tutum ve davranislariyla karsilagma riskinin en alt sirada
kalmasidir.

Musteriden kaynaklan saldirganlik davranislari ise magdurlarin medeni konum-
larina gore gesitli farkliliklar gostermektedir. S6zgelimi bekar denekler daha ¢ok
azarlama davranisiyla karsilastiklarini bildirirken, evli magdurlar buna ilave olarak
asagilayici ifadelerden sikayetcidirler. ilgi cekici olan nokta, rahatsiz edici teklif ve
ifadelerin ozellikle bekarlar igin bir siddet riski oldugu, bosanmis olanlarin ise bu
tlr davranislarla hig karsilasmadiklarini belirtmeleridir.

TABLO XX: Medeni Durum/Saldirganlik Davraniglari (N=734)

Bekar (%) | Evli (%) | Bosanmis (%)
Azarlama davranisi 63.9 56.0 58.3
Asadilayici ifadeler 41.9 48.8 8.3
Asiri sekilde elestirilme 39.0 39.3 16.7
Hakaret edilmesi 36.5 35.7 33.3
Sirkete veya amire sikayet etme 35.9 36.9 25
Klcuk gorilme veya kiicimseyici bakislar 24.7 28.6 25
Alay edilme 22.2 26.8 8.3
Rahatsiz edici teklif veya ifadelerle karsilasma 16 9.5 0
Fiziksel siddetle tehdit edilme 3.8 7.1 16.7
Fiziksel zarar gorme 2.2 3.6 0

(5) Pozisyonu
Pozisyon agisindan en yiiksek saldiri riskiyle karsi kargtya olan grup ¢agri ope-
ratorleridir. Ozellikle calisma kosullari, musteri ile telefonda iletisim kurmalari, cok

yogun ve kisa sureli interaktif iletisim sureci cagri operatorlerini taciz riski agisin-
dan 6n plana ¢ikarmaktadir.

TABLO XXI: Pozisyon/Miisteri Saldirganligi (N=734)

B Saldiriya Ugrayan Grup Icindeki
Denekler Arasinda (%) Risk Diizeyi (%)

Kasiyer 21.8 77.2

Cagr1 Merkezi Operatoru 52.7 85.6

Satis Sorumlusu 121 64.5

Diger 13.4 68.8

Toplam

Ote yandan kasiyerlerin risk acisindan ikinci sirada yer aldigi goriilmektedir.

Musteri ile yuz ylze iletisim kurmalari disinda kasiyerlerin ¢alisma kosullari 6zel-
likle yogun saatlerde ¢agri operatorlerine benzer bir nitelik gostermektedir. Bu du-
rum bu meslek grubunu risk diizeyi acisindan Ust siraya tasimaktadir.
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Buna karsilik, satis sorumlularinin risk diizeyi kasiyer ve ¢agri operatorleri ile
kiyaslandiginda belirgin bigimde dusuktir. Bu durumun temel nedeni, satis so-
rumlularinin profilinde, calisma kosullarinda ve musterileriyle iliskilerinde aran-
malidir. Satis sorumlulari daha deneyimli ¢alisanlardan olusmaktadir. Nitekim satis
sorumlari arasinda 5 ve daha fazla is deneyimi olanlarin orani %54.2 iken, bu oran
kasiyerler ve cagri operatorleri icin %30’lara gerilemektedir. Deneyim tacize ug-
rama riskini azaltana onemli bir faktordir. Ayrica satis temsilcileri musterileri ile
iliskilerinde kasiyerler ve ¢agri operatorlerine nazaran daha uzun sureli bir iliski
kurma egilimindedirler.

TABLO XXII: Sektorel Risk/Miisteri Saldirganligi (N=734)

Saldirlya Ugrayan Grup Icindeki
Denekler Arasinda (%) Risk Diizeyi (%)
Market Sektori 29.5 72.2
Cagri Merkezi 55.8 84.7
Magaza 14 40.0

Bu unsurun da taciz riskini azaltmada etkili oldugu ifade edilebilir. Nihayet, bir
¢ok durumda pozisyon ve statlisu agisindan satis temsilcilerinin daha iyi calisma
kosullarina sahip oldugu aciktir. Daha glicli bir pozisyonda olmalari satis tem-
silcilerini musteriden kaynaklanabilecek saldirilara karsi daha direncli kildigi gibi
musterilerin saldirganlik egilimlerini de sinirlandirmaktadir.

Ote yandan miisteri saldirganliginin sektérel dagilimi bu degerlendirmeleri
dogrulamaktadir. Gergekten de saldirganlik riskinin en yuksek oldugu sektor ¢agri
merkezleri iken, bunu sirasiyla market ve magazacilik sektoru izlemektedir.

TABLO XXIII: Pozisyon/Saldirganlik Davraniglari (N=734)

Kasiyer | Cagri Merkezi | Satis Sorumlusu

(%) | Operatorii (%) (%)
Azarlama davranisi 63.0 68.8 45.8
Asadilayici ifadeler 37.0 53 28.0
Asiri sekilde elestirilme 34.6 44.8 20.6
Hakaret edilmesi 19.1 50.7 14.2
Sirkete veya amire sikayet etme 377 371 29.0
Kuglk gorilme veya kiigimseyici 38.3 17.3 28.0
bakislar
Alay edilme 17.9 26.3 16.8
Rahatsiz edici teklif veya ifadelerle 14.9 16.7 7.5
karsilasma
Fiziksel siddetle tehdit edilme 2.5 5.1 2.8
Fiziksel zarar gorme 0.6 1.1 3.7
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Bu analizi pozisyonlarin karsilastiklari saldirganlik davranislarina iliskin farkli-
Liklar da desteklemektedir. Nitekim, her iki cagri merkezi operatoriinden biri mus-
terinin hakaret edici davranisi ile karnisiklastigini ifade ederken, bu oran kasiyerler
arasinda %197, satis sorumlulari arasinda ise, %14’e gerilemektedir. Operatorlerin
diger pozisyonlara gore daha siklikla karsilastiklari bir diger davranis bicimi ise
asagilayici ifadelerdir. Buna karsilik satis sorumlulari musterilerinin ozellikle ku-
¢umseyici bakislarini 6n plana ¢ikarmaktadir. Bu grupta rahatsiz edici teklif veya
davranislar belirgin bicimde gerilemektedir. ilgi cekici olan satis sorumlularin ve
operatorlerin fiziksel zarar verici musteri saldirganligi ile kasiyerlere gore daha
fazla karsilasmis olmalaridir.

Bu sonug sasirticidir. Cunkl ¢cagri operatori musteri ile fiziksel olarak karsi kar-
siya gelmemektedir. Bu durumda, anketi yanitlayan deneklerin “fiziksel zarar gor-
me” ifadesini hatali yorumladiklari varsayilabilir. Tanimlama muhtemelen musteri
saldirganliginin magdurun Uzerinde yarattigi etki olarak algilanmis olabilir. Bu ko-
nudaki bir diger aciklama ise, ilgili secenegdin yanlislikla isaretlenmis olabilecegidir.
Nitekim arastirmaya katilan 353 operatorden sadece 4’ bu secenegi isaretlemistir.

TABLO XXIV: Sektor/Saldirganlik Davranislari (N=734)

Market | Cagri Merkezi | Magaza

(%) (%) (%)
Azarlama davranisi 59.0 67.7 40.0
Asadilayici ifadeler 32.9 52.4 25.0
Asiri sekilde elestirilme 31.6 43.7 15.0
Hakaret edilmesi 20.2 48.7 5.0
Sirkete veya amire sikayet etme 37.6 36.8 10.0
Kiicuk goriilme veya kiicimseyici bakislar 37.6 16.7 15.0
Alay edilme 16.7 26.5 25.0
Rahatsiz edici teklif veya ifadelerle karsilasma| 13.0 15.6 10.0
Fiziksel siddetle tehdit edilme 3.0 4.8 5.0
Fiziksel zarar gdrme 3.0 1.3 0

Aslinda sektorel analizler de bu agiklamalarla ortusmektedir. Buna karsilik ma-
gaza sektorinde hicbir magdur fiziksel zarar gordtugina bildirmemistir. Bu durum-
da musteriden fiziksel zarar gordigunu bildiren satis sorumlularinin marketlerde
istihdam edildigi anlasilmaktadir. Nitekim ¢apraz sorgulamalar da bu sonucu dog-
rulamaktadir.

