
ÖZET

Müflteri Sald›rganl›¤›: Yayg›nl›¤› ve Aktörleri (Bir Alan Araflt›rmas›)

‹flyeri sald›rganl›¤›, içsel veya d›flsal kaynakl›, kifli veya kiflilerin fiziksel ya da psikolojik

olarak çal›flanlara zarar verme amac› güden her türlü tutum ve davran›fllar› ifade etmektedir.

Günümüzde önemli bir sorun alan› olan kurum içi sald›rgan davran›fllar›n yan› s›ra kurum

d›fl›ndaki kiflilerden kaynaklanan sald›rgan davran›fllar da önemli ölçüde artm›flt›r. Bu durum

özellikle hizmet sektöründe istihdam›n art›fl›yla paralel bir durumdur. Hizmet sektörü

çal›flanlar›n›n müflterilerle bire bir iliflki içinde olmalar›, sürekli olarak sald›r› riskiyle de

karfl› karfl›ya olmalar› sonucunu do¤urmaktad›r. Araflt›rma sonuçlar› da özellikle ön ofis

çal›flanlar›n›n büyük bir risk grubu oldu¤unu göstermektedir.   

JEL S›n›flamas›: M31

Anahtar Kelimeler: ‹flyeri Sald›rganl›¤›, Müflteri Sald›rganl›¤›, Ön Ofis Çal›flanlar›

ABSTRACT

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. 

JEL Classification: M31
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Müflteri Sald›rganl›¤›: 
Yayg›nl›¤› ve Aktörleri 
(Bir Alan Araflt›rmas›)

‹R‹fi

‹flyerinde fliddet son y›llarda gi-
derek yayg›nlaflma ve bu nedenle

de bir çok araflt›rmaya konu olmaktad›r.
Hizmet sektöründe özellikle ön ofis çal›-
flanlar› örgüt içi (amir, çal›flma arkadafl› gi-
bi) ya da örgüt d›fl› (müflteri gibi) aktörler-
den kaynaklanan çeflitli sald›r› ve fliddet
davran›fllar› ile karfl› karfl›ya kalabilmekte-
dirler. 

Müflteri sald›rganl›¤› bu aç›dan örgütsel
bir risk alan› olarak ön plana ç›kmaktad›r.
Özellikle modern sektörlerde müflteri sal-
d›rganl›¤›, anlafl›lmas›, kavramlaflt›r›lmas›
ve mücadele edilmesi gereken kritik bir so-

run alan› haline dönüflme e¤ilimindedir.
Çal›flanlar›n müflteri ile do¤rudan iliflki ha-
linde oldu¤u interaktif sektörlerde müflteri-
den kaynaklanan tacizin ya da fliddetin gi-
derek artma e¤ilimi gösterdi¤i, özellikle
sözlü taciz davran›fllar›n›n belirgin bir risk
haline geldi¤i saptanmaktad›r. Nitekim,
araflt›rmalar müflteri sald›rganl›¤›n›n cinsi-
yet, yafl, ›rk, örgütsel ve mesleki farkl›l›kla-
r›n ötesinde pek çok alanda yayg›nl›k ka-
zand›¤›n› ortaya koymaktad›r. 

Sald›rgan müflteriler genellikle çal›flan-
lar› korkuyla ve bask›yla sindirmeyi isteyen
bir profil çizmektedir. Müflteriden kaynak-
lanan sald›rganl›k iflyerinde çok çeflitli bi-
çimlerde meydana gelmektedir. Bunlar ara-
s›nda kiflinin küçük düflürülmesi, alaya
al›nmas›, göz da¤› verilmesi en yayg›n
olanlar›d›r. Baz› durumlarda müflteri, taciz
davran›fl›n› çok ince bir flekilde yapmakta
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dolay›s›yla baflkalar› taraf›ndan fark edile-
memektedir. Müflteriden kaynaklanan sal-
d›rganl›k davran›fllar› ayn› zamanda sözlü
sataflmalar›, sürekli küçümsemeleri de içer-
mektedir.

Öte yandan, kiflinin görünümü ile ilgili
uygun olmayan yorum ve alayc› ifadeler ve
nedensiz afl›r› elefltiriler yayg›n davran›fllar
aras›ndad›r. Baz› durumlarda müflteri sal-
d›rganl›¤› hem fiziksel tehditler hem de sal-
d›r›lar biçimde somutlaflabilmektedir. Özel-
likle sald›r›lar›n fiziki bir sald›r› biçiminde
ortaya ç›kt›¤› durumlarda sorun yarg›ya da
yans›yabilmektedir. 

Ülkemizde, iflyerinde içsel veya d›flsal
kaynakl› sald›rganl›¤›n boyutlar› yeterince
bilinmemektedir. Bu alandaki çal›flmalar
oldukça s›n›rl›d›r. Özellikle spesifik alan
araflt›rmalar›n yetersizli¤i konunun kapsa-
m›n› analiz etmede önemli bir zaaf yarat-
maktad›r. Asl›nda bu sorun etkileflimli ileti-
flimin yayg›n oldu¤u hizmet sektöründe ça-
l›flanlar aç›s›ndan ciddi bir risk alan› yarat-
maktad›r. Konuya bu aç›dan bak›ld›¤›nda ifl
güvenli¤i sorununa özellikle dikkat çekil-
melidir. 

Bu makalenin amac› müflteriden kay-
naklanan d›flsal sald›rganl›k davran›fllar›n›n
yaratt›¤› risk düzeyini, yayg›nl›¤›n› ve bu
olgunun aktörlerini bir araflt›rmadan hare-
ketle ortaya koymakt›r. Araflt›rma 2006 ve
2007 y›llar›nda ‹stanbul’da perakende ma-
¤azalar ve ça¤r› merkezleri gibi müflteri et-
kilefliminin daha yo¤un oldu¤u sektörlerde
gerçeklefltirilmifltir. Duygusal emek faktö-

rünün -çal›flanlar›n emek sürecine duygula-
r›n› da dahil etmeleri- ön plana ç›kt›¤› bu
sektörlerde sald›rganl›k tutum ve davran›fl-
lar› bir çok nedenle içsellefltirilmifl bir olgu
haline gelmektedir. Çal›flma, bu kayg›lar-
dan hareketle sorunun boyutlar›n› ortaya
koymay› hedeflemektedir. 

Makale bu amaçla iki bölümden olufl-
maktad›r. Çal›flman›n ilk bölümünde müfl-
teri sald›rganl›¤›n›n teorik yönü, özellikle
kavramsal çerçeve, sald›rganl›k davran›flla-
r› ve sald›rganl›¤›n boyutlar› aç›s›ndan in-
celenmektedir. ‹kinci bölümde müflteri sal-
d›rganl›¤› konusu Türkiye boyutuyla de¤er-
lendirilmektedir. Bu bölümde müflteri sal-
d›rganl›¤› olgusunun niteli¤i bir alan arafl-
t›rmas›yla analiz edilmektedir.

I. ‹fiYER‹ SALDIRGANLI⁄I KAV-

RAMI

Günümüzde iflyerleri çal›flanlar aç›s›n-
dan oldukça riskli alanlar haline gelmifltir.
Bireyler, gerek çal›flma arkadafllar›, gerekse
hizmet vermekte olduklar› müflteriler tara-
f›ndan her an fliddete u¤rama olas›l›¤›yla
karfl› karfl›yad›r. Bu nedenle iflyerinde flid-
det, çal›flanlar için giderek artan bir prob-
lem haline dönüflmektedir. fiiddet içeren bu
tür vakalar zaman zaman oldukça ciddi so-
nuçlara yol açt›klar› için tespit edilmesi ve
tedbir al›nmas› gerekirken, mevcut veriler
bu tür olaylar›n asl›nda büyük ölçüde gizli
kald›¤›n›, bu konuda yeterince aksiyon ge-
lifltirilemedi¤ini göstermektedir.
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A. KURAMSAL BOYUTLARIYLA

‹fiYER‹ SALDIRGANLI⁄I

‹flyerinde karfl›lafl›lan fliddet davran›fllar›
hemen her sektörde yayg›n olmas›na ra¤-
men yeterince fark edilmemifl bir problem
alan›d›r. Literatürde iflyeri sald›rganl›¤› ile
ilgili azarlama, kifliler aras› çat›flma, iflyeri
kabal›¤› ve tehdit gibi davran›fllar farkl› ta-
n›msal çerçevelerde ele al›nabilmektedir.
Uygulamada ise, iflyeri sald›rganl›¤› ve psi-
kolojik taciz özellikle ön plana ç›kan fliddet
tutum ve davran›fllard›r (Grandey ve di¤er-
leri; 2004: 1). 

1. Kavramlaflt›rma Problemi

fiiddet, tarihsel olarak her dönemde tar-
t›flmal› bir kavram olarak ön plana ç›km›fl-
t›r. Bu nedenle fliddetle ilgili yeni kategori-
lerin bu tart›flmalar›n d›fl›nda kalmas› bek-
lenemez. Tan›mlamaya iliflkin bu belirsiz-
lik literatürde iflyeri fliddeti kavram›yla ilgi-
li olarak da gözlenmektedir. Bu nedenle ifl-
yeri fliddet olgusunu kavramlaflt›rma bafll›
bafl›na bir problem alan›d›r. Çünkü bu kav-
rama iliflkin genel bir uzlafl›dan söz edile-
meyece¤i gibi tan›mlanmas›na yönelik un-
surlarda da ciddi farkl›l›klar mevcuttur
(Perrone; 1999: 11). Farkl›l›klar›n temelini
kavram›n içerece¤i sald›rganl›k biçimleri
oluflturmaktad›r. Buna karfl›l›k, daha genel
bir tan›mlamaya gidildi¤inde iflyeri fliddet
kavram›n›n bir çok sald›rganl›k biçimini
kapsayan genel bir terminoloji oldu¤u ifade
edilmelidir.

Nitekim, ‹flyeri fiiddet Araflt›rmalar›

Enstitüsü’nün (Workplace Violence Rese-
arch Institute-WPVRI) tan›m›na göre, iflye-
rinde agresif bir çal›flma ortam›n›n yarat›l-
mas›na yol açan, çal›flan› fiziksel ve psiko-
lojik aç›dan negatif olarak etkileyen her tür
aksiyon iflyeri fliddeti kavram›n› ifade et-
mektedir. Bu aksiyonlar fiziksel veya sözlü
sald›r› biçiminde olabilece¤i gibi her türlü
taciz davran›fl›n› da içermektedir (Tomev
and Daskalova and Ivanova; 2003: 3). Do-
lay›s›yla iflyeri sald›rganl›¤›, çal›flan›n d›fl-
sal veya içsel kaynakl› olarak tehdit edildi-
¤i veya sald›r›ya maruz kald›¤› bir durumu
ifade etmek amac›yla kullan›lmaktad›r
(Workcover; 2001: 20).

2. Tan›msal Çerçeve

Çok boyutlu bir tan›mlama çerçevesinde
iflyeri sald›rganl›¤›, her türlü fiziksel tehdit
davran›fl› yan›nda psikolojik nitelikli sald›-
r›lar› da kapsamal›d›r. Bu amaçla son y›llar-
da iflyeri sald›rganl›¤› kavram›n› daha genifl
bir zeminde tan›mlamaya dönük yaklafl›m-
lar ön plana ç›kmaktad›r. Buna göre, iflyeri
sald›rganl›¤›, bir organizasyonun içinden
ya da d›fl›ndan kifli veya kiflilerin fiziksel ya
da psikolojik olarak bir ya da birden fazla
çal›flana ifli ile ilgili bir ba¤lamda zarar ver-
me amac› güden her türlü tutum ve davran›-
fl› tan›mlamaktad›r. 

Bu tan›mlama çeflitli aç›lardan önemli
baz› özellikleri yans›tmaktad›r. ‹lk olarak,
bu kapsaml› tan›m modern literatürle
uyumluluk göstermektedir. ‹kinci olarak,
tan›msal çerçeve ile hem fiziksel hem de fi-
ziksel olmayan tutum ve davran›fllar kap-
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sanm›fl olunmaktad›r. Nihayet, tan›mlama
hem kurum içinden (patron, amir, çal›flma
arkadafl›) hem de kurum d›fl›ndan (müflteri,
hasta, müvekkil) kaynaklanan sald›rgan tu-
tum ve davran›fllar› bütünüyle kapsamakta-
d›r (Schat and Frone and Kelloway; 2006:
49). 

3. Sald›rganl›¤›n Biçimleri 

‹flyeri sald›rganl›¤›n› oluflturan çeflitli tu-
tum ve davran›fl biçimleri söz konusudur.
Bunlar aras›nda fiziksel olmayan davran›fl-
lar yan›nda çok daha ciddi nitelikli olan si-
lahl› veya silahs›z fiziksel sald›r›lar da bu-
lunmaktad›r. 

Fiziksel olmayan iflyeri sald›rganl›¤›
davran›fllar› genifl bir sprekturumda ele al›-
nabilmektedir. Bunlar›n bir k›sm› hedef al›-
nan kifliyi duygusal, baz›lar› sözlü ve bir
k›sm› da psikolojik aç›dan y›pratmay›
amaçlayan aksiyonlar› içermektedir. Örne-
¤in ma¤durda güçsüzlük duygusu ve psiko-
lojisi yaratmaya dönük davran›fllar, benzer
biçimde önemsiz ve afla¤›l›k oldu¤unu his-
settirmeye dönük tutumlar, görmezlikten
gelme ve sindirme duygusal taciz aksiyon-
lar›d›r. Psikolojik aç›dan y›pratmay› amaç-
layan davran›fllar aras›nda ise, zorlama ve
bask›, çal›flana yeterince veri ve bilgi sa¤-
lanmamas›, afl›r› ifl yükü, tutarl› olmayan
uygulamalar›n varl›¤›, iftira atmak ve ben-
zeri psikolojik sald›r›lar ön plana ç›kmakta-
d›r. Nihayet, yarg›lay›c› ifadeler, rahats›z
edici sözlü tutum ve davran›fllar, küçümse-
yici ifadeler sözlü sald›rganl›¤› tan›mlayan
tav›rlar› içermektedir (Wynne; 2005: 285).

Buna karfl›l›k ma¤dura fiziksel zarar
vermeyi amaçlayan aksiyonlar da söz konu-
sudur. Bu tür davran›fllar›n bir bölümü he-
def al›nan kiflinin öldürülmesini amaçlayan
eylemleri içerirken önemli bir bölümü de
ma¤dura fiziksel zarar vermeyi amaçla-
maktad›r. Silahl› veya silahs›z her türlü flid-
det davran›fl› bu kapsamda ele al›nmas› ge-
reken tutum ve davran›fllard›r. 

