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OZET

MUSTERI NEZAKETSIZLIGININ HIZMET SABOTAJINA ETKISI VE
ALGILANAN YONETICI DESTEGININ ROLU UZERINE BiR ARASTIRMA

Kirikkale Universitesi
Sosyal Bilimleri Enstitiisii
Isletme Anabilim Dal1, Doktora Tezi
Danisman: Dog. Dr. ibrahim Bozac1
Haziran 2023, 243 Sayfa

Bu aragtirmanin amaci, miisteri nezaketsizliginin hizmet sabotaji lizerindeki etkisinin
tespit edilmesi ile algilanan yonetici desteginin s6z konusu etkiye yonelik muhtemel roliiniin
arastirtlmasidir. Bu kapsamda miisteri nezaketsizliginin, konaklama calisanlarinin hizmet
sabotaj1 davraniglari lizerindeki olasi etkisi, ayn1 zamanda, algilanan yonetici desteginin, s6z
konusu etki tizerindeki aracilik rolii ve ayrica diizenleyicilik rolii incelenmistir. Aragtirmanin
konaklama isletmelerinde yapilan uygulamasi i¢in karma yontem tercih edilmis, bu
minvalde nicel aragtirma yonteminde anket teknigi, calismanin nitel agsamasinda ise yari
yapilandirilmig goriisme teknigi kullanilmistir. Bu kapsamda, ¢alismada anket uygulamasi
354 personel ile yar1 yapilandirilmis goriismeler ise miisteriyle yiiz yiize ¢alisilan islerde
gorevli 20 otel c¢alisani ile gergeklestirilmistir. Arastirmada, anket verilerinin analizi ve
sonuglarinin degerlendirilmesinde yapisal esitlik modeli analizi i¢in SmartPLS v.3.0 paket
programi; yar1 yapilandirilmig goriisme formlarinin, gériismelerin analizinde ise MAXQDA
2020 nitel analiz programi ve betimsel analiz yontemi kullanilmigtir. Arastirmanin nicel
asamasina iliskin bulgulara gore; miisteri nezaketsizliginin hizmet sabotajin1 anlamli
diizeyde ve pozitif yonde etkiledigi tespit edilmistir. Calismanin diger bulgusu ise, algilanan
yonetici desteginin hizmet sabotajin1 anlamli ve negatif yonde etkiledigi ve miisteri
nezaketsizliginin hizmet sabotajina etkisinde diizenleyici rol istlendigi sonucudur.
Arastirmanin nitel agamasina dair bulgular1 da nicel arastirma yontemiyle ulasilan bulgularla
ayni dogrultudadir. Yar1 yapilandirilmis goriismeler neticesinde Katilimcilardan elde edilen
veriler 1s5181inda gergeklestirilen analiz ve ulasilan bulgular da ilk uygulama sonuglarini
desteklemektedir. Nitel asamaya iliskin arastirma sonucuna gore ilk bulgu, konaklama
calisanlarinin, hem psikolojik/duygusal, hem de is davranislarinin, miisteri
nezaketsizliginden etkileniyor olmasidir. Ikinci bir bulgu ise, nezaketsiz miisteri

davranislarindan olumsuz olarak etkilenen calisanin hizmet davranislarinin, algilanan
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yonetici desteginin miidahalesi ile 6nlenebilmesidir. Her iki uygulamanin bulgularina gore;
mevcut calisma kapsamindaki konaklama calisanlari, nezaketsiz miisteri davranislarindan
olumsuz anlamda etkilenmekte, kaba miisteriye yonelik hizmeti sabote eden davraniglar
icinde bulunmaktadir. Yoneticiden algilanan destek ise, bu davranislari ve miistteri
nezaketsizliginin bu etkilerini azaltmaktadir. Son olarak, arastirma bulgularina dayali olarak

arastirmaci ve isletmelere oneriler gelistirilmistir.

Anahtar kelimeler: Miisteri, Miisteri nezaketsizligi, Hizmet sabotaji, Algilanan yonetici

destegi, Konaklama sektorti.



ABSTRACT

A RESEARCH ON THE EFFECT OF CUSTOMER INCIVILITY ON SERVICE
SABOTAGE AND THE ROLE OF PERCEIVED MANAGERIAL SUPPORT
Kirikkale University
Graduate School of Social Sciences
Department of Business Administration, Doctoral Thesis
Supervisor: Assoc. Prof. Dr. Ibrahim BOZACI
June 2023, 243 pages

The study aims to determine the influence of customer incivility on service sabotage
and to investigate the possible role of perceived managerial support. In this context, the possible
effect of customer incivility on service sabotage behaviors of accommodation employees and
the mediating role of perceived managerial support and its regulatory role were examined. The
mixed method was preferred for the application of the research in accommodation enterprises.
The questionnaire technique was used in the quantitative stage, and the semi-structured
interview technique was used in the qualitative stage of the study. The survey was carried out
with the participation of 354 personnel, and semi-structured interviews were conducted with 20
hotel employees working in customer-facing jobs. For the analysis of the survey data and for
structural equation model analysis in the evaluation of results, SmartPLS v.3.0 package
program was used, and in the analysis of semi-structured forms and interviews, MAXQDA
2020 qualitative analysis program and descriptive analysis method were used. The qualitative
findings show that customer incivility affects service sabotage significantly and positively.
Also, perceived managerial support affects service sabotage in a significant and negative way
and plays a moderator role in the effect of customer incivility on service sabotage. The
qualitative findings of the research are in line with the quantitative findings. The analysis of
semi-structured interviews also supports the results of the first application. The first finding of
the qualitative stage is that the psychological/emotional and business behaviors of the
accommodation employees are affected by customer incivility. The second finding is the
service behavior of the employee who is negatively affected by the rude customer behavior can
be prevented by the intervention of perceived managerial support. Within the scope of the

current study, both methods prove that accommodation employees are negatively affected by
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rude customer behaviors and engage in behaviors that sabotage the service towards rude
customers. Perceived support from the manager reduces these behaviors and the effects of
customer incivility. Finally, recommendations were developed for researchers and businesses

based on the research findings.

Keywords: Customer, customer incivility, service sabotage, perceived managerial support,

accommodation sector.
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GIRIS

Giiniimiizde insan ihtiyaclarinin ¢esitlenmesi ve beklentilerinin farklilagsmasiyla biiyliyen
hizmet sektorii, her gegen giin isletme sayisinin arttig1 ve rekabetin iist seviyelerde yasandigi
bir pazar haline gelmistir. Mevcut kosullarda bir hizmet Orgiitiiniin rakiplerinden One
cikabilmesi ve tercih edilme degeri gdrmesi pek kolay degildir. Orgiitler bu konuda basariya
ulagmak i¢in miisteriyi memnun etmeli ve miisteri sadakatini kazanmali, bunu gergeklestirme

yolunda i¢in ise ilgili sartlar1 saglamalidir.

Miisteri tatmininde 6nemli kosullardan biri miisteri ile kurulan iliskilerdir. Orgiit
miisteriyle iliskilerini 6nemsemeli (Durmaz, 2011), o minvalde diizenlemeli ve siirekli olarak
aktif tutabilmelidir. Diger onemli bir kosul ise hizmet kalitesidir. Orgiit, hizmetin tiim
asamalarinda niteligi gozetmeli ve nihayetinde hizmet, miisteri tarafindan kaliteli olarak
algilanabilmelidir. Ancak miisterinin bir isletme ile ilgili degerlendirmesi hizmete konu olan
tiriinden ibaret degildir. Uriin; tasarlanmasi, iiretilmesi ve en énemlisi de miisteriye sunumu ile

butinlik arz etmelidir.

Orgiit, miisterinin degerlendirmesine tabii tutulan bu siiregte yalmz degildir. Isletme
faaliyetini insan vasitasiyla yiiriitmekte, insan varligin1 orgiitsel amaci gergeklestirmek iizere
kosullamaktadir (Robbins ve Judge, 2021). Bu yoniiyle hizmetin tamamlanmasinda ana rolii
bulunan ¢alisan, siirecin dnemli pargasi olan sunumun sorumluluguna da sahiptir. Uriinii servis
etmek ve miisteriyi ugurlamaktan fazlasini ifade eden mevcut sorumluluk, miisteri beklentisiyle

uyumlu hizmet sunumu, kriz yonetimi ve karsilagsmadaki olas1 sorunlar1 6nlemeyi de igerir.

Miisteri ile ¢alisan arasinda gergeklesen hizmet karsilagmalart miisteri memnuniyetinde
onemli bir kriterdir. Satin alinan {iriin kalitesi ve {iretimin basaris1 ancak ideal hizmet iletisimi
ile tescillenebilir. Orgiitler bu bilingle calisanlarini organize etmekte, calisan-miisteri
karsilasmalarini mutlu miisteriye endeksli bir sekilde planlamaktadir (Hur, Moon ve Kim
2021). Ancak hizmet siirecinin diger asamalarinda basar1 saglayan planlama, hizmetin
sunulmasi agsamasinda tam bir etkinlik gosterememektedir. Calisan ile miisteri arasindaki
iletisim, yogun etkilesim ve planlamadan bagimsiz bir¢ok degisken igerir. Ayni nedenle siirecin
son parcasi olan karsilasmanin kontrolii de planlama ile ayn1 6zellige sahiptir. Hizmet sunumu
esnasindaki olas1 duygu ve davraniglar nedeniyle, karsilasmanin kalite kontrolii de pek gercekei

degildir.



Planlandig1 gibi baslatilan ama basarisizlikla sonuglanan bir hizmet karsilagsmasinda,
soruna kaynaklik eden konular ¢esitlidir. Miisteri cephesinden bakildiginda bu kaynagin bazen
iirlin, hizmet, bazen calisan oldugu goriilmektedir. Miisteriler iirlinlin kendisine ve hizmetin
kalitesine iliskin memnuniyetsizligini ifade ederken, kendilerine taahhiit edileni bulamayan
bazi miisteriler ise tepkisel davranabilir. Hizmet orgiitlerince miisteri sikayeti olarak tanimlanan
bu durum, hizmet karsilagsmasinin istenemeyen sonucu ama ayni zamanda da dogal bir
parcasidir. Hizmet sektorii miisteriye hizmeti degerlendirme ve kanaatini bildirme hakki
tanirken, bu hakki kullanis biciminde de miisteriyi 6zgiir birakmak durumundadir. Dolayisiyla
nezaketsiz davraniglarla amacin disinda bir sonuca yonelen (Medler-Liraz, 2020) hizmet
kargilagsmasi, bu yoniiyle miisteri karsisindaki ¢alisant da savunmasiz birakmaktadir (Yagil,
2008).

Miisteri nezaketsizligi (customer incivility), miisterinin calisana yonelik uyguladigi
normal dis1 davranislardir. Calisana yonelik negatif eylemleri kapsayan kavram, ¢alisan1 birgok
acidan olumsuz etkileyen kotii muameleyi ifade etmektedir. Sosyal ve saygi normlarinin ihlali
ile gerceklesen nezaketsizlik, sabirsiz ve kaba miisterinin bu yodndeki davranislariyla
uygulanabilmektedir. Ornegin miisteri nezaketsizligi miisterinin s6zlii ve mimikler araciliiyla
caligana satasmasini igerir. Bazi miisteriler kiigiimseyici, asagilayici, kibirli, tehditkar ve
suclayict sekilde yaklasirken, bazi miisteriler ise nezaketsizligi, olumsuz yiiz ifadeleri, kiifiirlii

konusma, alay ve hakaret yoluyla yoneltebilmektedir.

Miisteri nezaketsizligine, hizmet endiistrisi i¢inde 6zellikle konaklama isletmelerinde
olduk¢a sik rastlanabilmektedir (Szczygiel ve Bazin’ska, 2021). Konaklama hizmetlerinin
birgok 6zelligi nedeniyle bu durum tesadiif degildir. Otelde sunulan hizmetin siiresi ve hizmet
iletisiminin catismaya agik yapisi, kaba miisteri ile konaklama siiresi boyunca karsilasmay1
miimkiin kilmaktadir. Hizmetin c¢esitliligi ve degerlendirme gii¢liigii ile nezaketsiz davranisi

iceren iletisim tekrarlanabilmekte ve stresli etkilesimler stireklilik gosterebilmektedir.

Miisteri nezaketsizligi, sonuclar1 itibariyle calisani duygusal ve psikolojik olarak
etkileyen, zaman i¢inde is davranigini yonlendiren bir duruma doniisebilmektedir. Maruz
kalinan muamele karsisinda bazi ¢aligsanlar {izgiin, bazilar1 kizgin ve 6fkeli olabilmekte, hatta
baz1 ¢alisanlar ise yasadigi birden fazla olumsuz duygu nedeniyle, duygusal agidan bitkin
diisebilmektedir. Ayn1 zamanda personel, goriiniir haldeki tepkisel davranisi, sektorel politika
ve Orglitsel normlarla engellendigi icin caresizdir. Hizmet endiistrisi miisteriye yoneliktir ve

sonuglart bakimindan c¢alisanin kabaliga uygunsuz bir yolla yanit vermesi kabul
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edilmemektedir (Robertson ve O'Reilly, 2020). Zamanla ise kars1 hissettigi olumlu duygulari

yitiren ¢aligsanda, is doyumu ile ilgili sorunlar da bas gostermektedir.

Miisteri nezaketsizliginin, ¢alisan duygulari tizerindeki olumsuz etkisi bir dizi davranigsal
sonucu da beraberinde getirir. Caliganlarin geri ¢ekilme yoluyla daha pasif hale girmeleri bu
davraniglara Ornektir. Yorgun ve tilkenmis hisseden bazi calisanlar, kotii is performansi
sergilerken (Farasat, Afzal, Jabeen, Farhan ve Sattar, 2021), bazilar1 is doyumu eksikliginin
sonucu olarak isten ayrilmayi istemektedir (Ozkalp ve Kirel, 2018). Nezaketsizligin etkiledigi
bazi ¢alisan, kotli muameleye maruz kaldigi yerden ve uygulayandan kurtulmay1 istemekte ve
devamsizliga bu nedenle yonelebilmektedir. Bir grup ¢alisan ise daha ileri giderek, olumsuz

davranisi hizmet ve miisteri iizerinden uygulayabilmektedir.

Genel olarak bakildiginda yalnizca orgiitii etkileyen bu ¢alisan davranisinin, miisteriye ve
hatta ¢alisanin kendisine de zarar veren yonleri vardir. Olumsuz miisteri davraniginin, neden
oldugu sabotaj davranisi, isletme icinde karsilasilan bir¢cok davranis biciminden daha
sorunludur (Ling, Marshall, Xu ve Lin, 2014). Itibar1 zedelenen, zayif hisseden 6fkeli galisan,
diismanca duygulara kapilmakta, hizmeti sabote edebilmektedir. Hizmet tiiri bakimindan, otel
isletmelerinde siklikla rastlanilan hizmet sabotaji (service sabotage), miisterinin otele girdigi
andan, otelden ayrildigi ana kadarki tiim zamanlar icinde ve c¢ok cesitli bicimlerde
uygulanabilmektedir (Cheng vd.,2020,). Ornegin, kaba miisteriye yanit olarak misillemede
bulunan ¢aliganin, diisiik seviyede bir hizmet vermesi (Frey-Cordes, Eilert ve Biittgen, 2020),
yitirdigi kaynag telafi amaciyla bazi ¢alisanin ise miisteriyle dalga gegmesi (Hwang, Yoo ve
Kim, 2021) seklinde gerceklesebilmektedir. Konuyla ilgili literatiir incelendiginde, galisanin
sabotaj eylemini, miisteriyi duymazliktan ve gormezlikten gelme, hizmeti kasith olarak
yavaglatma, hizmeti geciktirme, miisteriye ilgisiz ve kayitsiz davranma, miisteriyi isletmenin
diistindiigli ekstra faydalardan haberdar etmeme ya da konuyla ilgili bilgileri gizleme, hizmete

iliskin {irline ya da miisteriye zarar verme yoluyla uygulandigi goriilmektedir.

Hizmetin kalitesi lizerinde en fazla olumsuz etkiye sahip olan bu davranis bicimleri,
miisteri algisin1 olumsuz etkilemektedir (Hu, Lai ve King, 2020). Zira miisterinin hizmete dair
algisim1 belirleyen, hizmet karsilagsmasina iliskin tecriibesidir. Miisteriler hizmete dair
deneyimlediklerini dikkate almakta ve bu deneyimi baska insanlarla da paylasmaktadir.
Giliniimiizde diger insanlarin deneyimlerini dnemseyen ve tercihini ona gore yonlendiren
misteriler yogunluktadir. Ve bu paylasim dinamigi, son yillarda c¢esitli sosyal medya

kanallariyla daha da yayginlasmistir (Kotler, Kartajaya ve Setiawan., 2020). Dolayisiyla hizmet
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sabotaj1 tek basina bir sonug degildir. Orgiitsel diizeyde kayiplara ve zararlara yol agan, basariya
giden yolda asilmasi giic bir engeldir. Miisteri kazanimi i¢in, maliyet ve emek harcayan

orgiitler, sabotaj ile hem sahip oldugu hem potansiyel miisteriyi yitirmektedir.

