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Keywords

Bu arastirmanin amaci, miisteri nezaketsizliginin isten ayrilma niyeti {izerindeki etkisinde
duygusal tiikenmisligin aracilik roliinii incelemektir. Arastirmanin evrenini, Alanya’da
faaliyet gosteren 5 yildizli otel isletmelerinde gorev yapan calisanlar olusturmaktadir.
Aragtirmada kolayda drnekleme yontemi tercih edilmis ve veriler anket teknigiyle elde
edilmistir. Alanya'da faaliyet gosteren 13 otel isletmesi aragtirmaya katilmayr kabul
etmistir. Bu igletmelerden Haziran 2025 tarihinde toplamda 390 gegerli anket toplanmustir.
Veriler SmartPLS programi aracilifiyla yapisal esitlik modellemesi kapsaminda kismi en
kiigiik kareler (PLS) yontemi ile analiz edilmistir. Analiz sonuclarma gore, miisteri
nezaketsizliginin hem isten ayrilma niyeti hem de duygusal tiikenmislik {izerinde olumlu ve
anlaml bir etkisi oldugu tespit edilmistir. Ayrica duygusal tiilkenmisligin isten ayrilma
niyeti izerinde benzer sekilde olumlu ve anlamli bir etkisi oldugu bulunmustur. Son olarak,
miisteri nezaketsizligi ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskide duygusal tikenmisligin
aracilik roli dstlendigi belirlenmistir. Arastirma bulgularinin, isletmelerin personel
yOnetimi stratejilerini daha etkin hale getirmelerine ve ¢alisanlara yonelik daha destekleyici
yaklagimlar gelistirmelerine katki saglayacagi ongoriilmektedir.

Abstract

Customer incivility
Turnover intention
Emotional exhaustion

Alanya

Makalenin Tiirii

Arastirma Makalesi

* Sorumlu Yazar

The aim of this study is to examine the mediating role of emotional exhaustion in the effect
of customer incivility on turnover intention. The population of the research consists of
employees working in five-star hotel enterprises operating in Alanya. A convenience
sampling method was employed, and data were collected through a survey technique.
Thirteen hotel enterprises in Alanya agreed to participate in the study, and a total of 390
valid questionnaires were obtained in June 2025. The data were analyzed using the partial
least squares (PLS) method within the scope of structural equation modeling through the
SmartPLS software. According to the results of the analysis, customer incivility was found
to have a positive and significant effect on both turnover intention and emotional
exhaustion. In addition, emotional exhaustion was found to have a similarly positive and
significant effect on turnover intention. Finally, it was determined that emotional
exhaustion plays a mediating role in the relationship between customer incivility and
turnover intention. The findings of this research are expected to contribute to making
personnel management strategies of businesses more effective and to developing more
supportive approaches towards employees.
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GIRIS

Hizmet sektorii, calisanlarin yiiksek miisteri beklentileri ile karsi karsiya kaldigi bir alan olarak dikkat
cekmektedir. Bu durum, sektdrde miisteri memnuniyetini merkeze alan bazi anlayiglarin giic kazanmasia neden
olmustur. Ozellikle “Miisteri kraldir” ve “Miisteri her zaman haklidir” anlayis1, uzun yillar boyunca hakim bir goriis
olarak benimsenmistir (Hur, Moon & Han, 2015; Kwon & Yi, 2023). Ancak bu tiir yaklagimlar ¢cogu zaman
miisterilerin olumsuz davraniglarinin ¢alisanlar iizerindeki duygusal ve psikolojik etkilerini gdz ardi etmekte ve
calisanlarin yasadig1 zorluklar yeterince dikkate almamaktadir (Han, Bonn & Cho, 2016). Bu yaklagimin ¢alisan
deneyimini arka planda birakmasi, literatiirde miisteri nezaketsizligi olarak tanimlanan yeni bir olgunun ortaya
cikmasina neden olmustur. Miisteri nezaketsizligi, miisterilerin ¢alisanlara kars1 nezaketsiz, kaba ve saygisiz tutumlar

gostererek, sosyal normlara aykiri davramislar sergilemesi olarak tanimlanmaktadir (Sliter, Jex, Wolford &

Mclnnerney, 2010).