4. Sald›rganl›k Olgusunu Biçimlendi-

ren Faktörler

Literatürde iflyeri sald›rganl›¤› olgusunu
tetikleyen bir çok farkl› faktörün varl›¤›na
dikkat çekilmektedir (Schat and Frone and
Kelloway; 2006: 49). Nitekim iflyeri sald›r-
ganl›k davran›fllar› kiflisel, mesleki veya
sosyal bir çok gerekçeye ba¤l› olarak orta-
ya ç›kabilmektedir. Kiflisel nedenler özel-
likle ma¤durun ya da sald›rgan›n kiflili¤ine
dayal› gerekçelerdir. Örne¤in zihinsel sa¤-
l›k problemleri, k›zg›nl›k, sald›rgan›n tehdit
edildi¤ine iliflkin endifle ve korku, tuza¤a
düflürüldü¤ünü hissetme, empati kurmada
yetersizlik, ma¤dura karfl› duyulan güven-
sizlik, sald›rgan›n kendini koruma alg›s› ve
afla¤›land›¤›n› hissetme gibi faktörler kifli-
sel gerekçeleri oluflturmaktad›r. 

Buna karfl›l›k iflyeri sald›rganl›¤› bir çok
durumda mesleki ç›karlar ve kurum içi re-
kabete dayal› olarak geliflmektedir. Sözge-
limi sald›rgan›n hakk›n› elde etme çabas›,
ma¤duru mesleki olarak manipüle etme gi-
riflimi, sald›rgan›n konumunu ve statüsünü
sürdürme iste¤i, mesleki gerekçelerle inti-



111Müflteri Sald›rganl›¤›: Yayg›nl›¤› ve Aktörleri (Bir Alan Araflt›rmas›)

kam alma çabas› ve sonuca ulaflmak için
sald›r›n›n bir silah olarak kullan›lmas› ku-
rumsal çat›flmalar›n yaratt›¤› tutum ve dav-
ran›fllar olarak gözlenebilmektedir. 

Nihayet, toplumsal al›flkanl›klar, ileti-
flim becerisi gibi sosyal vas›f eksikli¤i, bil-
di¤i gibi davranmak ve kültürel arka plan
gibi gerekçelerin iflyeri sald›rganl›¤›n› te-
tikleyen bir çevresel ortam yaratt›¤› aç›kt›r
(Wynne; 2005: 285).

5. Sald›rganl›¤›n Yayg›nl›¤› ve Boyut-

lar›

‹flyeri sald›rganl›¤› konusunda s›n›rl› dü-
zeyde veri mevcuttur. ‹flyeri cinayeti, fizik-
sel sald›r› veya yaralanma, çeflitli psikolojik
sald›r› biçimleri (sözlü taciz, tehdit) konu-
sunda veri olsa da, bu verilerle iliflkili bir
tak›m s›n›rlamalar söz konusudur. Öncelik-
le çal›flanlar›n yaflad›klar› tüm fliddet vaka-
lar› rapor edilmemekte, rapor edilenler ise
düzenli bir flekilde saklanmamaktad›r. Ay-
r›ca fliddet türleri ve fliddetin kayna¤› da za-
man zaman tam olarak belirlenemeyebil-
mektedir.

a) Ölümcül Fiziksel Sald›r›lar: ‹flyeri

Cinayetleri 

Ölümle sonuçlanan fiziksel sald›r›lar›n
en yayg›n oldu¤u ülkelerden biri ABD’dir.
ABD’de iflyerlerinde karfl›lafl›lan bu tür va-
kalara iliflkin veriler 1992 y›l›ndan beri dü-
zenli olarak Çal›flma ‹statistikleri Ofisi tara-
f›ndan derlenmekte ve yay›nlanmaktad›r
(Ölümcül Mesleki Yaralanmalar (The Cen-
sus of Fatal Occupational Injuries (CFOI)).

Bu veriler incelendi¤inde; 2003 y›l›nda iflle
iliflkili sald›r›lardan dolay› 632 ölümlü va-
kan›n meydana geldi¤i görülmektedir. Bu
durum, 1 milyon iflçiye yaklafl›k 4.6 cinayet
oran›n düfltü¤ünü göstermektedir. Y›llar
içinde bu say› baz› y›llarda bir miktar artsa
da genel olarak düflüfl e¤ilimi göstermekte-
dir. 1992-2000 y›llar› aras›nda iflyeri cina-
yetleri yaklafl›k %40, 1994-2006 y›llar› ara-
s›nda ise %50 düflüfl göstermifltir. Bu dö-
nemde en yüksek iflyeri cinayeti vakas›na
1994 y›l›nda 1080 vaka ile ulafl›lm›flt›r.
2006 y›l›nda ise 516 vakayla en düflük say›
tespit edilmifltir (Bureu of Labor Statistics;
2006: 2). 

‹flyerlerinde meydana gelen, çal›flanlara
yönelik bu tür cinayetlerin failleri kimi za-
man eski ve mevcut çal›flma arkadafllar›
olabildi¤i gibi müflteriler veya suçlular ola-
bilmektedir. Medya raporlar›, iflyeri cina-
yetlerinde klasik fail prototipin “eski çal›-
flan” oldu¤unu gösterse de, bu konuda kap-
saml› veri mevcut de¤ildir. CFOI verileri-
nin analizini yapan Sygnatur ve Toscano
(2000) kurban-sald›rgan iliflkisinin k›smen
tan›mlanabilir oldu¤unu saptam›fllard›r. Ni-
tekim vakalar›n %15’inde sald›rgan çal›-
flanlar veya eski çal›flanlarken, vakalar›n
%67’sinde organizasyon d›fl›ndan h›rs›zl›k,
gasp veya di¤er nedenlerle gelen bir kifli ol-
du¤u belirlenmifltir. Ayr›ca müflteri veya
müvekkil (%8), tan›d›klar (%7) ve akraba-
lar›n (%4) da bu tür vakalarda sald›rgan
olabildikleri görülmüfltür. Araflt›rmac›lar
vakalar›n %67’sinde, yani büyük bir ço-



112 T‹SK AKADEM‹ • 2009 / II

¤unlu¤unda sald›rgan-kurban›n birbirlerini
tan›mad›klar› sonucuna ulaflmaktad›rlar
(Schat and Frone and Kelloway; 2006: 49). 

b) Ölümcül Olmayan Fiziksel Sald›r›-

lar

Ölümcül olmayan fliddet davran›fllar›n›n
s›kl›¤› ve yaralanma oranlar›na iliflkin veri-
ler de mevcuttur. Northwestern National
Life Insurance Company (NNLIC) taraf›n-
dan 1993 y›l›nda yap›lan bir araflt›rmada
çal›flanlar›n %15’inin çal›flma yaflamlar› sü-
resince en az bir kez fiziksel sald›r› ile kar-
fl› karfl›ya kald›klar›n›, %2.5’inin de son 1
y›l içinde bu tür sald›r›lara maruz kald›¤›n›
rapor etmifllerdir. 2000 y›l›nda Kolombiya
Üniversitesi’nde Ba¤›ml›l›k ve Madde ‹s-
tismar› Ulusal Merkezi (National Center on
Addiction and Substance Abuse (NCASA))
taraf›ndan ABD’de yap›lan bir di¤er arafl-
t›rmada ise, deneklerin %5’i son 1 y›l için-
de fiziksel sald›r›ya u¤rad›¤›n› bildirmifltir.
Kanada’da 2005 y›l›nda yap›lan “Kamu
Hizmetleri ‹stihdam Araflt›rmas›nda ise,
(Public Service Employment Survey-
PSES) deneklerin %2’si son iki y›l içinde
iflyerinde sald›r›ya u¤rad›¤›n› ifade etmifltir.
Fiziksel fliddete maruz kalan kiflilerin ge-
nellikle üstleri taraf›ndan sald›r›ya u¤rad›-
¤›, çok az›n›n astlar› taraf›ndan sald›r›ya
u¤rad›¤› tespit edilmifltir. Araflt›rmada ula-
fl›lan ilginç bir sonuç ise, çal›flanlar›n hiz-
met vermekte olduklar› kifliler (müflteriler)
taraf›ndan fiziksel fliddete maruz kalma
oranlar›nda 2005 y›l›nda ciddi bir art›fl göz-
lenmesidir. Hizmet verilen kifliler taraf›n-

dan fliddete maruz kalma oran› 2002 y›l›nda
%16 iken 2005 y›l›nda bu oran %26’ya
yükselmifltir. (Public Service Employment
Survey; 2005). 

Benzer biçimde “Adalet ‹statistikleri
Bürosu” (Bureau of Justice Statistic) tara-
f›ndan 2001 y›l›nda gerçeklefltirilen “Ulusal
Suç Ma¤duriyeti Araflt›rmas›” (National
Crime Victimization Survey-NCVS), her
1000 çal›flandan 11.7’sinin 1993-1999 y›l-
lar› aras›nda fiziksel sald›r›n›n ma¤duru ol-
du¤unu göstermektedir. Bu durum, 1.6 mil-
yondan fazla bir çal›flan grubunu ve
1.27’lik bir iflgücü oran›n› ifade etmektedir.
Cinsel taciz, ya¤malama ve h›rs›zl›k vaka-
lar› da dahil edildi¤inde bu sald›r›lara ma-
ruz kalan iflgücü say›s› 1.744 milyon düze-
yine ulaflmaktad›r. Verilere göre, erkekler
iflyeri fliddet vakalar›na kad›nlara göre %56
düzeyinde daha fazla muhatap olmaktad›r-
lar. Yafl aç›s›ndan ise, 20-34 yafl grubuna
dahil iflgücünün en yüksek fliddet olay› ile
karfl› karfl›ya kald›¤›, bunun 12-19 ve 35-49
yafl grubunun izledi¤i gözlenmifltir (Schat
and Frone and Kelloway; 2006: 50). Ayr›ca
erkeklerin daha çok yabanc›lar taraf›ndan,
kad›nlar›n ise genellikle tan›d›klar› kifliler
taraf›ndan fliddete maruz kald›¤› tespit edil-
mifltir. 2003 ve 2005 y›llar›nda yap›lan
araflt›rmalarda ise çal›flanlar›n maruz kal-
d›klar› bu tür fliddet vakalar›nda düflüfl göz-
lemlenmifltir. 1993-2005 y›llar› aras›nda
fliddet vakalar›nda %58’lik bir gerileme ol-
mufltur. (Bureu of Justice Statistics; 2003:
1; Bureu of Justice Statistics: 2005: 2). 
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Adalet ‹statistikleri Bürosunun verileri-
ne göre, iflyeri fliddet olgusu 1993-1999 y›l-
lar› aras›nda tüm fliddete dayal› suçlar›n
%18’ini kapsamaktad›r. Buna karfl›l›k, son
7 y›ll›k dönem baz al›nd›¤›nda ölümcül ol-
mayan ma¤duriyet oran› %44’e gerilemek-
tedir. Ayn› dönemde genel fliddet suçlar›
ma¤duriyet oranlar›nda %40’l›k bir azal›flla
tutarl›d›r. Bu nedenle veriler iflyeri fliddet
olgusunun yükseliflte oldu¤u kanaatini tek-
zip etmektedir. ‹flyeri sald›rganl›¤› vakala-
r›na medyan›n ilgi göstermesinin kamu-
oyunda bu kanaati yaratt›¤› anlafl›lmaktad›r
(Schat and Frone and Kelloway; 2006: 51).

c) Fiziksel Olmayan Sald›rganl›k

Fiziksel olmayan sald›r›lar psikolojik ta-
ciz davran›fllar›na at›f yapmaktad›r. Psiko-
lojik taciz, ma¤durun kendisini savunmas›-
n›n oldukça güç oldu¤u, kas›tl› ve uzun sü-
reli negatif tutum ve davran›fllar› ifade et-
mektedir. Psikolojik sald›r›lar genellikle
ayn› kifliye dönük, kas›tl› ve tekrar edici
davran›fllarla somutlaflmaktad›r. Buna kar-
fl›l›k kabal›k davran›fllar›, kiflisel iliflkilerde
sosyal normlar› ihlal (görmezden gelme gi-
bi) edecek flekilde kas›tl› olmayan rahats›z
edici di¤er davran›fllar psikolojik taciz kav-
ram› d›fl›nda kalmaktad›r (Grandey et al,
2004: 2).   

Çal›flanlar›n maruz kald›klar› fiziksel ol-
mayan (taciz vakalar›) sald›rganl›k vakala-
r›n›n düzeyine iliflkin çeflitli tahminler ya-
p›lmaktad›r. Bu verilerin ço¤u araflt›rmac›-
lar taraf›ndan gerçeklefltirilen ampirik arafl-
t›rmalardan derlenmektedir. Örne¤in 1996

y›l›nda Einarsen ve Skogstad taraf›ndan
Norveç’te gerçeklefltirilen 14 araflt›rman›n
sonuçlar›n› özetledikleri çal›flmalar›nda de-
neklerin % 8.6’s› son 6 ay içinde psikolojik
sald›r›ya u¤rad›klar›n› tespit etmifltir. Arafl-
t›rmada müflteri sald›rganl›¤›n›n tan›mlan-
mas›nda sald›r›ya maruz kalma süresi ya-
n›nda tan›msal çerçevenin daralt›lm›fl olma-
s› psikolojik sald›r›ya maruz kalan iflgücü
oran›n› düflürmüfl olabilir (Einarsen and
Skogstad, 1996: 191). 

Nitekim, Einarsen ve Raknes’in yapt›k-
lar› bir di¤er çal›flmada bir grup Norveçli
mühendisin %75’inin son 6 ayl›k periyotta
en az bir taciz vakas›yla karfl› karfl›ya kal-
d›klar›n› tespit etmifltir (1997: 259). Benzer
biçimde ABD’de kamu sektörü çal›flanlar›
aras›nda yap›lan bir araflt›rmada deneklerin
%71’i son 5 y›ll›k periyotta “iflyeri kabal›-
¤›” (workplace incivility) davran›fl› ile kar-
fl› karfl›ya kald›¤›n›, %6’s›n›n ise, bu tür
davran›fllara birden fazla maruz kald›klar›n›
belirtmifllerdir. Kanada’da, kamu çal›flanla-
r› aras›nda yap›lan baflka bir araflt›rmada
ise, deneklerin %69’unun iflyerinde sözlü
tacize maruz kald›¤› saptanm›flt›r (Schat
and Frone and Kelloway; 2006: 51). 2005
y›l›nda gerçeklefltirilen Kamu Hizmetleri
‹stihdam Araflt›rmas›’nda deneklerin
%22’sinin son 2 y›l içinde psikolojik sald›-
r›ya maruz kald›¤› belirlenmifltir (Public
Service Employment Survey; 2005).

Buna karfl›l›k psikolojik nitelikli iflyeri
sald›rganl›¤› konusunda elde edilen veriler
ve araflt›rma sonuçlar›n›n yeterince sa¤l›kl›
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oldu¤unu söylemek pek mümkün de¤ildir,
ayr›ca uygulamada bir çok s›n›rlamalar ve
tan›msal farkl›l›klar söz konusudur. Bu ne-
denle verilerden yola ç›karak genel geçer
bir orana ulaflmak pek olas› de¤ildir (Schat
and Frone and Kelloway; 2006: 52). 

