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Oz:

Musterilerle ilgili sosyal stresorler, musterilere hizmet sunan ¢alisanlarin is yerindeki musterilerle sosyal
etkilesim sirasinda yasadigi is stresi olarak tanimlanmaktadir. Ozellikle hizmet sektdriinde galisanlari
tehdit eden bu durum, galisanlarin is tatminlerinin diismesine ve tiikenmiglik artigsina neden olan énemli
bir problem olarak degerlendiriimektedir. Bu galisma 2004 yilinda Dormann ve Zapf tarafindan gelistirilen
musterilerle ilgili sosyal stresorler dlgeginin Tirkge gegerlik-glvenirlik calismasini gergeklestirmeyi amag-
lamaktadir. 328 hizmet sektori galisaninin katilimiyla gergeklestirilen arastirma sonuglarina gore, dlgekte
bulunan maddelerin faktor yukleri 0,529 ile 0,847 arasinda degismektedir ve acgiklanan toplam varyans
%59,95 olarak tespit edilmistir. Gergeklestirilen dogrulayici faktér analizi sonuglarina gore, misterilerle
ilgili sosyal stresorler dlgegi (Ki-kare/serbestlik degeri: 2,94; RMSEA: 0.077; NFI: 0.94; NNFI: 0.96; CFI:
0.96; GFl: 0.90 ve AGFI: 0.86) 16 madde ve 3 faktdrden olusmaktadir. Olgegin igsel tutarligi 0,888 olarak
hesaplanmistir ve madde-toplam korelasyonlarinin 0,311 ile 0,714 arasinda degistigi gorilmustur. Sonug
olarak analizler, mugterilerle ilgili sosyal stresoérler dlgeginin bu alandaki arastirmalarda, arastirmacilar
tarafindan kullanilabilecek gecerli ve glvenilir bir lgme araci oldugunu goéstermektedir.

Anahtar Kelimeler: Misterilerle ilgili Sosyal Stresérler, Olgek, Gegerlik, Giivenirlik. |

| Abstract:

Customer-related social stressors are defined as the work stress experienced by employees providing
services to customers in social interaction in the workplace. This situation, which threatens the
employees especially in the service sector, is considered an important problem causing the decrease
in job satisfaction and an increase in burnout. In this study, this research aims to adapt to the customer-
related social stressor Scale, developed by Dormann ve Zapf in 2004, into the Turkish language.
According to the results of the research conducted with the participation of 328 service-sector
employees, the factor loadings of the items in the scale ranged between 0,529 and 0,847 and the total
explained variance was determined as 59,95%. According to the confirmatory factor analysis results,
the customer-related social stressor scale consists of 16 items and 3 factors (Chi-square / degree
of freedom: 2,94; RMSEA: 0.077; NFI: 0.94; NNFI: 0.96; CFI: 0.96; GFI: 0.90 and AGFI: 0.86). The
internal consistency of the scale was calculated as 0.888 and item-total correlations ranged between
0,311 and 0,714. As a result, after the analysis, it was concluded that the customer-related social
stressor scale is valid and reliable for Turkish society.
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GIRiS

Hizmet sektorii son yillarda hizla biiytiyen sektorlerden biridir. Hizmet sektorii dogasi
geregi hizmet sunulan kisilerle yogun etkilesimi gerektirmektedir. “Miisteri kraldir” veya
“misteri her zaman haklidir” gibi anlayislar, hizmet ¢alisanlar1 ile miisteriler arasinda esit
olmayan bir glic mekanizmastyla sonuglanmakta (Grandey vd., 2004: 3; Choi vd., 2014:
273) ve ¢aliganlara miisterilerinin saldirgan davranislarinda bile “giilimsemeyle miisterile-
re hizmet etmelerini” sart kogsmaktadir (Choi vd., 2014: 273). Hizmet kapsaminda yer alan
rollerdeki bu gii¢ dengesizligi, hizmet saglayicisini daha savunmasiz hale getirmektedir. Her
ne kadar bir¢ok miisteri bu gii¢ dengesizliginden faydalanmasa da, bazi miisteriler tstiinliik-
lerini gbstermenin bir araci olarak suistimal edici davraniglarda bulunabilmektedir (Ben-Zur
ve Yagil, 2005: 82). Diger taraftan calisanlarin kendilerine yonelik saldirgan davranislara,
saldirgan olmayan ve hatta nazik davranislarla tepki vermeleri beklenmektedir (Ben-Zur ve
Yagil, 2005: 81).

Caligsanlarin miisterilerle olan etkilesiminin, baskalarinin sorunlarini ¢6zmenin yetkin-
lik, bagar1 ve biiylime hissine yol agmasi ve minnettar miigterilerin 6z giiveni arttirmasi gibi
olumlu etkileri oldugu goriilse de (Dormann ve Zapf, 2004: 62) ¢ogu zaman hizmet etkile-
simleri, ¢calisanlarin miisteriden kaynakli s6zlii taciz, haksiz talepler ve saygisiz davranislar
gibi kotli muamelelere maruz kalabilmesiyle sonuglanmaktadir (Wang vd., 2013: 989). Bu
tiir diismanca davranislar, 6zellikle de magdurun cevap vermeye hakki olmadiginda oldukga
stres vericidir (Ben-Zur ve Yagil, 2005: 82).

