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Oz

Genellikle yonetim alani ve hizmet sektorii agisindan incelenen “miisteriden kotti muamele” kavrami, son yillarda uluslararas:

literatiirde arastirmacilarin ilgi alaninda bulunmaktadir. Bu ¢alijmada, misteriden koétii muamele ile ilgili arastirmalarin

bibliyometrik analiz yontemiyle degerlendirilmesi amaglanmistir. Bu amag dogrultusunda, konu ile ilgili ¢aligmalar Web of Science

(WoS) veri tabanindan toplanmis ve bu ¢aligmalar VOSviewer programu ile bibliyometrik analiz yontemi kullanilarak incelenmistir.

WoS veri tabanindaki yapilan taramada konu ile ilgili 194 ¢aliyma tespit edilmistir. Bu ¢aligmalarin 183 tanesinin yonetim alaninda

yapildig1 ve ¢alismalarin yazar sayisinin ise 490 oldugu belirlenmistir. Yapilan ortak kelime analizi sonucunda miisteriden koti

muamele kavramu ile iligkili olan toplam 520 anahtar kelime listelenmistir. Arastirmanin sonunda, “miisteriden kotii muamele”

anahtar kelimesinin hizmet sabotaji (service sabotage), duygusal titkenme (emotional exhaustion), miisteri hizmetleri (customer

services), duygusal emek (emotional labor), tilkenmislik (burnout), anahtar kelimeleri ile birlikte kullanildig: tespit edilmistir. En

yiiksek atif alan ¢aliymanin, Koopman vd’nin 2016 yilinda Academy of Management Journalda yayimladig: ve 437 atif alan makale

oldugu gortlmiistiir. En ¢ok ¢alisma yayimlayan {ilkelerin ise Amerika Birlesik Devletleri ve Cin oldugu belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Miisteriden K6ttt Muamele, Bibliyometrik Analiz, VOSviewer, Web of Science.
Jel kodu: 730, Z39

Bibliometric Analysis of Customer Mistreatment Studies: The Case of Web of Science

Abstract

The concept of “customer mistreatment”, typically examined in the context of management and the service sector, has garnered
significant attention from researchers in the international literature in recent years. This study aims to evaluate research on customer
mistreatment using the bibliometric analysis method. To achieve this aim, studies related to the topic were collected from the Web
of Science (WoS) database and analyzed using the bibliometric analysis method with the VOSviewer program. A total of 194 studies
related to the topic were identified in the search conducted in the WoS database. It was determined that 183 of these studies were
conducted in the field of management, and the total number of authors contributing to these studies was 490. Through co-word
analysis, a total of 520 keywords associated with the concept of customer mistreatment were listed. At the end of the research, it was

» <

found that the keyword “customer mistreatment” was commonly used with other keywords such as “service sabotage”, “emotional

» «

exhaustion’, “customer services”, “emotional labor”, and “burnout”. The study with the highest number of citations was identified as
the article by Koopman et al., published in 2016 in the Academy of Management Journal, with 437 citations. It has been determined
that the countries publishing the most studies are the United States and China.
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1. Giris

Hizmet isletmeleri, miisteri memnuniyetini saglamak, rekabet avantajini giiglendirmek ve nihayetinde
ekonomik verimliligi artirmak amaciyla miisteri deneyimini 6ncelikli bir konu olarak ele almaktadir.
Bu nedenle, isletmedeki 6n cephe calisanlarinin miisterilerin ihtiyaglarini miimkiin oldugunca kisa
siirede karsilamalar1 ve onlar1 memnun etmek igin ellerinden gelenin en iyisini yapmalar1 gerekmektedir.
Calisanlarin miisterilerle kurduklari iletisimin ¢ogunlugu medeni sekilde gergeklegse de bazilar1 problemli
olabilmektedir (Yang, Lu & Huang, 2020).

Bir¢ok ¢alisan gibi, hizmet isletmeleri ¢aliganlar1 da is ile ilgili gesitli stres kaynaklariyla kars1 karsiya
kalmaktadir. Hizmet sektoriindeki ¢alisanlara 6zgii bir stres faktorii ise misteriden goriilen koti
muameledir. Miisteriden kotii muamele, ¢alisanlarin miisterilerden gordiigii diisiik kaliteli davranis olarak
ifade edilmekte ve belirsiz miisteri taleplerinden miisterinin sozlii saldirganligina kadar gesitli sekillerde
ortaya cikabilmektedir. Konu ile ilgili olarak yapilan ilk ¢aliymalarda, miisteri-calisan etkilesimlerinin
calisanlarin titkenmisligiyle iliskili olmadig1 6ne siiriilmiis olsa da, sonraki aragtirmalar, miisterilerden
gelen saldirganligin is arkadaslarindan gelen saldirganhiktan daha olast oldugunu ve bu etkilesimlerin
calisanlar tizerinde 6nemli olumsuz etkileri oldugunu gostermektedir (LeBlanc & Kelloway, 2002). Ozellikle,
miisteriden kotii muamelenin duygusal sikinty, ise devamsizlik ve titkenmislikle iliskili oldugu, bu nedenle
hizmet sektoriindeki isletmeler i¢in 6nemli bir sorun teskil ettigi belirlenmistir (Brotheridge & Grandey,
2002; Baranik, Wang, Gong & Shi, 2017).

Diinya genelinde ¢alisanlarin 6nemli bir kismy, isle ilgili etkilesimleri sirasinda misterilerden kétit muameleye
maruz kalmaktadir. Bu agidan miisteriden kotii muamele kavrami is ortaminda 6nemle tizerinde durulmasi
gereken bir konudur. Fakat bu denli 6nemli olmasina ragmen konu ile ilgili literatiirdeki bilimsel yayinlar1
bibliyometrik analiz ile inceleyen bir ¢alismaya rastlanmamaistir. Bu ¢alismanin amaci; bibliyometrik analiz
yoluyla miisteriden kotii muamele ¢aligmalarina iligkin 6ne ¢ikan yazar, makale ve dergileri tespit etmek,
konunun zaman igerisindeki gelisimini, eski ve yeni trendleri ortaya koymak ve konunun kavramsal yapisini,
ortak yazarlik baglantilarini ortaya ¢ikarmaktir. Bu amag¢ dogrultusunda, “literatiirde miisteriden kotii
muamele ¢aligmalarinin mevcut durumu nedir ve bu kavram ge¢misten giiniimiize hangi temel kavramlarla
birlikte ele alinmistir?” ve “miisteriden koétii muamele literatiiriine en fazla katki saglayan yazarlar, iilkeler,
dergiler ve kurumlar hangileridir?” sorularina yanit bulunmaya galisilacaktir. Calismanin hem konuyla
ilgili yeni arastirma temalarinin belirlenmesinde kolaylik saglayacagi hem de yazin hakkinda bilgi sahibi

olunmasi agisindan katkida bulunabilecegi 6ngoriilmektedir.

