Miigsteri Saldirganhgi: Yayginlhigr ve Aktorleri (Bir Alan Arastirmast)

Isyeri saldirganlig1, icsel veya digsal kaynakli, kisi veya kisilerin fiziksel ya da psikolojik
olarak ¢alisanlara zarar verme amaci giiden her tiirlii tutum ve davranislari ifade etmektedir.
Giinlimiizde 6nemli bir sorun alani olan kurum ig¢i saldirgan davraniglarin yani sira kurum
disindaki kisilerden kaynaklanan saldirgan davraniglar da onemli 6l¢iide artmistir. Bu durum
ozellikle hizmet sektoriinde istthdamin artisiyla paralel bir durumdur. Hizmet sektorii
calisanlarinin miisterilerle bire bir iligski icinde olmalari, siirekli olarak saldiri riskiyle de
kars1 karsiya olmalar1 sonucunu dogurmaktadir. Arastirma sonuclar1 da 6zellikle 6n ofis

calisanlarinin biiyiik bir risk grubu oldugunu gostermektedir.
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Customer Aggression: The Prevalence and Actors (A Survey)

Workplace violence comprise, all of the attitudes and conduct intend to give physical or
psychological harm to the employees by the people who are outside or inside the
organization. Nowadays, besides internal workplace violence which is one of the master
issues of working life, violent (aggressive) behaviours emaneted from the people outside the
organization also increased significantly. This is an analogous event to the increase of the
employment in service industries. Employees in the service sector are always face to face
with the risk of workplace violence, because they are in an one to one relation with the
customers. The results of the research also shows that the box office clerks are the major risk
group.
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Miisteri Saldirganlig:

Yayginligi ve Aktorleri

(Bir Alan Arastirmast)

IRIS

Isyerinde siddet son yillarda gi-

derek yayginlagsma ve bu nedenle

de bir ¢ok arastirmaya konu olmaktadir.

Hizmet sektoriinde ozellikle on ofis cali-

sanlar Orgiit i¢i (amir, caligma arkadas: gi-

bi) ya da orgiit dig1 (miisteri gibi) aktorler-

den kaynaklanan cesitli saldir1 ve siddet

davraniglar ile kars1 karsiya kalabilmekte-
dirler.

Miisteri saldirganlig1 bu agidan orgiitsel
bir risk alam olarak 6n plana ¢ikmaktadir.
Ozellikle modern sektorlerde miisteri sal-
dirganli1, anlasilmasi, kavramlagtirilmasi
ve miicadele edilmesi gereken kritik bir so-

run alant haline doniisme egilimindedir.
Caliganlarin miisteri ile dogrudan iligki ha-
linde oldugu interaktif sektorlerde miisteri-
den kaynaklanan tacizin ya da siddetin gi-
derek artma egilimi gosterdigi, Ozellikle
sozlii taciz davraniglarinin belirgin bir risk
haline geldigi saptanmaktadir. Nitekim,
aragtirmalar miisteri saldirganliiin cinsi-
yet, yas, 1k, orgiitsel ve mesleki farklilikla-
rin Otesinde pek cok alanda yayginlik ka-
zandigini ortaya koymaktadir.

Saldirgan miisteriler genellikle calisan-
lar1 korkuyla ve baskiyla sindirmeyi isteyen
bir profil ¢cizmektedir. Miisteriden kaynak-
lanan saldirganlik igyerinde cok cesitli bi-
cimlerde meydana gelmektedir. Bunlar ara-
sinda kisinin kiiciik diisiiriilmesi, alaya
alinmasi, goz dagi verilmesi en yaygin
olanlaridir. Bazi durumlarda miisteri, taciz
davranmigin1 ¢ok ince bir sekilde yapmakta



dolayisiyla baskalar1 tarafindan fark edile-
memektedir. Miisteriden kaynaklanan sal-
dirganlik davraniglar1 aym zamanda sozlii
satagmalari, siirekli kiigclimsemeleri de icer-
mektedir.

Ote yandan, kisinin goriiniimii ile ilgili
uygun olmayan yorum ve alayci ifadeler ve
nedensiz asir1 elestiriler yaygin davraniglar
arasindadir. Bazi durumlarda miisteri sal-
dirganlig1 hem fiziksel tehditler hem de sal-
dirilar bicimde somutlagabilmektedir. Ozel-
likle saldirilarin fiziki bir saldir1 biciminde
ortaya ciktigi durumlarda sorun yargiya da
yanstyabilmektedir.

Ulkemizde, isyerinde igsel veya dissal
kaynakl1 saldirganlifin boyutlar1 yeterince
bilinmemektedir. Bu alandaki calismalar
oldukga sinirhdir. Ozellikle spesifik alan
aragtirmalarin yetersizligi konunun kapsa-
min1 analiz etmede 6nemli bir zaaf yarat-
maktadir. Aslinda bu sorun etkilesimli ileti-
simin yaygin oldugu hizmet sektoriinde ¢a-
lisanlar acisindan ciddi bir risk alam yarat-
maktadir. Konuya bu ac¢idan bakildiginda is
giivenligi sorununa ozellikle dikkat cekil-
melidir.

Bu makalenin amaci miisteriden kay-
naklanan digsal saldirganlik davraniglarinin
yaratti1 risk diizeyini, yayginligin1 ve bu
olgunun aktorlerini bir arastirmadan hare-
ketle ortaya koymaktir. Arastirma 2006 ve
2007 yillarinda Istanbul’da perakende ma-
gazalar ve cagr1 merkezleri gibi miisteri et-
kilesiminin daha yogun oldugu sektorlerde
gerceklestirilmistir. Duygusal emek fakto-

rliniin -¢aligsanlarin emek siirecine duygula-
rin1 da dahil etmeleri- 6n plana ¢iktig1 bu
sektorlerde saldirganlik tutum ve davranis-
lar1 bir cok nedenle icsellestirilmis bir olgu
haline gelmektedir. Calisma, bu kaygilar-
dan hareketle sorunun boyutlarini ortaya
koymay1 hedeflemektedir.

Makale bu amagla iki béliimden olus-
maktadir. Calismanin ilk boliimiinde miis-
teri saldirganhiginin teorik yonii, ozellikle
kavramsal cerceve, saldirganlik davranisla-
11 ve saldirganligin boyutlar1 agisindan in-
celenmektedir. Ikinci boliimde miisteri sal-
dirganlig1 konusu Tiirkiye boyutuyla deger-
lendirilmektedir. Bu boliimde miisteri sal-
dirganlig1 olgusunun niteligi bir alan aras-
tirmasiyla analiz edilmektedir.

I. ISYERI SALDIRGANLIGI KAV-
RAMI

Giinlimiizde igyerleri calisanlar agisin-
dan oldukca riskli alanlar haline gelmistir.
Bireyler, gerek calisma arkadaslari, gerekse
hizmet vermekte olduklar1 miisteriler tara-
findan her an siddete ugrama olasiligiyla
kars1 karstyadir. Bu nedenle igyerinde sid-
det, calisanlar i¢cin giderek artan bir prob-
lem haline doniismektedir. Siddet iceren bu
tiir vakalar zaman zaman oldukca ciddi so-
nuglara yol actiklart icin tespit edilmesi ve
tedbir alinmasi gerekirken, mevcut veriler
bu tiir olaylarin aslinda biiyiik dl¢iide gizli
kaldigini, bu konuda yeterince aksiyon ge-
listirilemedigini gostermektedir.



A. KURAMSAL BOYUTLARIYLA
ISYERI SALDIRGANLIGI

Isyerinde karsilasilan siddet davranislar:
hemen her sektdrde yaygin olmasina rag-
men yeterince fark edilmemis bir problem
alanidir. Literatiirde igyeri saldirganlig: ile
ilgili azarlama, kisiler arasi ¢atisma, igyeri
kabalig1 ve tehdit gibi davraniglar farkl ta-
nimsal cercevelerde ele alinabilmektedir.
Uygulamada ise, igyeri saldirganlig1 ve psi-
kolojik taciz 6zellikle 6n plana ¢ikan siddet
tutum ve davraniglardir (Grandey ve diger-
leri; 2004: 1).

1. Kavramlastirma Problemi

Siddet, tarihsel olarak her donemde tar-
tismal1 bir kavram olarak 6n plana ¢ikmis-
tir. Bu nedenle siddetle ilgili yeni kategori-
lerin bu tartismalarin diginda kalmasi bek-
lenemez. Tanimlamaya iliskin bu belirsiz-
lik literatiirde igyeri siddeti kavramiyla ilgi-
li olarak da gozlenmektedir. Bu nedenle is-
yeri siddet olgusunu kavramlastirma bagli
bagina bir problem alanidir. Ciinkii bu kav-
rama iligkin genel bir uzlasidan s6z edile-
meyecegi gibi tanimlanmasina yonelik un-
surlarda da ciddi farkliliklar mevcuttur
(Perrone; 1999: 11). Farkliliklarin temelini
kavramin igerecegi saldirganlik bigcimleri
olusturmaktadir. Buna karsilik, daha genel
bir tanimlamaya gidildiginde igyeri siddet
kavraminin bir ¢ok saldirganlik bi¢imini
kapsayan genel bir terminoloji oldugu ifade
edilmelidir.

Nitekim, Isyeri Siddet Arastirmalar

Enstitiisii’niin (Workplace Violence Rese-
arch Institute-WPVRI) tanimina gore, isye-
rinde agresif bir calisma ortaminin yaratil-
masina yol acan, calisam fiziksel ve psiko-
lojik acidan negatif olarak etkileyen her tiir
aksiyon igyeri siddeti kavramim ifade et-
mektedir. Bu aksiyonlar fiziksel veya sozlii
saldirt biciminde olabilecegi gibi her tiirlii
taciz davranigin1 da icermektedir (Tomev
and Daskalova and Ivanova; 2003: 3). Do-
layisiyla igyeri saldirganligi, ¢aliganin dis-
sal veya i¢sel kaynakli olarak tehdit edildi-
gi veya saldirtya maruz kaldig1 bir durumu
ifade etmek amaciyla kullanilmaktadir
(Workcover; 2001: 20).

2. Tanimsal Cerceve

Cok boyutlu bir tanimlama cergevesinde
isyeri saldirganligi, her tiirlii fiziksel tehdit
davranig1 yaninda psikolojik nitelikli saldi-
rilart da kapsamalidir. Bu amagla son yillar-
da igyeri saldirganligi kavramini daha genis
bir zeminde tanimlamaya doniik yaklagim-
lar 6n plana ¢ikmaktadir. Buna gore, igyeri
saldirganlig1, bir organizasyonun icinden
ya da digindan kisi veya kisilerin fiziksel ya
da psikolojik olarak bir ya da birden fazla
calisana isi ile ilgili bir baglamda zarar ver-
me amaci giiden her tiirlii tutum ve davrani-
s1 tanimlamaktadir.

Bu tamimlama cesitli acilardan 6nemli
baz1 6zellikleri yansitmaktadir. Ilk olarak,
bu kapsamli tanim modern literatiirle
uyumluluk gostermektedir. Ikinci olarak,
tanimsal ¢erceve ile hem fiziksel hem de fi-
ziksel olmayan tutum ve davraniglar kap-



sanmig olunmaktadir. Nihayet, tanimlama
hem kurum i¢inden (patron, amir, calisma
arkadas1) hem de kurum digindan (miisteri,
hasta, miivekkil) kaynaklanan saldirgan tu-
tum ve davraniglar biitiiniiyle kapsamakta-
dir (Schat and Frone and Kelloway; 2006:
49).

3. Saldirganhigin Bicimleri

Isyeri saldirganligin1 olusturan cesitli tu-
tum ve davranig bicimleri sz konusudur.
Bunlar arasinda fiziksel olmayan davranis-
lar yaninda ¢ok daha ciddi nitelikli olan si-
lahl1 veya silahsiz fiziksel saldirilar da bu-
lunmaktadir.

Fiziksel olmayan isyeri saldirganligi
davraniglart genis bir sprekturumda ele ali-
nabilmektedir. Bunlarin bir kismi hedef ali-
nan kisiyi duygusal, bazilar1 sozlii ve bir
kism1 da psikolojik acidan yipratmayi
amaclayan aksiyonlar1 icermektedir. Orne-
gin magdurda gii¢siizliik duygusu ve psiko-
lojisi yaratmaya doniik davraniglar, benzer
bicimde 6nemsiz ve asagilik oldugunu his-
settirmeye doniik tutumlar, gérmezlikten
gelme ve sindirme duygusal taciz aksiyon-
laridir. Psikolojik agidan yipratmay1 amacg-
layan davraniglar arasinda ise, zorlama ve
baski, calisana yeterince veri ve bilgi sag-
lanmamasi, agir1 i yiki, tutarli olmayan
uygulamalarin varligi, iftira atmak ve ben-
zeri psikolojik saldirilar 6n plana ¢ikmakta-
dir. Nihayet, yargilayic1 ifadeler, rahatsiz
edici sozlii tutum ve davranislar, kiictimse-
yici ifadeler sozlii saldirganlig1 tanimlayan
tavirlart icermektedir (Wynne; 2005: 285).

Buna kargilik magdura fiziksel zarar
vermeyi amaglayan aksiyonlar da s6z konu-
sudur. Bu tiir davraniglarin bir boliimii he-
def alinan kisinin 6ldiiriilmesini amaclayan
eylemleri icerirken onemli bir bolimii de
magdura fiziksel zarar vermeyi amacla-
maktadir. Silahli veya silahsiz her tiirlii sid-
det davranigi bu kapsamda ele alinmasi1 ge-
reken tutum ve davraniglardir.

