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ONSOZ

Siddet insanlik tarihi ile birlikte ortaya ¢ikmis hayatimizin her alaninda, zaman ve mekan
sinirlamasi olmaksizin karsimiza ¢ikabilecek bir olgudur. Calisma hayati, siddet sorununun en fazla
goriildiigii alanlarin basinda gelmektedir. Ozellikle hizmet sektdriinde calisanlarin miisterilerle
stirekli yogun bir etkilesimde bulunmalar1 miisteri saldirganligi gibi istenmeyen sonuglarin ortaya
¢ikmasina neden olabilmektedir. Bu ¢aligmanin amaci Trabzon’da faaliyet gosteren bir aligveris
merkezi c¢alisanlarina yonelik miisteriden kaynakli sozlii saldirganligin, ¢aliganlar iizerindeki
duygusal tiikenmislik, ise bagli stres ve kurumdan ayrilma niyeti diizeyleri tizerine etkilerini ortaya
koymak ve miisteri saldirganliginin farkli demografik degiskenlerle (cinsiyet, ¢alisma yili, is

tecriibesi vb.) olan iligkisini incelemektir.

Caligmam siiresince her tiirlii yardim ve fedakarlig1 saglayan, bilgi, tecriibe ve giiler yliziinii
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OZET

Caligma hayatinin en onemli sorunlarindan biri de misteri saldirganligidir. Misterilerin
rekabetci piyasa ortaminda giderek giiclii hale gelmesi “miisteri daima haklidir”, “miisteri kraldir”
gibi anlayiglar miisteri saldirganligin1 daha da yaygin hale getirmistir. Isyerinde yasanan bu siddet

tiirii, calisanlar ve orgiitler lizerinde pek ¢ok olumsuz sonuclara neden olmaktadir.

Ulkemizde miisteri saldirganlig1 ile ilgili ¢alismalar oldukga simirlidir. Mevecut literatiire katki
saglamayr amaglayan bu calismada, miisteri saldirganliginin g¢alisanlar {izerine etkileri farkli
yonleriyle incelenmistir. Bu ¢alismada, misteri saldirganligini olusturan kosullar, risk alanlar1 ve
calisanlarin saglik ve giivenligi iizerine olumsuz etkileri ele alinmistir. Aragtirmanin 6rneklemi
Trabzon’da faaliyet gosteren bir aligveris merkezinde galisan 200 katilimcidan olusmaktadir. Elde
edilen veriler, frekans dagilimi, giivenirlik analizi, Mann Whitney U-Testi, Kruskal Wallis H- Testi
ve Spearman korelasyon analizi gibi istatistiksel analizler yardimiyla incelenmistir. Yapilan
analizler sonucunda g¢alisanlarin miisteri saldirganlig ile ise baglh stres, duygusal tikkenmislik ve

kurumdan ayrilma niyeti arasinda anlamli bir iligki oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Siddet, isyeri Siddeti, Miisteri Saldirganlig1.
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ABSTRACT

One of the most important problems of working life is customer aggression.The fact that
customers are becoming more and more powerful in a competitive market environment m the
customer is always right “and” the customer is king “have made customer aggression even more
common. This kind of workplace violence has many negative consequences on employees and
organizations.

Studies on customer aggression in our country are very limited. In this study, which aims to
contribute to the current literature, the effects of customer aggression on employees are examined
in different aspects. In this study, the negative impacts on the conditions, risk areas and health and
safety of employees are discussed. The sample of the study consists of 200 participants working in
a shopping center in Trabzon. The data obtained were analyzed by using statistical analysis such as
frequency distribution, reliability analysis, Mann Whitney U-Test, Kruskal Wallis H-Test and
Spearman correlation analysis. As a result of the analyzes, it was found that there was a significant
relationship between the customer aggression of the employees and job related stress, emotional
exhaustion and intention to leave the organization.

Keywords: Violence, Workplace Violence, Customer Aggression.
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GIRIS

Siddet, insanlik tarihiyle birlikte ortaya ¢ikmig hem bireysel hem de toplumsal diizeyde
hayatimizin her alaninda, zaman ve mekan simirlamasi olmaksizin karsimiza cikabilecek bir
olgudur. Siddeti tam olarak agiklamak olduk¢a zordur. Siddete yonelik ge¢miste farkli alanlarda
calismalar yapilmissa da bu calismalar siddeti tam olarak ifade etmeye yeterli olmamistir. Cogu
insan siddeti fiziksel bir saldir1 olarak diisiinmektedir. Oysaki siddet; baski, eziyet, korkutma,
sindirme, 6ldiirme, cezalandirma, bagkaldirma gibi farkli sekillerde ev, okul, hastane, isyeri gibi her
yerde ve her sekilde karsimiza ¢ikabilecek bir olgudur.

Hangi tiir davranigsin siddet davranigi kapsaminda oldugunu tam olarak belirtmek kolay
degildir. Kendini ¢ok farkli yer ve sekilde gosterebilen saldirgan davranislar, giindelik hayatta hem
bireysel hem de toplumsal boyutta karsilasabilecegimiz bir davranis tiiriidiir (Kocacik, 2001: 1).

Giintimiizde siddet davranmiginin, Tiirk toplumunda da giderek yayginlastigi ve siradanlastigi
goriilmektedir. Oyle ki giin gectikce siddet olaylar1 gerceklestirenlerin yas ortalamasinin diistiigiinii
ve siddet olaylarmin her kesime yayildigim1 séylemek miimkiindiir (Deveci vd., 2008: 355).
Uygarliklar ilerledikce "siddetin azalacag1" yoniindeki varsayimlarin aksine, siddet farkli boyut ve
yogunlukta diinya genelinde evrensel olarak karsilasilan bir olgu haline gelmistir. Siddet, tiim
insanlar igin genel ve toplumsal bir kavramdir ve kag¢inilmazdir. Boylelikle siddet, birgok bilim

dalinin inceleme konusu olmustur (Ozerkmen ve Gélbasi, 2010: 26).

Calisma hayat1 siddet sorununun yogun olarak yasandigi yerlerin basinda gelmektedir.
Isyerinde siddet tiim sektorlerde goriilmekle beraber dzellikle hizmet sektorii calisanlar Srgiit igi ya
da orgiit dist (misteri gibi) aktorlerden kaynaklanan c¢esitli siddet davraniglarina maruz
kalabilmektedir. Misterilerin rekabet¢i piyasa ortaminda giderek giiclii hale gelmesi, “miisteri
daima haklidir”, “miisteri kraldir” vb. gibi anlayiglar miisteri saldirganligini ve ¢alisanlar {izerinde
olumsuz etkileri de beraberinde getirmektedir. Ozellikle miisterilerin sozlii saldirganca davranislari
artan bir risk haline gelmektedir.

Ulkemizde miisteri saldirganlig1 ile ilgili calismalar oldukga siirlidir. Ulkemizdeki meveut
literatiire katki saglamay1 amaglayan bu galigmada, misteri saldirganliginin ¢aligsanlar iizerindeki
ise bagl stres, kurumdan ayrilma niyeti, duygusal tiikkenme gibi etkileri incelenmistir. Bu
calismada, miisteri saldirganligini olusturan kosullar, risk alanlar1 ve calisanlarin saglik ve

giivenligi iizerine olumsuz etkileri ele alinmustir.



Calisma ¢ boliimden olusmaktadir. Calismanin ilk boliimiinde 6ncelikle siddet kavramu,
tiirleri, kuramsal cercevesi ve nedenleri iizerinde durulmustur. Ayrica bu boliim icinde, isyeri
siddeti tanimu, tipleri, nedenleri, sonuglar1 ve isyeri siddetinin Onlenmesi konulari kisaca

incelenmistir.

Caligmanin ikinci boliimiiniin genel ¢ergevesini ise, misteri saldirganligi kavrami
olusturmaktadir. Bu boliim icinde miisteri saldirganligi kavramina deginilip alt boyutlar1 hakkinda
bilgi verilmektedir. Bu boliim i¢inde ayrica miisteri saldirganligini olusturan kosullar, risk alanlari,

daha fazla siddete maruz kalinan isler ve miisteri saldirganliginin sonuglari ele alinmstir.

Calismanin tiglincli boliimiinde ise, miisteri saldirganliginin ¢alisanlar tizerine etkisi ampirik
olarak test edilmistir. Bu boliim iginde, hizmet sektoriinde ¢alisan 200 katilimcidan elde edilen
veriler, frekans dagilimi, giivenirlik analizi, Mann Whitney U-Testi, Kruskal Wallis H- Testi ve
Spearman korelasyon analizi gibi istatistiksel analizler yardimiyla incelenmistir. Bu béliimiin son

kisminda ise, elde edilen sonuglar dogrultusunda genel bir degerlendirme yapilmisgtir.



BiRiINCi BOLUM

1. SIDDET VE iSYERI SiDDETI

1.1.Siddet Kavram, Tiirleri, Kuramsal Cercevesi ve Nedenleri

1.1.1. Siddet Kavrami

Siddet kavrami temel olarak, gii¢ kullanma, bir isi zorla yaptirmak, zarar vermek, istem disi
adim atmaya zorlamak seklinde tanimlanmaktadir. Siddet kelimesinin anlamlar1 toplumdan
topluma degismektedir. Siddet denildiginde ilk akla gelen davraniglar kavga etmek, vurmak veya
saldirmak gibi fiziksel eylemler iken hakaret, bagirma, cinsel ya da ekonomik baski kurma gibi
siddetin pek cok tiiriine rastlamak miimkiindiir (Cinoglu, 2015: 3).

Arapga kokenli bir kelime olan siddet kelimesi, "bir giiciin derecesi", "sertlik", "katilik"
anlamlarint igermektedir (http://www.etimolojiturkce.com/kelime/siddet ). Tirk Dil Kurumu
(TDK) sozligiinde ise siddet “karsit goriis ve tutumda olan kisilere kaba kuvvet uygulama, sert
davranma, sertlik, bir hareketin, bir giiciin derecesi, yeginlik, duygu ve davraniglarda asirihik”
seklinde ifade edilmektedir (TDK, 2019).

Fransizca’da siddet (violence), bir kisi ya da kisilere kars1 giic veya baski kullanarak kendi
istegi olan bir seyi yapmak ya da yaptirmaya zorlamak seklinde tanimlanmaktadir. Buradaki siddet
iceren eylemler, zorlama, saldiri, kaba kuvvet, ruhsal ve bedensel olarak aci ¢ektirme ya da
iskence, vurma ve yaralama bunlarin yani sira bagkalarin1 6ldiirme, sakatlama veya yaralama gibi
yollarla zarar vermeyi kapsadigi igin siddet genel olarak giicli asmaktadir. Ayrica bagkasina karsi
tehdit olusturan, insana fiziksel veya ruhsal yonden zarar veren ve insanlarin mallarina zarar veren
davranislar1 da siddet olarak degerlendirmek miimkiindiir (Kocacik, 2001: 2).

Siddetin anlamlarina bakildiginda gii¢ ve sertlik igeren davramiglar siddet kapsamina
girmektedir. Siddetin, “kuvvet” ve “gii¢” gibi anlamlarinin yani sira “cigneme, ihlal etme, bozma”
gibi anlamlar1 da bulunmaktadir (Dursun vd., 2011: 4). Siddet; 6ldiirme, sakatlama ya da yaralama
yoluyla bagkasi ya da bagkalarina zarar verilmesini igermektedir. Bu tiir eylemler baskasina karsi
tehdit olusturmakta olup, insana fiziksel ve ruhsal zarar veren her edimi ve baskasinin mallarina
verilen zararlar da siddet olarak degerlendirilebilir. Ayrica agir su¢ kapsaminda yer alan olaylar
(cinayet, yaralama, tecaviiz etme, silahli saldiri, gasp gibi) ek olarak, daha hafif oldugu kabul
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edilen giddet igeren olaylar da (hakaret, bagirma, kiifiir, tehdit vb.) siddet olarak
nitelendirilmektedir (Ozerkmen ve Gélbasi, 2010: 26).

Siddet, WHOya gore var olan fiziksel gii¢ veya kuvvetin kasitli olarak kisinin kendisine, bir
baskasina, bir gruba ya da topluluga yonelik yaralanma, 6liim, psikolojik zarar, gelisim bozuklugu
veya yoksunluk durumu ile sonuglanan ya da sonuglanma olasiliginin yiiksek olmasina neden

olabilecek sekilde uygulanmasi olarak tanimlanmaktadir (WHO, 2002: 4).

Siddet kisaca, insanin fiziksel ve ruhsal biitliinliiglinii olumsuz yonde etkileyen her tiirlii
maddi ve manevi zarar verici eylemler olarak ifade edilebilir. Siddet i¢eren davraniglar, bagkasina
zarar vermek, hakaret edici, onuru kirici ve kiigiimseyici sozler soylemek, korkutma, incitmek, zor
kullanmak gibi davraniglardir.

Siddet kavramiyla gii¢, 6fke ve saldirganlik kavrami da dogrudan iligkilidir. Giiciin bireyler,
gruplar ya da genel olarak toplumsal bazda zarar verici nitelikte saldirgan bir egilim iginde
kullanilmasmi siddet olarak belirtebiliriz. Ofke duygusu da insanlar1 fiziksel veya sozlii
saldirganliga iten bir olgudur. Saldirganlik ise siddetle birbirinden farkli olarak degerlendirilse de
siddet ve saldirganhigin birbirinden biitiniiyle bagimsiz kavramlar olmadigini belirtmek
gerekmektedir. Siddet, bireyde kendiliginden var olan saldirganlik egiliminin bireysel ya da
toplumsal boyutta baskalarina zarar verebilecek sekilde agiga ¢ikmasi olarak ifade edilmektedir
(incecik vd., 2009: 2; Ayan, 2006: 193). Biitiin siddet davramslar1 saldirgandir ancak saldirgan
davranislarin hepsi siddet igermemektedir (Andersen ve Bushman, 2002’ten aktaran Idig-
Camuroglu ve Minibag-Poussard, 2015: 42). Ayrica siddet saldirganligin bir tiirii ya da derecesi
olarak da ifade edilmektedir (Erten ve Ardali, 1996°dan aktaran Ozerkmen ve Golbasi, 2010: 25).

1.1.2. Siddetin Tiirleri

Siddet davramislarinin birgok ¢esidi bulunmaktadir. Siddetle ilgili literatiir incelemesi
yapildiginda siddet olgusu siddeti uygulayanlarin ozelliklerine ve igerigine gore siddet tirleri
olmak tizere iki ana baslik altinda gruplandirilabilir:

1.1.2.1. Siddeti Uygulayanlarin Ozelliklerine Gore Siddet Tiirleri

Siddet tiplerinin belirlenmesinde farkli yontemler bulunmaktadir. WHO, siddeti
siiflandirirken, siddet eylemini uygulayanlarin 6zelliklerini de ele almistir. Bu siniflandirmaya
gore siddet temel olarak 3 grupta incelenmektedir: Kisinin kendi kendine uyguladig: siddet, kisiler
arasi siddet ve toplu siddet. Bu siddet tiirleri Sekil 1°de gosterilmistir (WHO, 2002: 5).



Sekil 1: Siddet Tiirleri

Siddet
Kendi Kisiler Toplu
Kgndlne Arasi Slddet
Siddet Siddet i
N S—— $
intihar Kendini . Sosyal Politik | | Ekonomik
davranst istismar Aile/Es Toplum

Cocuk Es Yash

Tamdik Yabanci

Kaynak: WHO, 2002: 5

Kisinin kendi kendine uyguladigi siddet intihara yonelik davraniglar ve kisinin kendisine kotii
muamele yapmasi/ kendisine zarar vermesi olarak iki alt tiire ayrilmaktadir. Gliniimiizde de sik¢a

goriilen intiharlar, alkol ve uyusturucu bagimlilig1 bu siddet tiiriine 6rnek olarak verilebilir.

Diger bir siddet tirii olan Kisiler arasi siddet genellikle aile bireyleri arasinda
gergeklesebilecegi gibi, toplumdaki diger insanlarla yasanan siddet olaylarin1 da kapsamaktadir.
Bunlardan aile i¢i siddet, gocuk, yasli ve ese karsi siddet gibi uygulamalari igermektedir. Bu siddet
turti genellikle ev/aile icinde meydana gelmektedir. Ayrica giiniimiizde ¢ocuklarin ve kadinlarin
aile iginde ¢esitli siddet eylemlerine maruz kaldigina yonelik tespitler artmaktadir. Ancak yine de
¢ogu aile i¢i siddet olaylarinin rapor edilmedigi de bilinmektedir (Sokullu-Akinci vd., 2011: 16-
17).

Toplumda kisiler aras1 siddet ise, gengler arasi siddet, cinsel saldiri, suistimal ya da taciz gibi
olaylar1 igermektedir. Ayrica okul, isyeri, hapishane, huzurevi, ¢ocuk esirgeme yurdu gibi
kurumlarda karsimiza ¢ikan siddet davraniglari da bu kapsamda yer almaktadir (Bilir vd., 2011: 2).

Son siddet tiirii olan toplu siddet, toplumda genis kitleleri etkileyen siddet tiiriidiir. Bu siddet
tirti sosyal siddet, ekonomik siddet ve politik siddet olarak ii¢ grupta incelenmektedir. Sosyal
siddet organize sug Orgiitleri, mafya ve teror faaliyetleri; politik siddet savaslar ve biiyiik gruplar
arasi catigmalar; ekonomik siddet ise, bilyiik gruplara yonelik ekonomik ambargolar, halkin baslica
hizmetlerden yararlanmalarinin engellenmesini kapsamaktadir (Sokullu-Akinci vd., 2011: 16-17).



1.1.2.2. I¢erigine Gore Siddet Tiirleri

Siddet igerigine gore bir¢ok alt tiire ayrilmaktadir. Buna gore literatiirde siddet; fiziksel
siddet, psikolojik/ sozel siddet, cinsel siddet, ekonomik siddet, manevi siddet, siber siddet ve
kiiltiirel siddet gibi farkli boyutlar altinda ele alinmaktadir.

1.1.2.2.1. Fiziksel Siddet

Fiziksel siddet genellikle eskiden beri siddet denildiginde ilk akla gelen ve en ¢ok 6rneklerine
rastladigimiz siddet tiiridiir. Dogrudan temasla, bir esya, bir ara¢ ile ya da fiziksel ustiinlik
saglanarak korkutucu, tehdit edici bir beden dili, yiiksek sesle konusma, sinir ve kizginlik belirten
jest ve mimiklerle sergilenen her tiir tutum ve davranis fiziksel siddet kapsamindadir. Kargisindaki
kisi ya da kisilerin canin1 yakmak, yaralanmasi ya da 6lmesine sebep olan kasti eylemlerdir.
Tokatlama, vurma, itme, yumruk atma, tekmeleme, sertge tutup sarsma, bagirma, cinayet,
sikistirma, zorla tutulma, tehlikeli bir yerde yalniz birakma ya da kisiyi bir yere Kkilitleme,
yaralayici, kesici, delici bir aletle ya da silahla tehdit etme ya da zarar verme fiziksel siddete 6rnek
olarak verilebilir (Kavi ve Ceylan, 2016: 106; Bilir vd., 2011: 10).

1.1.2.2.2. Cinsel Siddet

Kisinin kendi istegi disinda gergeklesen kisiyi rahatsiz edici her tiir cinsel davranig cinsel
siddet kapsamindadir. Cinsel siddet, kisiye cinsel bir nesne gibi davranmak, asir1 kiskanglik ve
stiphelenmek gibi durumlarda cezalandirma yontemi olarak kullanilan bir tehdit, sindirme ve
kontrol aracidir (Incecik vd., 2009: 5). Bu siddet tiirii istenmeyen cinsel davramslari yapmaya
zorlama, istenmedigi halde cinsel iligkiye zorlama, kisinin cinsel yonelimine bagli davranislarini
degersizlestirme, taciz etme, cinsel iliski sirasinda gii¢ kullanma, kisiyi hiv-aids veya diger cinsel
yolla bulasan enfeksiyonlara maruz birakmak, zorla fuhus, asilsiz vaat ve / veya aldatma iddialart,
bir kimseyi asagilayict veya aci verici olabilecek cinsel eylemlerde bulunmaya zorlamak gibi

davranislar1 igermektedir (The Violence Prevention Initiative, 2018).

Cinsel istismar/ taciz/ siddet, insanlarin baskalari tarafindan cinsel yonden koétii kullanilmasi,
suistimal edilmesi, kendi istekleri disinda baskalarinin cinsel arzularina hedef olmasi ve cinsel
yonden suistimal edilmesi durumudur. Hangi cinsiyetten olursa olsun toplumun her tabakasindan
ya da her meslek grubundan kisi ya da kisiler cinsel siddet igeren eylemlere maruz kalabilmektedir.
Fakat toplum igerisinde en ¢ok kadin ve ¢ocuklarin cinsel siddete maruz kaldig1 goriilmektedir
(Y1ldiz, 2009: 6). Ayrica cinsel siddetin gozlendigi durumlarda ¢ogunlukla fiziksel, sozel ve
psikolojik siddet de goriilmektedir.



1.1.2.2.3. Psikolojik / Sozel Siddet

Son zamanlarda farkli sekilleriyle de karsimiza ¢ikan psikolojik/ s6zel siddet; gerek aile
icinde gerekse isyeri gibi toplumsal etkilesimin oldugu her yerde karsimiza g¢ikabilmektedir.
Psikolojik siddet, fiziksel, mental, ruhsal, moral ya da sosyal gelisimi kotii yonde etkileyen, diger
bir kisiye ya da gruba kars1 fiziki giic kullanarak veya tehdit ederek isteyerek psikolojik zarar
verme amaciyla yapilan gii¢ kullanimidir. Psikolojik siddet, kisi ya da kisilere kars1 yapilan baski,
zorlama, yildirma, duygusal yipratma 6zelligindeki davraniglart igerirken; sozel siddet, bireylerin
kisiligine ya da meslegine yonelik olarak gurur kirici, utandiran, baski olusturan saygisiz, suglayici
ve kiiciik diisliriicii ifadeleri kullanarak 6fke veya kinini agiga cikarmast seklinde ifade
edilebilmektedir. Bu siddet tiiriinde korku unsuru 6nemli bir olgudur. Genel olarak; asagilayict ve
alay edici sozler soylemek, kiifiir etme, tehdit etme, haksiz elestiri, bagirmak, yalan sdylemek,
kiigiik diisiirmek, kisiyi sosyal olarak izole etmek, ilgilenmemek, bir kisiye kendisinin degersiz
oldugunu sdylemek, sugluluk hissi yaratmak, kisinin zayif noktalarini1 veya korkularini aleyhine
kullanarak tehdit etmek ve korkutmak gibi tutumlar psikolojik/sozel siddete ornek verilebilir (Bilir
vd., 2011: 11; Biiyiikbayram ve Okgay, 2013: 46; Kavi ve Ceylan, 2016: 106; Sokullu-Akinci vd.,
2011: 34). Ayrica psikolojik siddetin magdurun kendisine olan 6z saygisini kaybetmesine yol agtigi
ve genellikle fiziksel siddetten daha fazla kalict hasarlara sebep oldugu bilinmektedir (Ozkan,
2017: 545).

1.1.2.2.4.Ekonomik Siddet

Ekonomik gii¢ kullanarak kisilerin hayatlarini siirdiirebilmesini saglayan maddi giiciiniin
elinden alinmasi ekonomik siddet olarak ifade edilmektedir. Ekonomik gii¢ paranin, bir gii¢, baski,
kontrol, kiiciimseme ve cezalandirma araci olarak kullanildig1 bir siddet tirtdir. Kisi ya da
kigilerin caligmasina veya para kazanmasina engel olma, yiikselmesini engelleme, ¢alisma hayatini
isteyerek engelleyici seyler yapmak, kisiyi parasiz birakmak ya da eve az miktarda para birakarak
bununla ihtiyaglarimi almasimi beklemek ekonomik siddet kapsaminda yer almaktadir. Ayrica
bunlarin yani sira aile bireylerinin ¢ocuklarina gerekli hargligi vermemesi, zorla kredi ¢ektirmesi ya
da kefil yapmasi, ¢alisanin maasin1 ge¢ ya da az az vermesi, hak ettigi zammi vermemesi,
yiikselmesini engellemesi, paranin bir baski ve kontrol araci olarak kadin iizerinde kullanilmasi,
kadinin ¢aligmasinin engellenmesi veya istemedigi bir meslegi yapmaya zorlanmasi da ekonomik
siddete drnek olarak verilebilir (Ozkan, 2017: 545; Cinoglu, 2015: 20; Ozen-Col, 2008: 129).

1.1.2.2.5. Manevi Siddet

Manevi veya dini siddet, insanlar1 kontrol etmek ya da egemen olmak i¢in kisiyi manipiile

etmek ic¢in kiginin manevi inanglarimi kullanarak olusan siddet tiiriidiir. Manevi siddet; kisinin



tercih ettigi dini gelenegi izlemesine izin vermemek, diger insanlar {izerinde dini zorlamalar
yapmak, bir insanin manevi ya da dini gelenegini inan¢larini veya uygulamalarimt kiigiimsemek
veya alay etmek ve kisiyi manipiile etmek, hilkmetmek veya kontrol etmek i¢in birinin manevi
veya dini pozisyonunu, ritiiellerini veya uygulamalarini kullanmayi icermekte fakat bunlarla sinirl

degildir (The Violence Prevention Initiative, 2018).

1.1.2.2.6. Siber Siddet

Yeni iletisim teknolojilerinin gelismesi ve kullanim oranlarinin artmasi sonucunda bilgisayar,
internet ve akilli telefonlar hayattimizin biiyiik bir kismin1 kapsar hale gelmistir. Yeni iletisim
teknolojilerinin gelismesi ve kullanici sayisinin artmasi bir taraftan insanlarin giindelik hayatlarim
kolaylastiran imkanlar saglarken diger taraftan bu teknolojiler birtakim istenmeyen sonuglarin
ortaya ¢ikmasina da neden olmaktadir. Iletisim ve etkilesim amaciyla kullamlan sosyal medya
uygulamalar1 bazen bagka insanlari tehdit etme, rahatsiz etme, kiiciimseme, hakaret etme, taciz
etme gibi siber zorbalik/siddet amaciyla kotii niyetle de kullanilabilmektedir (Yasa ve Piarbasi,
2018: 502-504).