Calismalar genellikle, ¢calisanlarin miisterileri tarafindan kotii muamele gormeleri ile
caliganlarin duygusal tilkenmeleri arasinda bir iliski oldugunu ve miisterilerin kotii mu-
amelesinin caligsanlar iizerinde zararh etkilerinin varligin1 gostermistir (Wang vd., 2011:
312). Ornegin, Grandey vd. (2007) miisterinin sozlii tacizinin duygusal tilkenmeye yol
actigini tespit etmistir. Karatepe vd. (2009a) tarafindan yapilan bir arastirmada da misteri
sozli saldirganlhiginin duygusal tiikenme ve isten ayrilma niyeti lizerinde etkili oldugu
sonucu elde edilmistir. Diger bircok arastirmada da miisteriden kaynaklanan saldirgan
davraniglarin tiikenmislik {izerinde etkili oldugu tespit edilmistir (Ben-Zur ve Yagil, 2005;
Dursun ve Aytag, 2014). Ayrica arastirmalar miisteriden kaynakli saldirgan davranislarin
duygusal baglilig1 azalttigini, fiziksel ve mental sagligi olumsuz etkiledigini gostermek-
tedir (Dupre vd., 2014).

Bu alanda yapilan arastirma sonuglari, miisterilerle olan etkilesimin dnemli bir sos-
yal stresor oldugunu gostermektedir (Dudenhhéffer ve Dormann, 2013: 520; Dudenh-
hoffer ve Dormann, 2015: 165). Nitekim Wan (2013), miisteri sikayetlerinin dnemli
bir is stresorii oldugunu tespit etmistir. Calisanlarin istlerinden veya yoneticilerinden
destek alamadiklar1 durumlarda, asir1 talepkar miisterilerle calismak daha da stresli hale
gelmektedir (Lukic ve Lazarevic, 2018: 222). Bhui vd. (2016) ve Ramires vd. (1996)
tarafindan yapilan ¢alismalarda miisterilerle basa ¢ikmanin 6nemli bir is stresi kaynagi
oldugu tespit edilmistir. Wegge vd. (2007) tarafindan gerceklestirilen arastirmada da
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kaba miisteri davraniglart stres verici davranislar olarak degerlendirilmistir. Bir diger
sorun olan miisteri nezaketsizligi de sosyal stresor olarak kabul edilmektedir (Kern ve
Grandey, 2009).

Dormann ve Zapf (2004) miisterilerle olan bu etkilesimin ortaya g¢ikardigi stresi,
miisterilerle ilgili sosyal stresorler (customer-related social stressors) kavramiyla ifade et-
mektedir. Misterilerle ilgili sosyal stresor kavrami, miisterilere hizmet sunan ¢alisanlarin
ig yerindeki miisterilerle sosyal etkilesim sirasinda yasadigi is stresi olarak tanimlanmak-
tadir (Ma vd., 2019: 1071). Dormann ve Zapf (2004: 69) miisterilerle ilgili sosyal stre-
sorleri, asirt miisteri beklentileri (disproportionate customer expectations), miisteri sozlii
saldirganlig1 (customer verbal aggression), begenilmeyen miisteriler (disliked customers)
ve belirsiz miisteri beklentileri (ambiguous customer expectations) olmak iizere dort bo-
yutta ele almaktadir.

Asirt misteri beklentileri, miisterilerin, ¢alisanlar tarafindan makul ve kabul edile-
bilir olarak degerlendirilen beklentilerine karsi zorlayici davranig sergilemelerini gos-
termektedir. Bu boyut, calisanin haksizlik hissettigi durumu yansitmakta ve bu olum-
suz his, miisterilerin kendi baslarina kolaylikla yapabilecekleri seyleri ¢alisanlardan
yapmalarini istemesi gibi durumlardan olugsmaktadir. Asir1 miisteri beklentileri boyutu,
mesru olabilecek ancak miigteriye hizmet sunan ¢aliganin bakis agisindan dolay1 oran-
tisiz gibi goriinen hizmet beklentilerini ifade etmektedir (Dormann ve Zapf, 2004: 69;
Sasani, 2013: 14).

Miisteri sozli saldirganligi, miisterilerin sozlii saldirganligina maruz kalmay1 ve diger
anti-sosyal davranig bigimlerini ifade etmektedir (Dormann ve Zapf, 2004: 76). Miisterilerin
calisanlara bagirmasi, haksiz sikayetlerde bulunmasi vb. davraniglar bu kapsamda degerlen-
dirilmektedir.

