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Miisteri Sozlii Saldirganliginin Calisanlarin isten Ayrilma Niyeti
Uzerine Etkisi: Duygusal Tiilkenmenin Aracilik Rolii

The Effect of Verbal Customer Aggression on Employee Turnover Intention:
The Mediating Role of Emotional Exhaustion

Salih Dursun' ®, Oguz Basol'

Oz

Hizmet sektorl glinimiziin hizla biyiyen sektorlerinden biridir ve bu sektorde istihdam edilenlerin sayisi
ve orani her gegen yil artmaktadir. Ancak, galisanlar ile musteriler arasindaki glic dengesizligi zaman zaman
calisanlar ve musteriler arasinda negatif etkilesim olmasina neden olmaktadir. Bu baglamda hizmet islerinin
“karanlik yuz(i” olarak gorilen musteri saldirganligi olgusu, glinimiz is hayatinin 6nemli sorun alanlarindan
biridir. Mevcut arastirma, misteri sozli saldirganliginin galisanlarin isten ayrilma niyeti Gzerine etkisinde
duygusal tikenmenin aracilik rolini belirlemeyi amaglamaktadir. 351 satis ve misteri temsilcisinin
katihmiyla gergeklestirilen arastirma sonuglari, musteri sozli saldirganliginin duygusal tikenmeyi ve isten
ayrilma niyetini pozitif yonde etkiledigini gostermektedir. Ayrica elde edilen sonuglar, duygusal tikenmenin,
misteri s6zIU saldirganhgi ve isten ayrilma niyeti iligskisinin tam aracisi oldugunu gostermektedir. Bulgular,
isletme yonetimlerinin musteriden kaynaklanan saldirgan davranislari onleyici politikalar Gretmesinin,
¢alisanlarin duygusal tiikenmesinin ve isten ayrilma niyetinin azaltilmasi agisindan oldukga énemli oldugunu
gostermektedir.
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Abstract

The service sector is one of the rapidly growing sectors of today, and the number and rate of
people employed in this sector are increasing every year. But, the power imbalance between
employees and customers occasionally causes negative interactions between employees and
customers. In this respect, the phenomenon of customer aggression, seen as the “dark side” of
service work, is one of the important problem areas of today’s business life. This research aims to
determine the mediating role of emotional exhaustion in the effect of verbal customer aggression
on employees’ turnover intention. The results of the research, conducted with the participation of
351 sales and customer representatives, show that customer verbal aggression positively affects
the emotional exhaustion and turnover intention. Also, the results show that emotional exhaustion
fully mediates the relationship between verbal customer aggression and turnover intention. The
obtained results show that it is very important for organization administrations to produce policies
to prevent customer aggressive behaviors in terms of decreasing the emotional exhaustion and
turnover intention of employees.
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Customer aggression, Verbal aggression, Emotional exhaustion, Turnover intention, Mediator
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Extended Summary

As a result of the extension of the service sector, a consumer-centered
economic system emerged (Rafaeli et al., 2012, p. 931). The fact that
customer satisfaction has become so important, and today’s customer-oriented
approach leads the companies running in this area to adopt the philosophy
of “the customer is always right”, hence, this results in an unequal power
mechanism between employees and customers (Grandey, Dickter & Sin,
2004, p. 3; Choi, Kim, Lee & Lee, 2014, p. 273). As a reflection of this,
employees may be subjected to treatment such as verbal harassment, unfair
demands and disrespectful behaviors from customers (Wang et al., 2013, p.
989). One of the concepts used in the literature to express negative behaviors
caused by the customer is verbal customer aggression. The concept of verbal
customer aggression expresses customer behaviors such as swearing, shouting,
threatening, humiliation and mocking (Grandey, Kern & Frone, 2007, p. 68;
Yeh, 2015, p. 1; Li & Zhou, 2013, p. 893).

Studies show that customer-related aggressive behavior is quite common
(Grandey, Dickter & Sin, 2004; Hughes & Tadic, 1998; Harrris & Reynolds,
2003; Akgeyik & Delen, 2009; Kavi & Ceylan, 2016). The increase in the
frequency of customer aggression also increases the burnout levels of
employees (Grandey et al., 2004, p. 402). Also, social interactions based
on unequal relationships between service workers and customers trigger
greater resource loss and lead to emotional exhaustion (Kim, Paek, Choi &
Lee, 2012, p. 508; Gong, Sun & Zhang, 2018; Demerdash & Said, 2018;
Kind, Eckert, Steinlin, Ferget & Schmid, 2008). Studies show that customer-
related negative behavior and emotional exhaustion may be the sources of the
turnover intention of employees’ (Walsh, 2011, p. 68; Liu et al., 2018; Gong
et al., 2018; Bamfo, Dogbe & Mingle, 2018; Onay ve Kilci, 2011, p. 372;
Yildirim, Erul & Kelebek, 2014, p. 40; Yildiz & Colak, 2018, p. 625; Interest,
2019, p. 34; Adams, Hollingsworth & Osman, 2019, p. 455; Kim, 2019, p.
21). Also, there are some studies investigate the mediating effect of burnout in
the effect of customer-related aggressive behavior on turnover intention (Han,
Bonn & Cho, 2016; Karatepe, Yorganci & Haktanir, 2009b).
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Method

The sample of the study consists of 351 employees working as sales and
customer representatives in the service sector in Trabzon, Turkey. The survey
form consists of four parts. The first part aims to determine the demographic
characteristics of the participants. The second part aims to detect the verbal
customer aggression that employees are exposed to. The scale used in this
section is the 5-item verbal customer aggression scale, developed by Dormann
and Zapf (2004), and the validity-reliability study is carried out by the
authors. The third section aims to determine the level of emotional exhaustion
experienced by customer representatives. The scale used in this section is
the 9-item emotional exhaustion scale, developed by Maslach and Jackson
(1981), and the validity-reliability study was performed by Ungiiren, Dogan,
Ozmen and Tekin (2010). The last section aims to determine the turnover
intention of the customer representatives. The 3-item turnover intention scale,
developed by Cammann, Fichman, Jenkins and Klesh (1979) and the validity-
reliability studies conducted by Giil, Gokce and Gokge (2004) were used.