2. Kavramsal Cerceve

Isletmeler, son yillarda bilyiiyen pazar rekabetiyle bas edebilmek ve miigteri taleplerini kargilamak icin
birinci sinif hizmetler sunmak amaciyla daha ¢ok caligmakta ve ¢alisanlarini misteriye yiiksek diizeyde
kaliteli hizmet vermesini saglamak i¢cin motive etmektedir (Lu, Liu, Wu, Wu, & Pei, 2022). Isletme calisanlari,
hizmet sunumu siirecinde tiiketicilerle, yoneticilerle ve diger meslektaslariyla etkilesim halindedir. Ancak
calisanlarin miisterilerle olan etkilesimi, emir aldiklar1 yoneticileri ve birlikte ¢alistiklar: is arkadaslari ile
olan etkilesimlerden ¢ok daha fazlasini kapsamaktadir. Buna bagl olarak hizmet calisanlar1 miisterilerle
sik etkilesimleri nedeniyle miisterilerden kotii muamele yasamaya daha yatkindir (Huilian, Wagqas, Yahya,
Ahmad Qadri & Zahid, 2022).



Miisteriden K6tli Muamele Galismalarinin Bibliyometrik Analizi: Web Of Science Ornegi | 41

Miisteriden kotii muamele kavrami, misteriler tarafindan hizmet saglayan calisanlara yapilan koti bir
muameleyi (Ahmed, Ali, Usman, Syed & Rashid, 2021) ve miisteriler tarafindan baslatilan kotii davranislar:
ifade etmektedir (Chen, 2021). Miisteriden kotii muamele kavramu ilk olarak Amerikali akademisyenler
tarafindan onerilmistir ve konu son 40 yilda kapsamli bir sekilde incelenmistir (Li, Duan, & Zhao, 2019). Bu
konudaki aragtirmalarin ¢ogu pazarlama perspektifinden ele alinmistir. Misterilerin kétii davranisi tizerine
iyi bilinen ilk ¢aligmalardan biri Miles ve Bonomo (1979) tarafindan yapilmistir ve ortaya konulan “sapkin
miisteri davranigi” terimi, uygunsuz veya genel olarak kabul edilen sosyal normlarla tutarsiz olarak kabul
edilen davranislari tanimlamak igin kullanilmigtir (akt. Chen, 2021).

Miisteriden kotii muamele kavramu ile iligkili olarak “islevsiz miisteri davranisr”, “haksiz miisteri davranig”
gibi benzer bir¢ok tanim kullanilmistir. Bu tanimlardan en eskisi Lovelock tarafindan belirtilen jay (sorunlu,
argo: dangalak) miisteri kavramidir ve bu kavram organizasyonu olumsuz yonde etkileyecek sekilde
hizmeti kasith ya da kasitsiz olarak kesintiye ugratan miisterilere atifta bulunmak i¢in kullanilmigtir (akt.
Livd., 2019). 20. yiizyilin sonralarinda ise sapkin miisteri davranisi, sorunlu miisteri davranisi, miisterinin
uygunsuz davranist, kotii tiiketici davranisi vb. gibi benzer tanimlar kullanilmistir (Chen, 2021). Miisterilerin
hizmet ¢alisanlarina yonelik olumsuz kisilerarasi davranislarini tanimlayan farkli kavramlar, genel olarak
miisteriden kotii muamele baghig altinda degerlendirilebilir. Ancak, bu kavramlar miisteriden kétii muamele
ile iligkili olsa da, tam anlamiyla bu kavramin birebir karsilig1 degildir (Li vd., 2019).

Esas itibariyle miisteriden kétii muamele davranigy, isletmelerin rekabet giictinii artirma hedefiyle miisterileri
merkeze aldiklar1 bir yaklasimdan dogar ve genellikle miisteriler ile ¢alisanlar arasindaki asimetrik giic
dinamiklerinden beslenir (Yue, Wang & Groth, 2017). Popiiler olan “miisteri her zaman haklidir” anlayzsi,
on saflardaki ¢aliganlara alisilmadik taleplerde bulunan veya onlara kétii davranan misteriler tarafindan
sik¢a kullanilmaktadir. Miisteriler genellikle sosyal statiilerinden yararlanarak sahip olduklar: giicii kotiiye
kullanirlar. Misteriden kotii muamele; miisterilerin ¢alisanlara karsi statiilerini kotiiye kullandiklari,
calisanlara sozlii taciz, kaba ve saygisiz davraniglarda bulunduklar1 veya diger miisterilere kiyasla asiri
talepkar olduklari durumlarda ortaya ¢ikar (Apoorva, Chaudhuri, Chatterjee & Vrontis, 2022). Isletmelerde
miisteriden kaynakli kotii muamele, diger kisileraras: kotii muamele tiirlerine kiyasla ¢ok daha yaygindir.
Bunun baglica nedeni, ¢alisanlarin miisterilerle, is arkadaslar1 veya yoneticileriyle oldugundan daha sik ve
yogun etkilesimde bulunmalaridir (Huilian et al., 2022).

Yiiksek diizeyde miisteriden kétit muameleye maruz kalan ¢alisanlar, olumsuz durumlarla basa ¢ikabilmek
icin ¢esitli bag etme stratejileri gelistirirler. Bas etme stratejileri, kisinin kaynaklarini asan dissal ve/veya
igsel taleplerle basa ¢ikmaya yonelik biligsel ve davranissal cabalar olarak ifade edilebilir ve bu siire¢ uyumlu
(yani, olumsuz sonucu iyilestiren) veya uyumsuz (yani, etkisiz) bir bi¢cimde olabilir (Baranik vd. 2017).
Ancak, hizmet sektorii ¢alisanlari, gorevlerinin dogasi sebebiyle uyumlu bas etme stratejilerini isyerinde
uygulamada sikint1 yasarlar. Clinkii ¢alisanlar, miisteriden kotii muamele ile kargilastiklarinda genellikle
etkili bir problem ¢6zme stratejisi uygulayamazlar, ¢iinki miisteri cogunlukla kétit muamele sonrasi ortami
terk etmektedir. Ayrica, hizmet sektoriinde beklenen duygusal ifadeyi siirdiirme zorunlulugu, ¢aliganlarin
misteri kotii muamelesine karsi hissettikleri olumsuz duygular: hafifletme seceneklerini sinirlamaktadir.
Ornegin, diger kisilerarasi iligkilerden farkli olarak, hizmet sektorii ¢alisani ¢cogu zaman miisteriyle kotii
muamele hakkinda konusma firsatina sahip degildir. Bu nedenle, miisteri kotii muamelesine verilen olumsuz
duygusal tepkiler is siiresi boyunca devam edebilir ve tam anlamiyla ¢6ziime ulasamayabilir. Bu durumdaki
calisanlarin zamanla performanslar: diigebilir ve tiikenmislik ortaya ¢ikabilir (Wang vd., 2013). Miisteriden

kotlii muamelenin sonuglarinin anlagilmast isletmelerin ¢aliganlara yonelik stratejilerine yol gosterebilir.
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3. Yontem