(6) Is Statiisii

Is statiisii agisindan kismi siireli ¢alisanlarin tam sireli ¢alisanlara gére daha
yuksek bir risk duzeyine sahip olduklari gorulmektedir. Nitekim kismi sureli her 100
kisiden 83’0 musterinin saldirgan davranisiyla karsilastigini bildirirken bu oran tam
sureliler arasinda %77.3’e gerilemektedir. Bu sonug kismi siireli deneklerin profiline
ve ¢alisma kosullarina atfedilebilir.
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TABLO XXV: is Statiisii/Miisteri Saldirganligi (N=734)

. -~ Saldiriya Ugrayan Grup Icindeki
ls Statdisi Denekler Arasinda (%) Risk Diizeyi (%)
Tam Sireli 85.3 77.3
Kismi Sireli 14.7 83.0
Toplam

Kismi sureli galisanlar arasindaki tacize ugrama riskinin ylksek olmasi temelde
bu calisanlarin daha sinirli bir deneyime sahip olmalarina baglanabilir. Gercekten
de kismi slreli ¢calisanlar arasinda bes yili asan bir is deneyimine sahip olan ca-
lisanlarin orani %23 iken bu oran tam sireliler arasinda % 44.7’ye ulasmaktadir.
Ayrica kurumsal deneyim agisindan da benzer bir durum so6z konudur. Kismi sureli
denekler arasinda bir yili asan kurum kidemi olanlarin oran sadece %9'dur. Oysa
bu oran tam sireli calisanlar icin %30°dur. Nihayet kismi sureli ¢alisanlar cinsiyet
acisindan da agirlikli olarak kadinlardan olusmaktadir (%62).

Ayrica kismi siireli ¢alisanlar yogun is saatlerinde istihdam edilmektedirler. Or-
negin marketlerde 18:00’den sonra is ¢ikisi alis veris hizmetleri kismi sireli calisan
kasiyerler tarafindan karsilanmaktadir. Cagri merkezlerinde gece mesaileri de daha
¢ok kismi sureli calisanlar tarafindan yerine getirilmektedir. Yogun veya geg¢ saatler
musterilerin daha gergin ve hassas olduklari periyotlardir. Hizmetin gecikmesi, ak-
samasi gibi durumlarda daha asiri tepkiler gosterebilmektedirler. Dolayisiyla, genel
profilleri ve calisma kosullari kismi slreli calisanlari misteri karsisinda daha kolay
bir hedef haline getirmektedir.

Ote yandan is statlisii misteri saldirganliginda davranis bicimlerini de etkile-
mektedir. Ornegin kismi siireli calisanlarin sézli saldirganlik ile cinsel taciz olarak
kabul edilebilecek davranislarla tam sureli deneklere gore daha yogun bir sekilde
muhatap olduklari, tam sureli magdurlarin ise, 6zellikle musterinin fiziksel zarar
verici tutum ve davranislarina daha fazla maruz kaldiklari anlasiimaktadir.

TABLO XXVI: is Statiisii/Saldirganlik Davranislari (N=734)

Tam Siireli (%) | Kismi Siireli (%)
Azarlama davranisi 60.8 69.0
Asadilayici ifadeler 41.2 54.0
Asiri sekilde elestirilme 39.0 36.0
Hakaret edilmesi 33.2 56.0
Sirkete veya amire sikayet etme 36.0 36.0
Kucuk gorilme veya kiucumseyici bakislar 26.5 20.0
Alay edilme 234 21.0
Rahatsiz edici teklif veya ifadelerle karsilasma 13.2 21.0
Fiziksel siddetle tehdit edilme 4.7 5.0
Fiziksel zarar gorme 2.7 1.0
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(7) Orgiitsel Kosullar

Orgiitsel kosullarin musteri saldirganligi riski Gizerindeki etkisi analiz edilmesi
gereken bir diger alandir. Kurumsal 6lgek, sirketin cinsiyet ve egitim yapisi gibi de-

diskenlerin risk algilamasini, sikligini ve sonuglarini etkileyebilmektedir.
TABLO XXVII: Olgek/Miisteri Saldirganligi (N=731)

Saldiriya Ugrayan Grup Icindeki
Denekler Arasinda (%) Risk Diizeyi (%)
30< 30.6 71.4
30-50 11.2 75.3
51-99 16.3 76.2
100-250 9.3 80.3
251-499 32.6 86.9

Sonuglar, kurumsal buylklikle musteri saldirganligi arasinda dogrusal bir iligki
oldugunu gostermektedir. Gergekten de kuiglk olgekli isletmeler musteri saldirgan-
Ligr agisindan ikinci sirada yer alirken, bu grup igin risk diizeyi %71 ile en alt sirada
yer almaktadir. Olcek biiyiidiikce saldirlya ugrama riski de artmaktadir. Nitekim bii-
ylk isletmelerde bu risk yaklasik %87°ye ulasmaktadir.

Bu sonug, misterilerle daha yakin ve samimi iliskilerin kurulabildigi kuguk 6l-
cekli isletmelerde musteri saldirganliginin azaldigini ortaya koymaktadir. Bu tip is-
letmelerde misterilerin bire bir taninmasi mimkdn olabildiginde kurumsal iliskiler
burokratik yapilanmanin disinda kisisel dlizeyde tanimlanabilmektedir. Boyle bir
ortam musteri sadakati yaninda glivene dayali bir iliski zemini de yaratabilmektedir.

Buna karsilik, daha karmasik, cok sayida musteri ile iliski kurulan ve musteri
dongusinun daha yogun oldugu buyik olcekli sirketlerde ise, misteri ile kurum
arasindaki iliskilerdeki yabancilasmaya bagli olarak taciz riski de ylkselmektedir.

Ote yandan kurum icindeki cinsiyet profili 6n plana cikan bir diger degiskendir.
Arastirmada kurum igi cinsiyet profili besli bir skalada tanimlanmis ve deneklerden
uygun olani isaretlemeleri istenmistir.

TABLO XXVIII: Kurum ici Cinsiyet/Miisteri Saldirganligi (N=731)

Magdurlar Gruptaki Risk
Arasinda (%) Diizeyi (%)

Agirlikli olarak erkek

(%80 ve daha fazlasi erkek) 128 67.7
Cogunlukla erkek (%601 erkek) 18.2 76.5
Kadin/erkek calisan esit gibi 24.0 72.1
Cogunlukla kadin (%60’ kadin) 26.1 86.6
Adirlikli olarak kadin

(%80 ve daha fazlasi kadin) 1538 I
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Sonuglar, kadinlarin agirlikli oldugu kurumlarda saldiriya ugrama riskinin ar-
tigini ortaya koymaktadir. Nitekim agirlikli olarak kadinlarin istihdam edildigi ku-
rumlarda saldiriya ugrama riski %90'a ulasmaktadir. Buna karsilik, erkek agirlikli
sirketlerde bu oran belirgin bicimde gerilemektedir.

Veriler kadin isglici yogunlugunun yuksek oldugu sirketlerde musterilerin sal-
dirgan davranmaya daha egilimli olduklarini gostermektedir. Bu egilim sosyolojik
agidan Ulkemizde kadin-erkek iliskilerinin de bir yansimasidir.

b) Saldirgan Profili

Saldirganligin karsi aktoru bu sureci yaratan kisi, yani saldirgandir. Saldirganin
cinsiyeti ve yasi gibi gozlenebilen degiskenler disinda buylk ol¢ude algilamaya
dayanan egitim duzeyi ve gelir diizeyi gibi faktorler de saldirgani tanimlamak ama-
ciyla dikkate alinacak parametrelerdir.

(1) Cinsiyet

Musteri saldirganliginin agirlikli olarak hangi cinsiyet grubundan kaynaklandigi
onemli bir tartisma konusudur. Arastirmada saldirganin cinsiyet durumu besli skala
kullanilarak sorgulanmistir. Sonuglar, cinsiyet degiskeninin saldirganlikta belirgin
bir agirligi olmadigini gostermektedir. Nitekim deneklerin %39.3°'0 hem kadin hem
de erkek musterilerin ayni diizeyde saldirganlik davranisi sergileyebildigini belirt-
mislerdir.

TABLO XXIX: Saldirganin Cinsiyeti (N=705)

%
Agirlikli olarak erkek (%80 ve daha fazlasi erkek) | 18.9
Cogunlukla erkek (%60’1 erkek) 16.7
Kadin/erkek esit gibi 39.3
Cogunlukla kadin (%60'1 kadin) 16.5
Agirlikli olarak kadin (%80 ve daha fazlasi kadin) | 8.2
Toplam 100

Buna karsilik, saldirganligin daha ¢ok erkek musterilerden kaynaklandigini ile-
ri stiren magdurlarin orani (%35.7) saldirganligin genellikle kadin musterilerden
(%25) kaynaklandigini belirtenlere nazaran daha yuksektir. Bu sonug, erkek muste-
rilerin saldirganliga daha yatkin oldugunu gostermektedir.

TABLO XXX: Magdur Cinsiyeti/Saldirgan Cinsiyeti (N=705)

Erkek (%) | Kadin (%)
Adirlikli olarak erkek (%80 ve daha fazlasi erkek) 20.2 18.1
Cogunlukla erkek (%60'1 erkek) 18.1 15.6
Kadin/erkek esit gibi 32.2 45.0
Cogunlukla kadin (%60’1 kadin) 20.3 13.8
Adirlikli olarak kadin (%80 ve daha fazlasi kadin) 9.2 7.5
Toplam 100 100
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Magdurun cinsiyeti agisindan konuya bakildiginda ise ilgi ¢ekici sonuclarla
karsilasilmaktadir. Nitekim kadin maddurlar erkek ve kadin saldirganliginin ayni
seviyede olduguna ¢ok daha kesin bir sekilde inanmaktadirlar. Buna karsilik erkek
magdurlar arasinda kadin musterilerin daha saldirgan olduguna iliskin bir kanaat
hakimdir.