Psikolojik sald›rganl›¤a iliflkin verilerin
s›n›rl› kalmas›na yol açan faktörlerden biri
de bu tür vakalar›n fiziksel bir zarara yol
açmamas› nedeniyle yeterli ölçüde rapor-
lanmamas›d›r. Bunun nedenini, yasal aç›-
dan psikolojik sald›r› davran›fllar›n›n rapor-
lanmas›n›n zorunlu olmamas›na ba¤layabi-
liriz. Dolay›s›yla raporlanmayan vakalar
aras›nda kalan psikolojik sald›rganl›k dav-
ran›fllar› resmi istatistiklere de yans›t›lama-
maktad›r.

Ayr›ca ifl güvenli¤i kapsam›ndaki yara-
lanmalar›n bile bir k›sm›n›n raporlama d›-
fl›nda kald›¤› dikkate al›n›rsa, psikolojik
sald›r›lara iliflkin vakalar›n büyük ölçüde
yönetime bildirilmemesi muhtemeldir. Ör-
ne¤in ABD’de 1999-2000 döneminde sade-
ce, en az 3 gün ifle devams›zl›¤a neden olan
5034 küçük kaza ile 686 önemli olay rapor-
lanm›flt›r. Bu nedenle psikolojik sald›rgan-
l›k aç›s›ndan durumun ürkütücülü¤ü, rapor-
lanm›fl olan fiziksel sald›r›lar› da kapsayan
vakalardan hareketle de¤erlendirilmektedir.
(Boyd; 2002: 155).

Öte yandan uygulamada iflyeri psikolo-
jik sald›rganl›¤›na iliflkin veri eksi¤ini gi-
dermek amac›yla iflgücünü daha genifl bir
flekilde temsil eden örneklemlere dayal› iki
ayr› çal›flma gerçeklefltirilmifltir. Kolombi-

ya Üniversitesi’nde Ba¤›ml›l›k ve Madde
‹stismar› Ulusal Merkezi taraf›ndan 2000
y›l›nda yap›lan bir araflt›rmaya kat›lan de-
neklerin %33’ü iflyerinde sözlü tacize ma-
ruz kald›¤›n› ifade etmifltir. Northwest Na-
tional Life Insurance Company taraf›ndan
1993 y›l›nda yap›lan araflt›rmada ise, de-
neklerin %19’u iflle iliflkili taciz vakas›na
maruz kald›¤›n› ve %7’si ise, son 1 y›l için-
de fiziksel fliddet tehdidi ile karfl›laflt›¤›n›
bildirmifltir (Schat and Frone and Kello-
way; 2006: 52).

Son dönemlerde ön plana ç›kan baz› va-
kalar, örne¤in k›r›k bir flifle ile sald›r›ya u¤-
rayan uçufl görevlisi, 1995-98 döneminde
demiryolu çal›flanlar›na dönük sald›r›n›n
üçe katlanmas› gibi vakalar problemin ge-
niflleyen boyutunu ortaya koymaktad›r. 

TUC (Trade Union Congress) taraf›ndan
yap›lm›fl bir araflt›rmada ise, ‹ngiltere’de ça-
l›flanlara yöneltilen sözlü ve fiziksel sald›r›-
lardaki art›fla dikkat çekilmektedir. Araflt›r-
maya göre, her y›l bu ülkede 5 iflçiden 1’i
sald›r›ya maruz kalmaktad›r. Ayr›ca, raporda
kad›n çal›flanlar›n özellikle de 25-34 yafl gru-
bundakilerin, en riskli grup oldu¤u belirtil-
mifltir. Bu durumu ço¤unlukla kad›n çal›flan-
lardan oluflan kabin görevlilerine özel bir
önem atfedilmesine yol açmaktad›r. Rapor
ulafl›m çal›flanlar›n› “yüksek riskli” grup ola-
rak tan›mlamaktad›r. Bu grup riskli iflyerinin
iki temel unsurunu bar›nd›rmaktad›r; bekle-
di¤i için sinirlenmifl olan müflterilerin öfkesi
ve alkol veya uyuflturucu kullanan kiflilerle
ilgilenmek (Boyd; 2002: 155-156).
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Bu raporu HSE’nin (Health and Safety
Executives) 1995 çal›flma koflullar›na ilifl-
kin raporu izlemifltir. Rapor 1.3 milyon ki-
flinin müflterilerin tacizine maruz kald›¤›n›
bildirmifltir. Bunlar›n yar›s› son bir y›l için-
de 1 ile 4 kez aras›nda sald›r›ya u¤ram›flt›r.
%10’u ise, ayn› dönemde en az 5 kez sald›-
r›ya maruz kalm›flt›r. Araflt›rmada kad›n ça-
l›flanlar›n (%8) erkek çal›flanlara (%6) göre
daha yo¤un flekilde müflteriden kaynakla-
nan sald›r›lara u¤rad›¤› bildirilmektedir
(Boyd; 2002: 156). 2005 y›l›nda yap›lan
araflt›rmada ise, vakalarda önemli bir azal-
ma kaydedildi¤i fakat oranlar›n hala daha
endifle verici düzeyde oldu¤u belirtilmifltir
(HSE, 2005).

‹lgi iflyerlerinde daha çok fiziksel sald›-
r›ya odaklan›rken, son dönemlerdeki vaka-
lar fiziksel olmayan, daha çok psikolojik
sald›r›lar›n sonuçlar›na ve yaratm›fl oldu¤u
zarara da iflaret etmektedir. 1994 y›l›nda
Kanada Kamu Çal›flanlar› Sendikas› (CU-
PE) taraf›ndan yap›lan bir araflt›rmada söz-
lü tacizin çal›flanlara dönük taciz davran›fl›-
n›n ön plana ç›kan biçimi oldu¤u saptan-
m›flt›r. Mayhew ve Quinlan (1999) Avus-
tralya’da bir çok sektörde çal›flanlar›n bü-
yük bir k›sm›n›n psikolojik tacize u¤rad›¤›-
n› tespit etmifllerdir. Yazarlar sözlü tacizin
ve fiziksel sald›r› tehdidinin taksi sürücüle-
ri, haz›r yiyecek sektörü çal›flanlar›, otel ve
bar çal›flanlar›, hemflireler ve hastane çal›-
flanlar› ile ö¤retmenler aras›nda ön plana
ç›kt›¤›n› belirlemifllerdir.

B. MÜfiTER‹DEN KAYNAKLANAN

SALDIRGAN DAVRANIfiLAR

‹flyeri sald›rganl›¤›na iliflkin teori ve
araflt›rmalar genellikle bu davran›fllar›n
kayna¤› ve hedefi olarak ayn› organizas-
yondaki üyeler üzerine yo¤unlaflmaktad›r.
Oysa uygulamada anti-sosyal tutum ve dav-
ran›fllar olarak tan›mlanabilecek olan psiko-
lojik taciz vakalar› organizasyonun hizmet
verdi¤i kiflilerden yani müflterilerden de
kaynaklanabilmektedir (Grandey et.al.,
2004:2). 

1. Müflteriden Kaynaklanan Sald›r›la-

r›n Boyutlar›

Müflteri sald›rganl›¤› modern ifl yaflam›-
n›n önemli örgütsel sorun alanlar›ndan biri-
dir. Nitekim, araflt›rmalar bu taciz biçimi-
nin cinsiyet, yafl, ›rk, örgütsel ve mesleki
farkl›l›klar›n ötesinde pek çok alanda yay-
g›nl›k kazand›¤›n› ortaya koymaktad›r.
Özellikle son 10 y›ll›k dönemde iflyeri dav-
ran›fl›n›n karanl›k boyutlar›na iliflkin artan
ilgi benzer bir çok kavram›n tan›mlanmas›-
n› gerektirmektedir. 

a) Fiziksel Sald›rganl›k

‹flyerine dönük fiziksel sald›rganl›k va-
kalar›n›n önemli k›sm› üçüncü kiflilerce
gerçeklefltirilmektedir. Örne¤in ABD’de,
iflyeri cinayetlerinin %67’si h›rs›zl›k olay-
lar›nda meydana gelmektedir. Benzer flekil-
de bu ülkede Kamu Servis ‹stihdam Arafl-
t›rmas›’na kat›lan deneklerin %72’si flidde-
tin ço¤unlukla müflterilerin de dahil oldu¤u
üçüncü kiflilerden kaynakland›¤›n› belirt-
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mifllerdir (Schat and Frone and Kelloway;
2006: 52).

‹ngiltere’de 1999 y›l›na ait “Sa¤l›k ve
Güvenlik ‹daresi” (Health and Safety Exe-
cutive-HSE) verileri, yolcu fliddeti nedeniy-
le demiryolu çal›flanlar›n›n maruz kald›kla-
r› yaralanmalar›n üç y›l önceye göre %40
oran›nda artt›¤›n› göstermektedir. 31 Mart
1999 tarihi itibariyle üç y›ll›k dönemde de-
miryolu çal›flanlar›n›n maruz kald›¤› 1000
civar›nda ciddi yaralanma rapor edilmifltir.
Ayr›ca Uluslararas› Ulafl›m ‹flçileri Fede-
rasyonu (IFT) kabin görevlilerinin u¤rad›¤›
sald›r›lar› da raporlam›flt›r. Buna göre müfl-
teriler özellikle, yumruklanma, kafa atma,
arkadan tekmeleme, yana¤›ndan ›s›r›lma,
bo¤az› s›k›lma, k›r›k flifle ile sald›r› (KLM
Royal Dutch Airlines kabin görevlisinin
u¤rad›¤› sald›r› gibi) ve b›çaklama gibi sal-
d›rganl›k davran›fllar› sergilemektedir
(Boyd; 2002: 156).

Öte yandan ‹ngiltere’de 2005 y›l›nda
Recruitment Website taraf›ndan 800 market
çal›flan› aras›nda yap›lan bir araflt›rmada,
bir çok sald›rganl›k olay›nda ma¤durlar›n
ölüm tehdidi ve fiziksel darp gibi fliddet
riskleriyle karfl› karfl›ya kald›¤›n› ortaya
koymaktad›r (BBC; 2005). 

b) Psikolojik Sald›rganl›k

Psikolojik sald›rganl›k veya taciz, müfl-
teriden kaynaklanan ve s›kl›kla gözlenen
bir di¤er davran›fl tipidir. Fiziksel sald›r›lar
gibi fliddet vakalar› oldukça yüksek düzey-
de stresli iken, daha s›radan günlük tart›fl-

malar ise, stres ve sa¤l›k semptomlar›n›n
nedenleri olarak meydana gelmektedir.
Azarlama, hakaret, afla¤›lama gibi sözlü ta-
ciz biçimleri ise, s›kl›kla karfl›lafl›lan sald›r-
gan davran›fllard›r (Grandey et al, 2004: 2). 

“‹flyeri Sald›rganl›¤› Araflt›rmas›”nda
(Workplace Aggression Research Questi-
on-WARQ) analiz edilen 60 psikolojik sal-
d›rganl›k davran›fl› aras›nda özellikle müfl-
teriler taraf›ndan kullan›lan 10 davran›fl ti-
polojisi tan›mlanm›flt›r. Veriler, öfkeyle
bakmak, kaba ve sayg›s›zca davranmak, ça-
l›flan›n ifline kar›flmak, zekas› ya da uzman-
l›¤› ile ilgili olumsuz yorumlarda bulun-
mak, iftira atmak, ba¤›rmak veya azarla-
mak, rahats›z edici el kol hareketleri yap-
mak ya da ifadelerde bulunmak, hakaret et-
mek, fiziksel fliddete baflvurmak ve rencide
edici sözler söylemek gibi tutum ve davra-
n›fllar›n müflterilerden kaynaklanan taciz
davran›fllar›n›n somut yans›malar› oldu¤u-
nu göstermektedir (Neuman and Keashly;
2003: 25).

Buna karfl›l›k, müflterilerin sözlü tacizi
daha yo¤un olarak kullanma e¤iliminde ol-
du¤u görülmektedir. Nitekim, ‹ngiliz ‹flçi
Sendikalar› Federasyonu (Trade Union
Congress (TUC)) taraf›nda yap›lan bir arafl-
t›rmada ‹ngiltere’de müflteriden kaynakla-
nan sözlü tacizin artma e¤iliminde oldu¤u
bildirilmifltir. Araflt›rmaya göre, her y›l en
az befl çal›flandan biri sözlü tacize maruz
kalmaktad›r. 

Benzer biçimde Spratlen, ABD’de üni-
versite personeli aras›nda 1995 y›l›nda ya-
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p›lan bir araflt›rmada deneklerin %21’i ifl
iliflkisinde üçüncü kiflilerden (çal›flma arka-
dafl›, amiri veya ast› olmayan) kaynaklanan
olumsuz bir tutum ve davran›flla karfl›laflt›-
¤›n› rapor etmifltir. Ayr›ca part-time hizmet
çal›flanlar›n› inceleyen bir çal›flmada, iki
haftay› aflan bir dönemde rapor edilen kifli-
sel çat›flmalar›n önemli bir k›sm›n›n müflte-
riden (%43) kaynakland›¤›n› göstermekte-
dir. Bu sald›r›lar›n önemli bir k›sm› sözlü
taciz davran›fl› biçiminde somutlaflmaktad›r
(Grandey et al; 2004: 3). 

Sözlü taciz davran›fllar›n›n s›kl›kla ya-
fland›¤› sektörlerden biri de havayolu sektö-
rüdür. Nitekim, bir havayolunda, kabin gö-
revlileri ayda yaklafl›k 100 taciz vakas›yla
karfl›laflt›klar›n› rapor etmifllerdir. Bunlar›n
a¤›rl›kl› olarak psikolojik sald›rganl›k dav-
ran›fl› oldu¤u görülmektedir (Boyd; 2002:
156). 

Nihayet, ‹ngiltere’de market çal›flanlar›
sendikas› Usdaw taraf›ndan 2004 y›l›nda
yap›lan bir araflt›rmada ise, müflterilerden
kaynaklanan psikolojik sald›rganl›k olgusu-
nun yayg›nl›¤›n› ortaya konmaktad›r. Arafl-
t›rmaya göre, 2002 y›l›na göre 2004 y›l›nda
müflteriden kaynaklanan psikolojik sald›r›-
lar %79 artm›flt›r. 660 kasiyer ve market
görevlisi aras›nda yap›lan araflt›rmada haf-
tada ortalama 887 psikolojik sald›r› olay›-
n›n yaflanm›fl oldu¤u belirlenmifltir. Veriler,
psikolojik sald›r› vakalar›n›n %5’ini de cin-
sel taciz sald›r›lar›n oluflturdu¤unu göster-
mektedir. Bir çok kasiyerin yaflanan bu
olaydan dolay› mesle¤ine devam etmek is-

temedi¤i, baz›lar›n›n daha ciddi sald›r›larla
karfl› karfl›ya kalmaktan çekindikleri görül-
müfltür (BBC; 2004). 

Yine ‹ngiltere’de otel çal›flanlar› üzerin-
de yap›lan bir di¤er çal›flmada müflterilerin
%10’unun olumsuzluk içeren psikolojik
sald›r› davran›fllar› sergilediklerini ortaya
koymufltur. Araflt›rmaya göre müflteriler
özellikle afl›r› kaprisli hareket etme, çal›-
flanlar› küçümseme ve cinsel taciz gibi psi-
kolojik taciz davran›fllar›nda bulunmakta-
d›rlar (Chappell and Martino: 1999).

