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CALISANLARA YONELIK MUSTERi SALDIRGANLIGI VE
YALOVA iLINDEKi KARGO CALISANLARINA YONELIK BiR
ARASTIRMA
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0oz

Musteri saldirganligl, son zamanlarda misteri iliskilerindeki gelismenin sonucunda
onemli bir konu haline gelmistir. Sonuglari itibariyle bircok olumsuzluga sahip bu konu,
¢alisanlar tzerinde 6zellikle fizyolojik ve psikolojik bazi sorunlara yol agmaktadir. Bu ne-
denle bu konu Uzerine arastirma yapilarak, misteri saldirganliginin nedenleri, sonuglari
ve 6nleme yontemleri ele alinmistir. Ayrica en cok musteri saldirganligina ugradigi dist-
nllen kargo ¢alisanlariile ilgili de Yalova ili 6lgeginde bir arastirma yapilarak konunun de-
gisik boyutlari ele alinmistir.
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CUSTOMER AGGRESSION TO THE EMPLOYEE AND CASE
OF CARGO FIRM'S WORKERS IN YALOVA

Ersin Kavi — Siikri Ceylan

ABSTRACT

Customer aggression became a master issue as a result of development of customer relationship.
This issue has many negative consequences upon worker as a physiological and psychological.
Therefore, a research has done on this issue to investigate reasons, results and prevention meth-
ods of customer aggression. In addition, the survey made related with cargo workers who are
thought to be exposed aggression by customer heavily in Yalova.
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GIRIS

Son 20 yilda kiiresel ve teknolojik gelisme stireci, hizmetler sektoriinii 6n
plana ¢ikartmis ve bu sektoriin genislemesine neden olmustur. Bu sektérdeki
isletmeler ise rekabetin etkisiyle miisterinin 6énemi daha iyi anlayarak, miis-
terilerini kaybetmemek ve yeni miisteriler kazanmak icin degisik stratejiler
gelistirmek zorunda kalmislardir. Buna karsin miisterilerin isletmelerden
beklentileri de artmistir. Ancak, beklentilerine karsilik bulamayan miisteri-
ler ise toplumda her alanda artan siddet olaylarinin etkisinde de kalarak sal-
dirgan davranislar géstermeye baslamistir.

Ozelikle miisteri ile yiiz yiize iletisim ve yakin temas halinde olan ¢ali-
sanlar daha fazla saldirgan davranislarla karsilasmaktadirlar. Bu saldirganlik
davranislari, sadece ¢alisanlar lizerinde olumsuz etkilere neden olmamakta-
dir, ayn1 zamanda saldirganligin maliyeti tiim taraflar1 kapsamaktadir. Oyle
ki, bu durum, calisanlarda motivasyon diisiikliigiine, performans azalmasina,
depresyona, sinirlilige, tiikkenmislige ve strese yol agarken, isveren agisindan
ise, isgiicii kaybina, is kazasina, glivenlik maliyeti artislarina, verimlilik ve
tiretkenlik azalisi, kurumsal imaj kaybina ve miisteri sayisinda diisiislere ne-
den olabilmektedir. Bundan dolayi, saldirganlik davraniglarini asgari diizeye
indirecek tedbirlerin alinmasi ve ¢alisanlarin da miicadele giicliniin artiril-
masi bliyiik 6nem arz etmektedir.

Bu calismada da 6ncelikli olarak "miisteri saldirganligl” konusu kavram-
sal olarak ele alinmis, daha sonra ise Yalova ili 6l¢eginde kargo firmasi ¢ali-
sanlari lizerinde bir arastirma yapilmistir. Bu dogrultuda, ¢alisma ti¢ boliim-
den olusmaktadir. Birinci b6liimde genel olarak saldirganlik ve miisteri sal-
dirganhgina kavramsal olarak yer verilmistir. Ikinci boliimde ise miisteri sal-
dirganhginin sebepleri ve sonuglari tizerinde durulmustur. Ugiincii béliimde
ise Yalova ili Merkez ilcesindeki kargo calisanlarinin miisteri saldirganliginin
boyutlarini ve diizeyini belirlemeye doniik bir arastirma yapilmstir.

I. SALDIRGANLIK ve MUSTERi SALDIRGANLIGI KAVRAMLARI

A. SALDIRGANLIK KAVRAMI

1. Tanim

Saldirganlik, sosyal psikolojik bir konudur ve en basit ifadesiyle, bir bireyin
yada grubun diger kisi yada gruba fiziksel ya da ruhsal olarak zarar verme,
aci ¢ektirme veya incitme niyetiyle yaptig1 davranis bi¢cimi olarak tanimlan-

maktadir (Hasta ve Giiler, 2013: 66). Diger bazi kaynaklarda ise, saldirganlik
su sekilde tanimlanmaktadir (Gliney, 2009: 64):
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Saldirganlik, tehdit edilme ve engelleme durumlarina tepki olarak ortaya
¢ikan davranistir. Saldirganlik, baskalarini inciten yada incitebilecek her
tiirlii davranistir. Saldirganlik, baska bir insana zarar verme diislincesiyle
gerceklestirilen davranistir.

Bu alanda arastirma yapan bir¢cok arastirmaci, baskasina aci veren ya da
zarar verici etkisi olan her davranisin, saldirganlik baglig1 altinda toplanarak
siniflandirilmasinin dogru olmadigini ileri siirmiislerdir. Bu arastirmacilar
saldirganligin temel 6gesi olarak “niyet” kavramindan bahsetmektedirler
(Dalbudak, 2012: 57). Ornegin bir doktorun ameliyat ettigi bir Kisiye yaptigi
fiziksel ya da ruhsal miidahale saldirganlik olarak kabul edilmemektedir.
Ciinkii, bu saldirganlik davranisinda esas olan eylemi gerceklestiren kisinin
niyetidir. Saldirganlik ile yakin iliskide olan diger bir kavram ise siddet kav-
ramidir. Siddet, “yaralamak ya da zarar vermek amaciyla kullanilan fiziksel
gl¢” ya da “gli¢ ve kuvvetin, baskalarini birtakim haklardan mahrum edebi-
lecek sekilde adaletsiz bir bicimde kullanilmas1” olarak tanimlanmaktadir.
Burada saldirganlik ve siddet kavramini birbirinden ayiran ise, siddetin bile-
rek ve isteyerek yapilmasi ve fiziksel olmasidir (Eroglu, 2009: 11).