Begenilmeyen miisteriler, diismanca davranan, mizah anlayisi olmayan ve sikict miis-
terilerle etkilesimlere vurgu yapmaktadir. Ayrica galisanlarin sdzlerinin miisteriler tarafin-
dan sik sik kesilmesi bu boyut i¢inde degerlendirilmektedir (Dormann ve Zapf, 2004: 76).
Dormann ve Zapf’a (2004: 76) gore bu faktoriin yorumlanmasi diger boyutlara gore biraz
daha zordur. Ciinkii burada dogrudan zarar verme niyetiyle yapilan davranislar s6z konusu
degildir. Ancak zarar verme niyeti olmasa bile, bu durum bireyin benlik saygisini olumsuz
etkileyecek diizeyde olabilir.

Belirsiz miigteri beklentileri, belirsiz ve net olmayan miisteri beklentilerini ifade et-
mektedir. Bu boyut, rol belirsizligi ve amag belirsizligi kavramlariyla yakindan iligkilidir
(Dormann ve Zapf, 2004: 76) ve miisterilerin ¢alisana yonelik talep ve beklentilerinin agik
olmadig1 durumlarn ifade etmektedir (Sasani, 2013: 15).

Aragtirmalar, miisterilerle ilgili sosyal stresorlerin ¢alisanlar {izerinde etkili oldugunu
gostermektedir. Misterilerle ilgili sosyal stresorlerin etkisinin arastirildigi konularin ba-
sinda ise tiikenmislik gelmektedir. Choi vd. (2014) Giiney Kore’deki seyahat acenteleri,
turist otelleri ve turistik restoranlarda 6n biiro personelinden olusan katilimcilarla yaptigi

Yil: 10 - Sayr: 19 - Haziran 2020 @




Salih DURSUN | Oguz BASOL

arastirmada, miisterilerle ilgili sosyal stresorlerin {i¢ bileseni (belirsiz miisteri beklentileri,
begenilmeyen miisteriler ve miisteri sozlii saldirganligi) ile tiikenmisligin pozitif iligkili
oldugunu bulmustur. Diger bir¢ok arastirma miisterilerle ilgili sosyal stresorlerin 6zellikle
duygusal titkenme iizerinde etkili oldugunu gdstermektedir (Johnson vd., 2013; Karatepe
ve Nkendong, 2014; Nawaz vd., 2018; Ma vd., 2019). Karatepe, Yorganci ve Haktanir
(2009b) ise galismasinda, yonetici desteginin miisterilerle ilgili sosyal stresorleri negatif
etkiledigini (miisteri sozel saldirganligi, hosnutsuz miisteriler, belirsiz miisteri beklenti-
leri) gdstermistir.

Dudenhoéffer ve Dormann (2013), miisterilerle ilgili sosyal stresorlerin kisa ve uzun
donemde duygusal tepkiler {izerine etkisini incelemistir. Elde edilen sonuglar, kisa ve
uzun vadede miisterilerle ilgili sosyal stresorlerin sikinti, iiziilme, sinirlenme, gerginlik,
huzursuzluk, korku gibi olumsuz duygusal tepkilere yol agtigini gdstermektedir. Du-
denhoffer ve Dormann (2015) tarafindan yapilan bir meta analiz ¢aligmasi ise, miisteri-
lerle ilgili sosyal stresorlerin titkenmislik ve is tatmini tizerinde etkili oldugunu ortaya
koymustur. Ayrica arastirmada, miisterilerle ilgili sosyal stresorlerin tiikenmislik ve is
tatmini tizerindeki etkisinde duygusal uyumsuzlugun kismi aracilik etkisine sahip oldu-
gu gorlilmiistir.

Arastirmalardan hareketle, miisterilerle ilgili sosyal stresorlerin, miisteriler ile birebir
temas halinde olan sektorlerde daha yogun hissedildigini sdylemek miimkiindiir. Nitekim,
bu hizmet sunma bi¢imine en uygun yap1 hizmet sektoriindedir. Hizmet sektoriinde boyle
bir riskin daha olas1 olmasi, konunun 6nemini bir kez daha giindeme getirmektedir ¢iinkii
ABD’de ¢aligsanlarin %80’e yakin kism1 (BLS, 2019), AB iilkelerinde ¢alisanlarin %75’ine
yakin kismi (EUROSTAT, 2019) ve Tiirkiye’de calisanlarin %55’inden fazlasi (TUIK,
2019) hizmet sektoriinde istihdam edilmektedir. Tiirkiye’de bu sektdrde ¢alisanlar hizmet
etkilesimleri sirasinda, miisteriden kaynakli sozlii taciz, haksiz talepler ve saygisiz davranis-
lar gibi kotli muamelelere maruz kalabilmektedir. Buradan hareketle mevcut arastirmanin
amaci ¢alisanlar lizerinde énemli etkilere sahip oldugu farkli aragtirmalarla ortaya koyulan
miisterilerle ilgili sosyal stresorler 6l¢eginin Tiirk¢e gegerlik ve giivenirlik ¢aligmasini yap-
maktir.