Bibliyometrik analiz, yayimlanan dergiler, kitaplar gibi bilimsel bilgi kaynaklariniincelemek i¢in matematiksel
ve istatistiksel araglarin kullanildig1 bir analiz yontemidir (Erdogan & Cigdemli, 2022). Bibliyometrik
analizle akademik yayinlari; alint1 sayisy, yazar, dergi, iilke, kurum adi, makale tiirii ve arastirma alani gibi
kriterlere gore gruplamak miimkiindiir. Bu yontem, sayisal iligkiler, yazarlar, sosyal aglar ve is birliklerini
degerlendirerek bilimsel sonuglar ile ilgili ¢ikarim yapilmasini saglar. Bununla birlikte, bilimsel dergilere
kendi performanslarini degerlendirme ve yayin ilkelerini gelistirme imkani sunarken, arastirmacilara da
¢aligma konular1 hakkinda veri saglar (Aslanci, 2022). Bibliyometrik tekniklerle elde edilen verilerin analizi,
ilgili konuya dair giincel ilgi alanlar1 ve arastirma alaninin yapist hakkinda 6nemli dngériiler sunabilir.
Bu nedenle, bu ¢alismada miisteriden kotii muamele ile ilgili literatiir taramas1 ve bibliyometrik analiz
yoluyla bu konuda 6nemli ¢ikarimlarin elde edilmesi hedeflenmektedir. Bu amag dogrultusunda 6ncelikle
WoS taranarak elde edilen ¢alismalarin yillara, dergilere, yazarlara, tiniversitelere, tarandiklar1 indekslere
gore dagilimi ve incelemesi yapilmistir. Bunun yaninda ortak kelime analizi ile konunun zaman igerisindeki
gelisimi, arastirma bosluklari, eski ve yeni trendler, kavramsal yapisi ele alinmis ve atif analizi ile ortak
yazarlik baglantilarini tespit edilerek konuyla ilgili bir ¢erceve olusturulmaya caligilmstir.

Bibliyometrik analiz, akademik ¢alismalarda yaygin olarak kullanilan WoS veri tabanindan taranan verilerle
yapilmistir. Konu ile caligmalara ulagilabilmek icin “customer mistreatment,” “customers mistreatment,”
“customer misbehaviour,” veya “mistreatment by customer” terimlerinin gectigi “keywords plus”
parametresinde “topic” segenegi ile sorgulama yapilmistir. Elde edilen verilerin analizinde, VOSviewer

yazilimi (version 1.6.20) kullanilmustr.

4. Bulgular

Caliymanin bulgular kisminda WoS veri tabanindan elde edilen verilerin miisteriden kotii muamele
caligmalarina iliskin analiz sonuglarina ve VOSviewer paket programi (version 1.6.20) kullanilarak

olusturulan ag haritalarina yer verilmistir.
4.1. Miisteriden Kotii Muamele Calismalarinin Belirli Kriterle Gore Dagilimi

WoS veri tabanindaki misteriden kotii muamele ¢alismalarina iligkin tespit edilen toplam 194 makale
caligmasinin 183 tanesinin yonetim kategorisinde oldugu tespit edilmistir. Bu ¢alismalarin yillara gore
dagilimi $ekil 1de gosterilmektedir. ekil 1 incelendiginde; ¢aligmalarin son 16 yila dagildigi, en ¢ok
¢alismanin 2022 yilinda yapildig: ve ilk ¢alismanin ise 2008 yilinda yayinlandig1 goriilmektedir. Konu ile
ilgili ilk ¢aligma; Journal of Applied Psychology dergisinde yayinlanan Skarlicki vd’nin (2008) “Getting Even
for Customer Mistreatment: The Role of Moral Identity in the Relationship Between Customer Interpersonal
Injustice and Employee Sabotage” baslikli galismasidir. “Topic” sorgusu sonuglarina goére, miisteriden kotii
muamele konusunun ¢alisildig1 183 ¢alisma igin toplam 4.368 atif yapildig: belirlenmistir. Miisteriden kot
muamele kavraminin ele alindig1 16 yillik siiregte, konuya ilginin bazi yillarda arttig, 6zellikle 2022 yilinda

(33 yayin, 1292 atif) yayinlarin en yiiksek diizeye ulastigi dikkati ¢ekmektedir.
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Sekil 1: Miigteriden Koétii Muamele le 1lgili Caligmalarin Yillara Gére Dagilimi
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Miisteriden kotii muamele kavraminin incelendigi 183 ¢alismanin toplam yazar sayilarinin 490 oldugu
gorilmektedir. Konu ile ilgili en ¢ok ¢aligma yapan yazar, 13 ¢aligma ile Wang Mdir. Diger yazarlarin ¢alisma
sayilar1 incelendiginde; Shi, J.Q. 10 ¢aligma, Groth M, Shao R.D., Zhan Y.J. 6’sar ¢aligma, Amarnani R.K.,
Gabriel A.S., Harris L.C., Lanaj K., Restubog S.L.D.,Wu H.B. 5er ¢alisma, Chang C.H., Chi N.W.,, Johnson
R.E., Koopman J., Lin S.H., Liu B., Liu S.S., Liu YH, Lu W.Z,, Song Y.E 4er ¢aligma ve Baranik L.E., Bordia P,

Lee J.H, Lee L. ise 3 er ¢alisma ile alana katki sagladiklar1 gorilmiistiir.