Miisteri nezaketsizligi, calisanlarin is tatmini ve hizmet performansinda azalmaya, duygusal tiikenmislik ve isten
ayrilma niyetinde ise artisa yol agabilmektedir (Sliter vd., 2010; Alola, Olugbade, Avcr & Oztiiren, 2019; Al-Hawari,
Bani-Melhem ve Quratulain, 2020; Pu, Ji, Hu & Phau, 2024). Bu etkiler arasinda, en yaygin ve en belirgin olan1 ise
duygusal tiikenmisliktir (Al-Hawari vd., 2020). Duygusal tiikkenmislik, ¢calisanlarin siirekli is stresine maruz kalmalari
sonucunda ortaya ¢ikan, duygusal olarak tiikenmis ve yipranmis hissetme halidir (Maslach, Jackson & Leiter, 1997).
Ozellikle miisteriler tarafindan ¢alisanlara yonelik gerceklestirilen kétii muamelenin, ¢alisanlarin duygusal acidan
olumsuz yonde etkilenmesine sebep oldugu ifade edilmektedir (Kim & Qu, 2019; Li, Zhan, Cheng & Scott, 2021;
Shin, Hur & Hwang, 2022). Ayrica miisteri nezaketsizligi, ¢calisanlarin isten ayrilma niyeti gibi daha ciddi sorunlarin
ortaya ¢ikmasina zemin hazirlamaktadir (Hur vd., 2015). Hizmet odakli is ortamlarinda, 6zellikle otel sektdriinde
calisanlarin misterilerle yakin temas ve iletisim kurmalari kagiilmazdir (Srivastava, Madan, Alzeiby & Bodhi,
2024). Bu yogun etkilesim, miisteri nezaketsizliginin ¢alisanlar iizerindeki olumsuz etkilerini gii¢clendirerek isten
ayrilma niyeti riskini artirmaktadir. isten ayrilma niyeti, anlik bir karardan ¢ok belirli bir degerlendirme siirecinin
sonucu oldugundan, miisteri nezaketsizliginin bu niyet iizerinde kisa vadede etkili olmas1 beklenmemektedir (Pu vd.,
2024). Bu nedenle arastirmanin ¢ikis noktasi, miisteri nezaketsizliginin galiganlarin isten ayrilma niyeti {izerindeki
etkisini dolayli yoldan agiklayabilecek olas1 bir arac1 degiskenin ortaya koyulmasi gerekliligidir. Buradan hareketle
bu arastirma, miisteri nezaketsizliginin isten ayrilma niyeti iizerindeki etkisinde duygusal tiikenmisligin araci roliinii

incelemeyi amaglamaktadir.

Ulusal alan yazinda, miisteri nezaketsizligi, duygusal tiikenmislik ve isten ayrilma niyeti arasindaki iligkileri bir
arada ele alan bir ¢alismaya rastlanmamistir. Bu yoniiyle arastirma, literatiirdeki 6nemli bir boslugu doldurmay1
amaglamakta ve 6zgiin bir katki sunmaktadir. Ayrica elde edilecek bulgular, sektdr yoneticilerine ¢alisanlarin maruz
kaldig1 stres unsurlarini azaltmak ve daha saglikli bir caligma ortami olusturmak adina etkili stratejiler gelistirmede

rehberlik edebilir.
Kavramsal Cerceve
Miisteri Nezaketsizligi
Nezaketsizlik, toplumsal saygi normlarin1 gdzetmeden, kisiler arasi iliskilerde kaba ve saygisiz tutumlar

benimsemeyi ifade eder (Andersson & Pearson, 1999). Bu tiir davraniglar, bireylerin olumsuz muameleye maruz
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kalmasina yol acarak kisiler arasi iligkilerin zarar gérmesine, sosyal baglarin kopmasina ve empati diizeyinin
azalmasina neden olabilir (Pearson, Andersson & Porath, 2000). Miisteri nezaketsizligi ise, ¢alisanlara zarar verme
amaci giden miisteriler tarafindan sergilenen sapkin davramiglar olarak tanimlanmaktadir (Sliter vd., 2010).
Miisterilerin nezaketsiz davranislarina; sabirsizliklarini agik¢a dile getirmeleri, hizmet sunan kiginin dikkatini
cekmek icin kaba sozler kullanmalar1 ve géz devirmek gibi olumsuz beden dili ifadeleri sergilemeleri 6rnek olarak
verilebilir (Wilson & Holmvall, 2013). Alan yazin incelendiginde, miisteri nezaketsizliginin galisanlar {izerinde
olumsuz duygulara, tutumlara ve davraniglara sebep oldugu ortaya koyulmustur (Han vd., 2016; Kim & Qu, 2019;
Zhu, Lam & Lai, 2019; Alola vd., 2019; Pap, Virgd & Notelaers, 2021; Ugwu, Onyishi, Anozie & Ugwu, 2022;
Chen, Zhang & Zhang, 2023; Cheng, Dong, Zhou, Guo & Peng, 2020; Pu vd., 2024). Dolayisiyla miisteri
nezaketsizligi, beklenmeyen sonuclart en aza indirmek amaciyla ayrintili bir sekilde arastirilmasi ve ele alinmasi

gereken onemli bir konudur (Liu, Washburn & Qu, 2019).
isten Ayrilma Niyeti

Isten ayrilma niyeti, bir calisamin yakin gelecekte is degistirme niyetini ifade etmektedir (Mobley, 1982). Otel
calisanlarinin isten ayrilma niyetlerinin yiiksek olmasi, ¢alistiklar: isletmeye yonelik memnuniyetsizliklerinin bir
gostergesi olarak degerlendirilmektedir (Zhuang, Wu, Wang & Huan, 2022). Bir ¢alisanda isten ayrilma diisiincesinin
olugmasi, yeni is olanaklarin1 aragtirmayi, alternatifleri degerlendirmeyi ve mevcut isi siirdiirme ya da birakma
kararini igeren ¢ok yonlil bir siireci ifade eder (Mobley, 1977). Bu niyet, bireyin isine devam etmeme yoniindeki
degerlendirmelerini, yani isine karsi besledigi olumsuz tutumlar1 yansitmaktadir (Oruh, Mordi, Ajonbadi, Mojeed-
Sanni, Nwagbara & Rahman, 2020). Bir ¢alisanin bir 6rgiitten fiilen ayrilmadan 6nceki isten ayrilma niyeti, biligsel
bir siire¢ olarak diisiinme, planlama ve isten ayrilma istegi gibi agsamalardan olugsmaktadir (Mobley, 1977). Mobley
(1977) bu biligsel siirecin davranisa déniisme asamalarini su sekilde ozetlemektedir: Ik olarak, mevcut isin
degerlendirilmesi ve is tatminsizligi ortaya ¢ikmaktadir. Ardindan isten ayrilma diisiincesi, isi birakmanin maliyetinin
ve beklenen faydalarin degerlendirilmesi, alternatif islerin arastirilmasi gibi asamalar izlenir. Alternatif islerin
degerlendirilmesi ve mevcut is ile alternatif isler arasinda yapilan kiyaslama sonucunda, birey orgiitten ayrilma ya