4. Saldirganlik Olgusunu Bicimlendi-
ren Faktorler

Literatiirde igyeri saldirganlig1 olgusunu
tetikleyen bir ¢ok farkli faktoriin varligina
dikkat cekilmektedir (Schat and Frone and
Kelloway; 2006: 49). Nitekim igyeri saldir-
ganlik davraniglart kigisel, mesleki veya
sosyal bir cok gerekceye bagh olarak orta-
ya cikabilmektedir. Kisisel nedenler 6zel-
likle magdurun ya da saldirganin kisiligine
dayali gerekgelerdir. Ornegin zihinsel sag-
lik problemleri, kizginlik, saldirganin tehdit
edildigine iligskin endise ve korku, tuzaga
diisiiriildiglinii hissetme, empati kurmada
yetersizlik, magdura kars1 duyulan giiven-
sizlik, saldirganin kendini koruma algis1 ve
asagilandigini hissetme gibi faktorler kisi-
sel gerekgeleri olusturmaktadir.

Buna karsilik igyeri saldirganligi bir ¢cok
durumda mesleki ¢ikarlar ve kurum ici re-
kabete dayali olarak gelismektedir. Sozge-
limi saldirganin hakkini elde etme cabasi,
magduru mesleki olarak manipiile etme gi-
risimi, saldirganin konumunu ve statiisiinii
stirdiirme istegi, mesleki gerekcelerle inti-



kam alma cabas1 ve sonuca ulagmak icin
saldirinin bir silah olarak kullanilmasi ku-
rumsal catismalarin yarattig1 tutum ve dav-
raniglar olarak gozlenebilmektedir.

Nihayet, toplumsal aligkanliklar, ileti-
sim becerisi gibi sosyal vasif eksikligi, bil-
digi gibi davranmak ve kiiltiirel arka plan
gibi gerekcelerin igyeri saldirganligim te-
tikleyen bir ¢cevresel ortam yarattigi aciktir
(Wynne; 2005: 285).

5. Saldirganh@in Yayginhg: ve Boyut-
lar1

Isyeri saldirganlig1 konusunda sinirli dii-
zeyde veri mevcuttur. Isyeri cinayeti, fizik-
sel saldir1 veya yaralanma, ¢esitli psikolojik
saldirt bicimleri (sozlii taciz, tehdit) konu-
sunda veri olsa da, bu verilerle iligkili bir
takim sinirlamalar s6z konusudur. Oncelik-
le ¢alisanlarin yasadiklar: tiim siddet vaka-
lar1 rapor edilmemekte, rapor edilenler ise
diizenli bir sekilde saklanmamaktadir. Ay-
rica siddet tiirleri ve siddetin kaynag1 da za-
man zaman tam olarak belirlenemeyebil-
mektedir.

a) Oliimciil Fiziksel Saldirilar: Isyeri
Cinayetleri

Oliimle sonuglanan fiziksel saldirilarin
en yaygin oldugu iilkelerden biri ABD’dir.
ABD’de igyerlerinde karsilasilan bu tiir va-
kalara iligkin veriler 1992 yilindan beri dii-
zenli olarak Calisma Istatistikleri Ofisi tara-
findan derlenmekte ve yayinlanmaktadir
(Oliimciil Mesleki Yaralanmalar (The Cen-
sus of Fatal Occupational Injuries (CFOI)).

Bu veriler incelendiginde; 2003 yilinda isle
iligkili saldirilardan dolay1 632 oliimli va-
kanin meydana geldigi goriilmektedir. Bu
durum, 1 milyon is¢iye yaklasik 4.6 cinayet
oranin diistiiglinii gostermektedir. Yillar
icinde bu say1 bazi1 yillarda bir miktar artsa
da genel olarak diisiis egilimi gostermekte-
dir. 1992-2000 yillart arasinda igyeri cina-
yetleri yaklasik %40, 1994-2006 yillar ara-
sinda ise %50 diisiis gostermistir. Bu do-
nemde en yiiksek igyeri cinayeti vakasina
1994 yilinda 1080 vaka ile ulasgilmugtir.
2006 yilinda ise 516 vakayla en diisiik say1
tespit edilmistir (Bureu of Labor Statistics;
2006: 2).

Isyerlerinde meydana gelen, calisanlara
yonelik bu tiir cinayetlerin failleri kimi za-
man eski ve mevcut ¢aligma arkadaglar
olabildigi gibi miisteriler veya suclular ola-
bilmektedir. Medya raporlari, igyeri cina-
yetlerinde klasik fail prototipin “eski cali-
san” oldugunu gosterse de, bu konuda kap-
saml1 veri mevcut degildir. CFOI verileri-
nin analizini yapan Sygnatur ve Toscano
(2000) kurban-saldirgan iligkisinin kismen
tanimlanabilir oldugunu saptamiglardir. Ni-
tekim vakalarin %15’inde saldirgan cali-
sanlar veya eski calisanlarken, vakalarin
%67’ sinde organizasyon digindan hirsizlik,
gasp veya diger nedenlerle gelen bir kisi ol-
dugu belirlenmistir. Ayrica miisteri veya
miivekkil (%8), tanidiklar (%7) ve akraba-
larin (%4) da bu tiir vakalarda saldirgan
olabildikleri goriilmiistiir. Arastirmacilar
vakalarin %67 sinde, yani biiyiik bir co-



gunlugunda saldirgan-kurbanin birbirlerini
tanimadiklar1 sonucuna ulasmaktadirlar
(Schat and Frone and Kelloway; 2006: 49).

b) Oliimciil Olmayan Fiziksel Saldiri-
lar

Oliimciil olmayan siddet davranislarinin
siklig1 ve yaralanma oranlarina iliskin veri-
ler de mevcuttur. Northwestern National
Life Insurance Company (NNLIC) tarafin-
dan 1993 yilinda yapilan bir arastirmada
calisanlarin %15 inin ¢aligma yasamlari sii-
resince en az bir kez fiziksel saldir ile kar-
st karsiya kaldiklarini, %2.5’inin de son 1
yil i¢inde bu tiir saldirilara maruz kaldigini
rapor etmislerdir. 2000 yilinda Kolombiya
Universitesi’'nde Bagimlilik ve Madde Is-
tismar1 Ulusal Merkezi (National Center on
Addiction and Substance Abuse (NCASA))
tarafindan ABD’de yapilan bir diger aras-
tirmada ise, deneklerin %5°1 son 1 yi1l i¢in-
de fiziksel saldirtya ugradigim bildirmigtir.
Kanada’da 2005 yilinda yapilan “Kamu
Hizmetleri Istihdam Arastirmasinda ise,
(Public Service Employment Survey-
PSES) deneklerin %2’si son iki yil i¢inde
igsyerinde saldiriya ugradigini ifade etmistir.
Fiziksel siddete maruz kalan kisilerin ge-
nellikle iistleri tarafindan saldiriya ugradi-
81, ¢cok azinin astlar1 tarafindan saldiriya
ugradig tespit edilmistir. Arastirmada ula-
silan ilging bir sonug ise, ¢aligsanlarin hiz-
met vermekte olduklar1 kisiler (miisteriler)
tarafindan fiziksel siddete maruz kalma
oranlarinda 2005 yilinda ciddi bir artig goz-
lenmesidir. Hizmet verilen kisiler tarafin-

dan siddete maruz kalma oran1 2002 yilinda
%16 iken 2005 yilinda bu oran %26’ya
yiikselmistir. (Public Service Employment
Survey; 2005).

Benzer bicimde “Adalet Istatistikleri
Biirosu” (Bureau of Justice Statistic) tara-
findan 2001 yilinda gerceklestirilen “Ulusal
Su¢ Magduriyeti Arastirmast” (National
Crime Victimization Survey-NCVS), her
1000 calisandan 11.7’sinin 1993-1999 yil-
lar1 arasinda fiziksel saldirinin magduru ol-
dugunu gostermektedir. Bu durum, 1.6 mil-
yondan fazla bir calisan grubunu ve
1.27°1ik bir iggiicii oranini ifade etmektedir.
Cinsel taciz, yagmalama ve hirsizlik vaka-
lar1 da dahil edildiginde bu saldirilara ma-
ruz kalan iggiicii sayist 1.744 milyon diize-
yine ulagmaktadir. Verilere gore, erkekler
igyeri siddet vakalarina kadinlara gore %56
diizeyinde daha fazla muhatap olmaktadir-
lar. Yas acisindan ise, 20-34 yas grubuna
dahil iggiiciiniin en yiiksek siddet olayi ile
kars1 karsiya kaldigi, bunun 12-19 ve 35-49
yas grubunun izledigi gozlenmistir (Schat
and Frone and Kelloway; 2006: 50). Ayrica
erkeklerin daha cok yabancilar tarafindan,
kadinlarin ise genellikle tanidiklar1 kisiler
tarafindan siddete maruz kaldig: tespit edil-
mistir. 2003 ve 2005 yillarinda yapilan
arastirmalarda ise calisanlarin maruz kal-
diklar1 bu tiir siddet vakalarinda diisiis goz-
lemlenmistir. 1993-2005 yillar1 arasinda
siddet vakalarinda %58’lik bir gerileme ol-
mustur. (Bureu of Justice Statistics; 2003:
1; Bureu of Justice Statistics: 2005: 2).



Adalet Istatistikleri Biirosunun verileri-
ne gore, isyeri siddet olgusu 1993-1999 yil-
lar1 arasinda tiim siddete dayali suglarin
%18’ini kapsamaktadir. Buna karsilik, son
7 yillik donem baz alindiginda 6liimciil ol-
mayan magduriyet oram1 %44’e gerilemek-
tedir. Ayn1 donemde genel siddet suclari
magduriyet oranlarinda %40’lik bir azalisla
tutarlidir. Bu nedenle veriler igyeri siddet
olgusunun yiikseliste oldugu kanaatini tek-
zip etmektedir. Isyeri saldirganlif1 vakala-
rma medyanin ilgi gostermesinin kamu-
oyunda bu kanaati yaratti§1 anlasilmaktadir
(Schat and Frone and Kelloway; 2006: 51).

¢) Fiziksel Olmayan Saldirganhk

Fiziksel olmayan saldirilar psikolojik ta-
ciz davraniglarina atif yapmaktadir. Psiko-
lojik taciz, magdurun kendisini savunmasi-
nin oldukca gii¢ oldugu, kasitli ve uzun sii-
reli negatif tutum ve davraniglan ifade et-
mektedir. Psikolojik saldirilar genellikle
aym kisiye doniik, kasith ve tekrar edici
davraniglarla somutlagsmaktadir. Buna kar-
silik kabalik davranislar, kisisel iliskilerde
sosyal normlari ihlal (gérmezden gelme gi-
bi) edecek sekilde kasith olmayan rahatsiz
edici diger davraniglar psikolojik taciz kav-
ram1 diginda kalmaktadir (Grandey et al,
2004: 2).

Calisanlarin maruz kaldiklar fiziksel ol-
mayan (taciz vakalar1) saldirganlik vakala-
rinin diizeyine iliskin ¢esitli tahminler ya-
pilmaktadir. Bu verilerin ¢ogu arastirmaci-
lar tarafindan gerceklestirilen ampirik aras-
tirmalardan derlenmektedir. Ornegin 1996

yilinda FEinarsen ve Skogstad tarafindan
Norveg’te gerceklestirilen 14 aragtirmanin
sonuclarm ozetledikleri ¢caligmalarinda de-
neklerin % 8.6’s1 son 6 ay icinde psikolojik
saldirtya ugradiklarini tespit etmigtir. Aras-
tirmada miigteri saldirganliginin tanimlan-
masinda saldirtya maruz kalma siiresi ya-
ninda tanimsal ¢ercevenin daraltilmig olma-
s1 psikolojik saldirtya maruz kalan iggiicii
oranini diislirmiis olabilir (Einarsen and
Skogstad, 1996: 191).

Nitekim, Einarsen ve Raknes’in yaptik-
lart bir diger calismada bir grup Norvecli
miihendisin %75’inin son 6 aylik periyotta
en az bir taciz vakasiyla kars1 karsiya kal-
diklarini tespit etmistir (1997: 259). Benzer
bicimde ABD’de kamu sektorii ¢alisanlari
arasinda yapilan bir arastirmada deneklerin
%71°1 son 5 yillik periyotta “isyeri kabali-
81 (workplace incivility) davranigi ile kar-
st karstya kaldigini, %6’sinin ise, bu tiir
davraniglara birden fazla maruz kaldiklarini
belirtmislerdir. Kanada’da, kamu ¢alisanla-
r arasinda yapilan bagka bir arastirmada
ise, deneklerin %69’unun isyerinde sozlii
tacize maruz kaldigi saptanmistir (Schat
and Frone and Kelloway; 2006: 51). 2005
yilinda gerceklestirilen Kamu Hizmetleri
Istihdam  Arastirmasi’nda  deneklerin
%?22’sinin son 2 y1l i¢inde psikolojik saldi-
riya maruz kaldigir belirlenmistir (Public
Service Employment Survey; 2005).

Buna karsilik psikolojik nitelikli igyeri

saldirganlig1 konusunda elde edilen veriler
ve arastirma sonuclariin yeterince saglikli



oldugunu sdylemek pek miimkiin degildir,
ayrica uygulamada bir ¢ok sinirlamalar ve
tanimsal farkliliklar s6z konusudur. Bu ne-
denle verilerden yola ¢ikarak genel gecer
bir orana ulagmak pek olas1 degildir (Schat
and Frone and Kelloway; 2006: 52).

