T.C.
KIRKLARELI UNIiVERSITESI
SOSYAL BiLiMLER ENSTITUSU

CALISMA EKONOMISI VE ENDUSTRI ILISKILERI ANABILIM
DALI

YUKSEK LiSANS TEZIi

MUSTERI SALDIRGANLIGININ CALISANLAR
UZERINDEKi YANSIMALARI: KOCAELI iLi ORNEGI

MUCAHIT TONGEL

NISAN -2021






T.C.
KIRKLARELI UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
CALISMA EKONOMISi VE ENDUSTRI ILISKILERT ANABILIM DALI

YUKSEK LISANS TEZI

MUSTERI SALDIRGANLIGININ CALISANLAR
UZERINDEKIi YANSIMALARI: KOCAELI iLi ORNEGI

MUCAHIT TONGEL

TEZ DANISMANI

DOC. DR. OGUZ BASOL






Tez icgindeki butin bilgilerin etik davramis ve akademik kurallar
cercevesinde bizzat elde edilerek sunuldugunu, ayrica tez yazim kurallarina
uygun olarak hazirlanan bu caligmada 6zgiin olmayan tiim kaynaklara
eksiksiz atif yapildigini, aksinin ortaya ¢ikmasi durumunda her tiirlii yasal

sonucu kabul ettigimi beyan ediyorum.

(imza)

MUCAHIT TONGEL






Oz

MUSTERI SALDIRGANLIGININ CALISANLAR UZERINDEKI
YANSIMALARI

Tongel, Micahit
Yiiksek Lisans, Calisma Ekonomisi ve Endiistri liskileri
Tez Yoneticisi: Dog. Dr. Oguz Basol

Nisan 2021

Glinlimiiz calisma yasamimnin en Onemli sorunlarindan biri de miisteri
saldirganligr davranisidir. Miisteri iligkilerinin gelismesi nedeniyle bu sorun
onemli bir konu haline gelmistir. Bilhassa miisteri ile birebir iletisimin
oldugu hizmetler sektoriinde yaygilasmistir. Miisteri saldirganligi

calisanlar1 ve isletmeleri olumsuz bir¢ok yonden etkilemektedir.

Mevcut arastirma miisteri saldirganliginin calisanlarin is tatmini, is stresi ve
isten ayrilma niyeti tizerindeki etkisini belirlemek ve literatlire de katki
saglamayr amaclamaktadir. Arastirma 400 AVM calisaninin katilimiyla
gerceklestirilmistir. Arastirma Orneklemi Kocaeli’nde faaliyet gosteren
aligveris merkezleri calisanlaridir. Arastirma kapsaminda toplanan veriler
frekans dagilimi, giivenirlik analizi, Mann Whitney U-Testi, Kruskal Wallis
H-Testi ve spearman Kkorelasyon analizi gibi istatistiksel analizler
yardimiyla test edilmistir. Arastirma sonuglari, miisteri saldirganliginin is
tatmini ile zit yonlii; is stresi ve isten ayrilma niyeti ile ayn1 yonli iliskide

oldugunu gostermistir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Saldirganlig1, Siddet, Is tatmini, Is Stresi,

Isten ayrilma niyeti






ABSTRACT

REFLECTIONS OF CUSTOMER AGGRESSION ON EMPLOYEES
Tdngel, Micahit
Master Degree, Labour Economy and Industry Relations
Supervisor: Assoc. Prof. Dr. Oguz Basol
APRIL, 2021

One of the most important problems of today's business life is the
phenomenon of customer aggression. This problem has become an
important issue due to the development of customer relations. It has become
widespread especially in the services sector where one-to-one
communication with the customer is available. Customer aggression affects

employees and businesses negatively in many ways.

The present study aims to determine the effect of customer aggression on
employees' job satisfaction, job stress and intention to leave, and to
contribute to the literature. The research was conducted with the
participation of 400 shopping center employees. The sample of the research
is the shopping center employees operating in Kocaeli. The data collected
within the scope of the study were tested with the help of statistical analyzes
such as frequency distribution, reliability analysis, Mann Whitney U-Test,
Kruskal Wallis H-Test and Spearman correlation analysis. As a result of the
research, it was concluded that customer aggression negatively correlated
with job satisfaction and positively correlated with job stress and turnover

intention.

Keywords: Customer Aggression, Violence, Job satisfaction, Job Stress,

intention to leave






ONSOZ

Hayatin her alaninda mekan farki olmaksizin siddetle karsilasilmaktadir. Is
yasami, siddetin en fazla goriildiigii alanlarin basinda gelmektedir. Bilhassa
miisteri ile birebir iletisimin oldugu hizmetler sektoriinde siddet ve
saldirganlik davranislar1 yaygin olarak goriilmektedir. Miisteri ile calisan
arasindaki yogun etkilesim miisteri saldirganligi gibi durumlar ortaya
cikarmaktadir. Mevcut arastirmanin amact miisteri saldirgan davraniglarinin
calisanlarin is tatmini, is stresi ve isten ayrilma niyeti ile iligkisini
belirlemek ve cinsiyet, medeni durum ve deneyim siresi gibi demografik

degiskenlerle iligkisini incelemektir.

Arastirmam siiresince her tiirlii yardim ve fedakarhigi saglayan, bilgi ve
tecriibesini benden esirgemeyen degerli tez danismanim Dog¢. Dr. Oguz

BASOL’a tesekkiirii bir borg bilirim.
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edemedigim diger tiim {iniversite hocalaria siikranlarimi sunuyorum. Son
olarak bana her zaman destek olan bu hayattaki en biiyiik sansim olan canim
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GIRIS

Siddet ve saldirganlik olgusu, insanlik tarihi ile birlikte ortaya ¢ikmis
bir¢ok kisisel ve sosyal faktorii iceren karmasik yapiy1 ortaya ¢ikarmaktadir.
Dolayisiyla siddet olgusunu tanimlamak ve ortaya ¢ikarmak kolay degildir.
Farkli bicimde ifade edilebilen saldirgan davranis veya siddet iceren
temalar, ginimizde hem bireysel hem de toplumsal dlgekte
karsilasabilecegimiz bir olgudur. Giinlik hayatimizda tehditler, sozli
hakaretler ve fiziksel saldirilar olarak yer alir. Evde, okulda, isyerlerinde,
sokaklarda, insanlarin oldugu her alanda karsimiza c¢ikan saldirgan
davraniglar veya siddet insanin oldugu her alanda kendini gostermektedir.
Gecmisten giiniimiize bigimsel olarak degisim gosterse de, esasinda
saldirgan davranislar veya siddete yol acan durumlar aynidir. Zaman iginde
siddet ya da saldirgan davranislar ¢calisma yasaminda da goriilen 6nemli bir

konu haline gelmistir.

Insanlar zamanlarinin énemli bir kismini isyerlerinde gecirmektedir.
Aileden sonraki en biiyiik sosyal aglarindan biri olan isyerlerinde bulunan
insanlar, islerini yiiriittiikleri sirada calisma arkadaslari, yoneticileri,
miisteriler gibi hizmet sunulan kitleler ile siirekli etkilesim halindedir. Bu
yogun etkilesim bazen siddet ve saldirganlik gibi ¢alisanlarin saglik ve

giivenligini negatif etkileyen istenmeyen durumlara neden olabilmektedir.

Miisteri ile birebir iletisim halinde olan ¢alisanlar daha fazla saldirgan
tutumla karsilagsmaktadirlar. Beklentilerini karsilayamayan miisteriler,
calisanlara saldirgan tutum gostermektedirler. Bu saldirgan tutumlar
literatiirde genellikle “miisteri saldirganligi’” olarak ifade edilmektedir.
Miisterinin saldirgan tutumlar1 g¢alisanlara ve isletmeye 6nemli olumsuz
etkileri bulunmaktadir. Saldirgan tutumlar, ¢alisanlarda motivasyon
diisiikliigiine, is tatminsizligine, depresyona, strese neden olurken, isletme
acisindan ise, isgiicli kaybina, verimlilik ve iiretkenlik azaligi, kurumsal imaj

kaybina ve miisteri sayisinda diisiislere neden olabilmektedir.
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Ulusal yazin incelendiginde miisteri saldirganlig: ile ilgili arastirmalar
oldukga sinirli oldugu goriilmiistiir. Bu arastirma, misteri saldirganliginin
calisanlar tizerindeki is tatmini, is stresi ve isten ayrilma istegi gibi etkilerini

inceleyerek mevcut literatiire katkida bulunmayi amaglamaktadir.

Calisma ¢ bolimden olusmaktadir. Arastirmanin ilk bdliimii
“kavramsal cerceve” basligin1 tagimaktadir. Bu bolimde siddet kavrami,
tirleri, nedenleri, sonuglar1 ve isyeri siddeti ile misteri saldirganlhigi
kavrami, ortaya ¢ikaran faktorler, nedenleri ve sonuglari Uzerinde
durulmustur.  Arastirmanin  ikinci bolimi  “misteri  saldirganliginin
yansimalar1” baglhigin1 tagimaktadir. Bu boliimde ise miisteri saldirganligi ile
1§ tatmini, i§ stresi ve isten ayrilma niyeti arasindaki iliskiye yer yerilmistir.
Aragtirmanin tiglincii boliimii “miisteri saldirganliginin yansimalari iizerine
bir uygulama” basligin1 tagimaktadir. Bu bdliimde arastirmanin amacina,
O6nemine, yontemine, 6rneklemine hipotezlerine, kisitlarina, bulgularina ve

bulgulara dayali yapilan onerilere yer verilmistir.



1. BOLUM

KAVRAMSAL CERCEVE

1.1. Siddet Kavrami

Glinlimiiz sosyal yasamindaki en Onemli konulardan biri siddettir.
Siddet, genellikle toplum iizerinde olumsuz etki biraktigi ya da tehlikeli
oldugu kanunda da belirtilen yahut sosyal normlar tarafindan da onaylanan
eylem, davramig, tavir ve hareket tarzi olarak tanimlanmaktadir. Siddet
iceren tutum, iradeye dayali insani bir faaliyeti ve kendine 6zgl nitelikleri
olan hareketi yansitmaktadir (Ekinci, 2015: 6). Baska bir tanima gore siddet
sertlik, sert ve kati tutum, kaba kuvvet uygulama olarak ifade edilir

(Kocacik, 2001: 2).

Diinya Saglik Orgiitii (WHO) siddeti; “kisinin kendisine, baskalarina
veya gruplara yonelik kasithh tehditler veya giic kullanimi” olarak
tanimlamaktadir (WHO, 2002: 4). Tirk Dil Kurumu (TDK) sézliigiinde
“karsit goriis ve davranista olan bireylere kaba gilic uygulama, sert
davranma, bir hareketin, bir eforun derecesi, yeginlik, duygu ve tutumlarda

fazlalik™ olarak belirtilmektedir (TDK, 2019).

Siddet, agiklanabilecek basit bir kavram olmakla birlikte, dogas1 geregi
pek cok yonii olan sosyal bir olgudur. Nitekim siddet, nitelik bakimindan
incelendiginde her toplumun yapisinda ve hatta bireyleri tizerinde de farkl
tesiri olan davranislardir. Bu anlamda siddet, kisisel bir aktivite degil sosyal

bir olaydir (Yavuz vd., 2000: 20).

Ozetle siddet, insanlarin fiziksel ve ruhsal durumunu negatif olarak
etkileyen her c¢esit maddi ve manevi zarar1 olan hareketler olarak

aciklanabilir. Siddet igeren davranislar ise her toplumda farkli goriiniimde



ortaya c¢cikmaktadir. Bunlar; baskasina zarar vermek, hakaret etmek, giic

kullanmak gibi davranislardir.

1.1.1. Siddet Cesitleri

Siddet davraniglarinin pek ¢ok tiirii bulunmaktadir. Siddet kavrami ¢ok
yonlii bir kavram oldugu icin siddet tiirlerinin belirlenmesinde farkl
yontemler mevcuttur. WHO, siddeti siniflandirirken, siddet eylemini 3
grupta incelemektedir. Bu gruplar, kisinin kendine yodnelik uyguladig:
siddet, kisiler aras1 siddet ve kollektif siddettir (WHO, 2002: 5).

Kendine yonelik siddet, kisinin kendisine zarar1 olan davranislari
uygulamasidir (Saribryitk, 2012: 13). Intihar davramsi bu tiir siddet
davraniglarinin en biiyiik olanidir (Polat, 2016: 24). Kisinin kendini 61diirme
amact olmadan fiziksel olarak zarar vermesi, alkol ve uyusturucu
bagimliligi da diger kendine yonelik siddet davranmiglari olarak ornek

verilebilmektedir.