Results

According to the results, 50.4% of the participants are women, 48.4% are
married and 39% have a bachelor-degree level. The ages of the participants
ranged from 18 to 50, with an average age of 29 (+ 5.96), and their experience
ranged from 1 to 27 years, with an average of 6 years (+ 4.97). Preacher and
Hayes (2004: 721-722) macro was used to test the hypotheses in SPSS. For
estimation, the 5000 bootstrapping and a bias-corrected percentile method
were used to determine the 95% confidence interval. Accordingly, verbal
customer aggression has a positive effect on emotional exhaustion (B: 0.40;
t: 6.91), verbal customer aggression positively affects employees’ turnover
intention (B: 0.51; t: 4, 97), emotional exhaustion positively affects the
turnover intention (B: 1.42; t: 25.21) and finally, emotional exhaustion has a
fully mediating role in the effect of customer verbal aggression on turnover
intention (P ‘: -0, 60; t: -0.92 - Sobel Z: 6.66789; p: 0.00).

Discussion

Many studies in the literature show that one of the important problems
caused by verbal customer aggression is emotional exhaustion (Grandey et
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al., 2007; Ben-Zur and Yagil, 2005; Karatepe et al., 2010b; Dursun & Aytag,
2014; Sommovigo, Setti & Argentero, 2019). Also, the literature shows that
customer aggression has a significant impact on the turnover intention of
employees’ (Karatepe et al., 2009a; Gong et al., 2018; Bamfo et al., 2018),
emotional exhaustion has a positive effect on the turnover intention and
lastly, emotional exhaustion has a fully mediating role in the effect of verbal
customer aggression on turnover intention (Onay & Kilci, 2011; Yildirim et
al., 2014; Yildiz & Colak, 2018; Faiz, 2019; Adams et al., 2019; Kim, 2019;
Grandey et al., 2004; Karatepe et al., 2009).
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Miisteri Sozlii Saldirganliginin Cahsanlarin isten Ayrilma Niyeti
Uzerine Etkisi: Duygusal Tiikenmenin Aracihk Rolii

Hizmet sektorii glinlimiiziin hizla biiyliyen sektorlerinden biridir ve bu
sektorde istihdam edilenlerin orani her gecen yil artis gdstermektedir. Hizmet
sektorlinlin yayginlagmasi1 sonucunda Oonemli hale gelen tiiketici merkezli
ekonomide, miisteri memnuniyetinin kurumsal basar tizerindeki etkisini goz
ard1 etmek imkansizdir (Rafaeli vd., 2012, s. 931). Miisteri memnuniyetinin
bu denli 6nemli hale gelmesi ve gliniimiiziin miisteri odakli anlayisi, bu alanda
faaliyet gosteren isletmelerin “misteri kraldir” veya “miisteri her zaman
haklidir” felsefesini benimsemelerine yol agmakta ve bu durum calisanlar ile
miisteriler arasinda esit olmayan bir giic mekanizmasiyla sonu¢lanmaktadir
(Grandey, Dickter ve Sin, 2004, s. 3; Choi, Kim, Lee ve Lee, 2014, s. 273).
Giliniimiizde bir ¢ok sirketin calisanlara yonelik, miisterilerinin saldirgan
davraniglarinda bile “gililimsemeyle miisterilere hizmet etmelerini” sart
kosan cok siki politika ve diizenlemeleri bulunmaktadir (Choi vd., 2014, s.
273; Han, Bonn ve Cho, 2016, s. 97).

Hizmet sektorii dogasi geregi, hizmet sunulan kisilerle ¢alisanlar arasinda
yogun etkilesimi gerektirmektedir. Diger taraftan calisanlar ile miisteriler
arasindaki giic dengesizliginin bir sonucu olarak c¢alisanlar zaman zaman
miisteriden kaynakli sozlii taciz, haksiz talepler ve saygisiz davraniglar gibi
kotii muamelelere maruz kalabilmektedir (Wang vd., 2013, s. 989). Literatiirde
miisteriden kaynaklanan olumsuz davranislar1 ifade etmek i¢in; taciz edici
misteri davraniglart (Bamfo, Dogbe ve Mingle, 2018), miisteri sapkin
davraniglart (Reynolds ve Harris, 2006), kizgin miisteriler (Dallimore, Saprks
ve Butcher, 2007), miisterilerle ilgili sosyal stresorler (Dormann ve Zapf, 2004),
dost¢a olmayan miisteri davraniglart (Walsh, 2011), miisteri nezaketsizligi
(Han, Bonn ve Cho, 2016), anormal miisteri davranigi (Fullerton ve Punj,
1993), fonksiyonel olmayan miisteri davraniglar1 (Harris ve Reynolds, 2003),
miisteri adaletsizligi (Rupp, McCance, Spencer ve Sonntag, 2008; Yliriir,
Glimiis ve Hamarat, 2011) ve miisteri 6fkesi (Patterson, McColl-Kennedy,
Smith ve Lu, 2009) gibi farkli kavramlarin kullanildig1 goriilmektedir.