2. Saldirganhigin Tiirleri

Saldirganligin ¢cok boyutlu kavramsal yapisindan dolay1 hangi davranislarin
saldirganlik olarak nitelendirilebilecegi yontindeki tartisma, ifade edilis bi-
¢imleri bakimindan saldirgan davranislarin ikili ayrimlar yoluyla siniflandi-
rilmasi yoluyla ¢6zlilmeye ¢alisiimistir. Bu dogrultuda, saldirgan davranislar,
su sekilde tasnif edilebilir (Giinay, 2011: 31):

Dogrudan-Dolayli (Amagsal-Aracsal) Saldirganlik: Dogrudan yada amag-
sal saldirganliktaki amag¢ daha ¢ok karsidakini incitmek ve/veya ona zarar
vermek diisiincesi olmaktadir. Dogrudan saldirganliga, bir kisiye sadistce
eziyet etmek, intikam duygusuyla 6ldiirmek, izmek icin {iziicii seyler soyle-
mek gibi davraniglar drnek olarak verilebilir (Tevriz, Artan vd., 1999:116).

Dolayl yada aragsal saldirganlik ise, daha ¢ok baskasini incitmeye yonel-
mekle beraber baska bir amaca ulagmak i¢in saldirganligin bir arag¢ olarak
kullanilmasidir (Yiiksel, 2006: 301). Yada daha acik ifadesiyle, maksat zarar
vermek degil, birsey elde etmektir. Mesela, itiraf ettirebilmek icin bir sugluya
iskence yapilmasi (Tevriiz, Artan vd., 1999:116) veya bir futbol maginda gole
giden futbolcuya faul yapilarak engellenmeye calisilmasi, rakibe zarar ver-
meyi degil, onun gol atmasini engellemeyi amaglamaktadir (Yilmaz, 2013:
27).
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Fiziksel-So6zel Saldirganlik: Fiziksel saldirganlik hedefe fiziksel zarar veya
ac1 verme amaciyla gonderilen uyaricilari iceren saldirganlik tiiriidiir. Orne-
gin, vurma, tekmeleme, yaralama gibi saldirganlik bigimleridir.

Sozel saldirganlik ise, baska bir kisiye psikolojik zarar verme amacina yo-
nelik iletisim bicimidir. Ornegin, alay etmek, dedikodu yapmak, hakaret
etmek, vb. durumlar, s6zel saldirganliktir (Giinay, 2011: 29).

Aktif-Pasif Saldirganlik: Aktif saldirganlik, amaca ydnelik bir davranis
olup, bu davranis biciminde saldirganinin kurbana aci ¢ektirme ve canini
yakma amaci esastir. Ornegin, bir 6gretmenin herhangi bir 6grencinin 1srarla
soz istedigi icin 6grenciyi dovmesi aktif saldirganlik davranisidir.

Pasif saldirganlik ise, aktif saldirganlikta oldugu gibi herhangi bir faaliyet
olmamasina ragmen, karsidakine zarar vermeyi amaclayan faaliyetsizlik ha-
lidir. Ornegin, bir 6gretmenin herhangi bir 6grencinin 1srarla sz istemesine
ragmen onu gérmezden gelmesi durumu pasif saldirganlik olarak ifade edi-
lebilir (Kirel vd.,2007:118).

Aykiri-Uygun Saldirganlik: Bu ayrim, saldirganligin iyi mi yoksa koéti bir
amaca hizmet ettigi ile ilgilidir. Eger saldirganlik, toplum tarafindan kabul
edilebilen bir tiir ise, bu uygun saldirganlik olarak adlandirilmaktadir. Orne-
gin, savas sirasinda diismana saldirmak, polisin sucluyu yakalamaya calistig
sirada gosterdigi davranislar ile bir bireyin kendini korumasi i¢in gosterdigi
davranislar, bu tiir saldirganliga 6rnek teskil edebilir. Bunun aksine, aykiri
saldirganlik ise, toplumca tasvib edilmeyen, kot niyetli saldirgan davranis-
lar1 ifade etmek i¢in kullanilmaktadir (Tevriiz vd., 1999:116).

3. isyeri Saldirganlig1 ve isyerinde Siddet Kavramlar:

Saldirganlik ya da siddet igerikli davranislarin ¢alisma ortaminda gosteril-
mesi durumunda, isyeri saldirganlig1 ortaya ¢ikmaktadir. Bununla birlikte,
isyerinde siddet, isyeri saldirganligi, mobbing, vb kavramlar, farkli terimlerle
aciklansalar da bunlarin hepsi birbirine yakin kavramlardir. Bununla bir-
likte, isyeri saldirganliginin isyeri siddet davraniglarini da kapsayan daha ge-
nis bir kavramsal icerige sahip oldugu ifade edilmelidir (Akgeyik ve Giingor,
2009a: 36).

Avrupa Komisyonu'nun tanimina gore isyerinde siddet; "Calisanin isiyle
ilgili durumlarda, a¢ik veya gizli sekilde, suiistimali, tehdit edilmesi veya sal-
diriya ugramasi gibi saglik ve giivenligini tehdit eden her tirli eylemdir”
(akt.Dursun ve Aytag, 2011: 8).

Bununla birlikte, isyerinde saldirganlik, isle ilgili olarak, calisan veya cali-
sanlardan, bir bireye veya bireylere yonelik, 6rgiitiin icinden veya disindan,
fiziksel veya psikolojik zarar verme niyetli bir davranistir. Saldirgan davra-
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nislar dogasi geregi, kaba davranmak, sozlii saldirganlik veya diismanca tu-
tum ve tehdit etmek gibi psikolojik saldirganlik seklinde olabilecegi gibi, fi-
ziksel saldir1 iceren siddet hareketleri gibi fiziksel saldirganlik seklinde de
olabilmektedir. Ayrica, isyeri saldirganlif, kisiler arasi saldirgan davranis
cesitlerini kapsayan daha genel bir kavram iken, isyeri siddeti, isyeri saldir-
ganliginin farkl bir fonksiyonudur ve dogasinda fiziksel olan yada fiziksel za-
rarlara neden olabilecek saldirgan davranislari icermektedir (Dursun, 2011:
8).

B.MﬁSTERi SALDIRGANLIGI KAVRAMI
1. Tanimi ve Nedenleri

Miisteri saldirganligi ile ilgili literatiirde birbirinden farkl kavramsal agikla-
malar yer almaktadir. Tiim bu farkli agiklamalarin 1s181inda miisteri saldir-
ganlig1, misterilerin ¢alisanlara karsi kendisinden, ¢alisanlardan, isletme sis-
temlerinden veya herhangi bir nedenden kaynaklanan sorunlar neticesinde,
isletme icinde veya isletme disinda, kotii niyetli olarak fiziksel, sozel veya
davranissal olarak siddet uygulamasi seklinde ifade edilebilir.

Ozellikle hizmet sektdriinde yogunlasan rekabet olgusu, miisteriler ile te-
mas kuran ¢alisanlari bir¢ok agidan olumsuz etkilemektedir. Oyle ki, miiste-
rinin sorununu dogrudan ve kisa siirede dile getirebilecegi ortam isletme
adina ilk temas kurdugu kisi olmaktadir. Dolayisiyla, problemini de bu kisiyle
gidermek istemektedir. Ancak, sorunun biiytikliigii ya da miisteri iliskilerin-
deki yetersizlikler, miisterileri saldirgan davranislara yoneltebilmektedir.