1. YONTEM

1.1. Aragtirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin evreni Trabzon ilindeki tim hizmet sektorii ¢alisanlar1 olarak belir-
lenmistir. Gergeklestirilen arastirma sonrasinda, Trabzon ilinde ¢alisanlarin tarim sekto-
riinden sonra en ¢ok hizmet sektoriinde (%37,8) istihdam edildigi gortilmiistiir (Trabzon
Ticaret ve Sanayi Odasi, 2016). Dolayisiyla arastirmaya konu olan evren 51.743 Kkisi-
den olugmaktadir. Bahsi gegen ana kiitleyi %95 giiven diizeyi ile temsil eden drneklem
biiyiikliigiiniin 381 kisi oldugu tespit edilmistir (https://www.surveysystem.com/sscalc.
htm). Hazirlanan anket formu, kent merkezinde hizmet sektorii ¢alisani olup, miisteriler
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ile iliskisi olan ¢alisanlara Haziran 2019 — Eyliil 2019 tarihleri arasinda uygulanmistir.
Arastirma siiresi sonunda hedeflenen 6rnekleme ulasilmis ancak anketler incelendiginde
53 anketin eksik ya da hatali oldugu tespit edilmis, 328 gecerli anketin oldugu goriil-
miistiir. Mevcut aragtirma bir gegerlik-giivenirlik ¢alismasi oldugundan dolay1, 6rneklem
biiyiikliigiiniin aragtirmaya konu olan 6lgekteki madde sayisinin 10 kati olmasi gerektigi
(Costello ve Osborne, 2005) tavsiyesinden hareket edilmis (ilgili 6lgekte 21 madde bu-
lundugundan, 210 anketin yeterli oldugu goriisii benimsenmis), 6rneklem biiytikliigiiniin
yeterli oldugu kanaatine varilmis ve analizler 328 kisilik katilimc1 grubu {izerinden ger-
ceklestirilmistir.

Katilimcilarin demografik 6zellikleri incelendiginde, arastirmaya katilanlarin agirlikli
olarak kadin (%54.3), bekar (%57,6) ve lise diizeyinde (%42,7) egitime sahip olduklari

gorilmistiir. Katilimcilarin yaglarinin 17 ile 54 yag arasinda degistigi ve ortalama yasin 28

(ss: 6,16) oldugu, deneyim siirelerinin de 1 ile 35 yil arasinda degistigi ve ortalama deneyim
stiresinin 5 yil (ss: 5,07) oldugu goriilmistiir.

1.2. Veri Toplama Araci

Arastirmada kullanilan veri toplama araci iki bdliimden olusmaktadir. Ik bo-
limde katilimcilarin demografik 6zelliklerini sorgulayan 5 soru bulunmaktadir (yas,
cinsiyet, medeni durum, egitim durumu ve deneyim). Ikinci boliimde ise Dormann
ve Zapf (2004) tarafindan miisterilerin neden oldugu sosyal stresorlerin belirlenmesi
amaciyla gelistirilen ve 21 maddeden olusan miisterilerle ilgili sosyal stresorler 6l¢egi
kullanilmistir. Bu boliimde kullanilan dlgegin 4 faktorii bulunmaktadir. Tlk faktor 8
maddeden olusan agsirt miisteri beklentileridir ve bu faktor, mesru olabilecek ancak
miisteriye hizmet sunan ¢alisanin bakis a¢isindan dolay1 orantisiz gibi goriinen hizmet
beklentilerini gdstermektedir (Ornek madde: Bazi miisteriler daima kendilerine dzel
davranilmasini talep eder). ikinci faktdr, 5 maddeden olusan miisteri sézlii saldirgan-
ligidir ve bu faktor, calisanlarin misterilerin s6zli saldirganligina maruz kalmasini
ifade etmektedir (Ornek madde: Miisteriler sik sik bize bagirirlar). Uciincii faktor
4 maddeden olusan begenilmeyen miisterilerdir ve bu boyut miisterilerin diisman-
ca davranan, mizah anlayis1 olmayan ve sikici etkilesimlerini belirtmektedir (Ornek
madde: Bazi miisteriler kaba-nezaketsiz insanlardir). Son faktor ise belirsiz miigteri
beklentileridir, ilgili boyut belirsiz ve net olmayan miisteri beklentilerini ifade etmek-
tedir (Ornek madde: Miisteriler bizden ne istediklerini net olarak bilmiyorlar) ve 4
maddeden olusmaktadir (Dormann ve Zapf, 2004: 69-70; Sasani, 2013: 14). Olcekte
yer alan maddeler “hi¢bir zaman dogru degil” ile “her zaman dogru” arasinda degisen
besli likert tipindedir.

Aragtirmada demografik 6zelliklerinin analizi, agiklayic1 faktdr analizi ve giivenirlik
analizi islemleri SPSS 22 programi ile yapilmistir. Dogrulayici faktor analizinde ise LIS-
REL 8.71 programi kullaniimistir.
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2. BULGULAR

Aragtirmanin bu boliimiinde, 6lgege iliskin dil gecerligi, yapt gegerligi ve giivenirlik
sonuclart degerlendirilmistir.