Miisteri saldirganligi kavrami da misteriden kaynaklanan olumsuz
davranislart ifade etmek icin siklikla kullanilan kavramlardan biridir
(Grandey, Kern ve Frone, 2007; Bedi ve Schat, 2007). Gilinlimiizde genisleyen
hizmet sektorii, miisteri odakli yonetim anlayisi, duygusal emek beklentisi ve
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kurumsal faktorler (kapali ve otokratik yonetim anlayisi, asirt is yiikii, koti
fiziksel galigma kosullar1 vb.) miisteri saldirganligini yayginlastirmaktadir
(Akgeyik ve Delen, 2013, s. 22-28). Miisteri saldirganligi bir yandan
calisanlar igin is tatmini, orgiitsel baglilik ve orgiitsel vatandaslik davranisi
gibi olumlu tutumlarin diismesine; duygusal tiikkenme, ise devamsizlik ve
isten ayrilma niyeti gibi olumsuz tutumlarin artmasina neden olurken; diger
yandan orgiitler i¢in verimlilik ve tiretkenlik kaybi gibi olumsuz sonuglarin
artmasina sebebiyet verebilmektedir.

Miisteri saldirganliginin 6nemli yansimalarindan biri, ¢alisanlarin duygusal
titkenme diizeylerini arttirmasidir. Bu baglamda aragtirmalar, miisteri kaynakl
olumsuz davraniglara maruz kalan ¢alisanlarin duygusal tiikenme diizeylerinin
artabilecegini gostermektedir (Kind, Eckert, Steinlin, Ferget ve Schmid 2008;
Kim, Paek, Choi ve Lee, 2012; Gong vd., 2018; Demerdash ve Said, 2018).
Miisterilerden kaynakli adaletsiz davranislarin bir diger yansimasi ise isten
ayrilma niyeti lizerinedir. Arastirmalar, miisteri nezaketsizligi ile karsilasan
calisanlarin isten ayrilma niyetinin yiikselebilecegini gostermektedir (Walsh,
2011, Liu vd., 2018; Gong vd., 2018; Bamfo vd., 2018). Bu bulgulardan
hareketle, miisterilerin adaletsiz davraniglarinin orgiitlerin en degerli ve
yetenekli kaynagi olan insan faktoriinii tehdit ettigini soylemek yerinde
olacaktir. Nitekim mevcut arastirma da miisteri kaynakli sozlii saldirganlik
davranisi ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskide duygusal tiikenmenin
aracilik roliinii incelemeyi amaglamaktadir.

Kavramsal Cerceve ve Hipotezler

Miisteri Sozlii Saldirganhgi

Isyeri saldirganlig: ile ilgili arastirmalar genellikle saldirgan davranisin
kaynagi veya hedefi olarak orgiit i¢indeki kisiler iizerine yogunlasmakla
beraber bazen orgiitiin hizmet sundugu kisiler yani miisteriler de olabilmektedir
(Grandey vd., 2004, s. 397-398). Hizmet islerinin “karanlik ylizii” olarak
goriilen miisteri saldirganligr olgusu (Goussinsky, 2011, s. 171) giiniimiiz is
hayatinin 6nemli orgiitsel sorun alanlarindan biri olarak kabul edilmektedir
(Akgeyik ve Delen, 2013, s. 18).

Miisteriden kaynaklanan saldirgan davranislar farkli diizeylerde kendini
gostermektedir. Baron (1993), miisteri tarafindan hizmet ¢alisanlarina yonelik

153



SOSYAL SiYASET KONFERANSLARI DERGISi/JOURNAL of SOCIAL POLICY CONFERENCES

birbiriyle baglantis1 olan ii¢ diizeyde saldirganlik oldugunu ifade etmektedir.
Buna gore birinci diizey, isbirligi yapmama, sdylentileri yayma ve miisteri
tarafindan saldirgan dil kullanma davranislarini igermektedir. Ikinci diizey,
siddetli tartismalar ve sozlii tehditleri kapsamaktadir. Son olarak ti¢iincii diizey
ise asir1 6fke, fiziksel kavgalar ve silah kullanimi davraniglarini icermektedir.
Miisteri saldirganliginin ilk iki diizeyi esas olarak sozel saldirganlik tiirleri
ile baglantili olan davraniglar olarak degerlendirilmektedir (Getnet ve Malik,
2012,s. 1).

Miisteri sozlii saldirganligi kavrami, calisana yonelik kiifiir etmek,
bagirmak, tehdit etmek, asagilamak ve alay etmek gibi miisteri davraniglarini
ifade etmektedir (Grandey vd., 2007, s. 68; Yeh, 2015, s. 1). Bu tiir sozlii
saldirganlik davraniglar1 genis bir yelpazede kendini gostermekte ve tehdit,
bagirma, sozIlii cinsel taciz, hakaret, sdylenti ¢ikarma, fikirleri asagilama,
gecerli bir sebep olmaksizin gikayette bulunma, calisanla tartisma veya
asirt taleplerde bulunma gibi saldirgan davranislart igermektedir (Li ve
Zhou, 2013, s. 893). Ayrica bu tiir saldirgan davraniglar yalnizca miisteri ve
calisanlar arasindaki yiiz yiize etkilesimi degil, telefon veya e-posta yoluyla
etkilesimleri de kapsamaktadir (Yeh, 2015, s. 878). Sonug olarak miisteri sozlii
saldirganligi, saygisiz, sabirsiz ve kaba sozlii ifadeler yoluyla rahatsizliga
neden olan ve calisanlara zarar veren durumlar olarak tanimlanmaktadir (Li
ve Zhou, 2013, s. 893).

Arastirmalar, miisteriden kaynakli saldirgan davranislarin oldukga yaygin
oldugunu gostermektedir. Grandey vd. (2004) tarafindan c¢agri merkezi
calisanlar1 iizerinde yapilan bir arastirma, calisanlarin giinde ortalama 10
kez miisteri saldirganligina maruz kaldigimi gostermektedir. Benzer sekilde
Hughes ve Tadic (1998) tarafindan gerceklestirilen ¢alisma da perakende
hizmetlerde ¢alisan kadinlarin %60’ min miisteriden kaynaklanan cinsel taciz
davranisglarina maruz kaldiklarini1 géstermektedir. Harrris ve Reynolds (2003)
ise ¢alismasinda otel, restoran ve bar calisanlarindan olusan katilimcilarin
%82’sinin son bir yil i¢inde miisteri saldirganligima maruz kaldigint veya
taniklik ettigini dile getirmektedir.