Miisteri saldirganliginin yayginlasmasinda bir¢ok faktér s6z konusudur.
Bunlarin basinda, hizmetler sektoriiniin giderek genislemesi yer almaktadir.
Oyle ki, sanayi ekonomisine nazaran hizmetler ekonomisi, miisteri ile saticiy1
daha fazla kars1 karsiya getirmekte ve bu da taraflar arasindaki ¢atismayi ar-
tirmaktadir. Ayrica, glinlimiiziin rekabetci ortaminda "miisteri her zaman
haklidir" anlayisiyla birlikte, miisterinin beklentilerinin karsilanmasi ve so-
runlarinin ¢éztlmesi dncelikli hale gelmistir. Bu durum da, dogal olarak miig-
teriyi giiclii kilmis ve miisteriye s6z soyleme hakki vermistir. Bu siire¢ de
"miisteri iliskileri yonetimi"” anlayisini beraberinde getirerek, miisterinin sal-
dirgan davranislar goéstermesini hakl kilar hale getirmistir (Akgeyik, Giin-
gor, 2009a:34).

Bununla birlikte, kurumsal yapi sorular1 da s6z konusudur. Bunlarin ba-
sinda, orgiitiin kiiltiirel yapisi ve rekabet gelmektedir. Oyle ki, baz1 isletmeler
yogun rekabet nedeniyle altyapisini olusturmadan siirekli yeni kampanyalar
tiretmektedir. Bu siireci yonetmekte zorlanan isletmeler, miisterilerin bek-
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lentilerini karsilayamamakta ve saldirganliga maruz kalmaktadir. Bunun di-
sinda, kurumsal yapi1 sorunlari olarak, islerin yetismemesi, hizmet ve {iriin
kalitesinin diisiikliigii, hizmetin sunuldugu ortam sorunlari, personel eksik-
ligi, deneyimsiz ve/veya egitimsiz personele sahip olmak gibi faktoérler de
miisteri saldirganlifina zemin hazirlamaktadir.

Miisteri agisindan ise, miisterilerin kisilik 6zellikleri, egitim seviyeleri, al-
kol, uyusturucu kullaniyor olmalari, saldirganligi ve saldirganligin siddetini
belirleyen faktorlerdir. Bununla birlikte, miisterinin kendisine sunulan hiz-
metten beklentisinin yiiksek olmasi, miisterinin eski deneyimleri, kiiltiirel,
dini, ekonomik farklliklar ve saldirganligin 6grenilmesi yoluyla ¢6ziim yolu
olarak kabul edilmesi, saldirganhigin boyutlarimi belirlemektedir. Oyle ki,
normal bir tislup ile sorununu ¢6zemeyen miisteri, i¢sel bir kizginlik ve tepki
ile degil, sirf sorununun ¢éziimiiniin hizlanmasi icin sesini yiikseltebilmekte-
dir (Canadian Centre for Occupational Health and Safety, 2016:1-5).

2. Miisteri Saldirganhg Tiirleri ve Saldirganlhiga Maruz Kalinan isler

Miisteri saldirganlig1 genel hatlariyla fiziksel ve psikolojik saldirganlik olarak
ikiye ayrilabilir. Fiziksel siddet, miisterinin ¢alisani ya kendi uzuvlari yoluyla
(tekmeleme, vurma, yumruklama, 1sirma yada bogazini sikma vb.) yada bir
cisim yoluyla (sopayla vurma, bigaklama, cam sise ile yaralama vb.) gercek-
lesebilmektedir (Akgeyik, Glingor, 2009a:34). Psikolojik siddet ise, fiziksel
siddete gore daha yaygin bir davranistir. Ciinkii, genelde fiziksel siddet sug
niteligi belirgin davranislar iken, psikolojik siddet sug niteligi agisindan daha
zayif ve yerine getirilmesi daha kolay davranislar olmaktadir. Ayrica, miisteri
iliskilerinin biiyiik bir boliimiiniin telefon aracilig1 ile yerine getirildigi diisii-
niiliirse, bu da psikolojik siddetin artmasina neden olmaktadir. Bu siddet tii-
riinde, miisterinin calisana, 6fkeyle bakmasi, el kol hareketi yapmasi, kotii
sozler sdylemesi, sesini yiikseltmesi, bagirmasi, hakaret etmesi vb. davranis-
lar s6z konusudur.
Miisteri saldirganligina daha fazla maruz kalinan isler ise, su sekilde 6zet-
lenebilir (Akgeyik, Glingor,2009b:117-118):
¢ Yalnmiz Calisanlar: Tek basina ¢alisanlar her zaman risk altindadirlar ve
saldirganliga acik durumdadirlar. Ozellikle giiniimiizde sirketlerin her
yere her miisteriye daha yakin olma arzusu tek basina ¢alisanlarin sayi-
s artirmistir. Benzin istasyonlarinda ve kiiciik biifelerde ¢alisanlar,
taksi siirticiileri 6rnek olarak verilebilir.
e Miisteri le Yiiz Yiize iletisim Halinde Calisanlar: Problemler, ¢alisanin
kendisinden kaynaklanmamasina ragmen miisteri sorununu dogrudan
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yetkili olan kisiye ilettigi icin calisanlar, saldirganliga maruz kalmakta-
dirlar. Ornek olarak, seyahat otobiisii, tren ve metro ¢alisanlari, ugus per-
sonelleri (host ve hostesler), sosyal hizmet calisanlari, otel ve restoran
¢alisanlari.

Nakit Para ve Degerli Evrak/Esya Isinde Calisanlar: Ozellikle hirsizliga ve
soyguna hedef olan isyerlerinde ¢alisanlarin da daha ¢ok fiziksel saldir-
ganliga maruz kaldig1 bilinmektedir. Ornegin, magaza, posta hizmeti ve
finansal kurum calisanlari 6rnek olarak verilebilir.

Hasta ve Problemli insanlar ile Calisanlar: Ruhsal veya fiziksel problemi
olanlar i¢in tedavi ve bakim hizmetinde ¢alisanlardir. Hastane ¢alisan-
lari, Acil durum merkezlerinde ¢alisan saglik-bakim personeli, psikiyat-
rik hastane ¢alisanlari, yash bakim merkezi ¢calisanlar1 6rnek olarak ve-
rilebilir.

Miisteri Hizmetleri isinde Calisanlar: Miisteriler aldig1 mal/hizmet hak-
kinda bilgi almak icin veya aldig1 mal/hizmet ile ilgili sorun yasanlar
problemlerini ¢6zmek icin, érgiitler ise miisteri sadakati yaratma, miis-
teri memnuniyetini artirma gibi nedenlerden dolay1 son yillarda yogun
olarak miisteri hizmetleri servislerini kullanmaktadirlar. Ozellikle cagr
merkezi calisanlari saldirganligin magdurlaridir.