Sekil 2: Miigteriden Kétii Muamele Ile Tlgili Caligmalarin Yazarlara Gére Dagilimi

Miisteriden kotit muamele ile ilgili calismalarin iiniversitelere gore dagilimini tespit etmek i¢in, baglantilar
baglaminda yapilan sorgulamada 501 kayit listelenmistir. Bu kayitlar dikkate alindiginda en fazla baglantinin
State University System of Florida (21 baglanti)’ya ait oldugu tespit edilmistir.
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Sekil 3: Miigteriden Kotii Muamele Ile 1lgili Calismalarin Universitelere Gére Dagilimi
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Caligmalarin yayin dili bakimindan dagilimin: belirlemek tizere yapilan sorgulamada 183 ¢aliymanin 181
tanesinin Ingilizce diger 2 calismanin ise Cince yayinlandi1 tespit edilmistir. Miisteriden kétii muamele
galigmalarinin yayinlandig: dergilerin tarandig indekslere gore dagilimlarina bakildiginda; bu ¢aligmalarin
%88,52’isnin (n=162) Social Sciences Citation Index’te (SSCI), %7,65’inin (n=14) Emerging Sources
Citation Index’te (ESCI), %4,37’sinin (n=8) Science Citation Index Expanded Index’te (SCI-EXPANDED),
% 2.73’tiniin (n=5) Book Citation Index — Social Sciences & Humanities (BKCI-SSH), % 1.63’iiniin
Conference Proceedings Citation Index — Social Science & Humanities (CPCI-SSH) ve % 0.54’tiniin (n=1)
Conference Proceedings Citation Index — Science (CPCI-S) tarandiklar1 goriilmistiir.

Sekil 4: Miigteriden Koétii Muamele Ile Tlgili Calismalarin Tarandiklari indekslere Gére Dagilimi
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Social Sciences Citation Index (SSCI) 162 88.525%
Emerging Sources Citation Index (ESCI) 14 7.650%
Science Citation Index Expanded (SCI-EXPANDED) 8 4.372%
Book Citation Index - Social Sciences & Humanities (BKCI-SSH) 5 2.732%
Conference Proceedings Citation Index - Social Science & Humanities (CPCI-SSH) 3 1.639%
Conference Proceedings Citation Index - Science (CPCI-S) 1 0.546%

4.2. Miisteriden Kotii Muamele Calismalarina Iliskin Bibliyometrik Analizler

Miisteriden kotii muamele ¢aligmalarinin bibliyometrik analizleri, VOSviewer programi kullanilarak ortak

kelime analizi ve atif analizi olarak iki sekilde yapilmuistir.
4.2.1. Ortak Kelime Analizi

WoS veri tabanindaki ¢aligmalarda, miisteriden kotii muamele kavramu ile iliskili terimleri bulmak amaciyla
VOSviewer programinda “keywords” kullanilarak sorgulama yapilmistir. Analiz sonucunda toplam
520 anahtar kelime listelenmistir. Bu anahtar kelimeler 17 kiime altinda toplanmistir. Toplamda 1811 ag
(baglanti) ortaya ¢ikmustir ve bunun neticesinde 406.50 toplam link giicii elde edilmistir. Sonuglar Sekil 5’

de gosterilmektedir.

Sekil 5: Miisteriden Kotii Muamele Ile Ilgili Caligmalarin Ortak Kelime A§ Analizi
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Mems: 520 | Clusterss 17 | Links: 1811 | Totallink strength: 406.50

Inceleme sonucunda “miisteriden kotii muamele” anahtar kelimesinin hizmet sabotaji (service sabotage)
anahtar kelimesi ile 14 kez, duygusal titkenme (emotional exhaustion) anahtar kelimesi ile 12 kez, musteri
hizmetleri (customer services) anahtar kelimesi ile 9 kez ve yine duygusal emek (emotional labor) anahtar

kelimesi ile 9 kez, tiikenmislik (burnout) anahtar kelimesi ile 5 kez birlikte kullanildig: tespit edilmistir.
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Sekil 6: Miigteriden Kotii Muamele le 1lgili Anahtar Kelimelerin Zamansal Egilim Ag Haritast
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Sekil 6da, 520 anahtar kelimeden olusan zamansal egilim ag haritas: sunulmaktadir. Bu harita, 2014-2024
yillar1 arasindaki yillarda “miisteriden kotii muamele” ile bir arada hangi kavramlarin daha yogun bir sekilde
arastirildigini gostermektedir. Haritaya gore, lacivert renkle gosterilen kiimeler, hizmet sabotaji, duygusal
tilkenme, duygusal emek, miisteri hizmetleri ve orgiitsel adalet gibi anahtar kelimeleri igererek onceki
yillarda yapilan ¢alismalari temsil etmektedir. Sar1 renkle gosterilen kiimeler ise direng, dogrudan miisteri

sabotaj1 gibi anahtar kelimelerle, son yillarda incelenen konulari isaret etmektedir.
4.2.2. Atif Analizi

Bibliyometrik calismalarda, yayinlanmis eserlere yapilan atiflarin eser, yazar, kaynak, kurum ve ilke
acisindan dagilimlar: 6nemli bir gosterge olarak degerlendirilmektedir (Cobo, Lopez-Herrera, Herrera-
Viedma & Herrera, 2011). Alint1 say1sinin yiiksekligi, alint1 yapilan ¢aligmanin etkisini ortaya koydugundan,
atif analizleri sayesinde bir alanin genel goriintimii belirlenebilir ve en etkili ¢alismalar tespit edilebilir. Bu
sayede arastirmacilar, en etkili ¢aligmalar, yazarlar, dergiler, kurumlar ve iilkeler hakkinda hizlica bilgi
edinip, alanla ilgili yeni baglayan aragtirmacilar i¢in okuma listeleri olusturabilir (Bagis, 2021). Bu ¢ergevede,

“miisteriden kotii muamele” galigmalarina iligkin atif analizleri yapilmis ve 5 baslikta incelenmistir.
4.2.2.1. Miisteriden Kotii Muamele Ile Ilgili Calismalarin Atif Analizi