Tirkiye’de ise miisteri saldirganligr ile ilgili kisith sayida calismanin
yapildig1 goriilmektedir. Akgeyik ve Delen (2009) tarafindan market ve cagri
merkezlerinde istihdam edilen 6n ofis ¢alisanlar1 tizerinde yapilan arastirmada
katilmcilarin - %78,1’inin  miisteri saldirganliina maruz kaldig1 tespit
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edilmistir. Arastirmada en sik maruz kalinan saldirganlik bigimleri, %68,6
ile azarlanma, %48,2 ile asagilayici ifadeler ile karsilasma ve %44,5 ile asir1
sekilde elestirilme olarak goriilmektedir. Kavi ve Ceylan (2016) tarafindan
kargo calisanlar1 iizerinde yapilan bir bagka arastirma da katilimcilarin
%94,4 1iniin misteri saldirganligina maruz kaldiklar tespit edilmistir. Maruz
kalinan saldirganlhik tiirii ise agirlikli olarak hakaret, kiifir ve asagilayict
ifadeler (%68,5) gibi sozli saldirganlik durumlaridir.

Miisteri Sozlii Saldirganhgi ve Duygusal Tiikenme

Arastirmalar hizmet ¢alisanlar1 arasinda tilkenmisligin onemli bir sorun
oldugunu gostermektedir (Singh, Goolsby ve Rhoades, 1994; Lizano, 2015,
Gong, Sun ve Zhang, 2018). Maslach ve Jackson (1981, s. 99) tilkenmisligi
artan duygusal tiilkenme, diger insanlara kars1 duyarsizlagma ve kisisel bagarida
diisme hissi olarak goriilen bir sendrom olarak tanimlamistir. Tiikenmislik
sendromunun 6nemli bir yonii ise duygusal yorgunluk hissinin artmasidir
(Maslach ve Jackson, 1981, s. 99). Duygusal tilkkenme olarak ifade edilen bu
durum, asir1 psikolojik talepler nedeniyle ortaya ¢ikan duygusal bitkinlik ve
enerjinin tlikenmesi duygularini icermektedir (Boles, Dean, Ricks, Short ve
Wang, 2000, s. 13). Hizmet ¢alisanlar1 6zellikle duygusal tiikenmeye karsi
hassastir, ¢iinkii bu stres faktorleriyle karsi karsiya kaldiklarinda, ¢alisanlarin is
taleplerini karsilamak ve duygularini diizenlemek i¢in ekstra caba gostermeleri
gerekmektedir (Li ve Zhou, 2013, s. 894). Nitekim arastirmalar miisteri sozlii
saldirganliginin duygusal uyumsuzluga yol actigini gostermektedir (Yeh,
2015; Molino vd., 2016).

Ozellikle miisteri saldirganhiginin sikliginin artmasi, ¢alisanlarda stres
diizeylerinin artmast nedeniyle ortaya ¢ikan tikenmislik durumunu da
arttirmaktadir (Grandey vd., 2004, s. 402). Ayrica hizmet ¢alisanlar1 ve
misteriler arasindaki esitsiz iliskiye dayanan sosyal etkilesimler daha fazla
kaynak kaybim tetiklemekte ve duygusal tiikenmeye yol agmaktadir (Kim,
Paek, Choi ve Lee, 2012, s. 508). Bu konuda yapilan arastirmalar da miisteri
saldirganligimin ¢alisan tiikenmisligini etkiledigini gostermektedir. Gong
vd. (2018) satis calisanlar1 ilizerinde yaptigi calismasinda, miisteri sozlii
saldirganliginin ¢alisanlarin tiikkenmislik diizeyinin artmasina neden oldugunu
tespit etmistir. Demerdash ve Said (2018) miisteri sozlii saldirganligi ile
tiikenmiglik arasinda pozitif bir iliski oldugu sonucuna ulasmistir. Kind,
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Eckert, Steinlin, Ferget ve Schmid (2008) ise profesyonel bakicilarin maruz
kaldiklar1 sozlii saldirganlhigin tiikenmisligi pozitif etkiledigini tespit etmistir.

Ayrica arastirmalar, miisteri sozli saldirganliginin 6zellikle duygusal
titkenme tizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugunu gostermektedir. Grandey
vd. (2007) tarafindan yapilan ¢alismada miisterinin sozlii tacizinin duygusal
tilkenmeye yol agtig1 goriillmektedir. Grandey vd. (2004), Ben-Zur ve Yagil
(2005), Karatepe, Yorganci ve Haktanir (2009a), Dursun ve Aytac (2014),
Sommovigo, Setti ve Argentero (2019) tarafindan gerceklestirilen ¢aligmalarda
da miisteri sozlii saldirganligi ile duygusal tiikenme arasinda pozitif bir iliski
oldugu tespit edilmistir. Bu bilgiler 1s1ginda arastirmanin birinci hipotezi su
sekilde belirlenmistir:

H1:Miisteri sozlii saldirganligi duygusal tiikenme iizerinde pozitif etkiye sahiptir.