TABLO XXXI: Sektor/Saldirgan Cinsiyeti (N=705)

Market (%) | Cagri Mer. (%) | Magaza (%)

Agirlikli olarak erkek

(%80 ve daha fazlasi erkek) 63 251 0
Cogunlukla erkek (%60'1 erkek) 9.7 20.3 12.5
Kadin/erkek esit gibi 40.6 40.0 37.5
Cogunlukla kadin (%60’ kadin) 27.5 11.6 37.5
Adirlikli olarak kadin

(%80 ve daha fazlasi kadin) 159 >0 125
Toplam 100 100 100

Benzer farkliliklar sektérel analizlere de yansimaktadir. Ornegin market ve ma-
gazacilik sektorlerinde kadin musterilerin saldirganliklari 6n plana ¢ikarken, ¢cagr
merkezi ¢alisanlari erkek calisanlarin daha tacizkar oldugunu ifade etmektedirler.
Bu sonug, temelde misteri profilinin bir yansimasi olarak degerlendirilebilir. Ger-
cekten de market ve magazalarda kadin musterilerin daha agirlikli oldugu, buna
karsilik cagri hizmetlerinin ise,daha yogun sekilde erkek musteriler tarafindan kul-
lanildigi gozlenebilen bir olgudur. Bu durumda saldirganligin daha agirlikli olan
musteri profilinden kaynaklanmasi dogal bir durumdur.

(2) Yas
Saldirganin yas dagilimini incelerken de cinsiyette oldugu gibi besli bir skala
kullanilmistir. Sonuclar, saldiriya maruz kalan deneklerin daha ¢ok 20-40 yas gru-

buna mensup kisilerin taciziyle karsilastiklarini gostermektedir. Her iki magdurdan
biri bu gorise sahiptir.

TABLO XXXII: Saldirganin Yasi (N=705)

%
Cogunlukla gencler (20’in alti) 0.9
Cogunlukla yetiskinler (20-40) 50.3
Cogunlukla orta yaslilar (40-60) 35.6
Cogunlukla yaslilar (60 ve (istl) 2.1
Tum yas gruplari esit gibi 11.1
Toplam 100

Bunu orta yasli kabul edilebilecek yas grubu izlemektedir. Buna karsilik, geng
ve yasli gruba mensup musterilerin saldirganlik riskinin ihmal edilebilecek ol¢ude
sinirli kaldigi gozlenmektedir.
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Maddur cinsiyeti agisindan da saldirganin yasina iliskin paralel sonuglar soz
konusudur.

TABLO XXXIII: Magdur Cinsiyeti/Saldirgan Yasi (N=705)

Erkek (%) | Kadin (%)
Cogunlukla gencler (20’in altr) 0.8 0.9
Cogunlukla yetiskinler (20-40) 46.2 53.6
Cogunlukla orta yaslilar (40-60) 38.6 33.3
Cogunlukla yaslilar (60 ve Usti) 3.2 1.3
Tdm yas gruplari esit gibi 11.2 10.9
Toplam 100 100

Buna karsilik. erkek magdurlar kadinlara gore orta yasli gruplardan kadin de-
nekler ise, yetiskin grubuna mensup saldirganlardan erkek magdurlara gére daha
fazla saldir ile karsilasmaktadirlar. Ayrica erkekler yaslilardan kadinlara gore 2.5
kat daha fazla saldiriya maruz kalmaktadirlar.

TABLO XXXIV: Sektor/Saldirgan Cinsiyeti (N=705)

Market (%) | Cagri Mer. (%) | Magaza (%)
Cogunlukla gencler (20’in altr) 1.2 0.9 0
Cogunlukla yetiskinler (20-40) 45.2 54.4 50.0
Cogunlukla orta yaslilar (40-60) 435 31.8 50.0
Cogunlukla yaslilar (60 ve Usti) 3.0 1.6 0
Tlm yas gruplari esit gibi 7.1 11.3 0
Toplam 100 100 100

Ote yandan sektorel agidan saldirganligin yas profili oldukca benzer bir egilim
¢izmektedir. Bu sonug oldukc¢a dogaldir. Clinkl 6rnegin perakende sektorlerde alis
veris yapan egemen miisteri profili 20-60 yas grubuna mensup kisilerdir. Ozellikle
¢agri merkezlerinden yasli gruba mensup musterilerin hizmet almasi daha dusuk
bir egilimdir. Nitekim, bu sektorde saldirganligin yaslilar arasinda 1.6 diizeyinde
kalmaktadir. Buna karsilik marketlerde ise, bu oran yaklasik 2 kat ylkselmektedir.

(3) Egitim Seviyesi
Arastirmada saldirgan musterilerin egitim dizeyleri magdurlarin algilamalari

baz alinarak analiz edilmistir. Sonuglar, musteri saldirganliginin her tirli egitim
duzeyine ait bir olgu olarak degerlendirildigini gostermektedir.

TABLO XXXV: Saldirganin Egitim Diizeyi (N=689)

%
Cogunlukla egitimsizler ya da az egitimli 28.8
Cogunlukla egitimliler 23.2
Codgunlukla yiiksek egitimli olanlar 10.5
Tim egitim gruplari esit gibi 37.5
Toplam 100
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Buna karsilik denekler arasinda egitim duzeyinin artmasina bagli olarak sal-
dirganlik riskinin de geriledigi gortsu hakimdir. Nitekim egitimsiz veya az egitimli
gruplardaki saldirganlik riskinin ylksek egitimli olanlara gore 2.8 kat daha ylksek
oldugu anlasilmaktadir.

Yanitlar bir agidan aslinda maddurlarin beklentilerini de yansitmaktadir. Denek-
ler, genellikle toplumsal sorun alanlari ile egitim dlzeyi arasinda ters orantili bir
iliski kurmaya egilimli analizlerin etkisi altinda kalarak, saldirgan musterilerin go-
rece daha sinirli bir egitim profiline sahip olmalari gerektigini varsaymis olabilirler.

Magdurlarin cinsiyet dagilimlari agisindan da saldirganin egitim dizeyine ilis-
kin algilamanin belirgin bicimde dedismedigi goriilmektedir.

TABLO XXXVI: Magdur Cinsiyeti/Saldirgan Egitim Diizeyi (N=689)

Erkek (%) Kadin (%)
Cogunlukla egitimsizler ya da az egitimli 28.9 28.7
Cogunlukla egitimliler 23.6 22.9
Cogunlukla ylksek egitimli olanlar 114 9.9
Tdm egitim gruplar esit gibi 36.2 42.6
Toplam

Buna karsilik, erkek magdurlar yuksek egitimli olanlari kadinlara nazaran, kadin
magdurlar da tim egitim gruplarini erkeklere nazaran daha yuksek oranda riskli
gormektedirler.

TABLO XXXVII: Sektor/ Saldirgan Egitim Diizeyi (N=689)

Market (%) | Cagri Merkezi (%) | Magaza (%)
C(ngnlgkla egitimsizler ya da az 298 )55 125
egitimli
Cogunlukla egitimliler 18.7 24.8 25.0
Cogunlukla yiiksek egitimli olanlar 8.4 11.5 12.5
Tdm egitim gruplari esit gibi 33.1 38.2 50.0
Toplam 100 100 100

Ote yandan sektdrel agidan ciddi farkliliklar oldugu gézlenmektedir. Nitekim
magazacilik sektoriinde egitimsiz veya az egitimli misteri gruplarinin saldirganlik
acgisindan risk diizeyinin olduk¢a disik oldugu ifade edilirken, bu grubun saldir-
ganlik riski cagri merkezlerinde 2 kat, marketlerde ise, 3.2 kat daha yuksek diizeyde
algilanmaktadir. Buna karsilik yuksek egitimli olanlarin magaza calisani olan mag-
durlar arasinda market ve ¢agri merkezi ¢alisanlarina gore gorece daha saldirgan
oldugu belirtmistir.

(4) Gelir Diizeyi
Saldirgan mdusteri profilini tanimlamada baz alinan bir diger parametre gelir

duzeyidir. Bu degisken egitim dlizeyine benzer bicimde saldirilya maruz kalan de-
neklerin algilamalarina dayali bir analize tabi tutulmustur.
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TABLO XXXVIII: Saldirganin Gelir Diizeyi (N=697)

%
Cogunlukla dustik gelirli olanlardan 6.5
Cogunlukla orta gelirli gruplardan 22.1
Cogunlukla yiksek gelirli gruplardan 32.0
Tdm gelir gruplari esit gibi 39.4
Toplam 100

Sonuglar, magdurlarin musterilerin gelir diizeyleri ile saldirganlik riski arasinda
dogrusal bir iliski kurmaya yoneldiklerini gostermektedir. Nitekim ylksek gelirli
gruplarin saldirganlik riskinin dusuk gelirli olanlara gore, 3.9, orta gelirli gruplara
gore 1.4 kat daha yuksek oldugu varsayimi hakimdir.

