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Ozet

Glinliimiiz ¢alisma hayatinin 6nemli sorunlarindan biri miisteri sozlii saldirganligidir. Calisanlar1 ve isletmeleri olumsuz yonde
etkileyen saldirgan tutum ve davraniglar, ¢alisanlarda duygusal tiikenmeye, motivasyon kaybina, strese neden olmakta, isletmelerde
ise kurumsal imaj kaybma, verimlilik ve tiretkenlik azalisina ve miisteri sayisinda diisiislere sebep olabilmektedir. Duygusal
tiikkenme sonucunda is tatmini, isten ayrilma niyeti ve hizmet hatasi telafi performanslarinda yasanan kayiplar isletmeleri olumsuz
acidan etkilemektedir. Bu aragtirmanin amaci miisteri sozlii saldirganliginin restoran ¢alisanlarinin duygusal tiikkenmelerine olan
etkisini ortaya koymaktir. Duygusal tiikenmenin pek ¢ok olumsuz sonucu oldugu asikardir. Bu baglamda duygusal tiikenmenin
caligan tizerindeki ti¢ temel boyutta algi ve tutumu, is tatmini, isten ayrilma niyeti, hizmet hatasi telafi performansi tizerindeki etkisi
incelenmistir. Arastirma verileri anket yontemiyle Antalya’da bulunan alakart restoranlarda ¢alisan 386 kisiden elde edilmistir.
Aragtirma kapsaminda gelistirilen hipotezlerin test edilmesinde yapisal esitlik modellemesi kullanilmigtir. Elde edilen veriler,
miisteri sozIlii saldirganliginin duygusal tiikkenme tizerinde anlamli ve pozitif etkisi oldugunu gostermektedir. Ayrica duygusal
tilkenmenin is tatminini azalttig1, hizmet hatasi telafi performansimni diisiirdiigii ve isten ayrilma niyetini arttirdigi yapilan analiz
sonuglarinda ortaya ¢ikan diger bulgulardir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri sozlii saldirganligi, Duygusal tiikenme, Is tatmini, Isten ayrilma niyeti, Hizmet hatasi telafi
performansi.

Abstract

Customer verbal aggression is one of the important problems of today's working life. Aggressive attitudes and behaviors that
negatively affect employees and businesses cause emotional exhaustion, loss of motivation and stress in employees. They can also
lead to loss of corporate image, decrease in efficiency and productivity, and decrease in the number of customers in businesses. As
a result of emotional exhaustion, job satisfaction, intention to leave the job and the loss of service recovery performance affects
businesses negatively. The aim of this study is to reveal the effect of customer verbal aggression on the emotional exhaustion of
restaurant employees. It is obvious that emotional exhaustion has many negative consequences. In this context, the effect of
emotional exhaustion on the three basic perceptions and attitudes of the employee, namely job satisfaction, intention to leave and
service recovery performance, was examined. Research data were obtained from 386 people working in a la carte restaurants in
Antalya by survey method. Structural equation modeling was used to test the hypotheses developed within the scope of the study.
The obtained data showed that customer verbal aggression has a significant and positive effect on emotional exhaustion. In addition,
other findings that concluded from the analysis are as follows; emotional exhaustion reduces job satisfaction and service recovery
performance, and it increases intention to leave the job.

Key Words: Customer verbal aggression, Emotional exhaustion, Job satisfaction, Turnover intention, Service recovery
performance.
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Giris
Glinlimiiz hayatinin vazgecilmez unsurlarindan olan restoranlar, insanlara yeme igme deneyiminin yani sira
sosyallesme imkan1 da sunan isletmelerdir. Insanlar restoranlarda keyifli vakit gecirmek ve kaliteli hizmet
almak istemektedir. Hizmet yogun bir 6zellik tasiyan restoranlarda ¢alisanlarin gostermis olduklar1 davraniglar
yemek deneyimini, algilanan hizmet kalitesini, restoran sec¢imini ve tavsiye etme niyetini dogrudan
etkileyebilmektedir. Yemekten memnun olmayan, atmosferi begenmeyen veya ¢ok ¢esitli sebeplerden dolay1

vermis olduklar iicretin karsiligini alamamig miisterilerin tepkileri sonucunda ¢esitli anlagmazliklar ve
saldirgan tavirlar gelisebilmektedir.

Yiyecek i¢ecek isletmelerinde miisteri memnuniyetinin galisana bagli olmasi ve bir nevi 6n cephede yer alan
servis elemanlarinin anlagmazliklar karsiliginda ilk muhatap olmalar1 nedeniyle son derece karmasik olaylar
agryla kars1 karsiya gelinmektedir. Bazen karsisindakinin duygulari oldugu gercegini goz ardi eden
miisterilerin sozlii saldirganligl neticesinde, calisanlarda duygusal acidan yorulma, bezginlik veya tiikenme
sonuglar1 yasanabilmektedir. Miisteri daima haklidir fikriyle hareket eden pek ¢ok isletme aslinda en degerli
varlig1 olan nitelikli iggiiciinde is tatminsizliginin olusmasina ve isten ayrilma niyetinin artmasina yol acarken,
calisanlarin bireysel hizmet hata telafi performanslarini da disiirmektedir.

Duygu, insanlarin deneyimledigi seylere iliskin alg1 ve tutumlariyla ilgilidir. Insanlar dis diinyayla iliski
kurduklarinda bilingli veya bilingsiz olarak dig uyaranlara maruz kalacaklardir. Dis uyaricilara yonelik
tutumlar, arti-eksi, hoslamlan-hoslanilmayan, yakinlik-yabancilasma gibi duygular igerebilir. Bunlar genel
olarak olumlu veya olumsuz duygular olarak ikiye ayrilir. Ornegin; konaklama endiistrisinde miisteri
memnuniyeti ve hizmet kalitesini saglamak olumlu duygular arasinda yer alir. Onemli noktalardan biri hem
calisanlarin memnuniyetini saglamak hem de hissedilen olumlu duygularla misafirlere hizmet sunumu
gerceklestirmektir. Motivasyon diizeyi yiiksek ve nitelikli isgiiclinii elde tutmak bir igletme i¢in cok 6nemlidir.
Turizm endiistrisinin 6énemli sorunlarindan birisi iggiicii devir oraninin yiiksekligidir (Lv, Xu ve Ji, 2012).
Caliganlara olumlu duygu hali saglamak, is tatminlerini arttirarak iste kalmalarin1 saglayabilmek ve isletme
lehine hareket etmelerini koordine etmek agisindan oldukga onemlidir.