Ayrica siber siddet, magdurlarin uygunsuz goriintiilerini kendilerinden gizli bir sekilde c¢ekip
kaydederek, bireyin rizasi ve haberi olmaksizin sosyal medya iizerinden paylasilmas: ya da
paylasmakla tehdit edilmesi, elektronik posta veya cep telefonu mesajlar1 araciligi ile cinsel taciz,
tehdit, asagilayict siddet iceren mesajlar gonderilerek tehdit edilmesi ve magduru
karalayict ve asagilayici web siteleri hazirlanmasi gibi pek ¢ok saldirgan davranis:
kapsamaktadir (Bastiirk Akca vd., 2014: 18).

1.1.2.2.7. Kiiltiirel Siddet

Kiiltiirel siddet, kisinin kendi kiiltiiriiniin, dininin veya geleneginin bir pargasi olan
uygulamalarin sonucu olarak zarar gérdiigiinde ortaya ¢ikmaktadir. Ozellikle kadinlarin fiziksel
olarak zarar gorebilecegi, mahrum edilebilecegi, sakatlanabilecegi veya oldiiriilebilecegi diinyanin
baz1 bolgelerinde kadinlara yonelik “namus” veya diger suglari kabul etmek, yanlis kisiye asik
olmak, bosanma istemek, sadakatsizlik gostermek, zina etmek, tecaviize ugramak, daha yasli olmak

gibi durumlar kiiltiirel siddet kapsamu igerisindedir (The Violence Prevention Initiative, 2018).
1.1.3. Siddetin Kuramsal Cercevesi
Siddeti inceleyen kuramlar ii¢ baslik altinda incelenmektedir. Bu kuramlar; I¢giidii Kuram,

Engelleme ve Saldirganlik Kurami ve Sosyal Ogrenme Kuramidir. Bu baslik altinda bu kuramlarin

siddeti agiklamaya yonelik goriisleri kisaca irdelenecektir.



1.1.3.1. i¢giidii Kuram

Sigmund Freud siddetin/saldirganlifin temelinde dogustan var olan icgiidiiler oldugu
goriisiniin en temel savunucusudur (Cinoglu, 2015: 11). Freud’a gore insan siddet iceren
davraniglar sergilediginde enerji Dbirikimini ve bazi ruhsal rahatsizliklarinin  olugmasini
engellendiginden siddetin yararli hatta gerekli oldugunu 6ne siirmiistiir. Eger insanlar saldirgan-
siddet iceren davranislarda bulunmazlarsa, saldirgan enerji birikmekte ve bunu atmak i¢in bir ¢ikis
aramakta bulamazsa da ruhsal rahatsizliklari goriilmeye baslamaktadir. Freud’un bu kurami
Katarsis Kurami olarak adlandirilmaktadir. Ancak bu kuramin dogrulugu kanitlanamamistir. Cilinkii
siddet iceren davraniglar karsidaki kisiye olumsuz duygular beslenilmesine neden olmaktadir. Bu
duygular da bir sonraki siddet davranisinin kolaylasmasina yol agmaktadir (Kagitgibasi, 2010: 385-
386).

Lorenz’e gore insan saldirganlig, siirekli akan bir enerji pmarinin beslendigi bir i¢gilidiidiir ve
dis uyaricilara karsi bir tepki sonucu olmasina gerek yoktur. Lorenz enerjinin i¢giidiisel bir hareket
oldugunu, davramis kaliplariyla iligkili olarak sinir merkezlerinde siirekli olarak biriktigini ve
sonrasinda herhangi bir uyaran olmasa bile kendiliginden ortaya ¢iktigini savunmaktadir (Cinoglu,
2015: 12). Lorenz hayvanlar iizerinde yaptig1 bir arastirmada, yasam i¢glidiisii geregi hayvanlarin
yiyecek ve su bulmak i¢in yasadiklart alani, digi ya da yavrularini korumak i¢in kendi tiirii ya da
baska tiirden hayvanlara saldirdigini gézlemlemistir. Freud ve Lorenz saldirganligi, dogustan

kendiliginden var olan veya katilimer goriis agisindan ele almiglardir (Sokullu-Akinct vd., 2011: 7).

Ancak saldirganligin-siddetin dogustan ya da yararli olduguna dair kesin ve agik kanitlar
yoktur. Ayrica saldirganlik ya da siddetin disa vurulmasi siddet egilimini azaltmak yerine
artirmustir. Hatta siddet igerikli davranislarin izlenmesi, taklit edilmesi ve 6diil beklentisi de siddeti

artirmaktadir (Kagit¢ibasi, 2010: 388).

1.1.3.2. Engellenme ve Saldirganhik Kuram

Dollard, Doob, Miller, Mowrer ve Sears gibi bazi kuramcilar, Freud’dan ayr1 olarak,
saldirganligin iggiidiisel degil tepkisel bir davranis oldugunu kabul etmektedirler. Bu yiizden
burada dirtilerin 6nemli bir rol aldigini ileri siirmislerdir (Sokullu-Akiner vd., 2011: 9).
Engellenme ve saldirganlik kurami 6zl itibariyle, saldirganliga genel olarak bir engellenme
durumunun neden oldugunu iddia etmislerdir. Birey igin onemli degerler tehdit edildiginde veya
hedefine ulagsmasimin engellendigini hissettiginde saldirganlik-siddet davranisi ortaya ¢ikmaktadir
(Hogg ve Vaughan, 2005: 491). Bu kurama gore, insanin hayatinin devam etmesini saglayan temel
ihtiyaglarinin karsilanmasinin engellenmesi, saldirganlik diirtiisiinii ortaya ¢ikarmasina neden

olmaktadir.



Ancak engellemenin siddete yol agtigi goriisii elestirilmistir. Ciinkii amaca ulagsmada
engellenen kisi farkli tepkiler verebilmektedir. Kisinin engellendigini hissettigi bazi durumlarda
saldirganlastigi bazilarinda ise sakin kalabildigi ya da kaygi, mutsuzluk, igine kapanma gibi
durumlarla Kkargilagtigi goriilebilmektedir (Kagitgibasi, 2010: 388). Giiniimiizde de artik
engellenme duygusu dogrudan saldirganlifi-siddeti ortaya ¢ikaran bir olgu degil, sadece Gfke
olusturup saldirganhigin temelini hazirlayan bir faktér olarak disiiniilmektedir (Andersen ve
Bushman, 2002’den Aktaran Idig-Camuroglu ve Minibas-Poussard, 2015: 44).

1.1.3.3. Sosyal Ogrenme Kuram

Sosyal 6grenme kurami psikolojide genis g¢apli bir yaklasimdir. Bu kurama gore, siddet
davraniglarina sebep olan saldirganlik diirtiileri, dogustan var olan degil, bireyin etrafinda
gozlemledigi davraniglar1 taklit yoluyla model /6rnek almasi ile 6grenilen diirtiilerdir. Sosyal
O0grenme kuramina adini veren Rotter, bu kuramu sistemlestirerek ana hatlarini ¢izen ise
Bandura’dir. Bu kurama goére siddet, bireyin ¢evresindeki bazi davraniglar1 gézlemlemesi ve model
almas1 sonucunda 6grenmeye dayali bir siirectir ve cevrede olusan uyaricilar saldirgan tepkilere
neden olmaktadir. Taklit etme ve bunun sonucunda elde edilen 6diil veya ceza 6grenmede etkili
olan unsurlardir. Saldirgan davranig gosteren modeli gozlemleyen birey, bu davranislarin
sonucunda Odiillendirildigini ya da cezalandirildigim gordiigiinde bu davranisa yoénelir ya da
yonelmez. Bu kurama gore iki tiir 6grenme kurami vardir. Bunlar; aragsal 6grenme ve gozlem ya
da model alma yoluyla 6grenmedir. (Orhan ve Dagci, 2015: 117-118; Andersen ve Bushman,
2002’den Aktaran idig-Camuroglu ve Minibas-Poussard, 2015: 44; Sokullu Akinci vd., 2011: 11;
Ozmen, 2006: 46).

- Aracsal Ogrenme Kurami: insan davranis ve deneyimlerini yonlendirebilme yetenegine
sahip bilingli bir varliktir; fakat dis uyaricilarin izin verdigi 6lgiide, kendi hayatin1 denetleyebilir.
Bireyler davranislarinin olumlu sonuglarini isterken olumsuz sonuglarindan kaginmaktadir. Bu
nedenle bireyler olumlu sonug beklentilerinin yiiksek oldugu veya olumlu sonug ihtimalinin yiiksek
oldugu davraniglar1 sergileme egilimindedir. Davranig olumlu sonuglar araciligi ile
pekistirilmektedir (Orhan ve Dagci, 2015: 117). Bu kurama gore, herhangi bir davranig pekistirilir
ya da odillendirilirse, o davramigin gelecekte tekrar edilme olasiligi artmaktadir. Saldirgan
davranig1 sonucunda o6diillendirilen kisi bir bagka durum veya ortamlarda da saldirgan davraniglar
sergilemeye devam etmektedir (Sokullu Akinci vd., 2011: 11).

- Gozlem ya da Model Alma Yoluyla Ogrenme Kurami: Birey kendi tecriibelerinin yam
sira baskalarinin deneyimlerini gozlemleyerek de pek ¢cok sey 6grenebilmektedir. Davranig olumlu
odiillerle giiclenirken olumsuz tepkilerle zayiflamaktadir. Ogrenme gézlem yaparak oldugu gibi
ayica model alarak da ger¢eklesmektedir. Model alma yoluyla 6grenme, baska birinin davranisinin

izlenmesiyle sonuglanan davranis, diisiince ve duygu degisimi olarak tanimlanmaktadir. Bu model,
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bireyin baskalarinda goérdiikleri davramslari canlandirarak nasil 6grendiklerini agiklamaktadir
(Karsak, 2018: 85; Orhan ve Dagc1, 2015: 117-118). Bu kurama gore kisi, kendisine 6rnek olarak
belirledigi modelin davraniglarina benzer davranislar sergilemeye ¢alismaktadir. Genellikle
cocuklarin kendilerine, model aldiklar yetiskinleri gozlemleyerek &grendikleri ¢ogu arastirmaci

tarafindan ispatlanmistir (Sokullu-Akime1 vd., 2011: 11).

Bandura’ya gore davraniglar, diger insanlarin gbzlemlenerek, davranislarinin model alinmasi
sonucunda Ogrenilmektedir. Taklit etme ve sonucunda elde edilen 6diil veya ceza gézlem ya da
model alma yoluyla 6grenmede etkili olan unsurlardir. Gézlem ya da model alma yoluyla 6grenme

dort ana siireci icermektedir (Cinoglu, 2015: 17-18).

- Dikkat etme: Gozlem yoluyla 6grenmenin ilk ve en 6nemli siireci olan dikkat etmede
gozlemcinin dikkatini etkileyen bir¢ok faktér bulunmaktadir. Cok fazla gozlenecek davranisin
bulunmasi durumunda, gézlemci amacina uygun olan ilgisini ¢eken, kendi karakteri ile benzerlik
gosteren davraniglara dikkatini verecektir. Bu siiregte yas, cinsiyet, sayginlik, konum, ¢ekicilik,

giic, iin vb. 6zellikler gézlem yapan kisi ya da kisilerin dikkat etme davranisini etkileyebilmektedir.

- Hatirda tutma siireci: Bu siire¢ elde edilen bilgiyi davranigsa doniistiirmek igin
gbzlemcinin gozlemledigi bilgi ve davranislart hatirlamasi gereklidir. Bundan dolay1 gdzlemci

gozlemlediklerini sembollere doniistiirerek kodlayip hafizasinda tutmaktadir.

- Davranis1 meydana getirme siireci (uygulama): Gozlem sonucunda davranisin hafizada
tutulmas1 ve sonrasinda kendisine drnek olarak aldigi modelin davraniglarina benzeyene kadar bu
davranis1 tekrar etmesidir. ilk olarak zihinde tekrarlanan bu davranis bigimi sonrasinda davranisa

dontismektedir.

- Giidiilenme siireci (giidillenme ve pekistirme): Ogrenilen davramislar1 performansa
doniistirmeyi saglayan bu siiregte pekistirilen davranmiglarin  tekrarlandigi, cezalandirilan

davraniglarin ise kayboldugu ileri siiriilmektedir.

1.1.4. Siddetin Nedenleri ve Siddeti Anlamada Ekolojik Model

Siddetin neden ve sonuglarini agiklayabilmek i¢in WHO tarafindan 1970°1i yillarin sonlarinda
ekolojik model gelistirilmistir. Bu modele gore siddet kisiye, iligkilere, topluma, kiiltiire ve gevreye
bagl olarak, birbiriyle i¢ ige geg¢mis bir¢ok etkenin rol aldigi etkilesimlerin sonucunda ortaya
¢ikmaktadir. Bu modele gore siddet, birden fazla etkenin etkilesimi sonucunda ortaya ¢ikan
karmasik bir problemdir (Sokullu-Akinci vd., 2011: 17; Bilir vd., 2011: 4).
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Sekil 2: Siddeti Anlamada Ekolojik Model

Kaynak: WHO, 2002: 9

Ekolojik modeli agiklamak gerekirse; ilk olarak, bireysel diizeyde kisilerin siddete yonelmesi
veya herhangi bir siddete maruz kalmas1 durumunda etkili olan baz1 etkenler saptanmistir. Ornegin
bunlar kontrol bozuklugu, demografik faktorler (yas, egitim diizeyi, geliri), madde bagimliligi ve
alkol bagimliligi, psikolojik ya da kisilik bozuklugu, gegmiste saldirganlik ve istismar Oykiisii gibi
faktorlerdir. fkinci olarak bireylerin aile, arkadas, es ve akranlari ile yakin iligkileri siddet faili ya
da magduru olma riskini artirabilmektedir. Ornegin gencler arasinda arkadas gevresinde kisinin
desteklenmesi ve cesaretlendirilmesi durumunda siddetin arttign gériilmiistir. Ugiincii olarak
toplum kapsamindaki sosyal iliskilerin yer aldigi, okul, isyeri, gevresi gibi faktorler siddetin
olusmasinda etkili olabilmektedir. Ornegin niifus hareketliligi ve yogunlugu, yiiksek issizlik
seviyeleri ya da uyusturucu kacakeiligi gibi faktorlerin fazla oldugu yerler siddet riskinin seviyesini
etkileyebilir. Dérdiincii ve son asamast olan sosyal yapy/ kiiltiir faktérii, sosyal ve ekonomik
politikalar, yoksulluk, silaha erisim kolayligi, erkeklerin kadin tizerinde ve ailelerin ¢ocuk
iizerindeki baskinligi, sosyal ve kiiltiirel normlar gibi sosyal yapiya iligkin faktorler siddet riskini
artirict faktorlerdir (WHO, 2002: 9).

Ekolojik model, siddetin nedenlerini agiklamakta kullanmilmistir. Siddetin nedenlerini
olusturan nedenlerin arasindaki etkilesimi, ailede baslayip toplum, kiiltiir ve ekonomik alana kadar
genislemesine neden olan risk faktorlerinin de belirlenmesinde kullanilan bir aragtir. Siddet
bireysel, cevresel, sosyal ve kiiltiirel faktorlerle iligkili birgok etmenin etkisiyle olusan karmasik bir
olgudur. Bu etmenlerin siddet ile iliskisini anlamak, siddeti 6nlemek icin atilmasi gereken onemli
bir adimdir (Sokullu-Akincer vd., 2011: 20-21).

1.2. isyeri Siddeti

Isyeri siddeti, siddetin meydan geldigi yerler acisindan incelendiginde, siddet tiirleri

icerisinde oldukca dnemli bir yere sahiptir. Isyerlerinde gergeklesen siddet olaylar1 hem calisanin
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fiziksel ve duygusal sagligin1 hem de isyerinin verim ve siirekliligini olumsuz etkileyen bir sorun

haline gelmistir.

1.2.1. isyeri Siddeti Kavram

Caligma hayati, siddet olaylarinin en fazla goriildiigii alanlardan biridir. Calisma hayatinda
calisanlar, calisma arkadaslariyla, ast-iistleriyle ve hizmet sunduklar kisilerle (miisteriler, hastalar
vb.) devamli olarak etkilesim halindedirler. Bu yogun etkilesim ve iletisim sonucunda isyerinde
siddet gibi istenmeyen durumlar goriilebilmektedir (Dursun, 2012: 106).

Son yillarda igyeri siddeti konusunun 6nemi giderek artmis ve ayri bir siddet tiirii haline
gelmistir. Ozellikle piyasa kosullar1 ve rekabet kosullarimin artmasi ¢alisanlar iizerinde baski
olusturmasinin yami sira calisanin fiziksel ve duygusal sagligim olumsuz etkileyen saldiri
kaynaklarim da giderek arttirmaktadir. Isyeri siddeti hem calisanin fiziksel ve psikolojik sagligini
olumsuz etkileyen hem de iretimin verim ve siirekliligini etkileyen bir durum haline gelmistir

(Akgeyik ve Giingor, 2009a: 34).

Siddetin ¢esidinin fazla olmasi ve kapsaminin genis olmasi nedeniyle igyeri siddetini
tanimlamak oldukga gilictiir. Ayrica isyerinde kabul edilebilir siddet davranislarinin sinirlar
oldukga belirsizdir ve farkli kurum kiiltlirlerine sahip kuruluslardaki siddet algisi gesitlilik
gostermekte ve bu nedenle bu olguyu tanimlamak ve belirlemek olduk¢a zor olmaktadir (Chappell
ve Di Martino, 1999: 1). Ancak genel olarak bir tanim yapmak gerekirse, isyeri siddeti, is¢i ya da
isveren tarafindan, diger ¢aligsanlara yonelik tehdit ve korkutma amaciyla uygulanan korkutma,
gbzdag1 verme, taciz ve suistimal etme gibi davranislardir (Sokullu Akinct vd., 2011: 29). Ayrica
igyeri siddeti, hem fiziksel saldiri hem de saldir1 tehditlerini iceren c¢alisanlara ve igyerindeki

calisanlara kars1 yapilan siddet davraniglar1 olarak tanimlanmaktadir (Gallant-Roman, 2008: 450).

Isyeri saldirganlig1 veya isyeri siddeti, isyeri istismar1, magduriyet, taciz ve psikolojik taciz
gibi ¢esitli kavramlarla tanimsal olarak farkliliklar arz etse de genel olarak hepsi isyeri siddeti
olgusunu betimlemek amaciyla kullanilmaktadir. Bu nedenle uygulamada bu kavramlar arasindaki
fark: tam olarak ortaya koymak pek miimkiin degildir (Akgeyik ve Giingér, 2009a: 35- 36).

Isyerinde siddet farkli sekilde tanimlanmasina ragmen Avrupa Komisyonu tarafindan yapilan
tanim en fazla kabul goren tanimlardan biridir. Avrupa Komisyonu tarafindan yapilan igyeri siddeti
tanimina gore; ¢alisanin isiyle ilgili durumlarda, acik ya da gizli bir sekilde siddete ugramasi, tehdit
ve suistimale maruz kalmasi gibi ¢alisanin saglik ve giivenligini olumsuz etkileyen her tiirlii eylem
isyeri siddeti kapsamindadir (Richards, 2003: 2).
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Istihdam edilen bir kisiyi istismar eden, tehdit eden, gdziinii korkutan veya saldiriya ugratan
her tiirlii eylem isyeri siddeti kapsamina girmektedir. Kesin tanimlamalar mevzuatta degisiklik

gosterse de, genel olarak isyeri siddeti sunlar1 icermektedir:

- Tehdit edici davranig - yumruk sallama, miilkiine zarar verme veya nesneler atma,

- Sozlii veya yazili tehditler - zarar vermeye yonelik bir niyet ifadesi,

- Taciz - bir insan1 rahatsiz eden, utandiran, kiiglik diistiren, rahatsiz eden, sozlii olarak kotiiye
kullanilan ve bilinmeyen veya istenmeyen davramglarda bulunulmas: beklenen herhangi bir
davranig, (Buna kelimeler, jestler, yildirma, zorbalik veya diger uygun olmayan etkinlikler
dahildir),

- Sozlii taciz - kiifiir, hakaret veya kiiclimseyici sozler,

- Fiziksel saldirilar - vurmak, itmek, bastirmak veya tekmelemek (http://www.ccohs.ca/
oshanswers/psychosocial/violence.html ).

Fiziksel siddet kolay tanimlanabildigi ve gozlemlenebildigi igin isyeri siddeti denildiginde
genel olarak ilk algilanan davranig bigimidir. Ancak fiziksel siddetle beraber psikolojik siddet de
isyeri siddeti kapsamindadir. Isyerinde meydana gelen bircok siddet igerikli davranis, drnegin
korkutma, tehdit etme, gozdagi verme, alay etme, baskalarinin yaninda kiigiik diisiiriicii sozler
soyleme gibi psikolojik siddet tiirleri de isyeri siddeti kapsamu icerisinde yer almaktadir (Ozen-Col,
2008: 108).

Isyerindeki siddet, istenmeyen fiziksel, sozel veya sdzel olmayan davramslari iceren ve
konusu cinsiyet, 1k, cinsel, psikolojik veya ekonomik nitelikte davranislar olabilmektedir.
Calisanlarin verimliligini veya giivenligini negatif yonde etkileyen is ya da isle ilgili her tiirlii sorun
isyeri siddeti kapsaminda yer almaktadir. Isyerinde gergeklesen her tiir fiziksel siddet, sdzel siddet,
cinsel taciz / suistimal, mobbing, tehdit, bagirma, siddet igeren mesajlar gonderme, kisiye hos
olmayan lakaplar takma gibi psikolojik siddet igeren davranislar1 da kapsamaktadir (Chappell ve Di
Martino, 1999: 1). Asagidaki Tablo 1°de isyerinde siddet davraniglarina 6rnekler verilmistir.

Tablo 1: Isyerinde Siddet Davramslar

Cinayet Takip etme Mobbing
Gasp Sikistirma Zorbalik
Hirsizlik Tehdit Dévmek
Vurma Ima etme Agresif davranislar
Fiziksel saldirilar Kiifiir Kaba hareketler
Tekmeleme Saldirgan mesajlar birakma Is ekipmanlarma miidahale
Uzaklastirma / siirglin | Taciz, cinsel ve rksal kotii muamele Diismanca davranislar
Isirma Tirmalama Kasitl sessizlik
Yaralamak Bagirma Isim takma

Kaynak: Chappell ve Di Martino, 1999: 1
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Tablo 1’de goriildiigii tizere isyerinde meydana gelen her tiirlii soylentiler, kiifiir, sozlii taciz,
sakalar, arglimanlar, maddi hasar, sabotaj, itme, hirsizlik, fiziksel saldirilar, psikolojik travma, 6tke
ile ilgili olaylar, tecaviiz, kundake¢ilik ve cinayet isyeri siddetinin 6rnekleri arasindadir. Ancak
isyeri siddeti, geleneksel bir isyerinde meydana gelen olaylarla smirl degildir. isle ilgili siddet, isle
ilgili sosyal toplantilarda (konferanslar, ticaret fuarlari), miisterilerin evlerinde veya isyerinden
uzakta ancak isle iligkili (bir misterinin tehdit edici telefon aramalari gibi) durumlarda da
olusabilmektedir (http://www.ccohs.ca/oshanswers/psychosocial/ violence.html ).

1.2.2. isyerinde Siddet Tiirleri

Isyerinde meydana gelen siddet davramslarinin birgok ¢esidi bulunmaktadir. Literatiirde

isyeri siddetinin siddetin tiiriine ve tipine gore degisik sekillerde siniflandirildigr goriilmektedir.
1.2.2.1. Siddetin Tiiriine Gore Isyeri Siddeti

Isyeri siddeti, siddetin tiiriine gore, fiziksel siddet, ekonomik siddet, psikolojik siddet, taciz,
takipeilik gibi farkli basliklar atinda ele alinmaktadir. Calismanin bu boliimiinde bu siddet tiirleri

hakkinda kisaca bilgi verilecektir.
1.2.2.1.1. Fiziksel Siddet

Fiziksel siddet (physical violence), kisinin bedensel biitiinliigiine karsin disaridan yoneltilen
sert ve ac1 verici bir edimdir (Ozerkmen ve Gélbasi, 2010: 26). Fiziksel gii¢ kullanilmasi
sonucunda, baska bir kisi ya da bir gruba yonelik fiziksel, psikolojik veya cinsel zarar vermek
amaciyla yapilan davraniglardir. Bu tiir siddete saldirma, tekme, tokat, itme, 1sirma, ¢imdikleme,

cinsel saldir1 (istismar, taciz) gibi fiziksel saldirilar 6rnek olarak verilebilir (Bilir vd., 2011: 10).
1.2.2.1.2. Ekonomik Siddet

Ekonomik siddet (ekonomical violence) para gibi ekonomik kaynaklarin kisiler tizerinde
ceza, tehdit ya da kontrol araci olarak kullanilmasi seklinde ifade edilmektedir. Kisinin ¢aligsmasina
izin vermeme ya da istemedigi islerde zorla calistirma, is hayatinda yiikselmesini engelleme,
gelirine el koyma, isine son verme gibi davranmiglar ekonomik siddet kapsami igerisinde yer
almaktadir (Cosar ve Giirkan, 2009: 125).