Cinsiyet farkliligi agisindan saldirgan musteri gelir profili belirgin bicimde de-
gismemektedir. Ancak kadin denekler erkek deneklere gore, ylksek gelirli gruplari
daha az saldirgan bulma egilimindedirler.

TABLO XXXIX: Magdur Cinsiyeti/Saldirgan Gelir Diizeyi (N=689)

Erkek (%) Kadin (%)
Cogunlukla dusuk gelirli olanlardan 6.6 6.4
Cogunlukla orta gelirli gruplardan 22.5 21.8
Cogunlukla yiksek gelirli gruplardan 35.2 29.5
Tdm gelir gruplari esit gibi 35.7 42.3
Toplam 100 100

Buna karsilik, kadin magdurlar saldirganlik davranislari acisindan gelir grubu-
nun belirleyici olmadigi kanaatindedir. Nitekim saldirganlik davranislariyla karsi-
lasan her 100 kadin denekten 42’si tum gelir grubundaki musterilerin saldirgan
olabilecegi gorlisini benimsemektirler.

Nihayet, sektorel dagilim agisindan magazalarda calisanlarin degerlendirmeleri
market ve ¢cagri merkezinde ¢alisanlara gore acgik bicimde farklilastigi gozlenmek-
tedir.

TABLO XL: Sektor/Saldirgan Gelir Diizeyi (N=681)

Market (%) | Cagri Merkezi (%) | Magaza (%)
Cogdunlukla dusuk gelirli olanlardan 7.3 6.4 37.5
Cogdunlukla orta gelirli gruplardan 26.1 23.5 12.5
Codunlukla yuksek gelirli gruplardan 30.9 28.6 37.5
Tum gelir gruplari esit gibi 35.8 41.5 12.5
Toplam 100 100 100

Magazacilik sektoriinde disuk gelirli olanlarla ylksek gelirli misterilerin sal-
dirganlik riskinin daha ylksek oldugu yonunde bir algilama hakimdir. Bu sektorde
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saldiriya ugramis deneklerin %75’i saldirinin daha ¢ok bu gruplara mensup muste-
rilerden kaynaklandigini ileri sirmektedir. Buna gore, magazada calisan magdurlar
dusuk gelirli gruplart market sektoru ¢alisanlarina gore 5 kat, cagri merkezine gore
ise, 5.9 kat daha yuksek oranda riskli bulmaktadirlar.

4. Miisteri Saldirganliginin Sonuglari

Misteri saldirganliginin yol a¢tigi orgutsel iklim, calisanin is sadakatini ve kati-
Limini ayrica is tatmini olumsuz yonde etkilemektedir. Boyle bir ortam zamanla ¢a-
lisan Uzerinde, gelecek belirsizliginden ve is glivenligini riske atan degisimlerden
kaynaklanan stresli bir is algisi yaratabilmektedir.

a) Miisteri Saldirganliginin Psikolojik ve Fizyolojik Sonuglari

Musteri saldirganligi, magdurlari duygusal, fiziksel ve psikolojik agidan yipratan
bir takim olumsuz sonuglar dogurmaktadir. Saldiriya maruz kalanlarin yasadiklari
riskler arasinda stres, kaygi, endise ve gerilim, kurumsal ve kisisel gliven kaybi, kisi-
sel iliskilerin bozulmasi veya sona ermesi, bas agrilari, depresyon ve is performan-
sinin bozulmasi oncelikli olarak sayilabilir.

Ote yandan yasanilan psikolojik travmanin ardindan isine devam eden calisanin
bu sureci timuyle unuttugu ve bu sorundan kurtuldugu anlamina gelmemektedir.
Bazi maddurlar yasadiklari travmatik problem sonrasinda farkinda olamadiklari
onemli bazi semptomlarla mucadele etmek durumundadirlar. Bu stres calisanin
davranissal durumunu olumsuz yonde etkilemekte, cesitli sorunlara yol agmaktadir.

Arastirmada maddurlarin belirttikleri psikolojik, duygusal ve fiziksel sorunlar,
musteri saldirganliginin sonuclarini acik bir sekilde yansitmaktadir. Verilerin mus-
teri saldirganlidiyla iliskisini daha iyi anlayabilmek i¢in sonuglar musteri kaynakli
herhangi bir saldiriya maruz kalmadigini ifade eden deneklerle karsilastirmali ola-
rak verilmistir.

Bulgular, musteri saldirganligi davranislarina maruz kalanlarin, duygusal, psi-
kolojik ve fiziksel bir takim sorunlari daha siklikla yasadiklarini dogrulamaktadir.
Magdurlarin en ¢ok karsilastiklari sorun tahammdlstizliktir. Misteri ile interaktif
iliskisinde saldirgan davranislara daha yogun bir sekilde maruz kalan bireylerin
zamanla daha az toleransli bir kisilige sahip olduklari, giderek tahammdalsuzlugin
artigl, hatta isyerinde cesitli duygusal ve psikolojik catismalar yasadiklari bilinmek-
tedir.

Gercekten de capraz analizler tim galisanlar arasinda %38 diizeyinde olan ta-
hammilsuzlik psikolojisinin, psikolojik saldirlya maruz kalan denekler arasinda,
%41.7’ye yukseldigi gorulmektedir. Cok daha dnemlisi, tahammulsizlik duygusu-
nun saldirtya ugramadigini bildiren denekler arasinda belirgin bir sekilde azalarak
%24.8%e gerilemesidir. Boylece tahammulsuzlik algilamasi saldiriya maruz kalanlar
arasinda, kalmayanlara gore 1.7 kat daha yuksek bir diizeydedir.
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TABLO XLI: Saldirganligin Psikolojik ve Fizyolojik Sonuglari (N=734)

Magdurlar Saldinya Saldiriya Cok Sik

(%) Ugramayanlar (%) | Ugrayanlar (%)
Tahammdlstzlik 41.7 24.8 64.9
Huzursuzluk 38.9 20.5 50.6
Uykusuzluk 33.0 28.0 27.3
Surekli bitkinlik 32.3 14.9 45.5
ise gitme fikrinden nefret etme 20.6 124 39.0
Migren agrilari 18.8 9.3 19.5
Mizah yetenegini kaybetme 10.3 7.5 15.6
Kendine guvenin azalmasi 9.4 3.7 7.8
Karin agrilari 7.5 7.5 11.7
Gogus agrilar 5.9 4.3 5.2

Tahammuilsiizlik duygusu ¢ogu vakada huzursuzluk hissini tetikleme egilimin-
dedir. Musteri saldirganligi, magdurlarin bireysel ve kurumsal iliskilerini de olum-
suz yonde etkilemekte, magdurun cevresine guvenini sarsan ¢esitli sonuglar ya-
ratmaktadir. Bu sure¢ zamanla magduru yogun bir huzursuzluk duygusuyla karsi
karsiya birakmaktadir. Arastirmada musteri saldirganligi deneyimi yasayan denek-
lerin %38.9°u bu rahatsizLigini agik¢a vurgulamaktadir. Oysa bu risk tim denekler
arasinda %34.9'a, saldirlya ugramamis kisiler arasinda ise, %20.5%e gerilemektedir.

Bu veriyi dogrulayan bir diger sonuca saldirganligin siklik duzeyi ile yapilan
¢apraz sorgulamalarda ulasilmaktadir. Musteri saldirganligi ile ¢ok sik karsilastigi-
ni bildiren deneklerin %50.6’s1 huzursuzluk duygusundan sikayetci oldugunu ifa-
de ederken, bu oran saldirlya nadiren maruz kaldigini belirtenler arasinda sadece
%28.6 duzeyinde kalmaktadir.

Arastirmada katilimcilarin ayrica uzun sireli rahatsizliklari yansitan sikayetleri
de ifade ettikleri gorilmektedir. Uykusuzluk (%33) ve surekli bitkinlik hali (%32.3)
bu kapsamda dikkate alinmasi gereken sorunlardir.

Ote yandan deneklerin, saldirganligin bir sonucu olarak sekilde fizyolojik sorun-
lar yasadiklari bilinmektedir. Ornegin fiziksel olarak kétii dizayn edilmis isyerleri
calisanlarin fiziksel sagligini belirgin bicimde olumsuz etkilemektedir. Ozellikle
cagri merkezi calisanlari ile kasiyer gibi surekli oturarak ¢alismak durumunda olan
pozisyonlarin durus problemleri ve omurga sorunlari bu kosullarin bir sonucudur.
Bu durumun calisan uzerindeki fizyolojik etkisi ise migren, bel agrilari gibi rahat-
sizliklar biciminde somutlagsmaktadir. Arastirmada ulasilan veriler bu analizlerle
genel olarak drtismektedir. Nitekim, migren (%18.8),gogus (%5.9) ve karin agrilari
(%7.5) deneklerin sikayet ettikleri fizyolojik rahatsizliklar arasindadir.

b) izinler

Musteri saldirganligi sikliginin is stresine ve ¢alisanin tehdit algilamasina yol
actigr varsayilmaktadir. Bu durumun duygusal tikenmislik yaratacagi buna bagli
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olarak psikolojik ve davranissal tutumlarin sergilenecegi, 6rnegin devamsizlik egi-
liminin genisleyecegi on gorulmektedir (Grandey et al, 2004: 4).