Caliganlarin duygusal tilkenme diizeyleri sozli saldirganligiin etkisiyle artis gosterebilmektedir. Dolayisiyla
bir¢ok ¢alisma miisteri kaynakli negatif davraniglara maruz kalan galisanlarin duygusal tilkenme diizeylerinin
artabilecegini ifade etmektedir (Kim, Paek, Choi ve Lee, 2012; Demerdash ve Said, 2018; Dursun ve Aytag,
2014). Bu dogrultuda arastirmanin amaci; miisteri kaynakli sozlii saldirganlik davraniginin calisanlarin
duygusal tiikenme algisina olan etkisinin tespit edilmesidir. Ayrica ¢alisanlarin duygusal tilkenme algilarinin
is tatmini, isten ayrilma niyeti ve hizmet hatasi telafi performansina olan etkisini ortaya koymaktir. Miisteri
sozli saldirganliginin duygusal tilkkenme, isten ayrilma niyeti ve ise devamsizlik gibi olumsuz davraniglarin
iizerinde etkisi oldugu diisiiniildiiglinde isletmeler i¢in verimlilik ve iiretim kaybinin olmamasi adina bu husus
tizerinde hassasiyetle durmalar1 6nem arz etmektedir.

Kavramsal Cerceve
Miisteri Sozlii Saldirganhg

Hizmet sektoriiniin zor tarafi s6zIi saldirganlikta bulunan miisterilerle saglikli bir etkilesim kurabilmektir.
Sozli saldirganlik; sabirsiz, saygisiz ve kaba sozlii ifadeler yoluyla rahatsizliga sebep olan ve ¢alisanlara zarar
veren durumlar olarak tanimlanmaktadir (Li ve Zhou, 2013: 893). Miisteri sozli saldirganlig1 ise ¢alisana
yonelik bagirma, tehdit etme, kiifiir etme, asagilama ve alay etme gibi tavir ve davraniglari ifade etmektedir
(Grandey, Kern ve Frone, 2007: 68). Ornegin; miisteri, siparislerin bekleme siiresinin uzamastyla ¢alisana
siirekli olarak sitem edebilmekte, bu durum karsisinda servis calisaninda da saldirganlik, 6fke, endise ve
depresyon ataklar1 ortaya g¢ikabilmektedir (Aloia ve Solomon, 2016: 3). Giinliimiizde birgok isletmenin
calisanlarina yonelik miisterilerinin sozlii saldirgan tavirlarinda bile “giilimseme ile miisterilere hizmet
vermelerini” sart kosan ¢ok siki politika ve diizenlemeleri bulunmaktadir (Choi vd., 2014: 273).

Sozlii saldirganlik tek bir iletisim yoluyla da sinirh degildir. Telefon veya e-posta yoluyla yapilan yiiz yiize ve
dolayli karsilasmalar da birer s6zli saldirganlik unsuru olabilmektedir (Yeh, 2015: 878). Tiim bu yollarla
servis calisanlart misteriler tarafindan sozlii saldirganliga ve kotii davraniglara maruz kalabilmektedir
(Goussinsky, 2012: 170). Burada miisteri, aldatma, dogru olmayan sikayetler gibi genellikle is yeri, servis
calisanlar1 veya diger miisterileri rahatsiz eden davraniglar sergilemektedir (Yagil, 2017: 1413). Miisteriler
tarafindan siirekli sozlii saldirganliga maruz kalan ¢alisanlar, ortamdan kendini soyutlamaya ¢alismaktadir
(Grandey, Dickter ve Sin, 2004: 397). Sozli saldirganlik c¢alisanlarin iglerinden memnun olmamalarina ve
isten ayrilmay1 diisiinmelerine de neden olabilmektedir (Karatepe, Yorganci ve Haktanir, 2009a: 718).
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Duygusal Tiikenme

Maslach’a (2003: 189) gore tilkenmislik, calisan ve isi arasindaki uyumsuzluk sonucu olusan, is yerinde stres
olusturan unsurlarin neden oldugu uzun siirede ortaya gikan psikolojik bir hastalik tablosu, kronik bir gerginlik
durumudur. Maslach modeline gore calisanlarin miisterilerin talep ve beklentilerine cevap veremeyecek
duruma gelmesiyle duygusal tiikkenme yasanmaya baslanmaktadir (Maslach ve Jackson, 1981: 99-113).
Calisanlar depresyon, ani 6fke nobetleri, sinir krizleri, huzursuzluk ve kaygi gibi tilkenmeye basladiklarina
yonelik duygusal belirtiler gostermektedir (Freudenberger, 1974: 159). Maslach (2003: 189) tiikenmislik
kavrammi duygusal tikenme, duyarsizlasma ve kisisel basari olmak {izere {ii¢ temel boyutta
degerlendirmektedir.

Duygusal tilkenme, asir1 psikolojik taleplerin neden oldugu enerji eksikligi ve duygusal hissiyatin tiikenmesi
anlamina gelmektedir. Ornegin; servis calisanlari, siparisin gecikmesi vb. nedenlerle miisterilerin sozlii
saldirganlig1 ile karst karsiya kalabilmektedir. Miisterilerle yasanan bu tatsiz durum c¢aligsanlarin duygusal
kaynaklarim tiiketmekte, enerjilerini ve olumlu duygularimi etkileyerek kendilerini bulunduklar1 ¢evreden
soyutlamalarina neden olmaktadir (Li ve Zhou, 2013: 894). Bu durumun iistesinden gelemeyen caliganlar
hizmet sunduklar1 miisterilere karsi mesafe alarak duyarsizlasmaktadir. Topluma ve kendi kurumlarina
yapmay1 bekledikleri katki ile halihazirdaki davranislari arasinda uyumsuzluk oldugunu fark ettiklerinde
kisisel basarilarinin yetersiz oldugunu diisiinmektedirler (Cordes ve Dougherty, 1993: 621).

Duyarsizlagsma, ¢alisanin miisterilere karsi duygudan yoksun davranis sergilemesi ile kendini gostermektedir.
Bu sathada calisanlar, miisterilerle kendi 6zel yasamlar1 arasina keskin bir sinir ¢gizmekte, isleri hakkinda
konugmamakta ve miimkiin oldugunca diyalog kurmaktan kaginmaktadir (Daley, 1979: 375). Kisisel basarinin
yetersiz olmasi, ¢aliganin kendisini yetersiz bulma durumu olarak ifade edilmektedir (Maslach, 2003: 190).
Kisisel bagarilarinda azalma hisseden calisanlar motivasyonlarinda diisiis yasamaktadir. Bu durumda ¢alisanlar
kendilerine iliskin degerlendirmelerinde olumsuzluk hissine kapilmaktadir. Islerinde ilerleme
kaydedemedigini, harcadig1 ¢abanin, enerjinin bir ise yaramadigini ve ¢alistig1 ortamda bir fark yaratamadigini
diisiinmektedir (Singh, Goolsby ve Rhoads, 1994: 559).