Psikolojik saldirganliga iligkin verilerin
sinirlt kalmasina yol acan faktorlerden biri
de bu tiir vakalarin fiziksel bir zarara yol
acmamast nedeniyle yeterli 6lgiide rapor-
lanmamasidir. Bunun nedenini, yasal agi-
dan psikolojik saldir1 davraniglarinin rapor-
lanmasiin zorunlu olmamasina baglayabi-
liriz. Dolayisiyla raporlanmayan vakalar
arasinda kalan psikolojik saldirganlik dav-
raniglart resmi istatistiklere de yansitilama-
maktadir.

Ayrica is giivenligi kapsamindaki yara-
lanmalarin bile bir kisminin raporlama di-
sinda kaldig1 dikkate alimirsa, psikolojik
saldirlara iliskin vakalarin biiyiik olciide
yonetime bildirilmemesi muhtemeldir. Or-
negin ABD’de 1999-2000 doneminde sade-
ce, en az 3 giin ise devamsizliga neden olan
5034 kiiciik kaza ile 686 dnemli olay rapor-
lanmistir. Bu nedenle psikolojik saldirgan-
lik ag¢isindan durumun irkiitiiciiliigii, rapor-
lanmig olan fiziksel saldirilar1 da kapsayan
vakalardan hareketle degerlendirilmektedir.
(Boyd; 2002: 155).

Ote yandan uygulamada isyeri psikolo-
jik saldirganhigina iligkin veri eksigini gi-
dermek amaciyla isgiiciinii daha genis bir
sekilde temsil eden 6rneklemlere dayali iki
ayn calisma gerceklestirilmistir. Kolombi-

ya Universitesi'nde Bagimliik ve Madde
Istismar1 Ulusal Merkezi tarafindan 2000
yilinda yapilan bir aragtirmaya katilan de-
neklerin %33’ii igyerinde sozlii tacize ma-
ruz kaldigim ifade etmistir. Northwest Na-
tional Life Insurance Company tarafindan
1993 yilinda yapilan arastirmada ise, de-
neklerin %19’u isle iligkili taciz vakasina
maruz kaldigini ve %7’si ise, son 1 yil i¢in-
de fiziksel giddet tehdidi ile karsilagtigini
bildirmigtir (Schat and Frone and Kello-
way; 2006: 52).

Son donemlerde 6n plana ¢ikan bazi va-
kalar, 6rnegin kirik bir sise ile saldirya ug-
rayan ugus gorevlisi, 1995-98 doneminde
demiryolu calisanlarina doniik saldirinin
lice katlanmas1 gibi vakalar problemin ge-
nisleyen boyutunu ortaya koymaktadir.

TUC (Trade Union Congress) tarafindan
yapilmig bir aragtirmada ise, Ingiltere’de ¢a-
lisanlara yoneltilen sozlii ve fiziksel saldiri-
lardaki artisa dikkat cekilmektedir. Arastir-
maya gore, her yil bu iilkede 5 isciden 1’1
saldirtya maruz kalmaktadir. Ayrica, raporda
kadin ¢calisanlarin 6zellikle de 25-34 yas gru-
bundakilerin, en riskli grup oldugu belirtil-
migtir. Bu durumu cogunlukla kadin ¢alisan-
lardan olusan kabin gorevlilerine ozel bir
onem atfedilmesine yol agmaktadir. Rapor
ulagim calisanlarini “yiiksek riskli” grup ola-
rak tamimlamaktadir. Bu grup riskli isyerinin
iki temel unsurunu barindirmaktadir; bekle-
digi icin sinirlenmis olan miisterilerin 6fkesi
ve alkol veya uyusturucu kullanan kigilerle
ilgilenmek (Boyd; 2002: 155-156).



Bu raporu HSE’nin (Health and Safety
Executives) 1995 calisma kosullarina ilig-
kin raporu izlemistir. Rapor 1.3 milyon ki-
sinin miisterilerin tacizine maruz kaldigini
bildirmistir. Bunlarin yaris1 son bir y1l i¢in-
de 1 ile 4 kez arasinda saldirtya ugramugtir.
%10’u ise, ayn1 donemde en az 5 kez saldi-
rtya maruz kalmistir. Arastirmada kadin ca-
lisanlarin (%8) erkek calisanlara (%6) gore
daha yogun sekilde miisteriden kaynakla-
nan saldirilara ugradigi bildirilmektedir
(Boyd; 2002: 156). 2005 yilinda yapilan
aragtirmada ise, vakalarda 6nemli bir azal-
ma kaydedildigi fakat oranlarin hala daha
endise verici diizeyde oldugu belirtilmistir
(HSE, 2005).

Ilgi igyerlerinde daha ¢ok fiziksel saldi-
riya odaklanirken, son dénemlerdeki vaka-
lar fiziksel olmayan, daha cok psikolojik
saldirilarin sonuglarina ve yaratmis oldugu
zarara da isaret etmektedir. 1994 yilinda
Kanada Kamu Calisanlar1 Sendikas: (CU-
PE) tarafindan yapilan bir arastirmada s6z-
lii tacizin calisanlara doniik taciz davranisi-
nin 6n plana cikan bicimi oldugu saptan-
mistir. Mayhew ve Quinlan (1999) Avus-
tralya’da bir ¢ok sektorde caligsanlarin bii-
yiik bir kisminin psikolojik tacize ugradigi-
n1 tespit etmiglerdir. Yazarlar sozlii tacizin
ve fiziksel saldir1 tehdidinin taksi siiriiciile-
r1, hazir yiyecek sektorii ¢alisanlari, otel ve
bar calisanlari, hemsireler ve hastane ¢ali-
sanlar1 ile O0gretmenler arasinda On plana
ciktigimi belirlemislerdir.

B. MUSTERIDEN KAYNAKLANAN
SALDIRGAN DAVRANISLAR

Isyeri saldirganhigina iliskin teori ve
arastirmalar genellikle bu davranislarin
kaynagi ve hedefi olarak ayni organizas-
yondaki iliyeler iizerine yogunlagsmaktadir.
Oysa uygulamada anti-sosyal tutum ve dav-
raniglar olarak tanimlanabilecek olan psiko-
lojik taciz vakalar1 organizasyonun hizmet
verdigi kisilerden yani miisterilerden de
kaynaklanabilmektedir (Grandey et.al.,
2004:2).

1. Miisteriden Kaynaklanan Saldirila-
rin Boyutlar:

Miisteri saldirganligi modern is yasami-
nin énemli orgiitsel sorun alanlarindan biri-
dir. Nitekim, aragtirmalar bu taciz bigimi-
nin cinsiyet, yas, ik, orgiitsel ve mesleki
farkliliklarin 6tesinde pek cok alanda yay-
ginlik kazandigimi ortaya koymaktadir.
Ozellikle son 10 yillik dsnemde isyeri dav-
raniginin karanlik boyutlarina iligkin artan
ilgi benzer bir ¢ok kavramin tanimlanmasi-
m gerektirmektedir.

a) Fiziksel Saldirganhk

Isyerine doniik fiziksel saldirganlik va-
kalarmin onemli kismi iiciincii kisilerce
gerceklestirilmektedir. Ornegin ABD’de,
igyeri cinayetlerinin %67’°si hirsizlik olay-
larinda meydana gelmektedir. Benzer sekil-
de bu iilkede Kamu Servis Istihdam Aras-
tirmasi’na katilan deneklerin %72’si sidde-
tin ¢cogunlukla miigterilerin de dahil oldugu
tictincii kisilerden kaynaklandigim belirt-



misglerdir (Schat and Frone and Kelloway;
2006: 52).

Ingiltere’de 1999 yila ait “Saglik ve
Giivenlik Idaresi” (Health and Safety Exe-
cutive-HSE) verileri, yolcu siddeti nedeniy-
le demiryolu calisanlarinin maruz kaldikla-
11 yaralanmalarin ii¢ y1l dnceye gore %40
oraninda arttigin1 gostermektedir. 31 Mart
1999 tarihi itibariyle ii¢ yillik donemde de-
miryolu calisanlarinin maruz kaldigr 1000
civarinda ciddi yaralanma rapor edilmistir.
Ayrica Uluslararast Ulasim Iscileri Fede-
rasyonu (IFT) kabin gorevlilerinin ugradigi
saldirilart da raporlamigtir. Buna gore miis-
teriler 6zellikle, yumruklanma, kafa atma,
arkadan tekmeleme, yanagindan isirilma,
bogazi sikilma, kirik sise ile saldirn (KLM
Royal Dutch Airlines kabin gorevlisinin
ugradig saldirt gibi) ve bigaklama gibi sal-
dirganlik  davraniglar
(Boyd; 2002: 156).

Ote yandan Ingiltere’de 2005 yilinda
Recruitment Website tarafindan 800 market

sergilemektedir

calisam1 arasinda yapilan bir arastirmada,
bir cok saldirganlik olayinda magdurlarin
olim tehdidi ve fiziksel darp gibi siddet
riskleriyle karsi karsiya kaldigin1 ortaya
koymaktadir (BBC; 2005).

b) Psikolojik Saldirganhik

Psikolojik saldirganlik veya taciz, miis-
teriden kaynaklanan ve siklikla gozlenen
bir diger davranis tipidir. Fiziksel saldirilar
gibi siddet vakalar oldukca yiiksek diizey-
de stresli iken, daha siradan giinliik tartis-

malar ise, stres ve saglik semptomlarinin
nedenleri olarak meydana gelmektedir.
Azarlama, hakaret, agagilama gibi sozlii ta-
ciz bicimleri ise, siklikla kargilagilan saldir-
gan davraniglardir (Grandey et al, 2004: 2).

“Isyeri Saldirganlifi Arastirmasi’nda
(Workplace Aggression Research Questi-
on-WARQ) analiz edilen 60 psikolojik sal-
dirganlik davranigt arasinda ozellikle miis-
teriler tarafindan kullanilan 10 davranig ti-
polojisi tanimlanmigtir. Veriler, ofkeyle
bakmak, kaba ve saygisizca davranmak, ca-
lisanin isine karismak, zekasi ya da uzman-
Iig1 ile ilgili olumsuz yorumlarda bulun-
mak, iftira atmak, bagirmak veya azarla-
mak, rahatsiz edici el kol hareketleri yap-
mak ya da ifadelerde bulunmak, hakaret et-
mek, fiziksel siddete bagvurmak ve rencide
edici sozler sdylemek gibi tutum ve davra-
niglarin miisterilerden kaynaklanan taciz
davraniglarinin somut yansimalari oldugu-
nu gostermektedir (Neuman and Keashly;
2003: 25).

Buna karsilik, miisterilerin sozlii tacizi
daha yogun olarak kullanma egiliminde ol-
dugu goriilmektedir. Nitekim, Ingiliz Isci
Sendikalar1 Federasyonu (Trade Union
Congress (TUC)) tarafinda yapilan bir aras-
tirmada Ingiltere’de miisteriden kaynakla-
nan sOzlii tacizin artma egiliminde oldugu
bildirilmistir. Arastirmaya gore, her yil en
az bes calisandan biri sozlii tacize maruz
kalmaktadir.

Benzer bicimde Spratlen, ABD’de iini-
versite personeli arasinda 1995 yilinda ya-



pilan bir arastirmada deneklerin %21°1 is
iliskisinde iiciincii kisilerden (calisma arka-
das1, amiri veya ast1 olmayan) kaynaklanan
olumsuz bir tutum ve davranisla karsilasti-
g1n1 rapor etmistir. Ayrica part-time hizmet
calisanlarint inceleyen bir calismada, iki
haftay1 agan bir donemde rapor edilen kisi-
sel catigmalarin 6nemli bir kisminin miiste-
riden (%43) kaynaklandigini géstermekte-
dir. Bu saldirilarin énemli bir kismi sozlii
taciz davranisi biciminde somutlagmaktadir
(Grandey et al; 2004: 3).

Sozlii taciz davramglarinin siklikla ya-
sand1g1 sektorlerden biri de havayolu sekto-
riidiir. Nitekim, bir havayolunda, kabin go-
revlileri ayda yaklagik 100 taciz vakasiyla
kargilastiklarin1 rapor etmiglerdir. Bunlarin
agirlikli olarak psikolojik saldirganlik dav-
ranigl oldugu goriilmektedir (Boyd; 2002:
156).

Nihayet, Ingiltere’de market calisanlari
sendikas1 Usdaw tarafindan 2004 yilinda
yapilan bir aragtirmada ise, miisterilerden
kaynaklanan psikolojik saldirganlik olgusu-
nun yaygimhgini ortaya konmaktadir. Arag-
tirmaya gore, 2002 yilina gore 2004 yilinda
miisteriden kaynaklanan psikolojik saldiri-
lar %79 artmistir. 660 kasiyer ve market
gorevlisi arasinda yapilan arastirmada haf-
tada ortalama 887 psikolojik saldir1 olayi-
nin yasanmis oldugu belirlenmistir. Veriler,
psikolojik saldir1 vakalariin %5’ini de cin-
sel taciz saldirilarin olusturdugunu goster-
mektedir. Bir ¢ok kasiyerin yasanan bu
olaydan dolay1 meslegine devam etmek is-

temedigi, bazilarinin daha ciddi saldirilarla
kars1 karsiya kalmaktan cekindikleri goriil-
miistiir (BBC; 2004).