1.2.2.1.3. Psikolojik Siddet

Isyerinde bir veya birden fazla kisi tarafindan diizenli olarak, bir ya da daha fazla ¢alisana

yonelik kisinin saglik ve giivenligini olumsuz etkileyen diismanca ve ahlak dis1 her tiir davranis
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psikolojik siddet (psychological violence) olarak ifade edilmektedir. Bu tiir davraniglar ¢aligani
psikolojik acidan olumsuz etkilemesinin yani sira fiziksel olarak da etkilemektedir. Ayrica
psikolojik siddet bireysel, oOrgiitsel ve toplumsal yonden de olduk¢a Onemli zararlara neden
olmaktadir (Ozen-Col1, 2008: 108-109). Bu siddet tiirii kisinin sosyal ve ruhsal biitiinliigiine zarar
vermeye yonelik yalan, korkutma, sozlii saldir1 veya tehdit ederek kisiyi yildirma, alay edip onu
kiiciimseme, bireyin ihtiyaglarin1 ihmal etme, suistimal/ kotii muamele, zorbalik, irksal ve cinsel
taciz ve tehditleri igermektedir (Bilisli ve Hizay, 2016: 476).

Saldirganin asil hedefi, yonelttigi kotiiciil davraniglarla orgiit igerisinde kendisine problem
olan, engel teskil eden veya kendisine rakip olan ya da olabilecek olan caligsanlarin mevcut
igyerinden ayrilmalarin1 saglamaktir. Psikolojik siddet siireci genel olarak yavas gelismektedir. Bu
nedenle calisan, ilk baslarda, yasadigi sorunu anlama ve sorunun nedenlerini belirlemekte
zorlanmaktadir. Calisan siirekli olarak isyerinde kiiclik diisiiriilmekte, onunla alay edilmekte,
yaptig1 isle 1ilgili olumsuz elestiriler yapilmakta ve c¢evresindekilerle iletisim kurmasi
engellenmektedir. Bu uzun bir siire devam etmekte ve bu siire¢ icerisinde ¢aligan maruz kaldigi bu
davranislardan dolay1 kendini caresiz hissetmektedir. Isyerinde is giivencesinin az olmasi,
saldirganin hiyerarsik a¢idan kendisinden daha giiglii konumunun bulunmasi, yasadiklarina sahitlik
eden kisilerin olmamasi ya da sahitlerin tehdit yoluyla susturulmalari gibi ¢esitli nedenlerle magdur
olan ¢alisan kendisine yiiklenen suglamalara karsi kendini savunamaz. Calisanin bu savunmasiz
hali fiziksel ve psikolojik sagligini olumsuz etkilemekte ve bu nedenle magdur ¢alisan psikolojik
problemler yasamaktadir. Yasadig1 bu sorunlar karsisinda igsyerinde sosyal huzuru bozucu bir tehdit
olarak algilanabilmektedir. Magdur i¢inde bulundugu durumla ya miicadele etmeye devam etmekte

ya da isten kendi istegiyle ayrilmay1 tercih etmektedir (Ozen-Co1, 2008: 108-110).

1.2.2.1.4. Mobbing / Bullying

Avusturyal1 bilim adami1 Konrad Lorenz 1960’11 yillarda, “mobbing” kavramini hayvanlarin
diismanlarini ya da yabancilar1 korkutmak veya kagirmak igin yaptiklar1 davraniglar: ifade etmekte
kullanmistir (Goktiirk ve Bulut, 2012: 54). 1980°1i yillarda Heinz Leymann “Mobbing” kavramini
calisma hayatinda meydana gelen psikolojik taciz davraniglarini agiklamada kullanmustir.
Leymann’a gore igyerindeki mobbing davranigi; bir ya da daha fazla kisinin, bagka birey ya da
bireylere karsi yonelttigi ve o bireyleri ¢aresiz ve savunmasiz duruma getiren ve bu iginde
bulundugu caresizlikten de kurtulmasina izin vermeyen kotli niyetli ve ahlaka aykiri yildirici
davraniglardir (Cukur, 2016: 3-5).

Isyerinde psikolojik taciz; ¢alisanlara, iistleri, astlar1 ya da aym seviyedeki diger calisanlar

tarafindan stirekli uygulanan, siddet, her tiir kétii, tehdit edici ve asagilayict davranislar1 kapsayan
bir psikolojik terdr tiiriidiir (Tinaz, 2006: 8).
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Isyerinde zorbalik (bullying); isyerinde siddetin en hizli bilyiiyen bigimlerinden biridir.
Genelde bir kin giitmek, hor gérmek, yildirmak, sindirmek, gézdagi vermek gibi korkutma ve
zorlamaya yonelik davraniglar1 ve kotii niyetli ya da kiigiik diisiirme davraniglarini icermektedir.
Ingiltere’de yapilan bir arastirmada calisanlarin %53"iniin zorbaliga maruz kaldig: ve isyerinde
calisanlarin %78’inin bu tiir davramislara tanik oldugu tespit edilmistir. Mobbing; olumsuz
aciklamalar veya elestiriler, izole edilme, dedikodu veya yanlis bilgi yayma gibi davranislar
icermektedir. Avustralya, Avusturya, Danimarka, Almanya, Isvec, Birlesik Krallik ve Amerika
Birlesik Devletleri’nde mobbing biiyiiyen bir sorun haline gelmistir. Isveg'te mobbingin, intihar
olaylarinda % 10-15 oraninda 6nemli bir faktér oldugu tahmin edilmektedir (Chappell ve Di
Martino, 1999: 4).

1.2.2.1.5. Taciz, Cinsel Taciz ve Irksal Taciz

Irk, etnik koken, din, yas, cinsel tercih, cinsiyet ayrimciligi, insanlari kiiciimseyici
davranislar, kisilerin igyerindeki durumunu etkileyen her tiir sézlii veya fiziksel davranislar ve kisi
tarafindan karsilik gérmeyen veya istenmeyen davraniglar taciz olarak tanimlanmaktadir. Calisanin
yoneticileri ve is arkadaslari tarafindan orgiit igerisindeki verimlilik, sayginlik ve onurunu olumsuz
etkileyecek sekilde rahatsiz edilmesi de taciz kapsamina girmektedir
(http://www.boun.edu.tr/tr_TR/Content/Genel/Yonetim/Kurul_ve_KOmisyonlar/Universite_Yasa
mi_Etik_Kurulu/Tacizden_Koruma_ve_Korunma_Kilavuzu).

Cinsel taciz, bir kisiye istemedigi halde cinsel amagli olarak kiiglimseyici davraniglar
sergileyen, insan onuruna zarar vermeye yonelik ya da bu amagla yapilan, istenilmeyen, her tiirlii
cinsel igerikli s6zlii veya s6zlii olmayan diismanca, asagilayici, utandirici ve saldirgan bir ortam
olusturan cinsel icerikli davramslar olarak tammlanmistir (Ozdemir, 2006: 84). Cinsel taciz
genellikle magdur iizerinde yikict bir etkisi olabilecek tekrarlanan istenmeyen, karsiliksiz ve
uygulamali eylemlerden olusmaktadir. isyerindeki failler siklikla cinsel taciz magduruna gore
denetleyici veya daha giiclii bir is rolii igerisindedir. Bu nedenle magdurlar itiraz etme veya resmen
sikayet etmekle korkutulabilmektedir (Chappell ve Di Martino, 2006: 17-19).

Tacizin tiirlerinden biri de 1rksal tacizdir. Isyerinde calisan herhangi bir kisi ya da grubu 1rki,
dili, inanc1, kokeni, azinlik olup olmama durumu gibi farkliliklara dayanarak istenmeyen tehdit
edici davraniglarla igyerindeki saygmligini ve konumunu olumsuz etkileyen her tirlii davranig
rksal taciz olarak ifade edilmektedir (Sokullu Akinct vd., 2011: 34).

1.2.2.1.6. Suistimal

Bireyin basarisin1 engellemek, sindirmek amaciyla kasti olarak yapilan siirekli tekrar edilen,

asagilayici, kiigiik diisliriicii davraniglar suistimal davranigi kapsami igerisinde yer almaktadir.
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Genel olarak burada ¢alisanin emegini kendi emegiymis gibi sunmak, birisine kars1 gururunu kirict,
kiiciik diistiriicti, bireysel degerlerini dikkate almaksizin fiziksel ya da psikolojik gii¢ kullanarak
taciz, zorbalik ve yildirma gibi davraniglar1 igermektedir (Bilir vd., 2011: 11).

1.2.2.1.7. Tehdit

Fiziksel veya psikolojik olarak sozlii saldirida bulunmak olarak ifade edilen tehdit; fiziksel,
psikolojik veya cinsel yonden zarar gorme korkusuyla ya da hedeflenen kisi ya da toplulugun bagka
yonlerden olumsuz etkilenmesiyle sonuglanabilen, bir kimseye bedensel veya ruhsal olarak zarar
veren davraniglardir (Di Martino, 2003: 2).

1.2.2.1.8. Takipgilik

Bir kisinin kasti ve siirekli bir sekilde dogrudan ya da dolayli yolla baska bir kisiyi takip
yoluyla taciz ve rahatsiz etmesi durumudur. Takip ve taciz eden kisiler (stalker), karsisindaki kisi
tarafindan istenmedigi halde onunla iletisim kurmak i¢in ugrasmaktadir. Takipgilik (stalking),
davranis1 ise; takip etme, siirekli telefonla arama, mektuplar ya da e-maillerle rahatsiz etme,
gbzetleme, zorla eve girme, miilke zarar verme, izleme, gizlice gézetleme, korkutma, tehdit etme
ve fiziksel saldirilarda bulunma gibi bircok davranig bigimlerini kapsamaktadir (Sokullu Akinct
vd., 2011: 35).

Takipgilik davraniginin temelinde kisilik bozuklugu, reddedilme, yenilme ve hayal kirikliklar
gibi sebepler yer almaktadir. Takipgilik davraniginda siireklilik aranmaktadir ve bu davranigin asil

amaci magduru siirekli olarak kontrol altinda tutmaktir (Ermumcu, 2011: 40-41).
1.2.2.2. Siddeti Uygulayana ve Siddete Maruz Kalana Gére Isyeri Siddeti

Isyerinde siddeti uygulayan ve siddete maruz kalana gore isyerinde siddet 4 tipte
incelenmektedir. Bunlar; haksiz siddet, miisteri odakli (6rgiit dis1) siddet, iliskisel/igsel siddet ve
orgiitsel siddettir.

1.2.2.2.1. Tip I: Haksiz Siddet
Bu siddet tiirti saldirganin, orgiit ya da orgit igerisindeki ¢alisanlarla herhangi bir mesru
iligkisi yoktur. Siddeti uygulayan kisi igyeri disindan birisi ya da birileridir. Bu tip siddet igyerine

bir su¢ islemek i¢in giren suglular tarafindan islenen siddet eylemleridir (McPhaul ve Lipscomb,
2011: 2; Gallant-Roman, 2008: 450). Kriminal siddet olarak da adlandirilmaktadir.
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Genel olarak nedeni hirsizlik olan failin igyeri ile mesru bir iligkisinin olmadigi igyerlerinde
ortaya cikan tiim sug olaylar1 bu tip siddet icerisinde yer almaktadir. Isyerinde olusan cinayetlerin
yaklasik %85°1 bu grup icerisinde yer almaktadir. Genellikle zarar verici ya da oldirticii silahlar
kullanilmakta ve yaralanmalara neden olmaktadir. Bu tiir saldirganca davranislarin magdurlarim
genellikle taksiciler ve tezgéahtarlar, gilivenlik personelleri, gece ve tek basina calisanlar
olusturmaktadir (Giil, 2010: 93-94; Sokullu Akinci vd., 2011: 36).

1.2.2.2.2. Tip II: Miisteri (Orgiit Dis1) Odakh Siddet

Miisteriler, tiiketiciler ya da hastalar ve hasta yakinlar tarafindan sergilenen siddet bu tip
siddet kapsamindadir. Saldirgan (fail) orgiitiin bir eleman1 degildir ama saldirganin orgiitle yasal
bir iliskisi vardir. Saldirgan isyerinde hizmet alan miisteri ya da miisterilerdir ve caliganlar
tarafindan hizmet saglanirken gerceklesen siddet eylemleridir (McPhaul ve Lipscomb, 2011: 2;
Gallant-Roman, 2008: 450).

Genellikle bu siddet olayr mesai saatleri igerisinde gerceklesmektedir. Saglik personeli,
sosyal hizmet calisanlari ve Ogretmenler gibi hizmet {iretenler, danigmanlar ve egitimciler gibi
insanlarla sik iligkide olunan tim meslek gruplarmin bu tiir saldirgan davranislara maruz kalma
potansiyelinin daha yiiksek oldugu gortilmektedir (Bilir vd., 2011: 9; Giil, 2010: 94).

1.2.2.2.3. Tip III: iliskisel Siddet/ i¢sel Siddet

Caliganlar veya Onceki calisanlar tarafindan yonetime ya da is arkadaslarina karsi uygulanan
siddet tiiriidiir (Gallant-Roman, 2008: 450). Nedeni kisilerarasi ya da isle ilgili anlasmazliklardir.
Saldirgan &rgiitiin resmi bir ¢alisanidir ya da 6ncesinde ayni isyerinde ¢alismus bir kisidir. Isyerinde
gerceklesen cinayetlerin %7’si bu tip siddet i¢cinde yer almaktadir. Ayrica meslegin tiirii ile iliskisi
yoktur (Bilir vd., 2011: 9).

Bu tip altindaki sug igeren siddet eylemleri kisaca sunlardir;

- Calisanlar arasi siddet: Calisanlar arasinda meydana gelen siddet (bullying-mobbing) bu
tiir siddet kapsamindadir.

- Isyerinde aile i¢i siddet: Aralarinda kan veya evlilik bagi olan calisanlar arasinda
gerceklesen siddettir (Sokullu Akinct vd., 2011: 38).

1.2.2.2.4. Tip IV: Orgitsel Siddet

Kisiler arasinda &zel bir iliski nedeniyle meydana gelen siddet tiiriidiir. Saldirgan (fail)

isyerinde ¢aligmayan fakat igsyerindeki calisanlarla kisisel bir iligkisi olan magduru taniyan bir
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kisidir. Ornegin aile ici siddetin isyerine yansimasi bu kapsamda ele alinmaktadir (McPhaul ve
Lipscomb, 2011: 2; Gallant-Roman, 2008: 450).

Bu tip altindaki sug igeren siddet eylemlerini su sekilde siralayabiliriz;

Orgiitiin ¢alisanina yonelik uyguladigi siddet: Orgiit calisanlarinin istismar edilmesi ve
caligsanlar1 psikolojik olarak yildirma (mobbing) gibi davranislarinin farkindadir ve bu tiir
davraniglar orgiit ikliminin bir parcast kabul edilmektedir. Burada orgiitiin kii¢iilmeye
gitmesi ve ¢alisanlarin isten ¢gikarilmayla tehdidi bu tip kapsamindadir.

Orgiitiin ~ miisterisine/hastasna  yonelik  uyguladizn ~ siddet: ~ Orgiit  tarafindan
gergeklestirilen ve calisanlar tarafindan miisteri ya da hastalara yonelik uygulanmasina
olanak saglanilan siddet bu kapsam igerisinde yer almaktadir (Sokullu Akinc1 vd., 2011:
38).

1.2.3. Isyerinde Siddete iliskin Risk Faktorleri

Isyeri siddetini olusturan risk faktorlerini tanimlamak, siddeti dnlemek icin gereken dnlemleri

alabilmek acisindan oldukga &nemlidir. Isyerindeki siddet uygulamalar1 acisindan risk faktorleri

kisisel kaynakli risk faktorleri ve isyerine ait risk faktorleri olmak tizere iki grupta incelenebilir.

1.2.3.1. isyerine Ait Risk Faktorleri

Isyerinin ozellikleri agisindan risk faktorleri arasinda fiziksel ozellikler, orgiitsel yapi,

calisma diizeni, yonetim tarzi, Orgiit kiltiirli, giivenlik onlemleri gibi sebepler bulunmaktadir.

Bireyi siddet iceren davranislar sergilemeye yonelten faktdrlerin neler oldugunun saptanmasinin

olduke¢a zor oldugunu belirtmek gerekir. Siddet kavramini ¢ok sayida degiskenle birlikte biitiinciil

bir kavram olarak ele alirsak siddet davramisimin baslica kaynaklari olarak su etkenleri
siralayabiliriz (Bemak ve Keys, 2000’ den aktaran Sokullu Akiner vd., 2011: 39):

Bireysel etmenler (disiincesiz hareket etmek, empati yetersizligi),

Okul ve is gevresi,

Aile yapisi ve iliskileri (ebeveynlerin tutarsiz davranislari, aile igi siddet sergilemeleri ve
cocuklariin yaptiklar siddet davranisina karsi ilgisiz kalmalar1),

Akran gruplarinin olmasi (arkadas gruplari arasinda siddet kiiltiiriiniin olmast),

Silahlara kolay ulasim,

Alkol ve uyusturucu kullanma,

Toplum ve yerlesim yerinin 6zelligi.

Isyerinde siddeti olusturan bazi risk faktdrlerini kisaca cevresel faktorler ve isin ozellikleri

olmak iizere iki baslik altinda toplanabilir.
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- Cevresel Faktorler: Bireyin icinde bulundugu genel, politik, ekonomik, sosyo-kiiltiirel
cevre unsurlari, teknolojik gelismeler ve biitiin bunlara uyum saglayamama endisesi
calisan iizerinde 6nemli Olgiide bask1 ve stres olusturmaktadir. Asir1 kalabalik ortamlarda
calisma, koti c¢alisma kosullart (giirilti, titresim, sicaklik, nem, aydinlatma vb.),
vardiyali ya da vardiyasiz ¢alisma, giivenlik 6nlemlerinin yetersiz olmasi gibi durumlar
calisanlar acisindan fiziksel ve psikolojik baskilar olusturmaktadir. Ayrica bu gibi
durumlar siddet olaylarinin artmasina neden olmaktadir (Biiyiikkbayram ve Okgay, 2013:
46; Camkurt, 2007: 93).

- lIsin o6zellikleri: Baz1 is kolu ve meslekler siddet uygulamalari acisindan oldukca
onemlidir. Yapilan igin tiiri kiginin siddete maruz kalmasi agisindan 6nemli risklerden
biridir. Ornegin siirekli stres altinda calisan giivenlik birimleri riskli meslek
gruplarindandir (Schat vd., 2006: 52). Kuyumcular, kumarhaneler ve diger biiyiik
miktarda nakit ve degerli esyalarin bulundugu is yerleri, 6zel giivenlik gorevlileri veya
kamu giivenligi i¢in ¢alisan polis, zabita gibi is kollar1 genellikle siddete daha fazla

maruz kalmaktadirlar.

Otomasyon, taseronluk, uzaktan calisma, internet ve "yeni" serbest mesleklerin varligi,
diinyada tek basina galisan kisi sayisinda bir artisa neden olmustur. Tek basina ¢alismanin 6zel
durumlar hari¢ diger istihdamlardan daha tehlikeli oldugu belirtilmektedir. Kiigiik diikkanlarda tek
basimna c¢alisan isciler, benzin istasyonlart gibi yerlerde calisanlar "kolay" hedefler olarak
goriilmektedir. Ornegin; ABD’nde, benzin istasyonu calisanlar1 meslekler arasinda cinayete maruz
kalan dordiincii meslektir. Disarida tek basina calisan temizlikgiler, bakim ve onarim personeli ve
diger normal galisma saatleri iginde c¢aligsanlar fiziksel ve cinsel saldir1 yoniinden risk altindadir.
Ayrica, taksi calisanlari da siddete yonelik biliylik risk altindadir. Avustralya’da 1990 yilinda
yapilan bir ¢aligmada taksi siiriiciilerinin diger sektorlerde ¢alisanlarla karsilastirildiginda cinsel
saldirtya ugrama riskinin 28 kat ve soyguna ugrama riskinin ise neredeyse 67 kat daha fazla oldugu

ortaya konulmustur (Chappell ve Di Martino, 1999: 4).

1.2.3.2. Kisisel Kaynakh Risk Faktorleri

Isyerinde siddet riskini arttiran faktorlerden biri de kisisel 6zelliklerdir. Bu risk grubunun
faillerinin ve magdurlarmin sahip oldugu 6zellikler bakimindan iki ana gruba ayrildigi
goriilmektedir.

- Faillerin Ogzellikleri: Siddetin temelinde yer alan saldirganhk giidiisii farkli sekillerde
ortaya ¢ikan bir davranigtir. Tam olarak giddetin temelinde ve gelisiminde ne tiir bireysel
ozelliklerin, hangi tiir toplumsal ve ¢evresel faktorlerin etkili oldugunu belirtmek oldukca
giictlir. Kisinin i¢inde bulundugu toplumsal kosullar ya da psikolojik durum siddet
davranigini tetiklese de bazi kisilik tiplerinin saldirgan olmaya daha egilimli oldugu

gozlenmektedir. Sosyal veya kiiltiirel farkliliklarin etkisiyle, farkli iilkelerdeki insanlar
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arasinda bireysel risk faktorlerinde de farkliliklar olabilir. Cogu durumda, failin temel
ozellikleri, bir siddet oykiisii, erkek olmak, asabi ve o6fkeli olmak, 6zgiliveninin diisiik
olmasi, duygularini kontrol edememek, yalmizlik, gen¢ olmak, sikintili bir ¢ocukluk
gecirmek, madde bagimliligi ve siddete elverigli bir durumda olmaktir (Chappell ve Di
Martino, 2006: 124).

- Magdurlarin Ozellikleri: Magdur, baska bir kisi ya da kisiler tarafindan islenen ve sug
unsuru i¢eren bir eylemden dogrudan olarak zarar géren kisi ya da kisilerdir. Bu zarar,
fiziksel, duygusal ve psikolojik zarar seklinde olabilir. Magdur bakimindan risk
faktorleri; yas, cinsiyet, kiginin gegmis deneyimleri, kisilik, davranig sekli, disg goriiniis ve
etnik koken olarak belirtilmektedir. Ayrica siddet igeren davranislara kadinlarin erkeklere
oranla daha fazla karsilastiklar1 goriilmektedir. Orgiit icerisinde genel olarak kadinlar
erkeklere oranla, daha az {icret verme, yonetimde yer almalarina izin vermeme, cinsiyet
ayirimeihi@r ile karsilasma gibi siddet davramiglarinin magduru olmaktadir. Bu tiir siddet
iceren davranislar sozlii, fiziksel, psikolojik ya da cinsel igerikli olabilmektedir. Genel
olarak erkekler fiziksel siddet, kadinlar ise cinsel siddet yoniinden daha fazla risk altinda
olmakla beraber cinsel tacize en fazla maruz kalanlar kadinlardir (Cinoglu, 2015: 42).

1.2.4. isyerinde Siddetin Yayginhg

Isyeri siddeti konusu son yillarda 6nem kazanmustir. isyerinde siddetin yayginhig ile ilgili
kesin bilgi bulunmamakla birlikte bunun baslica sebeplerinden biri isyeri siddetinin ¢ogu kez
bildirim eksikligi nedeniyle gizli kalmasidir. Isyeri siddeti konusu ¢ok fazla 5nemsenmemekte hatta
bazen calisana isinin bir pargasi olarak kabul ettirilmektedir. isyeri siddetinin yaygmhguyla ilgili
giivenilir veriler 6liim ya da agir yaralanma ile sonuglanan olaylarda mevcuttur. Fiziksel siddet
icerikli 6liimle sonuglanmayan fiziksel saldiridan cinsel tacize kadar genis kapsamda yer alan bu
davraniglar genel olarak daha az bilinmekte ve rapor edilmektedir. Bunun yani sira bagka bir
problem ise verilerin diinya {izerinde belirli bolge ve sektorlerden elde edilebiliyor olmasidir
(Sokullu-Akincr vd., 2011: 53; Bilir vd., 2011: 12).

Hong Kong’da 2006 yilinda hemsirelere yonelik isyeri siddetinin yaygimlig: ile ilgili bir
caligmada 420 hemsire ankete katilmistir. Bu galigmaya katilan hemsirelerin %76’sinin son on iki
ay icinde siddete maruz kaldigi tespit edilmistir. Siddet magduru hemsireler arasinda cinsiyet
agisindan anlamli bir fark bulunamamakla birlikte kadin hemsirelerin %75, erkek hemsirelerin
%88’1 siddete maruz kaldigini belirtmistir. Calismaya gore ankete katilan hemsirelerin %731 sozel
siddet, %45’1 zorbalik, %18’i fiziksel suistimal ve %12’ si de cinsel tacizle karsilastigini
sOylemistir (Kwok vd., 2006: 7-8).
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Koreli galisanlar igindeki isyeri siddetine iligkin 2014 yilinda 17802 erkek isci ve 11369
kadin is¢inin katildig1 ¢alismada son bir ay icerisinde calisanlarin %4,8’1 sozli istismara, %1,0’u
istenmeyen cinsel ilgiye ve %1,5’1 ise kiiclik diisiirmeye yonelik tehdit ve davraniglara maruz
kaldig1 ortaya konulmustur. Fiziksel siddet, zorbalik/ taciz ve cinsel siddetin son bir yil i¢erisindeki
yaygimligi ise sirasiyla %0,7, %0,3 ve %0,4 oldugu belirtilmistir. Yine ayni ¢aligmada genel olarak
igyeri siddetinin yayginlig1 %5,8 oldugu tespit edilmistir. 30 yasin altindaki ¢alisanlarda ise isyeri
siddetinin yaygmlig1 %6,3 oldugu tespit edilmistir (Lee vd., 2014: 14).

Ayrica Giiney Etiyopya’da halk sagligi tesislerinde ¢alisan hemgireler arasinda isyeri
siddetinin yaygmlig1 ile ilgili 642 katiimcimin katildigr bir c¢aligmada son 6 ay igerisinde
hemsirelerin %29,9’u isyerinde ¢esitli siddet tiirlerine maruz kaldigini belirtmistir. Siddete maruz
kalanlarin %89,6’sinin sozlii taciz, %18,8’inin fiziksel siddet ve %13’iiniin cinsel siddete maruz
kaldig1 vurgulanmaktadir (Fute vd., 2015: 3).