Hizmet sabotajina kaynaklik eden miisteri nezaketsizligi, calisanin itibarina, kisiligine ve
kimligine bir saldiri, sabotaj ise ¢alisanin miisteri kabaligina verdigi yanittir (Skarlicki, Van
Jaarsveld ve Walker, 2008). Calisanlarin miisteriye yonelik sabotaj egilimlerinde, nezaketsiz
misteri ile deneyimleri etkili olmaktadir (Yeh, 2015). Eren’in (1979), is yerinde yasanan
olumsuz olaylarin, ¢alisan tizerindeki etkisine iligkin agiklamasi bu durumu net bir sekilde

vurgulamaktadir.

Eren’e gore (1979, 5.183) “insanliga en ¢ok tiziintii ve 1zdirap veren seyler kiigiik kirgilik
ve is saatlerinde duyulan kiiciik kinlerdir. Biiylik 1zdiraplar akil ve mantik ile agiklanabildigi
halde kiiciik kinler ve iiziintiiler bilingaltinda ve gururun egemen oldugu hallerde gecerli

olmaktadir. Bunun i¢in igyerlerinde nefret uyandiran biitiin kii¢lik olaylara 6nem verilmelidir.”

Ancak miisteri merkezli orgiitler, hizmet faaliyetlerini yiiriitiirken siirekli bask1 altindadir.
Bir yandan miisteri yonelimli davranma, bir yandan ise g¢alisani tatminini artirma amaci,
orgiitleri zor durumda birakmaktadir. Bu ikilem sonunda orgiitler, hizmetin sagligina daha fazla
yoneltmekte (Baker, 2002) ve hizmet ¢alisanin1 ihmal edebilmektedir. Bu noktada orgiitiin
Soruna ¢6ziimcii yaklasimi ve ¢alisana karsi destekleyici davranisi 6nem arz etmektedir. Calisan
tarafindan algilanan yonetici destegi (perceived supervisor support), personelin kaba
miisteriden daha az etkilenmesini saglarken, duygusal sorunla bas etmesine de yardimeci

olabilmektedir.

Bu calisma hizmet sektoriinde faaliyet gosteren konaklama isletmesi calisanlariin
miisteri ile hizmet etkilesimleri esnasinda maruz kaldig1 nezaketsiz miisteri davranislarinin,
calisanlarin olas1 hizmet sabotajimna yonelik egilimleri iizerindeki etkisini; ayrica algilanan
yonetici desteginin miisteri nezaketsizliginin hizmet sabotajina etkisini azaltmadaki etkinligi
konu edinmektedir. Bu arastirma ile miisteri nezaketsizliginin, hizmet c¢alisaninin
bagvurabilecegi olasi sabotaj davranislar1 izerindeki etkilerini belirlemek ve algilanan yonetici
desteginin, s6z konusu etki {izerindeki roliiniin tespiti c¢alisilmistir. Yapilan literatiir
taramasinda yerli yazinda “miisteri nezaketsizligi”, “hizmet sabotaji” ve ‘“algilanan yonetici
destegi” kavramlar arasindaki iligskiyi inceleyen bir ¢alismaya rastlanmamistir. Konu 6rgiitsel
diizeyde sonuclart olan, isletme i¢in ciddi kayiplar yaratabilecek bir 6zellige sahiptir. Bu

nedenle konaklama isletmelerinde miisteri nezaketsizliginin yol acabilecegi sorunlar ve
4



yoneticinin bu iki degisken arasindaki iliski tizerinde ne gibi bir rol iistlenecegini 6lgmek,
yapilan calismayr Onemli kilmaktadir. Bu konunun sec¢imi, yerli yazinda heniiz pek
bilinmemesi, yabanci yazinda da simirh sayidaki uygulamayr gegmemesi nedeniyle
gerceklestirilmistir. Otel isletmelerinde miisteri ve ¢alisan arasindaki “kaba muamele-hizmeti
sabote” seklinde gergeklesen ve siklikla gizli seyreden; yeni, rekabete dayali, miisteri odakli
sistem anlayis1 i¢inde heniiz yeterince tizerinde durulmamus; orgiitsel diizeyde kayiplara neden
olabilecek hizmet sabotaj1 ile miisteri nezaketsizliginin bilimsel anlamda degerlendirilmesi ve
neticelerinin ortaya konmasi, gerceklestirilen ¢alismanin ayrica 6nemini ortaya koymaktadir.
Mevcut ¢alismada gergeklestirilen uygulama i¢in konaklama sektoriiniin tercih edilme sebebi,
ozellikle miisteri nezaketsizliginin seviyesi ile c¢alisanin hizmet sabotaji davranislarini
incelemeye ve degerlendirmeye uygunluk teskil etmesidir. Hizmet sektorii icinde yer alan diger
hizmet islerinde ger¢eklesen miisteri-calisan hizmet karsilasmalari, otel hizmetlerinin dogasi

geregi konaklama isletmelerinde daha yogun yasanmaktadir.

Bu dogrultuda arastirmada temel problem olarak “miisteriler ile yogun etkilesim halinde
olan konaklama galisanlarina yonelik misteri kabaliginin, olas1 hizmet sabotaji davranislarina
etkisi ile algilanan yoOnetici desteginin, miisteri nezaketsizliginin hizmet sabotajina etkisi

tizerindeki rolii” ele alinmistir.

Bu kapsamda ¢alisma bes boliimden olusmaktadir. Calismanin ilk i¢ boliimiinde miisteri
nezaketsizligi, hizmet sabotaji ve algilanan yonetici destegi kavramlar tizerinde durulmus;
dordiincii ve son boliimde ise yontem yer almaktadir. Bu boliimde ¢alismanin amaci, 6nemi,
varsayimi, sinirliliklar1 ve aragtirmanin yontemine iliskin bilgilere yer verilmektedir. Ardindan

aragtirmaya dair bulgular, sonug ve tartisma, oneriler gelmektedir.



BIiRINCi BOLUM

MUSTERI NEZAKETSIZLiGi

1.1. Nezaketsizlik ve Is Yeri Nezaketsizligi

Bireyler giindelik hayatta kendilerini kullandiklari lisan ile ifade eder, birbirlerine iletmek
istediklerini bu sekilde aktarir ve karsilikli etkilesimde bulunurlar. Bu etkilesimin ne kadar
saglikli ve olumlu gelistigi ise kullanilan dil ve secilen kelimeler ile ilgilidir. Sosyal yasamdaki
bu iletisim seyri is yasaminda da benzer sekildedir. Bireylerin ifade bigimleri onlarin
birbirlerine kars1 hislerini, algilarini, davranislarini diizenlemekte (Ozgiiven, 2003), hatta
karsilikl iligki iizerinde de belirleyici olabilmektedir. Dolayisiyla is ortaminda insanlarin
iletisimde kibar ve saygili bir dil kullanmalar1 daha iyi bir etkilesim deneyimini saglarken,
nezaketsiz tislup ise bireylerin birbirlerinden uzaklagsmalarina, organizasyon iginde sorunlara

neden olabilmektedir.

Glinlimiiz orgiitlerinde sikc¢a karsilagilan ve olumlu ¢alisma iklimi i¢in tehdit olusturan
nezaketsizlik (Torres, Van Niekerk ve Orlowski, 2017), insanlarin birbirleriyle kurduklari
iliskide bir takim saygi kurallarim1 goz ardi etmesiyle meydana gelmektedir. S6z konusu
kurallarin ¢ignendigi ve saygi sinirlart disinda bir iletisim dilinin kullanildigr bu etkilesim
(Andersson ve Pearson, 1999), is ortamlarinda orgiitlerin kargisina 6énemli bir sorun halinde
cikmakta, i yeri nezaketsizligi olarak, sonuc¢lar1 bakimindan tim orgilit paydaslari

etkilemektedir.

Is yeri nezaketsizligi kavramu, “is yeri normlarina ve saygi kurallarina aykuri, diisiik
yogunluklu normal disi davrams bicimi” (Andersson ve Pearson, 1999, s. 457) olarak
tamimlanmistir. Saldirganlik ve siddet igermeyen, belirsiz (tespit edilmesi pek kolay olmayan)
zarar verme niyetiyle gerceklestirilen isyeri nezaketsizligi, kabalia dair Kkastiligin
anlagilmasinin gii¢ oldugu (Schilpzand, De Pater ve Erez, 2016), yoneltilen insan1 asagilayan,
kiigiik diisiiren, tirkiiten saygi normlarina aykir1 6zellikler igermektedir (Cortina, Kabat-Farr,
Leskinen, Huerta ve Magley, 2013). Is yerinde nezaketsizlik; drgiitii, calisanlarin ruh saghigini,
orgiite bagliliklarin1 (Sarwar, Abdullah, Hafeez ve Chughtai, 2020), bireylerin verimliliklerini
etkilemekle (Giumetti, Hatfield, Scisco, Schroeder, Muth ve Kowalski, 2013) kalmayip daha
farkli zararlara sevk eden bir nevi duygu ve davranis dizisi halinde devam etmektedir. S6z
konusu durumu Andersson ve Pearson (1999) nezaketsizlik sarmali (Sekil 1.1.) ile ortaya

koymustur.
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Sekil 1.1. Ornek nezaketsizlik sarmali

Kaynak: Andersson ve Pearson, 1999, s.460

Andersson ve Pearson’in (1999) gelistirdigi Sekil 1.1.’deki nezaketsizlik sarmalina gore
bir ¢alisan veya calisan grubu (taraf A), bir bagkasina (taraf B) karsi kaba davranista
bulundugunda kabalik sarmali baslayabilir. Calisan (taraf B) kabaligi algilar ve bunu
adaletsizlik olarak nitelendirebilir. Bu durum taraf B’de karsilik verme arzusu dogurabilir. Bu
istek kendini psikolojik veya fiziksel olarak zarar verme seklinde yansitmayabilir. Daha sonra
B tarafi, A tarafina yanit olarak kabalik iceren bir eylemde bulunur. Bu defa A tarafi algiladig1
kabalikla olumsuz yonde etkilenir ve bu durumu adaletsizlik olarak nitelendirir. Bu nedenle A

tarafi B tarafina kars1 nezaketsiz ifadeler yoluyla kaba davranislar sergiler. Bu eylem
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karsiliginda B tarafi bu durumu zorlayict eylem olarak algilar. Zorlanan B tarafi sarmalda,
hissettigi itibar kaybi, ofke, intikam istegi ile hakareti igeren davranislara bagvurdugunda
sarmalda tepe noktasina ulasilir. Tepe noktasini asarak ilerleyen bu etkilesim siireci i¢indeki
olumsuz davranislar siddetini artirarak, asama kaydederek devam eder (Andersson ve Pearson,
1999)

Ozetle isyerinde nezaketsizlik; diisiik yogunluklu (fiziksel siddet icermeyen), birtakim
isyeri ve saygi normlarina aykiri, tespit edilmesi giig, fiziksel temas icermeyen davranislar olup,
yonelten tarafa gore calisan, yonetici, miisteri nezaketsizligi gibi cesitli isimler alan halleriyle

ger¢eklesmektedir.
1.2. Miisteri Nezaketsizligi

Rekabet i¢inde varligini siirdiirmeye g¢alisan hizmet isletmeleri, bu dogrultuda hareket
eder ve dnemli bir kosul olan miisteri memnuniyetine yonelik gerekleri yerine getirmeye calisir
(Bingo6l, 2019). Tasarimin, iiretimin, pazarlama ve satisin kisacasi tiim isletme etkinliklerinin
saglanmast ve devaminin, misterinin varligina bagli oldugunu bilen kuruluslar (Demirel,

2007), miisteri i¢in bu siireci daha iyi bir hale getirmek i¢in ugrasir.

S6z konusu siiregte isletme faaliyetlerinden hizmetlerin tasarlanmasi ve iiretimi kadar
onemsenen bagka bir husus hizmetin nasil sunuldugudur. Zira hizmetin miisteriye sunuldugu
esnasindaki karsilagmalar, miisteri ve c¢alisan arasinda yogun etkilesim igerir
(Lee, Sweeney ve Soutar, 2020) ve bir nevi liriin performansiin belirleyicisidir. Hata riski
barindiran, tamamen kontrol edilmesi gii¢, miisteri tatmini ve geri bildiriminin gozetildigi bu

etkilesimin basar1 durumu, miisterinin kargilagsma hakkinda bulundugu ¢ikarimla ilgilidir.

Dolayisiyla miisteri bu ¢ikarima bagl olarak, pozitif ya da negatif duygularini, karsi
tarafa yansitma, ortaya koyma ya da saklama veya kendi i¢inde degerlendirme yolunu secer.
Bu tercih tamamen bu hislerin dogmasina neden olan unsura ve miisterinin umdugunu bulma
durumuna gore sekillenir (Lee vd., 2020). Boylelikle miisteriler yasadiklar1 hizmet
etkilesiminden ya tatmin olur ya da tersi durumda aldig1 hizmete dair sikayetini bildirmek igin
muhatap arayisina girer (Wilson ve Holmvall, 2013). Tatmin edilmeyi bekleyen miisteri,
beklentilerini karsilamayan hizmetle ilgili olarak tiim yakinmalarini hizmeti sunan ve yakin
temaslt oldugu calisana iletir (Brunetti, 2010). Miisterinin, mutsuzlugunu yoneltebilecegi ilk
kisi orgiitsel ve sektorel nedenlerce sorumlulugun iizerine yiklendigi personeldir (Caillier,
2022).


https://www.emerald.com/insight/search?q=Shin-Yiing%20Lee
https://www.emerald.com/insight/search?q=Jillian%20C.%20Sweeney
https://www.emerald.com/insight/search?q=Geoffrey%20Norman%20Soutar

Boylelikle miisteri ve ¢alisan arasindaki bu karsilagsmalar miisteriden gelen olumsuz
davraniglara kap1 aralayabilmekte veya elverigli bir ortam hazirlamaktadir (Akkawanitcha ve
Patterson, 2017). Hizmet karsilasmasi i¢in, ¢alisan hizmeti liretme, sunma ve begendirmekle
sorumlu ve miisterinin geri bildiriminin de muhatabidir. Miisteri nezaketsizligi kavraminin
ortaya ¢ikmasinda etkili olan bu kosullar nedeniyle, bugiin hizmet endiistrisinde ¢ogu ¢alisan,
bu duruma maruz kalmaktadir. Ozellikle, miisteri ile yiiz yiize gelinen pozisyonlarda gérevli
personel, kendilerine yonelik sergilenen kaba davraniglarla karsilasmaktadir (Han, Bonn ve
Cho, 2016) .

Miisteri nezaketsizligi kavrami (customer incivility), ¢alisanlara zarar verme niyetiyle
miisteriler tarafindan yoneltilen sapkin davranislar olarak ifade edilmektedir (Liu, Washburn
ve Qu, 2019). Miisterilerin ¢alisanlara kars1 sergiledigi ve fiziksel saldirganligi igermeyen
anormal davraniglar (Hur, Moon ve Lee, 2021) olarak da tanimlanan kavram, ¢alisanlarin stres
diizeylerini artiran (Gong ve Wang, 2019), kaba tutumu iceren kotii muamele yaklagimi
seklinde agiklanmaktadir (Van Jaarsveld, Restubog, Walker ve Amarnani, 2015). Ayrica
kavram, miisterinin saygisizlik, tahammiilsiizliik, nezaketsizlik ve kiiglimseyici hal igeren
sozleri ve davraniglart olarak tarif edilir (Li ve Zhou, 2013). Literatiir incelendiginde
miisterilerin nezaketsizlik iceren olumsuz davraniglarinin, “islevsiz miisteri davranisi-
dysfunctional customer behavior” (Harris ve Reynolds, 2003); “miisteri saldirganligi-customer
aggression” (Grandey, Dickter ve Sin, 2004); “anormal miisteri davranigi-aberrant consumer
behavior” (Fukukawa, Ennew ve Diacon, 2007); “miisteri sozlii saldirganligi-customer verbal
aggression” (Li ve Zhou, 2013); “gayriahlaki miisteri davranisi-illegitimate customer
behaviors” (Giiler, Dalgi¢ ve Tor Kadioglu, 2017); “sapkin tiiketici davranisi-deviant consumer
behavior” (Dootson, Johnston, Lings ve Beatson, 2018); “uygunsuz miisteri davranisi-
misbehaviour customers” (Booyens, Hadjisolomou, Nickson, Cunningham ve Baum, 2022);

seklinde adlandirilmis oldugu goriilmektedir.

Miisteri nezaketsizligi kavrami “kaynaklarin korunmasi teorisi”ne (conservation of
resources theory - COR) dayandirilabilmektedir. Teoriye gore c¢alisanlar, goérevlerini
kendilerinden beklendigi sekilde yerine getirebilmek ve ilerleyen zamanlardaki olasi
tikenmeye mani olmak icin yeni kaynaklar temin etmeye, mevcut olanlari korumaya ve
artirmaya motive edilir (Zhou, Ma ve Dong, 2018). Teori ayni zamanda, s6z konusu
kaynaklarin tasarrufunu gergeklestirirken, c¢alisanlarin i¢cinde bulunduklar1 sikintili durumla
iliskilerini ne sekilde diizenleyebileceklerini de kapsar. Miisteri beklentilerini karsilayan bir

sunumla ve miisteri mutlulugunu saglamakla miikellef calisan, 6zverili ¢abasi karsiliginda
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miisteriden kaba olmayan bir yaklasim, amirinden takdir bekler. Beklentisi gergeklesen ¢alisan
bagkaca kaynaklar da temin ederken, tersi durumda sahip oldugu kaynaklardan (Alola,
Olugbade, Avci ve Oztiiren, 2019) yitirir. Teoriye gére bireyin sahip oldugu kaynaklar maddi
kaynaklar, enerji, kisisel ozellikler ve kosullar olarak dorde ayrilmaktadir (Hobfoll, 1989;
Hobfoll, Halbesleben, Neveu ve Westman, 2018):

Maddi kaynaklar; araba, ev ve is i¢in araglardir. Ulasim ve barinma gereksinimi ve sagladigi

konfor nedeniyle degerlidir.