2. Riskli Alanlar

Veriler müflteri sald›rganl›¤› olgusunda
belirgin bir varyasyon oldu¤unu göster-
mektedir. Bu farkl›l›k hem mesleki nitelik-
lerin hem de demografik profilin bir yans›-
mas›d›r. ‹flgücü cinsiyet ve yafl gruplar› aç›-
s›ndan belirli baz› risklere aç›kt›r. Sözgeli-
mi gençler perakende ve h›zl› yiyecek sek-
töründe kad›nlar ise, hemflirelikte daha
yüksek bir risk düzeyiyle karfl› karfl›yad›r.
Ayr›ca, demografik ve mesleki nitelikler
bir arada bireysel riskleri geniflletmektedir. 

a) Demografik Profil

Veriler erkeklerin kad›nlara oranla hem
fiziksel hem de psikolojik sald›rganl›k aç›-
s›ndan daha riskli bir konumda olduklar›n›
göstermektedir. 1996 y›l›nda Hurrell, Wort-
hington, ve Driscoll taraf›ndan 2525 erkek
ve 2324 kad›n aras›nda iflyeri fliddet olgusu-
na iliflkin olarak yap›lan bir araflt›rmada er-
keklerin yaklafl›k %17’sinin son bir y›l için-
de sald›r›ya u¤rad›¤›, bu oran›n kad›nlar
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aras›nda %9 düzeyinde kald›¤› görülmekte-
dir. 1996 y›l›nda Guterman, Jayaratne ve
Bargal ise, bir grup Amerikal› denek aras›n-
da gerçeklefltirdikleri bir çal›flmada erkek
sosyal iflçilerin hem fiziksel tehdit hem de
sald›r› aç›s›ndan kad›n çal›flanlara göre da-
ha riskli bir grubu oluflturdu¤unu tespit et-
mifllerdir. Buna karfl›l›k, Guterman, Jaya-
ratne ve Bargal ‹srailli bir örneklemde cin-
siyet faktörünün belirgin bir faktör olmad›-
¤› sonucuna ulaflm›fllard›r. Oysa Safran ve
Tartaglini cezaevlerinde yapt›klar› araflt›r-
mada erkeklerin kad›nlara göre daha yük-
sek bir fliddet riskiyle karfl› karfl›ya oldu¤u-
nu belirlemifllerdir (Schat and Frone and
Kelloway; 2006: 53).

‹flyeri fliddetiyle karfl›laflma riski söz ko-
nusu oldu¤unda genel olarak genç yetiflkin
çal›flanlar›n daha büyük bir risk alt›nda ol-
duklar› anlafl›lmaktad›r. Sözgelimi, Hurrell
(1996) hem kad›n hem de erkek çal›flanlar
aç›s›ndan fliddet ma¤durlar›n›n kurban ol-
mayan aras›nda daha genç oldu¤unu belir-
lemifltir. Araflt›rmas›nda yafl›n etkisini sap-
tayamayan Guterman, buna karfl›l›k ifl de-
neyiminin önemli bir etken oldu¤unu göz-
lemlemifltir. Buna göre deneyimi daha s›-
n›rl› olan çal›flanlar›n tehdit alg›lamas› ve
sald›rganl›kla karfl›laflma riski daha yüksek
olma e¤ilimindedir. 

Öte yandan genç çal›flanlar›n karfl›laflt›k-
lar› fliddet riski mesleki karakteristiklerle
iliflkili olabilmektedir. Sözgelimi, genç ça-
l›flanlar›n örne¤in h›zl› yiyecek sektöründe
daha yüksek bir risk tafl›d›¤› ve sonuç ola-

rak iflyeri sald›rganl›¤›yla daha yüksek bir
düzeyde karfl›laflt›klar› aç›kt›r (Schat and
Frone and Kelloway; 2006: 54).

b) Meslek Gruplar›

Analizler, müflteri sald›rganl›¤› vaka-
lar›na daha fazla maruz kalan bireylerin
istihdam edildi¤i meslek profiline odak-
lanmaktad›r. Nitekim, araflt›rmalar çeflit-
li meslek alanlar›yla iflyeri sald›rganl›¤›
profili aras›ndaki korelasyonu aç›k bir
biçimde ortaya koymaktad›r. Bu kapsam-
da baz› meslek kategorilerinin daha bü-
yük bir risk alt›nda oldu¤u aç›kt›r. 

Sözgelimi, geceleri tek bafl›na çal›flan
kifliler, parayla iliflkili olan ifller kuflku-
suz özellikle soygun ve fliddetle karfl›
karfl›ya kalmada daha büyük bir risk al-
t›ndad›rlar. Ayr›ca stres alt›nda çal›fl›lan
güvenlik birimlerinin de benzer biçimde
riskli meslekler grubunda yer ald›klar›
görülmektedir (Schat and Frone and Kel-
loway; 2006: 52).

Öte yandan havayolu ve demiryolu
çal›flanlar› müflterileriyle çok daha uzun
süre karfl›l›kl› etkileflim alt›nda olmalar›
nedeniyle di¤er servis çal›flanlar›na göre
çok daha büyük bir risk grubunu temsil
etmektedirler. Ço¤u etkileflimli hizmet
çal›flan› müflteri ile k›sa dönemli bir etki-
leflim içinde olmas›na karfl›n, demir yolu
ve hava yolu çal›flanlar› göreli olarak çok
daha uzun süreli bir etkileflim yaflamalar›
nedeniyle müflteri sald›rganl›¤›yla çok
daha s›kl›kla karfl›laflabilmektedirler.
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Özellikle seyahat esnas›nda müflterinin

tacizi yayg›n olarak yaflanmaktad›r. 

Nitekim, binlerce kilometre süresince,

havadaki bir yolcu uça¤›nda, kabin görevli-

leri karfl›laflt›klar› taciz davran›fllar›ndan

kaç›nma flans›na çok fazla sahip olamamak-

tad›r. Ayn› flekilde d›flar›dan destek almala-

r› da mümkün olamamaktad›r. Sald›rganl›-

¤a karfl› destek veya yard›m al›nabilecek en

yak›n güvenlik görevlisi bir çok durumda

saatlerce uçufl sonunda ulafl›lacak bir nokta-

da olmaktad›r. 

Demiryolu personeli de benzer çal›flma

koflullar› alt›nda istihdam edilmektedir. Ça-

l›flanlar trenlerde uzun sürelerle yaln›z bafl-

lar›na çal›flmak durumunda kalmaktad›rlar.

Buna karfl›l›k demiryollar› için, belirli çal›-

flan gruplar›n›n muhtemelen çok daha yük-

sek bir taciz riskiyle karfl› karfl›ya olduklar›

görülmektedir. Sektörde en az riskli çal›flan

grubu makinistlerdir. Riski en fazla hisse-

den ve ma¤dur kalan meslek grubu ise,

kondüktörlerdir. Özellikle seyahat esnas›n-

da yolcu ile do¤rudan etkileflim içinde olan

demiryolu personeli (bilet kontrolü yapan

veya yiyecek içecek satan) sald›rgan davra-

n›fllarla bir çok vakada tek bafl›na mücadele

etmek durumundad›r. Baz› olaylarda ileti-

flim donan›m›n›n eksikli¤i (cep telefonu ve-

ya telsiz gibi) müflteri sald›rganl›¤a karfl›

çal›flanlar› savunmas›z b›rakmakta ve acil

yard›m isteme olanaklar› s›n›rlanm›fl ol-

maktad›r (Boyd; 2002: 157). 

II. MA⁄AZA, MARKET ve ÇA⁄RI

MERKEZ‹ ÇALIfiANLARINA ‹L‹fi-

K‹N ARAfiTIRMA

A. ARAfiTIRMANIN AMAÇ ve

YÖNTEM‹

1. Amaç

Ülkemizde, iflyerinde müflteri sald›rgan-
l›¤› davran›fl› özellikle ma¤aza, market ve
ça¤r› merkezleri  gibi etkileflimli hizmet
sektörlerinde yayg›n bir durum olarak göz-
lenmesine karfl›n henüz konu yeterince in-
celenmemifltir. Oysa ki çal›flma hayat›n› ya-
k›ndan ilgilendiren bu konunun; kurumsal
verimlilik, çal›flanlar›n performanslar› ve ifl
güvenlikleri aç›s›ndan önem arz etmesi ne-
deniyle özellikle de¤erlendirilmesi gerek-
mektedir. ‹flyerinde müflteri sald›rganl›¤›yla
ilgili Türkiye’ye özel bir inceleme bulun-
mamas› ve herhangi bir alan araflt›rmas› ya-
p›lmam›fl olmas› dolay›s›yla konu üzerinde
yap›lacak bir araflt›rman›n yararl› olaca¤›
düflünülmüfltür. 

Çal›flman›n amac›, müflteriden kaynak-
lanan sald›rganl›k olgusunun özellikle ma-
¤aza, market ve ça¤r› merkezleri sektörle-
rinde ön ofiste istihdam edilen çal›flanlar
aras›nda yayg›nl›k düzeyini ölçmek ve
özellikle stresli bir  çal›flma ortam›n›n ve
yo¤un rekabetin yafland›¤› bu sektörlerde
müflteri sald›rganl›¤› e¤iliminin boyutlar›n›
ortaya koymakt›r.

2. Yöntem

Araflt›rmada öncelikle kapsaml› bir lite-
ratür taramas› yap›lm›fl ve bu alandaki aka-



demik araflt›rmalar analiz edilerek ve özel-
likle yap›lacak alan araflt›rmas› için öncü
de¤iflkenler, müflteri sald›rganl›¤› tutum ve
davran›fl biçimleri belirlenerek, bir anket
formu haz›rlanm›flt›r. ‹kinci aflamada ana
kütleyi yans›tan ölçüde bir örneklem üze-
rinde anket çal›flmas› yap›larak veriler top-
lanm›flt›r. Son aflamada ise, veriler analiz
edilmifl, sonuçlar raporlanm›flt›r. Veri anali-
zinde s›kl›k, çapraz tablo analizleri ve anao-
va testleri kullan›lm›flt›r.

3. Örneklem 

Araflt›rma ‹stanbul’da çeflitli ma¤aza,
market ve ça¤r› merkezlerinde istihdam
edilen ön ofis çal›flanlar›n› kapsamaktad›r.
Hedef kitlenin bu flekilde belirlenmesinin
amac›, iflyerinde müflteriden kaynaklanan
sald›rganl›k olgusunun özellikle ön ofis ça-
l›flanlar› aras›nda daha yayg›n olarak göz-
lenmesi ve özellikle son y›llarda yo¤unla-
flan rekabet olgusunun ve  stresli çal›flma
ortam›n›n market ve ça¤r› merkezlerinde
müflteriden kaynaklanan sald›rganl›k e¤ili-
mini ön plana ç›karmas›d›r. 

Araflt›rma kapsam›nda basit tesadüfi ör-
neklem tekni¤i ile hedef kitleyi temsil etme
yetene¤ine sahip 734 çal›flanla anket yap›l-
m›flt›r. Denek profili incelendi¤inde; arafl-
t›rmaya kat›lan deneklerin %53’ünü kad›n-
lar, %46’s›n› ise erkeklerin oluflturdu¤u gö-
rülmektedir. Perakende ve hizmet sektörle-
ri görece genç bir iflgücü profiline sahiptir.
Nitekim kat›l›mc›lar 16 ile 46 yafllar› ara-
s›nda de¤iflmekle beraber deneklerin ço-
¤unlukla 21 ile 28 yafl aral›¤›nda bulun-

maktad›r.

Hizmet iflletmelerinde istihdam edilen
iflgücü e¤itim düzeyi aç›s›ndan imalat ifllet-
melerine göre daha yüksek bir profile sa-
hiptir. Bu belirgin nitelik araflt›rmaya kat›-
lan deneklerin e¤itim düzeylerine de yans›-
m›flt›r. Dolay›s›yla, lise ve daha üstü bir
e¤itime sahip olan deneklerin oran› % 90’›
aflmaktad›r. Buna karfl›l›k, sektörel aç›dan
kat›l›mc›lar›n e¤itim seviyesi çeflitli farkl›k-
lar göstermektedir. Örne¤in ça¤r› merkez-
lerinde üniversite mezunlar›n›n oran›
%66.1’e ulafl›rken, market çal›flanlar› ara-
s›nda bu oran %21.8’e gerilemektedir. 

Her iki sektörde de rekabet olgusu ve
dinamik ifl ortam› görece daha az deneyim-
li ve genç bir iflgücü profilinin oluflmas›na
yol açm›flt›r. Bu durum deneklerin ifl k›de-
mini de etkilemifltir. Bu nedenle deneklerin
yar›s›ndan fazlas› (%58.2) 5 y›ldan daha az
bir ifl k›demine sahiptir. ‹fl k›demine benzer
bir sonuç kurum k›demi için de geçerlidir.
Deneklerin yaklafl›k yar›s› 6 aydan daha az
bir kurum k›demine sahiptir. Deneklerin
sektörel da¤›l›mlar› dört genel kategori
içinde tan›mlanm›flt›r. Nitekim sektörel
aç›dan, ça¤r› merkezlerinde son y›llarda
geniflleyen istihdam düzeyiyle örtüflecek
biçimde deneklerin %51.5’i bu gruba da-
hildir. Deneklerin %31’i market, %2.7’si
ise ma¤aza çal›flan›d›r.

B. SONUÇLAR

1. Müflteri Sald›rganl›¤› Olgusu

a) Sald›rganl›k Olgusunun Düzeyi
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Deneklere, çal›flmakta olduklar› kurum-
da müflterilerden kaynaklanan herhangi bir
rahats›z edici davran›fla (örne¤in bask›c›,
alayc›, sald›rgan, vs.) maruz kal›p kalma-
d›klar› sorulmufltur. 

Veriler, deneklerin %78.1’inin kariyer-
leri boyunca bu tür davran›fllara en az bir
kez maruz kald›¤›n› göstermektedir. Bu, ol-
dukça yüksek bir sald›rganl›k riskine ve ön
ofis çal›flanlar›n›n yaflad›klar› ifl güvenli¤i
problemine iflaret etmektedir. 

b) Süresi

Müflteriden kaynaklanan sald›rganl›k tu-
tum ve davran›fllar›yla karfl›laflan deneklere
bu tür bir sald›rganl›kla en son ne zaman
karfl›laflt›klar› sorulmufltur. Yan›tlar müflte-
riden kaynaklanan taciz riskinin boyutlar›n›
yans›tmaktad›r. 