Ulkemizde isyeri siddeti son zamanlarda ilgi gosterilen ve arastirilan konulardan biridir.
Isyeri siddeti konusunda iilkemizde yapilan bircok arastirma olmakla beraber bu arastirmalarin
belli sektorler ve belli meslek gruplari {izerinde yogunlastigi goriilmektedir. Kocaeli’nde saglik
calisanlarina uygulanan isyeri siddetine yonelik yapilan calismada katilimcilarin %72,6’sinin
meslek hayatlari boyunca bir siddete maruz kaldigi belirtilmektedir. Ayrica son bir yil iginde
%72,4’liniin saldiriya ugradigi, %47,8’inin ise siddet olaylarina tamk oldugu tespit edilmistir.
Meslek hayati boyunca herhangi bir saldirtya ugrayan calisanlarin %15,8’inin fiziksel siddete,
%98,5’inin sozel siddete, %24 tiniin zorbalik ve psikolojik siddete ve %6,1’inin ise cinsel siddete
maruz kaldig1 gozlenmistir. Ayrica bu ¢alisgmada siddete maruz kalan g¢alisanlara genel olarak
erkekler tarafindan siddet uygulandigi goriilmiistiir (Camei ve Kutlu, 2011: 11).

Edirne Sultan 1. Murat Devlet Hastanesi ve Trakya Universitesi Hastanesi tarafindan 2015
yilimin ilk ti¢ aylik doneminde saglik ¢alisanlarina yonelik yapilan bir c¢alismada, calisanlarin
%86,1 inin galisirken siddetle karsilasma endisesi yasadigi ve %66,1’inin ise c¢alisirken siddete
maruz kaldigi belirtilmistir. Siddete maruz kalan ¢alisanlarin biiyiik bir cogunlugu (%82,5’1) sozel
siddete, %10,7’sinin fiziksel siddete, %6,4’liinlin psikolojik siddete ve %0,4’iiniin ekonomik
siddete maruz kaldig1 tespit edilmistir. Siddeti uygulayanlarin gogunlugunun erkeklerden olustugu
da belirtilmistir (Milet ve Yanik, 2017: 202).

Aym sekilde Dokuz Eyliil Universitesi tarafindan saghik kurumlarinda isyeri siddetine
yonelik yapilan ¢alismada siddet magdurlarin oldukca 6nemli bir kismin1 18-35 yas araligindaki
calisanlarin olusturdugu goriilmiistiir. Calismaya katilan c¢alisanlarin %86,9°u sozel siddete,
%13,1’1 fiziksel siddete, %57,5’i tehdide ve %71,3’li kiifre maruz kalmistir. Ayrica kadm
saldirganlarin genel olarak sozel siddete, erkek saldirganlarin ise fiziksel siddete basvurduklari
tespit edilmistir (Devebakan, 2018: 390).
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Isyeri siddet olaylarinda veriler bildirimlerle sinirhidir. Bu nedenle isyerinde meydana gelen
siddet olaylarmin sikligini tespit edebilmek zor olmaktadir. Bu nedenle igyeri siddetinin
yayginlhigini tespit edebilmek oldukea giictiir. Olusan siddet olaylarinin bildirmesindeki eksiklikleri
azaltmak icin, kisisel ve kurumsal boyutta 6nlemler almak gereklidir. Gereken 6nlemleri alabilmek
icin yonetmelikler ¢ikartilmasi ve toplumun bu konuda bilinglendirilmesi gerekmektedir (Cinoglu,
2015: 44). Ayrica bir¢ok siddet olayinda calisanlarin hangi tiir davranigin siddet kapsaminda
oldugu hakkindaki bilgi yetersizlikleri, siddet olaylarinin rapor edilmesindeki eksiklikler, isten
kovulma, ceza alma ve ayiplanma korkusu gibi nedenlerden dolay1r meydana gelen siddet olaylarin
bildirilmedigi de bilinen bir gergektir (Dursun, 2012: 106).

1.2.5. isyerinde Siddetin Sonuclar

Isyerinde meydana gelen siddet olaylarinin sonuglarim kisisel, érgiitsel ve toplumsal diizeyde

incelemek gerekmektedir.
1.2.5.1. Calisanlar Uzerindeki Sonuclar

Siddet uygulamalarinin ¢alisanlara ve magdurlara iligkin en 6nemli sonuglari; motivasyonun
diismesi, is tatminsizliginin goriilmesi, performans diisiikligii yasanmasi, ise karsi giivensizligin
artmasi, dislanmislik ve kopukluk hissedilmesi, kendine saygisinin azalmasi, depresyon, asabilik,

anksiyete ve stres gibi ruhsal ve davranigsal sorunlar gézlenmesidir.

Psikolojik ya da fiziksel siddete maruz kalan kisi kendini caresiz ve savunmasiz bir halde
hissetmektedir. Ayrica magdur yalmzlik hissine kapilmaktadir. Yalmizlik tek basina kalma
durumudur. Is yerinde yalmzlik konusu ise; bireylerin toplumsal bir ortamda kendilerini yalniz
hissetmesidir. Isyerinde yalmzlik tek basina birakma, izole etme ve kendi basina olma hali olarak
tamimlanmaktadir (Mercan vd., 2012: 216).

Caligma hayatinda siddet olaylarinin en Onemli sonuglarindan birisi de tiikkenmisliktir.
Tiikenmiglik kiginin hem is hayatini hem de normal hayatini etkileyen fiziksel ve ruhsal manada
duyarsizlagtiran bir durumdur. Kiginin i¢inde bulundugu bu durum bireyi igine ve isyerine
yabancilasmasina neden olmaktadir. Bireylerin hissettikleri bu tiikenmislik duygusunun, bireylerin
cesitli saglik problemleriyle karsilagsmasina, Ozgiiven sorunu yasamasina, yalnizlik hissine
kapilmasina ve gevre ile iliskilerinin kopmasina neden oldugu séylenebilmektedir (Keser, 20009:
153-162).

Ayrica caligsma hayatinda psikolojik ya da fiziksel siddete maruz kalan magdurlarin ruhsal ve
fiziksel sagliklarinin iyilestirilmesi i¢in yapilan tedavi harcamalar1 ortaya ¢ikmakta ve calisanin

isine son verilmesi sonucunda diizenli gelir kayb1 yasamasina neden olmaktadir. Bunun yani sira
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siddet sonucu calisanin sosyal imaji zedelenmekte, mesleki kimligi kaybolmakta, depresif
davranislarindan dolay1 arkadaslari onu terk etmekte ve ailesi tarafindan basarisiz bir birey olarak
algilanmaktadir (Tinaz, 2006: 24).

Isyerinde siddetin, stres, depresyon, anksiyete, hastalik nedeniyle isten yoksunluk ve kendini
iyi hissetmeme gibi bazi olumsuz saglik kosullari ile iliskili oldugu bildirilmektedir. Ayn1 zamanda
igyerinde siddet, calisanlarin isinden memnun kalmasini ve isinden ayrilma niyetine de
etkilemektedir (Lee vd., 2014: 12-13). Ayrica isyerinde meydana gelen siddet olaylari uyku
bozukluguna neden olabilmektedir. Ozellikle siddetin faili bir meslektas veya bir patron oldugunda,
uyku bozuklugu olasiliginin ¢ok daha yiiksek oldugu belirtilmektedir ( Yoo vd., 2016: 7).

Dursun ve digerlerinin (2011)’de yaptig1 bir calismaya gore, herhangi bir siddete maruz
kalmayan katilimcilarin is tatmini ortalamasinin (18,20), siddet magduru ¢alisanlarin is tatmini
ortalamasina (15,32) gore daha fazla oldugu bulunmustur. Buna gore c¢alisanlarin siddete maruz
kalmasinin, c¢alisanlarin is tatminini olumsuz yonde etkiledigi belirtilmektedir. Ayrica siddet
magduru ¢alisanlarin stres (17,11), depresyon (9,97) ve anksiyete (10,31) diizeyleri siddete maruz
kalmayan katilimcilara gore daha fazla oldugu tespit edilmistir (Dursun vd., 2011:66).

Choi ve digerlerinin (2010) Kore’de kisisel ve isyeri ile ilgili risk faktorleri ile ilgili 9.094
calisanin katilmiyla gergeklestirdigi bir ¢alismada; isyerinde siddete maruz kalanlarda anksiyete
goriilme oraninin 4,1 kat, depresyona girme oraninin ise 4,6 kat daha fazla oldugu tespit edilmistir
(Bilir vd, 2011: 27).

Kuzey Cin’de doktor ve hemsireler igerisindeki isyeri siddeti ile ilgili risk faktorleri ile ilgili
yapilan ¢aligmaya 379 doktor ve 273 hemsire katilmis ve ¢alismaya katilanlarin %57,2’sinin
depresif belirtiler gosterdigi buna karsilik fiziksel siddete maruz kalanlarin ise %71,25’inin depresif
belirtilerinin oldugu tespit edilmistir (Fank vd., 2017: 3-4).

1.2.5.2. Orgiitler Uzerindeki Sonuclar

Isyerinde gerceklesen siddet olaylarindan en fazla etkilenen taraflardan birini de orgiitler
olusturmaktadir. Isyeri siddeti orgiitler {izerinde cesitli maliyetlere neden olmaktadir. Bu
maliyetleri ekonomik maliyetler ve psikolojik maliyetler olmak iizere iki baglik altinda
siniflandirabiliriz.

- Siddetin ekonomik maliyetleri: Siddete maruz kalan kisi ya da kisiler isten ¢iktiklarinda
isveren dogrudan ya da dolayli maliyetlere katlanmak zorundadir. Isveren yeni eleman
temin etmek zorunda kalacak ve yeniden ¢alisami yetistirmek i¢in ek maliyetlere
katlanmak zorunda kalacaktir. Ayrica isgiinii kayiplari, hastalik, yaralanma, sakatlik ve

oliimler nedeniyle yapilan harcamalar, giivenlik sistemlerinin gelistirilmesi ile ilgili
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maliyetler, iiretim ve verimde azalmalar, {irliniin kalitesinde diisme, orgiitiin imaj kayb1
ve miisteri sayisinda gerileme igverenin katlanmak zorunda oldugu durumlar arasinda
sayilabilmektedir (Bilir vd., 2011: 28).

Isyerinde meydana gelen siddet olaymnin gerceklestigi orgiitlerde haftalik izinler artmakta ve
yetigmis alaninda uzman g¢alisanlar isten ayrilmaktadir. Calisanlarin isten ayrilmasi sonucunda yeni
calisan alimi ve onlarin egitimi i¢in maliyet olusmakta, is kalitesinin ve calisanlarin genel
performans diistikliigline neden olmaktadir. Ayrica ¢alisanlara 6denen tazminat ve issizlik maliyeti

gibi igyerinin katlanmas1 gereken ekonomik maliyetlere neden olmaktadir (Tiaz, 2006: 25-26).

Isyerinde siddet isletmelerin performansmni olumsuz yénde etkilemektedir. isyerinde siddet
kisilerarasi iligkiler, verimlilik ve genel calisma ortami {izerinde ani ya da uzun siireli bozulmalara
neden olabilir. Isverenler, gelistirilmis giivenlik 6nlemleri icin fon ve ¢aligma zamaninin dogrudan
maliyetini iistlenmektedir. ABD 1996 yilinda isyeri siddetinin etkileri tizerine yapilan bir
calismada, isyeri siddetinin ¢alismaya katilanlar iizerinde moral bozuklugu(%?9), artan stres(%22)
ve korku (%18), disiik verimlilik (%10) devamsizlik (%3), azalan is¢i giiveni (%11), artan isgiicii
devri(%3) ve diger etkilere (%19) yol actig1 tespit edilmistir. Bu bilgiler 1s18inda isyeri siddetinin
maliyetlerinin ¢ogu belirgin degildir. Gergekten de, bir kurulusun finansal raporlama sistemi
dogrudan masraflara kars1 maliyetleri belirtmedigi siirece, bir kurulusun gergek masrafinin ortaya
cikmasi pek olasi degildir. Bununla birlikte, bagka maliyetler de bulunmaktadir ve bu bir biitiin
olarak topluma digsallastirilmistir (Chappell ve Di Martino, 2006: 137).

- Siddetin psikolojik maliyetleri: Isyerinde meydana gelen siddet olay1 sonrasinda
orgiitler bireysel ¢atigma ve anlagsmazliklar, olumsuz orgiit iklimi, giivensizlik ortamu,
genel olarak azalan saygi ve g¢alisanlarda isteksizlik sonucu kisitlanan yaraticilik gibi
psikolojik maliyetlere katlanmak zorunda kalabilmektedirler (Tiaz, 2006: 25). Ayrica
isyerinde siddetin 6nemli sonuglarindan biri de tiikenmisliktir. Calisanlarin hissetmis
olduklar bu tiikenmislik etkisi sadece calisanlar1 degil ayni zamanda bagli bulundugu
orgiitii de olumsuz etkilemektedir. Calisanin is tatmininin diismesi, orgiite bagliliginin
azalmasi, moralsizlik ve performansin azalmasi, devamsizliklarin artmasi ve isten
ayrilmalarin ¢ogalmasi gibi durumlar tiikenmigligin orgiitsel diizeydeki sonuglari seklinde
siralanabilir (Keser, 2009: 159-160). isyerinde siddete maruz kalan insanlar ya bu
durumla miicadele etmekte ya da isten ayrilmaktadir (Ozen-Cél, 2008: 110). Isyeri
siddeti sonucu c¢alisanin tatminin disiikligli, ¢alisanin is performansinin diismesine,
devamsizlik yapmasina ve iiretkenlik karsiti is davranislarina (UKID) sergilemesine
neden olmaktadir. Bu iiretkenlik karsit1 is davraniglari, saldirganlik, hirsizlik, talimatlara
kasitli uymama ve isi diizgiin yapmama gibi eylemleri kapsamaktadir (Keser, 2009: 118-
121).
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Isyerinde meydana gelen siddet olaylari, bireyler ve orgiit igin belirleyicidir. Calisanlar
isyerinde giivende olmak istemektedir. Isyerinde herhangi bir siddet davranisi herkesin kendisini
glivensizlik ortaminda hissetmesine neden olmaktadir. Bu nedenle igveren g¢alisanin isyerinde
giivenli ve huzurlu bir ortamda calismasini saglamak zorundadir. Ote yandan igveren isyerinde
siddet nedeniyle zaman kaybetmekte ve calisanlarda olusan moral bozuklugu verim diismesine
neden olmaktadir (Sokullu-Akinci vd., 2011: 32).

1.2.5.3. Toplum ve Ulke Ekonomisi Uzerindeki Sonuglar

Isyeri siddetinin maliyeti bir biitiin olarak toplumu da etkilemektedir. Isyeri siddetinin
toplumsal ve iilke ekonomisine yonelik sonuglari; isyerinde siddet magdurlarin yeniden
entegrasyonu i¢in bakim ve uzun vadeli rehabilitasyon maliyetleri nedeniyle saglik harcamalardaki
artig, siddet olayindan dolay1 isini kaybedenlerin yeniden egitimi, sigorta masraflarinda artis,
issizlik ve disiik kapasite ile ¢alisiimasindan dolay1 ortaya ¢ikan vergi kaybi, devletin sagladigi
yardim programlarina ve zihinsel saglik programlarina yonelik talep artisi ve erken emeklilik
oraninin artmasidir. Isyerinde siddetin topluma maliyetinin toplam biiyiikliigiiniin degerlendirilmesi
icin bu siddetin magdurlarmin ve aile tiyelerinin {izerindeki dolayl etkilerinin de dikkate alinmasi
ve herhangi bir siddet veya sugla ilgili korku ve endise ¢arpaninin yikici etkilerinin de genis bir
perspektifle degerlendirilmesi gerekmektedir. Ayrica igyerinde uygulanan siddet sonucunda
mesleki yeterliligini yitirmis duygusal yonden tiikenmis sagliksiz bireylerin i¢inde bulundugu bir
toplum olusmaktadir. Bunun yani sira siddet magdurunun siddet uygulayan bir birey olmasi
sonucunda pargalanmig ailelerden olusan bir toplum ve mutsuz bireyler ve ailelerin yer aldig1 ve
calisma barisinin bulunmadigini bir i ortami gibi sonuglar ortaya ¢ikmaktadir (Cinoglu, 2015: 45;
Tinaz, 2006: 26; Chappell ve Di Martino, 2006: 137).

Di Martino ve digerleri (2002) tarafindan hazirlanan Sekil 3 isyerinde meydana gelen siddetin

tiim maliyet unsurlarinin birlesik etkileri ve sonuglarii igermektedir.
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Sekil 3: Isyerinde Siddetin Tiim Maliyet Unsurlarinin Birlesik Etkileri

isyerinde Siddetin Tiim Maliyet Unsurlarimin Birlesik Etkileri
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Kaynak: Chappell ve Di Martino, 2006: 138

Isyerinde meydana gelen siddet olaylar1 6liim, kaza, devamsizlik, is hacminin artmasi,
yetenek ve bilgi kayb1 ve moral bozuklugu gibi sonuglara neden olmaktadir. Bunun sonucunda is
giicii devri artmakta, iiretkenlik azalmakta ve issizlik ve yeni ¢alisanin yeniden egitim maliyetleri
ortaya ¢ikmaktadir. Bunun yani sira isyerindeki siddet sonucunda saglik hizmetleri ve
rehabilitasyon masraflar1 ortaya c¢ikmaktadir. Isyeri siddetinin bu birlesik etkileri sonucunda

performans, rekabet ve verimlilik azalmakta ve isyerinin maliyetleri artmaktadir.
1.2.6. Isyeri Siddetinin Onlenmesi

Isyerinde siddetten korunma calismalarinda ilk olarak yapilmasi gereken siddet olaylarmin
gerceklesmeden onlenmesi olmalidir. Oysaki olaylara bakildiginda genellikle ya higbir koruyucu
Onlem alinmadigi ya da yapilan diizenlemelerin kisa vadeli ve hizli ¢oziimler tiretme gibi basit
girisimlerin  oldugu ve siddet olaymin ger¢eklesmesinden sonra yirirlige konuldugu
goriilmektedir. Ayrica belirtmek gerekir Ki, iskolu, isyerinde bulunan risk faktorlerinin tiirti ve
diizeyi, uygulanan siddetin tiirii, igyerinin boyutu, ¢alisan sayisi, isyerinin yeri, ¢calisma saatleri gibi
faktorler i¢in alinacak dnlemler bir igyerinde etkin olabilirken baska bir igyerinde etkili olmayabilir.
Isyerinde siddetin onlenmesi calisanlar ve isverenler icin olduk¢a 6nemdir. Isyerinde siddetin
onlenebilmesi icin iyi planlanmuis, etkin, Onleyici stratejileri igeren sistematik bir yaklagim
gerekmektedir. Gerekli Onlemler alimirken koruyucu uygulamalara oOncelik verilmeli ve

calisanlarinda da katilmasi saglanmalidir. Siddet meydana geldikten Sonra onlemlerin alinmasi ve
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kisa siireli, hizli ¢oziimler gelistirilerek gecici onlem almak cogunlukla igyerlerinde yapilan
hatalardir (Bilir vd., 2011: 31).

Ulkemizde siddetin &nlenmesine yonelik Is Kanununun 24. maddesinin II. fikrasinin d
bendinde c¢alisanin diger bir ¢alisan ya da baska kisiler tarafindan isyerinde cinsel tacize maruz
kalmasi ve bu olayi ¢aliganin igverenine bildirmesine ragmen igverenin gerekli onlemleri almamast,
calisan acisindan hakli nedenle fesih sebebi sayilmaktadir. Ayrica, kanuna gore; isveren, bagka bir
calisana cinsel taciz ve istismarda bulunan calisanin is s6zlesmesini hakli nedenle feshedebilecektir
(m.25/11, c). Ancak s6z konusu hiikiimler cinsel tacizin 6nlenmesine yonelik yeterli olmamistir.
Isyerinde gerceklesen her tiir siddetin 6nlenmesi ve isyerinde esitligin saglanmasi1 konusunda en
fazla sorumluluk isverene diismektedir. Isyerinde cinsel tacizin Onlenebilmesi icin isyerinde
saglikli bir iletisim sistemi kurulmasi ve iscilere siddeti dnlemeye yonelik egitim verilmesi ile
miimkiin olmaktadir (Ozdemir, 2006: 91).

McLemore (2006)’ya gore, isyerinde olusan saldirgan davraniglar ve yasanilan magduriyetle
miicadele etmede Orgiit yonetimleri insan kaynaklarini, ¢alisan destek programlarini ve acil destek
ve yardim yoneticilerini devreye sokmalidirlar. Mantell ve Albrecht (1994) tarafindan gelistirilen
isyerinde meydana gelen siddet ve siddetle miicadele etmede yedi adimdan olusan bir miicadele

yontemi ortaya koyulmustur. Bu yontem asagidaki Sekil 4’te gosterilmektedir (Gtil, 2010: 96-97).

Sekil 4: Mantell ve Albrecht (1994) Tarafindan Gelistirilen isyerinde Saldirganlik ve Siddetle
Miicadelede 7 (Yedi) Adim
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Kaynak: Steffgen, 2008’den Aktaran Giil, 2010: 97
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Sekil 4’te goriildiigii tizere isyerinde gerceklesen siddet olaylari ile miicadele etmek ilk olarak
elemek asamasiyla baglamakta ardindan risk belirtilerini algilama, kurallari ve etik kodlar
olusturma, davranigsal egitim programlar1 diizenleme, danismanlik ve kogluk hizmeti sunma,

giivenlik tedbirlerini daha verimli hale getirme ile devam edip izleme siireci ile sona ermektedir.

Bunlara ek olarak daha kalici sonuglar iiretebilmek i¢in bazi erken miidahale &nlemleri
almmustir. Bunlar:

- Yenilik¢i mevzuatin pozitif drnekleri hakkinda bilginin yayginlastirilmasi, rehberlik
ve bu alandaki diger anti- siddet girisimleri ¢ogaltacak hareketlerde bulunmak,

- Ogzellikle isletme diizeyindeki siddet karsit1 programlari tesvik etmek (6zellikle
isyerindeki siddetle miicadele ile ilgili konulardaki programlar),

- Hiikiimet yardimlari, igveren ve isci Orgiitleri araciligiyla isyerinde siddete karsi
etkili politikalar gelistirmek,

- Isyerinde siddete maruz kalan ya da bununla miicadele eden isciler ve ydneticiler
icin hiikiimetin egitim programlarinin hazirlanmasina yardimei olmak,

- Siddet olaylarmin raporlarin1 gelistirmek igin prosediirlerin hazirlanmasina
yardime1 olmak,

- Farkli seviyelerdeki Orgiit stratejileri ve planlarindaki siddet karsiti girisimlerin

koordinesine yardimci olmak (Chappell ve Di Martino, 1999: 6-7).
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IKiNCi BOLUM

2. MUSTERI SALDIRGANLIGI

2.1. Miisteri Saldirganh@ Kavram

Misteri saldirganlig1 olgusu orgiitsel davranis ve pazarlama literatlirlinde ¢ok az arastirma
konusu olmustur. K&tii niyetli tiiketici davraniglart miisteri saldirganligi davranisi ile ayni olmasa
da, pazarlama literatiiriinde ortaya ¢ikan miisteri saldirganligi Fullerton ve Punj (1993)'e gore;
genel kabul gormiis davranis normlarimi ihlal eden ¢ogu miisteri (tiiketici) ve pazarlamacilar
tarafindan itibari1  disiirici  durumlar gibi  degisken ortamlardaki davramis olarak
tanimlanmaktadir (Bedi ve Schat, 2007: 116). Genel olarak miisteri saldirganligini; bir hizmet
kapsaminda, hizmet verenlere zarar vermek ya da rahatsiz etmek amaciyla miisteri ya da miisteriler

tarafindan yapilan bir davranig seklinde tanimlamamiz miimkiindiir (Aytag ve Dursun, 2014: 369).

Koti miisteri davranislarinin ortaya ¢ikmast ile ilgili Fullerton ve Punj (1993)'te bazi faktorler
One siirmiistiir. Buna gore;
- Demografik 6zellikler; yas cinsiyet egitim ve meslek,
- Misterilerin psikolojik ozellikleri; kigisel Ozellikleri ahlaki gelisim diizeyi, yerine
getirilmemis 6zlemleri ve heyecan arayisi egilimi,
- Tuketicinin 6ncil ruh halleri,

- Sosyal etkiler; toplumsallagsma, normlar, arkadas baskist ve kendini kanitlama

gibi faktorlere gore misterilerin kotii saldirganca davranislart degiskenlik gostermektedir (Dalgig
vd., 2017: 634, Bedi ve Schat, 2007: 116, Yi ve Gong, 2006: 150).

Ayrica miisterilerin davraniglari kotii/saldirganca davranis ve miisterinin sikayetci davranist
olarak da ayrilabilmektedir. Pazarlama literatiirlinde miisterinin sikayetci davranislari olumsuz
dedikodu etme ve {igiincii sahislarla iletisim kurmak gibi durumlan igermektedir. Misterilerin
sikayetci davraniglar1 genellikle hizmet sunumu esnasinda memnuniyetsizligi gidermeyi amaglayan
sosyal olarak kabul gormiis bir yontemdir. Ancak miisterilerin kotii/saldirganca davraniglar
memnuniyetsiz degil onun Otesine dayanmakta ve cesitli nedenlerle ortaya c¢ikmaktadir. Bu
nedenler siddet, hirsizlik ve dolandiricilik gibi sosyal kurallari ihlal eden durumlardir. Bu durumun
sonucunda bu tir kotii davraniglar orgiite ve diger miisterilere zarar vermektedir (Yi ve Gong,
2006: 151).