Miisteri Sozlii Saldirganhg ve Isten Ayrilma Niyeti

Isten ayrilma niyeti kavrami, “caliganin &rgiitten ayrilmak igin bilingli ve
planli istekliligi” (Tett ve Meyer, 1993, s. 262) veya “calisanin ¢aligsmis oldugu
Orgiitten ayrilmaya yonelik niyet ve arzusu” seklinde tanimlanmaktadir
(Bothma ve Roodt, 2013, s. 2). Arastirmalar, isten ayrilma niyeti ile isten
ayrilma davranisi arasinda giiglii bir iliski oldugunu gostermektedir (Cho ve
Lewis, 2012; Hancock, Bosco, McDaniel ve Pierce, 2013). Bu anlamda isten
ayrilma niyeti, orgiitlerde isgiicii devir hizinin yiikselmesine neden olmakta,
orgiitsel etkinligi ve oOrgiitsel basarityr olumsuz etkilemektedir (Memon,
Mohamed ve Baharom, 2016: 407).

Diger taraftan calisanlari isten ayrilma niyeti iizerinde bir¢ok faktor etkili
olmaktadir. Yapilan arastirmalar is tatmini, orglitsel bagllik, is aile ¢atismasi
(Caligir, Glimiigsoy ve Iskin, 2011; Li, Sawhney ve Tortorella, 2019), algilanan
orgiitsel destek (Joo, Hahn ve Peterson, 2015), liderlik tarzi, orgiit kiiltiiri,
orgiit iklimi (Ak, 2018), is stresi (Lo, Chien, Hwang, Huang ve Chiou, 2017)
ve tikkenmislik (Aslan, 2014; Caliskan ve Pekkan, 2019) gibi faktorlerin isten
ayrilma niyeti tizerinde etkili oldugunu gdstermektedir.

Isten ayrilma niyetine etki eden dnemli faktorlerden biri de miisteriden
kaynaklanan saldirgan davramglardir. Arastirmalar, miisteri kaynakl
olumsuz davraniglarin ¢alisanin isi birakma niyetinin kaynagi olabilecegini
gostermektedir (Walsh, 2011, s. 68). Liu vd. (2018) tarafindan yapilan ¢calisma,
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isyeri siddetinin isten ayrilma niyetini pozitif etkiledigini gostermektedir.
Gong vd. (2018) calismasinda miisteri sozlii saldirganliginin isten ayrilma
niyeti lizerinde pozitif bir etkiye sahip oldugunu tespit etmistir. Bamfo vd.
(2018) tarafindan yapilan ¢alismada da taciz edici miisteri davranislarinin isten
ayrilma niyetini arttirdig1 goriilmektedir. Walsh (2011) tarafindan yapilan bir
arastirma ise, hizmet sektorli ¢calisanlarinin dostga olmayan miisteri algisinin
is tatmini lizerinde dolayli ve dogrudan bir etkiye sahip oldugunu ve bunun
da isten ayrilma niyetini etkiledigini gostermektedir. Bu bilgiler 1513inda
calismanin ikinci hipotezi su sekilde belirlemistir:

H?2: Miisteri sozlii saldirganhg ¢calisanlarin isten ayrilma niyetini pozitif etkilemektedir.

Duygusal Tiikenme ve Isten Ayrilma Niyeti

Tiikenmisligin stres boyutunu temsil eden duygusal tilkkenme, ¢alisanlarin
fiziksel ve duygusal asmnma yasamasmna neden olan etmen olarak
degerlendirilmektedir (Unlii ve Yiiriir, 2015, s. 186-187). Duygusal tiikenme
yasayan calisanlar, baska insanlara yardim edemeyecegini ve onlarin
sorunlarma ¢oziim lretemeyecegini diisiindiigii i¢in kendini giigsiiz ve
yetersiz hissetmektedir (Faiz, 2019, s. 28). Ayrica duygusal tiikenme miisteri
ile iletisim gerektiren islerde daha yogun olarak hissedilmektedir (Giigercin,
2019, s. 181). Bunun dogal bir sonucu olarak da ¢alisanin duygusal ve fiziksel
olarak isinden ayrilmasinin nedenlerinden biri olarak goriilmektedir (Onay
ve Kilei, 2011, s. 372; Yildirim, Erul, Kelebek, 2014, s. 40; Yildiz ve Colak,
2018, s. 625; Faiz, 2019, s. 34; Adams, Hollingsworth, Osman, 2019, s. 455;
Kim, 2019, s. 21). Bu bilgiler 1s181nda ¢aligmanin ii¢iincii hipotezi su sekilde
belirlenmistir:

H3: Duygusal tiikenme isten ayrilma niyetini pozitif etkilemektedir.

Miisteri Sozlii Saldirganh@min Isten Ayrilma Niyeti Uzerine Etkisinde
Duygusal Tiikenmenin Aracilik Etkisi

Aragtirmalar, tiikkenmisligin isten ayrilma niyeti iizerinde aracilik etkisine
sahip oldugunu gostermektedir. Yiicel ve Yiicel (2018) tarafindan hastane
calisanlar lizerinde yapilan bir arastirmada is tatmini ile isten ayrilma niyeti
arasindaki iliskide tiikenmisligin aracilik etkisi oldugu tespit edilmistir. Cetin,
Giileg ve Kayasandik (2015) tarafindan gerceklestirilen calismada da etik
iklim algisinin isten ayrilma niyeti tizerindeki etkisinde titkenmisligin aracilik
etkisi oldugu goriilmistiir. Han, Han, An ve Lim (2014) ise ¢alismasinda
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rol belirsizligi ve rol ¢atismasinin isten ayrilma niyeti {lizerine etkisinde
titkenmisligin aracilik etkisi oldugunu tespit etmistir.