Kosullar; evlilik, kidem, istihdam gibi kaynaklar1 ifade etmektedir. Stresli durumlarin yarattigi

baski durumlarin etkilerini yumusatabilir.

Kisisel ozellikler; 6z-yeterlilik, iyimserlik, 6zgiiven gibi nitelikleri i¢eren kaynaklardir. Kisisel
ozelliklerin, bireyin dis ¢evreyle uyumlagmasinda ve stresle miicadelesinde 6nemli bir yeri

vardir.

Enerji; zaman, bilgi ve para gibi kaynaklardir. Enerji, diger kaynak ihtiyacini gidermede 6nemli

bir role sahiptir.

1989 yilinda Dr. Stevan E. Hobfoll tarafindan 6nerilen “Kaynaklarin Korunmasi Teorisi,
insanlar1 degerler, psikolojik durumlar ve kosullar gibi yeni kaynaklar: korumaya iten
faktorleri tamimlayan bir stres teorisi”dir (Chen, Wang ve Tung Shih, 2021, s.378). Miisteri
davranig1 ve duygusal tiikkenme arasinda bir temel insa eden teoriye gore ¢alisan, sahip oldugu
kaynaklarla ilgili bir risk algiladiginda stres yasar (Hur, Moon ve Han, 2015) ve kaynak kaybini
en alt seviyeye getirmek, kaybettiginin de yerini doldurmak icin gayret eder (Goussinsky,
2020).

Desteklenerek yeteri kadar kaynagi elde eden bir grup ¢alisan, stresli durumlarin sonuglar
tizerindeki baskin etkisini (Hobfoll vd., 2018) azaltirken; kaynaklarin yitirerek daha zorlayici
kosullarn i¢ine giren galisan ise normal dist davraniglara tesvik edilmektedir (Raza, St-onge ve
Ali, 2021). Dolayisiyla g¢alisan, siirekli olarak stresli durumlara maruz kaldiginda daha hizli

kaynak yitimi ile birlikte olumsuz eylemlere egilim gostermektedir (Sarwar vd., 2020).
1.3. Miisteri Nezaketsizliginin Uygulanis Yontemleri

Kaba muamele konusunun isletmeler agisindan belli ve ortak bir formu yoktur.
Kisilerarast saygi normlarini ihlal eden bircok kaba davranis bi¢iminin gegerliligi ve kaba
olarak kabul edilebilirligi isletmeden isletmeye farklilik gosterebilmektedir (Lim, Cortina ve

Magley, 2008). Miisteri nezaketsizligi, belirli bir hizmet baglamiyla sinirli olmamakla birlikte,
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yoneltilme bigimini i¢eren siiflandirilmis bir resmi liste de mevcut degildir. Hizmetin sunulma
sekline gore, telefon veya sosyal medya yoluyla gergeklesenler gibi yliz yiize ve dolayl
kargilagsmalar1 kapsayan bir¢ok etkilesimde kabalik, ¢esitli sekillerde goriilmektedir.

Nezaketsizlik bazen etkisi ufak gibi goriinen olumsuz bir davranis, kibar olmayan
yaklasimlarla yoneltilmektedir. Kaba davranislar ¢ok agik olmak yerine igneleme, ima seklinde
hatta olumsuz yiiz mimikleri ile ger¢eklestirilebilir. Bazi miisteriler ise kabaligi, calisana kiifiir
ve hakaret etme, kiiglimseme, ¢alisanla alay etme yoluyla uygulayabilmektedir (Lim ve Cortina,
2005). Istenmeyen miisteri davramslariyla ilgili olarak Kashif ve Zarkada (2015) tarafindan
yapilan caligmada, katilimcilarin konuyla ilgili goriisleri ve olumsuz miisteri davranislari
sorulmus, bir katilimci1 miisteri tarafindan yoneltilen davranigin hem hakaret hem de kiifiirli

iislupla uygulandigini ifade etmistir.

Nezaketsizlik, yaygin oldugu lizere sozlii taciz yoluyla da gergeklesmektedir (Chung,
Quan, Koo, Ariza-Montes, Vega-Muinoz, Giorgi ve Han, 2021). Sozlii tacizde bulunan miisteri,
hizmet karsilagmasinda kabul goren gii¢ esitsizliginden faydalanmakta ve her daim hakli
sayllmanin ustiinliigliyle kabalikta ileri gidebilmektedir. Bu sayede, miisteriye karsilik
vermemesi beklenen ve kendini savunma hakki bulunmayan calisana so6zlii olarak
satagabilmektedir. Sorunlu miisterilerle ilgili Berry ve Seiders (2008) tarafindan bir ¢aligma
yapilmis, sozlii taciz uygulayan nezaketsiz miisterilere iliskin yonetici goriigleri alinmustir.
Calisma kapsaminda goriis bildiren bir katilimci yonetici, bu misteri tirini ".....calisanlar

kiictimseyen, asagilayan, korkutan ve taciz eden ve hizmette en ufak bir aksaklikta dava

agmakla tehdit edenler...." olarak tanimlamistir (Berry ve Seiders, 2008, s.31).

Dolayisiyla miisterinin ¢alisana yonelik nezaketsizligi, saygi ve sosyal normlara aykiri,
calisana zarar veren (Zhu, Lam ve Lai, 2019) ve calisanda stresli durum yaratan her tiirlii
yontemle uygulanabilir. Miisteri nezaketsizliginin uygulanis bigimleri ile ilgili olarak
literatiirde gegen miisteri eylemleri, “sozlii olarak saldirma” (Song ve Liu, 2010); “tehdit etme”,
“bagirma” “hakaret etme”, “azarlama” (Yeh, 2015); “makul olmayan, karsilanamayacak
taleplerde bulunma” (Kashif ve Zarkada, 2015); “kiiclimseme” (Bedi ve Schat, 2017);
“suglama”, “alay etme” (Akbari, 2018); “calisan1 gérmezden gelme” (Cheng vd.,2020);
“olumsuz yiiz ifadeleri (goz devirme, dudak biizme..vs)” (Medler-Liraz, 2020); “kifiirlii
konusma” (Al-Hawari, Bani-Melhem ve Quratulain., 2020); “asagilayict yorumlar” (Nguyen

ve Besson, 2021) seklinde siralanabilmektedir.
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1.4. Miisteri Nezaketsizligine Yol Acan Sektorel Kosullar

Organizasyonlar etkinlikleri 6l¢iistinde var olabilir ve bunu en iyi sekilde stirdiirmek i¢in
miicadele eder. Sektordeki rekabet kosullarinda ayakta kalmak ve ayn1 zamanda biiylimek i¢in
gayret gosterirler. Bu bilingle faaliyet siirdiiren orgiit, tiim etkinliklerinde miisteri merkezli
diistinmekte, tamamen miisteriye yonelik bir yol izlemektedir (Yeygel Cakir ve Temel Eginli,
2010).

Isletmeler iizerinde hakim gii¢c miisterilerdir. Bu gii¢ miisterilerin, isletmenin meydana
gelmesinde, yasamsal fonksiyonlarmni siirdiirmesinde ve kar elde etmesi iizerinde etKili
olmasina dayanmaktadir. Zira isletme tiim faaliyetlerini miisterinin begenisini kazanmak ve

beraberinde maddi kazanca sahip olmak icin (Ulgen ve Mirze, 2013) ger¢eklestirmektedir.

Son yillarda hizmet sektoriinde yasanan yogun rekabet, isletmeleri miisteri tatmini
iizerinde daha fazla yogunlasmaya sevk etmis (Park ve Kim, 2021), gelisen hizmet sektorii
miisteriyle yakin iligkiler kurulmasina zemin hazirlamistir (Kang, Yang, Choi, Ham, Kang ve
Lee, 2019). Hizmetin tasarlanmasinda miisteriye basvurmak, lretim siirecinde miisteri
goriisiinii almak, hizmet sunumundaki misteri tepkisini 6lgmek (Demirel, 2007) ve buna bagh
olarak yenilige, degisiklige kars1 uyumlu bir hizmet politikas1 ve kurumsal yap1 insa etmek,

isletme icin gereklilik olmustur (Ozgiiven, 2003).

Miisteri kendini 6zel hissetmek istemekte, aksi halde hizmet aldiklari isletmeyi terk
edebilmektedir. Olumsuz hizmet tecriibesi ve giinlimiizde artik miisterinin her yere
ulagabilmesi, bunu kolaylastirabilmektedir. Miisteri, hizmeti olusturan maddi unsurlar kadar
hizmet deneyimini de dikkate almaktadir ve rekabetin yarattigi kosullar, mutsuz misterinin
hizmeti baska yerden almasini miimkiin kilabilmektedir (McMurtry ve Hiam, 2019). Bilinen bu
gercegin baskisi, sektorii ve buna bagl olarak isletmeyi, ¢calisan1 miisteriye yonelik davranmaya
kosullar. “Miisteri her zaman haklidir” anlayis1 sektoriin ve isletmenin bu hizmet politikasim

anlamli kilmaktadir (Akkawanitcha ve Patterson, 2017).

Ote yandan miisteriye endeksli bu politika, bir bigimde memnuniyet yaratirken, diger
yandan miisterinin aldigi hizmete dair kati ve subjektif degerlendirmelerine de neden
olabilmektedir. Daha fazla ve hizmetle ilgili bagskaca beklentilere giren miisteri, bazen hayal
kiriklig1 yasamakta, buna bagl olarak da tepkisel davranabilmektedir. Hizmet sektoriiniin
miisteri nezaketsizligine bu denli agik olmasinda etkili bu o6zellik, miisterinin hizmeti

degerlendirmedeki 6zgiirliik bigimiyle iliskilidir.
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Calisanlar ve miisteriler talep ettikleri hizmet ve karsiliginda 6dedikleri bedel tizerine
bir etkilesime girerler (Wilson ve Holmvall, 2013). Bu etkilesimde zor olan kisim ne kadar ¢aba
gosterilirse gosterilsin sonucu garantileyememektir. Bunun nedenlerinden biri, hizmetin dogasi
ve hatalara miisait bir yogunluktaki iletisime dayanmasidir (La ve Kandampully, 2004) Baska
bir neden ise her hizmet karsilasmasimnin farkli gelismesidir. Bu farklilik her bir miisterinin
duygusunun, se¢iminin, begenisinin, iletisim sekli ve karakterinin ayni olmamasindan
kaynaklanir. Hatta ayni miisterinin bagka bir karsilasmada degiskenlik gosterebilen tatmin
diizeyi, duygu durumu ve tepkileri de bu farkliliga bir neden olmaktadir (Martin ve Adams,
1999)

Bu sebeplerle, hizmet sektorii personeli i¢in nezaketsiz miisteri davranisi ile karsilagsmak
oldukca yasanilan bir durumdur (Robertson ve O'Reilly, 2020). Ozellikle konaklama
endiistrisinde, hizmet sunumu esnasinda miisterinin kaba yoneliminin neden oldugu olumsuz
etkilesimler (Hayat ve Afshari, 2021) yasanmakta, otel isletmelerinde miisteri ile yliz yiize
temas halinde olan g¢alisanlar kabalik ve beraberinde getirdigi zararlara maruz kalmaktadir
(Wang, Wang ve Gui, 2022). Konuyla ilgili Harris ve Reynolds’un (2003) ¢alismasinda, hizmet
sektoril igcinde, yiiz yiize aktif iletisimin fazlaca gerceklestigi oteller ve restoranlarda calisan
belli bir sayida katilimcinin yiizde 82'si, bir 6nceki yil miisterilerden gelen saldirganliga tanik

veya bu saldirganligin hedefi oldugu belirtilmistir (Harris ve Reybolds, 2003).

Sektoriin miisteri nezaketsizligine elverisli diger bir 6zelligi miisterinin hizmetle ilgili
degerlendirmede bulunurken hizmeti ele alis seklidir. Elle tutulamayan, temas edilemeyen ve
somut olmayan hizmetin, ne derece miikemmel ve yeterli oldugu konusunda algisina ve
goriisine bagvurulan miisteri (Uygug, 1998), isletmenin ona tanidigi karar mercii sifati ile
hizmetten olaganiistii seyler bekleyebilmektedir (Brunetti, 2010). Hizmetle ilgili memnuniyetin
ol¢iildiigli bu siiregte miisteri, hizmetin {iretiminden sunumuna kadar kritigini yapmakta ve
hizmetin amaca ulagtirma derecesine yonelik sorgulamasiyla bir karar vermektedir (Akin
Acuner, 2004).

Bugiiniin hizmet endiistrisinde hizmete ve hizmetin talep edilebilecegi isletmeler
bakimindan ¢ok fazla alternatif bulunmaktadir. Buna ragmen misterinin bir hizmetten
beklentisindeki neredeyse sinirsizlik ve ¢ok ¢esitlilik, miisteriye, gergekte istedigi ile sunulan
arasinda uyumsuzluk yasatabilmektedir (Taskin, 2005). Bu nedenle miisteri ¢ogu zaman

aldatildigin1 diistinmeye ve buna bagl olarak da tepki géstermeye egilimlidir.
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Miisteri umdugu, hayal ettigi ya da kendisine gore hak ettigi hizmet kosullarim
saglayamayan c¢alisan1 ve sunumunu basarisiz addetmekte (Patterson ve Barons,2010), olmasi
gereken standartlarda hazirlanmis bir hizmeti bile tam kabul etmeyebilmektedir. Dogal akiginda
ilerleyen, vaat edildigi sekilde verilen hizmetle ilgili dahi memnuniyetsizlik duyabilen miisteri,
buna bagl olarak calisanla sorun yasamakta (Uygug, 1998), sikdyet hakkii kullanmaktan
fazlasin1 yapabilmektedir. Hatta bazen miisteriler, miisteri olmanin sagladigi ayricalikla, satin
aldiklar1 hizmetin fazlasini talep edebilmekte (Medler-Liraz, 2020), hosnut kalmadiklari
deneyimin sonucunda agresif ve zararli bir tutum i¢ine girebilmektedir. Bu davranis bigimi
hizmet isletmelerinin yabanci olmadigr bir durumdur (Zhang, Zhang ve Sakulsinlapakorn,
2020). Hizmet isletmeleri tarafindan yeterince Onemsenmeyen kaba muamele, aslinda
miisteriyle yogun etkilesimde olan ¢alisanin siklikla karsilastigi bir davranis bigimidir (Lim ve
Lee, 2011). Misteri taleplerini her kosulda yerine getirme, hizmet sunumunda miisteri
mutlulugunu gozeten kosullar saglamaya yonelik tiim uygulamalar (Yagil, 2008), calisan-
miisteri arasinda olaganiistii bir mevki farki yaratan, miisterinin hep hakli oldugu yaklasimdan

etkilenmektedir (Nguyen ve Besson, 2021).

Miisterinin hizmet isletmelerindeki konumu, miisteri nezaketsizliginde Onemli bir
sektorel etkendir. Miisteriyi odak alan bir ekonomide orgiitlerin basarisi, miisteri memnuniyeti
ile baglantihdir. Bu durumun tabiatindan kaynaklanan miisteri-galisan arasindaki giic
dengesizligi, miisterinin ¢alisana yonelik olumsuz davranislarina uygun ortam hazirlamaktadir
(Rafaeli vd.,2012). Hizmet isletmelerinde konumu geregi dogal bir giice sahip olan miisteri,
hizmete ve sunan ¢alisana dair memnuniyetsizlii dikkate alindigindan, personel {izerinde

oldukga etkilidir (Adams ve Webster, 2013).

Hizmet karsilagsmalarinda calisan, hizmeti miisteri begenisine sunmakta ve sonucu
beklemektedir. Akabinde ise miisteri, hizmet ve ¢alisanla yasadigi bu karsilagsmay1
degerlendirir ve memnuniyete iligkin goriis belirtir (Szczygiel ve Bazin’ska, 2021). Ancak
misteri hakimiyetinin bu denli baskin oldugu hizmet etkilesimleri, miisteriyi tislup ve davranig
tarzinda Ozgiirliige tesvik edebilmektedir (Huang, Fang ve Liu, 2022). Hizmet misterisi higbir
zaman kibar davranmak zorunda degildir. Miisteri-calisan esitsizligi bu iliskide ¢ok nettir.
Memnuniyetsiz miisteri baska arayislara girebilirken, miisteriye dair memnuniyetsizligi olan

calisan hizmete devam etmektedir (Ben-zur ve Yagil, 2005).