Ozellikle musteri saldirganligi ile daha yogun bir sekilde karsilasan magdurla-
rin yasadiklari negatif yansimalar, ¢alisanin isyerindeki basarisi yarinda, yarattigi
orgutsel stres ile genel olarak kurumsal performansi olumsuz yonde etkileyerek,
ozellikle verimliligin, isyerindeki iliskilerin ve orgutsel moralin gerilemesine yol
acmakta, bu durum bir ¢ok vakada devamsizligin artmasina zemin hazirlamaktadir.
Bu acgidan saldirganligin meydana geldigi kurumlarda énemli problemlerden biri
de, kisisel agcidan devamsizligin,kurumsal acidan ise,isglini kayiplarinin artmasidir.
Nitekim ¢agri merkezlerine iliskin bir arastirmada operatorlerin duygusal emegi
uzerindeki beklentinin,aslinda artan musteri saldirganliginin bir sonucu oldugunu
gostermektedir. Arastirma bu durumun maddurlar arasinda devamsizlikla sonucla-
nan bir egilim yaratigini ortaya koymaktadir (Boyd; 2002: 152).

Ote yandan devamsizlik, saldiri ile karsi karsiya kalan magdurlarin bir cesit sa-
vunma aksiyonudur. Musteri saldirganliginin s6z konusu oldugu durumlarda, ¢a-
lisanin reaksiyonlari; misilleme, devamsizlik, ayrilma ve duslk verimlilik gibi bir
takim tutum ve davranislar seklinde olabilmektedir (Wynne; ..: 285).

TABLO XLII: Hastalik izinleri/Miisteri Saldirganligi (N=254)

Saldirya Saldiriya Cok Sik
Giin Magdurlar (%) Ugramayanlar (%) Ugrayanlar (%)
1-3 65.6 69.0 57.1
4-5 17.5 11.9 22.9

Arastirmada ulasilan bulgular bu degerlendirmelerle ortusmektedir. Bulgular
magdurlarin daha uzun sureli hastalik izinler kullanma egiliminde oldugunu ortaya
koymaktadir. Nitekim saldirlya maruz kalanlar arasinda 1 ile 3 gun izin kullanan de-
neklerin orani %65.6’da kalirken, bu oran ugramayanlar arasinda %69'a ulagsmaktadir.

Buna karsilik, musteri saldirganliyla karsilasanlarin daha uzun sdreli izin kul-
lanma egilimleri agik¢a gorilmektedir. S6zgelimi magdurlarin % 17°si 4-5 gun izin
kullandigini ifade ederken, bu oran tacize ugramayanlar arasinda %11.9a gerile-
mektedir. Cok daha onemlisi saldiriya ¢ok sik ugradigini ifade eden kisiler igin bu
kategoride izin kullanma egilimi yaklasik %30 artmaktadir.

Bu degerlendirme mazeret izin kullanimina da yansimaktadir. Veriler daha uzun
sureli mazeret izinleri kullanma oranin musteri saldirganligina maruz kalanlar ara-
sinda (%9.9) bu tur bir saldirlya maruz kalmadigini bildiren kisilere (%9.4) gore
daha ylksek oldugunu gostermektedir. Boylece magdurlarin isyerinden daha fazla
uzaklasma ya da isyeri ortamindan kagma egilimi acik¢a gorilmektedir.

c) Is Tatmini

Arastirmalar, misteri saldirganligi ile karsilasan deneklerin is tatminlerinin
azaldigini ortaya koymaktadir. Ornegin Ingiltere’de demiryolu ve havayolu calisan-
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lari arasinda yapilan arastirmada deneklere maruz kaldiklari musteri saldirganligi
davranislarinin duygusal acidan kendilerini nasil etkiledigi sorulmustur. Yaklasik
%25’i yildirilmis ve yaklasik yarisi da kizginlik duydugunu,yarisi da karsilastigi taciz
vakalari sonucunda is tatminin belirgin biciminde azaldigini ifade etmistir. Yasa-
nilan hisleri ifade ederken, bir ¢cok denek “degersizlik’, “depresyon” ve “artan stres
seviyesi” gibi duygulara atif yapmistir (Boyd; 2002: 161).

Ote yandan son yillarda isyeri ortaminda gozlemlenen degisimin is tatminini
olumsuz yonde etkilemede ilave bir faktor yarattigr agiktir. Nitekim, cagri merkez-
lerindeki teknolojik alt yapi ¢alisanlarin strekli kontrol altinda tutulmasina zemin
hazirlayan bir ortam yaratmaktadir. Bu tir teknolojiler ¢alisanin sirekli izlemesi
disinda, calismadigi zamanlari, arayanlarla neler konustugunu, yeni arayanlari ne
kadar sire beklettigini kontrol etme olanagi vermektedir.

Benzer bir izleme mekanizmasi perakende sektorlerde de mevcuttur. Ozellikle
artan glvenlik kaygilari, sektdrde glivenlik konseptinin bir bicimde 6n plana ¢ikma-
sina yol agmaktadir. Kapali devre kameralar gibi guvenlik sistemleri riski minimize
etmek amaciyla bir cok market ve magazada dogal bir teknolojik donanim olarak
algilanmaktadir. Teknolojinin koruyucu etkisi yaninda isyerinde ¢alisanlarin ken-
dilerini stirekli kontrol ve gozlem altinda hissetmeleri, her aksiyonun surekli goz-
lenmesi ve kayit altina alinmasi 6nemli bir baski unsuru halini donusebilmektedir.

Galisanlarin is tatminini analiz etmek amaciyla arastirmada deneklerden bazi
ifadeleri degerlendirmeleri istenmistir. Sonuclar, is tatminini belirleyen cesitli ko-
nularda musteri saldirganligina ugrayanlarla ugramayanlar arasinda onemtli farkli-
Liklar oldugunu gostermektedir.

TABLO XLIII: i Tatmini/ Miisteri Saldirganuigi (N=753)

Magdurlar Saldinya Saldirtya Cok Sik
(%) Ugramayanlar (%) | Ugrayanlar (%)

I$.|mde. kendimi faydali 44. 63.4 264
hissediyorum
Ba§ka pmmde daha faydali/ 224 161 29.9
verimli olurum
Calisma ortamim farkli olsa 201 13.7 195
daha huzurlu ¢alisirim
I§|m|r1 karlyerl (geleceqi) 371 336 429
olacagina inanmiyorum

Is tatminine iliskin gdstergelerden biri, kisinin isine olan katkisina inanmasidir.
Bu inanc ozellikle isyerinde maddurlar arasinda belirgin sekilde azalmaktadir. Ni-
tekim, saldiriya ugrayan her 100 denekten ancak 44’u isine faydali oldugunu du-
sunirken, bu oran saldirlya ugramayanlar arasinda % 63.4%e cikmaktadir. Cok daha
onemlisi saldirganligi daha ¢ok yasayan gruplarda bu oran belirgin bir bigcimde
dusuktar.
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is tatminindeki azalma, bir cok durumda birtakim savunma mekanizmalarinin
devreye girmesine yol agmaktadir. Ornegin isyerinden, calisma kosullarindan ya da
is arkadaslarindan sikayet gibi. Veriler, miisteri saldirganligina maruz kalanlar ara-
sinda bu savunma mekanizmasinin daha gugli oldugunu gostermektedir. Sozge-
Limi, biriminin degistirilmesini talep edenlerin orani saldirtya ugrayanlar arasinda
ugramayanlara gore %28 oraninda daha yuksektir. Benzer bir farkliligi is ortamin-
dan sikayetlerde de gozlemlemek mimkindur. Boylece magdur yasadigi problemi
isyeri ortamina ve calistigi birime bagliyarak bir savunma mekanizmasi gelistir-
mektedir.

Ote yandan miisteri saldirganligi magdurlar lizerinde gelecek kaygisini arttiran
bir yansima yaratmaktadir. Arastirmada saldiriya ugrayan her 100 kisiden 37’si isi-
nin kariyerine etkisine inanmamaktadir. ilging olan nokta, bu oranin saldiriya daha
sik ugrayanlar arasinda %16 dizeyinde yukselmesidir. Dolayisiyla bulgular musteri
saldirganligi riskiyle karsilasan kisilerin gelecek kaygilarinin daha ciddi bir diizey-
de oldugunu gostermektedir.

d) Mesleki Gelecek

Mesleki kaygi degiskenini daha iyi analiz edebilmek icin deneklere mesleki gele-
ceklerine iliskin dusunceleri sorulmustur. Sonuglar, arastirmada ulasilan diger veri-
lerle belirgin sekilde ortismektedir. Gercekten de musteri saldirganligi ile karsilasan
deneklerin % 22.2’si isinden ayrilmayi planladigini kaydetmektedir. Oysa saldiriya
ugramayanlar arasinda ayni kaygiyi tasityan kisilerin orani sadece %10.6 diizeyinde-
dir. Musteri saldirganligina maruz kalan deneklerin ciddi bir karamsarlik tasidiklar
ve saldirlya ugramayanlara gore 2 kat daha yuksek bir gelecek kaygisi yasadiklari
anlasilmaktadir. Karamsarlik musteri taciziyle daha siklikla karsilasan gruplarda be-
lirgin bicimde artmaktadir. Nitekim saldiriya ¢ok sik ugradigini belirten magdurlar
arasinda isten ayrilmayi planlayan kisilerin orani saldiriya hi¢c ugramayan deneklere
gore 3.5 kat, genel olarak magdurlara gore ise, 1.7 kat daha yiksektir.