Diger taraftan miisteriden kaynaklanan saldirgan davraniglarin isten ayrilma
niyeti lizerine etkisinde tiikenmisligin aracilik etkisini inceleyen caligmalar
da mevcuttur. Han vd. (2016) calismasinda miisteri nezaketsizliginin
isten ayrilma niyeti lizerine etkisinde tiikenmisligin aracilik etkisine sahip
oldugunu tespit etmistir. Karatepe vd. (2009b) calismasinda miisteri sozlii
saldirganliginin isten ayrilma niyeti iizerine etkisinde duygusal tilkenmenin
aracilik etkisine sahip oldugunu gdstermistir. Grandey vd. (2004) calismasinda
misteri sozlii saldirganligr ile devamsizlik arasindaki iliskide duygusal
tikenmisligin aracilik etkisine sahip oldugunu tespit etmistir. Bu bilgiler
151¢1nda arastirmanin dordiincii hipotezi su sekilde belirlenmistir:

H4: Miisteri sozlii saldirganhiginin isten ayrilma niyeti tizerine etkisinde duygusal tiikenmenin
aracilik etkisi vardr.

Yontem

Calisgmanin  bu boélimiinde, arastirmanin yOntemine, Orneklemine,
aragtirmada kullanilan 6l¢iim araclarma ve verilerin analizinde kullanilan
yontemlere iliskin bilgilere verilmistir.

Arastirmanin Orneklemi

Veri toplama teknigi olarak anket yonteminin kullanildigi arastirmanin
orneklemini, Trabzon ilinde hizmet sektoriinde satis ve miisteri temsilcisi
olarak calisan 381 kisi olusturmaktadir. Hazirlanan anket formu, Ortahisar
ilcesindeki cadde ve alisveris merkezi ¢alisanlarina Eylil 2019-Aralik 2019
tarithleri arasinda uygulamistir. Verilerin analizi asamasina gegcildiginde 30
anketin eksik ya da hatali oldugu tespit edilmis ve bu anketler degerlendirme
dis1  birakilmisti. Boylece analizler 351 gecerli anket {izerinden
gergeklestirilmistir.

Aragtirmaya katilanlarin %50,4’1 kadin, %48,4°1 evli, %39’u iiniversite
diizeyinde egitime sahiptir. Katilimcilarin yaslar1 18 ile 50 arasinda degismekte
olup yas ortalamasi1 29 (+£5,96), deneyimleri ise 1 ile 27 y1l arasinda degismekte
olup ortalamasi yaklagik 6 yil (+4,97) olarak hesaplanmistir.
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Arastirmada Kullanilan Ol¢iim Araci

Arastirmada kullanilan veri toplama arac1 dért boliimden olusmaktadr. I1k
boliim katilimcilarin demografik 6zelliklerini belirlemeyi amaglamaktadir ve
bu boliimde 5 soru bulunmaktadir (cinsiyet, medeni durum, egitim durumu,
yas ve deneyim).

Ikinci béliim miisteri temsilcilerinin maruz kaldiklar1 miisteri sozlii
saldirganligini tespit etmeyi amaglamaktadir. Bu bdliimde kullanilan dlgek
Dormann ve Zapf (2004) tarafindan gelistirilmis, yazarlar tarafindan Tiirkce
gegerlik ve giivenirlik ¢aligmasi yapilmis olan miisterilerin neden oldugu
sosyal stresorler 6lgeginin alt boyutu olan ve 5 maddeden olusan miisteri
sozlii saldirganlig1 dlcegidir (Ornek madde: Miisteriler sik sik bize bagirirlar).

Ugiincii boliim miisteri temsilcilerinin yasadiklar1 duygusal tiikenme
diizeyini tespit etmeyi amaclamaktadir. Bu bdliimde kullanilan 6l¢ek
Maslach ve Jackson (1981) tarafindan gelistirilmis, Ungiiren, Dogan, Ozmen
ve Tekin (2010) tarafindan Tiirk¢ce gegerlik gilivenirlik caligmasi yapilmis
olan tiikenmislik 6lgeginin alt boyutu olan ve 9 maddeden olusan duygusal
tilkenme 6lgegidir (Ornek madde: Isimden sogudugumu hissediyorum).

Son boliim ise miisteri temsilcilerinin isten ayrilma niyetini tespit etmeyi
amaclamaktadir. Bu boliimde kullanilan 6l¢gek Cammann, Fichman, Jenkins ve
Klesh (1979) tarafindan gelistirilmis, Giil, Gokge ve Gokge (2004) tarafindan
Tirkce gegerlik giivenirlik calismasi yapilmis olan ve 3 maddeden olusan
isten ayrilma niyeti dlgegidir (Ornek madde: simdiki isimden ayrilmay:
diisiiniiyorum).

Tiim olgeklerde yer alan maddeler “1: higbir zaman” ile “5: her zaman”
arasinda degisen besli likert tipi degerlendirmeyle dl¢tilmiistir.

Verilerin Analizi

Arastirmada gergeklestirilen analizlerin tiimii SPSS 22 programi ile
yapilmistir. Oncelikle arastirmada kullanilan verilerin normal dagilim gdsterip
gostermedigini tespit etmek i¢in Kolmogorov-Smirnov Testi uygulanmis ve
gergeklestirilen analiz sonrasinda degiskenlerin normal dagilim dSlgiilerine
uymadig1 goriilmiis, bu sebeple ileri siirlilen hipotezlerin test edilmesi igin
analizlerde normal dagilim 6n kosulu aramayan Preacher ve Hayes (2004:
721-722) tarafindan gelistirilen SPSS eklentisi kullanilmistir. Aracilik
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etkisinin tahmini i¢in 5000 yeniden 6rnekleme (bootstrapping) ve %95°lik
giiven araliginin belirlenmesi i¢in ise yiizdelik hata diizeltilme teknigi (bias
corrected percentile method) kullanilmastr.

Bulgular

Aragtirmanin bu boliimiinde ilk olarak degiskenlere iliskin bilgiler
paylasilmis ve ardindan da hipotezlerin test sonuglarina yer verilmistir.