Kisileraras: siddet, aile {iyeleri ile toplumdaki diger insanlar arasindaki
siddeti icermektedir. Bunlar arasinda aile i¢i siddet genellikle aile ortaminda
aile tyeleri ve esler arasinda meydana gelmektedir. Bu durumda ¢ocuk
istismart ve ithmali, eslere yonelik siddet ve yaslilara yonelik istismar soz
konusudur. Toplum i¢inde akraba olsun veya olmasin kisileraras1 siddet
genellikle evin diginda gergeklesmektedir (Bilgin ve Kutlu, 2016: 7). Bu
siddet tiirli, gengler aras1 siddeti, cinsel saldir1 veya tecaviiz gibi olaylar
icermektedir. Ayn1 zamanda okullarda, isyerlerinde, cezaevlerinde,
huzurevlerinde ve diger kurumlarda siddet de kisilerarasi sosyal siddet

kapsamindadir (Bilir, Yildiz, ve Kaya, 2011: 2).

Diger bir siddet tiirii olan kollektif siddet, bir sosyal veya politik grubun
belirli politik, ekonomik veya sosyal amaclarla siddet iceren davranisina
atifta bulunan baska bir siddet tiirtidiir. Kollektif siddet kapsaminda silahli
catisma ve savaslarin durumu, gruplar arasi ¢atigmalar, mafya ve terorist
faaliyetleri ve bilyik gruplar tzerindeki ekonomik kisitlamalar
degerlendirilmektedir (Donmez, 2010: 5).
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Siddet genel olarak, giic ve kontrol ile ilgilidir. Siddet, gli¢ ve kontrol,
bireyler lizerinde uygulandiginda ortaya c¢ikmaktadir. Giicii siddet olarak
tanimlayabilmek i¢in bir tiir siddet ve bir tiir norm olmasi1 gerekmektedir
(Gilimiis, 2006: 15). Bu nedenle siddet birgok alt tiire ayrilmaktadir. Bu
baglamda siddet; fiziksel siddet, psikolojik siddet, cinsel siddet, sozlii
siddet, ekonomik siddet ve siber siddet gibi farkli agilardan

incelenebilmektedir.

1.1.1.1. Fiziksel Siddet

Fiziksel siddet genel itibari ile siddet sdylendiginde akla gelen ilk ve en
cok oOrneklerine rastlanilan siddet ¢esididir (Emeksiz, 2019: 6). Fiziksel
siddet, bir kisiye karsi herhangi bir zarar verici fiil ya da tehdit etme
davramisidir (Vogt ve Greeff, 2010: 47-48). Dayak, hirpalama, yaralama,
itme, yakma, tekme atma, 1sirma ve bogma fiziksel siddete Ornek
davraniglardir (Taptik, 2010: 28; Krantz ve Garcia Moreno, 2005: 819).
Fiziksel siddetin yan sira diger tiim siddet tiirleri de bir siire sonra fiziksel

siddete yol acabilmektedir (Tel, 2002: 4).

1.1.1.2. Psikolojik Siddet

Psikolojik siddet, ¢esitli arastirmacilar tarafindan fiziksel olmayan
siddet olarak adlandirilmaktadir. Ayrica literatiir tarandiginda farkli terimler
(sozlii taciz, yildirma, duygusal taciz vb.) psikolojik siddet kavrami yerine
kullanilmaktadir (Ozen 2007: 7). Ayrica, psikolojik siddet en yaygin siddet
tirli iken, fiziksel siddetin aksine, sonuglari daha az belirgindir. Psikolojik
siddet nedeniyle, orgiitsel iklim iletisim agisindan belirsiz, anlagilmaz ve
saldirgan bir etkilesimli ortam haline gelebilir. bu davraniglar genellikle
catigmadan kaynaklanir ve c¢ogu zaman duygusal yonden zarar vermek
amaciyla kalici olarak gelisim gostermektedir (Aslan ve Akarcay, 2013: 28).
Psikolojik siddet igeren davranislar; isim takmak, bagirmak, asagilamak,
utandirmak, suclamak, elestirmek, kiicimsemek ve tehdit etmek seklinde

orneklendirilebilir.  Psikolojik  siddet, magdurlarin  6zgiivenlerini



yitirmelerine ve genellikle fiziksel siddete gore daha kalict hasara neden
oldugu da bilinmektedir (Ozkan, 2017: 545).

1.1.1.3. Cinsel Siddet

Cinsel siddet, baski ve tahrip edici cinsel davranislar yoluyla islenen, bir
siddet sucudur. Insanlarin cinsel biitiinliigiine zarar veren, kiiciik diisiiren,
hakaret eden ya da baska bicimde ihlal eden davraniglar biitiiniine cinsel
siddet denilmektedir (Jewkes, vd., 2002: 149). El kol hareketi yapmak ya da
laf atmadan baslayarak tecaviize kadar gidebilecek tiim hareketler cinsel
siddettir. Rahatsiz edici lakaplar takma, ¢imdikleme ve elleme cinsel siddet
kapsaminda yer alan davraniglara Ornektir (Sahan, 2010: 11-12). Bu
eylemleri gergeklestirebilmek icin de genel olarak fiziksel siddete de
bagvurulabilmektedir. Cinsel siddete maruz kalan bireylerde genellikle
anksiyete, uyku problemleri, uyusturucu madde kullanimi, 6zsaygi eksikligi

ve intihar tesebbiisii goriilmesi mumkundur (Yekeler, 2010: 30).

1.1.1.4. Sozel Siddet

Sozlii siddet, olumsuz iletisim bicimleriyle kendini gdstermektedir. Bu
tiir siddet eylemleri, hakaret eden, asagilayan veya kisisel haysiyet ve deger
saygl gosterilmedigini gosteren sozli ifadelerdir. Genellikle bireylerin yiz
yiize oldugu durumlarda kullandiklar1 siddet tiiri olup asagilamak, hakaret
etmek, 6zglveninin kaybetmesine yol acmak, lakaplar takmak, alay etmek
gibi gayeleri tagimaktadir (Yetim, 2008: 9). Sozlii siddet psikolojik anlamda
duygusal bir saldin tiiriidiir. S6zel siddetin hedefi, kisiyi yok sayarak onu
etkisiz hale getirmek, magdurun hakkinda sdylenti ¢ikarmak, iftira atmak ve
toplum Oniinde kiiciik diistirmektir. Sozel siddet her is kolunda, her orgiitte

ve her kurulusta karsilasilabilen bir siddet tiirtidiir.

1.1.1.5. Ekonomik Siddet

Insanlarin hayatta kalmak i¢in ekonomik gii¢ kullanmalarin1 saglayan
mali gilicten yoksunluk, ekonomik siddet olarak ifade edilmektedir
(Emeksiz, 2019: 15). Ekonomik siddet, ekonomik kaynaklara ydnelik

6



yaptirimlardir (Yetim, 2008: 9) ve insanlar1 paraya bagimli hale getiren bir
siddet tiiridur (Blylkbayram ve Okcgay, 2013: 46). Ekonomik siddet,
kisinin mallarina veya parasina el koyma, ¢ikar elde etme, kazancini zorla
elinden alma gibi zarar veren hareketleri kapsamaktadir (Y1lmaz, 2010: 97).
Bu baglamda is hayatinda caliganin hak ettigi paray1r vermemek ya da eksik
vermek de bir ekonomik siddet olarak degerlendirilmektedir (Taptik, 2010:
30).

1.1.1.6. Siber Siddet

Siber siddet, dijital ortamda tehdit, utang veya taciz i¢in kasith davranisg
olarak tanimlanir (Mark ve Ratliffe, 2011: 92). Siber siddeti diger siddet
tirlerinden ayiran ve daha giiclii hale getiren hususlar; mahremiyet
eksikligi, konum ve zaman kisitlamalari, fiziksel giic olmamasi, magdurlar
icin kolay elde edilmesi ve genis bir etki alanina sahip olmasidir. Ayni
zamanda teknolojiyi kullanma imkan1 sayesinde magduru kolayca etkiler ve
giiniin her aninda yapilabilmektedir (Yaman ve Soénmez, 2015: 20). Siber
siddeti uygulayan kisiler sanal ortamda kimliklerini gizleyebildikleri ve
yakalanmayacaklarim1 ~ diisiindiikleri icin gercek diinyadan c¢ok daha
saldirgan davranis gostermektedirler (Horzum ve Ayas, 2011: 141). Siber
siddetin kapsaminda sadece teknolojik aygitlara yonelik zarar verme
gayesiyle gergeklestirilen saldirilar bulunmamaktadir. Aym1 zamanda e-
posta yoluyla viriis saldirisi, kamu hizmetlerinin engellenmesine yonelik
elektronik saldirilar, kamuda internet sayfalarina yonelik bozulmalar, izinsiz
girigler yapilarak insanlara ait olan bilgilerin ¢calinmasi da siber siddet olarak

degerlendirilmektedir (Aslan ve Dogan, 2017: 101-102).
1.1.2. Siddetin Nedenleri

Siddet genel olarak aile, ¢evre ve medya etmenleri ile agiklanmaktadir.
Ancak yapilan tanimlamalar ve siniflandirmalar incelendiginde siddetin ¢ok
yonlii bir olgu oldugu goriilmektedir. Bundan dolay1 siddetin tek bir

nedeninin oldugunu ifade etmek dogru olmayacaktir (Yavuz, 2009: 11).



Birgok kuram siddetin nedenlerini farkli bigcimlerde izah etmektedir
(Ekinci, 2015: 7). Balet’ya gore (2014: 30) siddet; psikolojik, sosyo-
kiltiirel, biyolojik ve c¢evresel goriisleri dikkate alarak incelenmesi gereken
cok yonll bir olgudur. Bu sebeple issizlik, gogler, bilingsiz ¢ocuk
yetistirme, egitimde duyarsizlik, psikolojik problemler gibi birgok sorun ile
birlikte siddet meydana gelebilmektedir (Palabiyikoglu, 1997: 125). Diinya
Saglik Orgiitii ise bu sebeple siddeti meydana getirebilecek risk faktorleri
tizerine bir ekolojik model gelistirmistir ve WHO’nun konu ile ilgili

gelistirdigi model, sekil 1°de yer almaktadir (Baysoy, 2014: 11).

Sekil 1: Diinya Saghk Orgiitii Siddet Ekolojik Modeli

Toplum Ortam

Kaynak: WHO, 2002: 9

Diinya Saglik Orgiitiiniin gelistirdigi siddet ekolojik modelinde *....baz1
kisilerin neden siddet uyguladigini ya da bazi toplumlarda siddetin nigin
daha sik gozlendigini tek bir faktorle agiklamanin miimkiin olamayacagi....”
savunulmaktadir (WHO, 2002: 12). Diinya Saglik Orgiitiiniin gelistirdigi
ekolojik model 4 diizeyden olugmaktadir. Ekolojik modelin birinci
diizeyinde bireyi kapsayan unsurlar bulunmaktadir. Buna gore kisinin
biyolojik veya kisisel Ozellikleri, siddet magduru ya da siddet suclusu
olmasinda etken o6zellik konumundadir (Cakmak vd., 2017: 89). Ikinci
diizey bireyin cevresindeki kisiler ile kurmus oldugu yakin iliskilerden
olugmaktadir. Aile, akraba, arkadas veya meslektas gibi yakin g¢evre bu
dizey icinde yer almaktadir. Ugiincii diizey bireyin yasadigi ve sosyal
baglantilarim1 kurdugu yakin c¢evresine ait okul, isyeri, mahalle gibi
ortamlardir ve bu ortamlarda siddet ihtimali yiiksektir (Krug vd., 2002:
1085). Son duzey ise bireyi cevreleyen topluma ait faktorler siddetin
olugmasinda etkili olmaktadir. Sosyal ve ekonomik politikalar, yoksulluk,

silaha erisim, erkegin kadin {izerindeki hakimiyeti, c¢ocuklara aile
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hakimiyeti, sosyal ve kiiltiire] normlar siddet riskini artiran faktorlerdir.
(WHO, 2002: 9).

1.1.3. Siddetin Sonuclari

Siddetin birgok kisisel, orgiitsel ve sosyal sonucu bulunmaktadir. Siddet
davraniglar1 travmatik etkilerinden dolayr farkli fonksiyonel alanlarda
olumsuz etkilere neden olarak kisilerin fiziksel ve ruhsal sagligini tehdit
etmektedir. Bireysel sonuglara drnek olarak; uygulanan siddetin tiiriine gore
gecici veya kalic1 yaralanma, kalici1 hastalik, organ kaybi, depresyon, kalici
ruhsal travma ve 6lime neden olabilmektedir (Erkog¢ ve Oksiiz, 2020:
1182). Siddetin oOrgiitsel sonuglari daha ¢ok psikolojik siddetle ilgilidir.
Bunun nedeni, giinlimiiz orgilitlerinde en yaygin siddet tiirlinlin psikolojik
siddet olmasidir. Ekip c¢alismasi zorludur, c¢iinkii ¢alisanlar sirketin
amacindan ve kendi sorumluluklarindan koparak hayatta kalma stratejileri
ve midahale onlemleri olusturmaya odaklanirlar ve psikolojik siddetin
baskis1 nedeniyle calisanlarin is kazas1 yapma egilimi de artmaktadir (Ozen,

2007: 21).