Yaygin olan misteri kraldir felsefesi, miisterinin galisana yonelik davraniginda bir

serbestiyet saglamakta (Rouquet ve Suquet, 2021), yine ayni anlayisla miisteriye bir sinir
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koymamaktadir. Aldig1 hizmetten tatmin olmayan miisteri, karsilik veremeyecegini diistindiigii
calisana haksiz davranabilmektedir (Yagil, 2008). Konumunun sagladig: ayricalikla, diisiik
statiilii gordiigii calisana yonelik kaba davranista bulunan birgok miisteri 6rnegi goriilmektedir
(Kashif ve Zarkada, 2015). Gal, Yagil ve Luria (2021) tarafindan yapilan ¢alismada konuyla
ilgili goristii sorulan hizmet ¢alisani, miisteri olumsuz davranmisinin “bana borglusun”

3

kiiltiirinden kaynaklandigint disiindiigiinii, miisterilerin “{cretini 6diiyorum, bu yiizden
calisana kotii davransam bile hizmeti almaya devam edecegim” seklinde davrandiklarini beyan
etmistir. Bu ve bunun gibi 6rneklere sik¢a rastlanmasinin 6nemli nedeni hizmet isletmelerinin
misteri yanli kurumsal normlar1 ile isletme tiirliniin dogasiyla ilgili 06zelliklerine

dayanmaktadir.

S6z konusu normlar, miisteri heniiz eyleme ge¢meden mazur goriilmesine zemin
hazirlamaktadir. Zira hizmet isletmelerinde, miisterinin olumsuz davranma hakkina ve ¢alisanin
sessiz kalmasi gerekliligine dair diizenlemeler, miisterinin konumuna atifta bulunarak, kaba
tutumu sonunda miisteriyi ¢ekinecegi bir sey olmayacagi yoniinde rahatlatabilmektedir.
Calisana gore giiclii bir pozisyona oturtulan, hizmet deneyiminde c¢alisana yonelik kaba

muamelesi normallestirilen miisterinin, nezaketsiz olmasi sasirtici degildir (Yagil, 2008).

Kaba miisteri davranisiyla karsilasma sikliginda diger bir faktor, isletmenin faaliyet
yiriittiigi sektor konusudur. Diger isletme tiirlerine gore ¢alisanin fazlaca zorlandig1 (Hoang,
Wilson - Evered, Lockstone - Binney ve Luu, 2021) konaklama igletmelerinde, miisterinin
istifade edecegi bir¢cok hizmet tiirii ve personel bulunmaktadir. Miisteri otel kapisindan girdigi
andan itibaren bellboy (“otele gelen miisteriyi én biirodan alarak, esyalari ve oda anahtari ile
odasina gotiiren, miisteri adina gelen posta ve mesaji ileten ve otelden ayrilirken ayni sekilde
ilgilenen gorevli”, Turizm So6zIigi, 2021), 6n biiro ya da resepsiyon gorevlisi, servis personeli,
kat gorevlisi gibi bir¢ok c¢alisanla ayri ayri ve hatta ayni ¢alisanla tekrar eden bir hizmet
deneyimi yasamaktadir. Gegirilen vakit diigiiniildiigiinde, her bir misafir kaldig: siire boyunca,
cesitli hizmetlerden birden fazla yararlanmaktadir. Dolayisiyla, miisterinin farkli ya da aym
caligsanla birden fazla iletisim kurmasi, daha yogun ve stirekli etkilesim i¢inde olmasi durumu,
nezaketsiz miisteri 6rnegine daha sik tanik olmay1 miimkiin kilabilmektedir (Torres vd.,2017).
Ozetle; miisterinin uzun siirelerle misafir edilmesi ve bu siire boyunca calisan-miisteri
iletisiminin fazlaca yasanmasi (Cheng vd., 2020), miisterinin 6zel bir konuma sahip oldugunun
abartili bicimde {izerinde durulmasi, hizmetin degerlendirilmesine iliskin yanilgi ve

gergeklikten uzaklik, miisteri nezaketsizligi 6rneklerinin yagsanmasinda etken olabilmektedir.
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1.5. Miisteri Nezaketsizliginin Sonuclar

Miisteriyle yiiz yiize temasin oldugu islerde ¢alisan personel i¢in her bir hizmet sunumu
streslidir. Gorevi sorunsuz yerine getirme, miisteriyi mutlu etme, olasi memnuniyetsizligin
personele yiiklenmesi gibi bask1 yaratan birgok faktorii kapsayan etkilesim, kaba davranislarla
daha olumsuz hale gelmektedir. Miisteriyle ¢alisan arasindaki adil olmayan bu stresli aligveris,
stireklilik halinde, kaynak kaybina neden olabilmektedir (Alola vd.,2019). S6z konusu kayip,
calisanin yitirdigini telafiye ve kaynaklarini yenilemesine engel olarak, tilkenmeye ve yagamsal
diizende bozulmaya yol agmaktadir (Hobfoll, Tirone, Holmgreen ve Gerhart., 2016).
Kaynaklar1 koruma teorisine gore, boyle bir durumdaki ¢alisan, bu kaybi1 durdurmak i¢in gesitli

yollara bagvurmaktadir (Shao ve Skarlicki, 2014).

Calisanin s6z konusu yollara basvurmasindaki neden motivasyonudur ve bu durumdaki
motivasyon ¢alisanin bir kayip durumu yasamasidir. Calisanin karsilastigi bu kayip ise, teorinin
de savundugu gibi, bireyin verdiginin karsiligin1 alamamasi ile gergeklesmektedir (Hobfoll,
1989). Calisan, miisteriyle karsilasmasinda 6zenli ve 6zverili davranirken, karsiligi olarak kotii
muamele gorebilmektedir. Sistematik hale gelen bu muamelenin galisan agisindan iki sonucu
vardir. Bazi caligsanlar zamanla sahip oldugu enerjiyi kaybetme, yerine koyabilmek i¢in bazen
kayitsizlasma, duyarsizlasma ve ilgisiz kalma gibi g¢esitli davraniglar gelistirmektedir
(Goussinsky ve Livne, 2019). Bazilar ise yasadiklar kizginlik ve hayal kirikligr ile kaynak
kaybina neden olan miisteriyi cezalandirmayi se¢gmektedir (Li, Zhan, Cheng ve Scott, 2021).

Miisteri nezaketsizligi, bir yandan hizmet kalitesi ve performansini olumsuz sekilde
etkileyen, diger taraftan miisteriyle temasli ¢alisanlarin motivasyonuna ve is davranisina zarar
veren (Lee ve Kim, 2022) bir sorundur. S6z konusu sorun baslangicta sadece ¢alisani bireysel
olarak etkilemekte, birey {lzerindeki etkiler, oOrgiitsel sonuglart meydana getirmektedir.
Dolayisiyla, miisteri kabaliginin sonuglar1 ¢alisanlari dogrudan, orgiitleri ise dolayli olarak

etkilemektedir (Sliter, Sliter ve Jex, 2012).

1.5.1. Miisteri Nezaketsizliginin Bireysel Sonuclari

Miisteri ve ¢alisan arasinda gerceklesen hizmet karsilagsmalart ¢ok iyi kurgulanmis ve
hazirlanmig da olsa, aslinda duygularin davranisi etkiledigi karsilikli bir iletisim Ornegidir
(Kashif ve Zarkada, 2015). Bu karsilasmalar esnasindaki miisterinin duygusal ve davranissal
durumu, ¢alisanin duygularini ve davraniglarini yonlendirebilmektedir (Yeygel Cakir ve Temel

Eginli, 2010). Bu yOniiyle miisteri nezaketsizligi, kimi zaman calisanda saglik sorunlar1 ve
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miisteriye yonelik tepkisel sonuglara, bazen ise her ikisine birden neden olabilmektedir

(Grandey vd., 2004).

Konuyla ilgili yapilan arastirmalar, kaba muameleyle karsilasan ¢alisanlarin gerginlik,
zihinsel yorgunluk, odaklanamama, is tatminsizligi ve psikolojik bazi sorunlar yasadigini
gostermektedir (Cortina ve Magley, 2009). Ornegin, Harris ve Reynolds (2003) arastirmalari
kapsaminda miisteriyle yakin temasli ¢alisan personelle goriismeler yapmus; katilimcilar kaba
muamele nedeniyle stres bozuklugu, degersizlik, asagilanma ve kiiglimsenme duygulari
yasadiklarin1 beyan etmislerdir. Ayrica kotii muamele goren galigsanlar ruh hallerinin bu
etkilesimden olumsuz olarak etkilendigini, 6fke, kaygi ve uykusuzluk yasadiklarini ifade
etmistir. Calisan bu duygusal bitkinlige neden olan miisteriyle miicadelede enerji ve kaynak
harcamakta (Hwang vd., 2021), zaman i¢inde, sahip oldugu kaynaklarda stresin de etkisiyle
kayip yasamaktadir (Jeong ve Lee, 2022).

Ilgili literatiir incelendiginde; miisteri nezaketsizliginin ¢alisanin kendisi iizerinde bircok
olumsuz sonucu oldugu goriilmektedir. Bireysel sonuclardan baslicalari; stres, gerilim, ruhsal
olarak uzaklagma ve yabancilagsma, calisan algisinda hassasiyet, kaygi, ise karsi

memnuniyetsizlik ve tlikenme yer almaktadir.
1.5.1.1. Stres

Miisteri nezaketsizliginin olumsuz sonuglarindan biri olan ve ¢alisanda baskaca olumsuz
sonuglara aracilik eden stres onu yaratan duruma, kisiye ya da ¢evreye bir reaksiyon olarak
ortaya ¢ikmaktadir. Calisan maruz kaldigi her bir ktli muamele 6rneginde yasamsal kaynaklari
tehdit altina girmekte, bu da sahip oldugunu tamamen kaybetme ve yeni kaynaklar elde

edememe ile ger¢eklesmektedir (Hobfoll, 1989).

Bu yondeki bir kaynak tehdidi calisan i¢in onemlidir. Ciinkii olumsuz durumla bas
ederken ve bir sonraki sorumlulugunu yerine getirirken enerjisinden kullanmaktadir. O nedenle
yasamsal destegi ve zorlu durumla miicadelede ihtiyaci olan giicii yitirmeye baslayan ¢aliganda
stres olusmaktadir (Hobfoll vd., 2018). Konuyla ilgili olarak Irwin, Hall ve Ellis (2021)
tarafindan yapilan arastirmada veteriner hekimlerin miisteri nezaketsizligine iliskin algilari
incelenmistir. Calisma sonucunda, miisteri kabaligina maruz kalan katilimcilarda hem stres

seviyesinde hem de zihinsel saglik sorunlarinda artis tespit edilmistir.

Stresor etkilerin siirekliligi ve stres duygularmin tazelenmesi stresi sadece yasanan
olmaktan ¢ikarmakta, zamanla calisan tizerinde diisiik performans, 6z saygi sorunlari, iletisim

sikintilar1 yaratabilmektedir (Shehawy, 2021). Bu anlamda bir hizmet personeli igin stresli
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durumun yasanmasinda énemli giigliiklerden biri, bir defada yasanip bitmemesidir. Bu duruma
ornek, hizmet sektorii iginde 6nemli seviyede stresle karsilasan ¢alisan konaklama personelidir.
Miisterilerle uzun siireli ve birden fazla etkilesim, hatta sorunlu miisteriyle tekrarl
karsilasmalar nedeniyle konaklama personeli daha stresli ¢alisabilmektedir (Elbaz, Salem,
Onjewu ve Shaaban 2022).

1.5.1.2. Gerilim

Hizmetin tiim sorumlulugu iizerine yiiklenen ¢alisanin, kendisinden beklendigi sekilde
hizmete dair ¢ikacak tiim sorunlarla miicadele etmesi (La ve Kandampully, 2004) miisteri
memnuniyetini saglayacak sekilde iletisime gegmesi ve bu etkilesim boyunca duygularini
ayarlamasi beklenmektedir (Yu, Xu, Li ve Kong, 2020). O nedenle miisteriyle yasanan
olumsuz bir diyalog sonrasi bir¢ok hizmet c¢alisani, duygularini gizleme ve yiizeysel
davranmay1 segmekte, pozitif duygularini sergilerken gergin ve endiseli hallerini saklamaya
caligmaktadir (Kim ve Lee, 2014). Calisanda gerilim yaratan bu ¢aba, duygu diizenleme ile
daha da artmaktadir.

Gergek hisleri ve oyunculuk arasinda duygularini diizenleyen calisan, aynt zamanda
olumsuz karsilasmanin da kritigini yapmaktadir (Adams ve Webster, 2013). Bir yanda maruz
kaldigr kotii muamele ve miisteriye yonelik olumsuz hisleri, bir yanda ise hizmeti ayni
performansla siirdiirme zorunlulugu ve kurallar vardir. Bu maruz kalma ve caresiz birakilma
calisan1 agresif bir hale doniistirmekte, yasadigi yiiksek gerilimden yorgun disiirmektedir
(Cheng vd., 2020). Arvan, Dreibelbis ve Spector (2019) calismalarinda kaba miisteri
davraniglarim1 konu alan ylize yakin arastirmanin analizini yapmis, ¢alisma sonucunda
misterilerin kaba davraniglar1 ile calisan geriliminin O6nemli Ol¢iide iligkili olduguna
ulagmiglardir. Bu bulgu, miisteri nezaketsizliginin personel iizerindeki gerilimli etkisini

anlamak bakimindan dnemlidir.
1.5.1.3. Uzaklasma ve Yabancilasma

Kaba miisteriden sonra {iziintii ve gerginlik yasayan ¢alisanlar, kaynaklarini korumak igin
(Jang, Jo ve Kim, 2020) uzaklasma yoluna gidebilmektedir. Bu, miisteriyle yasadigi olumsuz
iletisimin biraktig1 kot etkiden kurtulmak igin, durumla miicadele yontemidir (Yagil, 2008).
Dolayistyla stres ve hiisranla birlikte duygusal olarak tiikenen, kendini ise veremeyen (Luo ve
Bao, 2013) calisan, zaman iginde kendi kabuguna ¢ekilir. Boylece is ortamindan uzaklasir
(Basaran, 1991) ve hem sorumlu oldugu ise hem de isletmeye yabancilasabilir (Simsek vd.,
2008).
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1.5.1.4. Nezaketsizlik Algisinda Duyarhhk

Dogas1 geregi insan gevresel kosullardan etkilenmekte (Hafer ve Gresham, 2009),
etkilendigi durum nedeniyle de sosyal veya is hayatindaki olaylar1 algilama bi¢imlerinde bir
duyarhilik gelisebilmektedir. Calisanin, is yerindeki olaylarla ilgili degerlendirmesi ve is
hayatinda yasadigi sikintili durumlarin kritigi, sonraki olaylardan korunmasinda bir kaynak
olabilmektedir (Goussinsky ve Livne, 2019). Olumsuz etkilesimler, ¢alisanin kaba davranigsa
dair algilamasinda bir hassasiyet yaratmakta (Sarwar, Muhammad ve Sigala, 2021), nezaketsiz
davraniglar ve haksiz miisteri muamelesi ¢alisanin diger hizmet etkilesimlerine (Eren, 1979)

yansiyabilmektedir.

Bazen, bu durum, koétii bir muamele goren galisanin, diger misterilere dahi olumsuz
hislerle yaklagmasi seklinde gergeklesir (Thomas, Johnson, Cornelius, Cobb, Murphy ve Vega,
2022). Calisan olumsuz bir hizmet karsilasmasinin etkisini, sonraki miisteri etkilesimine tepki
olarak yoneltebilir. Hatta miisteri kabaligina sadece tanik olmak bile, o miisteriye karsi tim
calisanlarin, yiizeysel davranis sergilenmesine neden olabilir (Van Jaarsveld vd., 2015).
Calisan, bu durumda hizmet sunumunu katilikla ve nahos bir tutum iginde yiiriitebilmektedir.
Halihazirda sahip oldugu olumsuz miisteri dnyargis1 ve “onlar hep kaba davranir” kanaatine
kosullanmis olan ¢alisanlar, miisterinin dogal bir elestirisini bile yanlig anlayabilir. O nedenle
calisanlar, her hizmet karsilagsmasini kendi baglaminda ve her miisteriyi kendi davranis tarziyla

degerlendirmelidir.
1.5.1.5. Tiikenme

Miisteri nezaketsizliginin personel lizerindeki sonuglarindan tilkenme, hizmet sunumu
esnasinda maruz kaldigir olumsuzluklardan sonra, ortaya ¢ikan duygularla miicadele ederken
kaynaklarini yitirmesiyle gergeklesir (Hur vd., 2021). Hizmet sektoriinde beklenti, ¢alisanin her
daim giiler yiizlii ve coskulu olmasidir. Miisteriden kaynaklanan sorunlarda dahi sakin kalmali,
stres faktorlerine yenik diismemek icin gayret gostermelidir. Bu gereklilik, yogun iletisimin

siklig1 nedeniyle, en ¢ok konaklama sektdriinde kendini gosterir.