da kalma karar verir.
Duygusal Tiikenmislik

Maslach ve Jackson (1981) tiikenmislik kavramini duygusal tilkenmislik, duyarsizlasma ve kisisel basariya iliskin
duygular olmak {izere ii¢ boyutta ele almislardir. Duygusal tiikenmislik kavrami tiikenmisligin stres boyutunu ele
alan ve alan yazinda en ¢ok arastirilan konudur (Maslach, Schaufeli & Leiter, 2001). Duygusal tiikenmislik,
calisanlarin siirekli is stresine maruz kalmalar1 sonucunda ortaya ¢ikan; kisilerin kendilerini duygusal olarak tiikkenmis
ve yipranmis hissetmeleriyle karakterize edilen bir durumdur (Maslach, Jackson & Leiter, 1997). Duygusal tiikenme,
bireyin duygusal kaynaklarinin tiikenmesiyle birlikte, tiikenmisligin stres boyutunu yansitmaktadir. Bu tiikenmeye
yol acan Oncelikli nedenler arasinda is yerindeki asir1 yiiklenme ve kisisel catigsmalar yer almaktadir. Duygusal
tilkenme yasayan bireyler, kendilerini yorgun, bitkin ve mutsuz hissederler. Bu durum, ¢alisanlarin baska bir kisiyle
ya da ig giiniiyle basa ¢ikacak enerjiden yoksun kalmalarina neden olur (Maslach ve Jackson, 1984; Maslach &

Goldberg, 1998; Maslach vd., 2001).
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Yontem

Nicel arastirma deseni ile kurgulanmis olan bu aragtirmanin yontem boliimiinde, arastirma modeli ve hipotezler,

evren ve Orneklem, dlglim araglari ve verilerin analizi bagliklarina yer verilmistir.
Arastirma Modeli ve Hipotezler

Otel calisanlar1 gorevleri geregi miisterilerle siirekli ve dogrudan iletisim kurmak durumundadirlar (Srivastava
vd., 2024). Bu etkilesimler her zaman olumlu olmayabilir; bazi durumlarda calisanlar, miisterilerden gelen kaba,
saygisiz veya sabirsiz davranislara maruz kalabilmektedir (Sliter vd., 2010). Bu tiir nezaketsiz tutumlar, ¢alisanlarin
is deneyimini olumsuz ydnde etkileyerek zamanla isten ayrilma diisiincelerine yol acabilmektedir. Bu durumu
destekleyen Onceki arastirmalar, miisteri nezaketsizliginin isten ayrilma niyeti tizerinde anlamli bir etkisi oldugunu

gostermektedir (Han vd., 2016; Alola vd., 2019; Pu vd., 2022; Pu, Ji ve Sang, 2024; Khanam, Sadaf & Tarab, 2025).

Calisanlar, zamanlarimi enerjilerini ve duygusal kaynaklarini misterilere kaliteli hizmet sunmak i¢in
harcadiklarinda, karsiliginda saygili ve nazik bir tutum gérmek isterler (Li vd., 2021). Ancak miisterilerden beklenen
bu olumlu davranislar her zaman gerceklesmemekte; aksine, nezaketsiz miisteri tutumlari ¢aligsanlar iizerinde ciddi
bir bask1 olusturmakta (Dogantekin, Bogan & Dedeoglu, 2023) ve bu durum duygusal tiikenmeye yol acabilmektedir
(Sliter vd., 2010; Shin vd., 2022). Miisterilerin olumsuz tutumlar1 ¢alisanlarin duygusal kaynaklarini hizla tiiketir, bu
durum ise zamanla islerine odaklanmalarin1 zorlagtirir ve is tatminsizliklerine yol agabilir (Alola vd., 2019). Bu
baglamda, miisteri nezaketsizligi ¢alisanlarin duygusal ve psikolojik kaynaklarini tiiketmekte (Hur vd., 2015) ve
dolayisiyla isten ayrilma niyetini tetikleyebilmektedir (Han vd., 2016). Bu bulgular, miisteri nezaketsizliginin
calisanlarin i yasamindaki kritik karar ve tutumlarini sekillendiren 6nemli bir etken oldugunu gostermektedir.
Onceki calismalar, miisteri nezaketsizliginin ¢alisanlarin is tatminini olumsuz etkiledigini ve bu iliskide duygusal
tilkenmigligin aracilik rolii oynadigini ortaya koymustur (Sahputri & Ahyakudin, 2023). Miisteri nezaketsizligi,
calisanlarda duygusal tiikenmisligi artirarak (Van Jaarsveld, Walker & Skarlicki, 2010; Sliter vd., 2010; Alola vd.,
2019; Shin vd., 2022; Xie, Zhang, Ye, Zhou, Zhang ve Tian, 2023; Shahzad, Ali, Hussain, Sun, Wang & Ahmad,
2023; Pu vd., 2024) yalnizca is tatminini degil, ayn1 zamanda is performansini da olumsuz yonde etkilemektedir
(Shin vd., 2022). Ayrica duygusal tiikenmislik, miisteri nezaketsizligi ile miisteri odaklilik arasindaki iliskiye (Hur
vd., 2015) ve isten ayrilma niyetine de (Pu vd., 2024) aracihik etmistir. lgili literatiir 15181nda, asagidaki hipotezler