TABLO XLIV: Mesleki Gelecek Kaygisi (N=732)

Magdurlar 'Saldlrlya Saldlrlya Cok

o Ugramayanlar | Sik Ugrayanlar
(%) (%) (%)
isten ayrilmay diisiinliyorum 22.2 10.6 36.8
Terfi alamayacagimi distiniyorum 194 8.1 224
Terfimin gecikecegini duslindyorum 8.2 6.8 11.8
isten cikarilacagimi diisiiniiyorum 3.0 1.9 3.9
Hicbir kaygi tasimiyorum 50.6 72.7 34.2

Mesleki kayginin diger gostergeleri de bu sonuclari desteklemektedir. Terfi du-
rumlarina iliskin olumsuz beklenti musteri siddeti riskine maruz kalanlar arasinda
belirgin bicimde daha yuksektir. Aslinda kisisel guven eksikliginin dogal bir sonucu
olarak terfi beklentisine donuk algilama da zamanla negatife donusmekte, hatta ka-
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ramsarliga yol agmaktadir. Nitekim terfi almayacagini dusiinenlerin orani magdurlar
arasinda misteri saldirganligi deneyimi olmayanlara gore 2.4 kat daha yuksektir.

Mesleki gelecek kaygisinin ¢ok daha olumsuz boyutu ise, issiz kalma ya da is-
ten ¢ikarilma endisesinin duyulmasidir. Magdurlar igin bu risk algilamasi saldiriya
ugramayanlara gore %57 oraninda daha yuksektir. Saldirtya siklikla maruz kalan
kisiler icin ise, bu kaygi daha da yukselme egilimindedir. Boyle bir risk algisiyla
isyerinde performans ve basari grafiginin azalmasi kaginilmaz bir sonuctur.

e) Kurumsal Giiven Eksigi

Kisisel guven kaybi bir cok vakada kurumla ¢alisan arasindaki glven iliskisini
zedeleyebilmektedir. Aragtirmada ulasilan sonuglar, magdurlarin kurumsal giiven
algilamalariin saldirtlya ugramayanlara gore daha disuk oldugunu, 6zellikle psi-
kolojik gliven s6z konusu oldugunda bu farkin ¢cok daha belirgin bir sekilde ortaya
¢iktigini gostermektedir.

Veriler, magdurlarin psikolojik agidan kurumsal cevre ile iliskilerinin ciddi bi-
¢imde zarar goérdigunud ortaya koymaktadir. Saldirganlikla ortalamanin lzerinde
bir siklikla karsilasanlarda ise, glven kaybi daha ciddi boyutlardadir.

TABLO XLV: Psikolojik Agidan Kurumsal Giiven (N=732)

= o Saldirya Saldiriya Cok Sik
Magdurlar (%) Ugramayanlar (%) Ugrayanlar (%)
Cok Guvenli 9.0 22.9 9.7
Yeterince Guvenli 26.4 35.7 8.3
Az Givenlik 35.3 31.2 36.2
Glvenli Degil 29.3 10.2 45.8
Toplam 100 100 100

Yanitlar,bu analizi agik bicimde somutlasmaktadir. Nitekim arastirma kapsamin-
da saldiriya ugrayan denklerin sadece % 9'u kurumunu psikolojik agidan guvenli
bulurken, saldirlya maruz kalmayanlar arasinda ise, neredeyse her 100 denekten
23U isyeri ortamini psikolojik acidan ¢ok guvenli buldugunu kaydetmektedir. Ben-
zeri bir analizi kuruma guvensizligini kaydedenler agisindan da yapmak mimkun-
dur. Saldiriya siklikla maruz kaldigini kaydeden deneklerin kurumsal ortama duy-
duklari giivensizlik algilamasi saldiriya ugramayanlara gore 4.5 kat daha yiksektir..

TABLO XLVI: Fiziksel Agidan Kurumsal Giiven (N=732)

. o Saldinya Saldiriya Cok Sik
B () U§ramayan‘l,ar (%) Uéraygnlgar (%)
Cok Guvenli 26.4 39.6 26.7
Yeterince Guvenli 44.1 41.5 37.3
Az Glvenlik 19.3 15.7 26.7
Guvenli Degil 10.2 3.2 9.3
Toplam 100 100 100
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Fiziksel faktorler calisanin orgltsel ortami, isyeri ve is donanimi vb. degisken-
leri icermektedir. Denekler agisindan bu degerlendirme psikolojik guven algilama-
siyla kiyaslandiginda daha objektif kriterlere dayanmaktadir. Dolayisiyla duygusal
agidan kurumuna duydugu guveni asindiran kisinin objektif algilamasini ayni du-
zeyde degistirmesi beklenmemelidir.

Esasen sonuclar da bu degerlendirmeyi teyit etmektedir. Bu nedenle konuya fi-
ziksel gliven faktoru acisindan bakildiginda farkliligin psikolojik gliven kaybi kadar
belirgin olmakla beraber surdugline isaret etmektedir. Nitekim, kurumunu fiziksel
acidan cok guvenli bulanlarin orani magdurlar arasinda %26.4 duzeyinde kalirken,
bu oran ugranmayanlar arasinda %39.6’ya yukselmektedir.

TABLO XLVII: Magdur/Kurumsal Giiven/Sektor (N=732)

Market (%) Cagn Merkezi (%) Magaza (%)
Psikolojik | Fiziksel | Psikolojik | Fiziksel | Psikolojik | Fiziksel
Cok Guvenli 8.0 153 9.6 33.8 25.0 50.0
Yeterince Guvenli 28.8 45.4 23.7 43.4 50.0 50.0
Az Glvenlik 39.3 25.8 34.3 14.9 25.0 0
Guvenli Degil 239 13.5 324 7.9 0 0
Toplam 100 100 100 100 100

Magdurlarin sektérel agidan kurumsal giiven algilamalari ilgi gekici sonuglar
vermektedir. Ornegin magaza calisanlari hem fiziksel hem de psikolojik agidan is-
yeri ortamlarini cok daha guvenli bulmaktadirlar. Bu sonug, sasirtici degildir. Clin-
ki mazaga ortaminda satis elemanlari 6zellikle musterinin olmadigi durumlarda
gerek kasiyerler ve gerekse cagri operatorlerine gore ¢ok daha serbest ve rahat
hareket edebilmektedirler. Ozellikle saldiri davranisina maruz kalan bir calisan ara
verebilmekte ve boylece rahatlama olanagi bulabilmektedir. Bu durum ozellikle
cagri operatorleri icin mimkun degildir. Her an ¢agri alabilme olasiligi bu sektorde
saldiriya maruz kalan galisanlarin her seye ragmen islerini siirdirmelerini zorunlu
kilmaktadir. Ayrica misteri fiziksel olarak karsi karsiya gelmeyen ¢agri operatorleri
icin bu durum taciz riskini yukseltmektedir. Sonugta, cagri merkezlerinde istihdam
edilen magdurlarin yaklasik 1/3’G isyeri ortamini psikolojik agidan guivenli bulma-
maktadir.

Ote yandan market calisanlari icin fiziksel ortama iligkin giiven kaybi hem ¢agri
merkezi hem de magaza calisanlari icin ok daha ylksektir. Nitekim isyeri ortamini
fizik agcidan giivenli bulmayan market calisanlarinin orani cagri operatorlerine gore
yaklasik 1.7 kat daha yuksektir. Bu algilama kuskusuz marketlerin fiziksel dizayniy-
la iliskilidir. Gercekten de marketler dzellikle yeterince iyi organize edilmedikleri
durumlarda, gorsel agidan ciddi bir kirlilik yaratmaktadirlar. Bu durum mdusteri yo-
gunlugunun artigr durumlarda daha da kotilesmektedir.

Ayrica bir cok markette ozellikle kasiyerlerin ¢alisma ortami ergonomik gerek-
sinimleri tasimaktan uzaktir. Kasiyerler ergonomik olmayan kasiyer koltuklarini
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kullanamamalari nedeniyle cogunlukla ayakta ¢alismak zorunda kalmaktadirlar. Bu
durum, calisanin bel agrisi gibi bir cok fiziksel rahatsizlik yasamasina yol agmaktadir.

Sonucta hem fiziksel ortamin yeterince iyi dizayn edilememis olmasi hem de
bireysel calisma ortaminin uygun olmayan kosullari marketlerde istihdam edilen
kisilerin isyerini fiziksel acidan daha guvensiz bulmalarina yol agmaktadir.