2.1. Dil Gecerligi

Miisterilerle ilgili sosyal stresorler 6lgeginin dil gegerligi i¢in iki agsamali bir siireg ta-
kip edilmistir. Tlk olarak, ilgili alanda gorev yapan ve iki dili de iyi seviyede kullanabilen
3 akademisyen 0Ol¢egi orijinal dilinden Tiirk¢eye cevirmis, sonrasinda da farkli 3 akade-
misyenden orijinal diline tekrar ¢eviri yapmalar1 istenmis, yapilan karsilagtirmada orijinal
anket formu ile tekrar ¢evirisi yapilan anket formunun bilylik oranda birbirine uydugu go-
riilmiistiir. Tkinci olarak, anket formundaki sorularm anlasilip anlasilmadigini tespit etmek
icin 8 kisiden olusan bir ¢alisan grubuyla odak grup goriismesi gerceklestirilmis ve sorularin
anlagildigi goriildiikten sonra 30 ¢alisana 6n anket uygulanmistir.

2.2. Yapi Gecerligi

Mevcut arastirma kapsaminda uygulanan misterilerle ilgili sosyal stresorler dlgeginin
yap1 gecerligine sahip oldugunu gdstermek igin agiklayict ve dogrulayici faktor analizi is-
lemleri gergeklestirilmistir (Kalayci, 2010: 321). Aragtirma kapsaminda toplanan verilerin
aciklayici faktor analizine uygunlugunu belirlemek igin Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Ornek-
lem Yeterliligi Testi ve Bartlett’s Kiiresellik Testi (Bartlett’s Test of Sphericity) uygulanmis
ve verilerin agiklayici faktdr analizine uygun oldugu goriilmiistiir (KMO: 0.891; Ki-kare:
2328; Serbestlik derecesi: 120; Barlett’s p: 0.00). Ag¢iklayici faktor analizi ¢aligmasinda fak-
tor tiiretme yontemi (extraction method) olarak temel bilesen analizi (principal component
analysis); dondlirme yontemi (rotation method) olarak da Kaiser Normallestiricili Varimax
(Varimax with Kaiser Normalization) kullanilmis ve en diigiik faktor yiikii 0,45 olarak belir-
lenmistir (Bayram, 2004: 136).

Tablo 1, Varimax dondiirme yontemiyle elde edilen faktor yiiklerini gostermektedir.
Arastirmada miisterilerle ilgili sosyal stresorler 6l¢egi i¢in orijinal olan 21 maddelik form ile
analizlere baglanmistir ancak 7, 8, 15, 17 ve 18. maddelerin faktdr yiikii degerinin 0,45’in al-
tinda olmasindan dolayi, bu maddeler elenmistir. Boylece 6l¢egin 3 faktér ve 16 maddeden
olusan halinin faktor analizi sonrasinda aciklandigi goriilmiistiir. Analiz sonuglarina gore,
miisterilerle ilgili sosyal stresorler 6lceginde 3 faktdr bulunmaktadir. ilk faktorde, faktdr
yiikleri 0,529 ile 0,761 arasinda degisen 6 madde bulunmaktadir ve ilgili faktoriin agiklanan
varyans oran1 %19,02 olarak tespit edilmistir. Tkinci faktorde, faktor yiikleri 0,627 ile 0,847
arasinda degismekte olan 7 madde bulunmaktadir ve ilgili faktoriin agiklanan varyans ora-
n1 %28,08 olarak hesaplanmistir. Son faktorde ise, faktor yiikleri 0,729 ile 0,833 arasinda
degismekte olan 3 madde bulunmaktadir ve bu faktoriin agiklanan varyans orani %12,84
olarak goriilmiistiir. Olgegin tiimii incelendiginde ise aciklanan varyans oraninin %359,95
oldugu tespit edilmistir. Bu oran, sosyal bilimlerde beklenen toplam agiklanan varyans orani
olan %50’nin tizerindedir (Beavers, 2013: 8).
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Tablo 1: Varimax Déndirme Ydéntemiyle Elde Edilen Faktor Yukleri

Faktor Yiikleri
A B C
S2 0,761
S4 0,714
S1 0,709
S3 0,654
S5 0,643
S6 0,529
S10 0,847
S11 0,813
S12 0,775
S14 0,752
S13 0,742
S9 0,733
S16 0,627
S21 0,833
S19 0,737
S20 0,729
Ozdeger 3,043 4,493 2,054
Aciklanan varyans %19,02 %28,08 %12,84
Toplam agiklanan varyans %59,95

Agiklayict faktor analizi sonrasinda elde edilen 3 faktor ve 16 maddeden olusan yapi-
nin dogrulayici faktor analizi islemleri LISREL 8.71 paket programi ile gergeklestirilmistir.
LISREL paket programi dogrulayici faktor analizinde, maddelerin anlamli olmasi igin hem
modelin t degerlerinin 1,96’dan biiylik olmasi (Simsek, 2007: 86; Taskin, 2008: 140) hem
de standartlastirilmig faktor yiiklerinin 0,50 nin {izerinde olmasi beklenmektedir (Hair vd.,
2010: 708).