Incinebilir Kosullarda Calisanlar: Gé¢men, ¢ocuk ve giivencesiz ¢aligan
isciler gibi diisiik gelir elden ¢alisanlar da ¢cogu zaman miisteriler tarafin-
dan kiigiik goriilmekte, terslenmekte ve dilenci muamelesine ugrayabil-
mektedir.

Giivenlik islerinde Calisanlar: Calistig1 isyerini koruyan 6zel giivenlik go-
revlileri veya kamu gilivenligi icin ¢alisan polis, zabita, gibi islerde ¢ali-
sanlardir.
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Sekil 1 ABD'de (1993-1999)Mesleklere Gore Isyerinde Yillik Siddete Ugrama Sik-
1181 (Binde)

Diger
Saghk
Tasima
Egitim

Perakende satis

Saglhik(Ruh sagha)

Guvenlik gugleri

0 20 40 60 80 100 120 140

Kaynak: (Yildiz vd., 2011: 22)

Sekil 2. Isveg'te (1993-1999) Mesleklere Gore isyerinde Yillik Ortalama
Siddete Ugrama Siklig1 (%)

Saghik hizmetleri 24
Sosyal hizmetler 23
Digerisler 10
Egitim
Tasimacihk

Banka

NN NN

Posta hizmetleri
Polis 5
Cocuk bakimi

Perakende

Guvenlik 2

0 5 10 15 20 25 30

Kaynak: (Yildiz vd., 2011: 22)
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II. MUSTERI SALDIRGANLIGININ SONUCLARI ve SALDIRGANLIKLA
MUCADELE YONTEMLERI

A. Miisteri Saldirganliginin Sonuclari

Genel olarak bakildiginda, misteri saldirganliginin maliyeti tiim taraflar:
kapsamaktadir ve bakildiginda miisteri saldirganligi ¢calisanlari ve isletme-
leri dogrudan ve dolayl etkiledigi gibi devleti de dolayli olarak etkilemekte-
dir. Miisteri saldirganliginin en 6nemli sonuglar psikolojik olmaktadir. Oyle
ki, calisanlarda en basta strese, motivasyon ve performans diisiikliigiine, 6z
sayginin yitirilmesine, depresyona, sinirlilige, tiikenmislige yol agmaktadir.
Bu gibi durumlar ayrica, ¢alisanin fizyolojisini de olumsuz etkilemekte ve
bazi hastaliklara yakalanmasina neden olmaktadir. Bununla birlikte, sigara
ve alkol gibi kotl aliskanliklarin kazanilmasina, ayrica is kazalarina ve inti-
harlara sebebiyet verebilmektedir (Bilir vd., 2011: 28-29).

Miisteri saldirganlhiginin duygusal emek boyutu dikkate alindiginda ise,
saldirganlik davranisinin daha derin olumsuzluklar1 ortaya ¢ikmaktadir.
Oyle ki, duygusal emek davranisi geregi miisterinin olumsuzluklarina karsi
duygu kontrolii yapmak zorunda kalan ve miisteriye hizmeti siirdiirmek zo-
runda olan c¢alisanin derin psikolojik sorunlar yasama olasiligi kuvvetlen-
mektedir (Akgeyik, Giingér, 2009a:49).

Miisteri saldirganliginin isveren acisindan ise, dogrudan ve dolayli baz
maliyetleri s6z konusu olmaktadir. Dogrudan maliyetler isgiinii ve isgiicii
kaybi, kazalar, hastaliklar, sakatliklar, 6liim ve glivenlik sistemlerinin gelisti-
rilmesi ile ilgili maliyetler iken, dolayli maliyetler ise, verimlilik ve liretken-
likte azalma, liriin kalitesinin diismesi, kurumsal imaj kayb1 ve miisteri say1-
sinin azalmasi olmaktadir (Bilir vd., 2011: 28-29).

B. Miisteri Saldirganhg ile Miicadele Yéntemleri

Miisteri saldirganlhigi ile ilgili risk alanlarinin belirlenmesi miicadele agisin-
dan oldukga énemlidir. Oncelikli olarak, miisteri saldirganhiginin en ¢ok go-
riildigii is alanlari tespit edilerek nedenleri lizerine gidilmelidir. Oyle ki, sal-
dirganligin en fazla kurumsal sorunlardan kaynaklandigi bilinen bir gercek-
tir. Miisteriler, hicbir neden yokken sirf kendilerini tatmin etmek i¢in saldir-
ganlik gostermeleri sik rastlanan bir durum degildir. Bu nedenle, saldirgan-
likla miicadele icin, saldirganlia neden olan faktorler analiz edilerek, ¢ali-
sandan ve kurumdan kaynaklanan sorunlar masaya yatirilmalidir. Bunlar-
dan hatali tiretim, miisteri sikayetlerinin dikkate alinmamasi, hizmette gecik-
melerin yasanmasi, yanls bilgilendirme, miisteriye hatal fatura ¢ikarma vb.
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faktorlerin tekrarlanmamasi icin ¢aba gosterilmelidir. Eger isler yetismi-
yorsa, is analizleri gozden gecirilmeli ve gerekirse yeni personel ise alinma-
lidir. Aslinda bakildiginda, miisteri saldirganliginin var olmasinda insan kay-
naklar1 yonetimindeki eksiklikler s6z konusu olmaktadir. O zaman, insan
kaynagini ise alma, insan kaynagini planlama, egitme ve ticretlendirme ko-
nusunda hassas davranilmasi gerekmektedir.

Insan kaynaklar yonetimine diisen diger bir gorev ise ¢calisanlarin, "Zor
miisteriler ile basa cikma yontemleri” ad1 altinda egitim almalarinin saglan-
masidir. Misteri saldirganlhigina karsilik verebilmek icin ¢alisanlar farkli ko-
nularda bilgili ve donanimli olmalidirlar. Bu dogrultuda, saldirgana karsi asa-
gidaki siralama ile durum kontrol altina alinmalidir (Davidson Trahaire
Corpsych, 2016:1-5):

Degerlendirme: Degerlendirme, calisanlarin kendi duygusal tepkilerini ve
saldirgan misteri davranislarini tanimalariyla ilgilidir. Calisanlar, bu asa-
mada kendini ve miisteriyi degerlendirmesi sonucu verecegi tepkiyi olustur-
malidirlar.

Izleme: Calisanlarin, miisteri ile iletisimleri boyunca kendi duygusal tep-
kilerini ve biitiin bilissel siirecleri takip etmeleri gerekmektedir. Ornegin ca-
lisanlar miisteri ile hizmet sunulan siire boyunca ¢alismali, miisteri ile ilgili
onyargil davranip hemen hiikiim vermemelidir. Miisteri ile ilgili fazla genel-
leme yapmaktan kacinmali ya da olusan olumsuzluklari sahsi olarak anlayip
listline alinmamalidir. Genelde de bu asamada ¢alisanlar hata yapmaktadir-
lar. Miisterinin sikayet¢i oldugu konu kurumsaldir ancak ¢alisanlar bunu
kendilerine yoneltilen bir eksiklik gibi algilamakta ve bundan dolay1 daha
fazla olumsuz etki altinda kalmaktadirlar.