Siddet eylemleri, devamsizlik, isten atilma gibi isletmenin calisma
hayatt ve huzurunu olumsuz yonde etkileyen olaylara yol agtigindan,
isletmenin basarisi ve verimliligi biiyiik 6l¢lide azalacaktir. Bazen psikolojik
siddet calisanlarin istifa etmesine veya isten ¢ikarilmasina neden olarak
orgiitsel baglilig1 azaltabilir ¢iinkii psikolojik siddet magdurlar lizerinde
olumsuz psikolojik etkiye sahiptir ve iyi egitilmis personel kaybina yol
acmaktadir (Cobanoglu, 2005: 97).

Ortak bir kiiltiirle birlikte gelisen sosyal deger yargilart ve sosyal
kavramlar, siddete karsi da etkilidir. Kiiltiirel nedenlerden otiirii, siddetin
belirli kosullar altinda toplumdaki belirli kisilere uygulandigi kabul
edilmekle birlikte, kusaktan kusaga aktarilan sosyal yapilar da vardir. Fail
ile magdur arasindaki siddet iceren iligski, sosyal diizeyde siddeti

kuvvetlendirmektedir. Bilhassa kadin ve c¢ocuklarin magdur ve erkeklerin



suclu oldugu bu olaylar, toplumsal ¢atisma olusturarak problemlerin siddet
disinda yontemlerle ¢oziimiine engel olmaktadir (Bilgin ve Kutlu, 2016:
159).

1.2. Calisma Yasaminda Siddet

Siddet hayatin her alaninda meydana geldigi gibi, bir bireyin yasami
boyunca calisma hayatinda da kendini gosterebilir. Is ve yasamda insan
sagligin tehlikeye atan pek ¢ok tehlike ve risk vardir. Bilim ve teknolojinin
gelismesi yeni {iretim teknolojilerini ortaya c¢ikarmistir. Dolayisiyla
calisanlarin giderek daha fazla yeni riskle karsilasma ihtimali artis
gostermistir. Giiniimiizde c¢alisanlar genellikle islerinden ve c¢alisma
ortamlarindan kaynaklanan siddete maruz kalmaktadir. Calisma ortaminda
siddete maruz kalan calisanlar, yaralanma ve 6liim gibi fiziksel sorunlarin
yani sira kaygi, stres, tatminsizlik, korku, kaygi ve devamsizlik gibi
psikolojik sorunlarla da karsilasmaktadir. Siddete maruz kalma agisindan,
belirli meslekler daha buytk risk barindirmaktadir. Saglik, egitim ve hizmet
sektoriinde calisanlar siddete ugrama bakimindan daha ¢ok risk altindadir
(Nart, 2014: 249).

Calisma yasaminda siddet olaylarinin etkilerine bakildiginda bir¢ok
olumsuz etkisi goriilmektedir. Calisanlarin duygusal tiikkenmesine neden
olmaktadir (Dursun, 2012: 113). Ayn1 zamanda Galisma esnasinda siddet
goren calisanlarin islerinden sagladiklari tatmin diizeyinin de diigmesine
neden olmaktadir. Cesitli sektorlerde galisma ortaminda siddeti inceleyen
caligmalara bakildiginda ¢alisma yasaminda karsilasilan siddet davranisinin,

calisanlarin is tatmini iizerinde olumsuz etkisi oldugunu gostermektedir

Literatiirde galisma yasamindaki siddet davraniglarini ifade etmek igin
isyeri saldirganligi ya da isyeri siddeti, magduriyet ve psikolojik taciz gibi
cesitli kavramlar kullanilmaktadir. Ancak tanimsal olarak farkliliklar olsa da
genel olarak igyeri siddeti diger kavramlari da kapsamaktadir. Bundan

dolay1 uygulamada bu kavramlar arasindaki farki tam olarak ortaya koymak
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pek mimkin olmamaktadir. Isyeri siddeti tim diinyanmn onayladig:i ve
yaralanma, zarar ve kayiplara sebep olan bir is saghigi ve giivenligi
sorunudur. Isyeri siddeti, ¢alisma ortaminda olusan bir siddet tiirii olup her
tilkedeki isletme icin kaygi verici bir kavramdir (Esin ve Aktas, 2015: 55;
Emeksiz, 2019: 13).

1.2.1. Isyeri Siddeti Tanim

Isyeri siddeti, calisanlara kars1 fiziksel, psikolojik ya da sdzel siddet
davraniglar1 iceren hareketlerdir (Milet ve Yanik, 2017: 26). Toplumun
hemen her bolimiinde ve karsilasilan siddet tiirleri iginde isyerinde siddet
ayr1 bir baslk altinda incelenmektedir (Bilir, Yildiz, ve Kaya, 2011: 7).
Isyeri siddeti, psikolojik, sosyal, hukuksal ve ekonomik acilardan
incelenmesi gereken bir kavramdir. Bu nedenle ilgili literatiirde kavramin

pek c¢ok farkli tanima rastlamak miimkiindiir (Gok, 2018: 31).

Avrupa Komisyonu'nun tanimina gore, igyerinde siddet igeren davranis,
ilgili durumlarda somiiriilme, tehdit edilme veya saldirtya ugrama gibi
calisanlarin refahini, sagligini ve giivenligini tehdit eden c¢esitli davranislari
ifade etmektedir (Richards, 2003: 2). Baska bir tanimda, isyerinde siddet
genellikle calisanlarin liretimi veya giivenligi lizerinde olumsuz etkisi olan
1§ veya calisma ortamiyla ilgili bir sorun olarak tanimlanmaktadir(Yesildal,
2005: 282). Bu nedenle, igyerinde siddet; sozlii saldirilar, taciz, tehditler,
kasitli dinleme, bagirma, saldirgan mesajlar ve takma adlar da dahil olmak
tizere fiziksel siddet ve psikolojik siddeti icermektedir (Bilir, Yildiz, ve
Kaya, 2011: 9).

Siddetin ¢ok cesitliligi ve kapsami nedeniyle isyerinde siddeti
tanimlamak zordur. Ayrica, igyerinde kabul edilebilir siddetin sinirlar1 net
degildir ve siddet algisi, farkli sirket kiiltiirlerine sahip kuruluslar arasinda
farklilik gostererek, bu olguyu tanimlamayi ve belirlemeyi zorlagtirmaktadir
(Chappell ve Di Martino, 2006: 136). Isyerinde siddet, isyeri i¢cinde veya

cevresinde meydana gelen her tiirlii s6zIii saldiri, tehdit edici davranis veya
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kisisel saldir1 olarak tanimlanabilir. Isyerinde siddet yoneticiler, sendikalar,
meslek gruplart ve calisanlar i¢in hassas bir konu haline gelmistir ve
Ozellikleri is yapisin1 ve genel siddet magdurlarini ciddi sekilde etkileyebilir

(Hinson ve Shapiro, 2003: 84).

Gliniimiizde igyerinde siddet goriilme sikligi artmistir. Bu konuda
yapilan aragtirmalar, igyerinin orgiitsel yapisinin saldirganlia ve siddete yol
actigin1 gostermektedir. Miisteri memnuniyetine odaklanan islerde asiri
miisteri talebi, c¢alisanlarin siddete yonelik tutumlarmin gelisimini
etkilemektedir. Ayni zamanda hizmet sektoriindeki miisterilerin de
calisanlara siddet uyguladig1 goriilmektedir (Ozen, 2007: 17). Genel olarak
isyerinde siddet cesitli sdylentiler, kiifiir, sozli taciz, sakalar, maddi hasar,
hirsizlik, fiziksel saldiri, psikolojik travma, oOfke, tecaviiz ve cinayet

vakalarini igermektedir.
1.2.2. Isyeri Siddetini Etkileyen Faktorler

Isyeri siddetini etkileyen faktorlerin bilinmesi siddetin nedenlerini ve
sonuclarini anlamada Onemli bir etken olmaktadir. Ancak bu faktorler
karmagik bir yapiya sahiptir ve isyerinde goriilen ve fail ile magdurlar
arasinda goriilen siddetin tliriine gore degisiklik gostermektedir. Genel
olarak isyeri siddetini etkileyen faktorler kisisel, durumsal, orglitsel ve

toplumsal faktorler olarak incelenmektedir (Dinger, 2010: 21).

Isyerinde siddeti etkileyen kisisel faktorler yas, cinsiyet, egitim seviyesi,
medeni durum ve kisilik 6zellikleri gibi sosyodemografik degiskenlerdir.
Literatiir incelendiginde bu o6zelliklerin failler ve magdurlar olarak ikiye

ayrildig goriilmektedir.

Durumsal faktorler isyerinde isin oOzellikleri ile ilgili negatif
durumlardir. Isyerinde cinsiyet esitsizligi orani, statii ve deneyime baglh gii¢
dengesizligi, is gilivencesi eksikligi, yoneticilerin de§ismesi, gece yalniz
calisma, insanlarla calisma, aci1 ve keder iginde insanlarla c¢alisma gibi

olumsuz durumlar ¢alisanlarin bazi psikolojik ve fiziksel zarar gormesine
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neden olabilmektedir. Bu da siddete uygun bir gerekce saglamaktadir (Bilir,
Yildiz, ve Kaya, 2011: 11).

Isyerinde siddeti etkileyen faktdrlerin bir kismi isyerinin 6zellikleridir.
Isyeri kiiltiiriiniin 6zellikleri, fiziksel ozellikler, oOrgiitsel diizen, yonetim
tarzi, giivenlik onlemleri, orgiitsel atmosfer, zayif sosyal iligkiler, vardiyali
calisma ve c¢alisanlar arasinda rol temelli ¢atigmalarin neden oldugu stresli

ortam siddet olaylarini tetiklemektedir.

Genel olarak, politik, ekonomik, sosyal ve kiltiirel gevresel faktorler,
teknolojik gelisme ve tiim bu faktdrlere uyum saglayamama kaygisi,
calisanlar ilizerinde muazzam bir baski yaratmaktadir. Asir1 kalabalik bir
ortamda calismak, kotii calisma kosullari, vardiyali olsun ya da olmasin
yetersiz giivenlik 6nlemleri, ¢alisanlar iizerinde fiziksel ve psikolojik strese
neden olmakta ayrica bu durum da siddetin yayginlasmasina sebep

vermektedir.

Nitekim 2000 yilinda tiim AB iiye iilkelerinde 21.500 kisiyle yiiz yiize
gerceklestirilen Avrupa Calisma Kosullari Anketi sonuglar1 da isyerinde
yasanan siddet nedeniyle ¢alisanlarin saglik sorunlariin (6zellikle stresin)

arttigini raporlamigtir (Ozen, 2004: 293).
1.2.3. Isyerinde Siddetin Sonuglar

Isyerinde siddetin sonuglart hem calisanlar1 hem de orgiitii yakindan
etkilemektedir. Bu baglamda arastirmalar isyerinde siddetin sonuglarini
kisisel, orgiitsel ve sosyal olarak ele almaktadir.

Isyeri siddetinin calisanlar {izerindeki etkileri ilk asamada psikolojik
olarak ortaya ¢ikmaktadir. Ozellikle strese bagli olarak depresyon ve
anksiyete bozukluklar1 goriilmekte olup buna bagli olarak calisanlarda
tilkkenme, is doyumsuzlugu, ise ve oOrgiite baglilikta azalma goriilmektedir.
Bunun disinda fiziksel yaralanmalar siddetin 6zelligine goére calisanlari

etkilemektedir (Bilgin ve Kutlu, 2016: 129).
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Is yasamindaki siddetin en onemli sonuglarindan biri tiikkenmisliktir.
Tiikenme, hem fiziksel hem de zihinsel olarak duyarsiz hale gelen ve bir
kisinin isini ve normal yagamimi etkileyebilen bir durumdur. Kisinin bu
durumu, bireyin isine ve isyerine yabancilagsmasina neden olmaktadir. Bu
bireysel tlikenmisligin, bireylerin c¢esitli saglik sorunlari yasamalarina,
Ozgliven sorunlari yasamalarina, yalniz hissetmelerine ve c¢evre ile
iliskilerini bozmalarina neden olabilecegi soylenebilir (Keser, 2009: 153-
162). Isyerinde siddete bagl stres, fiziksel ve ruhsal hastaliklara, sigara,
alkol ve uyusturucu kullanimina, is kazalarina, engellilige ve intihara neden
olabilmektedir.