Yine Ingiltere’de otel calisanlari iizerin-
de yapilan bir diger ¢alismada miisterilerin
%10’unun olumsuzluk iceren psikolojik
saldirt davraniglar1 sergilediklerini ortaya
koymustur. Arastirmaya gore miisteriler
ozellikle asir1 kaprisli hareket etme, cali-
sanlar kiiciimseme ve cinsel taciz gibi psi-
kolojik taciz davramislarinda bulunmakta-
dirlar (Chappell and Martino: 1999).

2. Riskli Alanlar

Veriler miisteri saldirganlig1 olgusunda
belirgin bir varyasyon oldugunu goster-
mektedir. Bu farklilik hem mesleki nitelik-
lerin hem de demografik profilin bir yansi-
masidir. Isgiicii cinsiyet ve yas gruplari agi-
sindan belirli bazi risklere agiktir. Sozgeli-
mi gencler perakende ve hizli yiyecek sek-
toriinde kadinlar ise, hemsirelikte daha
yiiksek bir risk diizeyiyle kars1 karsiyadir.
Ayrica, demografik ve mesleki nitelikler
bir arada bireysel riskleri genigletmektedir.

a) Demografik Profil

Veriler erkeklerin kadinlara oranla hem
fiziksel hem de psikolojik saldirganlik agi-
sindan daha riskli bir konumda olduklarini
gostermektedir. 1996 yilinda Hurrell, Wort-
hington, ve Driscoll tarafindan 2525 erkek
ve 2324 kadin arasinda igyeri siddet olgusu-
na iligkin olarak yapilan bir arastirmada er-
keklerin yaklasik %17’ sinin son bir y1l i¢in-
de saldirtya ugradigi, bu oranin kadinlar



arasinda %9 diizeyinde kaldig1 goriilmekte-
dir. 1996 yilinda Guterman, Jayaratne ve
Bargal ise, bir grup Amerikali denek arasin-
da gergeklestirdikleri bir calismada erkek
sosyal is¢ilerin hem fiziksel tehdit hem de
saldirt acisindan kadin ¢aligsanlara gore da-
ha riskli bir grubu olusturdugunu tespit et-
miglerdir. Buna karsilik, Guterman, Jaya-
ratne ve Bargal Israilli bir 6rneklemde cin-
siyet faktoriiniin belirgin bir faktdr olmadi-
&1 sonucuna ulagmiglardir. Oysa Safran ve
Tartaglini cezaevlerinde yaptiklar arastir-
mada erkeklerin kadinlara gore daha yiik-
sek bir siddet riskiyle kars1 karsiya oldugu-
nu belirlemiglerdir (Schat and Frone and
Kelloway; 2006: 53).

Isyeri siddetiyle karsilasma riski s6z ko-
nusu oldugunda genel olarak geng yetigkin
calisanlarin daha biiyiik bir risk altinda ol-
duklar1 anlagilmaktadir. S6zgelimi, Hurrell
(1996) hem kadin hem de erkek calisanlar
acisindan siddet magdurlarinin kurban ol-
mayan arasinda daha gen¢ oldugunu belir-
lemistir. Arastirmasinda yasin etkisini sap-
tayamayan Guterman, buna karsilik is de-
neyiminin onemli bir etken oldugunu goz-
lemlemistir. Buna gore deneyimi daha si-
nirli olan caligsanlarin tehdit algilamasi ve
saldirganlikla karsilasma riski daha yiiksek
olma egilimindedir.

Ote yandan geng calisanlarin karsilastik-
lar1 giddet riski mesleki karakteristiklerle
iliskili olabilmektedir. S6zgelimi, geng ¢a-
lisanlarin drnegin hizli yiyecek sektoriinde
daha yiiksek bir risk tasidig1 ve sonug ola-

rak igyeri saldirganligiyla daha yiiksek bir
diizeyde karsilastiklar1 agiktir (Schat and
Frone and Kelloway; 2006: 54).

b) Meslek Gruplar:

Analizler, miisteri saldirganlig1 vaka-
larina daha fazla maruz kalan bireylerin
istthdam edildigi meslek profiline odak-
lanmaktadir. Nitekim, arastirmalar ¢esit-
li meslek alanlariyla isyeri saldirganligi
profili arasindaki korelasyonu agik bir
bicimde ortaya koymaktadir. Bu kapsam-
da bazi1 meslek kategorilerinin daha bii-
yiik bir risk altinda oldugu agiktir.

Sozgelimi, geceleri tek basina ¢alisan
kisiler, parayla iligkili olan isler kusku-
suz Ozellikle soygun ve siddetle karst
karsiya kalmada daha biiyiik bir risk al-
tindadirlar. Ayrica stres altinda calisilan
giivenlik birimlerinin de benzer bicimde
riskli meslekler grubunda yer aldiklari
goriilmektedir (Schat and Frone and Kel-
loway; 2006: 52).

Ote yandan havayolu ve demiryolu
calisanlar1 miisterileriyle cok daha uzun
siire karsilikli etkilesim altinda olmalar:
nedeniyle diger servis calisanlarina gore
cok daha biiyiik bir risk grubunu temsil
etmektedirler. Cogu etkilesimli hizmet
calisan1 miisteri ile kisa donemli bir etki-
lesim icinde olmasina kargin, demir yolu
ve hava yolu ¢alisanlar1 goreli olarak ¢ok
daha uzun siireli bir etkilesim yasamalari
nedeniyle miisteri saldirganligiyla cok
daha siklikla kargsilagabilmektedirler.



Ozellikle seyahat esnasinda miisterinin

tacizi yaygin olarak yasanmaktadir.

Nitekim, binlerce kilometre siiresince,
havadaki bir yolcu ucaginda, kabin gorevli-
leri karsilagtiklar1 taciz davramiglarindan
kacinma sansina ¢ok fazla sahip olamamak-
tadir. Ayni sekilde disaridan destek almala-
r1 da miimkiin olamamaktadir. Saldirganli-
ga kargi destek veya yardim alinabilecek en
yakin giivenlik gorevlisi bir ¢ok durumda
saatlerce ugus sonunda ulasilacak bir nokta-

da olmaktadir.

Demiryolu personeli de benzer calisma
kosullar1 altinda istihdam edilmektedir. Ca-
lisanlar trenlerde uzun siirelerle yalniz bas-
laria calismak durumunda kalmaktadirlar.
Buna kargilik demiryollar1 i¢in, belirli ¢ali-
san gruplarinin muhtemelen ¢cok daha yiik-
sek bir taciz riskiyle karsi karsiya olduklari
goriilmektedir. Sektorde en az riskli calisan
grubu makinistlerdir. Riski en fazla hisse-
den ve magdur kalan meslek grubu ise,
kondiiktorlerdir. Ozellikle seyahat esnasin-
da yolcu ile dogrudan etkilesim i¢inde olan
demiryolu personeli (bilet kontrolii yapan
veya yiyecek icecek satan) saldirgan davra-
niglarla bir ¢cok vakada tek basina miicadele
etmek durumundadir. Baz1 olaylarda ileti-
sim donanimmnin eksikligi (cep telefonu ve-
ya telsiz gibi) miisteri saldirganlhiga karsi
calisanlart savunmasiz birakmakta ve acil
yardim isteme olanaklari sinirlanmig ol-
maktadir (Boyd; 2002: 157).

II. MAGAZA, MARKET ve CAGRI
MERKEZI CALISANLARINA ILiS-
KIN ARASTIRMA

A. ARASTIRMANIN AMAC ve
YONTEMI

1. Amacg

Ulkemizde, isyerinde miisteri saldirgan-
Iig1 davramig1 6zellikle magaza, market ve
cagri merkezleri gibi etkilesimli hizmet
sektorlerinde yaygin bir durum olarak goz-
lenmesine karsin heniiz konu yeterince in-
celenmemistir. Oysa ki calisma hayatini ya-
kindan ilgilendiren bu konunun; kurumsal
verimlilik, ¢caligsanlarin performanslar: ve is
giivenlikleri acisindan 6nem arz etmesi ne-
deniyle ozellikle degerlendirilmesi gerek-
mektedir. Isyerinde miisteri saldirganlif1yla
ilgili Tiirkiye’ye 6zel bir inceleme bulun-
mamasi ve herhangi bir alan aragtirmasi ya-
pilmamig olmasi dolayisiyla konu iizerinde
yapilacak bir aragtirmanin yararli olacagi
diisliniilmiistiir.

Caligmanin amaci, miisteriden kaynak-
lanan saldirganlik olgusunun 6zellikle ma-
gaza, market ve cagri merkezleri sektorle-
rinde on ofiste istihdam edilen caligsanlar
arasinda yayginlik diizeyini 6lgmek ve
ozellikle stresli bir calisma ortaminin ve
yogun rekabetin yasandigi bu sektorlerde
miisteri saldirganlig1 egiliminin boyutlarini
ortaya koymaktir.

2. Yontem

Aragtirmada oncelikle kapsaml bir lite-
ratiir taramasi1 yapilmis ve bu alandaki aka-



demik arastirmalar analiz edilerek ve 6zel-
likle yapilacak alan arastirmasi i¢in oncii
degiskenler, miisteri saldirganligi tutum ve
davramg bicimleri belirlenerek, bir anket
formu hazirlanmistir. Ikinci asamada ana
kiitleyi yansitan olgiide bir 6rneklem iize-
rinde anket calismasi yapilarak veriler top-
lanmigtir. Son asamada ise, veriler analiz
edilmis, sonuclar raporlanmigtir. Veri anali-
zinde siklik, capraz tablo analizleri ve anao-
va testleri kullanilmistir.

3. Orneklem

Arastirma Istanbul’da cesitli magaza,
market ve c¢agri merkezlerinde istihdam
edilen 0n ofis calisanlarin1 kapsamaktadir.
Hedef kitlenin bu sekilde belirlenmesinin
amaci, isyerinde miisteriden kaynaklanan
saldirganlik olgusunun 6zellikle 6n ofis ¢a-
lisanlar1 arasinda daha yaygin olarak goz-
lenmesi ve 6zellikle son yillarda yogunla-
san rekabet olgusunun ve stresli calisma
ortamimnin market ve cagri merkezlerinde
miisteriden kaynaklanan saldirganlik egili-
mini 6n plana ¢cikarmasidir.

Aragtirma kapsaminda basit tesadiifi or-
neklem teknigi ile hedef kitleyi temsil etme
yetenegine sahip 734 calisanla anket yapil-
mistir. Denek profili incelendiginde; aras-
tirmaya katilan deneklerin %353 iinii kadin-
lar, %46’sin1 ise erkeklerin olusturdugu go-
riilmektedir. Perakende ve hizmet sektorle-
ri gorece geng bir isgiicii profiline sahiptir.
Nitekim katilimcilar 16 ile 46 yaslar ara-
sinda degismekle beraber deneklerin co-
gunlukla 21 ile 28 yas araliginda bulun-

maktadir.

Hizmet isletmelerinde istthdam edilen
isgiicii egitim diizeyi agisindan imalat islet-
melerine gore daha yiiksek bir profile sa-
hiptir. Bu belirgin nitelik arastirmaya kati-
lan deneklerin egitim diizeylerine de yansi-
mistir. Dolayisiyla, lise ve daha iistii bir
egitime sahip olan deneklerin oran1 % 90’1
asmaktadir. Buna karsilik, sektorel acidan
katilimcilarin egitim seviyesi ¢esitli farklik-
lar gostermektedir. Ornegin cagri merkez-
lerinde {iniversite mezunlarinin orani
%66.1°e ulasirken, market caliganlar1 ara-
sinda bu oran %?21.8’e gerilemektedir.

Her iki sektorde de rekabet olgusu ve
dinamik is ortam1 gorece daha az deneyim-
li ve geng bir isgiicii profilinin olugmasina
yol agcmustir. Bu durum deneklerin is kide-
mini de etkilemistir. Bu nedenle deneklerin
yarisindan fazlasi (%58.2) 5 yildan daha az
bir i kidemine sahiptir. Ig kidemine benzer
bir sonu¢ kurum kidemi icin de gecerlidir.
Deneklerin yaklasik yaris1 6 aydan daha az
bir kurum kidemine sahiptir. Deneklerin
sektorel dagilimlar1 dort genel kategori
icinde tanimlanmistir. Nitekim sektorel
acidan, cagri merkezlerinde son yillarda
genisleyen istthdam diizeyiyle Ortlisecek
bicimde deneklerin %51.5’1i bu gruba da-
hildir. Deneklerin %31°1 market, %2.7’s1
ise magaza caliganidir.

B. SONUCLAR
1. Miisteri Saldirganhgi Olgusu
a) Saldirganlik Olgusunun Diizeyi



Deneklere, calismakta olduklar1 kurum-
da miisterilerden kaynaklanan herhangi bir
rahatsiz edici davranisa (6rnegin baskici,
alayci, saldirgan, vs.) maruz kalip kalma-
diklar1 sorulmustur.

Veriler, deneklerin %78.1’inin kariyer-
leri boyunca bu tiir davraniglara en az bir
kez maruz kaldigim gostermektedir. Bu, ol-
dukca yiiksek bir saldirganlik riskine ve 6n
ofis calisanlarmin yasadiklar is giivenligi
problemine isaret etmektedir.

Tablo 1: Saldirganligin Diizeyi

(N=1734) %
Evet 78.1
Hayir 21.9
Toplam 100
b) Siiresi

Miisteriden kaynaklanan saldirganlik tu-
tum ve davraniglartyla karsilagan deneklere
bu tiir bir saldirganlikla en son ne zaman
kargilastiklar1 sorulmustur. Yanitlar miiste-
riden kaynaklanan taciz riskinin boyutlarini
yansitmaktadir.