Tablo 1
Degiskenlere Iligkin Tamimlayict Istatistikler ve Giivenirlik Degerleri

Degiskenler Madde Sayis1 Ortalama+SS Cronbach’s Alpha
Miisteri S6zIii Saldirganligi 5 2,40 (+0,81) 0,83
Duygusal Tiikkenme 9 2,82 (£0,96) 0,93
Isten Ayrilma Niyeti 3 2,85 (£1,66) 0,95

Tablo 1, degiskenlere iliskin tanimlayici istatistikleri ve giivenirlik
degerlerini gostermektedir. Buna gore, katilimcilarin  miisteri  sozli
saldirganlig1 algisi ortalamasi 2,40 (+£0,81), duygusal tiikenme ortalamasi 2,82
(£0,96) ve isten ayrilma niyeti ortalamas1 2,85 (x1,66) olarak hesaplanmistir.
Ayrica miisteri sozli saldirganlik 6lgeginin igsel tutarlik orani (Cronbach’s
Alpha) 0,83, duygusal tiikenme Olceginin icsel tutarlik orani 0,93 ve isten
ayrilma niyeti 6l¢eginin igsel tutarlik orani 0,95 olarak hesaplanmistir. Elde
edilen bu degerler ¢alismada kullanilan 6lgeklerin igsel tutarlilik degerlerinin,
sosyal bilimlerde kabul edilebilir sinirlarin izerinde oldugunu géstermektedir.

Tablo 2
Aracilik Modeline Iliskin Sonuclar
s o 11 ©
Dolayhetki  Dolavhetki g qare  AlL795  Ust %95
. tahminlerinin giiven giiven
tahmini hata < -
ortalamasi arahg arah@
Duygusal Tiikenme 0,5744 0,5768 0,0855 0,4082 0,7448
F:352,77 20,00 R2: - SobelZ: 4y

%66,97 6,6789

Tablo 2, aracilik modeline iliskin sonuglar1 gostermektedir. Buna gore
kurulan model anlamlidir (F: 352,77; p: 0,00) ve modelin agiklayicilik giicii
%67 seviyesindedir. Ayrica kurulan aracilik modelindeki alt ve iist giiven
araliklart sifir degerini igermedigi i¢in (Karatuna ve Basol, 2017, s. 67;
Serinikli, 2019, s. 591) aracilik etkisinin de anlamli oldugu sonucuna (Alt:
0,40; Ust: 0,74) ulasmak miimkiindiir (Sobel Z: 6,6789; p: 0,00).
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Duygusal
- 0,40 [ Titkenme B: 1,42
(t:6,91) (t 2521)
Miisteri Sozli of .
Saldirganlig Istelll\I Ayltqlma
B: 0,51 (t: 4,97) iyeti
B’ -0,60 (t: -0,92)

Sekil 1. Model Sonuglari

Sekil 1, elde edilen model sonuglarii gostermektedir. Buna gore, miisteri
sozlii saldirganliginin, duygusal tiikenme tizerinde pozitif bir etkiye sahip oldugu
(H,) belirlenmistir (B: 0,40; t: 6,91). Elde edilen sonuglara gore, calisanlarin
miisteri sozlii saldirganligi algilarinda meydana gelen bir birimlik artig, duygusal
tiikkenme seviyesini 0,40 birim arttirmaktadir. Elde edilen bir diger bulgu;
miigteri sozIi saldirganliginin, ¢alisanlarin isten ayrilma niyetini (H,) pozitif
etkiledigidir (B: 0,51; t: 4,97). Buna gore, ¢alisanlarin miisteri sozli saldirganlig
algilarinda meydana gelen bir birimlik artis, isten ayrilma niyetini 0,51 birim
arttirmaktadir. Analiz sonucunda elde edilen bir diger bulgu ise duygusal
tikenmenin igten ayrilma niyetini (H,) pozitif etkiledigidir (B: 1,42; t: 25,21).
Buna gore, calisanlarin duygusal tiikenme diizeyinde meydana gelen bir birimlik
artis, isten ayrilma niyetini 1,42 birim arttirmaktadir. Simdiye dek elde edilen
sonuglar incelendiginde, miisteri sozli saldirganliginin calisanlarin duygusal
tiikenme ve isten ayrilma niyeti diizeylerini arttirdigini, duygusal tiikenmenin
de isten ayrilma niyeti tizerinde anlamli bir etkiye sahip oldugunu sdylemek
yerinde olacaktir. Son olarak, miisteri sozlii saldirganlhiginin isten ayrilma niyeti
tizerindeki etkisinde duygusal tiikenmenin aracilik etkisine sahip oldugu (H,)
tespit edilmistir (B’: -0,60; t: -0,92 — Sobel Z: 6,6789; p: 0,00). Buna gore,
calisanlarin algiladigi miisteri sozlii saldirganliginda meydana gelen bir artis,
calisanlarin isten ayrilmasimi dogrudan etkilememekte, bunun yerine miisteri
s0zIli saldirganhiginda meydana gelen bir artig, ¢alisanlarin duygusal tiikkenme
seviyesini arttirmakta, duygusal tiikenme seviyesi artan caliganin da isten
ayrilma niyeti yiikselmektedir. Diger bir ifadeyle, miisteri sozlii saldirganlig ile
isten ayrilma niyeti arasinda duygusal tiikenmenin tam araci rolii vardir.
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Sonu¢ ve Tartisma