Isyerinde meydana gelen siddetin en ¢ok etkilenen taraflarindan biri de
orgiitlerdir. Siddet, orgiitsel ¢atigmalar, artan calisan devir oranlari, siddet
olaylar1 nedeniyle ¢alisanlara 6denen ticret artisi, kurulus adlarinin aginmast
ve yipranmasi, daha az c¢alisan ve yeni ¢alisanlarin ige alinmasi ve egitilmesi
icin artan maliyetler gibi birgok Orgiitsel sonuca neden olmaktadir (Dinger,
2010: 38). Aynm1 zamanda, igyerinde siddet, sirketin performansi iizerinde
olumsuz bir etkiye sahip olabilir ve kisilerarasi iligkiler, verimlilik ve genel
calisma ortami {izerinde dogrudan veya uzun vadeli olumsuz etkiler stz
konusu olabilmektedir.

Bu baglamda Amerika Birlesik Devletleri’nde isyerinde siddetin etkisi
tizerine 1996 yilinda yapilan bir ¢alismada, isyerinde siddeti sonucunda;
stresin (%22), korkunun (%18), diistik tiretkenligin (%10), devamsizligin
(%3), is¢i giiveninin (% 11) ve is¢i devir hizinin (%3) olumsuz etkilendigi
belirtilmektedir (Chappell ve Di Martino, 2006: 137).

Isyerinde siddetin sonuglar1 toplumu da etkilemektedir. Isyerinde
siddetin toplum ve iilke ekonomisi iizerindeki etkisi; isyerinde siddet
magdurlarinin  yeniden entegrasyonuna bagli bakim ve wuzun vadeli
rehabilitasyonun maliyeti, siddet nedeniyle igsiz kalanlarin yeniden
egitilmesi, diislik gelirli lilkelerde artan sigorta maliyetleri, igsizlik ve saglik
hizmetleri icin harcama artis1 seklinde kendini gostermektedir. Ayrica

toplum, isyerinde siddet nedeniyle mesleki yeteneklerini yitirmis duygusal
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olarak tilkenmis ve sagliksiz bireylerden olusmaktadir. Ek olarak, magdur
siddet egilimli bir birey oldugu i¢in, ailenin par¢alanmasina, ¢aligma
ortamindan kisisel ve ailevi memnuniyetsizligine ve is bariginin olmamasina
yol agabilmektedir (Cinoglu, 2015: 45; Tinaz, 2006: 26; Chappell ve Di
Martino, 2006: 137). Bunun bir yansimasi olarak toplumdaki
memnuniyetsiz insanlarin sayisi arttikga olaylara kayitsizlik, issizlik ve

intihar egilimleri de artis egiliminde olabilecektir (Cobanoglu, 2005: 99).

1.3. Miisteri Saldirganhg

Calisma yasaminda siddetin 6zel bir hali ise, miisterilerden kaynakli
siddettir ve bu terim miisteri saldirganlig1 olarak kavramsallagsmistir. Bu
durum ise en ¢ok hizmet sektdriinde kendini gostermektedir. Hizmet sektor
yapist geregi, hizmet sunulan kisilerle calisanlar arasinda yogun etkilesimi
gerektirmektedir. Ote yandan, calisanlar ve miisteriler arasindaki giic
dengesizligi nedeniyle calisanlar, zaman zaman sozlii taciz, haksiz talepler
ve miisterilerden saygisiz davraniglar gibi olumsuz  durumlarla
karsilagabilmektedir (Wang vd., 2013: 989). Bu da miisteri saldirganlig

olgusunun ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir.

1.3.1. Miisteri Saldirganhg1 Kavrami

Uluslararas1 ve ulusal yazin incelendiginde miisteri kaynakli saldirgan
davraniglar1 agiklamak i¢in; taciz edici miisteri davraniglari, anormal miisteri
davranisi, kizgin miisteriler, miisteri ile ilgili sosyal stres faktorleri, dostca
olmayan miisteri davranisi, sapkin miisteri davranisi, miisteri 6fkesi Vvb.
kavramlar kullanilmaktadir (Basol ve Dursun, 2020: 6). Miisteri
saldirganlig1 genel olarak hizmet boyutundaki miisteri-calisan etkilesimleri
ile uygunsuz, asagilayici, istismarci, memnuniyetsiz, diger miisteriler i¢in
sikintt yaratan miisteri davraniglart olarak tanimlanmaktadir (Huang ve

Miao, 2016: 657).

Hizmet sektoriinde artan rekabet, calisanlar ve miisteriler arasindaki

iligkiler lizerinde pek c¢ok olumsuz etkiye neden olmaktadir. Miisterilerin
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sorunlarmni kisa stirede dogrudan ifade edebilecekleri ortam, sirket adina ilk
temas kuran ¢alisandir. Bu nedenle calisan, miisterinin problemini ¢dzmek
istemektedir. Bununla birlikte, sorunun ciddiyeti veya miisteri iliskilerinin
olmamas1 miisterilerin agresif davranislar sergilemesine neden olmaktadir.
Ayrica glinlimiizde rekabetin yiiksek oldugu ortamda, “miisteriler her zaman
haklidir” anlayist ile miisteri beklentilerini karsilamak ve sorunlart ¢6zmek
oncelikli hale gelmektedir. Bu durum dogal olarak miisterileri daha giiclii
kilacak ve onlara soz hakki verecektir. Bu durum ise “miisteri iliskileri
yonetimi” anlayigin1 getirmekte ve miisterilerin saldirgan davraniglarini

kanitlamaktadir (Akgeyik ve Gungor, 2009: 34).

1.3.2. Miisteri Saldirganhginin Nedenleri

Miisterilerin saldirgan davranig gostermelerinin genel olarak nedeni,
calisanlar tarafindan haksiz muamele gordiiklerini diisinmeleridir. Bununla
birlikte farkli nedenlere de rastlanilmaktadir. Ornegin, Kennedy vd., (2010:
2) saldirganligin, miisterinin kendisine deger verildigini, saygi duyuldugunu
veya haysiyetle davranildigini hissetmedigi durumda ortaya ¢iktigini ifade
etmektedir. Benzer sekilde Kavi ve Ceylan (2016: 107) arastirmalarinda,
miisteri saldirganliginin nedenleri arasinda ¢6ziimlenemeyen fikirler,
iletisim sorunlari, hizmet kesintileri, yiiksek miister1 beklentileri ve

sarhosluk gibi bazi nedenler olduguna isaret etmektedirler.

1.3.3. Miisteri Saldirganhigimi Ortaya Cikaran Faktorler

Miisteri saldirganliginin  goriiniimiinii  etkileyen faktorler arasinda
hizmet departmaninin genislemesi, miisteri odakli yonetim, duygusal emek

beklentileri, sirket faktorleri ve spesifik faktorler yer almaktadir.
1.3.3.1. Hizmet Departmaninin Genislemesi

Hizmet alaninin yakin zamanda genislemesiyle birlikte sirket, rekabet
avantajin1 artirmak i¢in miisteri ihtiyaclarim1 tam olarak karsilamaya ve
hizmet verimliligini artirmaya odaklanmaktadir. Internet teknolojisinin hizla

gelismesi ve kullanan kisilerin artis gostermesi, ekonominin birgok
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sektdriinde self-servis uygulamalarini yaygin hale getirmektedir. Ayrica
misteri odakli yliz yiize ve telefon hizmet agini genisletmektedir (Grandey

vd., 2004: 399).

Musteri saldirganligi, 6ncelikle hizmet alanindaki miisterilerle dogrudan
iletisim kuran caliganlarin karsilagtigi orgiitsel bir sorundur. Hizmet alant,
gelismis ve gelismekte olan lilkelerde en hizli biiyiiyen alanlardan biridir.
Tiirkiye Istatistik Kurumu'nun (TUIK) Ocak 2020 verilerine gore, 1990
yilinda Tiirk hizmet alaninin toplam istthdam icindeki pay1 %37,7 iken 30
yilda bu oran %58,1e yiikselmistir (TUIK 2020).

Hizmet alanindaki c¢ogu kurulus, rekabet avantaji elde etmek igin
miisteri hizmetlerinin kalitesine blylUk énem vermektedir ve bu tir hizmet
departmanlarinda “miisterinin her zaman hakli oldugu” inanci hakimdir.
Bununla birlikte, bu inan¢ yiiksek kaliteli miisteri hizmeti saglamaya
yardimc1 olurken, ayni zamanda misterilerin saldirgan davranislarda

bulunma olasiligini artirmak gibi potansiyel yan etkilere de sahiptir.

ABD’de yapilan arastirma sonuglarmma gore, calisanlarin %23,4’{iniin
kamu tarafindan siddet gordiigli, yoneticilerin  %13,5’inin  ve
meslektaglarinin =~ %15’inin ~ siddete maruz  kaldigr  goriilmektedir.
Miisterilerin siddet iceren davranislari, ¢alisanlarin stres diizeyini artiracak
ve bu da olumsuz duygusal sonuglar doguracaktir (Richards ve Schat, 2007:
253).

1.3.3.2. Miisteri Odakli Yonetim

Artik gelistirme siirecini ortadan kaldirarak, miisteri yonetimi anlayisi
ve miisteri iligskileri daha ©ne ¢ikan bir parametre haline gelmistir. Bu
durumda giiniimiiziin modern isletme yoOnetimi kavramlart miisteri
kavramini yeniden tanimlayarak miisteri hizmeti anlayisini tamamen

degistirmektedir (Akgeyik, 2005: 854).

Miisteri beklentileri, 6zellikle hizmet sektorinde genel olarak kabul

goren rekabet diizeyini belirlemektedir. Bu durum, sirket calisanlarinin
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miisteri odakli davraniglarini rekabet stratejisinde onemli bir faktor haline
getirmektedir. Sirketler artik nihai hedefleri olarak miisterilere odaklanan ve
miisteri ihtiya¢ ve beklentilerini karsilayan modeller gelistirmektedir (Boyd,
2002: 153). Cogu durumda bu yaklasim, satin alinacak hizmetten miisteri
beklentilerini artiracaktir. Bu tiir yapay beklentiler karsilanmadiginda,
miisteriler ¢cok agresif bir tutum sergileyebilmekte ve bu durum miisteri

saldirganligina doniisebilmektedir (Yi ve Gong, 2006: 152).

1.3.3.3. Duygusal Emek Beklentileri

Hizmet girketleri, miisterilerini hizmet {retimine dahil etmek igin
giderek daha fazla ¢aba géstermektedir. Bu nedenle miisteriler ve hizmet
calisanlar1 arasindaki etkilesim daha yakindir. Interaktif hizmet calisaninin
isine duygusal emek katma beklentisi artmaktadir. Bu yonelim, o6zellikle
etkilesim alaninda duygusal emegin roliinii ilk siraya koymaktadir (Yi ve
Gong, 2006: 148).

Duygusal emek; organizasyonun amacina gore hizmet saglayicilar,
hizmet sunum siirecinde ihtiya¢ duyduklar1 duygulari 6nemsemektedir.
Hizmet saglama siirecinde calisanlar miisterilerle yakin iletisim kurmustur.
Bu yogun etkilesim, isyerinde duygusal emeklerini artiracaklarini umarak

calisanlar i¢in beklentiler yaratmistir (Glingor, 2009: 168).

Duygusal emek, modern is yontemlerinde rekabet baskist olusturmak
icin kullanilan bir aragtir. Calisma saatlerinin ve is yiikiinlin artmasi
nedeniyle fiziksel emek artmakta ve galisanlarin sergiledigi duygusal emek
davranislar1 ylikselmektedir. Bu durum nedeniyle duygusal emek davranisi
sergileyen c¢alisanlar, en ¢ok miisteriler tarafindan taciz edilmektedir
(Akgeyik ve Gilingor, 2009: 43). Benzer sekilde, calisanlar genellikle
giilimseyen miisterilerin diismanca davraniglarinin hedefidir ve bu nedenle,
duygusal  kaynaklarmmi1  tiiketen  duygusal  diizeltmeleri  siirekli

gerceklestirmeleri gerekmektedir (Grandey vd., 2004: 6).
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1.3.3.4. Sirket Faktorleri

Miisteri saldirganligina yol acabilecek bir¢cok kurumsal faktor vardir. Bu
faktorler; kurum kiiltiirii, dogal ve orgiitsel ¢cevre, yonetim fikirleri, vardiyali
calisma, yliksek veya diisiik gereksinimler, ¢alisma ortamindaki zayif sosyal
iligkiler, dogal riskler, 6zel alanlar ve is rolleri arasindaki ¢atigmalar ve
uygun olmayan dogal ¢aligma alanlaridir. Hizmet sektoriiniin geniglemesi ve
artan rekabet kosullari nedeniyle miisteri odakli bir pazar ortaya
cikmaktadir. Miisterilere verilen hizmetin kalitesi, organizasyonun
rekabetinde belirleyici rol oynamaktadir. “Miisteri her zaman haklidir,
miisteri kraldir” anlayiglar1 ¢aligsanlara yonelik saldirganligin  temelini
olusturmaktadir (Aytag ve Dursun, 2014: 369; Akgeyik ve Glingor, 20009:
47).