sunulmaktadir:
H1: Miisteri nezaketsizligi isten ayrilma niyetini olumlu ve anlamli olarak etkilemektedir.
H2: Misteri nezaketsizligi duygusal tiikenmisligi olumlu ve anlamli olarak etkilemektedir.
H3: Duygusal tiikenmislik isten ayrilma niyetini olumlu ve anlamli olarak etkilemektedir.

H4: Miisteri nezaketsizliinin isten ayrilma niyeti iizerindeki etkisinde duygusal tiilkenmislik aracilik roli

oynamaktadir.
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Duygusal
Tiikenmislik

isten Ayrilma
Niyeti

Miisteri
Nezaketsizligi

Sekil 1. Aragtirma Modeli

Evren ve Orneklem

Aragtirmanin evrenini Alanya’da faaliyet gosteren 5 yildizli otel isletmelerinde ¢alisan personel olusturmaktadir.
Aragtirmada katilimcilarin erisim kolayligi ve bilgi saglama yeterlilikleri dikkate alinarak kolayda ornekleme
yontemi tercih edilmistir (Zikmund, Babin, Carr & Griffin, 2000). Bu yontemin tercih edilme nedeni, hem evrenin
tamamina ulagsmanin miimkiin olmamast hem de zaman ve maliyet acisindan sinirliliklarin bulunmasidir.
Aragtirmaci, Alanya’daki 5 yildizli otel isletmelerinin insan kaynaklari departmanlariyla iletisime gecerek
arastirmanin amaci ve Onemini agiklamis, ayrica anketin igerigi hakkinda bilgilendirme yapmistir. Yapilan
gorlismeler sonucunda 13 adet 5 yildizli otel isletmesi veri saglamay1 kabul etmistir. Anket formlari, arastirmaya
katilim saglamay1 kabul eden otel isletmelerinin belirttigi sayilar dogrultusunda, Haziran 2025 tarihinde aragtirmaci
tarafindan elden teslim edilmistir. Anket formunu dolduran calisanlardan, formlari insan kaynaklar1 birimine teslim
etmeleri istenmistir. Arastirmaci tarafindan otellere toplam 1200 anket birakilmig, bu anketlerin 405’1 geri
donmiistiir. Geri donen anketlerden 15’1 eksik veya hatali yanitlar igerdigi igin analiz siirecine dahil edilmemistir. Bu
kapsamda, analizlerde kullanilmak iizere toplam 390 gecerli anketin verileri degerlendirmeye alinmistir. Alanya’daki
5 yildizli otellerde galisan personel sayilari, mevsimsel degisimler ve is yogunlugundaki dalgalanmalar nedeniyle
siirekli degisim gostermekte olup, bu durum kesin bir veri saglamayi zorlastirmaktadir. Evrenin tam olarak
saptanamadigi durumlarda, literatiirde 384 kisilik Orneklem biiyiikliigliniin arastirmalar i¢in yeterli oldugu

belirtilmektedir (Yazicioglu & Erdogan, 2014).
Ol¢iim Araclar

Arastirma verileri, nicel veri toplama yontemlerinden anket teknigi araciligiyla elde edilmistir. Tiim ifadeler, 5’1i
Likert tipi derecelendirme Olgcegiyle (1: Kesinlikle Katilmiyorum- 5: Kesinlikle Katiliyorum) degerlendirilmistir.
Anketin uygulanmasi 8 Mayis 2025 tarihinde “Anadolu Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Bilimsel Arastirma
ve Yayin Etigi Kurulu’nun” 870374 sayil karartyla uygun goriilmiistiir. Arastirmada kullanilan lgekler Ingilizce
alan yazinindan alinmustir. Olgeklerin Tiirkgeye uyarlanmasinda ters ceviri yontemi uygulanmustir (Brislin, 1970).
Bu kapsamda, ifadeler 6nce alaninda uzman ii¢ akademisyen tarafindan Ingilizceden Tiirkceye ¢evrilmis, ardindan
yine ayn1 uzmanlar tarafindan Tiirkgeden yeniden Ingilizceye gevrilerek geviri tutarlilig1 degerlendirilmistir. Yapilan
karsilastirma sonucunda, 6lgek maddelerinde yapisal veya anlamsal herhangi bir sapmanin bulunmadig1 ve orijinal

anlamin korundugu tespit edilmistir. Bu asamanin ardindan, 6l¢eklerin hedef kitle tarafindan ne derece anlasilir
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oldugunun belirlenmesi amaciyla bir pilot ¢alisma gerceklestirilmistir. Pilot uygulama, Alanya’da faaliyet gosteren
5 yildizli bir otel isletmesinde rastgele segilen 34 katilimei iizerinde uygulanmistir. Elde edilen sonuglara gore tiim
6lcek maddelerinin agik ve anlasilir oldugu belirlenmis ve ifadelerde herhangi bir revizyona ihtiya¢ duyulmamaistir.