Personelin hizmet karsilasmasindaki duygu ve eylem dizilimi duygusal agidan kolay bir
durum degildir. Calisanlar, misteriye kars1 gercek duygular ile ayn1 anda yansittigi olumlu
davranig arasinda bir dengesizlik yasamaktadir (Dudenhdffer ve Dormann, 2015). Buna bagh
olarak duygularmi ve kendini bastirmakta (Guan, Liu, Nie ve Huan, 2022), hislerinin aksine,
Olumlu bir profil ¢izmeye c¢alismaktadir. Bu siire¢ hizmetin bir parcasidir ve siklikla
deneyimlenen bu uyumsuzluk (Choi, Kelley, Walden, McCool ve O’Boyle, 2022) galisan1 daha
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tilkenmis kilmaktadir. Literatiirde miisteri nezaketsizliginin tilkenme tizerindeki etkilerini tespit
eden ¢ok sayida ¢alisma bulunmaktadir. Bunlardan biri olan Al-Hawari vd.nin (2020) 192
hizmet personeline yonelik uyguladigi arastirmadir. Caligma sonunda personelin maruz kaldig:

misteri kabaliginin, duygusal tilkenme ile pozitif iliskili oldugu bulgusuna ulasilmistir.
1.5.1.6. Kaygi

Hizmet calisan1 kaygiy1 da miisteri nezaketsizliginin bir sonucu olarak yasayabilmektedir.
Stresli kosullar ve siirekliligi, ¢alisan ilizerinde ruhsal sikintilar yaratabilmektedir. Hizmet
karsilagmalarinda miikemmele kosullanan calisana dayatilan performans standardi kaygi
yiiklemektedir. Konuyla ilgili olarak Tan vd. (2020) tarafindan yapilan ¢alismada, miisteri
davraniginin hizmet ¢alisaninin performansi ve davranigi tizerindeki etkileri incelenmis,

olumsuz miisteri davranisinin, kaygi ile pozitif yonli iliskili oldugu bulunmustur.

Nezaketsiz davranis, ¢alisan i¢in miisteri tatminsizligine bir gostergedir. Dolayisiyla isini
kaybetme korkusu, yonetimle ters diisebilme baskisi ile ¢alisan personel i¢cin memnuniyetsiz
miisterinin sikayet ihtimali de bir kaygi nedenidir. Hizli kizginliklar, normalin tizerinde bir
reaksiyon, kronik enerjisizlik olarak izlenen kaygi (Ciiceloglu, 2018) miisteri nezaketsizliginin

sonucu olarak yasanan 6nemli sorunlardan biridir.
1.5.1.7. Ise Kars1 Memnuniyetsizlik

Isletmeler hizmette belli standartlar belirlemekte ve uygulama noktasinda calisana
sorumluluk yiiklemektedir. Artan taleplere yetisme, mutsuz miisterileri hosnut etme ve st
diizey hizmet saglama bu sorumluluklardan sadece birkag tanesidir. Hizmet, emek yogun bir
istir. Bu noktada duygusal emek yorgunu bir¢ok calisan ise karst memnuniyetini yitirmekte

(Lam, Cheung ve Lugosi, 2022), is doyumundan uzaklasabilmektedir.

Calisan i¢in en yiiksek performansla, list diizey memnuniyet yaratmak her kosulda kolay
degildir. Hizmet personeli, her ¢esit kaba miisteri ile siklikla iletisim halindedir. Calisan bu tiir
miisterinin karsisinda mutlulugunu, memnuniyetini ve itibarin1 kaybetmekte, ayni anda
hizmetin geregi ve miisteri yonlii politikas1 altinda ezilmektedir. Boylelikle ise yonelik cosku
yitirilmekte, heyecan yerini tatminsizlige birakabilmektedir (Sawasdee, Saengchai ve
Jermsittiparsert, 2020). Konuyla ilgili olarak Harris ve Daunt (2013) tarafindan yapilan
calismada, miisterinin olumsuz davranisinin yakin temasl ¢alisanlar ve yoneticiler lizerindeki
etkisi arastirilmistir. Katilimcilar, kendileriyle yapilan goriismeler esnasinda miisterilerin
olumsuz ve kotli davranislarina maruz kaldiklarini, bunun da motivasyon ve is tatminleri

iizerinde aginmaya neden oldugunu belirtmislerdir.
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Sonug olarak, ¢alisan onu zorlayan etkilesimler esnasinda yitirdigi duygular (Wu ve Shie,
2017) ve sorumlu oldugu gorevlerin anlamsiz gelmeye baslamasiyla memnuniyetsizligin
gostergesi olarak, diisiik performansla ¢alisma, isten kaytarma, bilingli ihmal gibi olumsuz

bir¢ok davranista bulunmaktadir.

Yukarida siralanan problemlerden anlasilacagi lizere miisteri nezaketsizliginin calisan
tizerindeki her bir neticesi baska bir ya da birka¢ sonu¢ dogurmus, sorun bireysel olmaktan
¢cikmistir. Dolayisiyla miisteri nezaketsizliginin ¢alisan tizerindeki tiim bu etkilerin, beraberinde

getirdigi sorunlarla birlikte orgiitsel sonuglara yol agmasi kaginilmazdir.
1.5.2. Miisteri Nezaketsizliginin Orgiitsel Sonuclari

Gliniimiiz hizmet orgiitleri, son yillarda daha fazlasin1 yapmaya zorlayan, rekabetin
yogun oldugu bir sistem iginde faaliyet yiiriitmektedir. Bu diizende varligin1 etkin bir sekilde
stirdliirmek isteyen isletmeler kaynaklarini artirmak, kar elde etmek ve {iist diizeyde verimlilik
icin cabalamaktadir. Dolayisiyla faaliyette bulundugu sektoriin yapist geregi bu konudaki
basari, ¢alisanlarinin ne derecede verimli bir is (Ezeh, Etodike ve Nwanzu, 2018) ¢ikardig: ile
ilgilidir.

Isgiiciiniin dzellikle konaklamadaki bu rolii, hizmet sektérii i¢inde ne kadar 6nemli bir
etkiye sahip oldugu yoniinde bir gostergedir (Murray, Elliot, Simmonds, Madeley ve Taller,
2017). Basta emek yogun hizmet tiiriiniin 6zelliginden dolayr sektor iginde ozellikle otel
calisanlari, kendine has ve zorlu ¢aligma kosullar1 i¢indedir (Chung vd., 2021). Calisanlar, is
arkadas1 ve yoneticiden ¢ok miisteriyle yogun etkilesimde bulunmakta, iistiin konumdaki

miisterinin her davranisina agik (Dormann ve Zapf, 2004) olmaktadir.

Ozellikle otel isletmelerinde, miisterinin nezaketsiz yaklasimi sik karsilasilabilen (Hayat
ve Afshari, 2021), alisilagelmis bir zorluktur (Thomas vd., 2022). Calisan, s6z konusu zorlugu
iic ayr1 boyutta yasamakta ve her bir boyut ayr1 sikint1 yaratmaktadir. Ilki personelin olumsuz
muameleye maruz kaliyor olmasidir. Calisan 6zen ve titizlikle sundugu hizmet esnasinda hak
etmedigi sozler isitmekte, adil olmayan bir bicimde elestirilmektedir. Miisteri nezaketsizliginin
ikinci giigliigii personelin bu olumsuzluktan etkilenmemesi, tersi durumda ise yansitmamasi
geregidir. Calisan, sahip oldugu pozisyona iliskin bir durus sergilemeli, ideal hizmet sunumu
ile roliin geregini yerine getirmelidir. Calisan i¢in diger giicliik ise bu noktada baslar. Gordiigi
muamele ile ¢alisanin miisteriye hissettigi birbiriyle uyugsmamakta ancak ¢alisan uyusmazliktan

dogabilecek davranis 6zgiirliigiine sahip olmamaktadir. Bu baskilanma ve kisitlilikla birlikte
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calisan olumsuz duygular yasamakta ve sorumlulugundaki gorevi riske attigi (Cheng vd., 2020)

bir siirece girmektedir.

Miisteri nezaketsizligi, calisanlarin psikolojik tiikenmesini isaret eden ve g¢alisanlarin
isten ayrilma, devamsizlik, kalitesiz hizmet gibi verimliliklerini olumsuz etkileyen stres
unsurlarina bir neden olarak kabul edilmektedir (Han vd., 2016). Tiikenmislik durumu ¢alisanin
yasadig1 cesitli zorluk ve olumsuz sonuglartyla yasanan bir siirectir. Zorlanan birey belli bir
asamadan sonra yasadig1 sikint1 ve nedenlerini ortadan kaldiramayacagini anlamakta, umutsuz,
yenilmis ve tatminsiz bir sekilde, kendisi i¢in anlamii kaybeden goérevleri yerine getirmeye
caligmaktadir. Psikolojik acidan i1yi olma halini zamanla yitiren ¢alisan, disavurumu ¢esitli
olumsuz sekillerde ger¢eklesen duygular dogrultusunda, hizmet ettigi insanlara ve ise yonelik

istenmeyen davraniglarda bulunmaktadir (Giindiiz, 2017).

Calisan1 bu yonde bir eylemsellige cesaretlendiren miisteriyle arasindaki gii¢ farkidir.
Dogal kosullarda kendini miisterinin kotli muamelesinden koruyamayan c¢alisan, miisterinin
haksiz davranisina baska sekilde karsi ¢gikarak (Stroebaek ve Korczynski, 2018), durumla bas
etmede kendi yontemini kullanmaktadir (Yue, Nguyen, Groth, Johnson ve Frenkel, 2021).
Yasanan sorunun, ¢alisanin tutum ve davranislarini etkilemesinden hareketle (Haldorai, Kim,
Chang ve Li, 2020) secilen yontem, genellikle ¢alisanin sorumlu oldugu hizmeti olumsuz
etkileyecek ozellikler igermektedir (Caillier, 2022).

Bu yontem bazen bir miisteri tarafindan kii¢lik diisiiriilen ya da azarlanan bir ¢alisanin
miisteriye ayni sekilde cevap vermesi, hizmet gorevini yerine getirmemesi (Chen vd., 2021),
bazen ise mesaide is disinda bir seyle oyalanma ya da is ortamindan fiziken uzaklasma istegi
duyma seklinde olabilmektedir (Robbins ve Judge, 2012). Her ne sekilde olursa olsun miisteri
nezaketsizligi calisanda negatif duygular, isten dolayisiyla da orgiitten soguma, ise karsi
memnuniyetsizlik ve mutsuzluk, duygusal sorunlar ve enerji kayiplari gibi olumsuz bazi
sonuglara sebep olmakta, orgiitiin tim yasam fonksiyonlar etkilemektedir (Ugwu, Onyishi,

Anozie ve Ugwu, 2021).

Ilgili literatiir incelendiginde, miisteri nezaketsizliginin, ¢alisan1 bircok olumsuz drgiitsel
davranisa yonlendiren bir motivasyon gibi islev gordiigii anlasiimistir. Bu ¢alismada miisteri
nezaketsizliginin orgiitsel sonuglari; uzaklagsma-kayitsizlik, diisiik performans, isten ayrilma,
misilleme-intikam ve bu eylemlerin uygulandig bir bagka sonug olan hizmet sabotaj1 basliklari

altinda incelenecektir.
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1.5.2.1. Uzaklasma-Kayitsizhk

Bireyler karsilikli kurduklari iletisim esnasinda birtakim izlenimlere ve hislere sahip olur.
Buradan hareketle karsilagsmaya dair sonuglar ¢ikarir, bu sonucun ve sebep oldugu duygularin
etkisiyle belli davranislar sergiler (Sabuncuoglu ve Tiiz, 1995). Calisan - miisteri
etkilesimlerinde de durum genellikle boyle ger¢eklesmektedir. Miisterinin kotii muamelesine
maruz kalan ¢alisan, bu iletisimin ardindan miisteri davranisinin sebepleri lizerinde diisiinerek

bir degerlendirme yapmakta (Rafaeli vd., 2012) ve sonunda kendince bir kanaate varmaktadir.

Burada miisterinin nezaketsiz yaklasiminin yani sira diger sorun bu durumun
tekrarlanarak yasanmasidir. Diizenli olarak kaba davranmislarla karsilasan, durumu rutin bir
sekilde kritik eden ve sonugta mutsuzluk yasayan ¢alisan, olumsuz etkiler altinda kalir. Ruhsal
bitkinlik ve zihinsel yorgunlukla birlikte enerjisi azalan ¢alisan, kopuk, ilgisiz, vurdumduymaz
ya da kayitsiz olma hali yasamaktadir (Goussinsky ve Livne, 2019). Calisan kroniklesen stres,
tatminsizlik, olumsuz hislerin etkisiyle, miisteriye ve ise kars1 duyarsizlasarak (Giindiiz, 2017,

s. 59), gayriciddi bir tutum i¢inde olmaktadir (Kang ve Jang, 2019).

Boylece calisan, kendini kaba miisteriden korumak; stresli durumlarin etkisinden
kurtulmak ve yasadig1 zorlukla bas basa birakilmis olmanin verdigi kizginlikla (Stroebaek ve
Korczynski, 2018) uzaklagmay: tercih etmektedir. Dolayisiyla ¢aligan1 kagmaya sevk eden
misteri kabalig1 orgilite zarar vermekte, calisan iizerinde stres yaratmanin Gtesine gegerek

orgiitii olumsuz anlamda etkileyecek sonuglara gotiirebilmektedir (Ozgiiven, 2003).
1.5.2.2. Diisiik Performans

Miisteri-¢alisan karsilasmalarinin beklendigi sekilde sonuglanmasi her zaman ¢alisanin
gayreti ile gerceklesebilmektedir. Ancak karsilagsmalar esnasinda yasanan olumsuz etkilesim
personelin her zaman ayni coskuyla ve istekle ¢alismasini zorlastirabilmektedir. Miisterinin
neredeyse sinirsiz beklentilerini karsilamaya ugrasmak ve aldiklar1 hizmete iliskin memnuniyet
duymalarim1 saglamak her daim kolay degildir. Stresle seyreden silire¢ hizmet g¢abasinda
azalmaya (Sarwar vd., 2020), tilkenmislige dogru ilerledik¢e is performansinin diismesiyle
tamamlanmaktadir. Porath ve Erez’in (2007) miisteri nezaketsizliginin etkilerini inceledikleri
caligma sonunda bulgular, kabaligin sadece yaratici islerde olmayip rutin islerde de performansi

diisiirdiigiinii gostermistir.

Bu anlamda miisteri nezaketsizligi, 6zellikle konaklama sektoriinde gdrevli ¢alisanlar
etkilemektedir. Siklikla karsilasilan nezaketsiz miisteriler nedeniyle yasadigi hayal kirikligi,

izlintii, kaygiyla birlikte tikkendigini hisseden otel ¢alisani, kendisinden beklenen performans
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diizeyi ile hizmet edemeyebilmektedir (Kim, Jung-Eun Yoo, Lee ve Kim, 2012). Tiikenme
diizeyinin artmasi ve kaynak tehdidi durumunda, ¢alisan nezaketsizlige yonelik reaksiyonunu
kontrol edememekte (Shin ve Hur, 2019), kalan kaynaklarinin tasarrufu amaciyla daha az
ozverili calismaktadir (Hur vd., 2015).

Miisteri kabaligimin yol agtig1 stres ve beraberinde yukarida siralanan diger nedenler,
calisanin performansini belirleyen hizmet etkilesimi esnasinda daha pasif ve isteksiz olmasina
yol acabilmektedir. Dolayistyla ¢alisan, daha fazla gili¢ kaybetmemek amaciyla, performansini

diistirerek, ortalama bir hizmet sunumu gergeklestirebilmektedir (Hur vd., 2015).
1.5.2.3. Ise Devamsizlik

Ise devamsizlik is gorenin sorumlu oldugu isi icra etmek iizere gdrevinin basinda
olmamasi seklinde tanimlanmaktadir (Eren, 1979). Calisanin, is yerinde bulunmakla miikellef
oldugu mesai siiresinin tamaminda ya da bir kisminda orada olmamasi olarak da (Adigiizel ve
Erdogan, 2014) ifade edilebilen devamsizlik, isletmenin isleyisini bozan, maddi birtakim

kiilfetleri olan (Avct ve Yavuz, 2020), idari sikintilara yol agan ciddi bir sorundur.

Devamsizligin genel nedenleri saglik ve hayati faktorler, is yeriyle ilgili faktorler, ailevi
faktorler ve stres faktorleri olarak siralanmaktadir (Hayday, 2008). Yani sira stres, motivasyon
ve i§ tatmini yoksunlugu, tiikenme, is yeri ve kisilerle ilgili sorunlar, isin niteligi gibi sebepler
de i1se devamliligit olumsuz anlamda etkileyebilmekte, hizmet calisanin1 mesaisinden
alikoyabilmektedir. Literatiirde yer alan arastirmalardan, bazi calisanlarin olumsuz is
ortamindan uzaklagmak {izere devamsizlik yaptigi anlagilmaktadir. Konuyla ilgili olarak Sliter
vd. (2012) tarafindan banka personeline yonelik yapilan aragtirmada, misteri nezaketsizligi ile

calisan devamsizligi arasinda pozitif yonde iliski oldugu tespit edilmistir.
1.5.2.4. isten Ayriima

Caligan, miisteri nezaketsizligine maruz kaldigi is ortaminda yogun bir duygusal emek
sarfetmektedir (Yagil, 2008). Bu zorlu siireci kendi enerjisinden, kendi kaynaklarindan ve
fazlaca ruhsal gii¢ harcayarak gecirmektedir. Dolayisiyla bu durumu sona erdirmek tizere bir
yol arayan ¢alisan, miisterinin yarattigi stresle miicadelede kalan enerjisini korumak (Raza vd.,
2021) ve misteri nedenli kaynak kaybmi (Giumetti vd., 2013) durdurmak igin harekete
gecmektedir.