Aktif Dinleme, Sorgulama ve A¢iklama: Aktif dinleme, calisan i¢in, miiste-
rinin ne istedigini tam olarak anlama agisindan énemlidir.

Etkisiz Hale Getirme: Olusan olumsuz durumlari, uygun ve dogru sorular
sorarak, probleme odaklanarak, gerginligi mizah ile yumusatarak, sorunu
¢ozmek icin erteleme stratejilerinin kullanildigi asamadir.

Miizakere Etme ve Sinir Koyma: Bazi zorlu miisteri davranislar: durumla-
rinda, her iki tarafin da karlh ¢ikacagi bir sonug iizerine miizakere edilerek
¢6zlime ulasmak miimkiin olabilir.

III. YALOVA iLINDE KARGO CALISANLARINA YONELIK BiR ARASTIRMA
A. Arastirmanin Amaci ve Kapsami

Arastirmanin amaci Yalova ili Merkez ilgesinde kargo ¢alisanlarinin miisteri
saldirganligina maruz kalma sikliklarini, sebep ve sonuglarini tespit etmek-
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tir. Arastirmaya farkli kargo sirketlerinde ¢alisan 54 kargo ¢alisani katilmis-
tir. Yalova genelinde, 70 civarinda kargo ¢alisani oldugu diisiiniiliirse, biiyiik

bir boliimiine ulasildig1 s6ylenebilir.

B. Arastirmanin Yontem ve Teknigi

Konuyla ilgili herhangi bir 6l¢ege ulasilamadigi i¢in kesifsel bir arastirma ter-
cih edilmis, bu cercevede anket formunun belirlenmesinde 6ncii degisken-
lerden ve miisteri saldirganligi tutum ve davranis bicimlerinden yararlanil-
mistir. Bununla birlikte, katilimcilara ankete baslamadan 6nce miisteri sal-
dirganlig ile kisa bir 6nbilgi verilmistir. Daha sonra, anket ¢alismasinda elde
edilen veriler istatistik programi aracilig1 ile degerlendirilmistir.

C. Arastirmanin Sonuclari
1. Demografik Sonuclar

Tablo 1. Demografik Bilgiler

Cinsiyet %
Kadin 22,22
Erkek 77,78
Yas %
18-25 25,9
26-30 27,8
31-39 24,1
40-45 13
46-54 9,3
Medeni Durum %
Evli 59
Bekar 41
Egitim Durumu %
{lkokul 7,4
Ortaokul 22,2
Lise 40,7
Yiiksekokul 14,8
Lisans 12,9
Lisansiistii 1,9

Tabloda goriildiigii iizere, ankete katilanlarin biiylik béliimiiniin erkek-
lerden olustugu, yas aralig1 olarak da yarisindan fazlasinin 18-30 yas arali-
ginda oldugu goriilmektedir. Ancak, gen¢ niifusun fazla olmasina ragmen ev-
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lilerin orani bekarlarin oranindan fazladir. Bu da geng yasta evlenenlerin ¢o-
gunlukta oldugunun gostergesidir. Bununla birlikte, katilimcilarin egitim se-
viyeleri ise, biiylik cogunlukla lise seviyesindedir.

2.Kurumsal Sonuglar

Tablo 2. Kurumsal Bilgiler

Calisanlarin Gorevi %
Dagitim Personeli 74,1
Ofis Personeli 25,9
Gorev Siiresi Araligi (Yil) %
0-5 70,4
6-10 13
11-15 1,9
16-20 9,3
21-25 3,7
26-30 1,9

Kargo calisanlarinin yaklasik olarak 3/4'i dagitim personeli olarak ¢a-
lismakta, 1/4'l ise, ofis personeli olarak gorev yapmaktadir. Bununla bir-
likte, gorev siirelerine bakildiginda ise, %70 gibi bir cogunlugun goérevlerini
5 y1l ve altinda bir siiredir yaptig1 gériilmektedir.

3. Genel Saldirganlikla ilgili Sonuglar

Tablo 3. Siddet Olaylarina Yonelik Genel Diisiinceler

Toplumdaki Siddet Olaylarinin Arttigini Diisliniiyor musunuz? %
Evet 75,9
Hayir 9,3
Kararsizim 14,8

Katilimcilarin % 75, 9 gibi 6nemli ve biiyiik bir ¢ogunlugu toplumda her
alanda siddet olaylarinin arttigini belirtmistir.

Tablo 4. Kadin Cahisanlara Yénelik Siddet ile Ilgili Diisiinceler

Kadinlarin Cinsiyetlerinden Otiirii Daha Az Siddete Maruz Kaldigini Diisii-

niiyor musunuz? %

Evet 27,8
Hayir 44,4
Kararsizim 27,8
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Calisanlarin kadinlarin cinsiyetlerinden otiirii daha az saldirganliga maruz
kaldigini diisiiniiyor musunuz sorusuna verdigi cevaplar ise % 44, 4 oraninda
olumsuz ¢ikmistir. Bu sonug gosteriyor ki, calisanlarin hemen hemen yaris,
kadinlarin cinsiyetlerinden dolay: saldirganlikla ilgili bir ayrilacaginin olma-
digini diisiinmektedirler.

4. Miisteri Saldirganligina Yénelik Sonuclar

Tablo 5. Miisteri Saldirganligina Maruz Kalma Durumu

Hi¢c Miisteri Saldirganlifina Maruz Kaldiniz mi1? %
Evet 94,4
Hayir 5,6
Toplam 100

Hemen hemen miisteri saldirganligina maruz kalmayan ¢alisan yok. Cok
az bir kism1 maruz kalmadigini séylemis.

Tablo 6. Misteri Saldirganligina Maruz Kalma Sikligi

Miisteri Saldirganhigina Ne Siklikla Ugradiniz? %
Haftada Bir 9,3
Ayda Bir 11,1
Yilda Bir 11,1
Haftada Birka¢ Kez 16,7
Ayda Birkag Kez 16,7
Yilda Birka¢ Kez 29,6
Yanitlamayan 5,6
Toplam 100

Saldirganligin sikligina bakildiginda ise, ¢ok sik gerceklesmedigi sonucu ¢1-
karilabilir.
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Tablo 7. Miisteri Saldirganlig: Tiiri

Genelde Ne Tiir Bir Miisteri Saldirganligina Ugradiniz? %
Fiziksel siddet 9,3
Tehdit 33,3
Azarlama 53
Hakaret, Kiifiir, Asagilayici ifadeler 68,5
Rahatsiz Edici Teklif ve Davraniglar 9,3
Cinsel Taciz 1,9

Saldirganligin ¢ogunlukla, s6zlii olarak gergeklestigi, fiziksel siddetin ise, dii-
stik seviyede kaldig1 goriilmektedir. Daha cok hakaret, kiifiir, asagilaci ve teh-
dit etme gibi olumsuz davranislarin yaygin oldugu gortilmektedir.