Miisteriden kotii muamele konusunu ele alan ¢alismalarin en fazla atif alanlarini ve en yiiksek baglanti
sayisina sahip olanlarini belirlemek amaciyla galigmalarin atif sayilar: incelenmis ve en az bir kez atif almig
caligmalar analiz kapsamina alinmistir. 183 calismadan 166’sinin bu kriterlere uydugu goriilmiis ve bu

caligmalarin da 164’tiniin birbirleriyle baglantili bir grup olusturdugu tespit edilmistir.
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Sekil 7: Miigteriden Kotii Muamele Ile 1lgili Calismalara Yapilan Atiflarin Ag Haritasi
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Sekil 7, miisteriden kotii muamele ile ilgili caligmalara yapilan atiflarin ag haritasini gostermektedir. Atif
kriterlerine uyan 166 ¢aliymadan birbirleriyle baglantili en biiyiik seti olusturan 164’iiniin, toplamda 17
kiime ve 912 baglantidan olustugu goézlemlenmistir. Ag haritasinda goriildiigii tizere, Koopman vd’nin
(2016) Academy of Management Journal dergisinde yayinlanan ¢aligmalar1 437 atif ile listenin ilk sirasinda
yer almaktadir. Koopman vd’ni takiben Wang vd’nin (2011) Academy of Management Journal dergisinde
yayinlanan c¢aligmalar1 412 atif ile listenin ikinci sirasinda yer alirken, Skarlicki vd’nin (2008) Journal of

Applied Psychology dergisinde yer alan galigmalar1 337 atif ile listenin {i¢iincii sirasinda yer almigtir.
4.2.2.2. Miisteriden Kotii Muamele Ile Tlgili Calismalarin Yazarlarimn Atif Analizi

Miisteriden kétii muamele konusu ile ilgili ¢aligmasi olan yazarlarin etkinligini belirlemek amaciyla,
akademik caligmalarda sik¢a atifta bulunulan yazarlara iliskin ag analizleri yapilmistir. Yapilan analizlerde,
toplam 490 yazardan 86’sinin, kriter olarak belirlenen en az bir yayina sahip olmasi ve yayinlarinin en az 10
atif almasi kogulunu kargiladig: belirlenmistir. Ek olarak yapilan incelemede 8 kiime ve 1387 baglanti ortaya

¢ikmistir.
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Sekil 8: Miisteriden Koétii Muamele Ile Ilgili Caligmalarin Yazarlarina Yapilan Atiflarin Ag Haritast
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Ag haritasina gére Wang, M. 1567 baglant ile en fazla atif alan yazar olarak ilk sirada yer almaktadir. Wang,
M. ayn1 zamanda 12 galisma ile en fazla yayin yapan yazardir. Wang, Mlyi 9 ¢aligma ve 1460 atif ile Shi,
J. takip etmektedir. Ardindan Lanaj, K. ise kavrama iliskin yiriittiigii 5 ¢alismasinin 676 kez alintilandig:
belirlenmistir. Wang, I. ise 10 atif ve 2 ¢aligma ile son sirada yer almaktadir. Ek olarak miisteriden kotii

muamele ile ilgili ¢aligmalarda atif verilen yazarlarin sayisini tespit etmek igin ortak atif analizi yapilmistir.

Sekil 9: Miisteriden Kétiit Muamele {le flgili Calismalarin Atiflarinda Yer Alan Yazar Sayist
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Toplam 6.108 yazardan en az 10 atif alan 247 yazar, alintilanan yazarlar agisindan yapilan ortak atif analizinde

22.106 baglant1 olusturmustur.

Sekil 10: Miisteriden Kotii Muamele Ile Ilgili Caligmalarin Atiflarinda Yer Alan Yazarlarinin Baglant: Sayist

Sekil 10da goriildugii tizere, toplam 232 alint1 ve 246 baglanti ile ilk sirada Wang, M. (yesil kiime) yer
almakta, bunu 227 alint1 ve 245 baglant1 ile Grandey, A.A. (kirmiz1 kiime) ve 174 alint1 ve 245 baglanti ile
Skarlicki, D.P. (mavi kiime) takip etmektedir.

4.2.2.3. Miisteriden Kotii Muamele Ile Ilgili Calismalarin Kaynaklarinin Atif Analizi

Miisteriden koétii muamele kavramina iliskin ¢aligmalarin kaynaklari yani yayinlandiklari dergilere gore atif
analizi yapilmigtir. Atif analizi yapilirken, her dergide en az 1 miisteriden kétii muamele ile ilgili caliymanin
olmasi ve bu calismanin en az 1 atif almis olmasi kriteri konulmustur. 86 kaynaktan 72’sinin bu kriteri

sagladig tespit edilmistir. Bunlardan 71’i ise birbiriyle baglantilidir.
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Sekil 11: Miigteriden Koétii Muamele Ile Ilgili Caligmalarin Kaynaklari Baglaminda Ortak Atif Analizi Ag
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Calismalarin kaynaklari acisindan yapilan ortak atif analizi ag haritasina gore; 71 kaynagin 13 kiime ve 436

baglant1 olusturdugu ve toplam baglant1 giicii ise 881 oldugu goriilmektedir.

Sekil 12: Miisteriden Kotiit Muamele Calismalarina Yapilan Atiflarin Kaynaklarinin Baglanti Sayisi
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Yapilan incelemede Journal of Applied Psychology dergisinde miisteriden kétii muamele kavramu ile ilgili
21 ¢alisma yayinlanmis ve toplamda 1992 atif almistir. Journal of Applied Psychology dergisinin analizde
yer alan diger kaynaklar ile arasindaki baglanti sayis1 61 ve toplam baglant1 giicii 247dir. Journal of Applied
Psychology dergisini 1399 atif ile Academy of Management Journal, 395 atif ile International Journal of
Hospitality Management takip etmektedir. En fazla atif alan misteriden kotii muamele ¢aligmalarinin
kaynaklar1 agagidaki tabloda gériilmektedir.

Tablo 1: En Fazla Atif Alan Miisteriden Kotii Muamele Calismalarinin Yer Aldig1 Kaynaklar

Kaynak Sy sapm G
Journal of Applied Psychology 21 1992 247
Academy of Management Journal 6 1399 188
International Journal of Hospitality Management 10 395 77
Personnel Psychology 5 369 114
Organizational Behavior and Human Decision Processes 3 241 25
Journal of Management 4 219 72
Journal of Occupational Health Psychology 4 197 65
Journal of Retailing 1 197 10
International Journal of Contemporary Hospitality Manage. 10 185 82
Journal of Services Marketing 5 164 28

4.2.2.5. Miisteriden Kotii Muamele Ile Tlgili Calismalarin Kurumlarimin Atif Analizi

Miisteriden kotii muamele konusunda ¢aliyma yapan yazarlarin kurumlarinin atif analizde toplam 288
kurum oldugu goriillmiistiir. Ancak en az 1 atif alan ¢aligmalarin yazarlarinin kurum sayisi ise 265 olarak
tespit edilmistir. Bu kurumlarin 264’tiniin birbiri ile iliskili oldugu, 22 kiime ve 3925 baglanti olusturdugu,
toplam baglanti giiciiniin ise 7477 oldugu belirlenmistir.
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Sekil 13: Miisteriden Kotit Muamele Ile Ilgili Calismalarin Kurumlar: Baglaminda Ortak Atif Analizi Ag