Sekil 1, miisterilerle ilgili sosyal stresorler 6lgegine iliskin standartlastirilmis katsay1
cozlimlerini gostermektedir. Gergeklestirilen dogrulayict faktor analizi sonuglarina gore,
modeldeki tiim maddeler anlamlidir (t£>1,96) ve maddelerin standartlastirilmig katsayilar
0,53 ile 0,86 arasinda degismektedir.
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Sekil 1: Miisterilerle ligili Sosyal Stresérler Olgegi Standartlastirimis Katsayi GCéziimleri

Tablo 2, miisterilerle ilgili sosyal stresorler dlgegine iliskin uyum iyiligi indeksi de-
gerlerini gostermektedir. Gergeklestirilen dogrulayict faktdr analizi sonrasinda ileri stirii-
len misterilerle ilgili sosyal stresorler dl¢eginin Ki-kare/serbestlik degeri: 2,94; RMSEA:
0.077; NFI: 0.94; NNFI: 0.96; CFI: 0.96; GFI: 0.90 ve AGFI: 0.86 olarak tespit edilmistir.
Elde edilen degerlerin tiimii kabul edilebilir uyum iyiligi degerlerinin iizerindedir. Bu so-
nuglara gore, 6l¢egin 3 alt faktor ve 16 madde ile dogrulandigini sdylemek yerinde olacaktir.
Diger bir ifade ile arastirma kapsaminda Tiirk¢e gecerlik-giivenirlik ¢alismasi yapilan miis-
terilerle ilgili sosyal stresorler 6lgegi gecerli bir dlgektir.
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Tablo 2: Musterilerle llgili Sosyal Stresérler Olgegine lliskin Uyum lyiligi indeksi Degerleri

Uyum lyiligi Indeksi ::‘Zbell.l(ls Iiigtglzi:iir Uyum lyiligi SL%ee%ilz:ijyum iyiligi indeksi
X2/sd <5 294,98/100=2,94

RMSEA <0.08 0,077

NFI >0.90 0,94

NNFI >0.95 0,96

CFI >0.95 0,96

GFI >0.90 0,90

AGFI >0.85 0,86

Kaynak: Simsek, 2007; Celik ve Yilmaz 2013, Comlekgi ve Basol, 2019

Analiz sonucunda elde edilen faktorleri incelemekte fayda bulunmaktadir. Buna
gore, ilk faktor “asirt miisteri beklentileri” (A) olarak adlandirilmigtir ve bu faktor altinda
6 madde bulunmaktadir (Ornek madde: Baz1 miisteriler daima kendilerine &zel davranil-
masini talep eder.). Bu faktor miisterilerin, ¢alisanlar tarafindan makul ve kabul edilebilir
olarak degerlendirilen beklentilerine kars1 zorlayict davranis sergileme diizeylerini 6lg-
mektedir ve ilgili faktoriin i¢sel tutarlik degeri 0,805 olarak hesaplanmistir. Herhangi bir
ters madde igermeyen faktorde, ilgili 6 maddenin ortalamasi alinmaktadir ve en diisiik
puan 1, en yiiksek puan ise 5 olarak ortaya ¢ikmaktadir. Ayrica, katilimcilarin agirt miis-
teri beklentileri puani arttikga, miisteri taleplerinin zorlayicilik seviyesinin de arttigini
sOylemek miimkiindiir.

Analiz sonucunda elde edilen ikinci faktdr “miisteri sozlii saldwrganhgi ve begenilme-
yen miisteriler” (B) olarak adlandirilmistir. Bu faktor calisanlarin, mizah anlayisi olmayan
ve sikict miisterilerle etkilesimleri ile miisterinin sozlii saldirganligina maruz kalmasi dii-
zeyini 6lgmektedir. Bu faktoriin igsel tutarlik degeri 0,897 olarak hesaplanmistir. Herhangi
bir ters madde icermeyen 6Slgekte, ilgili 7 maddenin (Ornek madde: Miisteriler bize karsi
s0zlii saldirida bulunurlar.) ortalamasi alinmaktadir ve en diisiik puan 1, en yiiksek puan ise
5 olarak ortaya ¢ikmaktadir. Ayrica, katilimcilarin bu faktor ile ilgili puanlar arttikea, iste-
nilmeyen miisterilerden kaynakli s6zIlii miisteri siddetine maruz kalma diizeyinin de arttig1
soylenebilir.

Analiz sonucunda elde edilen son faktor ise, “belirsiz miisteri beklentileri” (C) olarak
adlandirilmistir. Bu faktor ¢aliganlarin, belirsiz ve net olmayan miisteri beklentilerine maruz
kalma diizeyini gostermektedir ve ilgili 6l¢egin igsel tutarlik degeri 0,722 olarak hesaplan-
mistir. Herhangi bir ters madde igermeyen 6lgekte, ilgili 3 maddenin (Ornek madde: Miiste-
rilerin istekleri sik sik celiskilidir.) ortalamas1 alinmaktadir ve en diisiik puan 1, en yiiksek
puan ise 5 olarak ortaya ¢ikmaktadir. Ayrica, katilimeilarin belirsiz miisteri beklentileri pu-
ani arttik¢a, calisanlarin miisteriden kaynakli rol ve amag belirsizligi yasama diizeyinin de
artt1g1 soylenebilir.