Tablo 8. Miisteri Saldirganlig: Yeri

Genelde Saldirganliga Nerede Maruz Kaldiniz? %

Dagitimda 64,8
Isyerinde 35,2
Mesai Bitiminden Sonra Isyeri Disinda 11,1

Saldirganliginin yerinin dagitim sirasinda olmasi dogal bir sonugtur. Ciinki,
agirlikh olarak dagitim elemanlarina anket uygulanmistir. Ancak, dagitim
elemanlar1 dagitim sirasinda olmadiklar1 zaman da ofis yada mesai sonra-
sinda saldirganliga ugradiklarini belirtmislerdir. Bunda, saldirganlik davra-
nisinda bulunanlarin ofis dis1 ortamda kendilerini daha gii¢lii hissetmeleri-
nin de etkisi s6z konusudur.

Tablo 9. Saldirganligin Sebepleri
Genel Olarak Miisteri Saldirganliginin Nedenini Ne Olarak Diistinliyorsunuz? %

lgilenilmedigi Diisiincesi 37
{letisim Problemi 35,2
Hizmetin Aksamasi 38,9
Miisterilerin Yiiksek Beklentisi 46,3
Alkolli Olmasi 3,7
Diger sebepler 29,6

Calisanlarin neden saldirganliga maruz kaldiklarinin sebeplerini 6grenmek
icin sordugumuz soruda ¢alisanlarin birden fazla cevabi isaretleyebilecekleri
belirtilmistir. Calisanlardan % 46,3 oraninda 6nemli ¢ogunlugu saldirganl-
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gin sebebinin miisterinin yiiksek beklentilerinden kaynaklandigini diistin-
mektedir. %38,9 luk kism1 hizmette olan aksamalardan, % 37 lik kismi ilgi-
lenilmedigi diisiincesinden, % 35,2 lik kismi iletisim probleminden kaynak-
landigini belirtmistir.

Tablo 10. Saldirganliga Karsi Tepkiler

Miisteri Saldirganligina Maruz Kaldiginizda Ne Tiir Tepkiler Verirsiniz? %
Fiziksel Siddet Gordiiglimde Ben de Fiziksel Siddetle Karsilik Veriyorum 20,4

Hakaret Edene Ben de Hakaret Ediyorum 16,7
Ciddiye Almiyorum 59,3
Giivenlige veya Polise Haber Veriyorum 14,8
Amirime Bildiriyorum 48,1
Tutanak Tutuyorum 11,1
Savciliga Bagvuruyorum 0

Calisanlarin saldirganliga maruz kaldiginizda nasil tepki veriyorsunuz soru-
suna birden fazla se¢enek isaretleyecekleri belirtilmis olup verilen cevap-
larda % 59,3 gibi 6nemli bir kismi saldirganligi ciddiye almadigini belirtmis-
tir. Yine % 48,1 gibi 6nemli bir kismi amirine bildirdigini belirtmis olup hig-
bir ¢alisan saldirganlik sonucu savciliga bagvurmadigini ifade etmigtir.

Tablo 11. Miisteri Saldirganliginin Psikolojik Sonuglar1

Saldirganlik Sonrasi Psikolojik Durumunuz Genelde Nasil Oluyor? %
Stres Diizeyim Artiyor 55,6
is Tatminim Azaliyor 53,7
Motivasyon Kaybina Ugruyorum 50
Ise Baglihigim Azaliyor 40,7
Duygusal A¢idan Tiikendigimi Hissediyorum 31,5

Calisanlar saldirganlik sonucu psikolojik agidan kendinizi nasil hissediyorsu-
nuz sorusuna birden fazla cevap verebilecekleri belirtilmis olup verilen ce-
vaplarda ¢alisanlarin % 55,6 lik gibi 6nemli br kismi strese girdigini belirt-
mistir. % 53,7 lik kism1 is tatminin azaldigini ve % 50 lik kismi ise motivasyon
kaybina ugradigini belirtmistir. %40,7 lik kismi ise baghiligin azaldigini belir-
tirken, % 31,5 lik kismi ise duygusal acidan tiikendigini belirmistir.
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Tablo 12. Miisteri Davranis Egitimi Davrans [liskisi

Miisteri iliskilerine Yénelik Aldiginiz Egitimlerin Miisteriye Kars1 Davranisla-

riniz1 Olumlu Etkiledigini Diistiniiyor musunuz? %
Evet 61,1
Hayir 25,9
Kararsizim 13

Son yillarda 6zellikle hizmet sektoriinde artan miisteri iliskilerine yonelik
olarak yapilan bilin¢lendirme faaliyetlerinin miisteri iliskilerinizi olumlu et-
kiledigini diislinliyor musunuz sorusuna % 61,1 gibi ¢alisanlarin énemli bir
kismi olumlu cevap vermistir.

Tablo 13. Miisteri Saldirganligin1 Onleme Yoéntemleri

Miisteri Saldirganlig1 icin Ahnacak Onlemlerler Sizce Nelerdir? %

Giivenlik Onlemlerini Artirmak 22,2
Saldirganhga Adli veya Idari Yaptirimin Uygulanmasi 50

Hizmetici Egitimin Artirilmasi 33,3
Halkin Bilin¢lendirilmesi 68,5
Isyerlerinin Daha Rahat ve Ferah Hale Getirilmesi 27,8
Hizmet Kalitesini Artirmak 35,2

Miisteri saldirganligina alinacak 6nlemler igin sorusuna verilen cevaplarda
¢alisanlarin birden fazla secenegi isaretleyebilecekleri belirtilmistir. Calisan-
larin miisteri saldirganligin 6nlemede alinacak 6nlemler sorusuna % 68,5
gibi biiylik oranda halkin bu konuda bilin¢lendirilmesi gerektigini belirtmis-
tir. % 50'lik kismi saldirganlara adli ve idari yaptirimlarin uygulanmasini ge-
rektigini belirtmis ve % 35'lik kismi ise hizmet kalitesinin artmasi gerektigi
fikrindedir. %33,3 liik kism1 hizmet i¢i egitimin artmasi gerektigini, %27,8'
lik kismu isyerlerinin daha rahat ve ferah hale getirilmesi ve %22,2'lik kism1
ise glivenlik 6nlemlerinin artmasi gerektigi fikrindedir.
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5. Saldirganlikta Bulunanlarin Profiline iliskin Sonuglar

Tablo 14. Saldirganlik Gosterenlerin Yas Gruplari

Saldirganlik Gosterenlerin Yas Gruplari %
Cogunlukla Gengler ( 20 yas alt1) 1,9
Cogunlukla Yetiskinler (21-40 yas arasi) 50
Cogunlukla Yashlar (41 yas ve yukarisi) 22,2
Tiim Yas Gruplari Esit Gibi 20,4
Yanitlamayan 56

Saldirgan profilini belirlemek icin sorulan saldirganlarin tahmini yas grup-
lar1 sorusuna verilen cevaplarda ise ¢alisanlar, saldirganlarin % 50 gibi
onemli bir cogunlulugunu 21-40 yas arasi yetiskinler oldugunu belirtmisler-
dir.