Kurulusun saldirgan tutumlara toleransi, c¢alisanlarin isyerinde
saldirganligi kabul etmesine veya yonetimin agresif sorunlara yanit
vermeyecegine inanmasma neden olabilir. Bu durum ayni zamanda
calisanlarin is tatmini ve Orglitsel baglihigin azaltilmasi gibi ise yonelik

tutumlarini da dolayli olarak etkilemektedir (Richards ve Schat, 2007: 256).

1.3.3.5. Spesifik Faktorler

Genel olarak miisteri saldirganlifinin olusumunda etkili olan bazi
spesifik faktorler bulunmaktadir. Ozellikle, miisterilerin alkol almast,
hizmetin sunumu esnasinda gecikmeler yasanmasi, Orglitlerin miisteri
cekmek i¢in miisterilere yanhs bilgiler vermesi ve verdikleri sozleri yerine
getirmemesi miisteri  saldirganligini  arttirmaktadir.  Ayrica, hizmetin
sunuldugu c¢evredeki fiziksel kosullarin kalitesi, aile i¢i sorunlu iliskiler,
cocuklukta koti deneyimleri yasayan ve diisik okul basarisina sahip
miisteriler, personelin stresli bir ise sahip olmasi, deneyim ve egitim
yetersizligi, misterilerin karakteristik oOzellikleri, miisterilerin psikolojik
ozellikleri ve heyecan arama egilimi gibi faktdrler miisterilerde stres ve

gerginligi artirmaktadir. Bunun sonucunda da miisterilerin saldirganlik
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davranig1 sergileme egilimleri artmaktadir (Akgeyik ve Gungor, 2009: 47-
49; Emeksiz, 2019: 45).

1.3.4. Miisteri Saldirganhg Sonuclari

Miisteri saldirganligindan dolay1 bu durum sadece siddete ugrayan bir
veya daha fazla kisiyi degil, dogrudan veya dolayli olarak sirketi de
etkilemektedir. Miisteri saldirganligi, insanlarin psikolojisini biiyiik dlglide
etkilemektedir. Bu saldirganlik, strese, diisiik motivasyona ve performansa,
Ozgiiven kaybina, sinirlilik ve calisan yorgunluguna yol agmaktadir.
Miisterilerin saldirganligi calisanlarin sagligini olumsuz etkileyebilmekte ve
calisanlarin bazi hastaliklardan muzdarip olmasina neden olabilmekte, bu da
calisanlarin sigara ve alkol kullanimi gibi kotii alisgkanliklar, 1s kazalar1 ve
intihar gelistirmelerine neden olabilmektedir (Kavi ve Ceylan, 2016: 111;
Bilir vd., 2011: 28-29). Miisteri saldirganligi durumunda, g¢alisanlar bir
yandan miisterilerin kendilerine yonelik bu c¢irkin davranislarindan dolay1
sorunlarla karsilagirken, diger yandan mevcut ¢alisanlara hizmet vermeye
devam etmeleri gerektigi icin mevcut durumu yonetmeye calismaktadirlar.
Bu durum calisanlarin iki yonli yipranmasina neden olmaktadir.
Karsilastiklar1 ¢irkin davranisin olumsuz etkisi ve bu miisterilere karsi
gostermeleri gereken yapicit tutum, calisanlar1 bir parlama noktasina
itebilmektedir. Misteri saldirganligi nedeniyle diger miisteriler ve sirket
olumsuz etkilenecektir. Miisterinin kotii davranisi, hizmet personelinin
asagilama ve hakaret gibi psikolojik baskilara maruz kalmasma neden
olabilmektedir. Ozellikle miisterilerin tehdit edici, saldirgan ve engelleyici
davraniglari, ¢alisanlarin duygulari ve hizmet duygusu iizerinde olumsuz bir
etkiye sahip olabilmektedir. Kotii miisteri davranislar: kasith veya kasitsiz
olarak diger miisterilerin hizmet sunum siirecini aksattig1 ve bu kotli miisteri
davranigindan dolayr memnuniyet, hizmet kalitesi ve sirkete baglilig
olumsuz yonde etkilemektedir (Yi ve Gong, 2006: 150- 151). Misteri
saldirganligmmin duygusal emek boyutunda, saldirgan davraniglarin daha
olumsuz yonleri ortaya ¢ikmaktadir. Bu zor siirecte ¢alisanlar, beklenen is

performansini elde etmenin yani sira daha fazla duygusal c¢aba sarf etmek
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zorunda kalmaktadir. Bu durum calisanlarin yorulmasina, daha derin
psikolojik problemler gelistirmesine ve duygusal tikenme yasamasina
neden olabilmektedir. Isyeri boyutunda miisteri saldirganligi, cironun
diismesine, devamsizliga, kuruluglarin ve kurumlarin yeni personel almak
zorunda kalmasina ve dnemli kayiplara neden olmasina ve yeniden egitim
harcamasimin artmasma sebep olmaktadir. Bu durum organizasyon ve
calisanlarda gilivensizlik yaratabilmekte ayrica saldirgan davranislar, is
giivenligi riskleri olusturmakta ve kurulusun imajimi kaybetmesine neden
olabilmektedir (Akgeyik ve Glingor, 2009: 49).
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2. BOLUM

MUSTERI SALDIRGANLIGININ YANSIMALARI

2.1. Miisteri Saldirganhii ve Is Tatmini iliskisi

Insanlar, zamaninm &nemli bir kismim isinde ¢alisarak gegirmekte olup
bunu da uzun yillar siirdiirmektedir. Bundan dolay1r yasaminda mutlu
olabilmesi i¢in iginden tatmin olmasi, ruh sagligi yoniinden echemmiyet ifade
etmektedir. Calisanlarin i ile ilgili tutumlari arastirilmak istendiginde,
oncelikle isin niteliginin degerlendirilmesi sonucunda meydana gelen ve is
ile ilgili olumlu duyguyu ifade eden is tatmini kavrami ele alinmaktadir
(Keser ve Giiler, 2016: 231). Is tatmini kavrami konusunda pek ¢ok tanim
bulunmaktadir. Is tatmini calisanim isi ile ne derece mutlu oldugunun disa
vurumudur (Mrayyan, 2005: 226). Schermerhorn vd. (2002) is tatminini,
“calisanlarin yaptiklan isler hakkindaki olumlu ya da olumsuz hislerinin
derecesi” seklinde tanimlamaktadir (Schermerhorn, Hunt, ve N. Osborn,
2002: 162). Is tatmini genellikle ¢alisanin is ortamindaki deneyimlerinin
onun lizerinde biraktig1 olumlu etki olarak diisiinlilmektedir. Genel anlamda
is tatmini, ¢alisanin isini ya da isle ilgili yasamini hosnut verici bir durum
olarak algilamasidir. Kisi isinden gerekli tatmini buluyorsa isine ve is

ortamina karsi olumlu bir tutuma sahip olacaktir (Cekmecelioglu, 2005: 28).

Soyut bir kavram olan is tatminini anlatmak i¢in ¢ogunlukla; isi sevme,
ise baglilik, ise kendini coskuyla verme gibi betimlemeler kullanilmaktadir.
Bu anlamda is tatmini, bir calisanin isinden gergekte elde ettigi odiillerle,
isinden bekledigi odiiller arasindaki iliski olarak ifade edilebilmektedir
(Soysal ve Tan, 2013: 47).

Ote yandan, birgok faktér calisanlarin is tatminini etkilemektedir.

Nguyen, Taylor ve Bradley (2003: 3) iicretler, kariyer firsatlari, ¢alisma
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ortami ve i glivenligi gibi ig tatminini etkileyen faktorleri listelerken,
Opkara (2002: 72) kariyer firsatlarini, ¢alisanlar arasindaki iliski ile isin
kendisini ve iicreti siralamistir. Karatepe ve digerleri (2008: 716) ise is
tatmini ve uzun siireli ise alinan is¢ilerin elde tutulmasini tartismislardir. Bu
nedenle ¢alisanin ig tatminini etkileyen faktorler; isin kendisine, denetimine,
meslektaglarina, maagina, terfisine ve is gilivenligine atifta bulunmaktadir

(Hassan, et al., 2011: 88).

[s tatmini iizerinde etkili olan dénemli faktdrlerden biri de miisteriden
kaynaklanan saldirgan tutumlardir. Ozellikle hizmet sektdriinde yapilan
arastirmalar sonucunda son zamanlarda miisterilerin isletmelerden
beklentileri artis gostermektedir. Ancak, beklentilerine karsilik bulamayan
miisteriler ¢alisanlara kars1 saldirgan davranislar gosterme igerisindedirler.
Miisterilerin calisanlara karsi gostermis olduklari olumsuz davranislar
calisanin stresini ve is tatminini de negatif olarak etkilemektedir (Kavi ve
Ceylan, 2016: 121).

Karatepe, Yorganct ve Haktanir (2008: 725) so6zlii saldirganlik
sergileyen miisteriler, calisanlarin i§ memnuniyeti ve isinden tatmin
olmasimi negatif olarak etkiledigini gostermektedirler. Morris ve Feldman
(1997: 259), miisteri-galisan arasindaki duygusal uyumsuzlugun hizmet
calisanlarinin i tatmini Tlizerinde =zararli bir etkisi oldugunu ifade
etmektedir. Boyd (2002), havayolu ve demiryolu personeli ile ilgili
calismasinda, yolcular tarafindan siirekli sozlii olarak hakarete ugrayan
calisanlarin is tatminini negatif etkiledigini ortaya koymaktadir. Sozlii
saldirganlik sergileyen miisteriler, calisanlarin isten memnun olmamalarina
ve organizasyondan ayrilmayi diisiinmelerine de neden olmaktadirlar. Kavi
ve Ceylan (2016: 117) yaptig1 arastirmada sozlii saldirganliga ugrayan
calisanlarin  %53,7’sinin i tatminin azaldigin1 belirtmektedir. Benzer
sekilde Reio ve Ghosh (2009: 239), miisterilerin saldirgan davraniglarinin is

tatmini lizerinde yikici bir etkisinin oldugunu isaret etmislerdir.

Tiim sonuglar birlikte degerlendirildiginde, miisteri sozlii saldirganlig

ile ig tatmini arasinda negatif bir iliski oldugu ¢ikariminda bulunmak
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miimkiindiir. Buna gore miisteri kaynakli saldirgan davranislar calisanlarin

is tatminini azaltmaktadir

2.2. Miisteri Saldirganhg ve Is Stresi Tliskisi

Stres olgusu, tatsiz bir duygusal durumdur (Puteri ve Syaebani, 2018:
232). Stres, insanlarin refahina ve huzuruna tehlike ya da uyar1 olarak kabul
edilen durumlara veya olaylara verilen fiziksel ve psikolojik tepkileri ifade
etmektedir (Akgemici, 2001: 302).

Oriicii, Kilig ve Ergl, (2011: 3) gére ¢ok boyutlu bir kavram olan stres,
bireyin yetenekleri ile bireyden talep edilenler eslesmedigi durumda ortaya
¢ikmaktadir. Stres, bireylerde bircok fiziksel, psikolojik, duygusal ve
davranigsal soruna neden olabilmektedir. Stres, bireyin sadece gunluk
yasamda degil, is ortaminda da yasayabilecegi bir durumdur. Bir bireyin
calisma ortaminda karsilastig1 isle ilgili stres, is stresidir. Is stresi, calisanmn
calisma ortaminda karsilagtigi tehditlere verdigi tepkidir (Chuang ve Lei,
2011: 551). Baska bir tanima gore is stresi, ¢alisanin fiziksel ve duygusal bir
tehdit olarak gordiigii ¢alisma ortaminda bir duruma veya olaya verdigi
tepkidir (Jamal, 2005: 130). Is stresi, calisanlarin ise ge¢ kalma,
devamsizlik, diisiik is verimliligi ve istifa gibi olumsuz tutum ve

davraniglarina yol agabilmektedir (Bayargelik vd., 2019: 494).

Calisanlarin is stresini bir¢ok faktor etkilemektedir. Bu faktorler genel
olarak kisisel faktorler, organizasyonel faktorler, isle ilgili faktorler ve
cevresel faktorler olarak ayrilmaktadir. Bireysel faktorler, calisanin kisiligi
ve sosyo-demografik ozellikleri (yas, cinsiyet, e8itim seviyesi gibi) gibi
faktorlerdir. (Oriicti vd., 2011: 2). Organizasyon ve isle ilgili faktorler, koti
calisma kosullar, asirt is yiikii, vardiyali ¢alisma, uzun caligma saatleri,
belirsiz roller, catisan roller, meslektaslarla zayif iletisim, yetersiz iicret,
yetersiz kariyer firsatlari, kat1 hiyerarsik organizasyon yapisi, yonetim karar
verme silirecine katilm diizeyi diisiik egitim seviyesi, egitim eksikligi,
yetersiz takim g¢aligmasi vb. faktorlerdir (Keser ve Guler, 2016: 300-308).