5. Miisteri Saldirganligiyla Miicadele

interaktif iliskilerin s6z konusu oldugu sektérlerde istihdam edilen 6n ofis cali-
sanlari musteriden kaynaklanan gesitli saldiri riskleriyle karsi karsiya kalmaktadir.
Bu sektorlerde sozlu ve fiziksel saldirganlik davranislari calisanlar acisindan ciddi
bir is glivenligi problemi de yaratmaktadir. Tacizin stresli ve yipratici niteligi mag-
durlarin gesitli fizyolojik ve psikolojik sorunlarla karsilagsmasina yol agabilmektedir.

Misterinin her kosulda hakli oldugunu varsayan yonetsel yaklasimlar, misteri-
yi memnun etme cabasi, yogun rekabet vb. kosullar bu sektordeki musteri saldir-
ganligi riskini arttirmaktadir. interaktif hizmetlerde is akisinda duygusal emeginin
niteligi ve yansimalari musteri saldirganligini yaratan faktorlerden bir digeridir.
Duygusal emege iliskin beklentilerin 6zellikle riskli konumda olanlari, musteri kay-
nakli saldirilara daha agik bir hale getirdigi aciktir. Sorunun yayginligi ve kapsami
problemin is sagligi ve glivenligi cercevesinde ele alinmasini ve cesitli tedbirlerin
gelistirilmesini gerektirmektedir (Boyd; 2002: 162).

Bu kapsamda riskli konumda olan kisi ve kurumlara musteri tacizi ile micade-
lede izlemeleri gereken ¢esitli kilavuz ilkeler onerilmektedir. Risk yonetimi egitimi
ilk olarak on plana ¢ikan mucadele aracidir. Risk yonetimi, calisanlarin riskin ¢ok
erken fark etmelerini saglamayi amaglamaktadir. Nitekim bazi sirketler, stresli orta-
min teshisini fark edebilmeleri ve karsilastiklari olumsuz durumu asabilmeleri igin
¢alisanlarina egitim ve danismanlik programlari saglamaktadirlar. Ayrica yasanilan
olaylarin paylasilmasini saglayacak grup calismalarini destekleyen kurumlara da
rastlanmaktadir.

a) Sosyal Destek

isverenler yasal olarak calisanlarinin is sagligi ve giivenligini korumakla yii-
kimludurler ve bu iste ongorilebilir riskleri degerlendirmeyi ve calisanlari bun-
lardan koruyucu her tiirlii tedbiri almayi gerektirmektedir. Is giivenligi konsepti
acisindan gercgeklestirilmesi gereken oncelikli aksiyon risk analizinin yapilmasidir.
Risk analizi saglikli bir veri tabani yaratilmasini 6ngérmektedir. Dolayisiyla ¢alisan-
larin musteri saldirganligiyla ilgili tutum ve davranislar sirket yonetimine rapor
etmesi gerekmektedir. Uygulamada ise, musteri tacizi ¢ogunlukla gizli kalmakta,
saldiri gerceklestiren kisinin ve saldiridan zarar goren kisilerin profili tam olarak
bilinmemektedir (Boyd; 2002: 165).

Arastirmada musteri saldirganligi davranislariyla karsilasan maddurlara, bu
sorunu kiminle paylastiklari sorulmustur. Sonuclar, deneklerin sadece %39.5’inin
yasadiklari sorunu yonetimle paylastiklarini ortaya koymaktadir. Bu oran ihmal
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edilmemesi gereken bir duzeydir. Her 100 vakadan 40’1 dogrudan ilk amire aktaril-
maktadir. Dolayisiyla sorunun boyutlarini teshis etmede bu veri goz ardi edilemez.
Buna karsilik, sorunun asil muhatabi olan insan kaynaklari birimine aktarilan vaka
sayisi sadece %4.2 dizeyindedir. Bu durum, insan kaynaklari ile ilk kademe yone-
tim veya calisanlar arasinda ki iliskinin gucli olmadigini ifade etmektedir. Bunun
yani sira bir cok durumda miisteri tacizinde iKY departmaninin bir rolii olmadigini
disiiniilmektedir. Bu yaklasimin saldiriya ugrayan calisanlari iKY’den uzak tutmaya
yol acmis olabilir.

Ozellikle sorunun is arkadaslariyla konusulmasi misteri saldirganligi ile mi-
cadelede 6nemlidir. Boylece ayni veya benzer davranislarla karsilasanlarla isbirligi
yapmak, dayanisma icine girmek ve ortak bir micadele tutumu benimsemek daha
kolay mimkun olmaktadir.

TABLO XLVIII: Gériisiilen Kisi (N=572)

Magdur | Erkek Kadin Saldirtya Cok Sik

(%) (%) (%) Ugrayanlar (%)
Bir calisma arkadasim 50.5 51.0 50.2 57.1
Yoneticimle 39.5 42.6 37.1 42.9
Aile bireyleri 26.9 26.3 274 28.6
insan Kaynaklari Departmani 4.2 3.2 5.0 6.5
Resmi kurumlara basvurdum 1.0 1.2 0.9 1.3
Kimseyle Gorismedim 21.0 20.3 215 24.7

Saldiriya maruz kalanlarin %21’i bu konuyu hi¢ kimseyle paylasmadigini kay-
detmektedir. Bu yaklasim ¢ogunlukla sorunun munferit oldugu, gérmezlikten gel-
menin daha akillica olacagi ve misterinin kaybedilmemesi gerektigine iliskin dav-
ranisin tipik bir yansimasidir. Bir cok magdur saldirganlik davranisinin gegici bir
olay oldugu dolayisiyla buyitilmemesi gerektigi diisiincesiyle bu sekilde diistinme
egilimine girmektedir. Ancak gercekte magdurun bu tutumu, saldirganlikla ilgili
tutum ve davranislari cesaretlendirmekten baska bir seye yaramamaktadir.

Ote yandan magdurlarin ancak %1'i resmi bir kuruma basvurdurdugunu belirt-
mektedir. Bu sonug, saldirganligin daha sinirli boyutlarda kaldigini gostermektedir.
Nitekim saldirganligin fiziksel siddet boyutuna donustiigiinde bu oran 6.7 kat yik-
selmektedir.

Nihayet, her 4 magdurdan en az 1’i karsilastigi saldirganlik vakalarini aile birey-

leriyle paylasma yoluna gitmektedir. Boylece magdur sorunlarini paylasarak psiko-
lojik olarak rahatlamaya, stresten arinmaya calismaktadir.

b) Catismalarin Coziimlenmesi

Musteri saldirganligina karsi gelistirilebilecek 6nemlerden biri digeri kurum-
sal duzeyde bir catisma politikasi kurgulamaktir. Buna karsilik, kurumsal ¢atisma
politikasi tek basina yeterli degildir. Musterinin tarafi oldugu catismalarin uygula-
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mada nasil ¢cozimlendigi, catismanin taraf olan calisan igin gerceklestirilen ¢6zim
nasil algilandigi ve haksizliga ugratilmislik duygusunun gatisma sonuna tasinip
tasinmadigi cok daha énemlidir. Ozellikle adil bir sekilde ¢6ziimlenen catismalarin
saldirganlik riskini azaltmada ¢ok daha etkin bir 6rgutsel ortam yarattigi agiktir.

TABLO XLIX: Catismalarin Coziimlenmesi/Miisteri Saldirganligi (N=734)

. Saldiriya Saldiriya Cok

Magdur Ugramayanlar | Sik Ugrayanlar
ol (%) (%)
Uzerinde durulmaz ve yok sayilir 12.6 7.5 5.2
Her zaman musteri korunur 30.6 16.8 40.8
Onem verilir ve coziimlenmeye calisilir|  34.6 41.0 32.5
Adil bir sekilde ¢ozilmeye calisilir 36.3 46.6 33.8

Arastirma bulgulari bu konuda ilgi ¢ekici sonuglar icermektedir. Magdurlarin
yaklasik 1/3’G musteri ile yasadiklari sorunun yonetime yansimasi halinde her du-
rumda musterinin korunacagina inanmaktadir. Bu sonug, aslinda musteri her zaman
haklidir yaklasimin tipik bir yansimasidir. ilging olan saldiriya ugramayan denekle-
rin bu konuda gorusleri ¢ok daha iyimser bir bakis agisi yansitmasidir. Buna karsilik,
saldiriya ¢ok sik ugrayanlar arasinda bu algilama %41 duzeyine yukselmektedir.

Benzer bir analiz sorunun adil bir sekilde ¢ozimlendigine iliskin degerlendir-
meler i¢in de yapilabilir. Saldiriya ugramayan nerdeyse iki calisandan biri kurumda
musteri kaynakli catismalarda adil bir yaklasim oldugunu kaydederken, bu bakis
acisi magdurlar arasinda %21.5 oraninda gerilemektedir. Gerileme saldiri sikligi
daha yuksek gruplar arasinda %27’ye kadar ¢ikmaktadir.
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Bu galisma bir 6ncili arastirma olarak musteri saldirganligi olgusunun market ve
¢agri merkezlerindeki dizeyini, niteligini ve sonuglarini analiz etmektedir. Arastir-
ma 2006 ve 2007 yillarinda istanbul’da 73 market ve cagri merkezinde 734 market
ve ¢agri merkezi calisani ile yapilan bir anketle gerceklestirilmistir. Deneklerin %
53.4°0 kadinlar, % 46.6'si da erkeklerden olusmaktadir

Arastirma sonucuna gore, deneklerin % 78.1’i mesleki kariyeri boyunca musteri-
den kaynaklanan bir saldirganliga maruz kalmistir. Katilimcilarin %21’i saldirganlik
tutum ve davranislari ile siklikla karsilastigini belirtmektedir. Veriler, magdurlarin
agirlikli olarak sozlu saldirganlik davranislarina muhatap olduklarini gostermekte-
dir. Deneklerin % 68’i azarlama davranisiyla, % 48’i asagilayici ifadelerle ve %42’si
hakaretle karsilastigini ifade etmektedir.