Aragtirmada kullanilan 6l¢ekler asagida detayli olarak sunulmustur.

Miisteri Nezaketsizligi: Miisteri nezaketsizligi 6l¢egi Walker, Van Jaarsveld ve Skarlicki (2014) ¢alismasindan
almmustir. Olgek dort ifade ve tek boyuttan olusmaktadar.

Isten Ayrilma Niyeti: Isten ayrilma niyeti 6lgegi Firth, Mellor, Moore ve Loquet (2004) ¢alismasindan alimmustir.
Olgek iki ifade ve tek boyutlu bir yaprya sahiptir.

Duygusal Tiikenmislik: Duygusal tiilkenmislik 6l¢egi Maslach ve Jackson (1981) calismasinda yer alan 6l¢ekten
alinmustir. Olgek dokuz ifade ve tek boyuttan olusmaktadir.

Veri Analizi

Arastirmada elde edilen verilerin analizleri, SmartPLS istatistik programi aracilifiyla gerceklestirilmis olup,
Kismi En Kiigiik Kareler Yapisal Esitlik Modellemesi / Partial Least Squares Structural Equation Modelling (PLS-
SEM) kullanilmistir. PLS-SEM, parametrik varsayimlara bagli olmayan bir yapisal esitlik modelleme teknigidir ve
normal dagilim kosulunu gerektirmemektedir. Bu yontem, ayni anda birden fazla hiyerarsik regresyon analizinin
yiiriitiilmesine imkan tanimaktadir (Hair, Hult, Ringle & Sarstedt, 2017). Tiim bu nedenlerden dolay1, bu arastirmada
PLS-SEM analizi tercih edilmistir.

Bulgular
Tammlayic Istatistikler

Katilimcilara iliskin demografik 6zellikler Tablo 1°de bulunmaktadir. Katilimcilarin ¢ogu kadin (%55,6) ve 26-
35 yag araligindadir (%42,1). Egitim diizeyinde en biiyiik grup ortadgretim mezunlaridir (%43,3). Medeni durum

agisindan katilimcilarin ¢gogu evlidir (%52,3).

Tablo 1. Demografik Ozellikler

Degiskenler Orneklem (n=390) Yiizde (%)
.. Kadin 217 55,6
Cinsiyet
Erkek 173 44.4
18-25 36 9,2
Yas 26-35 164 42,1
36-45 83 21,3
[Ikogretim 59 15,1
Egitim Durumu Ortadgretim 169 433
On Lisans 79 20,3
Lisans 70 17,9
Lisansiistii 13 3,3
. Evli 204 52,3
Medeni Durum Bekar 186 477
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Dis Model

Olgiim modelinin degerlendirilmesinde ilk olarak yapimn giivenilirligi (ig tutarlilik) ve yakinsak gegerliligi analiz
edilmistir. Tablo 2 incelendiginde bilesik giivenilirlik (CR) (0,891 ile 0,959 arasinda) ve Cronbach Alpha degerlerinin
(0,835-0,952) tamaminin kabul edilen alt sinir olan 0,70’in {izerinde oldugu goriilmektedir. Benzer sekilde agiklanan
ortalama varyans (AVE) degerleri de 0,50 esigini agarak (0,671 ile 0,868 araliginda) yakinsak gecerlilik agisindan
yeterli diizeyde oldugunu ortaya koymaktadir. Ayrica tiim yapilar igin faktor yiiklerinin 6nerilen alt sinir olan 0,70’in

izerinde gerceklestigi ve istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir. (Hair vd., 2017).

Tablo 2. Faktor Yiikleri, Cronbach Alpha, CR ve AVE Katsayilari

Olcekler Faktor Yiikii CR Cronbach Alpha Rho A AVE
Miisteri Nezaketsizligi 0.891 0.835 0.842 0.671
MNI1 0.738
MN2 0.848
MN3 0.860
MN4 0.825
Isten Ayrilma Niyeti 0.930 0.849 0.851 0.868
[AN1 0.936
[AN2 0.928
Duygusal Tiikenmislik 0.959 0.952 0.842 0.722
DTI 0.846
DT2 0.861
DT3 0.787
DT4 0.858
DTS5 0.865
DT6 0.857
DT7 0.845
DTS 0.843
DT9 0.880

Not: MN: Miisteri Nezaketsizligi, IAN: isten Ayrilma Niyeti, DT: Duygusal Tiikenmislik.

Ayirt edici gegerliligi degerlendirmek igin ilk olarak Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) degerlerinden
yararlanilmistir. Elde edilen HTMT degerlerinin tamami Onerilen 0.90 sinirinin altinda kalmis, bu da ayirt edici
gecerliligin  saglandigin1 gostermektedir (Henseler vd., 2015). Bu analizin ardindan Fornell-Larcker kriteri
incelenmigstir. Fornell ve Larcker (1981)’1n 6nerdigi yaklagima gore, her bir yapimmin AVE karekokd, ayni yapmin
diger degiskenlerle olan korelasyon degerlerinden yiiksek oldugu icin modelde ayrigma gegerliliginin saglandigi

sonucuna ulasiimistir (Bkz. Tablo 3).