Miisteri saldirganligi olgusu, hizmet sektdriinde calisanlarin giiniimiizde
karsilastigi onemli sorun alanlarindan biridir. Mevcut arastirma, miisteri
s0zli saldirganlig ile ¢alisanlarin isten ayrilma niyeti iliskisinde duygusal
tilkenmenin aracilik roliinii belirlemeyi amaglamaktadir. Satis ve miisteri
temsilcilerinin  katilimiyla yapilan bu arastirma sonucunda, miisteri
saldirganliginin duygusal tiikenme ve isten ayrilma niyeti lizerinde pozitif
bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Bu sonuglara gore arastirmada
ileri siiriilen H/ ve H?2 hipotezleri kabul edilmistir. Literatiirde yapilan bir
cok arastirma da misteri sozli saldirganliginin yol a¢gmis oldugu 6nemli
sorunlardan birinin duygusal tilkkenme oldugunu gostermektedir (Ben-Zur
ve Yagil, 2005; Grandey vd., 2007; Karatepe vd., 2010b; Dursun ve Aytag,
2014; Sommovigo vd., 2019). Ayrica miisteri saldirganligi ile ilgili literatiirde
yapilan arastirmalar, miisteriden kaynaklanan bu tiir olumsuz davraniglarin
calisanlarin isten ayrilma niyeti iizerinde de 6nemli bir etkiye sahip oldugunu
gostermektedir (Karatepe vd., 2009a; Gong vd., 2018; Bamfo vd., 2018).

Ayricaelde edilen sonuglar, duygusal tilkenmenin isten ayrilmaniyeti {izerinde
pozitif bir etkiye sahip oldugunu ve miisteri sozlii saldirganliginin isten ayrilma
niyeti lizerindeki etkisinde duygusal tiikenmenin aracilik rolii bulundugunu
gostermistir (Sobel Z: 6,6789; p: 0,00). Bu sonuglara gore aragtirmanin H3 ve
H4 hipotezleri kabul edilmistir. Elde edilen bu sonuclar duygusal tilkenmenin
isten ayrilma niyeti iizerinde pozitif bir etkiye sahip oldugunu ve miisteri sozli
saldirganliginin isten ayrilma niyeti tizerindeki etkisinde duygusal tilkenmenin
aracilik rolii bulundugunu gosteren diger arastirma sonuglartyla uyumludur
(Grandey vd., 2004; Karatepe vd., 2009; Onay ve Kilci, 2011; Yildirim vd.,
2014; Yildiz ve Colak, 2018; Faiz, 2019; Adams vd., 2019; Kim, 2019).

Diger taraftan, elde edilen sonuglar isletme ydnetimlerinin miisteriden
kaynaklanan saldirgan davraniglart Onleyici politikalar {iretmesinin,
calisanlarin duygusal tilkenme ve isten ayrilma niyetinin azaltilmasi agisindan
olduk¢a énemli oldugunu gdstermektedir. Isletme yonetimlerinin bu konuda
gerekli Onlemleri almadiklar1 takdirde calisanlar islerini birakabilecekler
ve bu durum isletmelerin iggiicii devir hizim1 ylikseltebilecektir. Nitekim,
hizmet sektoriinde isgiicli devir hizinin yiiksekligi isletmelerin etkinligini,
verimliligini ve iiretkenligini olumsuz etkilemekte (Y1lmaz ve Halici, 2010;
Alparslan ve Orhan, 2016) ve 6nemli maliyetlere yol agmaktadir.
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Ayrica arastirmalar, misteri saldirganligimin ¢alisanlar ve isletmeler
tizerindeki olumsuz etkilerinin yalnizca bunlarla da smirli olmadigini
gostermektedir. Ornegin Rafaeli vd. (2012) calismasinda miisteri sozlii
saldirganligimingalisanlarinbilissel ve gorevperformansiiolumsuzetkiledigini
tespit etmistir. Bir diger arastirmada ise, miisteri sozlii saldirganliginin hizmet
sabotaj davranislarina yol actig1 goriilmektedir (Yeh, 2015). Kim vd. (2012)
ve Yoo vd. (2015) tarafindan gergeklestirilen arastirmalarda miisteri sozlii
saldirganliginin hizmet iyilestirme performansi tizerinde olumsuz etkiye sahip
oldugu tespit edilmistir. Dupr’e, Dawe ve Barling (2014) tarafindan ytiriitiilen
calismada miisteri kaynakli saldirganligin duygusal bagliligin azalmasina,
mental ve fiziksel sagligin olumsuz etkilenmesine neden oldugu goriilmustiir.
Bu sonuglardan da anlagilacagi tizere, miisteriden kaynaklanan saldirgan
davranislarin 6nlenmesi, ¢aliganin mevcut performansinin arttirilmasi, hizmet
kalitesinin yiikseltilmesi, ¢alisanin fiziksel ve mental sagliginin korunmasi
acisindan oldukga onemlidir.

Miisteri saldirganliginin gerek calisanlar gerekse de isletmeler acgisindan
olumsuz etkileri dikkate alindiginda, hizmet yoneticilerinin ¢aligan-
misteri etkilesimlerini daha etkili bir sekilde yonetmesi gerektigi sonucuna
ulagilmaktadir. Bu baglamda yoneticiler, zor miisterilerle basa ¢ikmak i¢in
gerekli olan becerileri gelistirmek adina ¢alisanlarina egitim verebilir veya
hizmet sunma siireglerinde bazi iyilestirmeler yapabilirler (Walsh, 2011).
Ayrica igletmeler, miisteriden kaynaklanan saldirgan davranislart 6nleyecek
politikalar olusturmalidir. Isletmeler tarafindan yapilacak diizenlemeler,
calisanlarin kurumlarina yonelik siddet Onleme algilarini etkileyecektir.
Arastirmalar, siddet 6nleme algisinin ¢alisanlarin gelecekte siddete ugrama ile
ilgili korku diizeylerini ve isten ayrilma niyetlerini azalttigin1 gostermektedir
(Mueller ve Tschan, 2011). Bu nedenle siddet 6nlemeye yonelik olumlu bir
orgiitsel iklimin olusturulmasi isletmeler agisindan olduk¢a 6nemlidir.
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