Cevresel faktorler ise iilke ekonomisinde karsilasilan sorunlar, gelir
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esitsizligi, calisanlarin ¢evre ve yasadiklari sehir ile ilgili olumsuz etkiler

gibi faktorlerdir (Oriicii vd., 2011: 2).

Giliniimiiz is yasaminda calisanlarin stresini etkileyen onemli bir faktor
de misteri saldirganligi olgusudur. Miisterilerin sergilemis olduklari
saldirgan tutumlar c¢alisanlarin is stresini olumsuz olarak etkilemektedir. Bu
konuda yapilan arastirmalar dikkate alindiginda, restoran calisanlari ile
yapilan arastirma, miisterilerin saldirgan davranisi, restoran calisanlarinin i
stresini olumsuz etkileyerek, is memnuniyetlerini de azaltmaktadir (BI,
Choi, Yin ve Kim 2021: 12). Kargo ¢alisanlar1 ile yapilan ¢alismada da
miisterilerin caliganlara karst gostermis olduklart olumsuz davranislar
calisanin stresini negatif olarak etkilemektedir (Kavi ve Ceylan, 2016: 122).
Baz1 arastirmalar, miisteri saldirilariyla karsilastiklarinda stresi  artan
calisanlarin, miisteri saldirilarimin sikligimin, isyerinde devamsizligin bir
gostergesi olarak kullanilabilecegini ifade etmektedirler (Grandey, Dickter
ve Sin, 2004: 402).

Tum bu sonuglar bir arada degerlendirildiginde miisterinin saldirgan
tutumu ile is stresi arasinda ters yonlii bir iliski oldugu sdylenebilir. Bu
baglamda miisterinin saldirgan tutumlar1 c¢alisanin, is stresini olumsuz
etkilemekte ve bununla birlikte isle ilgili (is tatmini, baghlik, ise
devamsizlik vb.) faktorleri de olumsuz etkilemektedir. Nitekim is stresi
sadece calisanlar etkileyen bir sorun degil; ayn1 zamanda orgiitsel islevlerin

aksamasina neden olan 6nemli bir konu olarak ifade edilmektedir.

2.3. Miisteri Saldirganhig ve isten Ayrilma Niyeti iligkisi

Isten ayrilma niyeti kavrami genellikle ¢alisanin yakin gelecekte
organizasyondan ayrilma arzusu algis1 olarak tanimlanmaktadir (Long vd.,
2012: 576). Diger bir deyisle, isten ayrilma niyeti calisanlarin istifa etme
egilimini ifade etmekle birlikte, istifa davranigsinin da en 6nemli habercisi
olarak kabul edilmektedir (Yildiz vd., 2013: 159). Bu durumda, ayrilma

niyeti organizasyondaki ¢alisanlarin devir hizinin artmasina neden olur ve
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organizasyonel verimlilik ve organizasyonel basari iizerinde olumsuz bir
etkiye sahiptir (Basol ve Dursun, 2020: 10).

Calisanlarin, isindeki kosullardan hosnutsuzluk duymalar1 durumunda
gosterdikleri yikici ve etkin bir eylemi ifade eden isten ayrilma niyeti,
bircok unsurdan etkilenerek isten ayrilma davranisina doniisebilmektedir
(Ustiin ve Dogan, 2014: 577). isten ayrilma niyeti, farkli is imkanlar1 gibi
dis unsurlardan kaynaklanabilecegi gibi yas, deneyim ve egitim gibi kisiye
0zgii nedenlerden ya da oOrglitsel unsurlardan (is yukii fazlaligi, rol
belirsizligi, kot yonetim tarzi, is giivencesizligi, is tatminsizligi vb.) dolay1

da ortaya ¢ikabilmektedir (Oriicii ve Ozafsarlioglu 2013: 339).

Isten ayrilma niyeti {izerinde etkili olan énemli unsurlardan biri de
miisteriden kaynaklanan saldirgan tutumlardir. Yapilan arastirmalara
bakildiginda miisterinin negatif tutumlari, ¢alisanin isten ayrilma nedeni
olarak gosterilmektedir (Walsh, 2011: 68; Grandey vd., 2004: 399; Sliter,
Sliter ve Jex, 2012: 122). Bamfo vd. (2018) yaptig1 calismada kot niyetli
miisteri davraniginin, bankacilik sektoriindeki calisanlarin isten ayrilmasi
uzerinde olumlu ve Onemli bir etkisini gostermektedir. Gong vd. (2018:
2370), miisterilerin sozlli saldirgan davraniglarinin igten ayrilma istekliligi
uzerinde olumlu bir etkiye sahip olduguna dikkat ¢ekmektedir. Baldacchino,
Tabone, Agius ve Bezzina (2016: 59), saldirgan miisteri davranisinin yiiksek
calisgan devir hizi nedeniyle genel orgiitsel performans: etkileyecegini

belirtmektedir.

Buradaki bulgulardan hareketle miisteri saldirganlig: ile isten ayrilma
niyeti arasinda ayni yonlii bir iliski oldugu sdylenebilir. Buna gére miisteri
saldirganliginda meydana gelen bir artis c¢alisanlarin isten ayrilma
niyetlerini ylkseltmektedir. Tiim sonuglar birlikte degerlendirildiginde is
yasaminda, c¢alisanlarin ig tatminini, i$ stresini ve isten ayrilma niyetini
etkileyen dnemli bir etkenin miisteri saldirganligi oldugu goriilmektedir. Bu
durum 6zellikle miisteri ile birebir iletisim halinde olan g¢alisanlar tizerinde
etkili olmaktadir. Miisterinin saldirgan tutumlari ile is tatmini arasinda zit

yonlii iliski beklenirken; miisterinin saldirgan tutumlari ile is stresi ve isten
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ayrilma niyeti arasinda ayni yonli iliski beklenmektedir. Nitekim devam

eden boliimde gergeklestirilen aragtirmaya iliskin detaylara yer verilmistir.
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3.BOLUM

MUSTERI SALDIRGANLIGININ YANSIMALARI
UZERINE BiR UYGULAMA

3.1. Arastirmanin Amaci

Mevcut arastirmanin iki amaci vardir. Ik olarak hizmet alaninda
miisteriden kaynakli saldirgan tutumlar ile is tatmini, is stresi ve isten
ayrilma niyeti arasindaki iligkiyi ortaya ¢ikarmak ve ikinci olarak miisteri
kaynakli saldirganligin demografik degiskenlerle (cinsiyet, yas, deneyim

stiresi, egitim durumu vb.) olan iligkisini incelemektir.

3.2. Arastirmanin Onemi

Miisteri saldirgan davraniglarinin ne derece yaygin oldugu ve hangi
alanda ortaya ¢iktig1 bilinmemektedir. Ancak dogrudan miisteri ile ¢alisanin
etkilesim icerisinde oldugu sektorlerde miister1 kaynakli saldirgan
davraniglarla karsilasilmaktadir. Bu da calisanlar ile miisteriler arasinda
olumsuz etkilesim olmasina yol agmaktadir. Miisteri saldirganligi olgusu
glinlimiiz i3 yasaminin onemli sorunlarindan birisidir. Bu baglamda mevcut
arastirma miisteri kaynakli saldirgan tutumlarin calisanlar tizerindeki (is
tatmini, is stresi ve isten ayrilma) etkilerini belirlemesi agisindan 6nemli
goriilmektedir. Ayn1 zamanda ulusal tez veri tabani ve dergi park veri
tabanlarinda 01.10.2020 tarthinde “miisteri1 saldirganli§1” anahtar
kavramiyla arama yapilmistir. Miisteri saldirganligi konusunda 1 lisansistl
tezin ve 2 makalenin oldugu tespit edilmistir. Mevcut arastirma, ulusal

yazina katki yoniinden de 6nem ifade etmektedir.
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3.3 Arastirmanin Yontemi

Mevcut aragtirma da anket teknigi kullanilmigtir. Anket tekniginin
kullanilmasimin nedeni, diger yontemlere gore daha ekonomik olmasi,
uygulanmasi1 kolay olmasi ve genis bir kitleden veri toplayabilmesidir.
Hazirlanan anket iki bolimden olusmaktadir. Anketin ilk boliminde
katilimcilarin cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu gibi demografik
Ozelliklerine iligkin sorular yer almaktadir. Anketin ikinci bdliimiinde,
gecerliligi ve guvenilirligi olan “miisterilerle ilgili sosyal stresorler 6lgegi”,
“is tatmini Olg¢egi”, “is stresi Olcegi” ve “isten ayrilma niyeti Olcegi”
kullanilmistir. Toplanan verileri analiz etmek i¢in SPSS 21 yazilim paketi

kullanilmistir.

3.4. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Mevcut arastirma miisteriden kaynakli saldirganligin  calisanlar
tizerindeki etkilerini belirlemeye yonelik oldugundan dolay1 arastirma
miisterilerle birebir iletisim halinde olan hizmet alami ¢alisanlan tizerinde
yapilmistir. Bunun nedeni miisterilerin saldirgan davranislarinin daha ¢ok
bu alanda goriilmesidir. Arastirma’nin evreni Kocaeli’nde bulunan 6zellikle
aligveris merkezi calisanlaridir. Her ne kadar ilgili evrenin net sayisina
ulasilmak istenmis olsa da bu bilgiye ulasilamamistir. Bu sebeple genis bir
evreni temsil etme guicl olan 384 kisinin katilimi hedeflenmistir. Dagitilan
425 anketten 400 anket arastirmada degerlendirilmeye uygun bulunmustur.
Calisanlar rizalar1 alindiktan sonra, anketleri kendileri doldurmus ve giin
icerisinde anketler toplanmistir. Nitekim arastirma ile ilgili degerlendirmeler

400 anket iizerinden yapilmistir. Anketin geri doniis oran1 %94 tiir.

3.5. Arastirmada Kullamlan Olgekler

Arastirmada kullanilan anket formati iki kisma ayrilmistir. Birinci kisim
katilimcilarin demografik o6zelliklerini, ikinci kisim is tatmini algisini,
misteri saldirganlig1 algisini, is stresi durumunu ve isten ayrilma durumunu

Olcmeyi amaglamaktadir.
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Birinci kisimda katilimcilarin  demografik 0Ozelliklerini belirlemeye
yonelik sorular vardir. Bunlar cinsiyet, medeni durum, egitim durumu, isteki
pozisyon, yas, deneyim ve haftalik ¢alisma saatidir. ikinci kisimda ise
miisterilerle ilgili sosyal stresorler 6lgegi, is tatmini Olgegi, is stresi dlgegi ve

isten ayrilma niyeti dl¢egi ile ilgili sorular yer almaktadir.

Miisterilerle Tlgili Sosyal Stresorler Olgegi: Miisteri saldirganligini
Olecmek i¢in Dormann and Zapf (2004) tarafindan gelistirilen miisterilerle
ilgili sosyal stresorler dlgeginden yararlanilmistir. Olgegin Tiirkge gevirisi
ve uyarlamasi Basol ve Dursun (2020) tarafindan yapilmistir. 16 sorudan
olusan o6lgek “1: kesinlikle katilmiyorum” ile “ 5: kesinlikle katiliyorum”
arasinda degisen besli likert bigimindedir. 1 ile 5 arasi puandan olusan
degerlendirme sonucunda yiliksek puanlar calisanlarin daha fazla miisteri

saldirganligina maruz kaldigini1 gostermektedir.

Is Tatmini Olcegi: Is tatmini algisim Slgmek igin Judge, Locke,
Durham ve Kluger (1998) tarafindan gelistirilen is tatmini O6lg¢eginden
faydalanilmistir. Olgegin Tiirkce ¢evirisi ve yorumlamasini Basol ve
Comlekei (2020) tarafindan yapilmistir. Olgek 5 sorudan olusmaktadir. “1:
Kesinlikle katilmiyorum” ile “5: kesinlikle katiliyorum” arasinda degisen
besli likert bigimindedir. 1 ile 5 arasi puandan olusan degerlendirme
sonucunda diisik puanlar ¢alisanlarin islerinden tatmin olmadigini

gostermektedir.

Is Stresi Olcegi: Is stresi 6lcegi Mulki ve arkadaslari (2015) tarafindan
yapilan arastirmalardan alinmistir. Olgegin Tiirkce gevirisi ve yorumlamasi
Diilgeroglu ve Basol (2017) tarafindan yapilmistir. Olgek 6 sorudan
olusmaktadir. “1: kesinlikle katilmiyorum” ve “5: kesinlikle katiliyorum”
arasinda degisen besli likert bigimindedir. 1 ile 5 arast puandan olusan
degerlendirme sonucunda yiiksek puanlar ¢alisanlarin daha fazla stresli

olduklarini ifade etmektedir.