Tablo 3. Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) ve Fornell- Larcker Kriteri

HTMT Kriteri

DT MN IAN
DT
MN 0.666
IAN 0.664 0.762

Fornell Larcker Kriteri

DT 0.849
MN 0.606 0.819
IAN 0.605 0.641 0.932

Not: MN: Miisteri Nezaketsizligi, IAN: isten Ayrilma Niyeti, DT: Duygusal Tiikenmislik.
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Ic Model

D1s modelin test edilmesinin ardindan i¢ modelin degerlendirilmesi asamasina gecilmistir. Ik olarak coklu
dogrusal baglanti1 sorunu olup olmadigini test etmek igin Variance Inflation Factor (VIF) analizi uygulanmistir.
Analiz sonucunda elde edilen VIF degerlerinin 5.0 esik degerinin altinda oldugu belirlenmistir. Dolayisiyla ¢oklu
dogrusal baglant1 sorunu bulunmamaktadir (Hair vd., 2017). Ardindan i¢ modelin uyum iyiligi degerleri incelenmis
ve elde edilen katsayilarin kabul edilebilir seviyelerde oldugu gorilmistir (SRMR = 0.071, NFI = 0.821)
(Schermelleh-Engel vd., 2003; Hair vd., 2017). Daha sonra modelin agiklayicilik diizeyini degerlendirmek i¢in R2
degerleri incelenmistir. R? degerlerine bakildiginda, tiim degerlerin Falk ve Miller (1992) tarafindan 6nerilen 0.10
esigini agtig1 gorilmiistlir (duygusal tilkenmislik = 0.366, isten ayrilma niyeti = 0.482). Son olarak modelin 6ngorii
giiclinii degerlendirmek i¢in Stone-Geisser kriterine dayali olarak hesaplanan Q? degerleri incelenmistir. Elde edilen
Q2 degerlerinin sifirdan yiiksek degerler aldig1 tespit edilmistir (duygusal tiikenmislik = 0.258, isten ayrilma niyeti
=0.415) (Hair vd., 2017).

Tablo 4 degerlendirildiginde, miisteri nezaketsizliginin isten ayrilma niyeti iizerindeki etkisi (p = 0.647, t =
18.202, p <0.001, f>=0.720), miisteri nezaketsizliginin duygusal tiikenmislik {izerindeki etkisi (f = 0.606, t=16.749,
p <0.001, £*=0.582) ve duygusal tiikenmisligin isten ayrilma niyeti tizerindeki etkisi (f = 0.343, t=6.502, p <0.001,
2 =0.144) anlamli bulunmus ve H1, H2, ve H3 hipotezleri desteklenmistir.

Tablo 4. Hipotez Testi Sonuglari

Hipotezler Yol T 12 p Sonug

H; MN — IAN 0.647 18.202 0.720 0.000 Desteklendi
H, MN— DT 0.606 16.749 0.582 0.000 Desteklendi
H; DT— [AN 0.343 6.502 0.144 0.000 Desteklendi

Not: MN: Miisteri Nezaketsizligi, IAN: isten Ayrilma Niyeti, DT: Duygusal Tiikenmislik.

Aracilik testi igin bootstrapping yontemi uygulanmistir. Yapilan test sonucunda, duygusal titkenmisligin, miisteri
nezaketsizligi ve isten ayrilma niyeti arasindaki iligkide aracilik roli anlamlhidir (= 0.208, t=6.342, p <0.001) (Bkz.
Tablo 5).

Tablo 5. Aracilik Testi Sonucu

Hipotez B LLCI ULCI T degeri p degeri Karar
H4sMN — DT — AN 0.208 0.145 0.272 6.342 0.000 Kabul

Not: MN: Miisteri Nezaketsizligi, IAN: Isten Ayrilma Niyeti, DT: Duygusal Tiikenmislik.
Sonuc ve Oneriler

Arastirma siirecinde, 6ncelikle miisteri nezaketsizliginin isten ayrilma niyeti tizerindeki etkisi degerlendirilmis ve
bu etkilesimin giiclii diizeyde oldugu sonucuna varilmistir. Arastirmadan elde edilen bu sonug alan yazinda yer alan
arastirmalarla benzerlik gostermektedir (Han vd., 2016; Alola vd., 2019; Pu vd., 2022; Pu vd., 2024; Khanam vd.,
2025). Bu bulgu, miisteri nezaketsizligi arttik¢a ¢alisanlarin isten ayrilma niyetinin ylikseldigini gostermektedir. Otel
calisanlari, miisterilerle sik sik iletisimde olduklar i¢in (Konak & Kilig, 2023) yasanan olumsuz etkilesimler,
calisanlarin genel is tatminlerini ve bagliliklarin1 olumsuz yonde etkileyebilir. Bu durum isletmeler i¢in yetenekli
calisanlarin kaybina ve yeniden ise alim maliyetlerinin artmasina neden olabilir. Ayrica ¢alisanlarin bu olumsuz

deneyimleri igle ilgili genel motivasyonlarini da olumsuz yonde etkileyebilir. Otel igletmeleri bu olumsuz durumlari
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azaltmak i¢in ¢alisanlarin sikayetlerini dile getirebilecegi etkili bir geri bildirim mekanizmasi olusturulabilir (Candar
ve AksoOz, 2025). Ayrica isten ayrilma niyetini azaltmak i¢in ¢alisanlarim memnuniyetini ve bagliligim artiracak
odiillendirme sistemleri, esnek calisma kosullar1 ve kariyer gelisim olanaklar1 sunulabilir. Bu tiir uygulamalar,

isletmelerin ¢alisan bagliligini giiclendirmesine ve hizmet kalitesini artirmasina katki saglayacag: diigiiniilmektedir.