Sonuçlar müflteri tacizine maruz kalan
ön ofis çal›flanlar›n›n büyük bir k›sm›n›n
yak›n bir zamanda bu riskle karfl› karfl›ya
kald›¤›n› ortaya koymaktad›r. Nitekim
müflteri sald›rganl›¤› ile karfl›laflt›¤›n› ifade
eden deneklerin %67.7’si bu tür bir davra-
n›flla son 3 ay içinde karfl›laflt›¤›n› belirt-
mifltir. Alt› ayl›k dönem söz konusu oldu-

¤unda ise, bu oran %81’e ç›kmaktad›r. Bu
oranlar di¤er araflt›rma sonuçlar›yla karfl›-
laflt›r›ld›¤›nda, araflt›rman›n gerçeklefltiril-
di¤i sektörlerde riskin daha yüksek oldu¤u
görülmektedir. Örne¤in ‹ngiltere’de hava-
yollar›nda ve demiryollar›nda 1999 y›l›nda
yap›lan bir araflt›rmada deneklerin yar›s›
(%53) son bir y›ll›k dönemde taciz davra-
n›fllar›n›n artt›¤›n› ifade etmifltir. Demiryo-
lu çal›flanlar›n›n %61’i bu yönde görüfl be-
lirtirken, bu oran havayolu çal›flanlar› ara-
s›nda %50’ye gerilemektedir (Boyd; 2002:
159).

c) S›kl›¤›

Müflteri sald›rganl›¤›n›n düzeyi ve za-
man› yan›nda s›kl›¤› da önemli bir belirle-
yici risk unsurudur. ‹flyerinde kurum d›fl›n-
daki kiflilerden kaynaklanan sald›rgan dav-
ran›fllar›n bu tür sald›r›lara maruz kalan ki-
fliler aç›s›ndan risk olarak de¤erlendirilebil-
mesinde s›kl›k de¤iflkeni göz önüne al›nma-
l›d›r. Örne¤in ‹ngiltere’de havayollar›nda
yap›lan araflt›rmada deneklerin %21’i, müfl-
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Tablo 1: Sald›rganl›¤›n Düzeyi

(N= 734) %

Evet 78.1

Hay›r 21.9

Toplam 100

Tablo 2: Sald›rganl›¤›n Zaman›

(N= 611) %

Son 1 ay içinde 46

Son 3 ay içinde 21.7

Son 6 ay içinde 13.3

Son 1 y›l içinde 13.2

1 y›ldan daha uzun 5.8

Toplam 100



teri sald›rganl›¤› ile hemen her uçuflta s›k-
l›kla karfl›laflt›¤›n› kaydetmifltir. Buna kar-
fl›l›k, deneklerin yaklafl›k %74’ü ayda en az
bir kez müflteriden kaynaklanan sald›rgan-
l›k davran›fl›na maruz kald›¤›n› ifade etmifl-
tir (Boyd; 2002: 159).

Araflt›rmada da paralel sonuçlara rast-
lanm›flt›r. Nitekim müflteri sald›rganl›¤›na
maruz kald›¤›n› ifade eden deneklerin
%21’i bu tür davran›fllarla çok s›k karfl›lafl-
t›¤›n› belirtmifltir. Sonuçlar, her 5 çal›flan-
dan en az birinin hemen hemen her gün sal-
d›rgan müflterilerle muhatap olmak zorunda
kald›¤›n› göstermektedir. 

d) Tan›kl›k

Müflteriden kaynaklanan sald›rganl›k
davran›fllar›na tan›kl›k eden çok say›da kifli
olabilmektedir. Araflt›rmaya kat›lan denek-
lerin çok büyük bir k›sm› müflterinin, taciz
olarak nitelendirilebilecek tutum ve davra-
n›fllar›na tan›kl›k ettiklerini belirtmifllerdir.
Bu yüksek oran hem sald›rganl›¤›n yayg›n-
l›¤›n› hem de bu vakalar›n ön ofis çal›flanla-
r› aras›nda kan›ksand›¤›n› göstermektedir.
Tan›klar›n varl›¤› özellikle sorunun boyut-

lar›n› tan›mlamada ve çözümler üretmede
önemli bir de¤iflkendir. Ancak uygulamada
aç›kl›k politikas›n›n yeterince yerleflmedi¤i
iflletmelerde, korku kültürü, tan›klar› bil-
diklerini aç›klamaktan al›koymaktad›r. 

Bir çok durumda sald›r›ya maruz kalan
kifli ayn› zamanda tan›k konumunda da ola-
bilmektedir. Nitekim araflt›rmada tan›klar›n
%91.9’u kendisinin de müflteri tacizine ma-
ruz kald›¤›n› belirtmifltir. 

f) Sald›rganl›k Tutum ve Davran›fllar›

Müflteri sald›rganl›¤›, genifl bir yelpaze-
de yer alan çok say›da tutum ve davran›flla-
r› içeren genel bir kavrama at›f yapmakta-
d›r. Araflt›rmada, literatürde içsel ve d›flsal
kaynakl› taciz ve sald›rganl›k biçimleri baz
al›narak 10 tutum ve davran›fl biçimi belir-
lenmifltir. Daha sonra belirlenmifl olan 10
tutum ve davran›flla deneklerin karfl›laflma
riskleri sorgulanm›flt›r. Deneklerden müflte-
riden kaynaklanan taciz olgusu ile ilgili ola-
rak karfl›laflt›klar› sald›r› biçimlerini aç›kla-
malar› istenmifltir.

Sonuçlar, ma¤durlar›n a¤›rl›kl› olarak
sözlü taciz davran›fllar›yla karfl›laflt›klar›n›
göstermektedir. Azarlama, afla¤›lay›c› ifa-
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Tablo 3: Sald›rganl›¤›n S›kl›¤›

(N= 411) %

Çok S›k 21.0

Bazen 52.2

Nadiren 26.8

Toplam 100

Tablo 4: Tan›kl›k

(N = 729) %

Evet 84.6

Hay›r 15.4

Toplam 100



deler ve hakaret gibi sald›rganl›k biçimleri
ma¤durlar›n en az %40’› taraf›ndan flikayet
konusudur. Bu sonuç, di¤er ampirik araflt›r-
malar›n bulgular› ile örtüflmektedir. Sözge-
limi ‹ngiltere’deki araflt›rmada deneklerin
%58’i özellikle istihza edici ve hakaret ni-
teli¤i tafl›yan sözlü taciz davran›fllar›n› ra-
por etmifltir (Boyd; 2002: 159).

Öte yandan deneklere, u¤rad›klar› fizik-
sel tacizin türleri veya fiziksel taciz tehdi-
diyle karfl›lafl›p karfl›laflmad›klar› sorulmufl-
tur. Sonuçlar, deneklerin en az karfl›laflt›k-
lar› taciz davran›fl›n›n fiziksel sald›rganl›k
veya buna iliflkin tehditleri içerdi¤ini gös-
termektedir. Gerçekten de müflteriden kay-
naklanan taciz davran›fl›na maruz kalan
ma¤durlar›n oran› sadece %2.6 düzeyinde
kal›rken, bu tür bir tehditle karfl›laflanlar›n

oran› sadece %5.4’tür. 

Fiziksel sald›rganl›kla ilgili bulgular
makul olmakla birlikte ‹ngiltere’de gerçek-
lefltirilen araflt›rma sonuçlar› ile örtüflme-
mektedir. Söz konusu araflt›rmada kat›l›m-
c›lar›n %60’› kariyeri boyunca en az bir kez
bu tür bir fiziksel tacize u¤rad›¤›n› ifade et-
mifltir. Deneklerin %37’sinin en az iki tür
fiziksel tacizle karfl›laflt›¤›n› ve %26’s›n›n
da en az üç kez bu tür bir davran›fla maruz
kald›¤›n› göstermektedir (Boyd; 2002:
160). Bu farkl›l›k, her iki araflt›rman›n fark-
l› iflkollar›nda yap›lm›fl olmas›ndan kaynak-
lanabilece¤i gibi, her iki ülkenin kültürel
yap›lar›ndaki farkl›l›ktan da kaynaklan›yor
olabilir.

Müflteri sald›rganl›¤›n›n bir türü de, cin-
sel tacizdir. Cinsel taciz, bir kifliye karfl›, is-
te¤i d›fl›nda fiziksel güç, bask› veya zorla-
ma ile veya bu yöndeki bir giriflimle cinsel
niteli¤i olan bir eylemin gerçeklefltirilmesi-
dir (Work Safereps ; 2004: 1). Araflt›rmada
cinsel sald›rganl›k olgusunu ölçmek ama-
c›yla deneklere müflteriden kaynaklanan ra-
hats›z edici teklif veya ifadelerle karfl›lafl›p
karfl›laflmad›klar› da sorulmufltur. Tan›mla-
mada cinsel taciz veya cinsellikle ilgili bir
kavram›n kullan›lmamas›, anket formunda
yer alacak bu tür ifadelerin deneklerin an-
keti yan›tlamaktan kaç›nmas›na ve kurum-
lar›n araflt›rmaya izin vermemesine neden
olabilece¤i endiflesi ile özellikle tercih edil-
mifltir. Dolay›s›yla, rahats›z edici teklif ve
ifadeler tan›m›, deneklerin alg›lamas›na b›-
rak›lm›flt›r. 
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Tablo 5: Sald›rganl›k Tutum ve Davran›fllar› 

%

Azarlama 68.6

Afla¤›lay›c› ifadeler 48.2

Afl›r› flekilde elefltirilme 44.5

Hakaret edilmesi 42.0

fiirkete veya amire flikayet etme 38.6

Küçük görülme veya küçümseyici bak›fllar 28.8

Alay edilme 25.8

Rahats›z edici teklif veya ifadelerle 16.1
karfl›laflma

Fiziksel fliddetle tehdit edilme 5.4

Fiziksel zarar verme 2.6

Not : Deneklere birden fazla seçene¤i iflaretlemelerine izin
verildi¤i için oransal de¤er %100’ü aflmaktad›r.



Ma¤durlar›n bu sald›rganl›k biçimini
cinsel taciz olarak alg›lad›¤› varsay›m› al-
t›nda ön ofis çal›flanlar› aras›nda yaklafl›k
her 6 ma¤durdan 1’inin müflterinin cinsel
tacizine maruz kald›¤› anlafl›lmaktad›r. Bu
oran di¤er ampirik araflt›rmalarla k›yaslan-
d›¤›nda oldukça yüksek kalmaktad›r. Nite-
kim, AB taraf›ndan 15 üye ülkede yap›lan
bir araflt›rmada deneklerin % 2'sinin cinsel
tacize u¤rad›¤› saptanm›flt›r (Chappell and
Martino; 1999: 2). Ayr›ca Brezilya’da 2003
y›l›nda sa¤l›k sektöründe 1596 denekle yüz
yüze mülakat yöntemiyle gerçeklefltirilen
bir araflt›rmada cinsel tacize u¤rad›¤›n› bil-
diren ma¤durlar›n oran› %5.7 olarak belir-
lenmifl (Palácios et al; 2003: 15), Bulgaris-
tan’da ayn› sektörde yap›lan bir araflt›rmada
ise, bu oran %2’de kalm›flt›r (Tomev and
Daskalova and Ivanova; 2003: 15).

Bu farkl›l›¤›n nedeni çeflitli gerekçelere
dayand›r›labilir. Her fleyden önce market ve
ça¤r› merkezleri sa¤l›k sektörlerine göre
daha yo¤un ve çok k›sa süreli müflteri ilifl-
kilerini içermektedir. ‹kinci olarak, çal›flan
profili sa¤l›k sektörüyle k›yasland›¤›nda
perakende ve ça¤r› merkezlerinde daha dü-

flüktür, dolay›s›yla sald›r›ya daha aç›kt›r.
Son olarak özellikle ça¤r› merkezlerinde te-
lefonla iletiflim sald›rganl›k e¤ilimini güç-
lendirmektedir. Müflteri çal›flanla yüz yüze
iletiflim kurmad›¤›ndan daha rahat davrana-
bilmektedir. 

3. Müflteri Sald›rganl›¤›n›n Aktörleri 

a) Ma¤dur Profili

(1) Cinsiyet

Sald›rganl›k olgusu her iki cinsiyet için
de potansiyel bir tehlike teflkil etmektedir.
Ancak araflt›rmalar müflteri sald›rganl›¤›
aç›s›ndan erkeklerin daha fazla risk alt›nda
oldu¤unu göstermektedir. Örne¤in 1996 y›-
l›nda Hurrell, Worthington ve Driscoll tara-
f›ndan yap›lan araflt›rmada erkek denekle-
rin kad›nlara göre yaklafl›k iki kat daha
yüksek oranda sald›r›yla karfl›laflt›klar› tes-
pit edilmifltir. Benzer bir sonuca Guterman,
Jayaratne ve Bargal da ulaflm›flt›r (Schat
and Frone and Kelloway; 2006: 53).

Araflt›rmada ulafl›lan sonuçlar ise, di¤er
araflt›rmalar›n sonuçlar›yla örtüflmemekte-
dir. Nitekim müflteri sald›rganl›¤› ile kad›n
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Tablo 6: Cinsiyet Faktörü/Müflteri Sald›rganl›¤› 

(N =734) Sald›r›ya U¤rayan Grup ‹çindeki P
Denekler Aras›nda (%) Risk Düzeyi (%)

Kad›n 56 81.9 .007

Erkek 44 73.7

Toplam 100



deneklerin daha s›k karfl›laflt›klar› ayr›ca
ayn› cinsiyet grubu içinde risk düzeyinin de
yine kad›nlar aras›nda daha yüksek oldu¤u
tespit edilmifltir. 

Sald›rganl›k davran›fllar› cinsiyet boyu-
tuyla de¤erlendirildi¤inde kad›n çal›flanla-
r›n erkeklere göre özellikle azarlama davra-
n›fl› ve afla¤›lay›c› ifadeler gibi daha çok
sözlü taciz davran›fllar›yla daha fazla karfl›-
laflt›klar› ayr›ca rahats›z edici teklif veya
ifadeler aç›s›ndan da benzer bir farkl›l›¤›n
söz konusu oldu¤u görülmektedir. Erkek
deneklerde ise, fiziksel fliddetle tehdit edil-
me riski kad›nlara göre daha yüksektir. 

(2) Yafl 

Yafl faktörünün müflteri sald›rganl›¤› va-
kalar›ndaki etkisi bilinen bir gerçektir.
Genç yafl grubu için sald›r›ya u¤rama riski-

nin yüksek oldu¤u çeflitli araflt›rmalarda te-
yit edilmifltir. 

Araflt›rmada risk düzeyi aç›s›ndan 30
yafl›ndan daha küçük deneklerin sald›r›ya
u¤rama riskinin daha yüksek oldu¤u tespit
edilmifltir. Nitekim, 20 ve daha alt› yafl gru-
bu ile 21-30 yafl grubunda sald›r›ya u¤rama
riski oldukça yak›nd›r. Oysa bu riskin 30
yafl ve yukar›s› için belirgin biçimde düfltü-
¤ü görülmektedir.  