Calisana gore isten ayrilma, hizmet etkilesiminde yasanan olumsuzluklarin neden oldugu

etkiyle bag etmede bir ¢6ziim olmaktadir. Bu durumda hareket noktasi ise sikinti yaratan
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duruma son vermek ve yipratan kosullardan kurtulmaktir. Uzun vadede is tatminini de
kaybetmis olan (Aydin, 2013) ¢aligsan, bdylece anlamli gelmeyen isinden ve bagliligini yitirdigi
orgiitten vazgecebilmektedir. Aksoy (2021) konuyla ilgili calismasinda miisteri nezaketsizligi
ile calisanin isten ayrilma niyeti arasindaki iliskiyi incelemistir. Otel personeline yonelik
yapilan arastirma sonucunda, miisteri nezaketsizligi nedeniyle, calisanin isten ayrilma niyetine

yoneldigi sonucuna ulagmustir.

Hizmet orgiitlerinde, ozellikle de konaklama isletmelerinde yetismis elemanin onemi
biiyiiktiir. Personeli nitelikli duruma getirmek, istihdamu siiresince belli bir biitce harcamak,
personel yitimiyle birlikte is ortamini yeniden diizenlemek 6rgiit icin hem zaman hem maddi
anlamda kayiptir. Is goren devri tiim bu sorunlarla birlikte orgiit icindeki kiiltiirii de degistirir.
Dolayisiyla miisteri odakli ¢alisan, neredeyse tamamen insan etkilesimine yonelik is yapan
konaklama isletmeleri i¢in, ortaya ¢ikan bu yeni orgiit ici kiiltiirii diizenlemekte basli basina

orgiitsel bir zorluktur.
1.5.2.5. Misillemede Bulunma-intikam Alma

Hizmet ortaminda ¢alisanlar kendilerine yonelik aykir1 veya istemedikleri bir yaklagimda
bulunuldugunu fark ederlerse orgiitii zor durumda birakabilecek tarzda davranislar
gosterebilirler (Lim ve Teo, 2009). Misilleme ve intikam alma davraniglari da buna 6rnektir.
Miisteriden kotii muamele goren galisanlarin misilleme niyetini ifade eden intikam, nezaketsiz
miisterilerle miicadelede (Balaji, Jiang, Singh ve Jha, 2020) bazi ¢alisanlarin bagvurdugu bir
yontemdir. Konuyla ilgili yapilan arastirmada Mullen ve Kelloway (2013) koétii muamele ile
caligsanlarin misillemesi arasindaki iliskiyi incelemistir. Calisma sonucunnda miisteri tarafindan
calisana yonelik uygulanan kotii muamelenin, ¢alisanin miisteriye karst misilleme davraniginmi
tetikledigi bulunmustur. Tlgili alismadan da anlasildig iizere, intikam ve misillemeye ydnelen
caliganin motivasyonu, hak etmedigi olumsuz davranis big¢imine maruz birakilmasidir
(Skarlicki vd., 2008). Calisan, miisteriye yonelik intikam ve misilleme eyleminde bulunarak
hem gordiigii kotii muamelenin onda yarattigi negatif etkileri azaltabilecek, hem de nezaketsiz

davranisin devamliligi olasiligina kars1 kendini koruyabilecektir (Yeh, 2015).

Hizmet tiirli nedeniyle 6zellikle konaklama personelinin daha sik deneyimledigi kaba
muamele, siireklilik arz ettiginde misilleme ve intikam daha kolay ger¢eklesebilmektedir (Yeh,
2015). Bu dogrultuda, “ddesme arzusu, kayp yasatmak igin misilleme, yaralama, asagilama,
utanci gurura doniistiirmek, benzeri zarar vermek kayip yasatma” (Sener, 2015, s.7) seklindeki

her eylem personelin miisteriye dogal bir reaksiyon bigimi haline gelebilmektedir (Balaji vd.,
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2020). Ornegin, miisteriler tarafindan kiiciimsenen, asagilanan ya da hakaret edilen calisanlar
kars1 tarafa zarar verme, kotiiliik yapma arzusu ile misterilere karsi bir eylemde

bulunabilmektedir (Huang vd, 2022).
1.5.2.6. Hizmet Sabotaji

Hizmet sektorii ¢alisani, misterinin kotii muamelesine maruz kaldiginda kaybettigi
duygusal kaynaklara yeniden sahip olabilmek i¢in yollar arar. Bu yollardan biri de kendisine
kotii davranan miisteriye, sundugu hizmeti sabote etmektir. Calisana gore sabotaj yoluyla adalet
dengesi yeniden kurulabilir, benlik saygist ve 6z deger savunulabilir ve yenilenebilir
(Goussinsky, 2020). Dolayistyla olumsuz miisteri etkilesimiyle duygusal olarak tiikenmeye
baslayan ¢alisan, diisiik is ve yiiksek intikam motivasyonu ile harekete gecgerek (Sliter vd.,

2012), isini diisiik performans seviyesi ile yapabilmektedir (Shin, Hur ve Kang, 2021).

Miisteri nezaketsizligine maruz kaldiktan sonra calisanlar, miisteriye hatta diger
miisterilere de hizmet etmeyi kesmek isteyebilmektedir. Ancak hizmeti siirdiirme zorunlulugu,
calisanin bu arzusunu agik bir sekilde gergeklestirmesine mani olmakta (Yue vd., 2021),
gizlilikle uygulayabilecegi bir yol aratmaktadir. A¢ik ya da gizli, calisanin sececegi yontem ne
olursa olsun, her sekilde hizmet sunumundaki gayreti azaltmakta, geri ¢ekilmeye ya da daha
pasif davranmaya neden olmaktadir. Bailey ve McCollough (2000) c¢alisanlarin sorunlu
miisterilerden nasil etkilendikleri ve neler hissettiklerinin arastirildigi ¢alisma kapsaminda, bir

katilimei kaba davranan miisteriler i¢in daha az sey yapildigi yaniti verilmistir.

Bazi calisanlar icin nezaketsizlige susuyor olmak, miisteriye sessiz kalmak zorunlulugu
da sabotaj1 getirebilmektedir. Clinkii ¢alisan, rgiitiin miisteri odakli politikasina uygun olarak
ve itaatkar sekilde kabaligi tolere etmelidir. Bu nedenle, olumsuz reaksiyon gostermeden ve
yliksek tahammiil diizeyiyle, gordigii kotii muameleye sessiz kalmaktadir. Dolayisiyla,
misteriye ve davranis bigimine karsi sessizlik, ¢alisanin kendi i¢inde 6fkeye doniisiirken,
calisan sabotaji sessizce gerceklestirebilmektedir (Sarwar vd., 2020). Nezaketsiz miisteri
davraniginin sonuglarini arastiran Gaucher ve Chebat (2019), bu davraniglara maruz kalan
calisanlarin, 6fkelerini gizlediklerini, ancak duygusal tilkenme ile birlikte sorumlu olduklari

hizmeti i¢eren sapkin eylemlerde bulunduklar1 bulgusuna ulagsmislardir.

Isletme iizerinde ciddi manada olumsuz etkilere sahip olan miisteri nezaketsizliginin
orgiitsel sonuclari, eylemselligin yaptirima baglanmis olmasit sebebiyle c¢alisan1 da
etkilemektedir. 4857 sayili Is Kanunu madde 25/2 (1) bendi kapsaminda “Is¢inin kendi istegi
veya savsamasi yiiziinden igin giivenligini tehlikeye diistirmesi, isyerinin malt olan veya mali
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olmayp da eli altinda bulunan makineleri, tesisati veya baska esya ve maddeleri otuz giinliik
ticretinin tutariyla 6deyemeyecek derecede hasara ve kayba ugratmasi” halinde igverenin is
sozlesmesini siirenin bitiminden 6nce veya bildirim siiresini beklemeksizin feshedebilecegi ve
bu nedenin hakli neden olacagi, bu halde is¢inin 1475 sayili Kanunun yiiriirliikte olan 14.
Maddesi uyarinca kidem tazminatina hak kazanamayacagi diizenlenmistir (4857 Sayil1 Is
Kanunu). Buradan da anlasilabilecegi gibi miisteri nezaketsizliginin ¢alisan {izerindeki
sonuglar1 baska bir sonuca daha yol agmaktadir. Ozetle; miisteri nezaketsizligi orgiit i¢i uyum
ve huzurunun bozulmasinin yani sira performans, verimlilik ve karlilig1 da olumsuz etkileyen

(Andersson ve Pearson; 1999) 6nemli bir sorundur.
1.6. Miisteri Nezaketsizligi ile lgili Yapilan Cahsmalar

Misteri nezaketsizligi ile ilgili literatiir taramasi yapildiginda, kavramla ilgili
caligmalarin yerli yazinda olduk¢a az sayida oldugu goriilmiis, yabanci yazinda c¢esitli
degiskenlerle birlikte incelenen Orneklerine rastlanmistir. S6z konusu arastirmalara iliskin
orneklerde, calisanlarin tilkenme, duygusal sapma, sabotaj davranislari, isten ayrilma vb.
durumlarmin miisteri nezaketsizliginin bir etkisi ya da sonucu oldugu goriilmektedir. Hur vd.
(2021) tarafindan 397 magaza personeline yonelik yapilan ¢alismada, miisterilerden gelen kaba
davranislarin duygusal tilkkenmeye yol actig1 ve bunun bir sonucu olarak, satis elemanlarinin
satisa dair davraniglarinin etkilendigi tespit edilmistir. Arict vd.’nin (2016) otel ¢alisanlarini
kapsayan c¢aligsmasinda ise, polikronikligin (¢alisanlarin ayn1 zaman diliminde birden fazla is
arasinda gegis yapabildigini belirten kisilik ozelligi) (Bluedorn 1999’dan akt. Dalgi¢ ve
Tiirkoglu, 2018) calisanin is performansi tizerindeki etkisi, ayn1 zamanda, polikronisite ile
calisanin is performansi arasindaki iliskide stres etkeni olarak amir, is arkadasi ve miisteri
nezaketsizliginin diizenleyici etkileri incelenmistir. Arastirma sonunda, ¢ok zamanliligin,
yiiksek ¢alisanlarin is performansini tesvik ettigini gosterirken, miisteri nezaketsizliginin, is
performansin1 olumsuz ve dnemli dlgiide etkiledigi bulunmustur. Miisteri nezaketsizligin ile
ilgili diger bir calisma da Raza vd.’ne (2021) aittir. Arastirmacilar, miisteri saldirganliginin,
misteriyle yakin temasli ¢alisan personelin isten ayrilma niyeti tizerindeki etkisini aragtirmistir.
Calismada ayrica miisteri saldirganligi ile 300 otel calisaninin isten ayrilma niyeti arasindaki
iliskinin algilanan 6rgiitsel destek ve hissettikleri zorunluluk tarafindan nasil diizenlendigini ve
kaygilarmin aracilik ettigini incelemistir. Arastirma neticesinde, miisteri saldirganliginin hem

is kaygist hem de isten ayrilma niyetleri ile pozitif baglantili oldugu tespit edilmistir.
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Namin, Marnburg ve Bakkevig Dagsland (2022) tarafindan, personelin is yerinde ne
kadar farkli kabalik ve sosyal destek algilarina sahip olabilecegini ve farkli tepkiler (is
sonuclar1) gosterebilecegini arastiran ve ilgili degiskenlerle ilgili olarak miisteriyle yiiz yiize
iletisim halinde ¢alisan hizmet personelinin profilini belirlemenin amaglandig1 bir ¢alisma
yapilmistir. 291 katilimcinin yer aldigi ¢alisma sonunda, en yiiksek isyeri nezaketsizligi ve
isyerinde en diislik sosyal destegi algilayanlarin, digerlerine gore en yiiksek isten ayrilma niyeti
gosterdigi tespit edilmistir. Miisteri nezaketsizliginin, olumsuz etkilerinin tespit edildigi baska
bir ¢alisma da Nguyen ve Besson’a (2021) aittir. 419 hizmet personeline yonelik yapilan
calismada, miisteri kabaligi deneyiminin ¢alisanlar1 neden ve ne 6l¢iide duygusal sapmaya
yonelttigi incelenmistir. Calisma sonucunda, miisteri nezaketsizliginin olumsuz duygulara
neden olarak duygusal sapmalar1 beraberinde getirdigi, miisterilerden kotii muamele goren
calisanlarin, isletmeye karsi da duygusal sapmaya yol agan olumsuz duygular gelistirme
olasiliklarinin daha yiiksek oldugu bulunmustur. Miisterilerden gelen koti muamele
deneyimleri, g¢alisanlarin 6fke duygulariyla iligkili olmakta ve duygusal sapmalara yol

acmaktadir.

Hur vd. (2015) tarafindan 309 magaza satis gorevlisini kapsayan ¢alismada, miisteri
nezaketsizliginin hizmet calisanlarinin duygusal emegini (yani ylizeysel davranig) nasil
etkiledigi ve ylizeysel davranisin 1§ yerinde duygusal tiikenmeyi nasil artirdigi, buna bagh
olarak hizmet ¢alisanlarinin miisteri yonelimlerini ne sekilde etkiledigi incelenmistir. Arastirma
sonunda, misteri nezaketsizliginin, tercih edilen duygusal emek stratejisi olarak yiizeysel
davranigla pozitif iligkili, yiizeysel davranisin da duygusal tilkenmeyle pozitif olarak iligkili
oldugu tespit edilmistir. Sonu¢ olarak bu etki, ¢alisanlarin miisteri odakli davranisinda
azalmaya yol agmaktadir. Miisteri nezaketsizligine iligskin etkilerin inceledigi baska bir
arastirma ise Rafaeli vd.’nin (2012) ¢alismasidir. Arastirma sonuglari, miisterilerden gelen ufak
saldirgan davranislarin bile oldukca etkili oldugunu, ¢alisanlarin anlik biligsel performansini
giiclii bir sekilde etkileyebildigini ve gorev performanslarini azaltabildigini gostermektedir.
Sonug¢ olarak, misterinin sozlii saldirganlhigr bilissel bozulmaya neden olmakta ve bu da
caligsanlarin gorev performansinda diismeye yol agmaktadir. Benzer bir ¢alisma 6rnegi olan
Goussinsky (2011) tarafindan 765 c¢alisana yonelik yapilan arastirmada da misteri
nezaketsizliginin calisana yonelik etkileri incelenmistir. Arastirma sonunda miisteri
saldirganligr sikliginin, isten kaynaklanan gerilimle 6nemli ol¢iide iliskili oldugu tespit

edilmistir. Ayrica miisteri saldirganlig1 sikliginin, ¢alisanin isten ayrilma niyetiyle pozitif, is

28



tatmini ile negatif ve duygusal uyumsuzluk ile pozitif iliskili oldugu arastirmanin diger

bulgularidir.

Calisanin olumsuz davranisina neden miisteri nezaketsizligine dair bagka bir ¢alisma ise
Li vd.’ne (2021) aittir. Miisteri ile yliz yiize temasl otel personelini kapsayan calismada,
miisteri nezaketsiz davraniglarinin tetikledigi ¢alisan Ofkesinin Onciilleri ve sonuglart
incelenmistir. Calisma sonucunda, miisteri nezaketsizligi tarafindan anlik olarak uyandirilan
ofke duygusunun, otel personelinin misilleme niyeti ile pozitif iliskili oldugu tespit edilmistir.
Benzer bir bulguya Agnihotri ve Bhattacharya’nin (2022) ¢alismasinda ulasilmistir. Calismada,
miisteri nezaketsizligi ile calisan misillemesi arasinda iliskiye yonelik olarak arastirma
yapilmis, katilimeilart iceren konaklama isletmesi personelinin miisteri kabaligina nasil tepki
verdigi incelenmistir. Arastirma sonucunda, miisteri kabaliginin, ¢alisanlarin 6fkesini olumlu
yonde etkiledigi, 6fkenin c¢alisan misillemesine aracilik ettigi ve sonug¢ olarak miisteri
nezaketsizliginin, ¢alisanlarin miisteriye karst misilleme eylemini olumlu yonde etkiledigi

tespit edilmistir.

Han vd. (2016) 228 restoran ¢alisanin1 kapsayan ¢aligmalarinda, miisteri nezaketsizligi,
tiilkenmislik ve isten ayrilma niyeti arasindaki iligkileri arastirmaya ve bu iliskiler lizerindeki
orgiitsel destek ve denetim desteginin rollerini daha fazla incelemeye odaklanmistir. Arastirma
kapsaminda miisteri nezaketsizligi, is tiikenmisligi ve isten ayrilma niyeti, 6n saf servis calisani
deneyimine dayal1 olarak degerlendirilirken, ¢alisanlarin orgilitsel destek ve denetim destegine
iliskin algilari, restoran isletmesi diizeyinde degerlendirilmistir. Calismanin bulgulari ise,
miisteri nezaketsizliginin tiikenmislik ile anlamli ve pozitif bir sekilde iliskili oldugunu
gostermistir.  Wen, Li ve Hou (2016) c¢alismalarinda, miisteri koti muamelesine dair
davranisinin, otel personeli tizerindeki etkilerini arastirmiglardir. Bu kapsamda, miisteri koti
muamele davranist ile calisanlarin  Orgiitsel vatandaghik davranist arasindaki iliskiyi
incelenmistir. Calisma sonucunda miisteri kotii muamele davranmisinin, Orgiitsel vatandaslik

davranisi lizerinde anlamli bir olumsuz etkiye sahip oldugu tespit edilmistir.