is Tatmini

Is tatmini terimi, calisanlarin isleri hakkinda sahip olduklar1 tutum ve davranislari ifade etmektedir. Calisanin
ise yonelik tutumu olumlu ise is tatmini s6z konusu olmakta olumsuz ise bu durum is tatminsizligini isaret
etmektedir (Armstrong, 2006: 169). Genel olarak is tatmini, isten elde edilen sonuglarin bireysel bir
degerlendirmesidir. Calisma hayatinda kazanilan degerlerin 6nemi ne kadar yiiksekse is tatmin diizeyi de o
kadar yiiksek olmaktadir (Wagner ve Hollenbeck, 2010: 138). Is tatmini bireyin isine ve ¢alisma ortamina
yonelik algilarma kars1 gelistirdigi icsel tepkilerden olusmaktadir (Schneider ve Snyder, 1975: 318). Is
tatmininde 6dnemli olan unsurlar; kisinin keyif aldig1 isi yapmasi, bu isi iyi yapmasi ve ¢abalarinin karsiligini
almasidir (Kaliski, 2007: 446). Is tatmini iizerinde alinan iicretin, calisma arkadaslarinin, yoneticilerin ve
miisterilerin davranislariin etkisi bulunmaktadir (George ve Jones, 2008: 71).

isten Ayrilma Niyeti

Isten ayrilma niyeti calisanlarin istihdam kosullarindan tatmin olmamalari durumunda gosterdikleri yikic
eylem olarak tanimlanabilir (Rusbult vd., 1988: 599). Calisanlar boyle bir durumda daha az tiretken olmakta,
olumsuz davranis ve tutumlar sergilemekte, misterilerle yeteri kadar ilgilenmemektedirler. Sergilenen bu
davraniglar isletme igerisinde imaj zedelenmesine, miisteri kaybina ve ekonomik agidan gerilemeye sebebiyet
vermektedir (Krishnan ve Singh, 2010: 423). isten ayrilma niyeti yiiksek diizeyde olan isletmeler, ¢alisanlarmna
cesitli tazminat ve egitim olanaklar sunarak isten ayrilma niyetini azaltmaya c¢aligmaktadir (Mattila, 2006:
41).

Hizmet Hatasi Telafi Performansi

Restoran igletmelerinde miisteri sadakati olusturabilmek amaciyla hizmet hatalarinin 6nlenmesi igin hizmet
performansinda iyilestirmeler yapilabilmektedir (Halstead, Morash ve Ozment, 1996: 107). Miisteri istekleri
ve beklentileri karsilanmadiginda ortaya ¢ikan hizmet hatasi, sunulan servis, miisteriye baslangigta planlandigi
gibi takdim edilmediginde hakim olmaktadir. Miisterilerin aldiklar1 hizmete iligkin algilarinin beklentilerinden
daha kotii olmasi nedeniyle memnuniyetsizlik yasamalar1 hizmet hatasi olarak ifade edilmektedir (Bell ve
Zemke, 1987: 32). Hizmet hatasini telafi etmek icin restoranlar miisterinin olumsuz diisiincelerini ortadan
kaldirmak niyetiyle algilanan bu hizmet kusurlarin1 diizeltme eylemine girmektedir (Migacz, Zou ve Petrick,
2018: 84). Telafi performansinda, problemleri ¢6zmek, memnun olmayan miisterilerin olumsuz diisiincelerini
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degistirmek ve buna bagli olarak miisterinin elde tutulmasi istenilmektedir (Miller, Craighead ve Karwan,
2000: 388). Servis calisanlari, telafi performansinda kritik bir 6neme sahiptir ¢iinkii miisteri ile devamli
etkilesim halindedirler. Ayrica c¢alisanlarin yetkilendirilmesi, miisteri hizmeti oryantasyonlari, oOrgiitsel
baglilik, marka kimligi ve is arkadas1 destegi, hizmet hatasi telafi performansim giiglendirmektedir (Guchait
vd., 2019: 95). Hizmet hatasinin ardindan gerceklestirilen etkili olmayan iyilestirmeler ise miisterinin tatmin
olmamasina, olumsuz agizdan agiza iletisime, isletme imajinin zedelenmesine neden olabilmekte bu baglamda
maliyetler artmakta ve gelir kayb1 yasanmaktadir (Swanson ve Hsu, 2011: 511).

Hipotezlerin Gelistirilmesi
Miisteri Sozlii Saldirganhigi ve Duygusal Tiikenme Arasindaki liski

Dursun ve Aytag (2014) sozli saldirganliga maruz kalan calisanlarda fiziksel ve psikolojik yorgunluk gibi
etkilerin olustugunu ifade etmistir. Ayrica sozIli saldirganligin calisanlarin  duygusal tilkenme ve
duyarsizlagma diizeylerini 6nemli 6l¢iide artirdigi bulgusuna ulasilmistir. Song ve Liu (2010) adaletsizlik hissi
ve kiginin motivasyonunun diismesinin sozlii saldirganligin ¢alisanlardaki baslica olumsuz etkileri oldugunu
belirtmistir. Ben-Zur ve Yagil (2005) miisteri sozlii saldirganlig1 ve duygusal tilkenmislik arasindaki iligkiyi
ele almistir. Arastirma; resepsiyonist, banka ¢alisani, miisteri hizmetleri temsilcisi, doktor, hemsire, 6gretmen
ve garson olmak tiizeri cesitli hizmet calisanlarina uygulanmistir. Arastirmanin sonucunda miisteri sozlii
saldirganligina maruz kalan ¢aliganlar da rapor alip ise gelmeme, ¢alisirken psikolojik olarak endise ve stres
durumlarini hissetme gibi etkilerle karsilagildigi bulgulanmistir. Miisteri sozlii saldirganliginin, calisanlarda
duygusal tikenmeye neden oldugu ortaya ¢ikarilmistir. Grandey, Dickter ve Sin (2004) misteri sozli
saldirganligi ve duygusal tiikenme arasindaki iliskiyi calisanlar iizerinde biraktigi etkiler agisindan
incelemistir. Calismada calisanlar miisteri s6zlii saldirganhiginin giinde en az on kez gerceklestigini
bildirmistir. Bu saldirilara dayanamayan bazi ¢aliganlarin islerinden ayni1 giin istifa ettigi goriilmiistiir. Miisteri
sozlii saldirganliginin hem sikliginin hem de stres degerlendirmesinin duygusal tiikkenme ile pozitif iligkili
oldugu sonucuna varilmistir. Bu baglamda arastirmanin amaclar1 dogrultusunda alanyazina dayandirilarak
gelistirilen hipotez asagidaki sekildedir:

Hi: Miisteri sozlii saldirganliginin duygusal tiikenme tizerinde anlamli ve pozitif etkisi vardir.
Duygusal Tiikenme ve Is Tatmini Arasindaki iliski

Lee ve Jang (2020) tarafindan duygusal tilkenme ile is tatmini arasindaki iligki irdelenmis ve arastirma
sonucunda duygusal tiikkenme ile is tatmini arasinda anlamli negatif yonde bir iliskinin oldugu ortaya ¢ikarilmig
ve pozitif duygularin is tatminini olumlu ydnde, negatif duygularin ise olumsuz yonde etkiledigi tespit
edilmistir. Koo, Yu, Chua, Lee ve Han (2020) tarafindan otel galisanlarinin duygusal tilkkenme seviyesinin is
tatmini lizerinde anlamli negatif yonde etkisi oldugu tespit edilmis, duygusal ve maddi odiillerin ¢alisanlarin
i tatmini, tiikenmislik ve duygusal baglilik gibi i¢ ve dis tepkilerinin elde edilmesinde avantaj sagladigi ortaya
koyulmustur. Koon ve Pun (2018) duygusal tiikenme ve is tatmini arasindaki iliskiyi incelemis, duygusal
titkenmenin is tatmini {izerinde anlamli negatif yonde etkisi oldugunu ortaya koymus ve duygusal olarak
titkenmis ¢alisanlarin olumsuz duygulari hafifletmek icin iiretken olmayan is davranislari sergilediklerini ifade
etmislerdir. Bu baglamda aragtirmanin amagclar1 dogrultusunda alanyazina dayandirilarak gelistirilen hipotez
asagidaki sekildedir:

Hz: Duygusal tiikenmenin is tatmini iizerinde anlamli ve negatif etkisi vardir.
Duygusal Tiikenme ve Isten Ayrilma Niyeti Arasindaki Iliski

Jourdain ve Chénevert (2010) isten ayrilma niyeti ve duygusal tiikenme arasindaki iligkiyi incelemistir.
Duygusal tiikenmenin isten ayrilma niyeti iizerinde anlamli pozitif yonde bir etkisi oldugu saptanmus,
calisanlarda siklikla psikolojik sikayetler ve motivasyon eksikligi gibi etkilerin ortaya ¢iktig1 ifade edilmistir.
Singh, Goolsby ve Rhoads (1994) tiikenmisligin tiim boyutlarinin isten ayrilma niyetini artirdigini ortaya
koymuslardir. Azharudeen ve Andrew (2018) isten ayrilma niyeti ile tilkenmislik duygusu arasindaki iliskiyi
irdeledigi calisma sonucunda iki degisken arasinda pozitif yonde iligski oldugunu ve tiikenmislik duygusunun
isten ayrilma niyeti diizeyini artirdigini tespit etmislerdir. Bu baglamda arastirmanin amaglar1 dogrultusunda
alanyazina dayandirilarak gelistirilen hipotez asagidaki sekildedir:

Hs: Duygusal tiikenmenin isten ayrilma niyeti iizerinde anlamli ve pozitif etkisi vardir.
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Duygusal Tiikenme ve Hizmet Hatas1 Telafi Performansi Arasindaki iliski

Prentice ve Thaichon (2019) arastirmalarinda otel calisanlarinin duygusal tilkenme ve hizmet hatas1 telafi
performansi arasindaki iliskiyi incelemigtir. Arastirma sonucunda duygusal tiikenmenin hizmet hatasi telafi
performansi {lizerinde anlamli ve negatif etkisinin oldugu ortaya koyulmus, ¢alisanlarin miisterilerle yaganan
sorunlarla bas edemeyecek duruma geldigi, bu durumun performans diisiikliigiine sebebiyet verdigi ve yasanan
bu performans diisiikliigiiniin ¢alisanlar da duygusal tiikkenmeye neden oldugu ifade edilmistir. Choi ve
arkadaglar1 (2014) duygusal tilkenme ve hizmet hatasi telafi performansi arasindaki iligkiyi arastirmistir.
Arastirma seyahat acentasi, otel ve turistik restoranlarda ¢alisanlar ile gergeklestirilmistir. Arastirmanin
sonucunda miisteriler ile yaganan sorunlarin ¢alisanlar iizerinde stres ve performans diisiikliigiine neden oldugu
goriilmistiir. Rod ve Ashill (2009) duygusal tiikenmenin, hizmet hatasi telafi performansi iizerinde anlamli ve
negatif etkisi oldugunu, ¢alisanlarin diisiik veya yetersiz performans gibi etkilerden dolay1 duygusal tiikenme
yasadiklar1 ve isten ayrilmayr tercih ettikleri ifade edilmistir. Bu baglamda arastirmanin amaglar
dogrultusunda gelistirilen hipotez asagidaki sekildedir:

Has: Duygusal tiikenmenin hizmet hatasi telafi performanst iizerinde anlaml ve negatif etkisi vardur.
Yontem

Bu arastirmanin ilk amaci miisteri kaynakli sozlii saldirganlik davraniginin duygusal tilkenmeye olan etkisinin
tespit edilmesidir. Ikinci amaci ise ¢alisanlarin duygusal tiikenme algilarimin isten ayrilma niyetine, is
tatminine ve hizmet hatasi telafi performansina olan etkisini belirlemektir. Aragtirma hipotezlerini test etmeye
yonelik olarak gelistirilen model Sekil 1’de verilmistir.

Sekil 1. Arastirma Modeli

is Tatmini
Miisteri Sozlii _ Duygusal i ot
Saldirganhi > Tiikenme » Isten Ayrilma Niyeti
Hizmet Hatasi Telafi
Performansi

Veri Toplama Araclar

Veri toplama araci olarak anket kullanilmistir. Anket formu, demografik bilgiler, miisteri sozlii saldirganligi,
duygusal tiikenme, is tatmini ve isten ayrilma niyeti 6lgegi olmak iizere bes boliimden olusmustur. Demografik
bilgiler katilimcilarin kisisel 6zelliklerine yonelik sekiz soru igermektedir. Miisteri sozlii saldirganligina iliskin
Olgek bes ifadeden olugmaktadir. Miisteri sozlii saldirganligi ifadeleri, Dorman ve Zapf (2004) tarafindan
gelistirilen Miisterilerle ilgili Sosyal Stresérler Olgeginden Dursun ve Basol (2020a) tarafindan Tiirkge’ye
uyarlanmistir. Duygusal tiikenme diizeyine iliskin olarak Maslach Tiikenmislik Envanterinin (Maslach ve
Jackson, 1981) duygusal tikkenme faktoriindeki dokuz ifade kullanilmistir. Bu iki 61¢ek 1= Higbir zaman — 5=
Her zaman seklinde 5°1i likert tipi bir 6l¢ektir. Hizmet hatasi telafi performansi i¢in, Boshoff ve Allen (2000)
tarafindan gelistirilen, Genger (2017) tarafindan kullanilan bes ifadelik lgek kullanilmustir. Is tatminini
0lcmeye yonelik olarak Rich (1997) tarafindan gelistirilen {i¢ ifadenin yer aldig1 6l¢ekten istifade edilirken,
isten ayrilma niyetini dlgmeye ydnelik Camman vd. (1979) (aktaran Kitapgi, Kaynak ve Okten, 2013)
gelistirdigi Kitapc1, Kaynak ve Okten (2013) tarafindan Tiirk¢eye uyarlanan ii¢ ifadelik dlgek kullanilmistir.
Bu ii¢ 6l¢egi katilimcilar 1= Kesinlikle Katilmiyorum — 5= Kesinlikle Katiliyorum seklinde yanitlamislardir.

Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Antalya’da hizmet veren alakart restoranlardaki servis caligsanlar1 olusturmaktadir.
Alakart restoranlardaki calisanlarin segilme nedeni, bu restoranlarin hizmet kalitesi kaygisi tasimalar1 ve
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se¢meli moniiye sahip olmalar1 nedeniyle miisteriyle ikili diyalog kurulmasinin zorunlu olmasidir. Arastirma
kapsamina alinan restoran c¢alisanlarinin tamamina ulasabilmek miimkiin olmadigi i¢in ¢alisma alani sinirsiz
evren olarak nitelendirilmistir. 10.000 iizerindeki ¢aligma evrenleri sinirsiz evren olarak belirtilirken ulagilmasi
gereken drneklem hacmi %95 giiven araliginda 384 kisidir (Ural ve Kilig, 2018: 43). Bu baglamda kolayda
ornekleme yontemiyle restoran ¢alisanlarina 24 Kasim 2022 - 18 Aralik 2022 tarihleri arasinda 540 anket
cevrimici ve yiiz ylize dagitilmistir. Bu anketlerden 405’1 geri donmiis, hatali ve eksik olanlar ayiklandiktan
sonra analiz silirecine 386 anket dahil edilmistir. Ulasilan 6rneklem biiyiikliigiiniin evreni temsil eder nitelikte
oldugu diisiiniilmektedir. Arastirma icin gerekli etik kurul izni Erzincan Binali Yildirim Universitesi Insan
Arastirmalart Sosyal ve Beseri Bilimler Etik Kurulunun 22/11/2022 tarihli ve 11/07 karar/say1 numarasi ile
almmustir,

Verilerin Analizi

Veri analizine gegmeden 6nce verilerin normal dagilima uygunlugunu test etmek icin basiklik ve ¢arpiklik
katsayilarina bakilmis ve katsayilarin + 1,5 aralifinda olmasi nedeniyle verilerin normal dagilim gosterdigi
anlagilmisgtir (Tabachnick ve Fidell, 2013). Verilerin analizinde SPSS ve AMOS istatistik programlari
kullanilmistir. Tanimlayicr istatistiklerin yani sira faktor analizi, hipotezlerin test edilmesi i¢in yapisal esitlik
modelinden faydalanilmistir.

Bulgular
Demografik Bulgular

Tablo 1’de arastirmaya katilanlarin kisisel 6zelliklerine iliskin bilgiler verilmistir. Buna gdre katilimecilarin
biiyiik bir cogunlugu (%70,5) erkeklerden olugsmaktadir. Calisanlarin %65°1 25-34 yas araligindadir. Egitim
bilgilerine bakildiginda ¢ogunlugun tiniversite egitimi aldigi goriilmektedir. Ayrica c¢alisanlarin énemli bir
bolimii (%77,5) turizm egitimi aldigini belirtmistir.

Tablo 1. Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Frekans Analizi

Cinsiyet n % Yas n %
Kadin 114 295 18-24 120 31,1
Erkek 272 705 25-34 251 65
Medeni durum n % 35 ve lizeri 15 3.9
Bekar 258 66,8 Turizm egitimi n %
Evli 128 33,2 Evet 299 775
Maas durumu n % Hayir 87 22,5
Asgari Ucret 47 12,2 Calsilan pozisyon n %
5501-8000 TL 188 48,7  Yiyecek Icecek Yéoneticisi 16 41
8001-10000 TL 122 31,6  Restoran Sefi 29 75
10000 TL {izeri 29 7,5 Garson 266 68,9
Egitim durumu n % Komi 75 19,5
[kdgretim 9 2,4 Sektor Deneyimi n %
Lise 86 22,3  lyildanaz 45 11,6
Onlisans 126 326 15yl 255 66,1
Lisans 148 38,3 6 yil ve tizeri 86 22,3
Lisansiistii 17 4,4 Toplam 386 100
Toplam 386 100

Sektdr deneyimi agisindan bakildiginda g¢ogunlugun 1-5 yil arast sektdr deneyimine sahip oldugu
gorlilmektedir. Katilimcilarin 6nemli bir kismi miisteriyle siirekli ve birebir iletisim kuran garsonlardan
olusmaktadir.

Faktor Analizi Bulgulan

Tablo 2’de arastirma degiskenlerini 6lgmek iizere kullanilan Glgeklere iliskin faktor ve giivenilirlik analizi
bulgular1 verilmistir. Buna gore tiim 6lgeklere iligkin giivenilirlik analizi sonucunda 6lgeklerin giivenilirlik
katsayilarmin yiiksek gilivenilirlik araliginda oldugu goriilmektedir (Kayis, 2010: 405). A¢imlayici faktor
analizinde 6rneklem yeterlilik testine iliskin olarak KMO diizeyinin 0,5’in tistiinde olmasinin yeterli olacagi
belirtilmektedir (Can, 2018: 325). Olgeklerin KMO diizeylerinin yeterli oldugu goriilmektedir. Olgeklerin her
biri alanyazinda kullanildigi tizere tek faktorden olustugu ve her birinin toplam agikladiklar varyans oraninin
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yeterli diizeyde oldugu anlasilmaktadir. Is tatmini 6lcegindeki bir ifade ters kodlanmustir. Ayrica duygusal
tilkenme Olgegine iliskin olarak bir madde gerekli faktor yiikiinii saglamadig: i¢in analiz kapsami digina
cikarilmigtir.