(3) E¤itim Durumu

Müflteri sald›rganl›¤› olgusunu biçim-
lendiren temel faktörlerden biri de e¤itim
durumudur. E¤itim faktörünün sald›r›ya
u¤rama riski aç›s›ndan etkisini daha iyi
analiz edebilmek için risk düzeyi her e¤itim
grubu aç›s›ndan ayr› ayr› de¤erlendirmeli-
dir.
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Tablo 7: Cinsiyet/Sald›rganl›k Davran›fllar›

(N=734) Erkek (%) Kad›n (%) P

Azarlama davran›fl› 55.8 67.3 .001

Afla¤›lay›c› ifadeler 40.6 44.9 .235

Afl›r› flekilde elefltirilme 40.4 37.2 .577

Hakaret edilmesi 35.1 37.3 .460

fiirkete veya amire flikayet etme 34.5 37.2 .382

Küçük görülme veya küçümseyici bak›fllar 25.7 25.5 .526

Alay edilme 20.5 25.3 .105

Rahats›z edici teklif veya ifadelerle karfl›laflma 12.9 15.4 .339

Fiziksel fliddetle tehdit edilme 6.4 3.3 .444

Fiziksel zarar görme 2.9 2.0 .049



Nitekim risk faktörü dikkate al›nd›¤›nda
e¤itim düzeyinin yükselmesine ba¤l› olarak
müflteri taraf›ndan sald›r›ya u¤rama riskinin
artt›¤› görülmektedir. Nitekim ilkokul me-
zunlar› aras›nda %43.8 düzeyinde olan sal-
d›rganl›k davran›fllar›yla karfl›laflma riski
üniversite mezunlar› için 1.9 kat daha yük-
selmektedir. Lise mezunlar› aras›nda ise, bu
risk düzeyi ilkokul mezunlar›na göre yakla-
fl›k 1.8 kat daha fazlad›r. 

Sonuçlar, deneklerin alg›lama düzeyle-
riyle aç›klanabilir. E¤itim düzeyinin yük-

selmesine paralel olarak çal›flanlar müflteri
sald›rganl›¤›n› daha hassas bir flekilde alg›-
lamaktad›rlar. Gerçekten de daha az e¤itim-
li gruplar çevreleriyle iliflkilerinde sald›r-
ganl›k olarak tan›mlanan tutum ve davra-
n›fllar› daha fazla sergileme ve muhatap ol-
ma e¤ilimindedirler. Argo sözler ve konufl-
malar, fiziki flakalaflma davran›fllar›, hatta
cinsel içerikli iletiflim tarz› bir çok durumda
daha az e¤itimli gruplar aras›nda norm ha-
line dönüflebilmektedir. Dolay›s›yla ayn›
sald›rganl›k davran›fllar›n› ilkokul mezunu
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Tablo 8: Yafl Faktörü/Müflteri Sald›rganl›¤›

(N=453) Sald›r›ya U¤rayan Grup ‹çindeki

Denekler Aras›nda (%) Risk Düzeyi (%)

20 ve küçük 12.4 81.3

21-30 78.7 81.9

31 ve üstü 8.9 71.75

Toplam 100.0

R= 0.46

Tablo 9: E¤itim Faktörü/Müflteri Sald›rganl›¤› 

(N=734) Sald›r›ya U¤rayan Grup ‹çindeki P

Denekler Aras›nda (%) Risk Düzeyi (%)

‹lkokul 1.2 43.8 .001

Ortaokul 4.5 66.7

Lise 43.5 78.1

Üniversite 50.8 80.8

Toplam 100.0



kiflilerle üniversite mezunlar›n›n benzer bi-
çimde alg›lamayacaklar› aç›kt›r. Bu durum
müflteriden kaynaklanan kimi davran›fllar›,
daha yüksek bir e¤itim düzeyine sahip çal›-
flanlar aras›nda taciz edici bulunmas›na yol
açarken, daha alt e¤itimli gruplar için dav-
ran›fllar bu flekilde yorumlanmayabilmekte,
hatta bir iletiflim tarz› olarak görülebilmek-
tedir.   

(4) Medeni Durum

Medeni durum sald›r›ya u¤rama riskini
etkileyen faktörlerden bir di¤eridir. Genel
olarak bekar çal›flanlar›n bu riske maruz
kalma olas›l›klar›n›n daha yüksek olabile-
ce¤i, ayn› flekilde dul veya boflanm›fl kiflile-
rin de (özellikle kad›nlar için) benzer flekil-
de yüksek risk grubuna girdi¤i ileri sürül-
mektedir. 

Gerçekten de bekarlar›n, hem müflteri
tacizine u¤rayanlar aras›ndaki oransal a¤›r-
l›¤› hem de sald›rganl›k riski aç›s›ndan en
üst s›rada yer ald›klar› görülmektedir. ‹l-
ginç olan risk düzeyinin daha yüksek olma-

s› gerekti¤i varsay›lan boflanm›fl olanlar
için sald›rganl›k tutum ve davran›fllar›yla
karfl›laflma riskinin en alt s›rada kalmas›d›r.

Müflteriden kaynaklanan sald›rganl›k
davran›fllar› ise ma¤durlar›n medeni du-
rumlar›na göre çeflitli farkl›l›klar göster-
mektedir. Sözgelimi bekar denekler daha
çok azarlama davran›fl›yla karfl›laflt›klar›n›
bildirirken, evli ma¤durlar buna ilave ola-
rak afla¤›lay›c› ifadelerden flikayetçidirler.
‹lgi çekici olan nokta, rahats›z edici teklif
ve ifadelerin özellikle bekarlar için bir flid-
det riski oldu¤u, boflanm›fl olanlar›n ise bu
tür davran›fllarla hiç karfl›laflmad›klar›n› be-
lirtmeleridir. 

(5) Pozisyon

Pozisyon aç›s›ndan en yüksek sald›r› ris-
kiyle karfl› karfl›ya olan grup ça¤r› operatör-
leridir. Özellikle çal›flma koflullar›, müflteri
ile telefonda iletiflim kurmalar›, çok yo¤un
ve k›sa süreli etkileflimli iletiflim süreci ça¤-
r› operatörlerini tacize u¤rama riski aç›s›n-
dan ön plana ç›karmaktad›r. 
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Tablo 10: Medeni Durum/Müflteri Sald›rganl›¤› 

(N=734) Sald›r›ya U¤rayan Grup ‹çindeki P

Denekler Aras›nda (%) Risk Düzeyi (%)

Bekar 76.3 78.9 .480

Evli 22.3 76.2

Boflanm›fl 1.4 66.7

Toplam 100.0



Öte yandan kasiyerlerin risk aç›s›ndan
ikinci s›rada yer ald›¤› görülmektedir. Müfl-
teri ile yüz yüze iletiflim kurmalar› d›fl›nda
kasiyerlerin çal›flma koflullar› özellikle yo-
¤un saatlerde ça¤r› operatörlerine benzer
bir nitelik göstermektedir. Bu durum söz-
konusu meslek grubunu risk düzeyi aç›s›n-
dan üst s›raya tafl›maktad›r. 

Buna karfl›l›k, sat›fl sorumlular›n›n risk
düzeyi kasiyer ve ça¤r› operatörleri ile k›-
yasland›¤›nda belirgin biçimde düflüktür.
Bu durumun temel nedeni, sat›fl sorumlula-
r›n›n profilinde, çal›flma koflullar›nda ve
müflterileriyle iliflkilerinde aranmal›d›r. Sa-
t›fl sorumlular› daha deneyimli çal›flanlar-
dan oluflmaktad›r. Nitekim bu grup içinde 5
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Tablo 11: Medeni Durum/Sald›rganl›k Davran›fllar›

(N=734) Bekar (%) Evli (%) Boflanm›fl (%) P

Azarlama davran›fl› 63.9 56.0 58.3 .146

Afla¤›lay›c› ifadeler 41.9 48.8 8.3 .015

Afl›r› flekilde elefltirilme 39.0 39.3 16.7 .295

Hakaret edilmesi 36.5 35.7 33.3 .877

fiirkete veya amire flikayet etme 35.9 36.9 25 .704

Küçük görülme veya küçümseyici bak›fllar 24.7 28.6 25 .681

Alay edilme 22.2 26.8 8.3 .305

Rahats›z edici teklif veya ifadelerle 16 9.5 0 .041
karfl›laflma

Fiziksel fliddetle tehdit edilme 3.8 7.1 16.7 .032

Fiziksel zarar görme 2.2 3.6 0 .510

Tablo 12: Pozisyon/Müflteri Sald›rganl›¤›  

(N=734) Sald›r›ya U¤rayan Grup ‹çindeki P

Denekler Aras›nda (%) Risk Düzeyi (%)

Kasiyer 21.8 77.2 .002

Ça¤r› Merkezi Operatörü 52.7 85.6

Sat›fl Sorumlusu 12.1 64.5

Di¤er 13.4 68.8

Toplam



ve daha fazla ifl deneyimi olanlar›n oran›
%54.2 iken, bu oran kasiyerler ve ça¤r›
operatörleri için %30’lara gerilemektedir.
Deneyim tacize u¤rama riskini azaltan
önemli bir faktördür. Ayr›ca sat›fl temsilci-
leri müflterileri ile iliflkilerinde kasiyerler ve
ça¤r› operatörlerine nazaran daha uzun sü-
reli bir iliflki kurma e¤ilimindedirler.

Bu unsurun da taciz riskini azaltmada et-
kili oldu¤u ifade edilebilir. Nihayet, bir çok
durumda pozisyon ve statüsü aç›s›ndan sa-
t›fl temsilcilerinin daha iyi çal›flma koflulla-
r›na sahip oldu¤u aç›kt›r. Daha güçlü bir
pozisyonda olmalar› sat›fl temsilcilerini
müflteriden kaynaklanabilecek sald›r›lara
karfl› daha dirençli k›ld›¤› gibi müflterilerin
sald›rganl›k e¤ilimlerini de s›n›rland›rmak-
tad›r. 

Öte yandan müflteri sald›rganl›¤›n›n sek-
törel da¤›l›m› bu de¤erlendirmeleri do¤ru-
lamaktad›r. Gerçekten de sald›rganl›k riski-
nin en yüksek oldu¤u sektör ça¤r› merkez-
leri iken, bunu s›ras›yla market ve ma¤aza-
c›l›k sektörü izlemektedir. 

Bu analizi pozisyonlar›n karfl›laflt›klar›
sald›rganl›k davran›fllar›na iliflkin farkl›l›k-

lar da desteklemektedir. Nitekim, her iki
ça¤r› merkezi operatöründen biri müflteri-
nin hakaret edici davran›fl› ile kar›fl›laflt›¤›-
n› ifade ederken, bu oran kasiyerler aras›n-
da %19’a, sat›fl sorumlular› aras›nda ise,
%14’e gerilemektedir. Operatörlerin di¤er
pozisyonlara göre daha s›kl›kla karfl›laflt›k-
lar› bir di¤er davran›fl biçimi ise afla¤›lay›c›
ifadelerdir. Buna karfl›l›k sat›fl sorumlular›
müflterilerinin özellikle küçümseyici bak›fl-
lar›n› ön plana ç›karmaktad›r. Bu grupta ra-
hats›z edici teklif veya davran›fllar belirgin
biçimde gerilemektedir. ‹lgi çekici olan sa-
t›fl sorumlular›n›n ve operatörlerin fiziksel
zarar verici müflteri sald›rganl›¤› ile kasi-
yerlere göre daha fazla karfl›laflm›fl olmala-
r›d›r. 

Bu sonuç flafl›rt›c›d›r. Çünkü ça¤r› ope-
ratörü müflteri ile fiziksel olarak karfl› karfl›-
ya gelmemektedir. Bu durumda, anketi ya-
n›tlayan deneklerin “fiziksel zarar görme”
ifadesini hatal› yorumlad›klar› varsay›labi-
lir. Tan›mlama muhtemelen müflteri sald›r-
ganl›¤›n›n ma¤durun üzerinde yaratt›¤› etki
olarak alg›lanm›fl olabilir. Bu konudaki bir
di¤er aç›klama ise, ilgili seçene¤in yanl›fl-
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Tablo 13: Sektörel Risk/Müflteri Sald›rganl›¤› 

(N=734) Sald›r›ya U¤rayan Grup ‹çindeki

Denekler Aras›nda (%) Risk Düzeyi (%) P

Market Sektörü 29.5 72.2 .733

Ça¤r› Merkezi 55.8 84.7

Ma¤aza 1.4 40.0



l›kla iflaretlenmifl olabilece¤idir. Nitekim
araflt›rmaya kat›lan 353 operatörden sadece
4’ü bu seçene¤i iflaretlemifltir.

Asl›nda sektörel analizler de bu aç›kla-
malarla örtüflmektedir. Buna karfl›l›k ma¤a-
zac›l›k sektöründe hiçbir ma¤dur fiziksel
zarar gördü¤ünü bildirmemifltir. Bu durum-
da müflteriden fiziksel zarar gördü¤ünü bil-
diren sat›fl sorumlular›n›n marketlerde istih-
dam edildi¤i anlafl›lmaktad›r. Nitekim çap-
raz sorgulamalar da bu sonucu do¤rulamak-
tad›r.

(6) ‹fl Statüsü

‹fl statüsü aç›s›ndan k›smi süreli çal›flan-
lar›n tam süreli çal›flanlara göre daha yük-

sek bir risk düzeyine sahip olduklar› görül-
mektedir. Nitekim k›smi süreli çal›flan her
100 kifliden 83’ü müflterinin sald›rgan dav-
ran›fl›yla karfl›laflt›¤›n› bildirirken bu oran
tam süreliler aras›nda %77.3’e gerilemekte-
dir. Bu sonuç k›smi süreli çal›flan denekle-
rin profiline ve çal›flma koflullar›na atfedile-
bilir. 

K›smi süreli çal›flanlar aras›ndaki tacize
u¤rama riskinin yüksek olmas› temelde bu
çal›flanlar›n daha s›n›rl› bir deneyime sahip
olmalar›na ba¤lanabilir. Gerçekten de k›s-
mi süreli çal›flanlar aras›nda befl y›l› aflan
bir ifl deneyimine sahip olan çal›flanlar›n
oran› %23 iken bu oran tam süreliler aras›n-
da % 44.7’ye ulaflmaktad›r. Ayr›ca kurum-
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Tablo 14: Pozisyon/Sald›rganl›k Davran›fllar› 

(N=734) Kasiyer Ça¤r› Merkezi Sat›fl

Operatörü Sorumlusu P

(%) (%) (%)

Azarlama davran›fl› 63.0 68.8 45.8 .000

Afla¤›lay›c› ifadeler 37.0 53 28.0 .000

Afl›r› flekilde elefltirilme 34.6 44.8 20.6 .001

Hakaret edilmesi 19.1 50.7 14.2 .000

fiirkete veya amire flikayet etme 37.7 37.1 29.0 .573

Küçük görülme veya küçümseyici 38.3 17.3 28.0 .000
bak›fllar

Alay edilme 17.9 26.3 16.8 .144

Rahats›z edici teklif veya ifadelerle 14.9 16.7 7.5 .098
karfl›laflma

Fiziksel fliddetle tehdit edilme 2.5 5.1 2.8 .066

Fiziksel zarar görme 0.6 1.1 3.7 .000



sal deneyim aç›s›ndan da benzer bir durum
söz konudur. K›smi süreli denekler aras›n-
da bir y›l› aflan kurum k›demi olanlar›n ora-
n› sadece %9’dur. Oysa bu oran tam süreli
çal›flanlar için %30’dur. Nihayet k›smi sü-
reli çal›flanlar cinsiyet aç›s›ndan da a¤›rl›k-
l› olarak kad›nlardan oluflmaktad›r (%62). 