Calisanin miisteri ile dogrudan etkilesim i¢inde oldugu sektorlerdeki rekabetin yogun
olmasindan dolayi1, miisteri kaynakli psikolojik veya fiziksel siddet davraniglar1 giin gectikce daha
da artmakta, ozellikle sozli taciz davramislart daha fazla goriilmektedir. Misteri hizmetlerinin
giiclendirilmesi ve rekabet amaciyla miisteri memnuniyetsizligini miisteri memnuniyetine
doniistirmek hizmet ¢alisanlarinin islerinin neredeyse tiimiinii kapsar hale gelmistir. Bu miisteri
odakl1 piyasada “miisteri her zaman haklidir ve miisteri kraldir” gibi anlayislar hakim olmakta ve
bu durum miisteri saldirganligini ve bu saldirganlifin ¢alisanlarin saglik ve giivenligi {izerine
olumsuz etkilerini de beraberinde getirmektedir. Genellikle hizmet sektorlerindeki rekabetin
artmas1 c¢alisanlarin duygusal emegine yonelik beklenti olusturmakta ve miisterilerin saldirganca
davraniglarima yonelik ¢alisanlardan anlayishi olmalar1 beklenmektedir. Bu durumun sonucunda
calisanin duygusal emegi lizerindeki beklenti artmaktadir (Akgeyik ve Giingor, 2009a: 35).

2.2. Miisteri Saldirganhgimin Alt Boyutlari

Miisteri saldirganligi; miisteri veya miisterinin hizmet baglaminda rahatsizlik vermesi veya
hizmet saglayicilara (calisanlara) zarar vermeyi amaglayan bir davranis olarak tanimlanmaktadir.
Miisteri saldirganhigmin bazi alt boyutlar1 bulunmaktadir. ilk olarak, miisteri saldirganli,
perakende satig, restoranlar, oteller, hava ve demiryolu sirketleri, ¢agr1 merkezleri ve banka sektorii
gibi genis bir alanda goriilmektedir. ikinci olarak, psikolojik saldirganlik (bagirma, hakaret, tehdit
vb.) ve fiziksel saldiri- siddet hareketleri calisanlara hem psikolojik hem de fiziksel olarak zarar
veren genis bir davranislar dizini ¢ergevesinde ele alinmaktadir. Ugiincii olarak, miisteri ve ¢alisan
arasindaki etkilesim, yiiz ylize etkilesimde oldugu gibi dogrudan olabilecegi gibi, ayrica telefon
veya e-maille hizmet verme durumunda da dolayl bir sekilde olusabilmektedir (Ayta¢ ve Dursun,
2014: 369, Bedi ve Schat, 2007: 116).

Ayrica miisteriden kaynaklanan saldirgan davranislar, kaba davranislar, sozli saldirganlik
veya diismanca tutumlar (bagirmak, kiifretmek vb.) fiziksel tehdit iceren siddet eylemleri fiziksel
ya da psikolojik sekilde olabilmektedir (Richards ve Schat, 2007: 256). Fiziksel siddet gogunlukla
orgit disindaki kigiler tarafindan gerceklestirilmektedir. ABD'de meydana gelen isyeri
cinayetlerinin %67’si hirsizlik olaylari esnasinda meydana gelmektedir. Yine ayni iilkede kamu
calisanlar1 i¢inde yapilan bir aragtirmada c¢alismaya katilanlarin %72’si siddetin genellikle
miisterilerin de dahil oldugu ii¢lincii kisiler tarafindan gergeklestigini sdylemislerdir (Schat vd.,
2006: 52). Calisanlarin maruz kaldiklar1 baska bir siddet tiirii ise psikolojik siddettir. Psikolojik
siddet iceren misteri davranislarini kisaca sOyle belirtilmistir; 6fke ile bakma, kaba ve saygisiz
davranma, c¢alisan isine karigma, zekas: ya da uzmanligr ile ilgili kotii yorumlar yapma, iftira atma,
bagirma, kiifretme, azarlama, rahatsiz edici el kol hareketleri yapma, hakaret etmek ve rencide
edici sozler soylemek seklinde davraniglardir. Miusteriler tarafindan yapilan fiziksel siddet
psikolojik siddet eylemlerine kiyasla nispeten daha nadirdir. Ciinkii fiziksel siddet eylemi Ceza
Kanunu ihlal etmekte ve daha kolay tespit edilebilmektedir (Richards ve Schat, 2007: 256).
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2.3. Miisteri Saldirganh@imi Olusturan Kosullar

Miisteri saldirganligini olusturan kosullar; genisleyen hizmet endistrisi, miisteri odakl
yonetim anlayisi, duygusal emek sorunu, kurumsal faktorler ve spesifik faktorler olmak tizere bes

baslik altinda bu ¢alismada ele alinmaktadir.
2.3.1. Genisleyen Hizmet Endiistrisi

Hizmet sektoriiniin kiiresellesmesi ve uluslararasi acik ekonomi hizmet sirketlerinin siirekli
rekabet edilebilirliklerinin artmasin1 gerektirmektedir. Hizmet sirketleri son zamanlarda rekabetini
gelistirmek i¢in miisterilere daha fazla dikkat etmektedir. Ozellikle hizmet sirketleri performansi
icin hizmet saglayicilari/calisanlar1 ve miisteriler arasindaki etkilesim son derece 6nemlidir. Ciinkii
hizmetler ayn1 anda hem iiretilmekte hem de tiiketilmektedir. Miisterilerin rolil hizmet kalitesi i¢in
son derece onemlidir ama simdiye kadar ¢ogu arastirmaci galisanlarin roliine odaklanmistir ve
miisteriler g6z ardi edilmistir. Ancak son arastirmalarda c¢alisanlardan ziyade miisterilerin

yOnetimini incelenmeye baslanmustir (Yi ve Gong, 2006: 146-153).

Miisteri saldirganligi, cogunlukla hizmet sektoriinde miisteri ile dogrudan iletisim halinde
olan caliganlarin karsilagtigi orgiitsel bir sorundur. Hizmet sektorii gerek gelismis gerekse de
gelismekte olan ilkelerde en hizli biiyiiyen sektorlerin baginda gelmektedir. Tiirkiye’de hizmet
sektoriiniin toplam istihdam igerisindeki oram1 1990 yilinda %37,7 iken, TUIK Temmuz 2018
verilerine gore, toplam istihdam iginde hizmet sektoriiniin pay1 %55,4’e yiikselmistir ve halen de
artmaya devam etmektedir (http://www.tuik.gov.tr/PdfGetir.do?id=27693).

Hizmet sektoriiniin giderek biiytimesi ile birlikte sirketler rekabeti giiclendirmek igin biiyiik
Olgtide misteri taleplerini karsilamayr ve hizmet etkinligini en ist diizeye g¢ikarmayi
amaglamaktadir. Internet teknolojisinin hizla gelismesi ve kullaniminin yayginlagsmasi ekonominin
birgok sektériinde self-servis uygulamalarini yayginlastirirken, miisteri odakl yiiz yiize ve telefonla
gerceklestirilen hizmet aglarini da genisletmektedir. Bu hizmet saglayicilarin hizli, eksiksiz olmasi
beklenmektedir. Ancak miisteriler cogunlukla sabirsiz, 6fkeli ve tartismacidir (Grandey vd., 2004:
8). Ozellikle hizmet endiistrisinin kiiresellesmesi hizmet sektoriiniin gelismesini destekleyici
niteliktedir. Sektoriin kiiresellesmesiyle birlikte hizmet isletmeleri rekabet giiglerini arttirabilmek
igin son zamanlarda miisteri iliskilerine 6zen gostermekte ve bu yonde yatirimlar yapmaya

yonelmektedirler.

Hizmet sektorii ekonomide en hizli bilyiiyen sektorlerden biridir ve Kuzey Amerika, Avrupa
ve diger ilkelerindeki isgilicii oraninin biyiik bir ¢ogunlugunu hizmet sektorii olusturmaktadir.
Hizmet sektoriindeki ¢ogu orglit rekabet avantaji saglayabilmek i¢in miisteri hizmet kalitesine
biiylik onem vermektedir ve bu tiir hizmet sektorlerinde miisteri her zaman haklidir inanci
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hakimdir. Ancak bu inan¢ yiiksek kalitede miisteri hizmetine katkida bulunsa da miisterilerin
saldirgan davranislar (sozli taciz, diismanlik vs.) sergileme olasiligini artirmak gibi potansiyel yan
etkilere de sahiptir. Bu durum karsisinda hizmet sektérii ¢alisanlarinin bu duruma katlanmalari ve
giilimseyerek hizmet sunmaya devam etmeleri beklenmektedir. Son zamanlarda ABD’de yapilan
aragtirma sonuglarina gore, is¢ilerin biiyiikk ¢ogunlugunun %23,4’{inlin halk tarafindan (miisteri,
hasta vs.), %13,5’inin yoneticiler tarafindan ve %15’inin de i arkadaslar1 tarafindan saldirganliga
maruz kaldigr goriilmektedir. Miisterilerin saldirgan davranislart calisanlarin stres diizeylerini
artirmakta ve bu durum negatif duygusal sonuglar dogurmaktadir. Bu durum g¢alisanlarin tutum ve
davranislarin1 ve orgiitsel etkinlik ve verimliligini olumsuz yonde etkilemektedir (Richards ve
Schat, 2007: 253).

2.3.2. Miisteri Odakl Yonetim Anlayisi

Hizmet sektoriiniin  kiiresellesmesi ve uluslararast agik ekonominin varligi hizmet
sirketlerinin rekabet giiciinii stirekli olarak gelistirmesini gerektirmektedir. Hizmet sirketleri son
zamanlarda rekabet giiclinii gelistirmek i¢in miisterilerle daha fazla ilgilenmektedir (Yi ve Gong,
2006: 146). Ancak Harris ve Reynolds (2004), Shamir (1980) ve Saglam (1998)’¢ gore bir
kurulusun temel hedefi ve islevinin misterinin taleplerini yerine getirmek oldugu miisteri
egemenligi kavrami, birgok kamu ve ozel sektor kurulusu icin odak noktasi haline gelmistir.
Pazarlama disiplininin teorik temeli, pazarlama anlayisi, firmalarin ¢ikarlarim1 6n planda tutarak
karlilig1 ve bitylimeyi saglamay1 gerektirmektedir. Bununla birlikte az sayida ¢alismada miisterinin
bazi agilardan “Kral” olmasina ragmen ayni zamanda bir diktatér oldugu ve miisteri odaginin
gelistirilmesinin misteriler, ¢alisanlar ve orgiitler igin zararh olabilecegi savunulmaktadir (Bedi ve
Schat, 2007: 116).

Boyd (2002)’¢ gore, c¢ogunlukla hizmet sektoriinde miisterilerin beklentileri rekabet
seviyesini belirlemektedir. Bu nedenle, ¢alisanlarin miisteriye karsi olan davramiglarini belirleyen
rekabet stratejisinin ciddi bir pargasi olmustur. Gelenekselci yaklagimin aksine artik igletmeler
sunduklar1 hizmette, miisteriye odaklanmay1 ve miisteri ihtiyag ve beklentilerini karsilamay1 baslica
amaglar1 haline getirmislerdir. Baz1 sektorler tarafindan pazarlama stratejisi olarak hizmetin
kalitesini olumlu etkileyecegi diisiiniilen bazi 6zel sifatlar kullamlmaktadir. Ornegin; havayolu,
bankacilik, turizm gibi iskollarinda sunulan hizmet liiks, ultra liikks, vip ya da premium gibi
tanimlamalarla pazarlanmaktadir. Bu tiir hizmet tanimlamalar1 ¢cogu miisteri tarafindan normal bir
hizmetten ¢ok daha iyi bir hizmet algis1 olusturmaktadir. Ornegin, gelir diizeyi yiiksek bir miisteriyi
elde edebilmek icin isyeri, misterinin her tiir istek ve kaprislerini karsilanacagina dair imaj
yaymaktadir. Olusturulan bu beklenti karsilanmadigi takdirde ise, miisteri saldirganca tavirlar
sergilemektedir (Akgeyik ve Gilingor, 2009a: 40-41).
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Giderek artan bir sekilde hizmet sekt6rii dikkatini misterilerin hizmet kalitesini arttirmaya
odaklanmaktadir. Bu odaklanma ilk olarak hizmet sirketlerinin karsilastiklar1 deniz asiri
rakiplerinden gelen baskiy: artirmaktadir. Ikinci olarak miisteri islerini yaptirmak igin bir saticidan
memnun kalmazsa baska bir yerde yaptirmak istemektedir. Ote yandan miisterilerin olumlu hizmet
kalitesi izlenimleri varsa onlarin memnuniyeti artmaktadir. Artan miisteri memnuniyetinin daha
fazla misteriyi elinde tutmasina yol ac¢masi beklenmektedir. Hizmet kalitesi miisteri
memnuniyetini arttirmakta, memnun miisteriler hizmet saglayicilar ile giiglii iliskiler kurmakta ve
bu da firmanin finansal performansina gelistirmekte ve istikrarl gelir saglamaktadir (Yi ve Gong,
2006: 152).

2.3.3. Duygusal Emek Sorunu

Hizmet sektoriiniin yayginlasmasi ve zaman igerisinde Oneminin artmasi, bu sektdrdeki
rekabetin de artmasina neden olmustur. Son zamanlarda hizmet sektoriindeki bu hizli genisleme
sonucunda duygusal emek pek ¢ok hizmet alani ve meslegin vazgecilmez bir pargasi olmustur.
Duygusal emek (emotional labour), orgiitsel beklentiler i¢in caliganin duygusal ifadelerini
diizenleme siirecidir. Duygusal emek insanlarla yiiz yilize, sozlii ya da yazili iletisim ve
etkilesimden kaynaklanmaktadir. Calisanlarin hizmet sunumu esnasinda karsilastiklari sikayet,
olumsuz yorumlar, miisteri memnuniyetsizligi ve miisterilerden kaynakli sozlii saldirganlik gibi hos
olmayan durumlar duygularin1 énemli 6l¢giide etkilemektedir. Hizmet saglayicilarinin bu tiir stresli
veya hos olmayan durumlarla karsi karsiya kalmalart durumunda, calisanlarin bu hos olmayan
duygularla basa c¢ikmalari ve duygusal ifade beklentisine gore tepki vermeleri gerekmektedir.
Sunulan hizmetin kalitesini arttirmak ve miisteri memnuniyetini saglamak i¢in ¢alisanlardan islerini
yaparken duygularini kullanip miisteri memnuniyetini saglamalari beklenmektedir. Kapsamli bir
sekilde duygusal emek kavramimi 1983 yilinda Hochschild ilk defa glindeme getirmistir.
Hochschild’a gore duygusal emek; orgiitsel amaglar dogrultusunda duygularin bagka kisi ya da
kigiler tarafindan gozlemlenebilecek sekilde diizenlenmesidir (Shih vd., 2014: 671-672; Basim ve
Begenirbas, 2012: 77-78).

Duygusal emek; orgiitsel amaglar dogrultusunda hizmet saglayicilarimin hizmet sunumu
esnasinda kendilerinden istenen duygulari sergilemeleridir. Calisanlar hizmetin sunumu esnasinda
miisterilerle yogun bir iletisim halinde olmaktadir. Bu yogun etkilesim, c¢alisanlardan islerini
yaparken duygusal emeklerini de katmalar1 yoniinde beklentiler olusturmaktadir. Calisanlardan
orgiitiin politika ve stratejilerine uygun bigimde duygularimi yonetmeleri beklenmektedir.
Miisteriyle empati kurma ve kendilerine yiiklenmis olan rolleri iistlenerek, farkli hissetseler dahi,
kendilerinden beklenilen sekilde davranmalari ve duygularini kontrol etmeleri gerekmektedir
(Giing6r, 2009: 168).
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Duygusal emek modern isletmecilik anlayisinda rekabet baskilarina yonelik kullanilan bir
aractir. Calisma saatleri ve is yiikiiniin artmasi sonucunda fiziksel emek artmakta ve calisanlarin
sergiledigi duygusal emek davranisi artmaktadir. Bu durum sonucunda duygusal emek davranisi
sergileyen caligsanlar biiyiik 6l¢lide miisteri taciziyle daha fazla karsi karsiya kalmaktadir (Akgeyik
ve Glingor, 2009a: 43). Yine ayni sekilde ¢alisanlar, giilimseme ile hizmet verdikleri insanlarin sik
stk diismanca davranislarinin hedefi olmakta ve bu durum sonucunda calisanlarin duygusal
kaynaklarini tiiketecek kadar siirekli bir duygu diizeltmesi gerektirmektedir. Miisterilerin bu tiir
diismanca davramislar1 ¢alisanlarda duygusal bir zahmet gerektirmekte ve tiikenmislik hali ile
sonug¢lanabilmektedir (Grandey vd., 2004: 6).

2.3.4. Orgiitsel Faktorler

Miisteri saldirganligini tetikleyen birgok orgiitsel neden bulunmaktadir. Bunlar arasinda orgiit
kiltiirii, fiziki ortam, yonetim sekli, vardiyali ¢alismak, artan talepler, isyerindeki sosyal iligkilerin
zayifligt ve fiziksel riskler gibi faktorlerdir ve siddet olusumunu etkilemektedir. Miisteri
saldirganligini etkileyen bazi orgiitsel faktorleri genis kapsamda ele alarak ifade etmek gerekirse
kalabalik, yetersiz havalandirilan ya da giriltilic ¢alisma ortamlarmm iyi sartlara sahip
ortamlardan daha fazla riskli oldugu anlagilmaktadir. Ayrica Orgiit yapisinin zayif olmasi fazla is
yiikii olustururken, ¢alisanin performansinin azalmasina neden olmakta ve miisterilerin saldirgan

davranislarina zemin hazirlamaktadir (Akgeyik ve Glingor, 2009: 46-47).

Hizmet sektoriindeki genigleme ve artan rekabet sartlari nedeniyle miisteri odakli bir piyasa
meydana gelmistir. Miisteriye sunulan hizmetin kalitesi orgiitlerin rekabetinde belirleyici rol
oynamis ve “miisteri daima haklidir, miigteri kraldir” gibi anlayislar hakim olmustur. Ancak bu
anlayis miisteri saldirganhiginin olusmasina zemin hazirlamigtir (Aytag ve Dursun, 2014: 369;

Akgeyik ve Giingor, 2009a: 47).

Caliganlarin  hosgoriilli  davranislart “miisteri her zaman hakhidir” goriisii ve miisteri
saldirganliginin  sikligi ¢aligsanlarin  sergiledikleri hosgorii davranigimi  arttirmasina neden
olabilmektedir. Orgiitiin saldirganca davramglara hosgdrii gostermesi, galisanlarin saldirganligi
iglerinin bir pargasi olarak kabul etmelerine ya da yonetimin saldirganlikla ilgili endiselerine cevap
vermeyeceginin algilanmasima neden olabilir. Bu aynm1 zamanda azalan is tatmini ve Orgiitsel
baglilik gibi ¢alisanlarin is ile ilgili tutumlarin1 da dolayli olarak etkilemektedir (Richards ve Schat,
2007: 256).

2.3.5. Spesifik Faktorler

Siddet stresli insanlarla iletisim halinde olan ¢alisanlar arasinda yaygin olmaktadir. Ayrica bu

siddetin varlig1 ¢aliganlar tarafindan iglerinin bir pargasi olarak kabul edilmektedir. Alkol ve madde
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bagimliligi, hastalik ve acidan kaynaklanan 6fke, hayal kirikligi, yaslilik ve psikolojik problemleri
gibi sorunlar ya da durumlar insanlarin sozli veya fiziksel olarak siddet uygulamalarini
etkilemektedir. Artan yoksulluk ve saldirganlarin yasadigi toplulukta bakim faaliyetlerinin
gerceklestirildigi ortamlarin veya bunlarin orgiitlenme seklindeki yetersizlik, egitim yetersizligi,
calisanlarin toplumda kisilerarasi iletisim becerilerinin yetersizligi, isyerinde genel bir stres ve
giivensizlik ikliminin var olmasi gibi durumlar biiyiik 6lgiide siddet seviyesinin artmasina neden
olmaktadir (Chappell ve Di Martino, 2006: 86).

Genel olarak fiziksel ve psikolojik siddetin olusumunda etkili olan bazi spesifik faktorler
bulunmaktadir. Ozellikle;

- Miisterilerin alkol almasi,

- Hizmetin sunumu esnasinda bazi gecikmeler yasanmas,

- Orgiitlerin miisteri ¢ekmek icin kullandig1 miisterilere yanls bilgiler verilmesi ve
verdikleri taahhiitlerin yerine getirilmemesi,

- Hizmetin sunuldugu ¢evredeki fiziksel kosullarin kalitesi (yetersiz havalandirma,
caligma kosullar1 ve hizmet sunum alaninin kisitli olmasi) gibi kosullar,

- Siddet davraniginin ge¢cmisi,

- Aile ici sorunlu iligkileri olan, ¢ocuklukta kotii deneyimleri yasayan ve diisiik okul
bagarisina sahip misteriler,

- Personelin stresli bir ise sahip olmasi, deneyim ve egitim yetersizliginin olmasi,

- Miisterilerin karakteristik 6zellikleri ( yas, cinsiyet, egitim gibi ),

- Misterilerin psikolojik 6zellikleri, kisisel 6zellikleri, ahlaki gelisim diizeyi, yerine
getiremedigi istekleri ve heyecan arama egilimi,

- Tiiketicinin 6nciil ruh halleri ( 6fkesini kontrol edememesi, asabiyet, bencilce
davraniglar sergilemesi, aceleci olmast),

- lIsyerinin is giivenligi ekipmanlarmin eksik olmas1

gibi faktorler miisterilerde stres ve gerginligi artirmakta ve miisteri saldirganligi davranisi
sergileme egilimini artirmaktadir (Sokullu-Akinct vd., 2011: 42-45; Akgeyik ve Giingor, 2009a:
47-49; Chappell ve Di Martino, 2006: 118-119; Yi ve Gong, 2006: 150).
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Sekil 5: Miisteri Saldirganhgimin On Modeli

Nedenleri Sonuglar
Durumsal ve Organizasyonel M}L“F“ Dfi\"f3111$|3ﬂ5
Faktorler: *Yeniden Satin Alma
*Baslica is basanisizliklar 'D.Cgl&m .
*Kusurlu firiin : 1 *Sikayet Etme(negatif
*Tepkisiz ve kaba galiganlar Miigteri 4 Sozlii Kelimeler)

Memnuniyetsizligi

Miisterilerin Bireysel

Ozellikleri: Calisan Sonuglari:
*Gegmis deneyimleri " Fiziksel
*Ruhsal ve demografik - } " | *Somatik Belirtiler
szellikler = Miisteri Saldirganhg) eFiziksel Saldir

| Duygusal

*Duygusal Tiikenme
*Duygusal Baga Cikma
*Duygusal Uyumsuzluk

Kisi ve Organizasyonel
Etkilesim

Kaynak: Bedi ve Schat, 2007: 115

Sekil 5, miigteri saldirganliginin nedenleri ve sonuglarini gostermektedir. Buna gore baslica is
basarisizliklari, hatali/kusurlu {iriin, kaba g¢aligsanlar, miisterilerin gecmis deneyimleri ve ruhsal ve
demografik oOzellikleri miisteri saldirganliginin nedenleri arasinda gosterilmektedir. Bunlarin
sonucunda miisteri memnuniyeti azalmakta ve miisteri saldirganlifi davranigi goriilmektedir. Bu
durumun misteriler tizerindeki sonucu yeniden satin alma, degisim ve sikayet etmektir. Calisanlar
tizerindeki sonucu ise yorgunluk ve endise gibi somatik belirtiler, saldirgan davranig sergileme,

duygusal tiikenme, duygulartyla basa ¢ikma ve duygusal uyumsuzluktur.
2.4. Miisteri Saldirganhiginin Risk Alanlar1 ve Daha Fazla Maruz Kahnan fsler

Miisteri saldirganligi davranisinin risk alanlar1 hem mesleki niteliklerin hem de demografik
profilin yansimas1 sonucunda farklilik gostermektedir. Isgiicii, cinsiyet ve yas gruplari da bazi
riskleri olusturmaktadir. Ornegin geng calisanlar perakende ve hizli yiyecek sektériinde, kadinlar

ise, hemsirelik mesleginde daha fazla risk altindadirlar.

Verilere gore; kadinlarin erkeklere oranla fiziksel ve psikolojik siddet agisindan daha az riskli
olduklar1 goriilmektedir. Hurrell ve digerlerinin (1996) yilinda isyeri siddetine yonelik yaptiklar
bir arastirmada bir y1l icerisinde erkeklerin yaklasik %17 sinin saldirtya ugradigi, kadinlarda ise bu

oranin %9 seviyelerinde oldugu belirtilmistir. Guterman ve digerlerinin (1996) yilinda yaptigi
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calismaya gore erkek caligsanlarin kadin calisanlara gore fiziksel tehdit ve saldirt agisindan daha
riskli oldugu belirtilmistir. Isyeri siddetine maruz kalma riski geng yetiskin calisanlarda daha fazla
oldugu goriilmektedir. Ornegin; Hurrell (1996) kadin ve erkek calisanlar agisindan siddet
magdurlarinin genellikle geng calisanlar oldugunu tespit etmistir. Guterman ise arastirmalarinda
yagin etkisini saptayamamigs ancak is deneyiminin olduk¢a O6nemli bir etken oldugunu
gbzlemlemistir. Buna gore is deneyimi az olan ¢alisanlarin saldirgan davranislarla Kargilagsma riski
daha fazladir. Ayrica galisanlarin karsilastiklar1 siddet meslek gruplariyla iligkilidir (Akgeyik ve
Giingor, 2009b: 117-118).