Yil: 10 - Sayr: 19 - Haziran 2020 @



Salih DURSUN | Oguz BASOL

2.3. Giivenirlik

Miisterilerle ilgili sosyal stresorler Olgeginin giivenirligini test etmek amaciyla
Cronbach’s Alpha igsel tutarlik testi uygulanmus, igsel tutarlik degerlerinin 0,722 ile 0,897
arasinda degistigi ve 0l¢egin geneline iliskin igsel tutarlik degerinin 0,888 oldugu goriilmiis-
tiir. Nitekim bu deger sosyal bilimler tarafindan kabul edilen 0,600 degerinin tizerindedir
(Taber, 2018: 1279). Buradan hareketle 6l¢egin igsel tutarliga sahip oldugunu séylemek
yerinde olacaktir.

Tablo 3: Musterilerle llgili Sosyal Stresérler Olgegine lliskin Giivenirlik Sonuglari

Maddeler Madde silindiginde Cronbach’s Alpha degeri Madde-toplam korelasyonlari
S1 0,886 0,416
S2 0,882 0,529
S3 0,884 0,466
S4 0,879 0,605
S5 0,885 0,444
S6 0,880 0,572
S9 0,878 0,639
S10 0,875 0,709
S11 0,878 0,623
S12 0,874 0,714
S13 0,875 0,688
S14 0,880 0,579
S16 0,882 0,521
S19 0,886 0,402
S20 0,886 0,408
S21 0,890 0,311

Tablo 3, dlgege iliskin giivenirlik sonuglarini gostermektedir. Buna gore, maddelerin
herhangi birinin silinmesi durumunda igsel tutarlik katsayisinin kayda deger sekilde artma-
dig1, bu yiizden 16 maddelik 6lgegin bu haliyle yiliksek giivenirlik diizeyine sahip oldugu
tespit edilmistir. Son olarak, madde-toplam korelasyonunun 0,30’dan biiyiik olmasi madde-
lerin ayirt edicilik giliciiniin yiiksek oldugunu gostermektedir (De Vaus, 2002: 187) nitekim
ilgili sonuglar incelendiginde, madde-toplam korelasyonlarinin 0,311 ile 0,714 arasinda de-
Sistigi gorulmistiir.
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SONUG ve TARTISMA

Hizmet sektorii son yillarin hizla biiyliyen sektdrlerinden biridir. Bu sektdriin dnemli
Ozelliklerinden biri ¢alisanlarin miisterilerle yogun etkilesimini gerektirmesidir. Miisteriler-
le olan bu etkilesim ise onemli bir sosyal stresor olarak kabul edilmektedir. Bu ¢alismada
Miisterilerle Tlgili Sosyal Stresérler Olgegi’nin Tiirkge gegerlik ve giivenirliginin incelen-
mesi amaclanmistir.

Miisterilerle ilgili sosyal stresorler 6lgeginin gegerligi igin dil ve yap1 gegerligine bakil-
mustir. Olgegin dil gecerligi igin, ilgili alanda arastirmalar yapan ve iki dile de hakim olan
akademisyenlere miiracaat edilmistir. Dil gegerliginin saglandig1 goriildiikten sonra 6lgegin
yap1 gegerligini sinamak i¢in agiklayici ve dogrulayici faktor analizi yapilmigtir. Analiz so-
nuglarma gore, 16 madde ve 3 alt boyuttan olusan bir lgme arac1 elde edilmistir. Ol¢egin
gelistirildigi arastirmada ise dlgek 21 soru ve 4 alt boyuttan olusmaktadir (Dormann ve
Zapf, 2004). Dudenhoffer ve Dormann (2015) tarafindan 6l¢egin gegerligi ile ilgili yapilan
bir arastirmada da 15 soru ve 4 boyuttan olusan bir yap1 elde edilmistir. Gergeklestirilen
dogrulayici faktor analizi sonrasinda ise, miisterilerle ilgili sosyal stresorler dlgeginin uyum
iyiligi degerleri, Ki-kare/serbestlik degeri: 2,94; RMSEA: 0.077; NFI: 0.94; NNFI: 0.96;
CFI: 0.96; GFI: 0.90 ve AGFI: 0.86 olarak tespit edilmistir. Elde edilen degerlerin tiimii
kabul edilebilir uyum iyiligi degerlerinin lizerinde yer almaktadir ve 6lgek 3 alt faktor ve 16
madde ile dogrulanmistir.

Olgegin giivenirlik analizi icin Cronbach’s Alpha igsel tutarlik testi uygulanmus, i¢sel
tutarlik degerlerinin 0,722 ile 0,897 arasinda degistigi ve 6lgegin geneline iliskin i¢sel tutar-
lik degerinin 0,888 oldugu goriilmiistiir. Olgegin alt boyutlarina ait Cronbach’s Alpha deger-
leri ise, agir1 miisteri beklentileri, miisteri sozlii saldirganlig1 ve begenilmeyen miisteriler ve
belirsiz miisteri beklentileri igin sirastyla 0,805, 0,897 ve 0,722 olarak hesaplanmistir. Diger
aragtirmalarda da Slgegin alt boyutlarina iliskin Cronbach’s Alpha degerleri 0.70 {izerinde
bulunmustur (Dormann ve Zapf, 2004; Karatepe vd., 2009b; Choi vd., 2014; Dudenhoéffer

ve Dormann, 2015).