Tablo 2. Ol¢eklere iliskin Acimlayic1 Faktor Analizi ve Giivenilirlik Analizi Sonuclar

Olgekler ifade Sayis1  Faktor Yiikleri Aciklanan Toplam KMO p a

(En diisiik-En yiiksek)  Varyans
MSS 5/5 0,963-0,977 94,121 0,920 0,000 0,984
DT 8/9 0,441-0,940 72,248 0,913 0,000 0,941
IT 3/3 0,654-0,919 69,560 0,596 0,000 0,745
IAN 3/3 0,832-0,887 74,029 0,708 0,000 0,822
HHTP 5/5 0,741-0,912 74,991 0,798 0,000 0,915

MSS: Miisteri Sozlii Saldirganligi. DT: Duygusal Tiikenme. IT: Is Tatmini. IAN: Isten Ayrilma Niyeti. HHTP: Hizmet
Hatasi Telafi Performansi.

Biiytikoztirk’e (2010) gore tek faktorlii yapilarda toplam agiklanan varyans oranmin %30’un {izerinde
olmasinin yeterli olacagi belirtilmistir.

Ol¢iim Modeli

Acimlayict faktor analizinden sonra modelin uygunlugunu test etmek amaciyla faktorlerin model uyum iyiligi
degerlerine bakilmistir. Uyum 1iyiligi degerleri; X2/df=3,500, RMSEA= 0,08, CFI =0,946, GFI=0,936, NFI=
0,926, IF1=0,946 ve SRMR=0,075 seklinde olup kabul edilebilir uyum araligindadir (Schumacker ve Lomax,
2004; Nye ve Drasgow, 2011; Hu ve Bentler, 1999; Byrne, 2011°den aktaran Yaslioglu, 2017). Tablo 3’de
degiskenlere iligskin birlesim ayrisim gecerliligi degerleri verilmistir. Arastirma kapsaminda ele alinan
yapilarin giivenilirligini ve gecerliligini test etmek amaciyla birlesim giivenilirligi (CR) degerleri
hesaplanmigtir. CR degerinin 0,70’in lizerinde olmasi nedeniyle faktorlerin gilivenilirlige sahip oldugu
gorlilmektedir (Hair vd., 2014).

Tablo 3. Birlesim ve Ayrisim Gegerliligi Degerleri

Degiskenler CR AVE MSS DT iT IAN HHTP
MSS 0,98 0,92 0,96

DT 0,94 0,69 322 0,83

iT 0,81 0,61 ,149 -, 161 0,78

IAN 0,83 0,62 ,045 221 -,469 0,79

HHTP 0,92 0,69 ,091 -,481 ,196 -,303 0,83

AVE degerinin ise 0,50’ nin tizerinde olmasi faktoriin birlesim gegerliliginin oldugunu gostermektedir. Ayrica
ayrisim gegerliligi CR>AVE ve v AVE> faktérler arasi korelasyon kosulu ile saglanmaktadir (Fornell ve
Larcker, 1981). Birlesim ve ayrisim gecerliliginin saglandigi, arastirma Slgeklerinin giivenilir ve gegerli
oldugu goriilmektedir.

Yapisal Model ve Hipotezlere Yonelik Bulgular

Tablo 4’de katilimcilarin degiskenlere iliskin algi ortalamalar1 ve korelasyon analizi sonuglar1 verilmistir.
Buna gore arastirmaya katilan ¢alisanlarin miigteri sozlii saldirganligi algisi (X= 3,06), duygusal tilkenme algisi
(x=2,87) ve hizmet hatasi telafi performansinin (X=2,96) orta diizeyde, is tatmini diizeyi yiiksek (x= 4,32) ve
isten ayrilma niyeti algisinin ise diisiik diizeyde (x= 2,23) oldugu goriillmektedir.

Tablo 4. Aritmetik Ortalamalar ve Korelasyon Analizi Sonuclari

Degiskenler X S.S. MSS DT iT IAN HHTP
MSS 3,06 1,25 1

DT 2,87 1,16 ,322%* 1

iT 4,32 0,77 ,149* - 161** 1

IAN 2,23 1,11 ,045 ,221%* -, 469** 1

HHTP 2,96 1,09 ,091 -,481** ,196** -,303** 1

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

Arastirma hipotezlerine gegilmeden dnce degiskenler arasi korelasyon katsayilarina bakildiginda miisteri sozli
saldirganlig1 ile duygusal tilkenme arasinda (r= 0,322, p<0,01) anlamli ve pozitif, duygusal tiikenme ile is
tatmini arasinda (r=-0,161, p<0,01) anlamli ve negatif, duygusal tiikkenme ile isten ayrilma niyeti arasinda (r=
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0,221, p<0,01) anlaml1 ve pozitif ve duygusal tiikenme ile hizmet hatasi telafi performansi arasinda (r=-0,481,
p<0,01) anlaml1 ve negatif bir iliski bulundugu goriilmektedir.

Tablo 5’te aragtirma hipotezlerini test etmek amaciyla yapilan yapisal esitlik modeline yer verilmistir. Tablo
incelendiginde miisteri sozli saldirganliginin duygusal tiikenme iizerinde anlamli ve pozitif (Standardize
=0,318, p<0,01), duygusal tiikenmenin is tatmini tizerinde anlaml1 ve negatif (Standardize =-0,162, p<0,01),
isten ayrilma niyeti iizerinde anlamli ve pozitif (Standardize p=0,227, p<0,01) ve hizmet hatas1 telafi
performansi tizerinde anlamli ve negatif (Standardize f=-0,473, p<0,01) etkisinin oldugu goriilmektedir.

Tablo 5. Yapisal Esitlik Modeli Katsayilari

Bagimh Degisken Bagimsiz Degisken Standardize} S.H t p
Duygusal Tikenme ~ €  Musteri Sozld 0,318 0,046 6,274  0,000%*
Saldirganligi
Is Tatmini < Duygusal Tiikenme -0,162 0,039 -3,028 0,002**
Isten Ayrilma Niyeti € Duygusal Tiikenme 0,227 0,054 4,095 0,000**
Hizmet Hatasi Telafi o ) 00 a1 Tiikenme 0,473 0,054 -8436 0,000%*
Performansi
**p<0,01

Bu sonuclardan hareketle miisteri sozlii saldirganligi arttikca duygusal tiikenme artmaktadir. Duygusal
tilkenme algis1 arttik¢a isten ayrilma niyeti artarken, ig tatmini ve hizmet hatasini telafi etme performansi
diismektedir. Buna gore H1, H2, H3 ve H4 hipotezi kabul edilmistir.