Isten Ayrilma Niyeti Olcegi: Isten ayrilma niyeti 6lcegi Cammann ve
arkadaslar1 (1979) tarafindan gelistirilmis Olgegin Tirkce cevirisi ve
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yorumlamas1 Giil, Gékce ve Gokge (2004) tarafindan yapilmustir. Olgek 3
sorudan olugmaktadir. “1: Kesinlikle katilmiyorum” ve “5: Kesinlikle
katiliyorum” arasinda degisen besli likert bicimindedir. 1 ile 5 aras1 puandan
olusan degerlendirme neticesinde yiiksek puanlar ¢alisanlarin isten ayrilma

niyetinde olduklarini géstermektedir.

3.6. Arastirmanin Kisitlari

Mevcut arastirmayr kisitlayan en Onemli durum ankete Kkatilan
calisanlarin isteksizligidir. Ayn1 zamanda anket dagitimi i¢in isletmelerde
bazi isletme yonetimi ve politikasit gibi durumlart gerekce gostererek anket
dagitilmasina izin vermemistir. Bu da bir diger kisittir. Yine anketin her ne
kadar da anonim olarak degerlendirilecegi soylense de katilimcilar kigisel
bilgilerin veya verdikleri cevaplarin baska amac¢ seklinde kullanilacagi
diisiincesi ile ankete katilmama veya verecekleri cevaplarda gercekei
olmama ihtimali yiiksektir. Arastirma ile ilgili bir diger kisit ise arastirmay1
sadece Kocaeli ili igerisindeki hizmet c¢alisanlarin1i kapsamaktadir.
Gegerliligin yliksek olmasi yonilinden arastirmanin genis alanda yapilmasi

daha yararli olacaktir.

3.7. Arastirmanin Hipotezleri

Ikinci béliimde yer verildigi iizere, is tatmini iizerinde etkili olan énemli
faktorlerden biri de miisteriden kaynaklanan saldirgan tutumlardir. Ozellikle
hizmet sektoriinde yapilan arastirmalar sonucunda son zamanlarda
miisterilerin isletmelerden beklentileri artis gostermektedir. Ancak,
beklentilerine karsilik bulamayan miisteriler ¢alisanlara karsi saldirgan
davraniglar gosterme icerisindedirler. Miisterilerin c¢alisanlara kars1
gostermis olduklar1 olumsuz davranislar ¢alisanin is tatminini negatif olarak
etkilemektedir (Karatepe, Yorganci ve Haktanir, 2008: 725; Kavi ve Ceylan,
2016: 121; Morris ve Feldman, 1997; Boyd, 2002; Reio ve Ghosh, 2009:
239) miisterilerin saldirgan davraniglarinin is tatmini iizerinde yikict bir

etkisinin oldugunu isaret etmislerdir. Buna gore, miisteri sozlii saldirganligi
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ile ig tatmini arasinda negatif bir iliski oldugu c¢ikariminda bulunmak

mUimkunddr ve bu iligki i¢in asagidaki hipotez ileri siiriilmiistiir.

Hi: Miisteri saldirganligy ile is tatmini arasinda zit yonlii bir iliski

vardir.

Gilinimiiz is yasaminda calisanlarin stresini etkileyen énemli bir faktor
de miisteri saldirganligt olgusudur. Miisterilerin sergilemis olduklari
saldirgan tutumlar ¢alisanlarin is stresini olumsuz olarak etkilemektedir (BI,
Choli, Yin ve Kim, 2021: 12; Kavi ve Ceylan, 2016: 122; Grandey, Dickter,
ve Sin, 2004: 399). Bu bulgulardan hareketle asagidaki hipotez ileri

stirilmiistiir.

Ha: Miisteri saldirganhgy ile is stresi arasinda aymi yonlii bir iligki

vardir.

Isten ayrilma niyeti iizerinde etkili olan onemli unsurlardan biri de
misteriden kaynaklanan saldirgan tutumlardir. Yapilan arastirmalara
bakildiginda miisterinin negatif tutumlari, ¢alisanin isten ayrilma nedeni
olarak gosterilmektedir (Walsh, 2011: 68; Grandey vd., 2004: 399; Sliter,
Sliter ve Jex, 2012: 122; Bylon vd., 2018: 4; Gong vd., 2018: 2370).
Buradaki bulgulardan hareketle miisteri saldirganligi ile isten ayrilma niyeti
arasinda ayni yonli bir iliski oldugu soOylenebilir. Buna gore miisteri
saldirganliginda meydana gelen bir artis ¢alisanlarin isten ayrilma
niyetlerini ylkseltmektedir ve bu baglamda asagidaki hipotez ileri

stirlilmstiir.

Hs: Miisteri saldirganligu ile isten ayrilma niyeti arasinda ayni yonlii bir

iliski vardr.

3.8. Arastirmanin Bulgulan

Aragtirmanin bu kisminda yapilan anket ¢alismasinda edinilen bulgular

degerlendirilmistir.
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Tablo 1: Demografik Ozellikler

Demografik 6zellik Frekans YUzde (%)
Cinsiyet

Kadin 235 58,8

Erkek 165 41,3
Medeni durum

Bekar 284 71,0

Evli 116 29,0

Egitim durumu

k6 gretim 18 4.5
Lise 132 33,0
On lisans 131 32,8
Lisans 112 28,0
Lisansustu 7 1,8
Pozisyon

Calisan 300 75,0
Yonetici 100 25,0
Toplam 400 100

Arastirmaya 235 kadmn (%58,8) ve 165 erkek (%41,3) katilmistir.
Katilimcilarin 284’1 bekar (%71) ve 116°s1 evlidir (%29). Katilimcilarin
egitim durumlart incelendiginde 18 katilimcinin ilkégretim (%4,5), 132
katilimcinin lise (%33), 131 katilimeinin 6n lisans (%32,8), 112 katilimcinin
lisans (%28) ve 7 katilimcimin lisansiistii (%1,8) egitime sahip oldugu
gorilmistiir. Ayrica katilimcilarin 300’4 c¢alisan (%75) ve 100’1 de
yoneticidir (%25). Katilimcilarin yaslari 19 ile 49 arasinda degismektedir ve
ortalama yas 27+6,55 olarak gerceklesmistir. Katilimcilarin deneyim
stireleri 1se 1 ile 35 yil arasinda degismekte olup ortalama deneyim siiresi
6+5,36 yi1l olarak hesaplanmaktadir. Haftalik calisma siiresinin 5 ile 84 saat
arasinda degistigi ve ortalama haftalik ¢alisma saatinin 47+10,4 saat oldugu

goriilmiistir.
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Tablo 2: Olgeklere Iliskin I¢sel Tutarhlik Katsayilari

Olgek Madde | Cronbach’s
Sayis1 | Alpha

Miisteri saldirganlig 16 0,888

Is tatmini 5 0,833

Is stresi 6 0,877

Isten ayrilma niyeti 3 0,912

Icsel tutarhilik katsayisi testteki tiim maddelerin birbiriyle ne 6lgiide
tutarli oldugunu belirlemek i¢in kullanilmaktadir. Cronbach’s Alpha degeri
0,700 yiiksek olan olgekler igsel tutarliliga sahip olmaktadir. Bu baglamda
Tablo 2’ye bakildiginda Olgeklerin igsel tutarlik oranlarinin tamami

0,700°den yiiksektir. Buna gore olcekler icsel tutarliga sahiptir.

Tablo 3: Degiskenlere Iliskin Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Olgek Ortalama | Standart
Sapma

Miisteri saldirganligi 3,31 73

is tatmini 3,72 ,83

Is stresi 2,65 1,01

Isten ayrilma niyeti 2,53 1,29

Tablo 3 de degiskenlere iliskin ortalama ve standart sapma degerleri
bulunmaktadir. Yapilan analiz sonucunda; miisteri saldirganligi
degiskeninin ortalamas1 3,31+0,73 olarak gergeklesmistir. Is tatmini
degiskeni ortalamasi 3,7240,83; is stresi degiskeninin ortalamasi 2,65+1,01
ve isten ayrilma niyeti degiskenin ortalamasi ise 2,53+1,29 olarak

gerceklesmistir.
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Tablo 4: Olceklere iliskin Normal Dagihim Analiz Sonuclar

Olgek Kolmogorov- | p
Smirnov Z

Miisteri saldirganlig 0,682 0,040

Is tatmini 2,226 0,000

Is stresi 1,901 0,001

Isten ayrilma niyeti 3,121 0,000

Gergeklestirilen analiz sonrasinda, misteri saldirganligi, is tatmini, is
stresi ve isten ayrilma niyeti degiskenlerinin normal dagilima sahip olmadigi
tespit edilmistir. Bu nedenle degiskenlere iliskin analizlerde parametrik
olmayan testler kullanilmistir (Mann-Whitney U; Kruskal-Wallis-H;

Spearman korelasyon testi).

Tablo 5: Degiskenlerin Cinsiyete Gore incelenmesi

Olgek Kadin Erkek Test p

Miisteri saldirganligi 3,29 3,34 M-W U 0,524
Is tatmini 3,72 3,71 M-W U 0,778
Is stresi 2,60 2,70 M-W U 0,465
Isten ayrilma niyeti 2,48 2,58 M-W U 0,434

Olgeklerin cinsiyete gore farkli olup olmadigi incelendiginde anlaml1 bir
farkliliga rastlanilmamistir. Buna gore kadin ve erkek AVM calisanlarinin
misteri saldirganlifi, is tatmini, i stresi ve isten ayrilma niyeti seviyeleri

istatistiki olarak birbirinden farkli degildir (p>0,05).
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Tablo 6: Degiskenlerin Medeni Duruma Gore incelenmesi

Olgek Bekar | Evli Test P

Miisteri saldirganligi 3,31 3,31 M-W U 0,884
Is tatmini 3,67 3,84 M-W U 0,053
s stresi 2,64 2,66 M-W U 0,694
Isten ayrilma niyeti 2,59 2,35 M-W U 0,107

Olgeklerin medeni duruma gore incelemesi yapildiginda anlaml
farkliliga rastlanilmamistir. Buna gore bekar ve evli AVM calisanlarinin
misteri saldirganligi, is tatmini, is stresi ve isten ayrilma niyeti seviyeleri

istatistiki olarak birbirinden farkli degildir (p>0,05).

Tablo 7: Degiskenlerin Pozisyona Gére incelenmesi

Olgek Calisan | Yonetici | Test P

Miisteri saldirganligi 3,29 3,36 M-W U 0,301
Is tatmini 3,64 3,95 M-W U 0,001
Is stresi 2,67 2,54 M-W U 0,258
Isten ayrilma niyeti 2,64 2,18 M-W U 0,003

Calisanlarin tutumlarinda pozisyona gore iki fark tespit edilmistir. Is
tatmini yoneticilerde daha yuksek (p<0,05) ve isten ayrilma niyeti
yoneticilerde daha disiik (p<0,05) c¢ikmistir. Misteri saldirganligi ve is

stresi i¢in ise anlamli bir farklilik tespit edilmemistir (p>0,05).
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Tablo 8: Degiskenlerin Egitim Durumuna Gére Incelenmesi

) Egitim Ortalama | Test p
Olgek durumu
Miisteri saldirganligi [Ikdgretim | 3,17 K-WH | 0,757
Lise 3,30
On lisans | 3,28
Lisans 3,35
Lisansusti | 3,58
[s tatmini Hkégretim 3,34 K-WH | 0,070
Lise 3,85
Onlisans | 3,82
Lisans 3,52
Lisansusti | 3,45
Is stresi Hkégretim 2,47 K-W H | 0,945
Lise 2,65
On lisans | 2,65
Lisans 2,64
Lisansusti | 2,76
Isten ayrilma niyeti [Ikogretim | 2,38 K-WH | 0,362
Lise 2,41
On lisans | 2,49
Lisans 2,72
Lisansusti | 2,52

Olgekler egitim durumuna goére incelendiginde farklilik tespit
edilmemistir. Buna goére AVM calisanlarinin egitim durumu miisteri
saldirganligy, is tatmini, is stresi ve isten ayrilma niyeti bakimindan farklilik

nedeni olarak gértilmemektedir (p>0,05).
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Tablo 9: Demografik Ozellikler ile Degiskenler Arasindaki Korelasyon

Analizi Sonuc¢lan

Yas Deneyim | Haftallk ¢alisma
saati
Miisteri saldirganhig ,038 143" ,057
Is tatmini ,188"™ ,139™ ,013
Is stresi ,009 ,030 -,046
Isten ayrilma niyeti -,097 -, 115" -,042

*p<0,05 **<0,01

Demografik ozellikler ile dlgekler arasindaki iligki incelendiginde yas
ile is tatmini arasinda diisiik diizeyde, ayni yonlii ve anlamli bir iligki vardir
(r: 0,18; p<0,01). Deneyim ile miisteri saldirganlig1 ve is tatmini arasinda
diisiik diizeyde, ayn1 yonlii ve anlamli bir iliski varken (p<0,01), deneyim ile
isten ayrilma niyeti arasinda diisiik diizeyde zit yonlii ve anlaml iliski vardir
(p<0,05). Haftalik ¢alisma saati ile degiskenler arasinda ise istatistiki olarak

anlamli iliski tespit edilmemistir (p>0,05).