Sekil 6: Siddetle Tlgili Etkilesimli Bir Model

\
Baglamsal risk faktdrlen
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ﬁ‘{—‘f—‘—z—'ﬂ Isven risk fakiorieri sHastahk  mudduriyet
ctirle niguny
Sid d;‘““‘;;: sMali zarar *Istfa/devir
*Erkek e CG‘B k-AiIc ctkisi *Intihar )
(;r v . *Fiziksel dzellikier
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Toplumsal risk taktorleri B
+Siddet igeren toplum
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*Olumsuz kiiltlr ve deferler
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Kaynak: Chappell ve Di Martino, 2006: 123

Sekil 6’da siddetle ilgili risk faktorleri ve siddetin magdurlar ve isletmeler i¢in sonuglarina
kisaca yer verilmistir. Saldirgan calisan, yabanci biri ya da miisteriler de olabilmektedir. Siddetin
meydana gelmesi i¢in bazi bireysel ve orgiitsel risk gruplari vardir. Bunlarin yam sira ¢aliganin
gorev durumu, kiiresellesme ve gilivencesizlik gibi risk faktorleri de bulunmaktadir. Siddet
calisanlar iizerinde fiziksel ve psikolojik sonuglara neden olmaktadir. Siddet isletmeler iizerinde de

verimsizlik, devamsizlik stres ortami ve daha fazla siddet goriilmesi gibi sonuglari beraberinde
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getirmektedir. Ayrica toplumsal olarak siddet iceren toplum, kararsizlik ortami, olumsuz kiiltiir ve

degerler ve adaletsizligin yayginlagmasi gibi toplumsal risk faktdrleri meydana gelmektedir.

Miisteri saldirganligina daha fazla maruz kalinan igler ise, su sekilde 6zetlenebilir (Kavi ve
Ceylan, 2016: 108-109; Akgeyik ve Giingér, 2009b: 116-119; Chappell ve Di Martino, 2006: 75-
84;  https://lwww.ilo.org/wecmsp5/groups/public/---dgreports/---stat/documents/meetingdocument
fwems_222231.pdf).

- Tek Basina Calisanlar: Tek basina ¢alisanlarin miisteri ya da miisterileriyle yiiz
yiize tekrarlanan temaslar1 siddete ugrama risklerini arttirmaktadir. Ozellikle
geceleri tek bagina calisanlarin kisiler ¢ogunlukla siddetle karsilasma riski daha
fazladir. Benzin istasyonlarinda ve kiiciik biifelerde c¢alisanlar ve taksi siiriiciileri
tek basina galisanlara 6rnek olarak verilebilir.

- Miisteri Ile Siirekli Yiiz Yiize Etkilesimde Olan Calisanlar: Miisterilerle siirekli
etkilesim halinde olan ¢aligsanlar diger hizmet sektdrii ¢calisanlarina gore daha fazla
risk grubunu olusturmaktadir. Ornegin; havayolu ve demiryolu calisanlari
miisterileriyle siirekli etkilesim halinde olmalar1 nedeniyle diger hizmet sektorii
calisanlarina gore daha fazla risk altindadir. Ozellikle yolculuk sirasinda yolcu ile
stirekli iletisim halinde olan bilet kontrolii yapan ya da yiyecek servisi yapan
caligan saldirgan davraniglarla birgok vakada tek basina miicadele etmek
durumundadir. Miisterilerin gerginlikleri asir1 alkol tiiketimi, sigara igme yasaklari,
kalabalik ve uzun seyahatler nedeniyle artmakta ve bu diizensiz miisteri davranislar
calisanlar icin artan bir endise haline gelmektedir.

- Nakit Para ve Degerli Evrak/Esya Isinde Calisanlar: Degerli esyalarin kolay
erigilebilecek bir yerde olmasi ya da Oyle goziikmesi sug ve siddet igeren olaylarin
goriilme riskini arttirmaktadir. Parayla iliskili olan iglerde ¢alisanlar kuskusuz
ozellikle hirsizlik, soygun ve siddetle karsilasma riski diger islerde calisanlara gore
daha fazla olup daha biiyiik risk altindadirlar. Bu ¢alisanlara, magaza, posta hizmeti
ve banka ¢alisanlar1 6rnek olarak verilebilir.

- Hasta ve Problemli Insanlar ile Calisanlar ve Saglik Kurulusu Calisanlari: Bu
gruba; hastane galisanlari, acil durum merkezlerinde ¢alisan saglik-bakim personeli,
psikiyatrik hastane c¢alisanlari, yash bakim merkezi caliganlar1 ornek olarak
verilebilir

- Miisteri Hizmetleri Isinde Calisanlar: Miisteriler aldig1 mal ve hizmet hakkinda
bilgi alabilmek i¢in veya aldigi mal ve hizmet ile ilgili sorun yasamasi durumunda
problemlerini ¢6zmek igin, Orgiitler ise miisteri sadakati olusturma, miisteri
memnuniyetini artirma gibi nedenlerden dolay1 son yillarda yogun olarak miisteri
hizmetleri servislerini kullanmaktadirlar. Ozellikle cagr1 merkezi calisanlar

saldirganligin magdurlaridir ve genel olarak kaba ve saygisizca konusmalar,
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bagirma ve azarlama, rencide edici sozler gibi sozlii ve psikolojik tacizlere maruz
kalmaktadr.

- Incinebilir Kosullarda Calisanlar: Gégmenler, cocuk ve giivencesiz calisanlar gibi
diistik gelir elde elden calisanlar da genel olarak misteriler tarafindan kiigiik
goriilmekte, azarlanmaktadir.

- Giivenlik Islerinde Calisanlar: Siirekli stres altinda calisan giivenlik birimleri de
riskli meslek gruplarindandir (Schat vd., 2006: 52). Birgok iilkede, savunmasiz
isletmeleri saldir1 tehdidine kars1 korumak i¢in koruma gorevlileri kullanilmaktadir.
Bu tiir igletmeler arasinda sadece bankalar degil ayn1 zamanda kuyumcular, bahis
magazalari, kumarhaneler ve diger biiylik miktarda nakit ve degerli esyalarn
bulundugu is yerleri de bulunmaktadir. Ayrica c¢alistii isyerini koruyan ozel
giivenlik gorevlileri veya kamu giivenligi i¢in ¢alisan polis ve zabita gorevlileri
diger sektorlerde calisanlara gore daha fazla risk altindadirlar.

- Gegici Islerde ve Part-Time Calisanlar: Gegici islerde c¢alisanlar tam zamanli

caliganlara oranla nispeten daha fazla s6zel siddete maruz kaldig1 goriilmektedir.

Tablo 2: Saldirn Riski Tasiyan Meslekler, 2001/ 2002 ve 2002/ 2003 iIngiliz Su¢c Anketi

Réportajlar
Bir veya daha fazla magdur % Saldirilar
Koruyucu servis meslekleri 12,6
Saglik ve sosyal yardim uzmanlari 3,3
Tasima ve mobil makine siiriiciileri ve operatorleri 1,9
Tarim ve hizmetlerde yoneticiler ve mal sahipleri 1,8
Saglik uzmanlari 1,4
Kisisel hizmet mesleklerinin bakimi 1,3
Bos zaman ve diger kisisel hizmet meslekleri 1,1
Ogretim ve arastirma uzmanlari 1,0
[Ikogretim yonetimi ve servis meslekleri 0,9
Kurumsal yoneticiler 0,8
Tiim meslekler 0,9

Kaynak: Chappell ve Di Martino, 2006: 76

Upson’un 2002- 2003 yillar1 arasinda Ingiliz sug anketi rdportajlarma gore en fazla saldir
riski tagiyan mesleklerin yiizdeleri Tablo 2’de belirtilmektedir. Buna gore en ¢ok saldir riski
tastyan meslekler koruyucu servis hizmetleri (12,6) ve saglik ve sosyal yardim uzmanlar (3,3)
meslekleri oldugu goriilmektedir. En az ise kurumsal yoneticilerin (0,8) bulundugu mesleklerde

oldugu gorilmektedir.
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Grafik 1: ILO 1998 Verilerine Gore; Mesleklere Gore, Isyerinde Yilhk Ortalama Siddete
Ugrama Sikhi (%), Isvec.

m Saglik Hizmetleri %24
® Sosyal Hizmet Gruplar1 %23
= Diger Isler %10
m Egitim %7
® Tasimacilik %7
m Banka %7
Posta Hizmetleri %7
Polis %5
Cocuk Bakimi1 %4
Perakende %4
Giivenlik %2

Kaynak: Chappell ve Di Martino, 1999: 3

ILO 1998 yilindaki verilerine gore Isveg’te meslege gore isyerinde siddete ugrama sikligi
Grafik 1°de gosterilmektedir. Buna gore Isvec’te meslege gore isyerinde siddete ugrama sikliginin

en fazla oldugu meslek kolu saglik hizmetleri ve sosyal hizmetler grubudur.

2.5. Miisteri Saldirganh@inin Yayginhgi

Misteri saldirganliginin biitiin sektdrlerde ne kadar yayginlik gosterdigini tam olarak
sOylemek miimkiin degildir. Farkli sebepleri bulunmakla birlikte asil problem, cogu hizmet sektorii
calisanin misteri saldirganligini goz ardi etmesi bazen de isin bir pargasi olarak kabul etmesidir.
Ornegin havacilik sektdriinde kabin gérevlilerine itaatkar davranarak her durumda mutlaka giiler
yiizlii ve alttan almalar1 6gretilmektedir. Miisteri bu durumun farkindadir ve bunun avantajlarini
kullanma egilimindedir. Miisteri kabin gorevlilerine her seyi sdyleme hakkinin oldugunu diisiiniip
calisanlara bu sekilde davranmaktadir. Bu nedenledir ki kabin goérevlileri ¢ogu zaman hakaret dolu
s0z ve davranislarla karsilagsmaktadir (Akgeyik ve Giingor, 2009a: 44).

Ayrica havadaki siddet olaylarimin sayisinin kesin istatistiklerini elde etmek olduk¢a zordur.
Ciinkii hava yollar1 her zaman kayit tutmamakta ve ifsa etmemektedir. Ancak saldirgan ve yikici
yolcu ve hava saldirisi raporlarinin sayisinin son yillarda katlanarak arttigi bilinmektedir. ABD'de
1998 yilinda British Airways ucuslarinda 266 rahatsiz edici davranis olay1 kaydedilmistir. Bu sayz,
1995'ten bu yana %400 artmistir. Ayrica United Airlines uguslarinda 1997 yilinda benzer 450 olay
meydana gelmistir (Chappell ve Di Martino, 2006: 78).

Arjantin'de  CONICET (Consejo Nacional de Investigaciones Cientificas y Técnicas)

tarafindan yapilan bir c¢alismada c¢agri merkezi calisanlarinin o6zellikle isle ilgili stres yasama

riskinin fazla oldugu rapor edilmistir. Ayrica bu ¢alismada bu tiir islerde calisanlarin %20'sinin
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sakinlestirici kullandig1 da bildirilmistir. Bunun yani sira ¢agr1 merkezi ¢aligsanlar telefonda cinsel
taciz riski altinda olabilmektedir. Almanya'da 106 kisilik ¢agri merkezi calisan1 katildigi bir
calismada her dort kadin ¢alisandan ii¢liniin telefon goriismesinde cinsel tacize maruz kaldig: tespit
edilmistir (Chappell ve Di Martino, 2006: 94-95).

Amerika'da 1993- 99 yillar1 arasinda taksi siirlictilerinin giddet igeren magduriyet orani ig¢i
basia binde 128,3 olarak polislerden sonra taksi siiriiciiliigii meslegi ikinci en tehlikeli meslek
olmustur. Giiney Amerika'da ise 1996- 2000 yillar1 arasinda 1096 taksici 6ldiiriilmiistiir. Kiigiik
biifeler ya da akaryakit istasyonu calisanlari ise genellikle saldirganlar tarafindan kolay bir hedef
olarak goriilmekte ve bu nedenle daha fazla siddete maruz kalmaktadir. Giiney Afrika'da Temmuz
2002'den onceki son 36 ay icinde yapilan ankete katilan 426 akaryakit istasyonu caliganinin
ortalama %60’ min siddetli bir saldirtya maruz kaldigi belirtilmistir. Avustralya’da son yapilan
aragtirmalar akaryakit istasyonlarinin saldirilara karsi savunmasiz oldugunu gostermektedir.
1993'ten beri akaryakit istasyonlarindaki hirsizlik ve soygun oranlart oldukga artmaktadir. Bu artig
1993-2000 yillar1 aras1 %214 olarak rapor edilmektedir. 1998- 99 yillarinda yiiriitiilen ulusal kii¢iik
isletmeler anketinden elde edilen veriler, bir y1l i¢inde akaryakit istasyonlarinin %8’inin en az bir
soygun olay1 bildirdigini gostermektedir. Ayrica bu soygunlarin %80°ni sadece bir personelin
hizmet verdigi istasyonlar oldugu belirtilmektedir (Chappell ve Di Martino, 2006: 74-75).

2002 yilinda Di Martino tarafindan olusturulan Tablo 3, siddetin tiim diinyadaki saglik
calisanlarina yonelik yayginligi ve 6nemi hakkinda bilgi vermektedir. Tablo 3 ILO, ICN, WHO ve
PSI ortaklasa ¢alisma gruplari tarafindan bir dizi lilkeye 6zgii anketler kullanilarak hazirlanmistir.

Tablo 3: Yedi Ulkede Saghk Personeli Tarafindan Yasanan Siddet (Onceki 12 Aydaki

Orneklerin Yiizdesi)

Ulke Fiziksel Saldirt Sozli Taciz Zorbalik ve Mobbing
Avustralya 12.0 67.0 10,5
Brezilya 6.4 39.5 15.2
Bulgaristan 7.5 32.2 30,9

Liibnan 5.8 40.9 22.1
Portekiz 3.0 51.0 23.01

Giiney Afrika (Ozel Sektor) 9.0 52.0 20.6

Giiney Afrika 17.0 60.1

Tayland 10,5 47,7 10,7

Kaynak: Chappell ve Di Martino, 2006: 90
Tablo 3’te 7 iilkede yapilan anketlerde sozlii saldirganlik, fiziksel saldirganlik ve zorbalik/

mobbinge maruz kalma ile ilgili bilgiler toplanmistir. Giiney Afrika saglik sektoriinde bu tiir siddet

olaylarinin diger iilkelere gore daha fazla oldugu belirtilmistir.
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Kavi ve Ceylan (2016) kargo ¢alisanlarina yonelik yaptig1 bir ¢aligmada ¢alisanlarin biiyiik
bir ¢ogunlugunun miisteri saldirganligina maruz kaldig1 belirtilmektedir. Bu calismaya gore
calisanlarin  %94,4’ti miisteri saldirganligina maruz kaldigin1 belirtirken, %5,6’s1 miisteri
saldirganliga maruz kalmadigin1 belirtmektedir. Saldirganligin  ¢ogunlukla sozlii olarak
gerceklestigi, fiziksel siddetin ise diisiik seviyede kaldig: ifade edilmektedir. Daha ¢ok hakaret,
kiifiir, agagilama ve tehdit etme gibi olumsuz davranislarin yaygin oldugu belirtmistir. Ayrica
katilimcilarim %75,9 gibi 6nemli ve biiyiik bir ¢cogunlugu toplumda her alanda siddet olaymin
arttigini belirtmektedir.

Akgeyik ve Glingor (2009) magaza, market ve c¢agri merkezi caliganlarina iliskin yaptigi
caligmada ¢alisanlarin %78,1 mesleki kariyerleri boyunca en az bir kez sozlii saldiriya ugradiklar
belirtilmistir. Katilimeilarin %21’inin saldirgan davraniglarla karsilastiklari ifade edilmektedir.

Istanbul ilinde Avrupa yakasinda calisan taksi siiriiciilerine yonelik siddet istatistiklerine gore
son on iki ay igerisinde yapilan ¢alismada ve taksi siiriiciilerinin en fazla sozel siddete (%83,3)
maruz kaldig1 vurgulanmaktadir. Ayrica taksi siiriictilerinin %41,7’si yagma davranisina, %40,6’s1
fiziksel siddete, %15,6’s1 taciz ve istismara maruz kaldiklarini beyan etmektedir (Dursun vd., 2011:
9).

Saglik sektoriinde ise Ankara’da 6zel bir tip merkezinde yapilan g¢aligmada saglik
calisanlarina uygulanan siddetle iliskili etmenler ve galisanlarin siddete maruz kalma siklig
incelenmis ve calismaya katilanlarin %24,2’sinin siddete ugradig: belirtilmistir. Siddet olgusu,
fiziksel ve sozel siddetten suiistimale kadar genis bir kapsamda degerlendirilmekte olup siddet
olaylarinin bekleme siirelerinin fazla olmasi, agir1 kalabalik ortam, iletisim siirecindeki aksakliklar,
tedaviden memnun kalmama gibi tutum ve davraniglar siddete neden olan faktorler arasinda
siralanmustir. Siddet magdurlarinin %28,6’sinin 5 kez ve daha fazla, %33,3’tintin 1 kez, %19 unun
2 kez ve %14,3’iniin de 3 kez herhangi bir siddet tiirline ugradigi ifade edilmistir. Saglik
calisanlarina siddet uygulayanlarin yaklasik %45,5’inin hasta, %40,9’unun da hasta yakinlari
olduklart goriilmektedir. Ayrica erkek saldirganlarin oranminin (%76,2) kadinlara oranla (%23,8)
daha fazla oldugu gorilmistiir (Ak¢a vd., 2014: 6-9).

Ayrica saglik sektoriinde, Sisli Hamidiye Etfal Egitim ve Arastirma Hastanesi'nde 2016-2017
tarihleri arasinda yapilan ¢aligmada siddete ugrayanlarin tamami sozel siddet magdurudur. Ayni
zamanda magdurlarin %30,9'u psikolojik siddete, %29,8’1 ise fiziksel siddete maruz kalmustir.
Magdurlarin es zamanli olarak birden fazla siddete maruz kaldiklar1 da belirtilmistir. Ayrica meslek
tiirlerine gore degerlendirildiginde magdurlar icerisinde en fazla siddete maruz kalan meslegin

hastaneye giivenlik personeli oldugu belirtilmektedir (Egici ve Oztiirk, 2018: 225-226).
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2.6. Miisteri Saldirganh@inin Sonugclari

Genel olarak bakildiginda, miisteri saldirganlii modern is hayatinin en 6nemli Orgiitsel
problemlerinden biridir. Misteri saldirganligi davraniginin ortaya ¢ikmasi sonucunda bu durum
hem siddete maruz kalan kisi ya da kisileri etkiledigi gibi hem de isletmeleri dogrudan ve dolayli
olarak etkilemektedir. Miisteri saldirganligi insanlar1 g¢ogunlukla psikolojik olarak etkilemekte
onlarda en basta strese, motivasyon ve performans disiikligiine, 6z sayginin kaybolmasina,
depresyona, sinirlilige ve tiikenmislige yol agmaktadir. Ayrica, ¢alisanin fiziksel sagligini da
olumsuz etkilemekte ve c¢aliganlarin bazi hastaliklara yakalanmasina neden olmaktadir. Bununla
birlikte, sigara ve alkol gibi k&tii aligkanliklarin edinilmesine, ayrica is kazalarina ve intiharlara yol
acabilmektedir (Kavi ve Ceylan, 2016: 111; Bilir vd., 2011: 28-29).

Isgiicii devir oranlarinin yiikselmesi, calisanlarm performanslarmin diismesi, calisanlar
arasinda huzursuzluklarin artmasi, hastalik ve izinlere bagli devamsizliklarin ¢ogalmasi orgiitler
agisindan bu tlir davraniglarin olumsuz sonuglarindan yalnizca bir kagini olusturmaktadir. Misteri

saldirganligi ¢alisanlarin saglik ve giivenligini olumsuz etkilemektedir.

Miisteri saldirganligiin sonuglarindan bir digeri de miisteriler tarafindan siklikla fiziksel ya
da sozlii saldirtya maruz kalan ¢alisanin kizginlik, korku, endise gibi strese maruz kalmasidir. Boyd
(2010)’a gore miigteri saldirganligi, kisinin kendini degersiz hissetmesine, depresyona ve stres
diizeyinin artmasina neden olurken; Yagil (2005)’ e gore is tatmini ve orgilitsel bagliligin azalmasi,
moral ve motivasyon diisiikliigii, ise devamsizlik gibi sonuglar dogurmaktadir (Ayta¢ ve Dursun,
2014: 370). Ayrica miisterilerin saldirgan davraniglar1 duygusal tiikenme, duygusal uyumsuzluk
gibi semptomlara neden olmaktadir (Bedi ve Schat, 2007: 117; Grandey vd., 2004: 6).

Miisteri saldirganliginin duygusal emek boyutuna bakildiginda ise, saldirganlik davraniginin
daha derin olumsuzluklar1 ortaya ¢ikmaktadir. Miisteri saldirganligi olaylarinin ardindan galigan
hem kaba davranis nedeniyle problem yasamakta hem de hizmetin siirekliligi i¢in hizmet sunmaya
devam etmek zorundadir. Calisan bu zorlu siiregte kendisinden beklenen ¢alisma performansina ek
olarak daha fazla duygusal emek sarf etmek zorunda kalmaktadir. Bu durum c¢alisanlarin
yipranmasina, daha derin psikolojik sorunlarmin olusmasina ve duygusal tilkenmisglik yasamasina

neden olmaktadir.

Miisterilerin saldirganca davraniglari sonucunda diger miisteriler ve sirket olumsuz olarak
etkilenmektedir. Miisterilerin kotii davraniglari hizmet c¢alisanlarimin utang ve hakaret gibi
psikolojik stres altinda olmalarina neden olabilmektedir. Ozellikle miisterilerin tehdit edici,
saldirgan ve engelleyici davramiglari c¢alisanlarin ruh halini ve hizmet duygusunu olumsuz
etkileyebilmektedir. Ciinkii kotii miisteri davraniglari, diger miisterilerin hizmet saglanma siirecini

bilerek ya da bilmeyerek bozmakta ve miisterinin bu kétii davranisi sonucu bagkalari tarafindan
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algilanan memnuniyet, hizmet kalitesi ve sirkete sadakati iizerinde olumsuz bir etkiye neden
olmaktadir. Bu nedenle galisanlarin saldirgan miisterilerle ugrasmasi gerekmekte ve bu da diger
miisterilere ayrilan hizmet saglama zamaninin azalmasina yol agmaktadir (Yi ve Gong, 2006: 150-
151).

Miisteri saldirganliginin igyeri boyutundaki sonucu ise, miisteri saldirganligi sonucu isgiicii
devir hiz1 ve devamsizliklar artmakta bu da orgiitler acisindan 6nemli kayiplara neden olmakta ve
kurumlar yeni eleman tedarik etmek ve yeniden egitim harcamalar1 yapmak zorunda kalmaktadir.
Bu durum hem orgiit agisindan hem de ¢alisanlar agisindan giivencesizlik olugturmaktadir. Ayrica
bu saldirganlik davranislart is giivenligi riski yaratmakta ve kurumun imaj kaybetmesini

beraberinde getirmektedir.

Miisteri saldirganliginin sonuglarini kisaca su sekilde siralayabiliriz (Dalgi¢ vd., 2017: 634;
Kavi ve Ceylan, 2016: 111; Bilir vd., 2011: 28; Chappell ve Di Martino, 2006: 132-133).

Tablo 4: Miisteri Saldirganhgimin Cahsanlar ve Orgiitler Acisindan Sonuclar

Cabisanlar acisindan psikolojik etkileri Orgiitler acisindan sonuclar

Is stresi ve genel saghk bozuklugu Kurumun imaj kaybetmesi

Fiziksel yaralanmalar Isgiicii devir hizimn artmast

Travma sonrast stres Is giivenligi riskinin artmasi

Is motivasyonunun diismesi Hizmet kalitesinin azalmasi

Tiikenmiglik Verimlilik ve iiretkenlikte azalma

Oz giiven kaybi Miisteri sayisinin azalmasi

Performans diigiikliigii Kurumun imaj kaybetmesi

Is memnuniyetsizligi Isgiicii devir hizmin artmasi

Korku, endise ve giivensizlik Is giivenligi riskinin artmasi

Psikolojisinin bozulmasi ya da psikolojik problemlerinin | Isgiinii kayiplari, hastalik, yaralanma, sakatlhk ve dliimler
artmast nedeniyle yapilan harcamalar artmasi

Konsantre olamama, net diisiinememe ve problem ¢6zme | Isveren yeni eleman temin etmek zorunda kalmakta ve
kapasitesinin azalmast yeniden elemanmni yetistirmek icin ek maliyetlere
katlanma

Depresyon

Saldirganca tutumlar

Kaygi

Izolasyon ve yalnizlik

2.7. Miisteri Saldirganhg ile ilgili Miicadele Yontemleri

Birgok lilkede miisteri saldirganliginin boyutlart bilinmemektedir. Ayrica ¢ogu iilkede var

olan yasalarin da is giivenligine yonelik problemlerin giderilmesinde yeterince etkili olmadigi da
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bilinmektedir. Bunun yam sira siddeti azaltma stratejilerine doniik toplumsal olarak bir ilgisizlik
mevcuttur. Birgok durumda onleyici ekipman ve tedbirler maliyet kaygilari nedeniyle ihmal
edilmektedir. Ayrica bir¢ok olayda siddet davranisinin kdkenlerini kesin olarak belirlemek oldukga
giictiir. Gli¢ olmasinin baglica nedenlerinden biri duygusal emek yaklasiminin sorunun gercekligini
ve hacmini yumusatmasi ve onu gizlemesini saglamasidir. Bunun yani sira ¢alisanlarin biiyiik bir
kismi saldirganlik riskini islerinin bir parcasi olarak algilamasidir. Nitekim ¢aligma hayatinda
miigterileri saldirganlifina ugrayan pek cok calisan olmasina ragmen bunlarin az bir kismi
bilinmektedir. Bunun sonucunda, giin gectik¢e kisisel ve orgiitsel agidan siddet davranislarina
yonelik bir duyarsizlasma olusmakta, siddet davranisi miisteriler tarafindan mesru bir davranis
olarak kabul edilmektedir. Sonugta, bu tiir siddet olaylar1 is stresi kapsaminda olmakla beraber
vakalarin gogu rapor edilmemektedir (Akgeyik ve Gilingor, 2013: 33-34).