Sonug¢ ve Degerlendirme

Hizmet sektorii, hizmet sunulan kisilerle ¢alisanlar arasinda yogun etkilesim gerektirmektedir. Calisanin
dogrudan miisteri ile iletisim igerisinde oldugu bu sektoérde miisteri kaynakli saldirgan tutum ve davranislarla
karsilagilabilmektedir (Wang vd., 2013: 989). Bu da ¢alisanlar ile miisteriler arasinda olumsuz bir etkilesimin
dogmasina sebebiyet verebilmektedir. Agresif bir iletisim bi¢imi olan s6zlii saldirganlik 6zellikle karsidaki
kisiyi hedef alan ve onlara psikolojik olarak ac1 vererek kisisel haklarina yonelik gerceklestirilen saldirilardir
(Sabourin, 1996). Bu saldirganlik, strese, diisitk motivasyona, 6zgiiven kaybina, sinirlilik haline ve yorgunluga
yol agmakta, calisan sagligin1 olumsuz yonde etkileyebilmekte, tutum devam ettikge bu durum caligsanlarin
kotii aligkanliklar edinimine, is kaza oranlarinin artis gostermesine ve isgiicli devir oraninin yiikselmesine
neden olabilmektedir (Kavi ve Ceylan, 2016: 111). Hizmet verilen kisilerin saldirganliginin ¢alisanlarda strese
neden olabilecegi hatta bunun psikolojik siddet olarak nitelenebilecegi konusunda ¢aligmalar mevcuttur (Col,
2008; Aytag ve Dursun, 2013).

Harris ve Reynolds (2003) tarafindan yapilan arastirmaya gore turizm isletmelerinde birebir miisterilerle
iletisim kuran ¢aliganlarin %82'si miisteri tarafindan saldirgan ve siddet iceren davraniglara tanik oldugunu,
calisanlarin % 54'i bu durumun ¢aligma hayatini1 6nemli dlgiide etkiledigini belirtmistir. Miisteri kaynakli bir
stres faktorii olarak ele alinan sozlii saldirganlik duygusal tilkenmeyi arttiran bir unsur olarak goriilmektedir.
Miisterilerle iletisimi yogun olan restoran ¢alisanlarinin miisteri sozlii saldirganligina maruz kalmalar1 onlarin
duygusal yonden tilkenmelerine yol agmaktadir. Nitekim arastirma sonucunda miisteri s6zlii saldirganliginin
duygusal tiikenmeyi pozitif yonde etkiledigi sonucu benzer arastirmalarda da goze ¢arpmaktadir (Dorman ve
Zapf, 2004; Grandey vd., 2004; Ben-Zur ve Yagil, 2005; Song ve Liu, 2010; Karatepe, Yorganci ve Haktanir,
2009b; Karatepe, 2011; Dursun ve Aytag, 2014; Gong, Sun ve Zhang, 2018; Demerdash ve Said, 2018;
Emeksiz, 2019; Ma, Kim ve Shin, 2019; Dursun ve Basol, 2020b).

Duygusal tilkenmenin sonuglarina bakildiginda is tatmini, isten ayrilma niyeti ve hizmet hatasi telafi
performansi tizerinde anlamli etkilerinin oldugu ortaya ¢ikmustir. Duygusal tilkenmenin is tatminini negatif
etkiledigi (Lu ve Gursoy, 2013; Vem vd., 2017; Koo vd., 2020; Park ve Kim, 2021), isten ayrilma niyetini
pozitif etkiledigi (Karatepe, 2011; Lv vd., 2012; Lu ve Gursoy, 2013; Grobelna, 2021; Salama vd., 2022) ve
son olarak hizmet hata telafi performansini negatif etkiledigi (Kim vd., 2012; Choi vd., 2014; Essawy, 2016)
cesitli aragtirmalarin bulgulariyla benzerlik gostermektedir.

Agirlama endiistrisinde ¢alisanlarin konuklara iyi davranmasi karsiliginda 6deme yapilmaktadir. Genellikle
bu durum ¢ok fazla ¢aba gerektirmektedir. Duygusal tiikenmisligi artan c¢alisanlarin is tatminsizligi ve isten
ayrilma egilimlerinin arttig1 bilinmektedir. Tiikenme ne kadar diisiikse is tatmini o kadar fazla olacaktir. Ayrica
calisanlarin stres seviyelerini diisiirmek is tatmininin saglanmasinda kullanilabilecek yontemlerdendir
(Amissah, Blankson-Stiles-Ocran ve Mensah, 2021). Grobelna (2021) otel ¢alisanlarinin duygusal tiikenmenin
isten ayrilma niyetini arttirdigin1 ve isten ayrilma niyeti {izerinden hizmet kalitesini olumsuz etkiledigini
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belirtmektedir. Ayrica Grobelna (2021: 410) Amissah ve arkadaslarmin (2021) belirttigi gibi is stresinin
azaltilmasiyla duygusal tiikenmenin azalacagini, hizmet kalitesini saglayan siirekli bir isgiicliniin saglanacagini
ve ayrica asir1 is yikiiniin de azaltilmasina ydnelik yoneticilerin gerekli tedbirleri almasi gerektigini
belirtmistir. Bu baglamda isten ayrilma niyetinin azaltilmasinda agir is yiikiiniin disiirilmesi, calisan
memnuniyetinin saglanmasi, is ortaminin giizellestirilmesi, c¢alisanlar arasinda arkadaslik, isbirligi ve
takimdaslik duygularinin pekistirilmesi gibi unsurlar isten ayrilma niyetini diisiirecek, duygusal tiikkenmeyi
koriikleyen is stresini azaltirken ig tatminini de arttiracaktir.

Restoranlar miisteriyle ¢alisanin yogun iliski kurdugu yerlerdir. Hizmet kalitesinin saglanabilmesi ¢alisanlarin
islerinin ehli olmasina ve restoranlarin hizmet odakli bir yonetim anlayisiyla yonetilmesiyle miimkiin olur.
Hizmet telafi performansinin yiiksek olmasi ¢aligan motivasyonu ve egitimle saglanabilir. Memnuniyetsiz ve
sikayet eden miisterilerin memnun birer miisteriye doniistiirilmesi her seyden oOnce hizmet odakli bir
yaklagimla olacaktir. Calisanlarin duygusal yonden desteklenmesi ve orgiitsel bagliliklarinin arttirilmasina
yonelik girisimler igletmelerin daha fazla mutlu miisteriye sahip olmasina neden olacaktir. Kim, McCahon ve
Miller (2003) restoran isinin basarisinin bilylik 6l¢iide ¢alisana bagl oldugunu ve hizmet oryantasyonu, egitim
ve miisteri odakliligin 6nemli oldugunu vurgulamislardir. Hitap edilen miisteri sayis1 ve mevcut pazarin hacmi
misterilerin memnuniyetinin saglanmasinda bilinmesi gerekenler arasindadir. Boylelikle hizmetin
iyilestirilmesi miimkiindjir.