Haritas:

myangji univ

gftuniv

chien hsin uniy sci & technol

natl univ reland galway

george mason univ

bi norwegian business sch
e

univ british columbia
oo Y

univ iowa
ut

7 ~/" ity univ hong kon.
swps univ social sEVE humanltty (fna umgwt:“ e

m:m{.r'Usiv P
QWiv unnggaviainiv.sydney
4 uniy, W australia
& V!' B i - Pekipguniv
Y w cent florida korea univ univ maryland
- g " 2
*. 9kl gnlwlda

G b =
¥ wilfdd laurier unimichi te univ
LT gastete unh

§ .
;H:=|-w:ue'.r: ":Méiﬁiv e bng[ogiuhiv'»" univiarizona
gt [ ?:ﬁ v
£ 2‘“‘5“ " Southern methodist univ
Jianggiuniv
@Y @

georgia ISt tethng\'_
& t univ

hong koRg golytech univ

willlgg
boston consulting grp inc

tongji univ

acad zhejiang culture ind inna

paychol hsch berlin
bostan coll

dalhousie univ
univ menmphis

brosdpeth inc
deakiuniy "2 OR

Kurumlar baglaminda atif analizine yonelik ortaya konulan ag haritasina goére en fazla atif fazla atif alan

miisteriden kétii muamele galigmalar ile yayin yapan kurumun Florida Universitesi oldugu, bunu 1111

atif ile Michigan Eyalet Universitesinin takip ettigi goriilmektedir. 1029 atif ve 14 kaynak ile Sun Yat Sen

Universitesinin de alana katkida bulundugu ortaya ¢ikmugtir. Birbiri ile baglantili ¢aligmalar: yayinlayan

kurumlarin toplam baglant1 giigleri dikkate alindiginda ise yine Florida tiniversitesinin en yiiksek baglanti

giliciine sahip kurum oldugu goriilmektedir (n=1039).

Tablo 2: En Fazla Atif Alan Miisteriden Kotii Muamele Calismalarinin Yer Aldig1 Kurumlar

Kurum S Saps G
Florida Universitesi 17 2155 1039
Michigan Eyalet Universitesi 9 1111 377
Sun Yat Sen Universitesi 14 1029 907
Maryland Universitesi 4 977 627
Minnesota Universitesi 4 715 134
Hong Kong Sehir Universitesi 7 643 397
British Columbia Universitesi 5 605 509
Hong Kong Bilim & Teknoloji Universitesi 2 490 382
Penn Sehir Universitesi 2 468 253
Pekin Universitesi 6 453 453
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4.2.2.5. Miisteriden Kotii Muamele Ile Tlgili Calismalarin Ulkelerinin Atif Analizi

Miisteriden kotit muamele ile ilgili calismalarin iilkelerinin atif analizinde, en az 1 miisteriden kotii muamele
ile ilgili olarak yayin1 olan ve bu yayinin en az 1 atif aldig1 sartin1 saglayan iilkeler analize dahil edilmis ve
toplam 45 tilkeden 41’inin bu kosulu karsiladig: tespit edilmistir.

Sekil 14: Miisteriden Kotii Muamele Ile Ilgili Caligmalarin Ulkeleri Baglaminda Ortak Atif Analizi Ag
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Ulkeler baglaminda atif analizi cercevesinde birbiri ile baglantili s6z konusu 41 iilkenin 13 kiime ve 226
baglant: olugturdugu ve toplam baglant1 giiciiniin 2227 oldugu tespit edilmistir. Ulkeler baglaminda yapilan
atif analizine gore; Amerika Birlesik Devletlerinin 83 ¢aligma, 4483 atif ve 1125 toplam baglant1 giicii ile ilk
sirada yer aldig1 ve bunu 74 galigma, 2538 atif ve 1221 baglanti giicii ile Cin Halk Cumhuriyetinin takip ettigi
gorilmektedir.

Tablo 3: En Fazla Atif Alan Miisteriden Kotiit Muamele Calismalarinin Yer Aldig1 Ulkeler

Dlke Calisma Atuf  Toplam Baglant1
Sayisi Sayisi Giicii
Amerika Birlesik Devletleri 83 4583 1125
Cin Halk Cumbhuriyeti 74 2538 1221
Kanada 22 973 489
Ingiltere 12 578 93
Galler 6 426 50
Avustralya 21 384 379
Tayvan 12 315 259
Pakistan 162 69
Singapur 4 133 36
Iskogya 127 86
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Sekil 15: Miisteriden Kotii Muamele {le Ilgili Tiirkiyedeki Caligmalarin Atif Analizi Ag Haritast

turkey:

Ulkeler bazinda atif analizine gore iilkemizin ise 2 calisma ve 7 baglantiya sahip oldugu goriilmektedir.
Ag haritasina gore Tiirkiye Israil, Hindistan, Avustralya, Amerika Birlesik Devletleri, Kanada, Cin Halk
Cumbhuriyeti ve Tayvan ile baglantilidir. Ulkemizin toplam baglant1 giicii ise 29'dur.

5. Tartisma ve Sonug

Bibliyometrik analiz, literatiirdeki mevcut ¢aligmalar1 taramak amaciyla kullanilan ve arastirilan konuya
dair mevcut bilimsel verilerin incelenip belirli kategoriler altinda toplanip analiz edilmesine imkan taniyan
bir yontemdir. Ayrica, alanin zaman i¢indeki gelisimini ve diger disiplinlerle olan iligkilerini ortaya koyarak,
heniiz arastirilmamais alanlar1 belirlemeyi saglayan bu yontem, aragtirmacilara sundugu avantajlar nedeniyle
tercih edilen bir analiz teknigidir. Bibliyometrik incelemeler, alana dair kapsamli bir bakis agis1 sunarak
akademisyenlere yeni ¢aligma konular1 hakkinda diisiinme sansi tanimaktadir. Bu ¢alismada, miisteriden
kotii muamele kavramiyla ilgili WoS dizinindeki ¢alismalar VOSviewer programi kullanilarak analiz
edilerek, indekste bulunan yayinlar kategorize edilmistir ve alana dair ¢ikarimlar yapilmasi hedeflenmistir.
Yapilan analiz sonunda; miisteriden kotii muamele kavraminin arastirmalara konu oldugu 16 yillik siirecin
2008 yilinda basladigi, bu zaman zarfi icerisinde bazi yillarda artan bir ilgi gordiigii, bazen diisiis yasadig:
fakat 6zellikle 2022 yilinda (33 yayn, 1292 atif) yayinlarin en yiiksek diizeye ulastig1 goriilmektedir.