Arastirmada miisteri nezaketsizliginin duygusal tiilkenmiglik {izerindeki etkisi test edilmistir. Sonuglara gore
miisteri nezaketsizligi, calisanlarda duygusal tilkenmisligi artiran énemli bir faktor olarak belirlenmistir. Bu sonug,
alan yazindaki ¢alismalarla paralellik gostermektedir (Van Jaarsveld vd., 2010; Sliter vd., 2010; Alola vd., 2019;
Shin vd., 2022; Xie vd., 2023; Shahzad vd., 2023; Pu vd., 2024). Misteri nezaketsizliginin ¢alisanlar iizerindeki
olumsuz etkileri géz Oniine alindiginda, otel isletmeleri, calisanlarin duygusal tiikenmislik diizeyini azaltmaya
yonelik stratejiler gelistirmelidir. Oncelikle calisanlara yonelik diizenli stres yonetimi ve psikolojik destek
programlar1 sunulabilir. Ayrica miisteri iliskileri yonetiminde, calisanlart koruyan politikalar gelistirilmesi
onerilmektedir. Calisanlara nezaketsiz davranislarla basa ¢ikma egitimleri verilerek, duygusal dayanikliliklarinin
artirllmasi saglanabilir. Bu tiir onlemler, ¢alisan memnuniyetini artirarak hizmet kalitesine de olumlu katk:

saglayacagi disiiniilmektedir.

Aragtirmada duygusal tiikenmisligin isten ayrilma niyeti iizerindeki etkisinin orta diizeyde oldugu bulunmustur.
Bu sonug alan yazinda yer alan calismalarla benzerlik gostermektedir (Onay & Kilei, 2011; Yiiriir ve Unlii, 2011;
Aslan & Etyemez, 2015; Korkmaz, Siinnet¢ioglu & Koyuncu, 2015; Han vd., 2016; Temirkanova ve Atay, 2021).
Bu bulgu, calisanlarin tiikenmislik yasadiklarinda isten ayrilma egilimlerinin arttigim gostermektedir. Ozellikle
hizmet sektoriinde calisanlar icin duygusal tiikenmigligi Onleyici Onlemlerin alinmasi, ¢alisan bagliliginin

artirtlmasina katki saglayabilir.

Arastirmada miisteri nezaketsizliginin isten ayrilma niyeti iizerindeki etkisinde duygusal tiikkenmisligin aracilik
rolii Ustlendigi saptanmistir. Bu bulgu, otel ¢alisanlarinin maruz kaldiklar1 kaba, saygisiz veya kiiciimseyici miisteri
davraniglariin yalnizca anlik stres yaratmakla kalmadigini, aynm1 zamanda duygusal tiikkenmisligi artirarak isten
ayrilma niyetini giiglendirdigini gdstermektedir. Bu nedenle otel yoneticileri, ¢alisanlarinin yasadigi duygusal
zorluklart fark ederek destekleyici bir liderlik yaklasimi benimsemesi, tilkenmisligi azaltarak galisan bagliligin
giiclendirebilir. Bununla birlikte ¢alisanlar arasinda giiclii bir takim ruhu olusturmak, destekleyici sosyal iliskileri
tesvik etmek ve seffaf iletisim kanallarini giiclendirmek, isten ayrilma niyetini azaltmada etkili bir strateji olarak
degerlendirilebilir. Ayrica miisteri nezaketsizligi ile ilgili farkindalik yaratacak egitim programlarinin diizenlenmesi,

calisanlarin tiikenmisligini 6nlemeye katki saglayabilir.

Gelecek caligmalara yonelik olarak, miisteri nezaketsizligi, duygusal tikenmislik ve isten ayrilma niyeti
arasindaki iligkiyi ele alan daha kapsamli ve farkli sektorlerde yapilacak arastirmalar, bu alandaki bilgi birikimini
artirabilir. Ayrica aragtirmalarda farkli degiskenlerin eklenmesiyle (6rnegin orgiitsel destek, liderlik tarzlar1) daha
genis bir ¢cergevede degerlendirme yapilabilir. Gelecek caligsmalar, bu kavramlarin uzun vadeli etkilerini inceleyerek

alana dnemli katkilar saglayabilir.
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The Mediating Role of Emotional Exhaustion in the Relationship Between Customer Incivility and Turnover

Intention: A Study on Hotel Employees in Alanya
Pelin CANDAR
Independent Researcher, Antalya//Tiirkiye
Emre Ozan AKSOZ
Anadolu University, Faculty of Tourism, Eskisehir/Tiirkiye
Extended Summary

The service sector stands out as a field where employees face high customer expectations. This situation has led
to the strengthening of certain approaches that place customer satisfaction at the center of the sector. In particular,
the understanding of “the customer is king” and “the customer is always right” has been adopted as a dominant view
for many years (Hur, Moon & Han, 2015; Kwon & Yi, 2023). However, such approaches often overlook the
emotional and psychological effects of customers’ negative behaviors on employees and do not sufficiently take into
account the difficulties experienced by employees (Han, Bonn & Cho, 2016). The fact that this approach leaves the
employee experience in the background has led to the emergence of a new phenomenon defined in the literature as
customer incivility. Customer incivility is defined as customers displaying rude, discourteous, and disrespectful
attitudes towards employees, thereby exhibiting behaviors that violate social norms (Sliter, Jex, Wolford &

MclInnerney, 2010).