Tablo 15. Saldirganlik Gosterenlerin Gelir Diizeyleri

Saldirganliga Gecen Kisilerin Gelir Diizeyi %
Cogunlukla Diistik Gelirliler 11,1
Cogunlukla Orta Gelirliler 29,6
Cogunlukla Yiiksek Gelirliler 11,1
Hangi Gelir Grubundan Oldugu Fark Etmiyor 42,6
Yanitlamayan 5,6

Saldirgan profilini belirlemek icin sorulan saldirganlarin tahmini gelir grubu
sorusuna verilen cevaplarda ise ¢alisanlar, saldirganlarin % 42,6 ile gelir gru-
buna baglh olmaksizin saldirganlik gosterdigi ifade edilmistir.

Tablo 16. Saldirganlik Gosterenlerin Egitim Diizeyleri

Saldirganlifa Gegenlerin Egitim Diizeyi %
Cogunlukla Egitimsizler 27,8
Cogunlukla Egitimliler 25,9
Cogunlukla Yiiksek Egitimliler 3,7
Hangi Egitim Diizeyinden Oldugu Fark Etmiyor 37
Yanitlamayan 5,6

Saldirgan profilini belirlemek i¢in sorulan saldirganlarin tahmini egitim so-
rusuna verilen cevaplarda ise ¢alisanlar, saldirganlarin % 37 ile egitim diize-
yinin fark etmedigini belirtilmistir. Ayn1 zamanda egitimsiz oldugu diisiinii-
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lenler ile egitimli oldugu diistinenlerin oranlari da birbirlerine yakin goziik-
mektedir. Tlim bunlar géstermektedir ki, saldirganlik davranisi ile egitim se-
viyesi arasinda bir iliski yoktur.

6. Capraz Sonuclar
Tablo 17. Miisteri Saldirganligina Maruz Kalanlarin Siddet Olaylari ile lgili Diisiincesi

Toplumda Her Alanda Siddet Olay1- Toplam
nin Arttigini Diistiniiyor musunuz?

Evet Hayir Kararsizim
Calisma Hayati- Evet 74,5% 9,8% 15,7% 100,0%
nizda Miisteri Sal-
dirganligina Ugra-
diniz m1?
Hayir 100% 0% 0% 100,0%

Arastirma sonuclarina gore ¢alisma hayatinda miisteri saldirganligina maruz
kalan katilimcilardan toplumda her alanda siddet olayinin arttigini diisiinii-
yor musunuz sorusuna % 74,5’i Evet, % 9,8’i Hayir, % 15,7’si Kararsizim ce-
vab1 vermistir. Saldirganliga maruz kalmayanlarin % 100t toplumda her
alanda siddet olayinin arttigini diistinmektedir. Demek oluyor ki, ¢alisanlar,
saldirganliga ugrasin ugramasin genel olarak toplumsal saldirganligin artti-
gina yonelik bir diisiinceye sahiptir.

Tablo 18. Cinsiyetler A¢isindan Kadinlarin Saldirganliga Ugrama Siklig1
Kadinlarin Cinsiyetlerinden Otiirii Daha Az Siddete Maruz Kaldigini  Toplam
Diisiiniiyor musunuz?

Cinsiyet Evet Hayir Kararsizim
Kadin 16,7% 50,0% 33,3% 100,0%
Erkek 31,0% 42,8% 26,2% 100,0%

Arastirma sonuglarina gore kadinlar, cinsiyetlerinden 6tiirti daha az siddete
maruz kalmadiklarini diistinmektedir. Ayrica, erkekler de kadinlar kadar ol-
masa da ayni diisiincededir.
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Tablo 19. Miisteri Saldirganligina Ugrayanlarin Cinsiyetlerine Gére Dagilimi
Calisma Hayatinizda Miisteri Saldir- Toplam
ganligina Ugradiniz mi1?

Evet Hayir
Cinsiyet Kadin 100% 0% 100,0%
Erkek 92,9% 7,1% 100,0%

Anket sonuglarina gore kadin c¢alisanlarin tamami, erkek calisanlarin ise
%93"1 miisteri saldirganligina maruz kalmistir. Tablo erkeklerin miisteri sal-
dirganligina maruz kalma oraninin ¢ok ytiksek ¢ikmasina ragmen kadinlarin
tamaminin miisteri saldirganligina maruz kaldiklarini ifade etmeleri, kadin-
larin ¢alisma yasaminda karsi karsiya kaldiklari zorluklari gostermektedir.

Tablo 20. Katiimcilarin Miisteri Saldirganlifi  Sonucu Psikolojik Agidan Nasil
Hissettiklerinin Cinsiyete Gore Dagilimi
Miisteri Saldirganlhigina Maruz Kaldiktan Sonra Kendinizi Psikolo-
jik Agidan Nasil Hissediyorsunuz?

Stres diize- Is tatmi- Motivas- Ise bagh- Duygusal
yimartiyor  nim azali- yon kay- lifim aza- agidan tii-

yor bmma ug- lyor kenmislik
ruyorum hissediyo-
rum
Cinsi- Kadin 83,3% 66, % 83,3% 58,3% 58,3%
t
ye Erkek  51,2% 538%  435%  380%  256%

Miisteri saldirganlifina maruz kalan kadinlarin psikolojik acidan erkekler-
den daha fazla olumsuz etkilendigi goriilmiistiir.

Tablo 21. Miisteri Saldirganligini1 Ciddiye Almayan Katilimcilarin Yas Araligina Gore Da-
gilimi

Yas Aralifi Miisteri Saldirganligini Ciddiye Almayanlar
18-25 21,8%

26-30 25%

31-39 25%

46-54 9,4%

Toplam 100%
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Arastirma sonuglarina gore saldirganliga maruz kalip saldirganhig ciddiye
almayanlarin 6nemli bir kismini gen¢ olarak kategorize edebilecegimiz grup-
lar olusturmaktadir.

Tablo 22. Miisteri Saldirganlifina Maruz Kalan Katilimcilarin Yas Aralifina Gére Dagilimi

Miisteri Saldirganligina Hangi Siklikta Maruz Kaldiniz?