WoS dizinindeki miisteriden kotii muamele kavramina yonelik toplam 194 ¢alismanin 183 tanesinin yonetim
kategorisinde listelendigi ve 490 yazar tarafindan kaleme alindig1 belirlenmistir. Ortak anahtar kelime
analizi sonuglarina gore, toplam 520 anahtar kelime listelenmistir. Bu anahtar kelimeler 17 kiime altinda
toplanmustir. Toplamda 1811 baglant1 ortaya ¢ikmistir ve bunun neticesinde 406.50 toplam link giicii elde
edilmigtir. Inceleme sonucunda “miisteriden kétii muamele” anahtar kelimesinin; hizmet sabotaji (service
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sabotage) anahtar kelimesi ile 14 kez, duygusal titkenme (emotional exhaustion) anahtar kelimesi ile 12 kez,
miisteri hizmetleri (customer services) anahtar kelimesi ile 9 kez, duygusal emek (emotional labor) anahtar
kelimesi ile 9 kez ve tiitkenmislik (burnout) anahtar kelimesi ile 5 kez birlikte kullanildig: tespit edilmistir. Bu
caligmayla benzer olan bir ¢aligma; Seyran’in (2021) “isyeri siddeti” konusunda WoS veri tabaninda yer alan
calismalar1 inceledigi bibliyometrik ¢alismasidir. Bu ¢caligmada “isyeri siddeti” kavramiyla baglantili anahtar
kelimeler; saldirganlik, hemsireler, ¢alisma, personel, stres, risk faktorleri, etki, yayginlik, hasta ve saglik
olarak belirtilmektedir. “Isyeri nezaketsizligi” iizerine yapilan bir baska bibliyometrik ¢aligmada (Sipahi
Dongiil, 2024) bu konu ile baglantili anahtar kelimelerin; nezaketsizlik, zorbalik, isyeri zorbalig1 ve mental
yorgunluk ifadeleri oldugu tespit edilmistir.

Yapilan atif analizi sonucuna gore, 183 ¢aligmadan 166’sin1n en az bir atif aldigy, bu ¢aligmalarin da 164’iiniin
birbirleriyle baglantili oldugu tespit edilmistir. En ¢ok atif alan ¢aligmanin, 437 atif sayis1 ile Koopman vd’nin
(2016) Academy of Management Journal dergisinde yayinlanan ¢aligmalar1 oldugu gortlmiistiir.

Ulkeler baglaminda atif analizi sonucuna gore, Amerika Birlesik Devletleri'nin 83 ¢aligma, 4483 atif ve 1125
baglant: giicii ile ilk sirada yer aldig tespit edilmistir. Ikinci sirada ise 74 alisma, 2538 atif ve 1221 baglant:
glictiile Cin Halk Cumbhuriyeti yer almaktadir. Bu bulguyla paralel olarak “isyeri siddeti” konusunda yapilan
bir bibliyometrik analiz ¢aliymasinda (Seyran, 2021) en ¢ok ¢alisma yapan ilk iki tilkenin ABD ve Cin oldugu
ve bunu sirasiyla Avustralya, Kanada, Italya ve Tiirkiyenin takip ettigi goriilmektedir. Isyeri nezaketsizligi
tizerine yapilan bibliyometrik ¢alismada da (Sipahi Dongiil, 2024) en ¢ok atif alan {ilkelerin sirastyla ABD,
Kanada, Cin ve Avustralya oldugu tespit edilmistir.

Miisteriden kotii muamele konusunda yapilan ¢alismalar incelendiginde; isyerlerinde yaygin bir is yeri
stresorii olarak karsimiza ¢ikan bu kavramin yonetim alaninda siklikla arastirmalara konu oldugu, hizmet
sabotaji, duygusal titkenme, miisteri hizmetleri, tiikenmislik kavramalar: ile siklikla yer aldigi ve bu
kavramlarla birlikte yeni bir ivme kazandig1 s6ylenebilir.

Genel olarak is yasamindaki etkileri ile dikkatleri tizerine ¢eken miisteriden kotii muamele kavraminin is
yasaminda oldugu kadar ¢alisanlar i¢in is yasaminin disindaki hayatlarina etkilerinin de incelenebilecegi,
ayrica onceki ¢alismalarda yer almayan diger orgiitsel davranig tutum ve davranislarina etkilerinin de
aragtirilabilecegi goriilmektedir. Ornegin; anti-sosyal is davranislari, is ve yagam tatmini, isyeri nezaketsizligi,
orgiitsel sapma davranigi, iiretkenlik karsit1 is davranisi ve is stresi lizerine etkileri aragtirilabilir. Ayrica
mevcut ¢alismalarin ¢ogunlugunun nicel arastirma oldugu goz oniine alindiginda, nitel arastirmalarin ve
nitel ve nicel yontemlerin birlikte kullanildig1 karma yontemlerle yapilan ¢alismalar ile kavramin sebep ve
sonuglarinin daha iyi anlagilmasi ve miisteriden kétii muamelenin ortaya koydugu sorunlara yonelik olarak
daha etkili ¢6ziimlerin bulunabilmesi miimkiindiir.

Bu ¢alismada miisteriden kotit muamele kavramina iliskin ¢alismalarin bibliyometrik analizinde sadece
WoS dizininde yer alan ¢alismalar dikkate alinmistir. Ayrica galigmalarin bibliyometrik analizi, ortak kelime
analizi ve atif analizi ile sinirlandirilmistir. Dolayisiyla gelecekteki arastirmalar, diger indekslerdeki yer alan
caligmalar1 da kapsayacak sekilde genisletilebilir. Ayrica gelecek ¢alismalarda miisteriden kotii muamele
konusu ornek olay incelemesi ve nitel ¢aligmalarla ele alinabilir, kiiltiirlere gore farkliliklar: karsilagtirmali
olarak incelenebilir. Miisteriden kotii muamelenin sebepleri ve 6zellikle isletmelerin bu konudaki rola
aragtirilabilir. Ilgili literatiir tarandiginda miisteriden kotii muamele ¢alismalarini iceren bir meta analiz
caligmasina rastlanmadig goriilmiistiir. Bu nedenle arastirmacilara konu ile ilgili bir meta analiz ¢aligmasi

yapmalari da Onerilebilir.
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Extensive Summary
Bibliometric Analysis of Customer Mistreatment Studies: The Case of Web of Science

Sultan KOC’, Emine KALE

Service businesses place great importance on customer experience in order to increase customer satisfaction,
enhance competitiveness, and ultimately improve economic efficiency. During the process of obtaining this
consumer experience, individuals engage in multiple interactions. While most interactions are highly civil,

some are not (Yang, Lu & Huang, 2020).