Ayr›ca k›smi süreli çal›flanlar yo¤un ifl
saatlerinde istihdam edilmektedirler. Örne-
¤in marketlerde 18:00’den sonra ifl ç›k›fl›
al›flverifl hizmetleri k›smi süreli çal›flan ka-
siyerler taraf›ndan karfl›lanmaktad›r. Ça¤r›
merkezlerinde gece mesaileri de daha çok
k›smi süreli çal›flanlar taraf›ndan yerine ge-
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Tablo 15: Sektör/Sald›rganl›k Davran›fllar›

(N=734) Market Ça¤r› Merkezi Sat›fl

Operatörü Sorumlusu P

(%) (%) (%)

Azarlama davran›fl› 59.0 67.7 40.0 .003

Afla¤›lay›c› ifadeler 32.9 52.4 25.0 .000

Afl›r› flekilde elefltirilme 31.6 43.7 15.0 .020

Hakaret edilmesi 20.2 48.7 5.0 .000

fiirkete veya amire flikayet etme 37.6 36.8 10.0 .062

Küçük görülme veya küçümseyici 37.6 16.7 15.0 .000
bak›fllar

Alay edilme 16.7 26.5 25.0 .260

Rahats›z edici teklif veya ifadelerle 13.0 15.6 10.0 .717
karfl›laflma

Fiziksel fliddetle tehdit edilme 3.0 4.8 5.0 .157

Fiziksel zarar görme 3.0 1.3 0 .050

Tablo 16: ‹fl Statüsü/Müflteri Sald›rganl›¤› 

(N=734) Sald›r›ya U¤rayan Grup ‹çindeki P

Denekler Aras›nda (%) Risk Düzeyi (%)

Tam Süreli 85.3 77.3 .165

K›smi Süreli 14.7 83.0

Toplam



tirilmektedir. Yo¤un veya geç saatler müfl-
terilerin daha gergin ve hassas olduklar› pe-
riyotlard›r. Hizmetin gecikmesi, aksamas›
gibi durumlarda daha afl›r› tepkiler göstere-
bilmektedirler. Dolay›s›yla, genel profilleri
ve çal›flma koflullar› k›smi süreli çal›flanlar›
müflteri karfl›s›nda daha kolay bir hedef ha-
line getirmektedir. 

Öte yandan ifl statüsü müflteri sald›rgan-
l›¤›nda davran›fl biçimlerini de etkilemekte-
dir. Örne¤in k›smi süreli çal›flanlar›n sözlü
sald›rganl›k ile cinsel taciz olarak kabul
edilebilecek davran›fllarla tam süreli denek-
lere göre daha yo¤un bir flekilde muhatap
olduklar›, tam süreli ma¤durlar›n ise, özel-
likle müflterinin fiziksel zarar verici tutum
ve davran›fllar›na daha fazla maruz kald›k-
lar› anlafl›lmaktad›r. 

(7) Örgütsel Koflullar 

Örgütsel koflullar›n müflteri sald›rganl›¤›
riski üzerindeki etkisi analiz edilmesi gere-
ken bir di¤er aland›r. Kurumsal ölçek, flir-
ketin cinsiyet ve e¤itim yap›s› gibi de¤ifl-
kenlerin risk alg›lamas›n›, s›kl›¤›n› ve so-
nuçlar›n› etkileyebilmektedir. 

Sonuçlar, kurumsal büyüklükle müflteri
sald›rganl›¤› aras›nda do¤rusal bir iliflki ol-
du¤unu göstermektedir. Gerçekten de kü-
çük ölçekli iflletmeler müflteri sald›rganl›¤›
aç›s›ndan ikinci s›rada yer al›rken, bu grup
için risk düzeyi %71 ile en alt s›rada yer al-
maktad›r. Ölçek büyüdükçe sald›r›ya u¤ra-
ma riski de artmaktad›r. Nitekim büyük ifl-
letmelerde bu risk yaklafl›k %87’ye ulafl-
maktad›r.  
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Tablo 17: ‹fl Statüsü/Sald›rganl›k Davran›fllar› 

(N=734) Tam Süreli K›smi Süreli P

(%) (%)

Azarlama davran›fl› 60.8 69.0 .236

Afla¤›lay›c› ifadeler 41.2 54.0 .042

Afl›r› flekilde elefltirilme 39.0 36.0 .387

Hakaret edilmesi 33.2 56.0 .000

fiirkete veya amire flikayet etme 36.0 36.0 .743

Küçük görülme veya küçümseyici bak›fllar 26.5 20.0 .510

Alay edilme 23.4 21.0 .670

Rahats›z edici teklif veya ifadelerle karfl›laflma 13.2 21.0 .106

Fiziksel fliddetle tehdit edilme 4.7 5.0 .970

Fiziksel zarar görme 2.7 1.0 .589



Bu sonuç, müflterilerle daha yak›n ve sa-
mimi iliflkilerin kurulabildi¤i küçük ölçekli
iflletmelerde müflteri sald›rganl›¤›n›n azal-
d›¤›n› ortaya koymaktad›r. Bu tip iflletme-
lerde müflterilerin birebir tan›nmas› müm-
kün olabildi¤inde kurumsal iliflkiler bürok-
ratik yap›lanman›n d›fl›nda kiflisel düzeyde
tan›mlanabilmektedir. Böyle bir ortam
müflteri sadakati yan›nda güvene dayal› bir
iliflki zemini de yaratabilmektedir. Buna
karfl›l›k, daha karmafl›k, çok say›da müflteri
ile iliflki kurulan ve müflteri döngüsünün
daha yo¤un oldu¤u büyük ölçekli flirketler-
de ise, müflteri ile kurum aras›ndaki iliflki-
lerdeki yabanc›laflmaya ba¤l› olarak taciz
riski de yükselmektedir. 

Öte yandan kurum içindeki cinsiyet pro-
fili ön plana ç›kan bir di¤er de¤iflkendir.
Araflt›rmada kurum içi cinsiyet profili beflli
bir ölçekte tan›mlanm›fl ve deneklerden uy-
gun olan› iflaretlemeleri istenmifltir. 

Sonuçlar, kad›nlar›n a¤›rl›kl› oldu¤u ku-
rumlarda sald›r›ya u¤rama riskinin artt›¤›n›
ortaya koymaktad›r. Nitekim a¤›rl›kl› ola-

rak kad›nlar›n istihdam edildi¤i kurumlarda
sald›r›ya u¤rama riski %90’a ulaflmaktad›r.
Buna karfl›l›k, erkek a¤›rl›kl› flirketlerde bu
oran belirgin biçimde gerilemektedir. 

Veriler kad›n iflgücü yo¤unlu¤unun yük-
sek oldu¤u flirketlerde müflterilerin sald›r-
gan davranmaya daha e¤ilimli olduklar›n›
göstermektedir. Bu e¤ilim sosyolojik aç›-
dan ülkemizde kad›n-erkek iliflkilerinin de
bir yans›mas›d›r. 

b) Sald›rgan Profili

Sald›rganl›¤›n karfl› aktörü bu süreci ya-
ratan kifli, yani sald›rgand›r. Sald›rgan›n
cinsiyeti ve yafl› gibi gözlenebilen de¤ifl-
kenler d›fl›nda büyük ölçüde alg›lamaya da-
yanan e¤itim düzeyi ve gelir düzeyi gibi
faktörler de sald›rgan› tan›mlamak amac›y-
la dikkate al›nacak parametrelerdir. 

(1) Cinsiyet

Müflteri sald›rganl›¤›n›n a¤›rl›kl› olarak
hangi cinsiyet grubundan kaynakland›¤›
önemli bir tart›flma konusudur. Araflt›rmada
sald›rgan›n cinsiyet durumu beflli ölçek kul-
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Tablo 18: Ölçek/Müflteri Sald›rganl›¤›  

(N=734) Sald›r›ya U¤rayan Grup ‹çindeki P

Denekler Aras›nda (%) Risk Düzeyi (%)

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



lan›larak sorgulanm›flt›r. Sonuçlar, cinsiyet
de¤iflkeninin sald›rganl›kta belirgin bir
a¤›rl›¤› olmad›¤›n› göstermektedir. Nitekim
deneklerin %39.3’ü hem kad›n hem de er-
kek müflterilerin ayn› düzeyde sald›rganl›k
davran›fl› sergileyebildi¤ini belirtmifllerdir.

Buna karfl›l›k, sald›rganl›¤›n daha çok
erkek müflterilerden kaynakland›¤›n› ileri
süren ma¤durlar›n oran› (%35.7) sald›rgan-
l›¤›n genellikle kad›n müflterilerden (%25)
kaynakland›¤›n› belirtenlere nazaran daha

yüksektir. Bu sonuç, erkek müflterilerin sal-
d›rganl›¤a daha yatk›n oldu¤unu göster-
mektedir. 

Ma¤durun cinsiyeti aç›s›ndan konuya
bak›ld›¤›nda ise ilgi çekici sonuçlarla karfl›-
lafl›lmaktad›r. Nitekim kad›n ma¤durlar, er-
kek ve kad›n sald›rganl›¤›n›n ayn› seviyede
oldu¤una çok daha kesin bir flekilde inan-
maktad›rlar. Buna karfl›l›k erkek ma¤durlar
aras›nda kad›n müflterilerin daha sald›rgan
oldu¤una iliflkin bir kanaat hakimdir. 
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Tablo 19: Kurum içi Cinsiyet/Müflteri Sald›rganl›¤› 

(N=731) Ma¤durlar Gruptaki

Aras›nda (%) Risk Düzeyi (%) P

A¤›rl›kl› olarak erkek (%80 ve daha 15.8 67.7 .000
fazlas› erkek)

Ço¤unlukla erkek (%60'› erkek) 18.2 76.5

Kad›n/erkek çal›flan eflit gibi 24.0 72.1

Ço¤unlukla kad›n (%60'› kad›n) 26.1 86.6

A¤›rl›kl› olarak kad›n (%80 ve daha 15.8 90.0
fazlas› kad›n)

Tablo 20: Sald›rgan›n Cinsiyeti 

(N=705) %

A¤›rl›kl› olarak erkek (%80 ve daha fazlas› erkek) 18.9

Ço¤unlukla erkek (%60'› erkek) 16.7

Kad›n/erkek eflit gibi 39.3

Ço¤unlukla kad›n (%60'› kad›n) 16.5

A¤›rl›kl› olarak kad›n (%80 ve daha fazlas› kad›n) 8.2

Toplam 100



Benzer farkl›l›klar sektörel analizlere de

yans›maktad›r. Örne¤in market ve ma¤aza-

c›l›k sektörlerinde kad›n müflterilerin sal-

d›rganl›klar› ön plana ç›karken, ça¤r› mer-

kezi çal›flanlar› erkek müflterilerin daha mü-

tecaviz oldu¤unu ifade etmektedirler. Bu

sonuç, temelde müflteri profilinin bir yans›-

mas› olarak de¤erlendirilebilir. Gerçekten

de market ve ma¤azalarda kad›n müflterile-

rin daha a¤›rl›kl› oldu¤u, buna karfl›l›k ça¤-

r› hizmetlerinin ise, daha yo¤un flekilde er-

kek müflteriler taraf›ndan kullan›ld›¤› göz-

lenebilen bir olgudur. Bu durumda sald›r-

ganl›¤›n daha a¤›rl›kl› olan müflteri profi-

linden kaynaklanmas› do¤al bir durumdur.

(2) Yafl

Sald›rgan›n yafl da¤›l›m›n› incelerken de

cinsiyette oldu¤u gibi beflli bir ölçek kulla-

n›lm›flt›r. Sonuçlar, sald›r›ya maruz kalan

deneklerin daha çok 20-40 yafl grubuna
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Tablo 21: Ma¤dur Cinsiyeti/Sald›rgan Cinsiyeti 

(N=705) Erkek (%) Kad›n (%) P

A¤›rl›kl› olarak erkek (%80 ve daha fazlas› erkek) 20.2 18.1 .097

Ço¤unlukla erkek (%60'› erkek) 18.1 15.6

Kad›n/erkek eflit gibi 32.2 45.0

Ço¤unlukla kad›n (%60'› kad›n) 20.3 13.8

A¤›rl›kl› olarak kad›n (%80 ve daha fazlas› kad›n) 9.2 7.5

Toplam 100 100

Tablo 22: Sektör/Sald›rgan Cinsiyeti 

(N=705) Market Ça¤r› Mer. Ma¤aza P

(%) (%) (%)

A¤›rl›kl› olarak erkek (%80 ve 6.3 23.1 0 .000
daha fazlas› erkek)

Ço¤unlukla erkek (%60'› erkek) 9.7 20.3 12.5

Kad›n/erkek eflit gibi 40.6 40.0 37.5

Ço¤unlukla kad›n (%60'› kad›n) 27.5 11.6 37.5

A¤›rl›kl› olarak kad›n (%80 ve 15.9 5.0 12.5
daha fazlas› kad›n)

Toplam 100 100 100



mensup kiflilerin taciziyle karfl›laflt›klar›n›
göstermektedir. Her iki ma¤durdan biri bu
görüfle sahiptir. 

Bunu orta yafll› kabul edilebilecek yafl
grubu izlemektedir. Buna karfl›l›k, genç ve
yafll› gruba mensup müflterilerin sald›rgan-
l›k riskinin ihmal edilebilecek ölçüde s›n›r-
l› kald›¤› gözlenmektedir. 

Ma¤dur cinsiyeti aç›s›ndan da sald›rga-
n›n yafl›na iliflkin paralel sonuçlar söz konu-
sudur. 

Buna karfl›l›k erkek ma¤durlar kad›nlara
göre orta yafll› gruplardan kad›n denekler

ise, yetiflkin grubuna mensup sald›rganlar-
dan erkek ma¤durlara göre daha fazla sald›-
r› ile karfl›laflmaktad›rlar. Ayr›ca erkekler
yafll›lardan kad›nlara göre 2.5 kat daha faz-
la sald›r›ya maruz kalmaktad›rlar. 

Öte yandan sektörel aç›dan sald›rganl›-
¤›n yafl profili oldukça benzer bir e¤ilim
çizmektedir. Bu sonuç oldukça do¤ald›r.
Çünkü örne¤in perakende sektörlerde al›fl
verifl yapan egemen müflteri profili 20-60
yafl grubuna mensup kiflilerdir. Özellikle
ça¤r› merkezlerinden yafll› gruba mensup
müflterilerin hizmet almas› daha düflük bir
e¤ilimdir. Nitekim, bu sektörde sald›rganl›k
yafll›lar aras›nda 1.6 düzeyinde kalmakta-
d›r. Buna karfl›l›k marketlerde ise, bu oran
yaklafl›k 2 kat yükselmektedir. 