Bu kapsamda hizmet sektoriinde miisteri saldirganligi ile ilgili risk alanlarinin belirlenmesi,
miisteri saldirganlig1 ile miicadele acisindan oldukga 6nemlidir. Ilk olarak, miisteri saldirganliginin
cok sik goriildiigii is alanlari tespit edilerek nedenleri {izerine gidilmelidir. Oyle ki, saldirganligin
en fazla kurumsal sorunlardan kaynaklandig:1 da bilinen bir gergektir. Miisterilerin, higbir neden
yokken sirf kendilerini tatmin etmek i¢in saldirganca davranis sergilemeleri sik rastlanan bir durum
degildir. Bu nedenle, saldirganlikla miicadele igin, saldirganliga neden olan faktdrler analiz
edilerek, calisandan ve kurumdan kaynaklanan sorunlar incelenmelidir. Bunlardan kusurlu {iretim,
miisteri sikdyetlerinin dikkate alinmamasi, hizmette gecikmelerin yasanmasi, yanlig bilgilendirme,
miigteriye hatali fatura ¢ikarma vb. faktorlerin tekrarlanmamasi icin ¢caba gosterilmelidir. Eger isler
yetismiyorsa, is analizleri gézden gecirilmeli ve gerekirse yeni personel ise alinmalidir. Aslinda,
miisteri saldirganliginin var olmasinda asil neden insan kaynaklar1 yonetimindeki eksikliklerdir. Bu
nedenle, insan kaynagimi ise alma, planlama, egitme ve ficretlendirme konusunda hassas
davranilmasi gerekmektedir ( Kavi ve Ceylan, 2016: 111-112).

Saglik sektoriinde siddetle miicadele edebilmek icin ise renkli kodlar gelistirilmistir. Saglik
sektoriinde saglikli bir ¢aligma ortami saglayabilmek igin iilkemizde 2008 mavi kod, 2009 pembe
kod, 2011 beyaz kod uygulamalarma gecilmistir (Saglhik Bakanligi, 2019). Saglik Bakanligi
tarafindan uygulanmaya baslayan renkli kod sistemiyle saglik calisanlarinin maruz kaldigi siddet
olaylarinin daha da azalmasi amacglanmaktadir. Bu uygulamanin yani sira siddetin veya
saldirganligin azaltilmasi i¢in yoneticilerin de gerekli onlemlerin alinmasi, saglik calisanlarina
egitimler verilmesi ve siddet magdurlarina da destek verilmesi gerekmektedir (Akga vd., 2014: 10;
Cinoglu, 2015: 58).
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UCUNCU BOLUM

3. UYGULAMA

3.1. Calismanin Amaci ve Onemi

Miisteri saldirganliginin genel olarak ne kadar yayginlik gosterdigini ve hangi sektorlerde
ortaya ciktigin1 sdylemek miimkiin degildir. Ancak calisanlarin miisteri ile dogrudan etkilesim
icinde oldugu sektorlerde, miisteriden kaynakli psikolojik/sozlii siddetin veya fiziksel siddet iceren
davraniglarin daha yogun karsilasildigi gortilmektedir. Kargsilasilan bu tiir saldirganca davraniglar
calisanlarin saglik ve giivenligini olumsuz etkilemekte ve ayrica kisinin kendini degersiz
hissetmesi, depresyona girmesi ve stres diizeyinin ve duygusal tiikenmigligin artmasi ve isgiicii

devir oranlarinin yiikselmesi gibi olumsuz sonuglara neden olabilmektedir.

Miisteriden kaynaklanan saldirgan davranislarin fiziksel, sozel, duygusal gibi farkli boyutlart
olmakla beraber en fazla maruz kalinan siddet tiirliniin sozIlii siddet oldugu goriilmektedir. Bu
calismanin amaci hizmet sektoriinde calisanlara yonelik miisteriden kaynakli sézlii saldirganlik ile
duygusal tiikenmiglik, ise bagli stres ve kurumdan ayrilma niyeti arasindaki iliskileri ortaya
koymaktir. Arastirmanin diger bir amaci da, miisteri saldirganligimin farkli demografik

degiskenlerle (cinsiyet, calisma y1li, is tecriibesi vb.) olan iligkisini incelemektir.

3.2. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Bu c¢alisma kapsaminda hizmet sektorii c¢alisanlarmin  karsilastiklart misteri  sozlii
saldirganliginin yas, cinsiyet, medeni durum gibi demografik degiskenlerle iligkisi incelenmistir.
Ayrica galiganlarin miisteri sozIii saldirganligina maruz kalmalar1 sonucunda ¢alisanlarda meydana
gelen ise bagh stres, kurumdan ayrilma niyeti ve duygusal tiikenmislik gibi etkileri iizerinde

durulmustur. Kisaca arastirmanin modeli asagidaki Sekil 7°de gosterilmektedir.
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Arastirmanin modeli ger¢evesinde kurulan hipotezler su sekildedir:

H,: Miisteriden kaynakl1 sozlii saldirganlik ile ise baglh stres arasinda pozitif yonlii bir iliski

vardir.

H,: Miisteriden kaynakli s6z1i saldirganlik ile kurumdan ayrilma niyeti arasinda pozitif yonlii

bir iligki vardir.

Hs: Miisteriden kaynakli sozlii saldirganlik ile duygusal tilkenmislik diizeyi arasinda pozitif

bir iligki vardir.

Calismada miisteri sozlii saldirganligi ile demografik faktorler arasinda kurulan hipotezler ise

su sekildedir:

H4: Misteriden kaynakli sozlii saldirganlik ile cinsiyet arasinda anlamli bir farklilik

bulunmaktadir.

Hs: Misteriden kaynakli sozlii saldirganlik ile medeni durum arasinda anlamli bir farklilik

bulunmaktadir.

He: Misteriden kaynakli sozlii saldirganlik ile egitim durumu arasinda anlamli bir farklilik

bulunmaktadir.
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Hy: Isyerinde c¢alisma yili ile miisteriden kaynakli sozlii saldirganlik arasinda anlamli bir
farklilik vardir.

3.3. Arastirmanin Metodolojisi

3.3.1. Arastirmanin Orneklemi

Miisteriden kaynakli s6zlii saldirganligin calisanlar tizerindeki etkisini belirlemeye yonelik bu
calisma hizmet sektorii calisanlar1 {izerinde gerceklestirilmistir. Bu sektoriin secilmesinde,
calisanlarin siirekli olarak miisterilerle dogrudan iletisim halinde olmasi, 6zellikle bu sektorde artan
rekabet kosullarinda miisteri her zaman haklidir diislincesinin ortaya ¢ikmasi ile miisteri kaynakli
psikolojik/ s6zlii saldirilar veya fiziksel siddet davraniglarinin giderek artma egilimi gostermesi ve
sektorde ¢alisma ortaminin stresli olmast etkin rol oynamistir. Bu nedenle miisteri kaynakli bu tiir

saldirganca davranislara hizmet sektdrii calisanlarinin daha ¢ok maruz kalmasi belirleyici olmustur.

Caligma Trabzon’da faaliyet gosteren bir aligveris merkezi ¢alisanlar1 {izerinde
gergeklestirilmisgtir. Calismada kolayda oOrnekleme yontemi kullanilmakta ve ¢alismanin
orneklemini hizmet sektoriinde ¢alisan 200 kisi olusturmaktadir. Dagitilan anketler, katilimcilarin
kendileri tarafindan doldurulmus ve bazilar1 ayni giin i¢inde bazilari ise birkag giin sonra geri

toplanmustir. Dagitilan 240 anketten 200’0 geri donmiistiir. Anketin geri doniis orani1 %83’tiir.

3.3.2. Veri Toplama Araglari

Caligma verilerinin toplanmasinda anket tekniginden faydalamilmistir. Hazirlanan anket
formu iki kisimdan olusmaktadir. Anket formunun ilk kisminda yas, cinsiyet, medeni durum,

egitim durumu gibi katilimcilarin demografik 6zelliklerini 6l¢meye yonelik sorular yer almaktadir.

Soru formunun ikinci kisminda ise, miisteri s6zli saldirganligi 6lgegi, ise bagl stres 6lgegi,

duygusal tiikenme 6l¢egi ve kurumdan ayrilma niyeti 6lgegi bulunmaktadir.

Miisteri sozlii saldirganhg 6l¢cegi: Miisteri sozli saldirganligini 6lgmek i¢in Dormann and
Zapf (2004) tarafindan gelistirilen miisterilerle ilgili sosyal stresorler olg¢eginin miisteri sozlii
saldirganlig1 boyutundan faydalanilmistir. Olgegin Tiirkge gevirisi ve uyarlamas1 Dursun ve Aytag
(2014) tarafindan yapilmistir. 3 sorudan olusan 6lgek “hi¢bir zaman dogru degil” ile “her zaman
dogru” arasinda degisen besli likert tipindedir. 1 ile 5 arasi puandan olusan degerlendirme
sonucunda yiiksek puanlar ¢alisanlarin daha fazla miisteri sozlii saldirganlifina maruz kaldigim

gostermektedir.
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Ise bagh stres dlcegi: Katilimcilarin ise bagh stresini 6lgmek icin House ve Rizzo (1972)
tarafindan gelistirilen Tiirk¢e uyarlamasi Efeoglu (2006) tarafindan yapilan 6lcek kullanilmistir. 7
sorudan olusan Olcekte cevaplar “kesinlikle katilmiyorum “ ve “kesinlikle katiliyorum” arasinda
degisen besli likert tipindedir. 1 ile 5 arasi puandan olugsan degerlendirme sonucunda yiiksek
puanlar ¢alisanlarin daha fazla stresli olduklarini gdstermektedir. Olgekten elde edilen ortalamalar
arttikga miisteri sozlii saldirganligi sonucunda galisanlarin ise bagh stres seviyesinin arttigi kabul

edilmektedir.

Duygusal tiikenme 6lcegi: Calisanlarin duygusal tilkenmiglik diizeyini 6l¢mek igin, Maslach
ve Jackson (1986) tarafindan gelistirilen ve Ergin (1992) tarafindan Tirkiye’de gecerlik ve
giivenirlik ¢alismasi yapilmis olan Maslach Tiikenmislik Envanterinin duygusal tiikenme boyutu
kullanilmustir. Olgek 9 maddeden olusmaktadir. Olgekte yer alan maddeler “hicbir zaman” ile “her
zaman” arasinda degisen besli likert tipindedir. 1 ile 5 arasi puandan olusan degerlendirme
sonucunda yiiksek puanlar ¢aliganlarin miisteri sozlii saldirganligi sonucunda daha fazla duygusal

titkenmislik hissettiklerini gostermektedir.

Kurumdan ayrilma niyeti olgegi: Katilimcilarin kurumdan ayrilma niyetini 6lgmek igin,
Grandey (1999) tarafindan gelistirilen Tiirkce ceviri ve uyarlamas1 Unler vd. (2014) tarafindan
yapilan 8lgek kullanilmustir. Olgekte yer alan maddeler, “Hemen hemen higbir zaman’dan (1)”,
“Hemen hemen her zaman’a (6)” kadar uzanan altil1 likert tipindedir. 1 ile 6 arasi puandan olusan
degerlendirme sonucunda yiiksek puanlar c¢alisanlarin daha fazla kurumdan ayrilma niyetinde
olduklarim gostermektedir. Olgekten elde edilen ortalamalar arttikga miisteri sozlii saldirganligi

sonucunda ¢aliganlarin kurumdan ayrilma niyetinin arttig1 kabul edilmektedir.
3.3.3. Anketin Uygulanmasi

Anket, 2016 Mayis ve Haziran aylarinda Trabzon’da faaliyet gosteren bir aligveris merkezi
calisanlarina uygulanmigtir. Calisma igin hazirlanan anket bireysel olarak uygulanmistir. Anketin
uygulanmasi siirecinde ¢alisanlara uygulanan anketin amag¢ ve 6nemi ve doldururken dikkat
etmeleri gerekli noktalar uygulamaci tarafindan kisaca agiklanmustir. Katilimeilar tarafindan
anlamsiz bulunan sorular veya anlam giiclii§ii yasanan sorular gerektiginde katilimciya

aciklanmistir. Sonug olarak toplam 240 anket katilimeilara uygulanmustir.

3.3.4. Analiz Yontemi

Verilerin analizi SPSS 16.0 (Statisticalcal Package for Social Sciences) istatistik programinda
yapilmigtir. Verilerin degerlendirilmesinde ilk olarak verilerin normal dagilip dagilmadigina

incelenmistir. Verilerin normal dagilima uygun olup olmadigimi ortaya koymak amaciyla

Kolmogorov-Smirnov ve basiklik- ¢arpiklik (Skewness- kurtosis) degerleri incelenmistir. Elde
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edilen veriler sonucunda miisteri sozlii saldirganligi (-1,04) ve kurumdan ayrilma niyeti (-0,0019)
degiskenleri normal dagilirken, stres (-4,29) ve duygusal tikkenme (-3,22) degiskenlerinin normal
dagilmadigi tespit edilmistir (+- 1 ve +- 1.96). Bu nedenle verilerin degerlendirilmesinde,
parametrik olmayan testler kullanmilmustir. Biyiikoztiirk (2012) ve Durmus (2011) SPSS veri analizi
kitaplarindan faydalamilarak verilerin degerlendirilmesinde, frekans dagilimi, giivenirlik analizi,
Mann Whitney U-Testi, Kruskal Wallis H- Testi ve Spearman korelasyon analizi kullanilmustir. iki
iliskisiz degiskenin grup ortalamalarini karsilagtirmak amaciyla Mann Whitney U-Testi, ikiden
fazla grubun ortalamalar1 arasindaki farkliligin anlamliligini test etmek amacryla Kruskal Wallis H-
Testi ve bir degiskenin diger degisken {iizerindeki etkisini incelemek amaciyla Spearman

korelasyon testleri yapilmustir.
3.4. Bulgular
3.4.1. Demografik Bulgular
Arastirmada uygulanan ankette katilimcilara, yas, cinsiyet, medeni durum, egitim durumu,

calisma yih ile ilgili sorular sorulmustur. Bu sorulara iliskin verilen cevaplara iligskin elde edilen

dagilimlar asagida sirastyla verilmistir.
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Tablo 5: Arastirmaya Katilanlarin Demografik Ozelliklere Gore Dagilim

Yas Grubu N %
25 yas ve alt1 76 38,0
26-35 109 54,5
36-45 15 7,5
Toplam 200 00
Cinsiyet
Kadin 105 52,5
Erkek 95 47,5
Toplam 200 100
Medeni Durum
Evli 86 43,0
Bekar 114 57,0
Toplam 200 100
Egitim Durumu
Tlkokul/Ortaokul 12 6,0
Lise ve Dengi Okul 69 345
Lisans/On Lisans/Lisansiistii 119 59,5
Toplam 200 100,0
Calisma Yih
1-5 Y1 149 74,5
6-10 Y1l 32 16,0
11 Y1l ve Ustii 19 95

Tablo 5’¢ gore aragtirmaya katilanlarin %38’i 25 ve alti yas grubunda, %54,5’1 26-35 yas
grubunda ve %7,5’i ise 36-45 yas grubu arasindadir. Buna goére arastirmaya katilanlarin

¢ogunlugunun 35 yas alt1 calisanlardan olustugu goriilmektedir.

Cinsiyet dagilimina gore bakildiginda, katilimeilarin %52,51 kadinlardan ve %47,5’i
erkeklerden olusmaktadir. Buna gore arastirmaya katilan kadinlarin erkeklere oranla nispeten daha
fazla oldugu goriilmekte ve katilimcilarm %43,0°1 evli ve %57,0’1 bekar oldugu goriilmektedir.

Buna gore katilimeilarin biyiik bir ¢cogunlugunun bekarlardan olustugu sdylenebilir.

Ayrica katilimcilarin egitim durumlarina gore dagilimima bakildiginda, katilimcilari %6,0°1
ilkokul/ortaokul, %34,5’i lise ve dengi okul, %59,5’ini iniversite mezunlarinin olusturdugu
goriilmektedir. Buna gore, katilimcilarin c¢ogunlugunun {niversite ve {stii mezunu oldugu
goriilmektedir. Hizmet sektdriinde istihdam edilen ¢alisanlarin egitim seviyesinin yiiksek olmasinin

nedenlerinden biri, part-time gibi esnek calisma sekillerinin yayginlasmasiyla calisanlarin ayni
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zamanda hem caligmasina hem de egitimine devam edebilmesine olanak tanimasi oldugu

sOylenebilir.

Arastirmaya katilanlarin isyerinde c¢aligma yilina gore dagilimi incelendiginde ise,
katilimcilarin %74,5°1 5 y1l ve daha az siire, %16,0’1 6 ile 10 y1l aras1 ve %9,5’i 11 yil ve daha fazla
stire su anki isyerinde galistiklarini belirtmislerdir. Buna gére, katilimeilarin 6nemli bir kismi 5 yil

ve daha az siiredir ¢alisan kisilerden olusmaktadir.

3.4.2. Kullamlan Olgeklerle Ilgili Tammlayic1 Istatistikler ve Giivenirlik Analizi

Sonuc¢lar
Calismanin bu kisminda arastirmada kullanilan o6lceklerle ilgili tanimlayict istatistikler ve

giivenilirlik analizi ile ilgili sonuglara yer verilmistir. Tablo 6, bu faktorlerle ilgili elde edilen

degerleri gostermektedir.
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Tablo 6: Arastirmada Kullamlan Degiskenlere iliskin Tammlayien Istatistikler ve

Giivenilirlik Degerleri

Degisken N Madde Sayis1 | Ortalama | Standart Sapma | Arahk | C.Alpha
Miisteri Sozlii Saldirganligt 200 3 2,47 ,78 1-5 0,81
Stres 200 7 3,18 ,85 1-5 0,88
Kurumdan Ayrilma Niyeti 200 3 3,67 1,60 1-6 0,95
Duygusal Tiikenme 200 9 3,18 ,98 1-5 0,94

Tablo 6’da gorildiigi tizere, biitiin 6lgeklerin tamamindan elde edilen giivenirlik degerleri,
sosyal bilimlerde kabul edilen siirlar igerisindedir ve 0,81 ile 0,95 arasinda degismekte oldugu
goriilmektedir (C. Alpha >0,7). Ayrica miisteri sozlii saldirganlig1 degiskeninin ortalamasi (2,47),
stres degiskeninin ortalamasi (3,18), kurumdan ayrilma niyeti degiskeninin ortalamasi (3,67) ve

duygusal tiikenme degiskeninin ortalamasi (3,18) olarak bulunmustur.

3.4.3. Demografik Degiskenler ile Miisteri Sozlii Saldirganhg Degiskeni Arasindaki
Farkhliklar

Calismanin bu boliimiinde, ele aliman demografik degiskenlerle s6zlii miisteri saldirganligi
degiskeni arasindaki farklilik incelenmistir. Elde edilen verilerin sonuglariyla ilgili tablolar asagida

yer almaktadir.

Tablo 7: Cinsiyet ve Miisteri Sozlii Saldirganhgi Degiskeni Arasindaki Farklihk

Cinsiyet
Olgekler Kadin Erkek
N Sira Sira N Sira Sira U p
Ortalamasi Toplam Ortalamasi Toplam
Musteri Soz1i - g 102,82 107965 | 95 97,93 93035 47435 | 547
Saldirganligi

Tablo 7, cinsiyet degiskeni dikkate alindiginda sozlii miisteri saldirganligi degiskeninde bir
farklilik olup olmadigini ortaya koymaktadir. Erkek katilimcilarin miisteri sozlii saldirganliga
maruz kalma sira ortalamasi (97,93), kadin katilimcilara gore (102,82) daha disiik oldugu
goriilmektedir. Ancak aradaki bu farkliligin istatistiksel olarak anlamli olmadigi goériilmektedir
(p>0,05).
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Tablo 8: Calhisanlarin Medeni Durumu ve Miisteri Sozlii Saldirganhg Degiskeni Arasindaki

Farkhhk
Medeni Durum
OlgeKler Evli Bekar
N Sira Sira N Sira Sira U =
Ortalamasi Toplam Ortalamasi Toplam
Miisteri Sozli
- 86 103,19 8874,0 114 98,47 11226,0 4671,0 ,565

Saldirganligt

Tablo 8, calisanlarin medeni durumlarina gore miisteri sozlii saldirganhigi degiskeninin
ortalamasini gostermektedir ve evli katilimcilarin sira ortalamasinin (103,19), bekar katilimcilara
gore (98,47) daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Ancak, yapilan u testi sonucu dikkate alindiginda
miisteri s6zlii saldirganligr ile galisanlarin evli ya da bekar olma durumuna gore istatistiksel olarak

anlamli bir farklilik elde edilememistir (p>0,05).

Tablo 9: Katihmellarin  Egitim Durumlar: ile Miisteri Sozlii Saldirganhg Degiskeni
Arasindaki Farkhhklar

Testler
> e 2 Anlamh
Olcek Egitim Durumu N Sira Ortalamasi X P Fark*
1. Tlkokul/Ortaokul 12 129,92 1-2
Miisteri 86zl | 5 | jse ve Dengi Okul 69 114,49 11,720 | ,003 1-3
Saldirganlig: -
3.Universite 119 89,42 2-3
*Duncan

Tablo 9 calisanlarin egitim durular ile misteri sozli saldirganligi degiskeni arasindaki
iligkiyi gostermektedir. Miisteri sozlii saldirganligi degiskeni ile egitim seviyesi arasinda
istatistiksel olarak anlamli farkliliklar tespit edilmistir (p<0,05). Bu farklilik ise, ilkokul/ortaokul
mezunu calisanlar ile lise ve dengi okul mezunu ve iiniversite mezunu calisanlar arasindaki
farkliliktan kaynaklanmaktadir. Buna gore egitim diizeyleri agisindan ilkokul/ortaokul ve lise ve
dengi okul mezunu ¢alisanlarin miisteri sozIii saldirganligina yonelik algi diizeyleri, iiniversite

mezunu caliganlara gore daha ytiksektir.
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Tablo 10: Katiimcilarin isyerinde Calisma Yili ile Miisteri Sozlii Saldirganhi Degiskenleri

Arasindaki Farkhihk
Testler
Olcek isyerinde Calisma Yih N Sira Ortalamasi X2 P Anlamh Fark*
Miisteri Sozli 1.1-5Y1l 149 96,08
Saldirganligt
2.6-10 yil 32 107,97 4,243 0,120 Anlamsiz
3. 11 Y1l ve Ustii 19 122,55

*Duncan

Tablo 10 ¢alisanlarin isyerlerinde calisma yili ile misteri sozli saldirganligi degiskeni
arasinda iliskileri gostermektedir. Yapilan analiz sonuglarina gore, calisanlarin igyerlerinde ¢alisma
yili ile miisteri sozlii saldirganligi degiskeni arasinda anlamli bir farklilik elde edilememistir
(p>0,05).

3.4.4. Miisteriden Kaynakh Sézlii Saldirganhk Degiskeni ile Kurumdan Ayrilma Niyeti
ve Duygusal Tiikenme Degiskenleri Arasindaki Iliskiler

Caligmanin bundan sonraki kisminda misteriden kaynakli sozlii saldirganlik davranisi
degiskeni ile stres, kurumdan ayrilma niyeti ve duygusal tiikkenme degiskenleri arasindaki iligkiler

ele alinmustir.
Tablo 11 ise, miisteri sozlii saldirganligi degiskeni ile stres, kurumdan ayrilma niyeti ve
duygusal tiikenme davranist Olgekleri arasinda yapilan korelasyon analizi sonuglarim

gostermektedir.

Tablo 11: Degiskenler Arasindaki Korelasyon Analizi Sonuclar:

1 2 3
1. Miisteri Sozlii Saldirganligt 1
2. Stres ,373** 1
3. Kurumdan Ayrilma Niyeti 278** ,684** 1
4. Duygusal Tiikenme ,320** ,135** ,182**
*p<0,05; **p<0,01

Sozli miisteri saldirganligi degiskeninin tiim degiskenlerle pozitif yonli anlamli bir iliski
gosterdigi goriilmektedir (p<0,01). Misteri sozlii saldirganhigi degiskeninin en gii¢li iliski i¢inde
oldugu degisken, stres degiskeni iken (rho=,373; p<0,01), en zayif iligki iginde oldugu degisken
ise, kurumdan ayrilma niyetidir (rho=,278; p<0,01).
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Stres degiskeni tim degiskenlerle pozitif yonli anlamhi bir iliski gostermektedir. Stres
degiskeninin en giiclii iliski iginde oldugu degiskenler, duygusal tiikenme degiskeni (rho=,735;
p<0,01) ve kurumdan ayrilma niyeti degiskeni (rho=,684; p<0,01) iken, en zayif iliski iginde
oldugu degisken ise, miisteri s6zli saldirganligidir (rho=,373; p<0,01).

Kurumdan ayrilma niyeti degiskeni tim degiskenlerle pozitif yonlii anlamli bir iligki
gostermektedir. Kurumdan ayrilma niyeti degiskeninin en giiglii iliski i¢inde oldugu degiskenler
duygusal tikkenme degiskeni (rho=,782; p<0,01) ve kurumdan ayrilma niyeti degiskeni (rho=,684;
p<0,01) iken, en zayif iligki i¢inde oldugu degisken ise miisteri sozli saldirganlhigidir (rho=,278;
p<0,01).

Duygusal tiikenme degiskeni acisindan baktigimizda, bu degisken tiim degiskenlerle pozitif
yonlii anlamh bir iliski gostermektedir. Duygusal tiikkenme degiskeninin en giiclii iliski icinde
oldugu degiskenler kurumdan ayrilma niyeti (rho=,782; p<0,01) ve stres (rho=,735; p<0,01) iken,
en zayif iligki i¢cinde oldugu degisken ise, miisteri sozlii saldirganligidir (rho=,320; p<0,01).