Demografik degiskenler ile Olcekler arasindaki farklar ve iligkiler
incelendiginde; cinsiyet, medeni durum ve egitim durumunun miisteri
saldirganligy, is tatmini, is stresi ve isten ayrilma niyeti izerinde anlamli bir
farklilastiric1 etkisi olmadigr gortlmistiir (p>0,05). Pozisyon baglaminda
durum incelendiginde ise yoneticilerin is tatmini seviyelerinin daha yiiksek
ve isten ayrilma niyetlerinin c¢alisanlara kiyasla daha diisik oldugu
gorilmistir (p<0,05). Ayrica, yas ile is tatmini arasinda diisiik diizeyde,
ayni yonlii ve anlamli bir iligki, deneyim ile misteri saldirganligi ve is
tatmini arasinda diisiik diizeyde, ayn1 yonlii ve anlamli bir iliski, deneyim ile
isten ayrilma niyeti arasinda diisiik diizeyde zit yonlii ve anlamli bir iligki

vardir (p<0,05).
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Tablo 10: Degiskenlere iliskin Korelasyon Analizi Sonuclar

1 2 3 4
1. Miisteri saldirganlig 1,000 -, 180" 419" 245"
2. Is tatmini 1,000 -,390™ -,534™
3. Is stresi 1,000 601"
4. Isten ayrilma niyeti 1,000

**p<0,01

Gergeklestirilen spearman korelasyon sonuclarina gore miisteri
saldirganligi ile is tatmini arasinda, diisiik seviyeli, negatif yonlii ve anlaml
bir iligki vardir (r: -0,180; p<0,01). Buna goére miisteri saldirganlig1 ile is
tatmini arasinda zit yonli bir iliski oldugu goriilmiistiir. Diger bir ifadeyle
miisteri saldirganliginda meydana gelen bir artis, calisanlarin is tatminlerini
azaltmaktadir. Elde edilen sonuca gore ileri siiriilen Hi hipotezi kabul

edilmistir.

Arastirmaya konu olan bir diger unsur ise miisteri saldirganligi ve is
stresi arasindaki iliskidir. Analiz sonuclari, miisteri saldirganlig1 ve is stresi
arasinda orta seviyeli, ayn1 yonlii ve anlaml bir iliski vardir (r: 0,419;
p<0,01). Buna gore miisteri saldirganlig: ile is stresi arasinda ayn1 yonlii bir
iliski oldugu goriilmiistiir. Diger bir ifade ile miisteri saldirganliginda
meydana gelen bir artis, calisanlarin ig stresi seviyesini arttirmaktadir. Elde

edilen sonuca gore ileri stirtilen Hz hipotezi kabul edilmistir.

Arastirmaya konu olan son unsur ise miisteri saldirganligi ve isten
ayrilma niyeti arasindaki iliskidir. Gergeklestirilen spearman korelasyon
testi sonuclari, miisteri saldirganlig1 ve isten ayrilma niyeti arasinda diisiik
seviyeli, ayn1 yonlii ve anlamli bir iliskiyi gostermektedir (r: 0,245; p<0,01).
Buna gore miisteri saldirganliginda meydana gelen bir artig, ¢alisanlarin
isten ayrilma niyetini de arttirmaktadir. Elde edilen sonuca gore ileri siiriilen

Hs hipotezi kabul edilmistir.
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Tiim sonugclar birlikte degerlendirildiginde, miisteri saldirganliginin is
tatmini gibi olumlu tutumu azalttigi, is stresi ve isten ayrilma niyeti gibi
olumsuz tutumu arttirdig1 sonucuna ulasilmistir. Diger bir ifade ile miisteri
saldirganliginda meydana gelen bir artig, orgiitiin en kiymetli varligi olan
calisanlarin olumsuz tutum beslemesine neden olmaktadir. Bu durum
orgiitiin varligina ciddi bir tehdit anlamina gelmektedir. Orgiitlerin miisteri

saldirganligini azaltacak onlemlere ihtiyaclar1 vardir.

3.9. Tartisma

Mevcut arastirma miisteri saldirganliginin ¢alisanlarin is tatmini, is
stresi ve isten ayrilma niyeti tizerindeki etkisini belirlemeyi amaglamaktadir.
Arastirmanin bulgulari, miisteri saldirganlig ile is tatmini arasinda, diisiik
seviyeli, negatif yonlii ve anlamli bir iliski varken (r: -0,180; p<0,01)
misteri saldirganlig1 ve is stresi arasinda orta seviyeli, ayn1 yonlii ve anlaml
bir iliski vardir (r: 0,419; p<0,01). Son olarak miisteri saldirganlig1 ve isten
ayrilma niyeti arasinda ise diisiik seviyeli, ayn1 yonlii ve anlamli bir iligki

bulunmaktadir (r: 0,245; p<0,01).

Literatiirdeki ¢aligsmalar incelendiginde, mevcut arastirmanin konusuyla
birebir karsilastirilabilecek bir arastirma olmasa da arastirmalarin benzer
sonuglara ulastig1 sdylenebilir. Diger bir deyisle, bu arastirma sonucunda
elde edilen bulgular, literatiirdeki aragtirmalar ile uyumludur. Karatepe,
Yorganci ve Haktanir (2008: 725) sozlii saldirganlik sergileyen miisteriler,
calisanlarin i memnuniyeti ve isinden tatmin olmasini negatif olarak
etkiledigini gostermektedirler. Bi, Choi, Yin ve Kim (2021: 12) tarafindan
yapilan calismada miisteri saldirganligi, restoran calisanlarinin is stresini
olumsuz etkilemekte ve bununla birlikte iy memnuniyetini azalttigini
gostermektedir. Bylon vd. (2018: 4) yaptig1 ¢alismada kotii niyetli miisteri
davraniginin, bankacilik sektoriindeki calisanlarin isten ayrilmasi iizerinde
olumlu ve 6nemli bir etkisini gostermektedir. Gong vd. (2018: 2370),
misterilerin sozlii saldirgan davraniglarinin isten ayrilma istekliligi lizerinde

olumlu bir etkiye sahip olduguna dikkat cekmektedir.
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Nitekim literatiirdeki arastirmalar miisteri saldirganliginin caligsanlar
tizerindeki i§ tatminini azalttigim1 ve is stresi ile isten ayrilma niyetini
artirdigin1 ~ desteklemektedir. Aym1  zamanda arastirmalar miisteri
saldirganliginin sadece calisanlar ve orgiitler tizerindeki olumsuz etkisinin i
tatmininin azalmasi, is stresi ve isten ayrilma niyeti artirmak ile kisith
olmadigim1 gostermektedir. Ornegin Rafaeli vd. (2012) miisterilerden gelen
sOzlii saldirilarin galisan algis1 ve gorev performansi {lizerinde olumsuz bir
etkiye sahip olacagimna isaret etmistir. Kim vd. (2012) ve Yoo vd. (2015)
tarafindan gerceklestirilen arastirmalarda miisteri sozlii saldirganliginin
hizmet iyilestirme performansi iizerinde olumsuz etkiye sahip oldugu tespit
edilmistir. (Basol ve Dursun, 2020: 17). Dupr’e, Dawe ve Barling (2014:
2375) tarafindan yliriitilen c¢alismada miisteri kaynakli saldirganligin
duygusal baghligin azalmasina, mental ve fiziksel sagligin olumsuz
etkilenmesine neden oldugu gorilmistir. Dormann ve Zapft, hizmet
sektoriinde farkli meslekleri (havayolu personeli, seyahat acentesi
calisanlari, satis personeli) incelemis ve miisteri sozlii tacizi ile duygusal
tikenmislik ve duyarsizlasma arasinda anlamli pozitif bir iliski tespit
edilirken, miisteri sozlii istismari ile kisisel basari arasinda anlamli negatif
bir iligki tespit edilmistir. Dolayisiyla tim arastirma sonuglari bir arada
degerlendirildiginde miisteriden kaynakli saldirgan tutumlarin ¢alisanlar ve
isletmeler (izerinde negatif etkisinin oldugu sdylenebilir. Miisteri saldirgan
tutumlarin 6nlenmesi, c¢alisanlarin performansinin iyilesmesine, hizmet
kalitesinin diizelmesi ve ¢alisanlarin fiziksel ve ruhsal sagliginin korunmast
yoninden 6nem ifade etmektedir. Ayni zamanda miisterinin saldirgan
tutumlar1 g6z Oniinde bulunduruldugunda yoneticilerin, c¢alisan-miisteri
etkilesimini dikkate almasi ve daha etkin bir sekilde yonetmesi gerektigi

sonucuna ulagilmaktadir.

Mevcut arastirma, Kocaeli’nde bulunan 400 hizmet ¢alisan1 ve yonetici
ile yapilmistir. Gelecekte daha genis Orneklem ile yapilan arastirma
literatiire katkida bulunabilir. Diger bir yonden mevcut aragtirma miisteri

saldirganligimmin is tatmini, is stresi ve isten ayrilma iizerindeki etkilerini
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incelemistir. Ancak gelecekteki arastirmalarda miisteri saldirganliginin ise
baglanma, is-0zel yasam dengesi, Orgiitsel destek gibi etkilerinin de
incelenmesi alana katki saglayabilir. Arastirma da anket tekniginden
faydalanilmistir. Gelecekteki arastirmalar karma yontem diger bir ifade ile

calisan ve yoneticilerle miilakat ve anket yapilmasi daha yarar saglayabilir.
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SONUC

Siddet ve saldirganlik yasamin onemli sorunlarindan biridir. Yasamin
hemen her yerinde siddet ve saldirgan davranigla karsilasma ihtimali
oldukga yiiksektir. Siddet ve saldirganligin pek ¢ok nedeni vardir. Zamanin
onemli bir kisminin gectigi is yasaminda siddet ve saldirgan tutumlarla ¢ok
karsilasilmaktadir. Calisanlarin isyerinde siddete maruz kalmasi saglik ve
giivenligini olumsuz etkilemektedir. Isyerinde goriilen siddet, giiniimiizde
hizmet alaninda yayginlik gostermektedir. Calisanlarin miisteri ile birebir
yogun etkilesim i¢inde olmasi ve miisterinin beklentilerini karsilayamamasi
calisanin saldirgan davraniglara maruz kalmasina neden olabilir. Literatiirde
miisterilerin calisanlara yonelik gostermis oldugu saldirgan tutumlar

“miisteri saldirganlig1” olarak ifade edilmektedir.

Mevcut arastirma, misteri saldirganliginin calisanlar {izerindeki
etkilerini incelenmistir. Arastirma kapsaminda miisteri saldirganhig: ile is
tatmini, i stresi ve isten ayrilma niyeti iligkisi ele alinmistir. Arastirma
kapsaminda Kocaeli’nde bulunan 400 AVM calisan ile anket yapilmstir.
Arastirma bulgular1 miisteri saldirganliginin is tatmini gibi olumlu tutumu
azalttig1, is stresi ve isten ayrilma gibi olumsuz tutumu arttirdigr sonucunu

gostermistir.

Bu baglamda isletmenin, ¢alisan-miisteri etkilesimini dikkate almasi ve
daha etkin bir sekilde yonetmesi gerektigi sonucuna ulagilmaktadir. Buradan

hareketle miisteri saldirganliginin 6niine gecilmesi igin;

e Isletme, zor bir miisteri ile karsilastiktan sonra calisanlarm
olumsuz duygularim1 yonetmelerine nasil yardimci olabilecegi

konusunda danigmanlik veya egitim saglamalidir.
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e Calisanin zor miisterilerle basa ¢ikmasinin duygusal agidan ne
kadar kapsamli oldugu diisiiniildiigiinde, miimkiinse is rotasyonu

hizmet igletmelerinde yapilmalidir.

e ise alim sirasinda miisteri odaklilik ve empati gibi temel

Ozelliklere sahip aday personel tercih edilmelidir.

e Isletmenin saldirganliga neden olan durumlar1 analiz ederek
iyilestirici diizenlemeler yapmasi gibi uygulamalar énem ifade

edebilir.

Aldig1 Onlemler ile isletme, en Onemli varligi olan calisanlarini
korumasi, c¢alisanlarin is tatmini artirmasi, isten ayrilmasina engel olmasi
miimkiin olabilir. Ayn1 zamanda miisterilerin de isletmeye karsi olumsuz

tutum sergilemesinin éniine gegcmesi muhtemeldir.
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