Sonuclar miisteri tacizine maruz kalan
on ofis calisanlariin biiyiik bir kisminin
yakin bir zamanda bu riskle karg1 karsiya
kaldigin1 ortaya koymaktadir. Nitekim
miisteri saldirganlig1 ile karsilastigini ifade
eden deneklerin %67.7’si bu tiir bir davra-
nigla son 3 ay icinde karsilagtigini belirt-
migtir. Alt1 aylik donem s6z konusu oldu-

gunda ise, bu oran %81’°e ¢ikmaktadir. Bu
oranlar diger arastirma sonuglariyla karsi-
lagtirildiginda, arastirmanin gercgeklestiril-
digi sektorlerde riskin daha yiiksek oldugu
goriilmektedir. Ornegin Ingiltere’de hava-
yollarinda ve demiryollarinda 1999 yilinda
yapilan bir arastirmada deneklerin yarisi
(%53) son bir yillik donemde taciz davra-
niglarinin arttigini ifade etmistir. Demiryo-
lu ¢alisanlarinin %61°1 bu yonde goriis be-
lirtirken, bu oran havayolu ¢aliganlar ara-
sinda %50’ye gerilemektedir (Boyd; 2002:
159).

¢) Sikhig

Miisteri saldirganhiginin diizeyi ve za-
mani yaninda siklif1 da énemli bir belirle-
yici risk unsurudur. Isyerinde kurum digin-
daki kisilerden kaynaklanan saldirgan dav-
raniglarin bu tiir saldirilara maruz kalan ki-
siler acisindan risk olarak degerlendirilebil-
mesinde siklik degiskeni g6z 6niine alinma-
lidir. Ornegin Ingiltere’de havayollarinda
yapilan arastirmada deneklerin %?21°1, miig-

Tablo 2: Saldirganligin Zamani

(N=611) %0

Son 1 ay i¢inde 46

Son 3 ay i¢inde 21.7
Son 6 ay i¢inde 13.3
Son 1 yil i¢inde 13.2
1 yildan daha uzun 5.8
Toplam 100




teri saldirganlig1 ile hemen her ugusta sik-
likla karsilagtigini kaydetmistir. Buna kar-
silik, deneklerin yaklasik %74’ii ayda en az
bir kez miisteriden kaynaklanan saldirgan-
ik davranisina maruz kaldigini ifade etmis-
tir (Boyd; 2002: 159).

Tablo 3: Saldirganhigin Siklig

(N=411) %

Cok Sik 21.0
Bazen 52.2
Nadiren 26.8
Toplam 100

Arastirmada da paralel sonuglara rast-
lanmistir. Nitekim miisteri saldirganligina
maruz kaldiginm1 ifade eden deneklerin
%?21°1 bu tiir davraniglarla ¢ok sik karsilas-
tigim belirtmistir. Sonuclar, her 5 ¢alisan-
dan en az birinin hemen hemen her giin sal-
dirgan miisterilerle muhatap olmak zorunda
kaldiginm1 gostermektedir.

d) Tanmikhik

Miisteriden kaynaklanan saldirganlik
davraniglarina taniklik eden cok sayida kisi
olabilmektedir. Arastirmaya katilan denek-
lerin ¢ok biiyiik bir kism1 miisterinin, taciz
olarak nitelendirilebilecek tutum ve davra-
niglarina taniklik ettiklerini belirtmiglerdir.
Bu yiiksek oran hem saldirganligin yaygin-
l1ig1 hem de bu vakalarin 6n ofis ¢alisanla-
1t arasinda kaniksandigini gostermektedir.
Taniklarin varligi 6zellikle sorunun boyut-

larm tanimlamada ve ¢oziimler iiretmede
onemli bir degiskendir. Ancak uygulamada
aciklik politikasinin yeterince yerlesmedigi
isletmelerde, korku kiiltiirli, taniklar1 bil-
diklerini agiklamaktan alikoymaktadir.

Tablo 4: Taniklik

(N =729) %

Evet 84.6
Hayir 154
Toplam 100

Bir ¢ok durumda saldirtya maruz kalan
kisi ayn1 zamanda tanik konumunda da ola-
bilmektedir. Nitekim arastirmada taniklarin
%91.9°u kendisinin de miisteri tacizine ma-
ruz kaldigimi belirtmistir.

f) Saldirganhik Tutum ve Davranislari

Miisteri saldirganligi, genis bir yelpaze-
de yer alan ¢ok sayida tutum ve davranisla-
11 iceren genel bir kavrama atif yapmakta-
dir. Arastirmada, literatiirde icsel ve digsal
kaynakli taciz ve saldirganlik bicimleri baz
almarak 10 tutum ve davranig bi¢imi belir-
lenmigtir. Daha sonra belirlenmig olan 10
tutum ve davramigla deneklerin karsilasma
riskleri sorgulanmistir. Deneklerden miiste-
riden kaynaklanan taciz olgusu ile ilgili ola-
rak karsilastiklart saldir1 bigimlerini acikla-
malar1 istenmistir.

Sonuglar, magdurlarin agirlikli olarak
sozlii taciz davranislariyla karsilagtiklarini
gostermektedir. Azarlama, asagilayici ifa-



deler ve hakaret gibi saldirganlik bigimleri
magdurlarin en az %40°1 tarafindan sikayet
konusudur. Bu sonug, diger ampirik aragtir-
malarin bulgular ile 6rtiismektedir. Sozge-
limi Ingiltere’deki aragtirmada deneklerin
%58°1 ozellikle istihza edici ve hakaret ni-
teligi tasiyan sozlii taciz davranmiglarin ra-
por etmistir (Boyd; 2002: 159).

Ote yandan deneklere, ugradiklar fizik-
sel tacizin tiirleri veya fiziksel taciz tehdi-
diyle karsilasip karsilagsmadiklar: sorulmus-
tur. Sonuclar, deneklerin en az kargilagtik-
lar1 taciz davranisimin fiziksel saldirganlik
veya buna iligkin tehditleri icerdigini gos-
termektedir. Gergekten de miisteriden kay-
naklanan taciz davranigina maruz kalan
magdurlarin oran1 sadece %?2.6 diizeyinde
kalirken, bu tiir bir tehditle karsilasanlarin

Tablo 5: Saldirganlik Tutum ve Davraniglart

%
Azarlama 68.6
Asagilayicr ifadeler 48.2
Asin sekilde elestirilme 44.5
Hakaret edilmesi 42.0
Sirkete veya amire sikayet etme 38.6

Kiiciik goriilme veya kiiciimseyici bakiglar | 28.8

Alay edilme 25.8
Rahatsiz edici teklif veya ifadelerle 16.1
karsilagsma

Fiziksel siddetle tehdit edilme 5.4
Fiziksel zarar verme 2.6

Not : Deneklere birden fazla segenegi isaretlemelerine izin
verildigi i¢in oransal deger %100’ agmaktadir.

orani sadece %5 .4 tiir.

Fiziksel saldirganlikla ilgili bulgular
makul olmakla birlikte ingiltere’de gercek-
lestirilen arastirma sonuglar ile Ortiisme-
mektedir. S6z konusu arastirmada katilim-
cilarin %60°1 kariyeri boyunca en az bir kez
bu tiir bir fiziksel tacize ugradigim ifade et-
migtir. Deneklerin %37 sinin en az iki tiir
fiziksel tacizle karsilastigini ve %?26’sinin
da en az ii¢ kez bu tiir bir davranisa maruz
kaldigin1 gostermektedir (Boyd; 2002:
160). Bu farklilik, her iki aragtirmanin fark-
I igskollarinda yapilmis olmasindan kaynak-
lanabilecegi gibi, her iki iilkenin kiiltiirel
yapilarindaki farkliliktan da kaynaklaniyor
olabilir.

Miisteri saldirganliginin bir tiirii de, cin-
sel tacizdir. Cinsel taciz, bir kisiye karsi, is-
tegi diginda fiziksel giic, baski veya zorla-
ma ile veya bu yondeki bir girisimle cinsel
niteligi olan bir eylemin gercgeklestirilmesi-
dir (Work Safereps ; 2004: 1). Arastirmada
cinsel saldirganlik olgusunu 6lgmek ama-
cryla deneklere miisteriden kaynaklanan ra-
hatsiz edici teklif veya ifadelerle karsilasip
karsilasmadiklar1 da sorulmustur. Tanimla-
mada cinsel taciz veya cinsellikle ilgili bir
kavramin kullanilmamasi, anket formunda
yer alacak bu tiir ifadelerin deneklerin an-
keti yanitlamaktan ka¢inmasina ve kurum-
larin arastirmaya izin vermemesine neden
olabilecegi endisesi ile 6zellikle tercih edil-
migtir. Dolayisiyla, rahatsiz edici teklif ve
ifadeler tamimi, deneklerin algilamasina bi-
rakilmigtir.



Magdurlarin bu saldirganlik bi¢imini
cinsel taciz olarak algiladif1 varsayim al-
tinda 6n ofis ¢aliganlar1 arasinda yaklasik
her 6 magdurdan 1’inin miisterinin cinsel
tacizine maruz kaldif1 anlagilmaktadir. Bu
oran diger ampirik aragtirmalarla kiyaslan-
diginda oldukc¢a yiiksek kalmaktadir. Nite-
kim, AB tarafindan 15 iiye iilkede yapilan
bir arastirmada deneklerin % 2'sinin cinsel
tacize ugradigi saptanmistir (Chappell and
Martino; 1999: 2). Ayrica Brezilya’da 2003
yilinda saglik sektoriinde 1596 denekle yiiz
ylize miilakat yontemiyle gerceklestirilen
bir arastirmada cinsel tacize ugradigim bil-
diren magdurlarin oran1 %5.7 olarak belir-
lenmis (Paldcios et al; 2003: 15), Bulgaris-
tan’da ayn1 sektorde yapilan bir arastirmada
ise, bu oran %2’de kalmistir (Tomev and
Daskalova and Ivanova; 2003: 15).

Bu farkliligin nedeni cesitli gerekcelere
dayandirilabilir. Her seyden 6nce market ve
cagri merkezleri saghk sektorlerine gore
daha yogun ve cok kisa siireli miisteri ilis-
kilerini icermektedir. ikinci olarak, calisan
profili saglik sektoriiyle kiyaslandiginda
perakende ve cagr1 merkezlerinde daha dii-

Tablo 6: Cinsiyet Faktorii/Miisteri Saldirganligi

stiktiir, dolayistyla saldirtya daha aciktir.
Son olarak ozellikle ¢agri merkezlerinde te-
lefonla iletisim saldirganlik egilimini giic-
lendirmektedir. Miisteri calisanla yiiz yiize
iletisim kurmadigindan daha rahat davrana-
bilmektedir.

3. Miisteri Saldirganh@inin Aktorleri

a) Magdur Profili

(1) Cinsiyet

Saldirganlik olgusu her iki cinsiyet i¢in
de potansiyel bir tehlike teskil etmektedir.
Ancak arastirmalar miisteri saldirganlhigi
acisindan erkeklerin daha fazla risk altinda
oldugunu gostermektedir. Ornegin 1996 yi-
linda Hurrell, Worthington ve Driscoll tara-
findan yapilan arastirmada erkek denekle-
rin kadinlara gore yaklagik iki kat daha
yiiksek oranda saldiriyla kargilastiklar tes-
pit edilmistir. Benzer bir sonuca Guterman,

Jayaratne ve Bargal da ulagsmistir (Schat
and Frone and Kelloway; 2006: 53).

Aragtirmada ulasilan sonuglar ise, diger
aragtirmalarin sonuglariyla ortiigmemekte-
dir. Nitekim miigteri saldirganlig1 ile kadin

(N =734) Saldiriya Ugrayan Grup Icindeki P
Denekler Arasinda (%) Risk Diizeyi (%)

Kadin 56 81.9 .007

Erkek 44 73.7

Toplam 100




deneklerin daha sik karsilagtiklart ayrica
ayni cinsiyet grubu icinde risk diizeyinin de
yine kadinlar arasinda daha yiiksek oldugu
tespit edilmistir.

Saldirganlik davraniglart cinsiyet boyu-
tuyla degerlendirildiginde kadin c¢alisanla-
rin erkeklere gore ozellikle azarlama davra-
nis1 ve asagilayici ifadeler gibi daha ¢ok
sOzlii taciz davraniglariyla daha fazla karsi-
lagtiklar1 ayrica rahatsiz edici teklif veya
ifadeler acisindan da benzer bir farkliligin
s0z konusu oldugu goriilmektedir. Erkek
deneklerde ise, fiziksel siddetle tehdit edil-
me riski kadinlara gore daha yiiksektir.

(2) Yas

Yag faktoriiniin miisteri saldirganlig va-
kalarindaki etkisi bilinen bir gercektir.
Genc yas grubu i¢in saldirtya ugrama riski-

Tablo 7: Cinsiyet/Saldirganlik Davranislari

nin yiiksek oldugu cesitli arastirmalarda te-
yit edilmistir.

Arastirmada risk diizeyi acisindan 30
yasindan daha kiiciik deneklerin saldiriya
ugrama riskinin daha yiiksek oldugu tespit
edilmistir. Nitekim, 20 ve daha alt1 yas gru-
bu ile 21-30 yas grubunda saldirtya ugrama
riski oldukca yakindir. Oysa bu riskin 30
yas ve yukarisi i¢in belirgin bicimde diistii-
gii goriilmektedir.