3.5. Genel Degerlendirme

Hizmet sektorii giinlimiiziin en hizli bilyliyen sektorlerinin basinda gelmektedir ve bu
sektorde calisanlar miisterilerle siirekli etkilesim halindedir. Calisanlarin hizmet sunmakta olduklari
kisilerle (miisterilerle) yogun iletisim halinde olmalari miisteri saldirganligi gibi saldirgan
davraniglara maruz kalma riskini de beraberinde getirmektedir. Her sektorde calisanlarin saldirgan
davraniglara maruz kalma riski olmakla beraber hizmet sektoriinde c¢alisanlarin saldirgan
davraniglara maruz kalma riski daha fazladir. Calisma hayatinda karsilasilan bu tiir saldirganca

davranislar, ¢alisanlarin saglik ve giivenligi iizerinde 6nemli sorunlara neden olmaktadir.

Hizmet sektorii ¢alisanlarinin ugradiklart miigteri sozlii saldirganliginin galiganlar iizerine

etkisini ele alan bu ¢aligmada yapilan analizler sonucunda asagidaki bulgular elde edilmistir:

H,: Miisteriden kaynakh sézlii saldirganhk ile ise bagh stres arasinda pozitif yonlii bir

iliski vardir.

Miisteriden kaynaklanan saldirganca davraniglar, ¢alisanlar iizerinde duygusal, fiziksel ve
psikolojik ag¢idan yipraticit olumsuz sonuglara neden olmaktadir. Saldir1 magdurlarinin yasadiklar
sorunlar arasinda stres, kaygi, endise gibi problemler yer almaktadir. Calismada yapilan analiz
sonuglarina gore, sozlii miisteri saldirganlig1 degiskeni ile stres degiskeni arasinda anlamli bir iliski
bulunmaktadir (p<0,05). Elde edilen sonuglara gére, miisteri sozlii saldirganligi davranisina maruz

kalan g¢aligsanlarin stres seviyelerinin arttig1 ya da ¢aligsanlarin stres seviyeleri arttikga miisteri sozlii
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saldirganliginin da arttig1 goriilmektedir. Buna gore, miisteriden kaynakl sozlii saldirganiik ile ise

bagl stres arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir seklinde kurulan H; hipotezi kabul edilmektedir.

Akgeyik ve Giingor (2009) tarafindan yapilan galigmaya gore miisteri saldirganligina maruz
kalan magdurlarin isine devam etmesi bu yasadigi psikolojik travmayi unuttugu anlamina
gelmemektedir. Bazi magdurlarin karsilastiklar: bu problemler karsisinda stres seviyelerinin arttigi
ve beraberinde duygusal, psikolojik ve fiziksel sorunlarla karsilastiklari gorilmektedir. Bu
sorunlarin  basinda tahammiilsiizlik, huzursuzluk, uykusuzluk gibi sorunlarin geldigini
belirtmektedir. Ayrica Aytag¢ ve Dursun (2013) tarafindan yapilan bir ¢alismada siddetin kadinlarin

stres ve depresyon seviyesini artirdigi tespit edilmistir.

H,: Miisteriden kaynakl so6zlii saldirganlik ile kurumdan ayrilma niyeti arasinda pozitif

yonlii bir iliski vardir.

Miisterilerin saldirgan tutum ve davraniglart ¢aliganlar iizerinde fiziksel ve psikolojik agidan
yipratict olumsuz sonuglara neden olmaktadir. Bu sonuglardan bir tanesi de siddet olay1 sonrasinda
magdurun isten ayrilma niyeti igerisinde olmasidir. Yapilan korelasyon analizi sonucunda, miisteri
sozlil saldirganlig1 degiskeninin kurumdan ayrilma niyeti {izerinde anlaml bir etkiye sahip oldugu
tespit edilmistir (p<0,05). Elde edilen bu sonuglara gore, miisteri sozlii saldirganligi davranisina
maruz kalan calisanlarin kurumdan ayrilma niyetinin arttigi, aym sekilde g¢alisanin kurumdan
ayrilma niyeti artikga miisteri sozlii saldirganlifinin da arttig1 tespit edilmistir. Diger bir ifadeyle,
calisanlarin kurumdan ayrilma egiliminde olmasinin nedenlerinden biri miisterilerin ¢alisanlara
yonelik saldirganca davranislari oldugunu sdéylemek miimkiindiir. Bu bilgiler 1s18inda, miisteriden
kaynakly sozlii saldirganhk ile kurumdan ayrilma niyeti arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir

seklinde kurulan H, hipotezi kabul edilmektedir.

Literatiirde bu alanda yapilan calismalara baktigimizda, Kavi ve Ceylan (2016)’ya gore
miisteri saldirganliginin ¢alisanlar {izerinde stres, is tatminsizligi, hatta isten ayrilmaya kadar varan
olumsuz sonuglarinin oldugu goriilmiistiir. Akgeyik ve Giingér (2009)’da miisteri saldirganligina

maruz kalan ¢aliganlarin % 22,2’sinin isinden ayrilmay1 planladigin1 kaydetmektedir.

Ayrica Tanriverdi ve digerleri (2018) tarafindan banka caligsanlari iizerine yapilan bir
calismada galisanlarin genel siddet algisi arttikca isten ayrilma niyetinin de arttigi tespit edilmistir.
Calismaya gore psikolojik siddete ugrayan calisanlarin bireysel mutluluklarii ve Kariyer
hedeflerini gergeklestirebilmek icin isten ayrilma niyeti igerisinde olduklari ortaya ¢ikmistir. Bunun
yani sira ¢aligmaya gore banka calisanlarinin tiikkenmislik seviyeleri ve psikolojik siddet algilariin

da kurumdan ayrilma niyetini etkiledigi tespit edilmistir.
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H;: Miisteriden kaynaklh sozlii saldirganlik ile duygusal tiikenmislik diizeyi arasinda

pozitif bir iliski vardir.

Bu caligmada miisteri sozlii saldirganliginin duygusal tiikkenmislik {izerine etkisi incelenmis
ve korelasyon analizi sonucuna gore, misteri sozlii saldirganligi degiskeninin duygusal tiikkenme
tizerinde anlamli bir etkide bulundugu (p<0,05) tespit edilmistir. Bu bulgular 1s18inda miisteriden
kaynakly sozlii saldirganlik ile duygusal tiikenmiglik diizeyi arasinda pozitif bir iliski vardir
seklinde kurulan hipotez kabul edilmekte ve miisteri sozlii saldirganligi davranisi ¢alisanlarin

duygusal tikenmisligini arttirdig1 sdylenebilmektedir.

Literatiirde bu alanda yapilan ¢aligmalara baktigimizda benzer bulgularin da elde edildigi
goriilmektedir. Akgeyik ve Gilingdr (2009) tarafindan yapilan bir calismada, miisteri saldirganlig
olaylarinda, ¢alisanlar bu saldirgan davranislardan dolayi sorun yasamasina ragmen s6z konusu
miigterilere hizmet sunmaya devam etmekle yiikiimliidiirler. Bu durum ¢alisanlarda yipranmaya
neden olmaktadir. Ayrica Tanriverdi ve digerleri (2018) tarafindan banka calisanlar1 iizerine
yapilan calismada banka caligsanlarinin ¢alisma ortaminda maruz kaldig1 psikolojik siddet algilar

arttikca duygusal tilkkenmislik hissinin de arttig1 goriilmiistir.

H,: Miisteriden kaynaklh sézlii saldirganlik ile cinsiyet arasinda anlamh bir farkhhk

bulunmaktadar.

Saldirganlik her iki cinsiyet i¢in de bir problem teskil etmektedir. Yapilan bu ¢aligmada,
kadin galisanlarin erkek caligsanlara oranla daha fazla saldiriya maruz kaldiklarini rapor etmelerine
ragmen miisteri sozli saldirganliginin cinsiyete bagl olarak anlaml bir farklilik gdstermedigi tespit

edilmistir (p>0,05). Buna gore, H, hipotezi kabul edilememistir.

Literatiirde bu alanda yapilan calismalara baktigimizda da bu c¢alismadan elde edilen
sonuglara benzer bulgularin elde edildigi goriilmektedir. Ornegin, Akgeyik ve Giingdr (2009)
tarafindan yapilan ¢alismada da kadin c¢alisanlarin erkeklere gore daha sik sozel saldiriya maruz
kaldiklar1 tespit edilmistir ancak aralarindaki farklilik anlamli bulunamamistir. Milet ve Yanik
(2017) tarafindan saglik ¢alisanlar iizerine yapilan bir ¢alismada da siddete maruz kalanlar ile
cinsiyet arasinda anlamli bir farklilik olmadigi tespit edilmistir. Ayrica Devebakan (2018)
tarafindan yapilan saglik calisanlarina yonelik ¢alismada, kadin ¢alisanlarin erkek ¢alisanlara gore
daha fazla sozel siddete maruz kaldigi fakat aralarindaki bu farkin istatiksel olarak anlamli

olmadig: tespit edilmistir.

Literatiirde yapilan ¢alismalara baktigimizda farkli bulgularin da elde edildigi goriilmektedir.

Ornegin, 1996 yilinda Hurrell, Worthington ve Driscoll tarafindan yapilan arastirma sonucunda
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erkeklerin kadinlara gore yaklasik iki kat daha fazla saldiriya maruz kaldiklar tespit edilmigtir
(Schat vd., 2006: 53).

Hs: Miisteriden kaynakli sozlii saldirganlik ile medeni durum arasinda anlamh bir

farkhihk bulunmaktadir.

Calismada calisanlarin medeni durumlarina goére sozlii miisteri saldirganligina maruz kalma
arasindaki iliski incelenmis ve miisteri sozlii saldirganligr ile calisanlarin evli ya da bekar olma
durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik elde edilememistir (p>0,05). Bu bulgular
1s1ginda miisteriden kaynakli sézlii saldirganlik ile medeni durum arasinda anlaml bir farkhilik

bulunmaktadir seklinde kurulan hipotez reddedilmistir.

Akgeyik ve Glingdr (2009) tarafindan yapilan magaza, market ve cagri merkezi ¢alisanlarina
iligkin arastirmada medeni durumun saldiriya ugrama riskini etkileyen faktorlerden biri oldugu
belirtilmistir. Genel olarak bekar ¢alisanlarin ve dul veya bosanmig kisilerin (6zellikle kadinlar
icin) bu riske maruz kalma olasiliklarinin daha yiiksek oldugu ileri siiriilmektedir. Ayrica
miigteriden kaynaklanan saldirganca davranislar siddet magduru calisanlarin medeni durumlarina
gore farkliliklar gostermektedir. Bu c¢alismada bekar siddet magdurlarinin daha ¢ok azarlama
davranislartyla karsilagtiklarimi belirtilirken, evli siddet magdurlarinin buna ek olarak asagilayici
ifadelerden sikayetgi olduklari ortaya konulmaktadir.

Camc1 ve Kutlu, (2011) tarafindan Kocaeli’'nde saglik calisanlar1 iizerine yapilan bir
calismada ise siddete maruz kalma ile medeni durum karsilastirildiginda sézel siddet maruz kalma
oraninin bekarlarda daha yiliksek oldugu bulunmustur. Bu durumun nedeni ise bekar ¢aliganlarin
cogunlukla geng ve tecriibesiz olmalar1 ve bu nedenle sozlii siddete daha fazla maruz kaldiklar

belirtilmektedir.

He: Miisteriden kaynakh sozlii saldirganhk ile egitim durumu arasinda anlamh bir
farkhhik bulunmaktadir.

Egitim durumu saldirganlia maruz kalma bakiminda incelenen degiskenlerden bir digeridir.
Bu ¢alismada miisteri sozli saldirganligl degiskeni ile egitim seviyesi arasinda istatistiksel olarak
anlamli farkliliklar tespit edilmistir (p<0,05). Bu farklilik ise, ilkokul/ortaokul ile lise ve dengi okul
ve iniversite mezunu c¢aliganlar arasindaki farkliliktan kaynaklanmaktadir. Buna gdre egitim
diizeyleri acisindan ilkokul/ortaokul ve lise ve dengi okul mezunu c¢alisanlarin misteri sozlii
saldirganligina yonelik algi diizeyleri, {iniversite mezunu c¢alisanlara gore daha yiiksektir. Bu
bilgiler 1s1ginda, egitim diizeyi arttikga calisanlarin miisteri sozlii saldirganligi algi dizeyi
azalmakta diger bir ifadeyle ¢alisanlar daha az miisteri sozlii saldirganligina maruz kalmaktadir.

Buna gore, Hg hipotezi kabul edilmektedir.
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Literatiirde bu alanda yapilan ¢aligmalara baktigimizda, Akgeyik ve Giingdr (2013)’e gore,
egitim seviyesinin arttik¢a miisteri saldirganligina maruz kalma riskinin de arttig1 belirtilmektedir.
Nitekim ilkokul mezunlar igerisinde saldirgan tutum ve davramislarla karsilasma riski %43,8
seviyelerinde iken iiniversite mezunlarinda ise bu risk diizeyi 1,9 kat daha fazla oldugu
goriilmiigtiir. Lise mezunlar igerisinde saldirgan tutum ve davraniglarla kargilagsma riski ilkokul
mezunlarina gore yaklasik 1,8 kat daha yiliksek oldugu tespit edilmistir. Sonuclar, katilimcilarin
algilama diizeyleriyle aciklanabilmektedir. Calisanlarin egitim diizeyinin ylikseldik¢e calisanlar
miigteri saldirganligini daha fazla hissetmektedir. Nitekim egitim seviyesi daha diisiik olan
calisanlar cevreleriyle iligkilerinde saldirganca tutum ve davraniglart daha fazla sergilemekte ve
muhatap olmaktadir. Bunun nedeni egitim seviyesi disiik kisilerle egitim seviyesi yiiksek olan
kisilerin ayni1 saldirganlik davranisini benzer sekilde algilamamalaridir (Akgeyik ve Giingor, 2013:
47). Ayrica Co6l (2008)’e gore de kadin caliganlarin egitim seviyesi arttik¢a siddete ugrama
oranlarinin da arttigin1 belirtmektedir. Ayta¢ ve Dursun (2013)’ {in bu alanda yaptig1 bir calismada
da kadinlarin egitim seviyesi ile siddete maruz kalma arasinda anlamli farklilik bulunmus ve

kadinlarin egitim Seviyesi arttik¢a siddete ugrama oranlarinin da arttig1 belirtilmektedir.

H;:Isyerinde calisma yili ile miisteriden kaynakh sozlii saldirganlik arasinda anlamh
bir farkhhk vardir.

Yapilan analiz sonuglarina gore, caliganlarin igyerlerinde calisma yili ile miisteri sozli
saldirganligi degiskeni arasinda anlamli bir farklilik elde edilememistir (p>0,05). Isyerinde
calisanlarin ¢alisma yilinin miisteri saldirganligina maruz kalmalari ile arasinda bir baglanti
kurulamamigtir. Buna gore calisma yili fazla da olsa az da olsa miisterilerin bu tiir saldirganca

davraniglarina her ¢alisanin maruz kalabildigini séylemek miimkiindiir.

Literatiire bakildiginda Milet ve Yanik (2017) tarafindan saglik ¢alisanlari iizerine yapilan bir
calismada, katilimeilarin ¢aligma yili arttik¢a siddete maruz kalma riskinin arttig1 tespit edilmistir.
Buna gore ¢aligma yili 15 yil ve iizeri ¢alisanlarin %74,8’inin, 6-10 y1l ¢alisanlarin %66,7’sinin, 1-
5 yil galisanlarin 61,3’iintin, 11-15 yil calisanlarin %58,6’sinin ve 1 yildan az calisanlarin

%46,2’sinin siddete maruz kaldig1 belirtilmektedir.
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SONUC

Siddet giliniimiiziin 6nemli sorunlarindan biridir. Bu sorunun temelinde birgok neden yer
almaktadir. Calisma hayat1 siddet sorununun yogun olarak yasandigi yerlerin basinda gelmektedir.
Isyerinde siddet, ¢alisanlarin saglik ve giivenligi iizerinde 6nemli sorunlara neden olan bir olgudur.
Isyerinde siddet tiirlerinden biri de miisterilerin calisanlara yonelik sergilemis oldugu saldirganlik

olarak kavramlagan "miisteri saldirganlig1" kavramidir.

Ulkemizde miisteri saldirganlig1 ile ilgili ¢alismalar oldukga sinirlidir. Mevecut literatiire katki
saglamay1 amaglayan bu ¢alismada, miisteri saldirganligin calisanlar iizerine etkileri incelenmistir.
Bu ¢alismada, miisteri saldirganligini olusturan kosullar, miisteri saldirganligina daha fazla maruz
kalinan isler, miisteri saldirganligimin yaygmligi ve c¢alisanlarin iizerindeki duygusal tiikkenme,
kurumdan ayrilma niyeti ve ise bagli stres gibi olumsuz etkileri ele almmistir. Misteri
saldirganliginin genel olarak ne kadar yayginlik gosterdigini ve hangi sektorlerde ortaya c¢iktigini
soylemek miimkiin olmamakla birlikte galisanlarin miisteri ile dogrudan etkilesim i¢inde oldugu
sektorlerdeki rekabet yogunlugu nedeniyle, miisteri kaynakli psikolojik veya fiziksel siddet

davraniglarinin arttig1 gériilmektedir.

Miisteri odakl1 piyasada “miisteri her zaman haklidir ve miisteri kraldir” gibi anlayiglar hakim
olmakta ve bu durum miisteri saldirganligin1 ve bu saldirganligin ¢alisanlarin saglik ve giivenligi
tizerine olumsuz etkilerini de beraberinde getirmektedir. Bu ¢alismada da oncelikli olarak miisteri
saldirganlig1 kavrami teorik olarak ele alinmis ve ise bagl stres, duygusal tiikenme hatta kurumdan

ayrilmaya kadar varan olumsuz sonuglari iizerinde durulmustur.

Sézli misteri saldirganlign her tiir sektérde goriilebilecek bir problemdir. Ancak ¢alisanlarin
miisteri ile siirekli etkilesim halinde oldugu sektorlerde misteriden kaynakli psikolojik/sozli
saldirilarin veya fiziksel siddet igeren davranislarin daha yogun karsilasildigi goriilmektedir. Bu tiir
saldirganca davramiglara maruz kalan g¢alisana her giin iste stresli olmakta ve ise gitmek
istememektedir. Calisilan kurum bu saldirgan davraniglara goz yumar ya da desteklerse birey ¢ok
daha 6nemli boyutlarda problemler yasayacaktir. Karsilagilan saldirganca davraniglar sonucunda
bireyin kendini degersiz hissetmesi, depresyona girmesi, stres seviyesinin artmasi ve duygusal
tilkenmislik hissetmesi gibi olumsuz psikolojik sorunlara neden olmaktadir. So6zlii miisteri
saldirganliginin calisanlar iizerindeki psikolojik etkisinin yani sira nitelikli isgilicliniin kayb,
devamsizlik, diisiik verimlilik, yeni isgiicliniin egitim maliyetleri, ise alim ve uyum caligmalari,

motive edici c¢alismalar, performans disiikligii gibi orgiitler i¢in biiylik ¢apli masraflara yol



acmaktadir. Bu nedenle siddeti onlemek igin yapilan yasal diizenlemeler ve cezai yaptirimlar

saldirganlar (failler) igin caydirici nitelikte olurken, magdurlar igin gii¢ verici nitelikte olmalidir.

Isyerinde meydana gelen siddet olaylar1 6liim, kaza, devamsizlik, yetenek ve bilgi kayb1 ve

moral bozuklugu gibi sonuglara neden olmaktadir. Bunun sonucunda is giicii devri artmakta,

iiretkenlik azalmakta ve igssilik ve yeni isgiliciinii yeniden egitim maliyetleri ortaya ¢ikmaktadir.

Bunun yani sira isyerindeki siddet sonucunda saglik hizmetleri ve rehabilitasyon masraflar1 ortaya

cikmaktadir. Isyeri siddetinin bu birlesik etkileri sonucunda performans, rekabet ve verimlilik

azalmakta ve igyerinin maliyetleri artmaktadir.

Miisteri saldirganliginin 6nlenebilmesi i¢in;

Ik olarak siddet olaylarmin gerceklesmeden &nlemler almmalidir. Oysaki olaylara
bakildiginda genellikle ya hi¢bir koruyucu dnlem alinmadig1 ya da yapilan diizenlemelerin
kisa vadeli ve hizli ¢oziimler iiretme gibi basit girisimlerin oldugu ve siddet olayinin
gergeklesmesinden sonra yiirlirliige konuldugu goriilmektedir.

Miisteri saldirganliginin ¢ok sik goriildiigii is alanlart tespit edilmelidir.

Saldirganliga neden olan faktorler analiz edilerek, ¢alisandan ve kurumdan kaynaklanan
sorunlar incelenmelidir.

Kusurlu tretim, miisteri sikayetlerinin dikkate alinmamasi, hizmette gecikmelerin
yasanmasi, yanlig bilgilendirme, miisteriye hatali fatura c¢ikarma vb. faktorlerin
tekrarlanmamasi i¢in ¢aba gosterilmelidir.

Eger isler yetismiyorsa, is analizleri gozden gecirilmeli ve gerekirse yeni personel ise
alinmalidir.

Gerekli 6nlemler alinirken koruyucu uygulamalara 6ncelik verilmeli ve ¢alisan personelin

de katilmasi saglanmalidir.
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EKLER



Ek 1: Anket Ornegi

Tarih: ../..../....
Form No: 0000
Bu ¢aligma, catisma ve sozel, fiziksel, psikolojik saldirganligi dnleme iklimi konusunda alinan ya da

alinabilecek olan tedbirleri ve bu durumun bireyler iizerine etkisini tespit etmek amaciyla yapilmaktadir.
Cikan sonuglar sadece bilimsel amaglarla degerlendirilecektir. Simdiden katkilariniz igin tesekkiir ederiz.

1. Yaginiz:

2. Cinsiyetiniz: ( ) Kadin ( ) Erkek

3. Medeni Durumunuz: ( ) Hi¢ Evlenmedi  ( ) Evli () Esi 6ldi ( ) Bosandi
4. Egitim durumunuz:

() Tlkdgretim okulu mezunu () Lise veya dengi okul mezunu

() Yiiksek Okul veya {iniversite mezunu () Yiiksek Lisans veya doktora mezunu

5. Calistiginiz sektor?

6. Su anki isinizi yaklagik ka¢ yildir siirdiiriiyorsunuz (Liitfen Y1l Olarak Belirtiniz)?

7. Bu boliim sizlerin miisterilerle etkilesiminizle ilgili bir takim ifadelerden olusmaktadir. Liitfen, her bir
soruyu dikkatli bir sekilde okuyarak parantez i¢cindeki rakamlardan sizin i¢in en uygun olan1 isaretleyiniz.

1-Hi¢bir zaman dogru degil 2-Genellikle dogru degil 3-Ara sira dogru 4-
Genellikle dogru 5-Her zaman dogru

Benim ilgilendigim miisteriler... 1 ]2 3 4 5
1. Bizzat bize sozlii saldirida bulunurlar 1 2 3 4 5
2. Daima bizden sikayetcidirler 1 2 3 4 5
3. Sik sik bize bagirirlar 1 2 3 4 5

8. Asagidaki sorularda size uygun olan kutuya X isareti koyunuz.

Katiliyorum
Kesinlikle
katiliyorum

Kesinlikle
katilmiyorum
Katilmiyorum

Kararsizim

Isim sagligim etkiliyor

Isim beni gerginlestiriyor

Isim nedeniyle sinirli oldugumu hissediyorum

Baska bir isim olsaydi daha saglikli olurdum

Isimle ilgili sorunlar uykumu kagiriyor

SR Eal Ead i

Isimle ilgili toplantilara giderken sinirli oldugumu
hissediyorum

7. Cogu zaman baska seyler yaparken de isimi
diisiinebilmek i¢in eve is gotiiriirim




Ek 1: (devamm)

9. Asagida calistiginiz isyeri hakkindaki duygu ve fikirlerinizi yansitacak ciimleler bulunmaktadir. Liitfen bu
climleleri igyerinizi diisiinerek cevap veriniz. Liitfen sorular1 dikkatle okuyunuz ve okudugunuz ctimleye, ne
derecede katildiginiza karar veriniz. Sorularin yanindaki bosluga size uyan degerin rakamini iizerine X isareti
koyunuz.

2 5
g g
4 o N
S = % o~ 2
= oL E s, 2 =
= S o ~ x @
el 2| o8| | S| §
Q <
= o c
=} <5}
jan
Simdiki isimden ayrilmay1 diisiiniiyorum 1 2 3 4 5 6
Simdiki isimden ayrilmaya niyetliyim 1 2 3 4 5 6
Siirekli olarak daha iyi bir ig artyorum 1 2 3 4 5 6
10. Asagidaki sorularda size uygun olan kutuya X isareti koyunuz
g g
< =) < c
é 3 S g £
Z N N ﬁ
& < o = -
2| & 2 3
i S|oT
1. Isimden sogudugumu hissediyorum 1 2 3 4 5
2. Is doniisii kendimi ruhen tiikenmis hissediyorum 1 2 3 4 5
3. Sabah kalktigimda, bir giin daha bu isi 1 2 3 4 5
kaldiramiyacagimi diisiiniiyorum
4, Biitiin giin insanlarla ugrasmak benim i¢in gercekten 1 2 3 4 5
¢ok yipratici
5. Yaptigim isten yildigimi hissediyorum 1 2 3 4 5
6. Isimin beni kisitladigim hissediyorum 1 2 3 4 5
7. Isimde ¢ok fazla ¢alistigimi hissediyorum 1 2 3 4 5
8 Dogrudan dogruya insanlarla ¢caligmak bende ¢ok 1 2 3 4 5
fazla stress yaratiyor
9 Yolun sonuna geldigimi hissediyorum 1 2 3 4 5

Katkilariniz Icin Tesekkiir Ederiz.
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