- Toplam

Haf- Ayda Yilda Bir  Haf- Ayda Yilda

tada Bir tada Birka¢  Birkag

Bir Birka¢  Kez Kez

Kez
18-25 0% %7,7 %7,7 %23,1 0% %615  100%
26-30 %7,7 0% %15,4 %23,1 %154 %385 100%
Yas 31-39 %7,7 %154 0% %231  %46,2 %77 100%

40-45 %28,6 %429 %143 0% 0% %14,3  100%
46-54 20% 0% 40% 0% 20% 20% 100%

Calisma hayatinda hangi yas grubunun hangi siklikta saldirganliga maruz
kaldigin1 gosteren tabloya gore 40-45 yas grubunun ¢alisma hayatinda daha
yogun olarak saldirganliga maruz kaldig1 goriilmektedir.

Tablo 23. Katilimcilardan Hangi Yas Araliginin Hangi Yas Grubundan Saldirganliga Ugra-

diginin Dagilimi

Saldirganliga Gegenlerin Yas Aralig1 (Tahmini)

Cogunlukla Cogunlukla  Cogunlukla Yas fark
gengler (20  yetigkinler yashlar etmiyor ~ Toplam
yasalt1) (20-40) (41ve
lizeri)
18-25 ,0% 76,9% 15,4% 7,4% 100%
26-30 ,0% 46,2% 30,8% 23,1% 100%
Yas 31-39 7,7% 30,8% 30,8% 30,8% 100%
40-45 ,0% 57,1% 14,3% 28,6% 100%
46-54 ,0% 60% 20% 20% 100%

Gengler ve ilerleyen yastaki tiim ¢alisanlar daha ¢ok 20-40 yas araligindaki
miisteriler tarafindan saldirganliga maruz kaldiklarini belirtmektedirler.
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Tablo 24. Saldirganhk Tiirii ve Saldirganhiga Yénelik Onlemler

Miisteri Saldirganligim Onlemek igin Alinacak Onlemler

Giiven- Saldir- Hizmet- Halkin Isyer- Hizmet
lik On- gana ici Saldir- lerinin Kalite-
lem-le- Adlive Egitimin gan- Daha sini
rinin Idari Artirllma- lik Konu- Rahat Artir- Toplam
Artiril- Yapti- s1 sunda Bi- ve Fe- mak
masl rim ling- rah
Uygu- lendir- Hale
lan- mesi Getiril-
masl mesi
Fiziksel Sid- 21% %10,5 %10,5 16% 21% 21% 100%
det
Tehdit %13,2 %22,6 %13,2 %24,6 %13,2 %13,2 100%
= Azarlama %9,2 %19,3 %14,2 %28,8 %14,2 %15,3 100%
ot
=
: Hakaret, Ki- %99 %13,8 16% %26,5 %13,8 20% 100%
2 fir, Asagila-
f‘% yici Ifadeler
Rahatsiz Eden  %12,5 %18,75 %12,5 %31,25 %12,5 %12,5 100%
Teklif ve Dav-
raniglar
Cinsel Taciz %16,6 %16,6 %16,6 %16,6 %16,6 %16,6 100%

Fiziksel siddete maruz kalan katilimcilara goére miisteri saldirganlhigini 6nle-
mek i¢in alinacak 6nlemlerden, giivenlik 6nlemlerin artirilmasj, isyerlerinin
daha rahat ve ferah hale getirilmesi ve hizmet kalitesinin artirilmas1 % 21
oraninda esit olarak énerilmektedir. Fiziksel siddete maruz kalanlarin saldir-
gana adli ve idari yaptirim uygulanmasini % 10,5 oraninda istemektedir.

Tehdit, azarlama, hakaret, kiifiir, asagilayici ifadeler ve rahatsiz edici tek-
lif ve davranislar gibi s6zel saldirganliga maruz kalan katilimcilarin, saldir-
ganlig1 6nleme konusunda ortak goriisii ise 6ncelikle olarak halkin saldirgan-
lik konusunda bilin¢lendirilmesidir.

Sonug

Saldirganlik gliniimiiziin 6nemli sosyal psikolojik bir sorunu haline gelmistir.
Bu sorunun kékeninde toplumsal psikolojinin bozulmasiyla ilgili bircok fak-
tor soz konusudur. Genel saldirganligin yaninda ¢alisma yasamiyla ilgili de
saldirgan davranislar giin giderek artis gostermistir. Bunlardan bir tanesi de
miisterilerin ¢alisanlara yonelik gostermis oldugu saldirganlik olarak kav-
ramlasan "miisteri saldirganlig1" olmustur. Bu ¢alismada da 6ncelikli olarak
miisteri saldirganligi kavrami teorik olarak ele alinmis ve stres, is tatminsiz-
ligi, hatta isten ayrilmaya kadar varan olumsuz sonuglarin oldugu gorilmiis-
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tiir. Miisteri saldirganligi kavramyi, Yalova ilinde faaliyet gosteren kargo ¢ali-

sanlarina yonelik yapilan bir arastirma ile de ele alinmistir. Bu arastirma ile,

genel olarak su sonuglara ulasilmistir:

e Katilimcilar, genel olarak siddet olaylarinda artis oldugunu diisiinmekte-
ler.

e Kadinlarin da erkekler kadar siddete maruz kaldig1 ifade edilmistir.

e (alisanlarin hemen hemen hepsi en az bir kere de olsa miisteri saldirgan-
ligina ugramistir.

e Saldirganligin siklig1 en ¢ok en az ayda bir ya da daha fazla sekilde ger-
ceklesmistir. Beklenenin dtesinde saldirganlik davranisinin ¢ok sik ger-
ceklesmedigi (her giin ya da giin asir1) goriilmektedir.

o Siddet kendini daha ¢ok hakaret, kiifiir asagilayici ifadeler ve azarlama
seklinde gostermektedir.

e (alisanlar daha ¢ok saldirganlikla dagitim sirasinda karsilasmaktadir.

e Saldirganligin ¢ogunlukla nedenleri arasinda, miisterilerin yiiksek bek-
lentileri, hizmetlerin aksamasi, miisteriyle ilgilenilmedigi diisiincesi, ile-
tisim problemi yer almaktadir.

o Saldirganlikla karsi karsiya kalan kargo ¢alisanlar1 cogunlukla saldirgan-
lig1 dikkate almamakla birlikte yarisi1 kadar1 da durumu amirine bildir-
mektedir.

e Saldirganlik, calisanlarda daha ¢ok stres ve is tatmininin azalisi seklinde
kendini gdstermektedir.

e Saldirganliga yonelik 6nlemlerle ilgili olarak, halkin bilin¢lendirilmesi ve
saldirganlara yonelik yaptirimlarin uygulanmasi gerekliligi ortaya ¢ik-
mistir.

o Saldirganlik gosteren miisterilerin genellikle 20 yas ve lzeri, herhangi
bir gelir grubundan ve egitim diizeyinden kisiler oldugu diisiiniiltiyor.
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