Loh vd. nin (2022) 679 satis ve konaklama isletmesi personeline yonelik uyguladigi
calismada, miisteri nezaketsizligi ile ¢calisan misillemesi ve is sonuglari arasindaki etkilesimsel
baglant1 arastirilmistir. Calisma sonunda, miisteri nezaketsizliginin, calisanin misilleme
davranisi ile gii¢lii ve pozitif yonde iligkili oldugu tespit edilmistir. Aragtirma bulgularina gore,
ozellikle miisterileri tarafindan kotlii muameleye maruz kalan calisan, miisteriye ayni sekilde

misilleme yaparak yanit vermektedir. Miisteri kaba davraniginin, ¢alisan duygularma iligkin
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degiskenler lizerindeki etkilerinin arastirildigi bir bagka ¢alisma da Grandey (2004) tarafindan
gergeklestirilmistir. Hizmet sektorii personeline yonelik yapilan caligmanin katilimcilart,
miisteri sozlii saldirganliginin giinde ortalama on kez gerceklestigini ifade etmislerdir.
Arastirma sonucuna gore, miisterinin sozli saldirganliginin sikligi ile negatif duygulanim ve
duygusal yorgunluk pozitif iliskilidir. Cheng vd. (2020) otel ¢alisanlarina yonelik yaptiklari
calismada miisteri kabaliginin personelin proaktif miisteri hizmetleri performans: arasindaki
iligkiyi incelemis, miisteri nezaketsizliginin otel ¢alisanlarinin proaktif miisteri hizmetleri

performansini azalttigini ve bu etkiye olumsuz duygulanimin aracilik ettigini bulmustur.

Sommovigo, Setti ve Argentero (2019) yaptiklar1 ¢alismada, misteriyle ilgili sosyal stres
faktorlerinin ve miisteri odakliligin hizmet kurtarma performansini nasil etkiledigini
aragtirmiglardir. 157 personelin katilim sagladigi aragtirma sonunda ise, miisteri nezaketsizligi
ile calisanin hizmet kurtarma performansi arasinda negatif iliski bulundugu tespit edilmistir.
Karatepe vd. (2009) miisterinin sdzel saldirganliginin duygusal uyumsuzluk, duygusal tiikkenme
ve hizmet iyilestirme performansi, is tatmini ve isten ayrilma niyeti gibi is sonuglari tizerindeki
etkilerini incelemek amaciyla gerceklestirdikleri caligmaya 204 otel calisan1 katilmistir.
Arastirma neticesinde, duygusal uyumsuzluk ve duygusal tikenme, miisterinin sozli
saldirganligimin  6nemli sonuglar1 olarak tespit edilmistir. Bulgular ayrica, duygusal
uyumsuzlugun yorgunlugu artirdigini, miisterinin sozlii saldirganli§inin ve duygusal
uyumsuzlugun isten ayrilma niyetini yogunlastirdigini ortaya koymustur. Duygusal tiikenme,
hizmet iyilestirme performansini ve is tatminini azaltmis ve isten ayrilma niyetlerini
yogunlastirmistir. Li ve Zhou (2013) tarafindan 800 cagri personeline yonelik yapilan
calismada, miisteri s6zli saldirganliginin, ¢alisanlarin isten ayrilma niyeti tizerindeki etkisi ve
duygusal tiikenmesinin araci rolii incelenmistir. Arasgtirma sonunda, miisterinin sozli
saldirganliginin, ¢alisanlarin isten ayrilma niyeti ve duygusal tiikenme ile iligkili oldugu tespit
edilmistir. Ayrica duygusal tiikenme, miisterinin sozIlii saldirganligi ile g¢alisanlarin isten

ayrilma niyeti arasindaki pozitif iligkiye tamamen aracilik etmektedir.

Mayer, Helm, Barnett ve Arora (2022) 3.344 siipermarket c¢alisanina yonelik
gerceklestirdikleri calismada, personelin isyeri giivenligi algisinin ve miisteri koti
davraniglarinin stres ve psikolojik sikintilar1 {izerindeki etkilerini incelemislerdir. Calisma
sonunda, miisteri tarafindan sozlii veya fiziksel olarak tehdit edilmek ve zorlu ¢alisan-miisteri
etkilesiminin, ¢alisanin olumsuz zihinsel saglik sonuglariyla 6nemli 6lgiide iligkili oldugu tespit

edilmistir. Ayrica, tehdit edici miisteri karsilagsmalarina karsi, calisanin savunmasiz olma
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duygulariyla i¢ ice gecmis riskleri azaltma ¢abasina dair hayal kiriklig1 da, calismada ulasilan

diger bir bulgudur.

Baser Hiiner (2019) ¢alismasinda miisteri nezaketsizligi ile isten ayrilma arasindaki
iliskiyi incelemis, 300 katilimciya yonelik uygulanan arastirma sonunda miisteri nezaketsizligi
ile isten ayrilma niyeti arasinda pozitif yonlii iliski tespit edilmistir. Miisteri kabaligina iliskin
etkilerin incelendigi baska bir ¢alisma da Baker ve Kim’e (2021) aittir. Belirtilen ¢alismada
Baker ve Kim (2021), konaklama c¢alisanlarinin miisteri nezaketsizligi algilarin1 ve bunun is
performanslarini nasil etkiledigini arastirmislardir. Calismaya katilanlarin yaris1 miisteri
nezaketsizliginin is performanslarini etkiledigini, ayrica kaba davraniglar nedeniyle yiizde 40’1
hayal kiriklig1, yiizde 23’1 6fke, ylizde 15°1 engellenme, yiizde 13’1 liziinti, ylizde 8’1 ise utang
gibi duygular hissettigini belirtmistir.
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IKiNCi BOLUM

HIiZMET SABOTAJI

2.1. Hizmet Kavrami ve Hizmet Sektori
2.1.1. Hizmet Kavrami

Hizmet “insanlarin ya da insan gruplarmin, ihtiyaglarin gidermek amacuyla belirli bir
fivattan satisa sunulan, elle tutulamayan, koklanamayan, kolay heba olabilen,
standartlagtirtlamayan, yarar ve doyum olusturan soyut faaliyetler biitiinii” seklinde
tanimlanmgtir (Sayim ve Aydin, 2011, s. 245). Bir bagka tanimda hizmet, soyut ¢iktisi olan
iretim ve tiiketimin ayni anda gergeklestigi, somut olmayan iiriin (Bayat, Baydas ve Atli, 2015)
olarak ifade edilmistir. Torlak ise hizmeti, “Elle tutulmayan, fiziksel bir nesne seklinde
bulunmayan, ama pazar: bulunan ve alimip satilarak kisi veya kurum ihtiyaglarim karsilayan

faaliyetler” olarak tamimlamaktadir (Torlak, 2017, s. 315).

Hizmeti diger iriinlerden ayiran bazi tanimlayict Ozellikler mevcuttur. Soyutluk
(dayaniksizlik), iiretim ve tiikketimde eszamanlilik (ayrilmazlik), heterojenlik (tiirdes olmama),
degisken talep, emek ve iligki yogunluk olarak siralanan 6zellikler, asagidaki gibi agiklanabilir

(Sayim ve Aydin, 2011):

Soyutluk  (Dayaniksizlik):  Hizmetlerin  depolanamamasi,  saklanamamasi,  geri
verilememesidir. Soyutluk herhangi bir zamanda kullanilmayanin daha sonraki zamanlarda

kullanimimin miimkiin olmadig1 bir 6zellik tasir (Ozgiiven, 2008).

Uretim ve tiiketimde eszamanliltk (Ayrilmazlk): Hizmetlerin iiretilmeleri ve tiiketilmelerinin
ayn1 anda gerceklesmesidir (Zengin ve Erdal, 2000). Konaklama isletmesindeki bir personel,

ilgili hizmeti otel miisterisine sunarken miisteri bu hizmeti ayn1 anda tiiketmektedir.

Heterojenlik (Tiirdes Olmama): Hizmette tiriinlerin tiretimi belli bash kurallara baglanmis olsa
da hizmetin kapsami, hizmet sunumunu gergeklestiren personele, sunuldugu miisteriye ve
sunum anina gore farklilik gosterebilmektedir (Palmer, 1997°den akt. Sayim ve Aydin, 2011).
Bu bakimdan hizmetle ilgili olarak hem kontrol hem de ilgili kurallar1 uygulamak zordur.
Miisteri hizmet sunumunu diger hizmet deneyimlerine bagh olarak degerlendirecek ve ona gore
bir kanaatte bulunacaktir. Hizmet iirlinli, sunumu gergeklestiren ¢alisana, miisteriye, ilgili

hizmet karsilagmasina gore degisebilmektedir (Sayim ve Aydin, 2011).



Degisken talep: Hizmetle ilgili beklentiler hizli ve stirekli bir sekilde degisiklik gosterir. Bu
durum arz ve talep arasinda bir tutarsizliga neden olurken, iiretim miktar1 konusundaki

planlamalari da gii¢lestirmektedir (Sayim ve Aydin, 2011).

Emek ve iliski yogunluk: Hizmette insan unsuru, dolayisiyla da insan emegi Oonemli bir
konudur. Hizmet islerinde personel miisteriyle yakin temas halinde c¢alismakta (Sayim ve
Aydin, 2011), duygusal, bedensel ve zihinsel yonden emek harcamaktadir. Miisteri-¢alisan
arasindaki dinamik ve yogun iliski, hizmet konusunda insan1 ve insan emegini mecburi

kilmaktadir.
2.1.2. Hizmet Sektorii

Hizmet sektorii 1900’1 yillardan itibaren tiim diinyada diger sektorlerin oniine gegmis ve
iktisadi gelismelerde dnemli bir rol oynamistir (Ozsagir ve Akin, 2012). Son yillarda iktisadi
yasamda ve 1s diinyasinda 6nemli bir yere sahip olan hizmetler konusu, her gecen giin gelisme
gostermekte ve biiylime kaydetmektedir (Taskin, 2005). 2022 yilinin iiglincii ¢eyregi i¢in li¢
sektordeki biiylime oranlarina bakildiginda; hizmetler sektoriiniin (% 5,8), tarim (% 1,1) ve

sanayi (% 0,3) sektorlerini geride biraktigi (Strateji ve Biitce Baskanligi, 2022) goriilmektedir.

Giin gectikge genisleyen ve bu yoniiyle de iilke refahina yon veren sektdr, kapsami
itibariyle cesitli is kollar1 ve liretim alanlariyla 6ne ¢ikmaktadir. Hizmetin liretimi bir¢ok {iretim
faaliyetinden farkli sekilde isleyerek, tamamen insan ve insan emegine dayanmaktadir. Bu
bakimdan hizmet endiistrisi, tretkenligin devami ve yiikselen basari seviyesi igin bir

zorunluluktur (Tiirkkan, 2016).
2.1.2.1. Hizmet Sektoriiniin ve Hizmet Isletmelerinin Genel Ozellikleri

Hizmet orgiitleri hizmetlerin dogas1 nedeniyle somut {iriin iireten igletmelere gore
farklilik arz etmektedir. Bu kapsamda hizmet sektorii ve hizmet isletmelerinin genel 6zellikleri

asagidaki gibi siralanmistir (Sayim ve Aydin, 2011):

e Uretim ydnetimine iliskin esneklik mevcut degildir
e Emek yogun bir sektordiir

e Nitelik ve miktara dair 6l¢iim olanag: kisithdir

e Mali hesaplamalar zordur

e Ilgili pazara yakindir

e Hedef pazar i¢in bir tanim giictiir
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Hizmet sektoriintin yillar i¢inde modern bir boyut kazanmasina bagli olarak sahip
oldugu o6zellikler de sekillenmistir. Modern hizmet sektoriiniin 6zellikleri arasinda; piyasaya
yonelik tiretim oraninin yiiksekligi, hizmet ¢esitliliginin yliksek diizeyde ve artan miktarda
olmasi, genis bir hizmet standardinin varligi, yiiksek seviyede uzmanlasma olmasi, verimliligi
yiiksek isglicii, yogun rekabet baskisi ve egitimli ve profesyonel isgiicii bulunmas1 mevcuttur
(Titrkkan, 2016)

2.1.2.2. Hizmet Isletmelerinde Istihdam

Hizmet sektorii ile ayn1 dogrultuda istihdam seviyesi de artmakta (Taskin, 2005), hizmet
isgiicii oranlar1 yillar icinde genisleme gostermektedir. Ayn1 zamanda isgiiciindeki ¢esitlilik ve
ihtiyacindaki artisin, hizmetlerin ¢esitlenmesi ve istthdamdaki biiyiimeye yol agmasi hizmet
sektdriiniin 6nemini vurgulamaktadir (Ozsagir ve Akin, 2012). Sekil 2.1.’de yer alan grafige
bakildiginda, Tiirkiye’de hizmet ¢alisan1 sayisinda, son on bes yilda, yiizde 100’{in iizerinde bir

artis goriilmektedir.
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Sekil 2.1. Hizmet sektoriinde yillara gore istthdam verileri

Kaynak: Tiirkiye Istatistik Kurumu [TUIK], 2023

Hizmet isletmelerinde gorevli personel, miisterilerle yakin temas kurduklar iligkiler
kanaliyla talep ve beklentileri karsilamaya yonelik calismakta, somut olmayan hizmeti
misteriye arz etmektedir. Dolayisiyla, miisteri-calisan arasinda yogun etkilesim igeren
karsilagsmalar, sunulan hizmetin niteligini, miisterinin hizmet deneyimine iligskin kalite algisini
etkilemektedir. Danigmanlik hizmeti veren sirketler, oteller, hukuk isletmeleri, egitim

isletmeleri (Sarvan, 2017) bu orgiitlere 6rnektir.
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2.1.2.3. Turizm sektorii

Hizmet endiistrisinin is kollarindan turizm, kapsadig: faaliyetlerden dolayi, biinyesinde
yer aldigr hizmetler endiistrisinin biiylimesinde 6nemli bir isleve sahiptir. Turizm alaninin
hizmetler sektoriine katkisi; giinliik tiiketimle ilgili hizmetler, konaklamaya yonelik hizmetler,
liiks tiiketimle ilgili hizmetler, saglik hizmetleri, ulagimla ilgili hizmetler, eglence ve yeme-

icme ile ilgili hizmetler araciligiyla gerceklesmektedir (i¢6z, 2005).

Turizm sektorii, biinyesinde ¢ok miktarda isletme barindirmaktadir. Bu isletmelerden her
biri hizmet iirliniine ve alanina, kapasitesine, isletme 6zelliklerine ve faaliyet yiirtittiikleri piyasa
sartlarina bagli olarak farkli amagclara sahiptirler. S6z konusu amaglar; en yiiksek kar hedefi, en
yiiksek satis, sayginlik kazanma, en yiiksek iiretim amaci, memnuniyet saglayacak bir kar
diizeyi, sektorde varligini en iyi sekilde devam ettirmek seklindedir (Bull 1995°dan akt. i¢oz,
2005).

Turizm biinyesinde alan itibariyle birbirinden farkli olan birka¢ sektdr bulunmakta,
iclerinde alana katkisi ve etkisi bakimindan en fazla agirlama sektorii 6ne c¢ikmaktadir.
Konaklama ve yeme-igme is kollarin1 kapsayan agirlama sektorii, icra edilen is dolayisiyla
hizmet sektoriiniin 6zelliklerini fazlasiyla tasiyan niteliktedir. Sektor isletmeleri tamamen
miisteri memnuniyetine dayali bir hizmet modelinin uygulandigi, kisilerarasr iligkilerin yogun

ve insan etkilesiminin iist seviyelerde yasandigi bir ortamda hizmet vermektedir.

Konaklama ve yeme-igme birimleri, miisteri ve ¢alisan kapasitesi bakimindan turizm
sektorii iginde yer alan diger is kollarin1 geride birakmaktadir. Belirli bir donem dahilinde bile
binlerce misafir agirlanabilmekte, hizmet konusundaki c¢esitlilik calisan niceligini de
belirlemektedir. Ote yandan, her giin yenileri eklenen otel ile yeme-igme isletmeleri ve buna
bagli olarak isgilicli istthdamindaki artig, turizm ve beraberinde hizmet sektoriinii de
etkilemektedir. Sekil 2.2.°de yer alan grafige bakildiginda, calisan sayisinda son yillardaki
artigin kayda deger oldugu goriilmektedir.
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Sekil 2.2. Konaklama ve yeme-igme sektoriinde yillara gore istihdam verileri

Kaynak: TUIK, 2023
2.2. Sabotaj ve Is Yeri Sabotaji

Hafer ve Gresham (2009) tarafindan bir oOrglitsel misilleme davranis bigimi olarak
tanimlanan sabotaj, ¢calisanlarin negatif yondeki tanitimi, huzursuzluk yaratma, isi geciktirme
ve demirbasa zarar verme yoluyla hizmetlerin aksatilmasi ve bozulmas: yoniindeki eylemler
(Crino, 1994) olarak da ifade edilmektedir. Genellikle gizli olabilen, dogrudan ve goriiniir
olmayan sabotaj (Hafer ve Gresham, 2009), isyerinde olumsuz tanitim, hizmette gecikmeler,
miilke zarar ile kendini gosteren, isletme, miisteri ve diger ¢alisanlara zarar veren eylemler

seklinde ger¢eklesmektedir (Ambrose, Seabright ve Schminkec, 2002).