Ote yandan bulgular, magdurlarin en az karsilastiklari taciz davranisinin fiziksel
saldirganlik veya buna iliskin tehditleri icerdigini gostermektedir. Nitekim, saldiriya
ugrayan calisanlarin sadece %2.6'si fiziksel saldiriya ugradigini belirtirken, bu tir
bir tehditle karsilasanlarin orani sadece %5.4’tur.

Uclincii olarak, arastirmada cinsel icerikli saldirganligi 6lcmek amaciyla, denek-
lere musterinin rahatsiz edici teklif veya ifadeleriyle karsilasma sikliklari da so-
rulmustur. Her 6 magdurdan 1'inin musterinin cinsel tacizine maruz kaldigi tespit
edilmistir.

Veriler kadin calisanlarin musteri saldirganligi riskiyle daha yogun bir sekilde
karsilastiklarini gostermektedir. Yas grubu agisindan ise, 30 yasindan daha kigik
deneklerin saldirganlik riski daha yuksek oldugu gozlenmektedir. Ayrica risk faktoru
dikkate alindiginda egitim diizeyinin yukselmesine bagli olarak musteri saldirgan-
Ligr riskinin genisledigi gorulmektedir. Nihayet pozisyon agisindan en yuksek saldiri
riskiyle karsi karsitya olan grup ¢agri operatorleri olurken, kismi sireli istihdam
edilen kisilerin de is statlisi agisindan daha yogun bir saldirganlik davranisina mu-
hatap oldugu anlasilmaktadir.
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Denekler saldirganlik taciz davranislarinin daha ¢ok erkek musterilerden kay-
naklandigini belirtmislerdir. Yas grubu agisindan ise, 6zellikle 20-40 yas grubuna
mensup musterilerin saldirganlik davranislarini daha fazla sergiledikleri ifade edil-
mistir. Ayrica denekler arasinda musterinin egitim duzeyi ile saldirganlik davranisi
arasinda ters orantili bir iliski oldugu goriisi hakimdir. Buna karsilik, bulgular mag-
durlarin musterilerin gelir duzeyleri ile saldirganlik riski arasinda dogrusal bir iliski
kurmaya yoneldiklerini ortaya koymaktadir.

Arastirma sonuglarina gore, musteri saldirganligi, magdurlari duygusal, fiziksel
ve psikolojik agidan yipratan cesitli problemlere yol agmaktadir. Magdurlarin karsi-
lastiklari riskler arasinda stres, kaygi, endise ve gerilim, gliven ve sayginlik kaybi ile
bas agrilari, karin agrilar ve mizah yetenegini kaybetme oncelikli olarak sayilabilir.

Misteri saldirganliginin 6nemli sonuglarindan biri de is tatmininin azalmasidir.
Gercekten de veriler,saldiriya muhatap olan magdurlarin is tatminlerinin azaldigini
ortaya koymaktadir. Ayrica musteri saldirganligi cogu vakada gelecek kaygisini art-
tiran bir yansima yaratmaktadir. Bu durum magdurum hem kendine, hem de bulun-
dugu kuruma guvenini yitirmesine yol agmaktadir. Nitekim, misteri saldirganligi
davranisina ugrayanlarin ciddi bir karamsarlik tasidiklari ve saldiriya ugramayanla-
ra gore %57 diizeyinde daha yuksek bir gelecek kaygisi yasadiklari anlasilmaktadir.

Yaratmis oldugu orgiitsel ve bireysel sonuglari agisindan musteri saldirganli-
diyla micadele, is glivenligi agisindan da onemli bir konudur. Buna karsilik misteri
saldirganligi konusunda ciddi bir bilgi birikimi mevcut degildir. Bir ¢ok vaka sirket
yonetimine yansimamaktadir. Bu olgu arastirmaya katilan denekler tarafindan da
teyit edilmistir. Nitekim saldirganlik davranislarini konunun asil muhatabi olan in-
san kaynaklari birimine aktaran deneklerin orani %4.2 diizeyindedir. Aslinda mag-
durlarin %39.5'i karsilastiklari taciz davranislarini ilk kademe yoneticilerine aktar-
diklarini ifade etmektedirler. Bu durum, insan kaynaklari ile ilk kademe yonetim
veya calisanlar arasindaki diyalogun yeterli olmadigini gostermektedir. Aslinda bir
cok isyerinde musteri saldirganligi karsisinda insan kaynaklari departmaninin bir
rolli olmadigi dustinulmektedir. Bu yaklagimin musteri saldirganligini ydnetmede
ve riski azaltmada ciddi bir zaaf yarattigi aciktir.

Ayrica isyerinde gerceklesen olaylarin istatistiksel olarak rapor edilmesinde (1)
vakanin niteligi, (2) kimi kapsadig, (3) vakanin isyerinde meydana gelip gelmedigi,
(4) somut bir zararin yasanip yasanmadigi gibi bilgiler talep edilmektedir. Psikolojik
taciz gibi siddet davranislari ise, raporlamalarda talep edilmemektedir.

Nihayet, musteri saldirganligini yonetmede musterinin tarafi oldugu catisma-
larin uygulamada nasil ¢cozimlendigi, catismanin taraf olan ¢alisan icin gercekles-
tirilen ¢6zumin nasil algilandigr ve haksizliga ugratilmislik duygusunun catisma
sonuna tasinip tasinmadigi oldukca onemlidir.

Arastirma sonuglari bu konuda olduk¢a énemli sonuclar icermektedir. Saldiriya
ugrayanlarin yaklasik %30.6’'si musteri ile yasadiklari sorunun yonetime yansimasi
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halinde her durumda musterinin korunacagina inanmaktadir. Bu algilama, saldiriya
ugrayan calisanin muisteri karsisinda korunmayacagina iliskin kanaatin somut bir
yansimasidir. Cok daha onemlisi saldiriya ugramayan deneklerin bu konuda ¢ok
daha iyimser bir bakis agisina sahip olmalidir. Buna karsilik, saldiriya ¢ok sik ugra-
yanlar arasinda bu algilama %41 diizeyine ylkselmektedir.

Sonug olarak, market ve cagri merkezlerinde musteriden kaynaklanan saldir-
ganlik ciddi boyutlardadir. Bu sorunun bireysel duzeyde calisanlarin psikolojik ve
fizyolojik sagligini, kurumsal bazda sirketlerin verimliligini ve is kalitesini olum-
suz yonde etkiledigi agiktir. Bu sorunu dnlemek i¢in ¢esitli dnlemlerin uygulamaya
gecirilmesi gerekmektedir. Misteri saldirganligi sorununu ¢ézmenin tek yolu olay
gerceklestikten sonra bu sorunla mucadele etme yontemi degildir. Bu konuda or-
ganizasyonlara cesitli stratejiler gelistirmelidirler.

Her seyden once, musteri saldirganligina iliskin ortak bir tanima gereksinim
bulunmaktadir. isyerinde psikolojik taciz sorununu cok iyi bilen uzmanlara danisil-
masl, sorunun tanimsal boyutu ve ¢6zium alternatifleri icin zorunlu bir asamadir. Bu
tanim kapsaminda tim calisanlarin anlayabilecedi bir raporlama sistemi yaratarak
veri toplamak 6zellikle sorunun boyutlarini kavramak agisindan ¢ok dnemtlidir.

Bu surece psikolojik destek programlariyla daha derin ve detayli bilgilerin top-
lamas! eslik etmelidir. Misteri saldirganligi davranislari 6zellikle bazi calisanlar
icin potansiyel bir travmatik alan yaratmaktadir. Bir ¢ok kisi boyle bir durumda olay
gerceklestikten sonra uzun bir sure sikinti ve huzursuzluk ¢ekebilmektedir. Ayrica
korku kalttrG calisanin stresli bir calisma ortaminda ¢alismasina yol agmaktadir.
Bu korku ayni zamanda dogrudan boyle bir olayin tarafi olmayan kisiler i¢in de s6z
konusu olabilmektedir.

Nihayet, musteri saldirganligina karsi mucadelede cesitli bazi yontemlerin de
uygulamaya konulmasi gerekmektedir. Bunlar arasinda orgutsel kural ve prosedur-
lerin gozden gegirilmesi, is guvenligi hukumlerini tim risk alanlarini kapsayacak
sekilde genisletmek, kapsamli egitim ve 6gretim programlarinin yururlige konul-
masi ozellikle on plana ¢ikanlardir.
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