Customer incivility can lead to a decrease in employees’ job satisfaction and service performance, while causing
an increase in emotional exhaustion and turnover intention (Sliter et al., 2010; Alola, Olugbade, Avci & Oztiiren,
2019; Al-Hawari, Bani-Melhem & Quratulain, 2020; Pu, Ji, Hu & Phau, 2024). Among these effects, the most
common and pronounced one is emotional exhaustion (Al-Hawari et al., 2020). Emotional exhaustion is the state of
feeling emotionally drained and worn out as a result of being constantly exposed to work-related stress (Maslach,
Jackson & Leiter, 1997). It is stated that mistreatment by customers negatively affects employees emotionally (Kim
& Qu, 2019; Li, Zhan, Cheng & Scott, 2021; Shin, Hur & Hwang, 2022). In addition, customer incivility paves the
way for more serious problems such as turnover intention (Hur et al., 2015). In service-oriented work environments,
especially in the hotel industry, close contact and communication with customers is inevitable for employees
(Srivastava, Madan, Alzeiby & Bodhi, 2024). This intense interaction strengthens the negative effects of customer
incivility on employees and increases the risk of turnover intention. Since turnover intention is the result of a certain
evaluation process rather than an instant decision, customer incivility is not expected to have an immediate effect on
this intention (Pu et al., 2024). For this reason, the starting point of the research is the need to reveal a possible
mediating variable that can indirectly explain the effect of customer incivility on employees’ turnover intention.
Based on this, this study aims to examine the mediating role of emotional exhaustion in the effect of customer

incivility on turnover intention.

In the national literature, no study has been found that addresses the relationships among customer incivility,
emotional exhaustion, and turnover intention together. In this respect, the research aims to fill an important gap in

the literature and make an original contribution. In addition, the findings to be obtained may guide sector managers
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in developing effective strategies to reduce stress factors experienced by employees and to create a healthier working

environment.
Based on the research objective, the following hypotheses have been formulated:
H1: Customer incivility positively and significantly affects turnover intention.
H2: Customer incivility positively and significantly affects emotional exhaustion.
H3: Emotional exhaustion positively and significantly affects turnover intention.
H4: Emotional exhaustion mediates the relationship between customer incivility and turnover intention.

The population of this study comprises employees working in five-star hotel establishments in Alanya. A
convenience sampling method was employed. Through contact with the human resources departments of hotels in
Alanya, a specified number of questionnaires were distributed, and completed surveys were subsequently collected
from the respective hotels. Due to the dynamic and fluctuating number of staff in five-star hotels in Alanya, exact
population data could not be determined. In such cases, a sample size of 384 is considered sufficient when the

population cannot be precisely defined (Yazicioglu & Erdogan, 2014).

Data for the study were collected using a questionnaire. The implementation of the survey was approved on May
8, 2025, by the “Anadolu University Social and Human Sciences Scientific Research and Publication Ethics
Committee” with decision number 870374, and accordingly, the data were collected from a sample of 390 participants
in June 2025. The questionnaire included demographic questions (gender, age, education level, and marital status).
The customer incivility scale used in the study was adapted from Walker, Van Jaarsveld, and Skarlicki (2014),
consisting of four items measured on a single dimension. Items measuring turnover intention were drawn from the
study by Firth, Mellor, Moore, and Loquet (2004), comprising two items and a unidimensional structure. The
emotional exhaustion scale was derived from the work of Maslach and Jackson (1981), including nine items in a
single dimension. All original scales were in English and were translated into Turkish for the purpose of this research.

Each item was rated on a five-point Likert scale (1 = Strongly Disagree to 5 = Strongly Agree).

Survey forms were delivered to 13 five-star hotels in Alanya that agreed to participate in the study. During this
period, the hotel HR departments distributed the questionnaires to employees, requested them to submit the
completed forms to the HR department after filling them out, and collected the responses.Of the 405 questionnaires
received, 15 were excluded due to incomplete or invalid responses. Consequently, 390 valid questionnaires were
included in the analysis. Data were analyzed using the SmartPLS statistical software, employing the Partial Least

Squares (PLS) method, which is a variant of the Structural Equation Modeling (SEM) approach.

The results of hypothesis testing indicated that the effect of customer incivility on turnover intention, the effect
of customer incivility on emotional exhaustion, and the effect of emotional exhaustion on turnover intention were all
statistically significant, thus supporting hypotheses H1, H2, and H3. These findings demonstrate that customer
incivility has a strong influence on both emotional exhaustion and turnover intention, and that emotional exhaustion
significantly contributes to the formation of turnover intention. Furthermore, mediation analysis revealed that
emotional exhaustion plays a significant mediating role in the relationship between customer incivility and turnover

intention. Therefore, the H4 hypothesis was also supported.
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Based on these findings, hotel management should consider implementing effective feedback mechanisms where
employees can voice their complaints. To reduce turnover intention, strategies such as reward systems, flexible
working conditions, and career development opportunities that enhance employee satisfaction and commitment may
be employed. Regular stress management and psychological support programs should be provided to staff. Moreover,
policies that protect employees within customer relationship management frameworks should be developed. Training
programs that equip employees with strategies to cope with incivility could strengthen their emotional resilience.
Preventative measures against emotional exhaustion, especially in the service sector, are likely to contribute to

increased employee engagement and organizational loyalty.
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