Sonug olarak, elde edilen bulgular Miisterilerle Ilgili Sosyal Stresdrler Olgegi’nin (Ek
1) Tiirk toplumu igin gegerli ve giivenilir oldugu gostermektedir. Olgegin, bu alanda yapi-
lacak arastirmalarda faydali olacagi diisiiniilmektedir. Arastirmalar miisterilerle ilgili sosyal
stresorlerin, tiikkenmislik, is tatmini gibi degiskenler tizerinde etkili oldugunu gostermektedir
(Karatepe vd., 2009b; Johnson vd., 2013; Karatepe ve Nkendong, 2014; Choi vd., 2014; Du-
denhoffer ve Dormann; 2015; Nawaz, Sandhu ve Mughal, 2018; Ma vd., 2019). Bu acidan
miisterilerle ilgili sosyal stresorlerin 6l¢iilmesi, ¢alisanlarinin is tatminini arttirmak isteyen
veya tiikenmislik sorunu ile miicadele etmek isteyen kurumlar i¢in de yol gdsterici olacaktir.

Diger taraftan mevcut aragtirmanin bazi kisitlar1 bulunmaktadir. Arastirmanin ilk kisit,
mevcut arastirmanin 6rnekleminin yalnizca Trabzon ilindeki 6zel sektor calisanlari olma-
sidir. Dolayisiyla farkli sehirlerde yapilan arastirmalarin farkli sonuglar verebilecegi goz
oniinde bulundurulmalidir. Hatta ¢alismanin 6rnekleminin tiim Tiirkiye’yi igerecek sekilde
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genisletilmesi, yazina énemli katki saglayabilir. Tkinci kisit ise anket uygulamasimin zorlu-
gudur. Anketorler, anketin uygulanmasi sirasinda, “bilimsel ¢alismalara inanmama”, “za-
man kisit” ve “cevaplarin aleyhine kullanilmas1” gibi korkulardan ve ¢ekincelerden dolay1
ankete katilmak istememis, bu sebeple de 6rneklem sayisi istenen biiylikliige ulasamamaistir.
Dolayisiyla daha biiyiik 6rneklem grubuyla ¢alisilmasi sonucunda sonuglarin farklilasabile-

cegi de unutulmamalidir.

Gelecekte yapilacak arastirmalarda bu 6l¢egin farkli 6rneklem gruplari iizerinde uygu-
lanmasi 6lgegin gegerlik ve giivenirligine katki saglayacaktir. Ayrica gelecekte miisterilerle
ilgili sosyal stresorlerin orgiitsel baglilik, orgiitsel vatandaslik, isten ayrilma niyeti gibi ¢ali-
sanlarin kurumlariyla ilgili duygu, diislince ve davranislari tizerindeki etkisinin incelenmesi
bu alandaki literatiire 6nemli katkilar saglayacaktir.
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Ek 1: Miisterilerle ilgili Sosyal Stresorler Olgeginin Uygulamaya Hazir Hali
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1. Bazi musteriler daima kendilerine 6zel davraniimasini talep eder. 1 2 3 4 5
2. Bizim musteriler mesgul oldugumuzda bunu anlamazlar. 1 2 3 4 5
3. Bazi musteriler kendileri yapabilecekleri seyleri bize sorarlar. 1 2 3 4 5
4. Musteriler kétu ruh hallerini bize karsi disa vururlar. 1 2 3 4 5
5. Bizim musteriler belirli kurallara uymak zorunda oldugumuzu anlamazlar. | 1 2 3 4 5
6. Sebepsiz sikayetler musterilerimiz arasinda yaygindir. 1 2 3 4 5
7. Musteriler sik sik bize bagirirlar. 1 2 3 4 5
8. Musteriler bize karsi s6zlU saldirida bulunurlar. 1 2 3 4 5
9. Musteriler daima bizden sikayetgidirler. 1 2 3 4 5
10. Musteriler kiigik meselelerde bile bize karsi kizginhk gdsterir. 1 2 3 4 5
11. Bazi musteriler her zaman bizimle tartigir. 1 2 3 4 5
12. Musteriler bize dismanca davranirlar. 1 2 3 4 5
13. Bazi musteriler kaba-nezaketsiz insanlardir. 1 2 3 4 5
14. Musteriler bizden ne istediklerini net olarak bilmiyorlar. 1 2 3 4 5
15. Musteriler vermis olduklari talimatlarla islerimizi karmasik hale getirirler. | 1 2 3 4 5
16. Musterilerin istekleri sik sik celigkilidir. 1 2 3 4 5

1-6: A, 7-13: B, 14-16: C faktorine iligkin maddelerdir.
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