Yénetimsel ve Uygulamaya Déniik Oneriler

Miisterileri mutsuz eden ve saldirganliga iten sebeplerin bilinmesi, isletmelerin hizli reaksiyon gdstermesi
anlaminda Onemlidir. Eger bu saldirganlik sipariste gecikme, isletmenin fiziki kosullar1 veya calisan
davraniglarindan kaynaklaniyorsa tedbiri derhal alinmalidir. Restoranlarda miisteri saldirganlhiginin 6niine
gecmek icin egitim programlar1 diizenlenebilir. Bu egitim programlarinda ¢alisanlarin problem ¢dzme ve
dinleme becerilerinin arttirilmas: saglanabilir (Karatepe, 2011: 291). Ornegin, miisterinin 6dedigi iicret
kargiliginda aldigi hizmet orantisiz olabilir, bu durum saldirganlik davranisina sebebiyet verebilir (Dormann
ve Zapf, 2004). Bu durumun {istesinden miisteriye sunulan hizmetin kalitesini arttirarak ve misteriyi degerli
hissettirerek gelinebilir. Ayrica sikdyet eden miisterilerin sozlii saldirganliginin  fazla olabilecegi
diisiiniildiigiinde, etkili bir sikdyet alma ve ¢dzme siireci misteri saldirganligini azaltabilir.

Cogu zaman bir miigterinin restorandan beklentisi iyi yemek olarak goriillmektedir. Ancak restorani segme
motivasyonu farkli olan miisteriler farkli beklentilere sahip olabilir. Hizmet sektoriinde yer alan isletmeler
neden tercih edildiklerini, giiglii-zay1f yonlerini bilmeli ve hizmet alan miisterinin hizmetle ilgili algisin
0l¢melidir. Ayrica hangi ¢alisandan hizmet alindiginin bilinmesi de 6nemlidir. Calisanlarin ig rotasyonuna tabi
tutulmasi, hep ayni is roliinde i hayatinin gecmemesi de duygusal tiikenme ve miisteri saldirganliginin
azaltilmasinda uygulanabilecek yontemler arasindadir. Isletmeler calisanlarmi duygusal tiikenmeye ve
olumsuz bir duruma sokabilen istismarci1 miisteri davranislariyla basa ¢ikma konusunda destekleyici bir iklime
sahip olmalidir (Bamfo, Dogbe ve Mingle, 2018: 10-11). Isin dogas1 geregi zor durumlarla sik karsi karstya
kalinabilmektedir. Bir hizmet personeli miisteri dostu olmali, hizmetle ilgili sorunlar1 ¢6zmeye odaklanmali
ve yeterli mesleki birikime sahip olmalidir. Miisteriyle uyumlu bir is iliskisinin karsilikli yarar ve kazan-kazan
sonucunu tesvik etmesi bakimindan her iki tarafa da olumlu katkilar yapacagi unutulmamalidir (Gong vd.,
2018: 2380-2381).

Duygusal tiikenmenin azaltilmasinda yonetsel destek olduk¢a 6nemlidir. Karatepe (2011) tiikenme ile iliskili
sorunlarin ¢dziimiinde yakin amirlerin ¢alisanlarma yardimci olmaya her zaman hazir ve istekli olmalarinin
etkili olacagimi belirtmektedir. Esit is dagilimi ve Orgiitsel adaletin saglanmasi, ¢aligma kosullarinin
iyilestirilmesi ile hem duygusal tilkenme hem de isten ayrilma niyeti azaltilabilir. Yoneticilerin ¢alisanlarin
refah ve mutluluklari i¢in onlar1 desteklemeleri saglanmalidir (Salama vd., 2022: 16). Biitiin bunlara ek olarak
hizmet hatasinin telafisinde miisteriyle yogun temasi olan ¢aliganlarin rolleri netlestirilmelidir. Agik ve etkili
iletisim yoluyla hizmet odakl1 bir vizyonu ve kalite standartlarini aktarilabilecek yoneticilere ihtiya¢ oldugu
belirtilmistir (Gonzalez ve Garazo, 2006: 43).

Restoranlar i¢in nitelikli isgiicii olduk¢a Onemlidir. Bu arastirma baglaminda Antalya’daki liikks alakart
restoranlarda hizmet veren calisanlarin durumlart incelenmistir. Bu igletmelerde caligma kosullart nispeten
sektordeki diger isletmelerden farklidir. Ciinkii bu isletmelerde birebir miisteriyle ilgi ve temas s6z konusu
oldugundan c¢alisanlarin egitimli ve donanmimli olmasi beklenmektedir. Miisteri kaynakli veya farkli
sebeplerden o6tiirli duygusal tiikenmenin sonuglarinda igletmelerinde olumsuz etkilenecegi bilinmelidir.
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Kisitlar ve Gelecek Arastirmalar icin Oneriler

Turizm isletmelerinde miisteri saldirganligi-duygusal tiikenme konusunda ulusal alanyazinda akademik
caligma sayisinin olduk¢a az olmasi ¢aligmanin ulusal turizm alanyazini kapsaminda 6zgiin yoniinii
gostermektedir. Arastirmanin kisitlarina gelindiginde arastirma evreni Antalya’daki alakart restoranlarda
calisanlar ile sinirlidir. Gergeklestirildigi donemde calisanlarin hissettikleri is kosullarini ve algilanan miisteri
yapisini ifade eder. Insan yapisi ve psikolojisinin, ihtiyaclarinin ve ekonomisinin siirekli degistigi, hizl
yasanilan bir diinyada, kisisel 6zellikler ve karakter yapilar1 saldirganlik davranisi iizerinde farkl etkilere
neden olur. Arastirmanin bir diger 6nemli kisit1 alakart hizmet veren restoranlarda yapilmis olmasidir. Hersey
dahil oteller, 6zellikli diger restoranlar veya farkli turizm isletmelerinde konu benzer boyutlarla arastirilabilir.
Baska bir 6nemli kisit ise arastirma degiskenlerinin nicel yontemle 6l¢iilmiis olmasidir. Nitel veya karma
yontemlerle yapilacak gelecek arastirmalarda farkli sonuglar elde edilebilir. Alanyazinda siklikla miisteri ve
calisan memnuniyetini Olgen arastirmalarin yapildigr goriilmektedir. Miisteri kaynakli stres faktorleri,
duygusal emek, tiikenmislik, orgiitsel baglilik, 6zdeslesme, ise tutkunluk gibi kisiye ait algilar orgiitsel-
yonetsel destek, orgiit yapilari, sahiplik tiiri gibi orgiitsel ozellikler birlikte ele alindiginda turizm alanina
nitelikli katkilar saglanabilir. Gelecek arastirmalarda degiskenler arasi iligkiler araci ve diizenleyici etki
analizleriyle de ele alinabilir. Miisteri saldirganlig1 ve duygusal tilkenme baglaminda ¢alisanlarin demografik
Ozelliklerini de (yas, sektdr deneyimi, egitim gibi) igerisine alan arastirma modelleri gelistirilebilir.
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