Like many employees, service industry workers also face various sources of stress related to their jobs. A
unique stress factor for employees in the service sector is mistreatment by customers. Customer mistreatment
is defined as poor behavior experienced by employees from customers and can manifest in various forms,
ranging from unclear customer demands to verbal aggression. Early studies on this topic suggested that
customer-employee interactions were not related to employee burnout, but later research showed that
aggression from customers is more likely than aggression from coworkers, and these interactions have
significant negative effects on employees (LeBlanc & Kelloway, 2002). Specifically, it has been found that
mistreatment by customers is associated with emotional distress, absenteeism, and burnout, making it a
significant issue for businesses in the service sector (Brotheridge & Grandey, 2002; Baranik, Wang, Gong &
Shi, 2017).

Customer mistreatment refers to the mistreatment of service employees by customers (Ahmed, Ali,
Usman, Syed & Rashid, 2021) and involves behaviors initiated by customers (Chen, 2021). The concept of
mistreatment by customers was first introduced by American academics and has been extensively studied
over the last 40 years (Li, Duan, & Zhao, 2019). Most of the research on this topic has been conducted from
a marketing perspective. One of the well-known early studies on customer misbehavior was conducted by
Miles and Bonomo (1979), where the term “deviant customer behavior” was introduced to describe actions

deemed inappropriate or inconsistent with accepted social norms (Chen, 2021).

In relation to customer mistreatment, several similar terms have been used, such as “dysfunctional customer
behavior” and “unfair customer behavior” The earliest of these terms is Lovelock’s description of the “jay
customer” (problematic or colloquial: fool), which refers to customers who disrupt service either intentionally
or unintentionally, negatively affecting the organization (Li et al., 2019). Later in the 20th century, terms such
as deviant customer behavior, problematic customer behavior, inappropriate behavior, and bad consumer
behavior were used (Chen, 2021). Various constructs that describe negative interpersonal behaviors by
customers towards service employees can be classified under customer mistreatment. However, while these
constructs are related to customer mistreatment, they do not necessarily represent the concept of customer

mistreatment in its entirety (Li et al., 2019).

In essence, customer mistreatment behavior originates from the desire to enhance competitive advantage,
often driven by the unique power dynamics between customers and employees (Yue, Wang & Groth, 2017).
The popular belief that “the customer is always right” is frequently used by customers who make unusual

demands or mistreat frontline staff. Customers often exploit their social status and misuse their power
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(Apoorva, Chaudhuri, Chatterjee & Vrontis, 2022). Customer mistreatment occurs when customers misuse
their authority over employees, or when employees become victims of verbal harassment, rude behaviors,

or unjust demands by customers.

A significant number of employees worldwide experience mistreatment by customers during work-related
interactions. In this regard, the concept of customer mistreatment is an important issue that requires
attention in the workplace. However, despite its significance, there has been no bibliometric analysis of the
scientific publications in the literature related to this topic. The aim of this study is to identify prominent
authors, articles, journals, the evolution of the topic over time, old and new trends, the conceptual structure
of the subject, and co-authorship connections in the field of customer mistreatment research. To this end,
the study seeks to answer two key questions: “What is the current state of customer mistreatment research
in the literature, and which fundamental concepts have been associated with this concept from the past to
the present?” and “Which authors, countries, journals, and institutions have contributed the most to the
customer mistreatment literature?” It is anticipated that the study will contribute to identifying new research

themes on the subject and will provide valuable insights for understanding the existing literature.

The research was conducted using data obtained from the WoS database, which is widely preferred in academic
studies. To reach accurate academic results on the topic, searches were conducted using the “topic” option in
WoS’s “keywords plus” parameters with terms such as “customer mistreatment,” “customer’s mistreatment,’
“customer misbehaviour,” or “mistreatment by customer.” The “citation topics micro” category was set to the

management field only. VOSviewer software (version 1.6.20) was used to analyze the obtained data.

The analysis revealed that the concept of customer mistreatment in research began in 2008, with some years
showing increasing interest, while others saw a decline. However, 2022 marked the peak of publications with
33 articles and 1.292 citations. Out of the 194 studies related to customer mistreatment in the WoS database,
183 were listed under the management category and authored by 490 different researchers. According to
the co-occurrence analysis of keywords, a total of 520 keywords were identified, grouped into 17 clusters,
resulting in 1.811 connections and total link strength of 406.50. The analysis showed that the keyword
“customer mistreatment” was used in conjunction with “service sabotage” 14 times, “emotional exhaustion”

12 times, “customer services” 9 times, “emotional labor” 9 times, and “burnout” 5 times.

In terms of citation analysis, 166 out of 183 studies received at least one citation, with 164 of these being
interconnected. The most cited work was Koopman et al’s (2016) study published in the Academy of
Management Journal, which had 437 citations. The results of the citation analysis in the context of countries
show that the United States ranks first with 83 studies, 4.483 citations, and link strength of 1.125. In second
place is the People’s Republic of China, with 74 studies, 2.538 citations, and link strength of 1.221.

When examining the studies on customer mistreatment, it can be observed that this concept, which is
a common workplace stressor, is frequently the subject of research in the management field. It is often
associated with terms such as service sabotage, emotional exhaustion, customer services, and burnout, and

has gained new momentum alongside these concepts.

Overall, while the concept of customer mistreatment has garnered attention for its impact on work life, it
is also worth exploring how it affects employees’ lives outside of work. Additionally, its influence on other
organizational behavior attitudes and actions, which have not been addressed in previous studies, could

be further investigated. Given that most existing studies are quantitative, it would be beneficial to conduct
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qualitative research or studies using mixed methods to better understand the causes and consequences of

customer mistreatment, as well as to find more effective solutions to the problems it creates.

This study has focused on the bibliometric analysis of works related to customer mistreatment, specifically
from the WoS database. Therefore, future research could be expanded to include studies from other indexes.
Additionally, no meta-analysis has been found in the relevant literature concerning customer mistreatment
studies, suggesting that conducting a meta-analysis on this topic could be a valuable direction for future

researchers.