(3) Egitim Durumu

Miisteri saldirganligi olgusunu bicim-
lendiren temel faktorlerden biri de egitim
durumudur. Egitim faktoriiniin saldiriya
ugrama riski agisindan etkisini daha iyi
analiz edebilmek i¢in risk diizeyi her egitim
grubu agisindan ayr ayri degerlendirmeli-
dir.

(N=734) Erkek (%) | Kadin (%) P

Azarlama davranisi 55.8 67.3 .001
Asagilayici ifadeler 40.6 44.9 235
Asirt sekilde elestirilme 40.4 37.2 ST77
Hakaret edilmesi 35.1 37.3 460
Sirkete veya amire sikayet etme 345 37.2 382
Kiiciik goriilme veya kiiciimseyici bakisglar 25.7 25.5 526
Alay edilme 20.5 253 105
Rahatsiz edici teklif veya ifadelerle karsilasma 12.9 15.4 339
Fiziksel siddetle tehdit edilme 6.4 33 444
Fiziksel zarar gorme 29 2.0 .049




Tablo 8: Yas Faktorii/Miisteri Saldirganligi

(N=453) Saldiriya Ugrayan Grup Icindeki
Denekler Arasinda (%) Risk Diizeyi (%)

20 ve kiiciik 12.4 81.3

21-30 78.7 81.9

31 ve listii 8.9 71.75

Toplam 100.0

R= 0.46

Nitekim risk faktorii dikkate alindiginda
egitim diizeyinin yiikselmesine bagh olarak
miisteri tarafindan saldirtya ugrama riskinin
arttig1 goriilmektedir. Nitekim ilkokul me-
zunlar arasinda %43.8 diizeyinde olan sal-
dirganlik davramislariyla kargilasma riski
tiniversite mezunlari icin 1.9 kat daha yiik-
selmektedir. Lise mezunlar: arasinda ise, bu
risk diizeyi ilkokul mezunlarina gore yakla-
stk 1.8 kat daha fazladur.

Sonuglar, deneklerin algilama diizeyle-
riyle aciklanabilir. Egitim diizeyinin yiik-

selmesine paralel olarak calisanlar miisteri
saldirganligin1 daha hassas bir sekilde algi-
lamaktadirlar. Ger¢ekten de daha az egitim-
li gruplar cevreleriyle iliskilerinde saldir-
ganlik olarak tanimlanan tutum ve davra-
niglar1 daha fazla sergileme ve muhatap ol-
ma egilimindedirler. Argo sozler ve konus-
malar, fiziki sakalagsma davraniglari, hatta
cinsel icerikli iletisim tarz1 bir ¢cok durumda
daha az egitimli gruplar arasinda norm ha-
line doniisebilmektedir. Dolayisiyla aym
saldirganlik davraniglarimi ilkokul mezunu

Tablo 9: Egitim Faktorii/Miisteri Saldirganligi

(N=734) Saldiriya Ugrayan Grup Icindeki P
Denekler Arasinda (%) Risk Diizeyi (%)

Ilkokul 1.2 43.8 .001

Ortaokul 4.5 66.7

Lise 43.5 78.1

Universite 50.8 80.8

Toplam 100.0




kisilerle {iniversite mezunlarinin benzer bi-
cimde algilamayacaklar1 aciktir. Bu durum
miisteriden kaynaklanan kimi davranmislari,
daha yiiksek bir egitim diizeyine sahip cali-
sanlar arasinda taciz edici bulunmasina yol
acarken, daha alt egitimli gruplar icin dav-
raniglar bu sekilde yorumlanmayabilmekte,
hatta bir iletisim tarzi olarak goriilebilmek-
tedir.

(4) Medeni Durum

Medeni durum saldiriya ugrama riskini
etkileyen faktorlerden bir digeridir. Genel
olarak bekar calisanlarin bu riske maruz
kalma olasiliklarinin daha yiiksek olabile-
cegi, ayn sekilde dul veya bosanmis kisile-
rin de (0zellikle kadinlar icin) benzer sekil-
de yiiksek risk grubuna girdigi ileri siiriil-
mektedir.

Gergekten de bekarlarin, hem miisteri
tacizine ugrayanlar arasindaki oransal agir-
l1ig1 hem de saldirganlik riski acisindan en
list sirada yer aldiklari goriilmektedir. il-
ging olan risk diizeyinin daha yiiksek olma-

Tablo 10: Medeni Durum/Miisteri Saldirganlig

s1 gerektigi varsayilan bosanmis olanlar
icin saldirganlik tutum ve davraniglariyla
karsilagsma riskinin en alt sirada kalmasidir.

Miisteriden kaynaklanan saldirganlik
davranislart ise magdurlarin medeni du-
rumlarina gore cesitli farkliliklar goster-
mektedir. Sozgelimi bekar denekler daha
cok azarlama davranisiyla karsilastiklarini
bildirirken, evli magdurlar buna ilave ola-
rak agagilayici ifadelerden sikayetcidirler.
Ilgi cekici olan nokta, rahatsiz edici teklif
ve ifadelerin ozellikle bekarlar icin bir sid-
det riski oldugu, bosanmis olanlarin ise bu
tiir davranislarla hi¢ karsilagsmadiklarini be-
lirtmeleridir.

(5) Pozisyon

Pozisyon agisindan en yiiksek saldir ris-
kiyle karg1 karsiya olan grup ¢cagri operator-
leridir. Ozellikle ¢alisma kosullari, miisteri
ile telefonda iletisim kurmalari, ¢ok yogun
ve kisa siireli etkilesimli iletisim siireci ¢ag-
r1 operatOrlerini tacize ugrama riski agisin-
dan 6n plana ¢ikarmaktadir.

(N=734) Saldiriya Ugrayan Grup I¢indeki P
Denekler Arasinda (%) Risk Diizeyi (%)

Bekar 76.3 78.9 480

Evli 22.3 76.2

Bosanmis 1.4 66.7

Toplam 100.0
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Tablo 11: Medeni Durum/Saldirganlik Davranislari

(N=734) Bekar (%) | Evli (%) | Bosanmis (%)| P
Azarlama davranisi 63.9 56.0 58.3 .146
Asagilayici ifadeler 41.9 48.8 8.3 .015
Asirt sekilde elestirilme 39.0 39.3 16.7 295
Hakaret edilmesi 36.5 35.7 33.3 877
Sirkete veya amire gikayet etme 35.9 36.9 25 704
Kiiciik goriilme veya kiictimseyici bakiglar 24.7 28.6 25 .681
Alay edilme 22.2 26.8 8.3 .305
Rahatsiz edici teklif veya ifadelerle 16 9.5 0 .041
kargilasma

Fiziksel siddetle tehdit edilme 3.8 7.1 16.7 .032
Fiziksel zarar gbrme 2.2 3.6 0 510

Ote yandan kasiyerlerin risk acisindan
ikinci sirada yer aldig1 goriilmektedir. Miis-
teri ile yiiz yiize iletisim kurmalar1 diginda
kasiyerlerin ¢alisma kosullart 6zellikle yo-
gun saatlerde cagr1 operatorlerine benzer
bir nitelik gostermektedir. Bu durum s6z-
konusu meslek grubunu risk diizeyi agisin-
dan iist siraya tagimaktadir.

Tablo 12: Pozisyon/Miisteri Saldirganlig

Buna karsilik, satig sorumlularinin risk
diizeyi kasiyer ve ¢agr1 operatorleri ile ki-
yaslandiginda belirgin bicimde diistiktiir.
Bu durumun temel nedeni, satig sorumlula-
rmin profilinde, calisma kosullarinda ve
miisterileriyle iligkilerinde aranmalidir. Sa-
tis sorumlular1 daha deneyimli calisanlar-
dan olusmaktadir. Nitekim bu grup icinde 5

(N=734) Saldiriya Ugrayan Grup Icindeki P
Denekler Arasinda (%) | Risk Diizeyi (%)

Kasiyer 21.8 77.2 .002

Cagr1 Merkezi Operatorii 52.7 85.6

Satis Sorumlusu 12.1 64.5

Diger 13.4 68.8

Toplam




ve daha fazla is deneyimi olanlarin oram
%54.2 iken, bu oran kasiyerler ve cagri
operatorleri icin %30’lara gerilemektedir.
Deneyim tacize ugrama riskini azaltan
onemli bir faktordiir. Ayrica satig temsilci-
leri miisterileri ile iligkilerinde kasiyerler ve
cagr1 operatorlerine nazaran daha uzun sii-
reli bir iligki kurma egilimindedirler.

Bu unsurun da taciz riskini azaltmada et-
kili oldugu ifade edilebilir. Nihayet, bir ¢cok
durumda pozisyon ve statiisii acisindan sa-
tis temsilcilerinin daha iyi ¢alisma kosulla-
ria sahip oldugu agiktir. Daha giiclii bir
pozisyonda olmalar1 satis temsilcilerini
miisteriden kaynaklanabilecek saldirilara
kars1 daha direncli kildig1 gibi miisterilerin
saldirganlik egilimlerini de sinirlandirmak-
tadir.

Ote yandan miisteri saldirganliginin sek-
torel dagilimi bu degerlendirmeleri dogru-
lamaktadir. Gergekten de saldirganlik riski-
nin en yliksek oldugu sektor cagr1 merkez-
leri iken, bunu sirasiyla market ve magaza-
cilik sektorii izlemektedir.

Bu analizi pozisyonlarin karsilastiklari
saldirganlik davranmiglarina iligkin farklilik-

Tablo 13: Sektorel Risk/Miisteri Saldirganlig

lar da desteklemektedir. Nitekim, her iki
cagr1 merkezi operatoriinden biri miisteri-
nin hakaret edici davranisi ile karigilastigi-
n1 ifade ederken, bu oran kasiyerler arasin-
da %19’a, satis sorumlular1 arasinda ise,
%14’e gerilemektedir. Operatorlerin diger
pozisyonlara gore daha siklikla kargilagtik-
lar1 bir diger davranig bigimi ise asagilayici
ifadelerdir. Buna karsilik satis sorumlulari
miisterilerinin ozellikle kiiciimseyici bakis-
larin1 6n plana ¢ikarmaktadir. Bu grupta ra-
hatsiz edici teklif veya davraniglar belirgin
bicimde gerilemektedir. lgi ¢ekici olan sa-
tis sorumlularinin ve operatorlerin fiziksel
zarar verici miisteri saldirganhig1 ile kasi-
yerlere gore daha fazla kargilagsmis olmala-
ridir.

Bu sonug sagirticidir. Ciinkii cagri ope-
ratorii miisteri ile fiziksel olarak kargi karsi-
ya gelmemektedir. Bu durumda, anketi ya-
nitlayan deneklerin “fiziksel zarar gorme”
ifadesini hatali yorumladiklar1 varsayilabi-
lir. Tanimlama muhtemelen miisteri saldir-
ganliginin magdurun iizerinde yarattig1 etki
olarak algilanmis olabilir. Bu konudaki bir
diger aciklama ise, ilgili secenegin yanlis-

(N=734) Saldiriya Ugrayan Grup Icindeki

Denekler Arasinda (%) Risk Diuizeyi (%) P
Market Sektorii 29.5 72.2 733
Cagr1 Merkezi 55.8 84.7
Magaza 1.4 40.0




Tablo 14: Pozisyon/Saldirganlik Davranislart

(N=734) Kasiyer | Cagr1 Merkezi Satis
Operatorii Sorumlusu P
(%) (%) (%)
Azarlama davranisi 63.0 68.8 45.8 .000
Asagilayici ifadeler 37.0 53 28.0 .000
Asirt sekilde elestirilme 34.6 44.8 20.6 .001
Hakaret edilmesi 19.1 50.7 14.2 .000
Sirkete veya amire gikayet etme 37.7 37.1 29.0 573
Kiiciik goriilme veya kiiciimseyici 38.3 17.3 28.0 .000
bakislar
Alay edilme 17.9 26.3 16.8 144
Rahatsiz edici teklif veya ifadelerle 14.9 16.7 7.5 .098
karsilagsma
Fiziksel siddetle tehdit edilme 2.5 5.1 2.8 .066
Fiziksel zarar grme 0.6 1.1 3.7 .000

likla isaretlenmis olabilecegidir. Nitekim
arastirmaya katilan 353 operatorden sadece
4’ii bu segenegi isaretlemistir.

Aslinda sektorel analizler de bu acikla-
malarla ortiismektedir. Buna karsilik maga-
zacilik sektoriinde hicbir magdur fiziksel
zarar gordiigiinii bildirmemigtir. Bu durum-
da miisteriden fiziksel zarar gordiigiinii bil-
diren satig sorumlularinin marketlerde istih-
dam edildigi anlagilmaktadir. Nitekim cap-
raz sorgulamalar da bu sonucu dogrulamak-
tadir.

(6) Is Statiisii

Is statiisii acisindan kismi siireli ¢aligan-
larin tam siireli ¢alisanlara gore daha yiik-

sek bir risk diizeyine sahip olduklar1 goriil-
mektedir. Nitekim kismi siireli ¢aligan her
100 kisiden 83’li miisterinin saldirgan dav-
ranigiyla karsilastigim bildirirken bu oran
tam siireliler arasinda %77.3 e gerilemekte-
dir. Bu sonug kismi siireli ¢alisan denekle-
rin profiline ve ¢calisma kogullarina atfedile-
bilir.