(3) E¤itim Durumu

Araflt›rmada sald›rgan müflterilerin e¤i-
tim düzeyleri ma¤durlar›n alg›lamalar› baz
al›narak analiz edilmifltir. Sonuçlar, müflte-
ri sald›rganl›¤›n›n her türlü e¤itim düzeyine
ait bir olgu olarak de¤erlendirildi¤ini gös-
termektedir. 
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Tablo 23: Sald›rgan›n Yafl›

(N=705) %

Ço¤unlukla gençler (20'nin alt›) 0.9

Ço¤unlukla yetiflkinler (20-40) 50.3

Ço¤unlukla orta yafll›lar (40-60) 35.6

Ço¤unlukla yafll›lar (60 ve üstü) 2.1

Tüm yafl gruplar› eflit gibi 11.1

Toplam 100

Tablo 24: Ma¤dur Cinsiyeti/Sald›rgan Yafl› 

(N=705) Erkek (%) Kad›n (%)

Ço¤unlukla gençler (20'nin alt›) 0.8 0.9

Ço¤unlukla yetiflkinler (20-40) 46.2 53.6

Ço¤unlukla orta yafll›lar (40-60) 38.6 33.3

Ço¤unlukla yafll›lar (60 ve üstü) 3.2 1.3

Tüm yafl gruplar› eflit gibi 11.2 10.9

Toplam 100 100



Buna karfl›l›k denekler aras›nda e¤itim
düzeyinin artmas›na ba¤l› olarak sald›rgan-
l›k riskinin de geriledi¤i görüflü hakimdir.
Nitekim e¤itimsiz veya az e¤itimli gruplar-

daki sald›rganl›k riskinin yüksek e¤itimli
olanlara göre 2.8 kat daha yüksek oldu¤u
anlafl›lmaktad›r. 

Yan›tlar bir aç›dan asl›nda ma¤durlar›n
beklentilerini de yans›tmaktad›r. Denekler,
genellikle toplumsal sorun alanlar› ile e¤i-
tim düzeyi aras›nda ters orant›l› bir iliflki
kurmaya e¤ilimli analizlerin etkisi alt›nda
kalarak, sald›rgan müflterilerin görece daha
s›n›rl› bir e¤itim profiline sahip olmalar›
gerekti¤ini varsaym›fl olabilirler. 

Ma¤durlar›n cinsiyet da¤›l›mlar› aç›s›n-
dan da sald›rgan›n e¤itim düzeyine iliflkin
alg›laman›n belirgin biçimde de¤iflmedi¤i
görülmektedir. 
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Tablo 27: Ma¤dur Cinsiyeti/Sald›rgan E¤itim Düzeyi 

(N=689) Erkek (%) Kad›n (%)

Ço¤unlukla e¤itimsizler ya da az e¤itimli 28.9 28.7

Ço¤unlukla e¤itimliler 23.6 22.9

Ço¤unlukla yüksek e¤itimli olanlar 11.4 9.9

Tüm e¤itim gruplar› eflit gibi 36.2 42.6

Toplam

Tablo 25: Sektör/Sald›rgan Cinsiyeti 

(N=705) Market (%) Ça¤r› Merkezi (%) Ma¤aza (%) P

Ço¤unlukla gençler (20'nin alt›) 1.2 0.9 0 .000

Ço¤unlukla yetiflkinler (20-40) 45.2 54.4 50.0

Ço¤unlukla orta yafll›lar (40-60) 43.5 31.8 50.0

Ço¤unlukla yafll›lar (60 ve üstü) 3.0 1.6 0

Tüm yafl gruplar› eflit gibi 7.1 11.3 0

Toplam 100 100 100

Tablo 26: Sald›rgan›n E¤itim Düzeyi

(N=689) %

Ço¤unlukla e¤itimsizler ya da az  28.8
e¤itimli

Ço¤unlukla e¤itimliler 23.2

Ço¤unlukla yüksek e¤itimli olanlar 10.5

Tüm e¤itim gruplar› eflit gibi 37.5

Toplam 100



Buna karfl›l›k, erkek ma¤durlar yüksek
e¤itimli olanlar› kad›nlara nazaran, kad›n
ma¤durlar da tüm e¤itim gruplar›n› erkek-
lere nazaran daha yüksek oranda riskli gör-
mektedirler.

Öte yandan sektörel aç›dan ciddi farkl›-
l›klar oldu¤u gözlenmektedir. Nitekim ma-
¤azac›l›k sektöründe e¤itimsiz veya az e¤i-
timli müflteri gruplar›n›n sald›rganl›k aç›s›n-
dan risk düzeyinin oldukça düflük oldu¤u
ifade edilirken, bu grubun sald›rganl›k riski
ça¤r› merkezlerinde 2 kat, marketlerde ise,
3.2 kat daha yüksek düzeyde alg›lanmakta-
d›r. Buna karfl›l›k yüksek e¤itimli olanlar›n
ma¤aza çal›flan› olan ma¤durlar aras›nda
market ve ça¤r› merkezi çal›flanlar›na göre
görece daha sald›rgan oldu¤u belirtilmifltir.

(4) Gelir Düzeyi

Sald›rgan müflteri profilini tan›mlamada
baz al›nan bir di¤er parametre gelir düzeyi-
dir. Bu de¤iflken e¤itim düzeyine benzer bi-
çimde sald›r›ya maruz kalan deneklerin al-
g›lamalar›na dayal› bir analize tabi tutul-
mufltur. 

Sonuçlar, ma¤durlar›n müflterilerin gelir
düzeyleri ile sald›rganl›k riski aras›nda
do¤rusal bir iliflki kurmaya yöneldiklerini
göstermektedir. Nitekim yüksek gelirli
gruplar›n sald›rganl›k riskinin düflük gelirli

olanlara göre, 3.9, orta gelirli gruplara göre
1.4 kat daha yüksek oldu¤u varsay›m› ha-
kimdir. 

Cinsiyet farkl›l›¤› aç›s›ndan sald›rgan
müflteri gelir profili belirgin biçimde de¤ifl-
memektedir. Ancak kad›n denekler erkek
deneklere göre, yüksek gelirli gruplar› daha
az sald›rgan bulma e¤ilimindedirler. 
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Tablo 28: Sektör/ Sald›rgan E¤itim Düzeyi 

(N= 689) Market (%) Ça¤r› Ma¤aza (%) P

Merkezi (%)

Ço¤unlukla e¤itimsizler ya da az  39.8 25.5 12.5 .008
e¤itimli

Ço¤unlukla e¤itimliler 18.7 24.8 25.0

Ço¤unlukla yüksek e¤itimli olanlar 8.4 11.5 12.5

Tüm e¤itim gruplar› eflit gibi 33.1 38.2 50.0

Toplam 100 100 100

Tablo 29: Sald›rgan›n Gelir Düzeyi 

(N=697) %

Ço¤unlukla düflük gelirli olanlardan 6.5

Ço¤unlukla orta gelirli gruplardan 22.1

Ço¤unlukla yüksek gelirli 32.0
gruplardan

Tüm gelir gruplar› eflit gibi 39.4

Toplam 100



Buna karfl›l›k, kad›n ma¤durlar sald›r-
ganl›k davran›fllar› aç›s›ndan gelir grubu-
nun belirleyici olmad›¤› kanaatindedir. Ni-
tekim sald›rganl›k davran›fllar›yla karfl›la-
flan her 100 kad›n denekten 42’si tüm gelir
grubundaki müflterilerin sald›rgan olabile-
ce¤i görüflünü benimsemektedirler.

Nihayet, sektörel da¤›l›m aç›s›ndan ma-
¤azalarda çal›flanlar›n de¤erlendirmelerinin
market ve ça¤r› merkezinde çal›flanlara gö-
re aç›k biçimde farkl›laflt›¤› gözlenmekte-
dir. 

Ma¤azac›l›k sektöründe düflük gelirli
olanlarla yüksek gelirli müflterilerin sald›r-
ganl›k riskinin daha yüksek oldu¤u yönün-

de bir alg›lama hakimdir. Bu sektörde sald›-
r›ya u¤ram›fl deneklerin %75’i sald›r›n›n
daha çok bu gruplara mensup müflterilerden
kaynakland›¤›n› ileri sürmektedir. Buna gö-
re, ma¤azada çal›flan ma¤durlar düflük ge-
lirli gruplar› market sektörü çal›flanlar›na
göre 5 kat, ça¤r› merkezine göre ise, 5.9 kat
daha yüksek oranda riskli bulmaktad›rlar. 

GENEL DE⁄ERLEND‹RME ve

SONUÇ

Bu çal›flma bir öncü araflt›rma olarak
müflteri sald›rganl›¤› olgusunun market ve
ça¤r› merkezlerindeki düzeyini ve niteli¤ini
analiz etmektedir. Araflt›rma 2006 ve 2007

139Müflteri Sald›rganl›¤›: Yayg›nl›¤› ve Aktörleri (Bir Alan Araflt›rmas›)

Tablo 30: Ma¤dur Cinsiyeti/Sald›rgan Gelir Düzeyi 

(N=689) Erkek (%) Kad›n (%)

Ço¤unlukla düflük gelirli olanlardan 6.6 6.4

Ço¤unlukla orta gelirli gruplardan 22.5 21.8

Ço¤unlukla yüksek gelirli gruplardan 35.2 29.5

Tüm gelir gruplar› eflit gibi 35.7 42.3

Toplam 100 100

Tablo 31: Sektör/Sald›rgan Gelir Düzeyi

(N= 681) Market (%) Ça¤r› Ma¤aza (%) P

Merkezi (%)

Ço¤unlukla düflük gelirli olanlardan 7.3 6.4 37.5 .001

Ço¤unlukla orta gelirli gruplardan 26.1 23.5 12.5

Ço¤unlukla yüksek gelirli gruplardan 30.9 28.6 37.5

Tüm gelir gruplar› eflit gibi 35.8 41.5 12.5

Toplam 100 100 100



y›llar›nda ‹stanbul’da 73 market ve ça¤r›
merkezinde 734 market ve ça¤r› merkezi
çal›flan› ile yap›lan bir anketle gerçekleflti-
rilmifltir. Deneklerin % 53.4’ü kad›nlar, %
46.6’s› da erkeklerden oluflmaktad›r.

Araflt›rma sonucuna göre, deneklerin %
78.1’i mesleki kariyeri boyunca müflteriden
kaynaklanan bir sald›rganl›¤a maruz kal-
m›flt›r. Kat›l›mc›lar›n %21’i sald›rganl›k tu-
tum ve davran›fllar› ile s›kl›kla karfl›laflt›¤›-
n› belirtmektedir. Oldukça yüksek olan bu
oran, market, ma¤aza ve ça¤r› merkezi ça-
l›flanlar› için müflteri sald›rganl›¤› olgusu-
nun önemli bir problem oldu¤unu göster-
mektedir. Veriler, ma¤durlar›n a¤›rl›kl› ola-
rak sözlü sald›rganl›k davran›fllar›na muha-
tap olduklar›n› göstermektedir. Deneklerin
% 68’i azarlama davran›fl›yla, % 48’i afla¤›-
lay›c› ifadelerle ve %42’si hakaretle karfl›-
laflt›¤›n› ifade etmektedir. 

Öte yandan bulgular, ma¤durlar›n en az
karfl›laflt›klar› taciz davran›fl›n›n fiziksel
sald›rganl›k veya buna iliflkin tehditleri
içerdi¤ini göstermektedir. Nitekim, sald›r›-
ya u¤rayan çal›flanlar›n sadece %2.6’s› fi-
ziksel sald›r›ya u¤rad›¤›n› belirtirken, bu
tür bir tehditle karfl›laflanlar›n oran› sadece
%5.4’tür. 

Üçüncü olarak, araflt›rmada cinsel içe-
rikli sald›rganl›¤› ölçmek amac›yla, denek-
lere müflterinin rahats›z edici teklif veya
ifadeleriyle karfl›laflma s›kl›klar› da sorul-
mufltur. Her alt› ma¤durdan birinin müflteri-
nin cinsel tacizine maruz kald›¤› tespit edil-
mifltir. 

Veriler kad›n çal›flanlar›n müflteri sald›r-
ganl›¤› riskiyle daha yo¤un bir flekilde kar-
fl›laflt›klar›n› göstermektedir. Yafl grubu
aç›s›ndan ise, 30 yafl›ndan daha küçük de-
neklerin sald›rganl›k riski daha yüksek ol-
du¤u gözlenmektedir. Ayr›ca risk faktörü
dikkate al›nd›¤›nda e¤itim düzeyinin yük-
selmesine ba¤l› olarak müflteri sald›rganl›¤›
riskinin geniflledi¤i görülmektedir. Nihayet
pozisyon aç›s›ndan en yüksek sald›r› riskiy-
le karfl› karfl›ya olan grup ça¤r› operatörleri
olurken, k›smi süreli istihdam edilen kiflile-
rin de ifl statüsü aç›s›ndan daha yo¤un bir
sald›rganl›k davran›fl›na muhatap oldu¤u
anlafl›lmaktad›r. 

Nihayet, denekler sald›rganl›k taciz dav-
ran›fllar›n›n daha çok erkek müflterilerden
kaynakland›¤›n› belirtmifllerdir. Yafl grubu
aç›s›ndan ise, özellikle 20-40 yafl grubuna
mensup müflterilerin sald›rganl›k davran›fl-
lar›n› daha fazla sergiledikleri ifade edil-
mifltir. Ayr›ca denekler aras›nda müflterinin
e¤itim düzeyi ile sald›rganl›k davran›fl› ara-
s›nda ters orant›l› bir iliflki oldu¤u görüflü
hakimdir. Buna karfl›l›k, bulgular ma¤dur-
lar›n müflterilerin gelir düzeyleri ile sald›r-
ganl›k riski aras›nda do¤rusal bir iliflki kur-
maya yöneldiklerini ortaya koymaktad›r.

Müflteri sald›rganl›¤› olgusunun hizmet
sektöründeki bu yayg›nl›¤›, genellikle müfl-
teri odakl› yönetim yaklafl›m›ndan kaynak-
lanmaktad›r. Müflteri her zaman hakl›d›r
anlay›fl›, müflterileri daha talepkâr ve cüret-
kâr k›lmaktad›r. Çal›flanlar› ise kaliteli hiz-
met vermek ad›na, bu talepleri karfl›lamak
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zorunda k›lmakta ve müflteriler karfl›s›nda
savunmas›z b›rakmaktad›r. Bu nedenle ku-
rumlar taraf›ndan, çal›flanlar› korumak için
bir tak›m önlemlerin gelifltirilmesi gerek-
mektedir. Bu önlemler, yaz›l› prosedürler
gelifltirmek veya çal›flanlara çeflitli e¤itim-

ler vermek fleklinde olabilir. Yani müflteri
odakl› yönetim anlay›fl›ndan çok da fazla
ödün vermeden, çal›flanlar› bu tür davran›fl-
lara maruz kalma riskinden korumak için,
müflteriler karfl›s›nda biraz daha güçlü k›l-
mak önem arz etmektedir.
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