Kismi siireli ¢alisanlar arasindaki tacize
ugrama riskinin yiiksek olmasi temelde bu
calisanlarin daha smirli bir deneyime sahip
olmalarina baglanabilir. Ger¢ekten de kis-
mi siireli calisanlar arasinda beg yili asan
bir is deneyimine sahip olan calisanlarin
orani %23 iken bu oran tam siireliler arasin-
da % 44.7’ye ulagsmaktadir. Ayrica kurum-



Miisteri Saldirganligi: Yayginligr ve Aktorleri (Bir Alan Arastirmasi)

Tablo 15: Sektor/Saldirganlik Davranislart

(N=734) Market | Cagr1 Merkezi Satis
Operatorii Sorumlusu P
(%) (%) (%)
Azarlama davranisi 59.0 67.7 40.0 .003
Asagilayicr ifadeler 329 52.4 25.0 .000
Asirt sekilde elestirilme 31.6 43.7 15.0 .020
Hakaret edilmesi 20.2 48.7 5.0 .000
Sirkete veya amire gikayet etme 37.6 36.8 10.0 .062
Kiiciik goriilme veya kiiclimseyici 37.6 16.7 15.0 .000
bakislar
Alay edilme 16.7 26.5 25.0 .260
Rahatsiz edici teklif veya ifadelerle 13.0 15.6 10.0 a17
karsilagsma
Fiziksel siddetle tehdit edilme 3.0 4.8 5.0 157
Fiziksel zarar gbrme 3.0 1.3 0 .050
Tablo 16: I Statiisii/Miisteri Saldirganlig
(N=734) Saldiriya Ugrayan Grup I¢indeki P
Denekler Arasinda (%) Risk Diizeyi (%)
Tam Siireli 85.3 77.3 165
Kismi Siireli 14.7 83.0
Toplam

sal deneyim acisindan da benzer bir durum
s0z konudur. Kismi siireli denekler arasin-
da bir yil1 asan kurum kidemi olanlarin ora-
n1 sadece %9’dur. Oysa bu oran tam siireli
calisanlar i¢cin %30’dur. Nihayet kismi sii-
reli ¢calisanlar cinsiyet agisindan da agirlik-
I1 olarak kadinlardan olusmaktadir (%62).

Ayrica kismi siireli caliganlar yogun ig
saatlerinde istihdam edilmektedirler. Orne-
gin marketlerde 18:00’den sonra is cikisi
aligveris hizmetleri kismi siireli calisan ka-
siyerler tarafindan karsilanmaktadir. Cagri
merkezlerinde gece mesaileri de daha ¢ok
kismi siireli ¢alisanlar tarafindan yerine ge-




tirilmektedir. Yogun veya gec¢ saatler miis-
terilerin daha gergin ve hassas olduklari pe-
riyotlardir. Hizmetin gecikmesi, aksamasi
gibi durumlarda daha asir1 tepkiler gostere-
bilmektedirler. Dolayisiyla, genel profilleri
ve calisma kosullart kismi siireli ¢alisanlari
miisteri karsisinda daha kolay bir hedef ha-
line getirmektedir.

Ote yandan is statiisii miisteri saldirgan-
liginda davranis bicimlerini de etkilemekte-
dir. Ornegin kismi siireli ¢alisanlarin sozlii
saldirganlik ile cinsel taciz olarak kabul
edilebilecek davranislarla tam siireli denek-
lere gore daha yogun bir sekilde muhatap
olduklari, tam siireli magdurlarin ise, 6zel-
likle miisterinin fiziksel zarar verici tutum
ve davraniglarina daha fazla maruz kaldik-

(7) Orgiitsel Kosullar

Orgiitsel kosullarin miisteri saldirganlig
riski iizerindeki etkisi analiz edilmesi gere-
ken bir diger alandir. Kurumsal 6lgek, sir-
ketin cinsiyet ve egitim yapisi gibi degis-
kenlerin risk algilamasini, sikligini ve so-
nuclarini etkileyebilmektedir.

Sonuglar, kurumsal biiyiikliikle miisteri
saldirganlig1 arasinda dogrusal bir iligki ol-
dugunu gostermektedir. Gergekten de kii-
clik olgekli isletmeler miisteri saldirganligi
acisindan ikinci sirada yer alirken, bu grup
icin risk diizeyi %71 ile en alt sirada yer al-
maktadir. Olgek biiyiidiikce saldiriya ugra-
ma riski de artmaktadir. Nitekim biiyiik is-
letmelerde bu risk yaklasik %87’ ye ulas-

lar1 anlagilmaktadir. maktadir.

Tablo 17: Is Statiisii/Saldirganlik Davranislar
(N=734) Tam Siireli Kismi Siireli P

(%) (%)

Azarlama davranisi 60.8 69.0 236
Asagilayici ifadeler 41.2 54.0 .042
Asirt sekilde elestirilme 39.0 36.0 .387
Hakaret edilmesi 33.2 56.0 .000
Sirkete veya amire gikayet etme 36.0 36.0 743
Kiiciik goriilme veya kiigiimseyici bakiglar 26.5 20.0 510
Alay edilme 234 21.0 .670
Rahatsiz edici teklif veya ifadelerle karsilasma 13.2 21.0 .106
Fiziksel siddetle tehdit edilme 4.7 5.0 970
Fiziksel zarar gérme 2.7 1.0 .589




Tablo 18: Olcek/Miisteri Saldirganligi

(N=734) Saldiriya Ugrayan Grup I¢indeki P
Denekler Arasinda (%) | Risk Diizeyi (%)

30 < 30.6 71.4 .000

30-50 11.2 75.3

51-99 16.3 76.2

100-250 9.3 80.3

251-499 32.6 86.9

Bu sonug, miisterilerle daha yakin ve sa-
mimi iligkilerin kurulabildigi kiiciik olcekli
isletmelerde miisteri saldirganliinin azal-
digim1 ortaya koymaktadir. Bu tip isletme-
lerde miisterilerin birebir taninmasi miim-
kiin olabildiginde kurumsal iligkiler biirok-
ratik yapilanmanin diginda kigisel diizeyde
tanimlanabilmektedir. Boyle bir ortam
miisteri sadakati yaninda giivene dayali bir
iliski zemini de yaratabilmektedir. Buna
karsilik, daha karmagik, ¢cok sayida miisteri
ile iliski kurulan ve miisteri dongiisiiniin
daha yogun oldugu biiyiik 6lcekli sirketler-
de ise, miisteri ile kurum arasindaki iliski-
lerdeki yabancilagmaya bagli olarak taciz
riski de yiikselmektedir.

Ote yandan kurum icindeki cinsiyet pro-
fili on plana cikan bir diger degiskendir.
Arastirmada kurum ici cinsiyet profili besli
bir dl¢ekte tanimlanmig ve deneklerden uy-
gun olani igaretlemeleri istenmistir.

Sonuglar, kadinlarin agirlikli oldugu ku-
rumlarda saldirtya ugrama riskinin arttigini
ortaya koymaktadir. Nitekim agirlikli ola-

rak kadinlarin istihdam edildigi kurumlarda
saldirtya ugrama riski %90’a ulagmaktadir.
Buna karsilik, erkek agirlikli sirketlerde bu
oran belirgin bicimde gerilemektedir.

Veriler kadin isgiicii yogunlugunun yiik-
sek oldugu sirketlerde miisterilerin saldir-
gan davranmaya daha egilimli olduklarini
gostermektedir. Bu egilim sosyolojik aci-
dan iilkemizde kadmn-erkek iligkilerinin de
bir yansimasidir.

b) Saldirgan Profili

Saldirganligin kars1 aktorii bu siireci ya-
ratan kisi, yani saldirgandir. Saldirganin
cinsiyeti ve yasi gibi gozlenebilen degis-
kenler diginda biiyiik olciide algilamaya da-
yanan egitim diizeyi ve gelir diizeyi gibi
faktorler de saldirgani tantmlamak amaciy-
la dikkate alinacak parametrelerdir.

(1) Cinsiyet
Miisteri saldirganligimin agirlikli olarak
hangi cinsiyet grubundan kaynaklandig:

onemli bir tartisma konusudur. Arastirmada
saldirganin cinsiyet durumu besli 6l¢ek kul-



Tablo 19: Kurum i¢i Cinsiyet/Miisteri Saldirganligi

(N=731) Magdurlar Gruptaki
Arasinda (%) Risk Diizeyi (%) P
Agirliklr olarak erkek (%80 ve daha 15.8 67.7 .000
fazlas1 erkek)
Cogunlukla erkek (%601 erkek) 18.2 76.5
Kadin/erkek calisan esit gibi 24.0 72.1
Cogunlukla kadin (%601 kadin) 26.1 86.6
Agirlikli olarak kadin (%80 ve daha 15.8 90.0
fazlas1 kadin)

lanilarak sorgulanmistir. Sonuglar, cinsiyet
degiskeninin saldirganlikta belirgin bir
agirhigi olmadigimi gostermektedir. Nitekim
deneklerin %39.3’i hem kadin hem de er-
kek miigsterilerin ayn1 diizeyde saldirganlik
davranisi sergileyebildigini belirtmislerdir.

Buna kargilik, saldirganligin daha c¢ok
erkek miisterilerden kaynaklandigini ileri
siiren magdurlarin orami (%35.7) saldirgan-
ligin genellikle kadin miisterilerden (%?25)
kaynaklandigini belirtenlere nazaran daha

Tablo 20: Saldirganin Cinsiyeti

yiiksektir. Bu sonug, erkek miisterilerin sal-
dirganliga daha yatkin oldugunu goster-
mektedir.

Magdurun cinsiyeti acisindan konuya
bakildiginda ise ilgi ¢cekici sonuglarla karsi-
lagilmaktadir. Nitekim kadin magdurlar, er-
kek ve kadin saldirganliginin ayn1 seviyede
olduguna ¢ok daha kesin bir sekilde inan-
maktadirlar. Buna kargilik erkek magdurlar
arasinda kadin miisterilerin daha saldirgan
olduguna iliskin bir kanaat hakimdir.

(N=705) %

Agirlikl olarak erkek (%80 ve daha fazlas1 erkek) 18.9
Cogunlukla erkek (%60'1 erkek) 16.7
Kadin/erkek esit gibi 39.3
Cogunlukla kadin (%601 kadin) 16.5
Agirlikl olarak kadin (%80 ve daha fazlasi kadin) 8.2
Toplam 100




Tablo 21: Magdur Cinsiyeti/Saldirgan Cinsiyeti

(N=705) Erkek (%) | Kadin (%) P
Agirlikli olarak erkek (%80 ve daha fazlasi erkek) 20.2 18.1 .097
Cogunlukla erkek (%601 erkek) 18.1 15.6
Kadin/erkek esit gibi 322 45.0
Cogunlukla kadin (%601 kadin) 20.3 13.8

Agirliklt olarak kadin (%80 ve daha fazlas1 kadin) 9.2 7.5

Toplam 100 100

Benzer farkliliklar sektorel analizlere de
yansimaktadir. Ornegin market ve magaza-
cilik sektorlerinde kadin miisterilerin sal-
dirganliklar1 6n plana c¢ikarken, ¢agr1 mer-
kezi caliganlar erkek miisterilerin daha mii-
tecaviz oldugunu ifade etmektedirler. Bu
sonug, temelde miisteri profilinin bir yansi-
mas1 olarak degerlendirilebilir. Gergekten
de market ve magazalarda kadin miisterile-

rin daha agirlikli oldugu, buna karsilik ¢ag-

Tablo 22: Sektor/Saldirgan Cinsiyeti

11 hizmetlerinin ise, daha yogun sekilde er-
kek miisteriler tarafindan kullamldig1 goz-
lenebilen bir olgudur. Bu durumda saldir-
ganlifin daha agirlikli olan miisteri profi-

linden kaynaklanmast dogal bir durumdur.
(2) Yas
Saldirganin yas dagilimini incelerken de
cinsiyette oldugu gibi besli bir 6lcek kulla-
nilmistir. Sonuclar, saldiriya maruz kalan
deneklerin daha cok 20-40 yas grubuna

(N=705) Market Cagri1 Mer. Magaza P
(%) (%) (%)

Agirliklr olarak erkek (%80 ve 6.3 23.1 0 .000

daha fazlas1 erkek)

Cogunlukla erkek (%601 erkek) 9.7 20.3 12.5

Kadin/erkek esit gibi 40.6 40.0 37.5

Cogunlukla kadin (%601 kadin) 27.5 11.6 37.5

Agirlikli olarak kadin (%80 ve 15.9 5.0 12.5

daha fazlasi kadin)

Toplam 100 100 100




mensup kisilerin taciziyle karsilastiklarim
gostermektedir. Her iki magdurdan biri bu
goriise sahiptir.

Bunu orta yasl kabul edilebilecek yas
grubu izlemektedir. Buna karsilik, gen¢ ve
yash gruba mensup miisterilerin saldirgan-
lik riskinin ihmal edilebilecek olgiide sinir-
11 kaldig1 gozlenmektedir.

Magdur cinsiyeti acisindan da saldirga-
nin yasina iligkin paralel sonuclar s6z konu-
sudur.

Buna karsilik erkek magdurlar kadinlara
gore orta yash gruplardan kadin denekler

Tablo 23: Saldirganin Yasi

(N=705) %
Cogunlukla gengler (20'nin alt1) 0.9
Cogunlukla yetiskinler (20-40) 50.3
Cogunlukla orta yaglilar (40-60) | 35.6
Cogunlukla yaglilar (60 ve iistii) | 2.1

ise, yetiskin grubuna mensup saldirganlar-
dan erkek magdurlara gore daha fazla saldi-
n ile karsilagsmaktadirlar. Ayrica erkekler
yashlardan kadinlara gore 2.5 kat daha faz-
la saldirtya maruz kalmaktadirlar.

Ote yandan sektorel acidan saldirganli-
gin yas profili oldukca benzer bir egilim
cizmektedir. Bu sonuc¢ oldukca dogaldir.
Ciinkii ornegin perakende sektorlerde alig
verig yapan egemen miisteri profili 20-60
yas grubuna mensup kisilerdir. Ozellikle
cagrt merkezlerinden yagh gruba mensup
miisterilerin hizmet almasi daha diisiik bir
egilimdir. Nitekim, bu sektorde saldirganlik
yashlar arasinda 1.6 diizeyinde kalmakta-
dir. Buna karsilik marketlerde ise, bu oran
yaklasik 2 kat yiikselmektedir.

(3) Egitim Durumu

Aragtirmada saldirgan miisterilerin egi-
tim diizeyleri magdurlarin algilamalar1 baz
alarak analiz edilmistir. Sonuclar, miiste-
r1 saldirganlifinin her tiirlii egitim diizeyine

Tdm yas gruplart esit gibi il ait bir olgu olarak degerlendirildigini gos-
Toplam 100 termektedir.
Tablo 24: Magdur Cinsiyeti/Saldirgan Yast
(N=705) Erkek (%) Kadin (%)
Cogunlukla gencler (20'nin alt1) 0.8 0.9
Cogunlukla yetigkinler (20-40) 46.2 53.6
Cogunlukla orta yashlar (40-60) 38.6 33.3
Cogunlukla yashlar (60 ve {istii) 3.2 1.3
Tiim yas gruplari esit gibi 11.2 10.9
Toplam 100 100




Tablo 25: Sektér/Saldirgan Cinsiyeti

(N=705) Market (%)| Cagr1 Merkezi (%)| Magaza (%)| P
Cogunlukla gencler (20'nin alt1) 1.2 0.9 0 .000
Cogunlukla yetigkinler (20-40) 45.2 54.4 50.0
Cogunlukla orta yaglilar (40-60) 43.5 31.8 50.0
Cogunlukla yashlar (60 ve iistii) 3.0 1.6 0
Tiim yas gruplari esit gibi 7.1 11.3 0
Toplam 100 100 100

Tablo 26: Saldirganin Egitim Diizeyi daki saldlﬁganhk riskinin yii‘l'<sek egitimli

olanlara gore 2.8 kat daha yiiksek oldugu

(N=689) % anlagilmaktadir.

Cogunlukla egitimsizler ya da az 28.8
egitimli

Cogunlukla egitimliler 23.2

Cogunlukla yiiksek egitimli olanlar| 10.5

Tim egitim gruplar esit gibi 37.5
Toplam 100

Buna karsilik denekler arasinda egitim
diizeyinin artmasina baglh olarak saldirgan-
lik riskinin de geriledigi goriisii hakimdir.
Nitekim egitimsiz veya az egitimli gruplar-

Yanitlar bir agidan aslinda magdurlarin
beklentilerini de yansitmaktadir. Denekler,
genellikle toplumsal sorun alanlar ile egi-
tim diizeyi arasinda ters orantili bir iligki
kurmaya egilimli analizlerin etkisi altinda
kalarak, saldirgan miisterilerin gérece daha
smirlt bir egitim profiline sahip olmalari
gerektigini varsaymis olabilirler.

Magdurlarin cinsiyet dagilimlari agisin-
dan da saldirganin egitim diizeyine iligkin
algilamanin belirgin bicimde degismedigi
goriilmektedir.

Tablo 27: 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 yiiksek egitimli olanlar 114 9.9
Tiim egitim gruplar: esit gibi 36.2 42.6
Toplam




Buna karsilik, erkek magdurlar yiiksek
egitimli olanlar1 kadinlara nazaran, kadin
magdurlar da tiim egitim gruplarim erkek-
lere nazaran daha yiiksek oranda riskli gor-
mektedirler.

Tablo 28: Sektor/ Saldirgan Egitim Diizeyi

Sonuclar, magdurlarin miisterilerin gelir
diizeyleri ile saldirganlik riski arasinda
dogrusal bir iliski kurmaya yoneldiklerini
gostermektedir. Nitekim yiiksek gelirli
gruplarin saldirganlik riskinin diisiik gelirli

(N=689) Market (%) Cagn Magaza (%)| P
Merkezi (%)

Cogunlukla egitimsizler ya da az 39.8 25.5 12.5 .008

egitimli

Cogunlukla egitimliler 18.7 24.8 25.0

Cogunlukla yiiksek egitimli olanlar 8.4 11.5 12.5

Tiim egitim gruplar: esit gibi 33.1 38.2 50.0

Toplam 100 100 100

Ote yandan sektorel acidan ciddi farkli-
liklar oldugu gozlenmektedir. Nitekim ma-
gazacilik sektoriinde egitimsiz veya az egi-
timli miisteri gruplarinin saldirganlik acisin-
dan risk diizeyinin oldukca diisiik oldugu
ifade edilirken, bu grubun saldirganlik riski
cagri merkezlerinde 2 kat, marketlerde ise,
3.2 kat daha yiiksek diizeyde algilanmakta-
dir. Buna karsilik yiiksek egitimli olanlarin
magaza calisgant olan magdurlar arasinda
market ve cagri merkezi ¢aliganlarina gore
gorece daha saldirgan oldugu belirtilmistir.

(4) Gelir Duzeyi

Saldirgan miisteri profilini tanimlamada
baz alinan bir diger parametre gelir diizeyi-
dir. Bu degisken egitim diizeyine benzer bi-
cimde saldirtya maruz kalan deneklerin al-
gilamalarina dayal bir analize tabi tutul-
mustur.

olanlara gore, 3.9, orta gelirli gruplara gore
1.4 kat daha yiiksek oldugu varsayimi ha-
kimdir.

Cinsiyet farkhilifi acisindan saldirgan
miisteri gelir profili belirgin bicimde degis-
memektedir. Ancak kadin denekler erkek
deneklere gore, yiiksek gelirli gruplari daha
az saldirgan bulma egilimindedirler.

Tablo 29: Saldirganin Gelir Diizeyi

(N=697) %

Cogunlukla diisiik gelirli olanlardan | 6.5

Cogunlukla orta gelirli gruplardan 22.1

Cogunlukla yiiksek gelirli 32.0
gruplardan

Tiim gelir gruplar esit gibi 394
Toplam 100




Tablo 30: Magdur Cinsiyeti/Saldirgan Gelir Diizeyi

(N=689) Erkek (%) Kadin (%)
Cogunlukla diisiik gelirli olanlardan 6.6 6.4
Cogunlukla orta gelirli gruplardan 22.5 21.8
Cogunlukla yiiksek gelirli gruplardan 35.2 29.5
Tiim gelir gruplar esit gibi 35.7 42.3
Toplam 100 100

Buna karsilik, kadin magdurlar saldir-
ganlik davranislart agisindan gelir grubu-
nun belirleyici olmadig1 kanaatindedir. Ni-
tekim saldirganlik davranislariyla karsila-
san her 100 kadin denekten 42’s1 tiim gelir
grubundaki miisterilerin saldirgan olabile-
cegi goriisiinii benimsemektedirler.

Nihayet, sektorel dagilim acisindan ma-
gazalarda caliganlarin degerlendirmelerinin
market ve ¢cagr1 merkezinde ¢alisanlara go-
re acik bicimde farklilastif1 gozlenmekte-
dir.

Magazacilik sektoriinde diisiik gelirli
olanlarla yiiksek gelirli miisterilerin saldir-
ganlik riskinin daha yiiksek oldugu yoniin-

Tablo 31: Sektor/Saldirgan Gelir Diizeyi

de bir algilama hakimdir. Bu sektorde saldi-
riya ugramis deneklerin %75°1 saldirinin
daha ¢ok bu gruplara mensup miisterilerden
kaynaklandigini ileri siirmektedir. Buna go-
re, magazada calisan magdurlar diisiik ge-
lirli gruplart market sektorii calisanlarina
gore 5 kat, cagri merkezine gore ise, 5.9 kat
daha yiiksek oranda riskli bulmaktadirlar.

GENEL DEGERLENDIRME ve
SONUC

Bu c¢aligma bir oncii arastirma olarak
miisteri saldirganli§1 olgusunun market ve
cagr1 merkezlerindeki diizeyini ve niteligini
analiz etmektedir. Arastirma 2006 ve 2007

(N=681) Market (%) Cagn Magaza (%)| P
Merkezi (%)

Cogunlukla diisiik gelirli olanlardan 7.3 6.4 37.5 .001

Cogunlukla orta gelirli gruplardan 26.1 23.5 12.5

Cogunlukla yiiksek gelirli gruplardan 30.9 28.6 37.5

Tiim gelir gruplarn esit gibi 35.8 41.5 12.5

Toplam 100 100 100




yillarinda Istanbul’da 73 market ve ¢agr
merkezinde 734 market ve cagri merkezi
calisani ile yapilan bir anketle gerceklesti-
rilmistir. Deneklerin % 53.4’1 kadnlar, %
46.6’s1 da erkeklerden olugsmaktadir.

Aragtirma sonucuna gore, deneklerin %
78.1°1 mesleki kariyeri boyunca miisteriden
kaynaklanan bir saldirganlifa maruz kal-
mustir. Katilimeilarin %21°1 saldirganlik tu-
tum ve davraniglan ile siklikla kargilastigi-
n1 belirtmektedir. Oldukca yiiksek olan bu
oran, market, magaza ve ¢agr1 merkezi ¢a-
lisanlart i¢cin miisteri saldirganlig1 olgusu-
nun Oonemli bir problem oldugunu goster-
mektedir. Veriler, magdurlarin agirlikli ola-
rak sozlii saldirganlik davraniglarina muha-
tap olduklarin1 gostermektedir. Deneklerin
% 68’1 azarlama davranisiyla, % 48’1 asagi-
layict ifadelerle ve %42’si hakaretle karsi-
lagtigim ifade etmektedir.

Ote yandan bulgular, magdurlarm en az
karsilastiklar1 taciz davranisinin fiziksel
saldirganlik veya buna iligkin tehditleri
icerdigini gostermektedir. Nitekim, saldiri-
ya ugrayan calisanlarin sadece %2.6’s1 fi-
ziksel saldirtya ugradigini belirtirken, bu
tiir bir tehditle karsilasanlarin oran1 sadece
%35 .4 tiir.

Uciincii olarak, arastirmada cinsel ige-
rikli saldirganlig1 6lgmek amaciyla, denek-
lere miisterinin rahatsiz edici teklif veya
ifadeleriyle karsilasma sikliklar1 da sorul-
mustur. Her altt magdurdan birinin miisteri-
nin cinsel tacizine maruz kaldig1 tespit edil-
mistir.

Veriler kadin ¢alisanlarin miisteri saldir-
ganlig1 riskiyle daha yogun bir sekilde kar-
stlastiklarin1 gostermektedir. Yas grubu
acisindan ise, 30 yasindan daha kiiciik de-
neklerin saldirganlik riski daha yiiksek ol-
dugu gozlenmektedir. Ayrica risk faktorii
dikkate alindiginda egitim diizeyinin yiik-
selmesine bagh olarak miisteri saldirganligi
riskinin genisledigi goriilmektedir. Nihayet
pozisyon ag¢isindan en yiiksek saldir1 riskiy-
le kars1 karsiya olan grup ¢agri operatorleri
olurken, kismi siireli istihdam edilen kisile-
rin de is statiisii acisindan daha yogun bir
saldirganlik davranigina muhatap oldugu
anlagilmaktadir.

Nihayet, denekler saldirganlik taciz dav-
raniglarinin daha c¢ok erkek miisterilerden
kaynaklandigii belirtmislerdir. Yag grubu
acisindan ise, ozellikle 20-40 yas grubuna
mensup miisterilerin saldirganlik davranis-
larm daha fazla sergiledikleri ifade edil-
migtir. Ayrica denekler arasinda miisterinin
egitim diizeyi ile saldirganlik davranigi ara-
sinda ters orantili bir iligki oldugu goriisii
hakimdir. Buna karsilik, bulgular magdur-
larin miigterilerin gelir diizeyleri ile saldir-
ganlik riski arasinda dogrusal bir iliski kur-
maya yoneldiklerini ortaya koymaktadir.

Miisteri saldirganligi olgusunun hizmet
sektoriindeki bu yaygilhigi, genellikle miis-
teri odakli yonetim yaklagimindan kaynak-
lanmaktadir. Miisteri her zaman haklidir
anlayisi, miisterileri daha talepkar ve ciiret-
kar kilmaktadir. Calisanlar ise kaliteli hiz-
met vermek adina, bu talepleri karsilamak



zorunda kilmakta ve miigteriler karsisinda
savunmasiz birakmaktadir. Bu nedenle ku-
rumlar tarafindan, calisanlar1 korumak icin
bir takim Onlemlerin gelistirilmesi gerek-
mektedir. Bu onlemler, yazili prosediirler
gelistirmek veya calisanlara cesitli egitim-

ler vermek seklinde olabilir. Yani miisteri
odakli yonetim anlayisindan c¢ok da fazla
odiin vermeden, caliganlari bu tiir davranis-
lara maruz kalma riskinden korumak icin,
miisteriler karsisinda biraz daha giiclii kil-
mak 6nem arz etmektedir.
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