Altintas (2009) orgiitsel sabotaj davranislarina yonelik aragtirmasinda, s6z konusu sabotaj
eylemlerini siiflandirmis ve her bir siifi bilgi, siddet ve gérev olmak {izere li¢ yontemi
gosteren li¢ baslik altinda toplamistir (Altintag, 2009). Yapilan calismada bilgi sabotaji,
malzemeyi ziyan etmek, isletmeyi ve yonetimle ilgili dedikodu ¢ikarmak, isletme sirlarini afise
etmek; siddet sabotaji, Orgiit i¢i huzuru bozma, isletmeyi itibarsizlastiracak davranislarda
bulunma; calisanin gorev sabotaji ise ise gecikme ve devamsizlik yapma, malzeme teminini
durdurma, performansi etkileyebilecek sekilde iiretim faaliyetleri ve kaliteye yonelik olumsuz
eylemleri igcermektedir. Sabotaja iliskin davranig bigimlerinin smiflandirildigi bir diger
aragtirma Analoui’ye (1995) aittir. Analoui (1995), ilgili davraniglarin daha iyi anlasilmasini
saglayacak bi¢imde kategorize etmis, calisanlarin sabotaj eylemlerini asagidaki gibi ii¢ baslik

altinda toplamistir:
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Yok etme: Insanlari rahatsiz etmek suretiyle drgiitsel ortamin huzurunu bozabilecek davranislar
ile Orgiitiin sahip oldugu maddi kaynaklara zarar vermek.
Hareketsizlik: Gorevine dair sorumluluklarini yerine getirmemek, isi savsaklamak, gérevden

kagmak.
Israf: Orgiitiin sahip oldugu tiim kaynaklari ziyan etmek, amacinin disinda sarf etmek.

Siniflandirilan bu eylemler c¢alisganin sorumluluk alanina, yaptigi ise, gorevinin niteligine,
isletme ve endiistrinin 6zelligine gore degisebilmektedir. Tiim sektorlerde orgiitsel zararlara
neden olan calisan sabotaji, tetikleyici ve tesvik edicileri, nedenleri ve sonuglar1 bakimindan
sektor diizeyinde yapilacak aragtirmalarla daha 1yi anlasilabilecektir. Bu konudaki ¢aligmalarin
yoklugu uzun yillar once tespit edilmis, hizmet sektoriiniin Oneminin artmasi ve Orgiit
performansi lizerinde etkisi olabilecek sabotaj eyleminin daha iyi anlagilmasi geregi, kavrami
daha onemli bir hale getirmistir. Ancak aradan gecen yillarda bazi sabotaj calismalari
yapilmigsa da bunlar bir dizi simirlamayla bogusmustur. Sabotaj c¢alismalar1 yaygin olarak
sabotajin yonlendirildigi iiretime odaklanmig, miisterilerden ziyade i arkadaslarina dair etkileri
iizerinde durulmustur. Harris ve Ogbonna’nin (2002, 2006) ¢alismalari, sabotaj davraniglarinin
onciilleri hakkinda yapilmis, ayrica miisteri hizmetlerini sabote etmek icin tasarlanmis

davraniglarin giidiilerine yonelik ¢alismalar gergeklestirilmistir (Harris ve Ogbonna, 2012).
2.3. Hizmet Sabotaji

Harris ve Ogbonna (2009) hizmet sabotajini (service sabotage), genel olarak hizmeti
etkilemek icin kasitl ve olumsuz olarak tasarlanmis orgiitsel liye davranislar1 seklinde tanimlar.
Bir bagka ifadeyle hizmet sabotaji, iiretimde kayiplar, niteliksiz sonug, hizmette verimsiz
¢iktiya neden olan (Diaz, Martin-Consuegra ve Esteban, 2017) bilingli davraniglardir. Bagka bir
tanimda ise hizmete yonelik yapilan sabotaj, ¢alisanlarin miisteriye sunulan hizmeti kasith

olarak olumsuz yonde bozan veya zarar veren tiim eylemleri olarak ifade edilir (Harris ve

Ogbonna, 2009).

Hizmet ¢alisani tarafindan agik veya gizli bir sekilde uygulanan bu eylemler, ¢alisanin
miisterilere kasith olarak kotli davranmasi; bilingli olarak hizmet hizin1 degistirmesi, miisterileri
gormezden gelmesi; miisterilerle tartismasi, kasith olarak fazladan ticretlendirme (Zhou vd,
2018, s. 170) ile gerceklesmektedir. Literatiir incelendiginde, calisanlarin sabotaj iceren
olumsuz davranislarmin, “rol karsit1 davranislar-anti-role behaviours” (Wallace, de Chernatony
ve Buil, 2011); “iretkenlik karsit1 is davranisi-counterproductive work behavior” (Klotz ve
Buckley, 2013); “igyeri sapkinligi-workplace deviance” (Malik ve Lenka, 2019); “calisanlarin
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sapkin davraniglari-employees’ deviant behavior” (Gaucher ve Chebat, 2019); “sapkin
davranig-deviance behaviour” (Agnihotri ve Bhattacharya, 2022) seklinde ifade edilebildigi

goriilmektedir.

Hizmet sabotaji istenmeden ortaya ¢ikan hizmet arizalarmin disinda bir durumdur.
Sabotaja iligkin gergeklestirilen davranislar bilinglidir (Tao, Jang ve Kwon, 2019). Personelin
hizmet iizerindeki olumlu sorumlulugunu azalttigi, daha az emekle hareket ettigi, niteligi
onemsemedigi hizmet sabotaji (Cunningham, Jones ve Dreschler, 2018), isletmenin miisteriyle
baglantisin1 kesebilecek (Klotz ve Buckley, 2013) eylemler dizisidir. Orgiit kurallarina aykir
bu eylemler, 6rgiit i¢in maddi manevi maliyetli sonuglar yaratan, uygulandig: fark edildiginde

de personelin cezalandirilmasi ihtimali doguran niteliktedir (Park ve Kim, 2019).

Hizmeti sabote eden ¢alisanlar bu yondeki faaliyetlerinin fark edilmemesi igin genellikle
gizliligi secer. Ciinkii sabotaja yonelik davraniglar anlasilan ve bu davranislar1 sabotaj olarak
tanimlanan personel i¢in iki sonug vardr. ilki, sabotaj eylemini diledigi sekilde yonetememesi
ve istedigi nihayete ulasamamasidir. Diger sonug ise, yakalandigi takdirde yaptirima ugramak
(Tao ve Kwon, 2019) ve orgiitiin miisteri iliskilerine zarar veren bir sabotajc1 vb. olarak orgiit
tarafindan su¢lanmaktir (Patterson ve Barons, 2010). Bu sebeple hizmeti sabote eden ¢alisanlar
olabildigince sessiz ve gizli hareket ederek, sabotajin kendisi kadar gizli uygulanmasi ile de bir

olumsuzluga yol agmaktadir.

Calisanlarin bilingli hizmet kusurlarini, duyarsizligini veya zaman hirsizligim fark
edebilmek ve ispat edebilmek her durumda miimkiin olmayabilmektedir. Calisan, kizgin,
hiisran iginde ve orgiite tepkili olabilir (Sarwar vd.,2021) ve sonucunda ortaya c¢ikan
davraniglarin1 misteriye, gizlilik i¢inde ve uygun kosullar buldugunda yoneltebilmektedir.
Hizmet orgiitlerindeki sabotaj davraniglarinin, yaygimligina ragmen varliginin pek bilinmemesi
de bununla iliskilidir. Hizmetin dogasi, hizmet orgiitlerinin yapisi bu gizlilige ve sabotaj eylemi

i¢in yaratilabilecek sartlara uygun ozellikler igerir.

Hizmet endiistrisinde miisteriye sunulan {iriin, miisteriye arz edilen iiriine iliskin ¢ikti,
yani fiziksel olmayan iiriin, deneyimdir. Sektdrde yeme-igme isletmesi olarak faaliyet yiiriiten
restoranlarda yiyecek, icecekler; konaklama isletmelerinde oda, yatak ya da bir¢ok somut
nitelikte tirtin, sunulmasi sebebiyle soyuttur (Nickson, Warhurst ve Dutton, 2005). Bu nedenle,
ciktis1 hizmet olan iiriinler iireten is ve isletmeler gerek gizlilik gerekse uygulamaya yonelik

kosullar bakimindan hizmet sabotajina ac¢ik niteliktedir.
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Arastirmalar hizmet sektoriinde, miisteri ile temas halinde olan ¢alisanlarin, ¢ogunun
yasaminda sabotajin yaygin oldugunu gostermektedir (Harris ve Ogbonna, 2002). Harris ve
Ogbonna’nin (2002) c¢alismasinda arastirmaya katilan ve miisteri ile temas halinde olan
calisanlarin ylizde 85'inden fazlasi sabotaj eylemini daha 6nce gergeklestirdigini, yiizde 100'i
ise gecmiste bir tiir sabotaja tanik oldugunu beyan etmistir. Bu bulgulardan da anlasilabilecegi
iizere, hizmet sabotajcilar1 orgiit i¢in gizli bir tehlike olusturmakta ve bu g¢alisanlarin ¢esitli

sebeplerle uyguladigr sabotaj davraniglar1 tiim 6rgiite sirayet etmektedir (Sener, 2015).
2.3.1. Hizmet Sabotajinin Uygulanis Yontemleri

Uretim kaybi, daha diisiik kalite ile ¢ikt: veya daha diisiik hizmetle sonuglanan hizmet
sabotaji, bazen personelin coskusuz ¢alismasi, hizmette pasif olmasi (Diaz vd.,2017), bazen ise
tepkisel davranmasiyla uygulanabilmektedir. Hizmetin soyutlugu sabotaji kolaylastirmakta;
sabotaja sevk eden nedenlerin varligi, orgiitiin tiirii, isin ve hizmetin 6zelligi bilhassa konaklama
caliganinin hizmeti sabote etmesini miimkiin kilmaktadir. Dolayisiyla ¢aligan hizmet sabotajini;
miisteriye ilgisiz ve kayitsiz davranmak, miisteri menfaatine yonelik bilgileri saklamak ve
yardimci olmamak, miisteriye hizmeti reddetmek, hizmeti yavaslatmak ve gecikmeli olarak

sunmak, bazen ise miisteriye sozlii karsilik vermek suretiyle gerceklestirir.
2.3.1.1. Miisteriye Karsi ilgisiz ve Kayitsiz Davranmak

Calisanlar olumsuz hizmet karsilagsmalari esnasinda miisteriye sunduklari hizmeti
sirdiirmekte giiclik cekebilmektedir. Hizmet etme konusunda isteksizlik duyan hizmet
personeli, riayet edilmesi gereken tiim hizmet kurallarini ihlal ederek karsilagmanin seyrini
degistirebilmektedir. Sorun yasadigi misterileri bilingli olarak isitmeyen (Goussinsky, 2020)
ya da talebini bildirmek iizere kendisine yonelen miisteriyi gormezden gelen ¢alisan, hizmeti
ortili sekilde sabote etmektedir. Bazi galisanlar ise sabotaji, o an baska bir miisteriyle ya da
taleple ilgileniyormus gibi davranarak ve miisterinin iletisime gegme girisimini goz ardi1 ederek
gerceklestirir (Sun ve Lee, 2019). Konuyla ilgili olarak yapilan ¢aligmalar, sabotaj eyleminin
cesitli bicimlerde uygulanabildigini géstermektedir. Bailey ve McCollough (2000) tarafindan,
zor miisterilere hizmet vermenin igerdigi duygusal emege dair, c¢alisanin tepkilerinin
degerlendirildigi bir arastirma yapilmistir. Konuyla ilgili deneyiminin soruldugu
katilimcilardan biri, miisteriyi gormezden geldigini ifade ederken, baska bir katilimci ise

miisteriye sadece baktigini ve arka odaya gectigini beyan etmistir.
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2.3.1.2. Hizmete Konu Olan Uriine Zarar Vermek

Sorunlu ve olumsuz miisteri, hizmet sabotaj1 eyleminde siklikla karsilasilan bir sebeptir.
Calisan miisterinin kotii muamelesinden hizli bir bigimde etkilenmekte (Sun ve Lee, 2019),
miisteriden intikam almaya giidiilenmektedir. Maruz birakildigt miisteri davraniginin
sonrasinda durumu esitleme arzusu duyan ¢alisan, duygusal olarak rahatlamasina kafi gelecek

ve imkan1 dogrultusunda gergeklestirebildigi eyleme yonelmektedir.

Boylece hizmet karsilagsmasi esnasinda haksiz muamele goren calisan, ilgili hizmeti tirline
zarar vererek sunmakta ve sabotaji fark edilmeden gergeklestirmektedir. Ornegin bazi ¢alisanlar
sulandirilarak kalitesi bozulan icecekler servis ederken, bazilar1 miisteriye sunacaglr yemege
miidahalede bulunabilmektedir. Konuyla ilgili olarak yapilan ¢alisma bulgulari, miisteri
nezaketsizligine maruz kalan c¢alisanlarin, hizmete konu olan {irline zarar verdiklerini
gostermektedir. Reynolds ve Harris (2006) tarafindan gergeklestirilen arastirmada, miisteriyle
yakin temasl ¢aliganlarin, olumsuz davranan miisteriyle etkilesimi nasil yonettikleri incelenmis
ve bu kapsamda intikam alan bir katilimci, kaba miisteriye sunacagi tatliya hapsirdigini ifade
etmistir. Bu ve benzeri c¢aligmalardan da anlasilabilecegi iizere, nezaketsiz miisteriye
misillemede bulunan calisan, sabotaj eylemini {irline miidahale etmek suretiyle
gerceklestirmekte ve calisanda tehlikeli bir rahatlama saglayan bu uygulama, kimse tarafindan

fark edilmeyebilmektedir.
2.3.1.3. Hizmeti Yavaslatmak

Hizmeti yavaslatma, miisteri memnuniyetini direk olarak etkileyebilecek tlirden bir
sabotaj davramisidir. Hizmette miisteri taleplerinin dogru ve eksiksiz bir sekilde yerine
getiriliyor olmasi, hizmet esnasindaki bir yavaglik ile sonucu tamamen degistirmektedir. Zira
hizmeti yavaslatmak tek basina bir sonu¢ olmamakla beraber, hizmetin gecikmis olmasi
sorununa da yol agmaktadir. Miisterinin bu yondeki beklentileri, hizmeti ancak ihtiya¢ duydugu

zamanda deneyimlemesiyle karsilanmis olmaktadir.

Calisan, 0O6desme arzusuyla birlikte, nezaketsiz —miisteriyi  cezalandirmak
isteyebilmektedir. Hizmet sunumunu agirdan alan ¢alisan, hizmete konu olan iiriinii bekletme,
sonradan gelen miisteriye Oncelik verme, hizmet esnasinda oyalanma gibi bir¢ok benzeri
eylemleri gerceklestirebilmektedir. Calisan ayrica, zamani etkin kullanmayarak da isi
yavaglatabilir. Hizmetin ideal siiresini dikkate almayan calisan, ilgili zaman1 kendi inisiyatifi
dahilinde degerlendirebilir. Sarwar vd (2021) 265 otel personeline yonelik yaptiklari calismada,
calisanlarin kabalik algilar1 ve sapkin davranislarini incelemis, ¢alisma sonunda algilanan
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kabaligin, calisanlarin zaman hirsizhig1 ile pozitif bir iliskiye sahip oldugu bulgusuna

ulasilmistir.
2.3.1.4. Diisiik Hizmet Seviyesi

Diisiik hizmet seviyesi, ¢alisanin miisteri beklentileri ve orgiitiin gerekli gordiigii hizmet
diizeyinin altinda hizmet vermesiyle ger¢eklesmektedir. Calisan performansini kendince yeterli
goriirken, performansina konu olan hizmeti, gerekenden daha az gabayla, isteksiz, daha az

O0zenli ve dikkatli davranarak vermektedir.

Hizmet seviyesini diisiirme, 6zellikle ve sik sik miisteriyle olumsuz karsilagsma yasayan
caliganin sabotaj seklidir. Sorunlu etkilesimle duygusal olarak yipranan calisan, kaba
miisterinin yan1 sira, zamanla tiim misterilerin iyi hizmeti hak etmedigini savunabilir. Hizmet
karsilagsmas1 esnasinda bilingli bir bicimde kontrolsiiz ve rahat davranarak, hizmeti sinirli emek
ile tamamlayabilir. Bu yondeki bir bulgu Gal vd. (2021) tarafindan yapilan ¢alisma sonunda
elde edilmistir. Hizmet ¢alisaninin, hizmet siirecini Kesintiye ugratan miisteri davranisini nasil
anlamlandirdig1 ve nasil tepki verdiginin incelendigi ¢alismada, kaba miisteriye daha diisiik
seviyelerde hizmet sunuldugu tespit edilmistir. Nezaketsiz miisteriye dair tepkisi sorulan
katilimci, konuyu zor miisterilere diisiik seviyede hizmet verdigini, daha az kibar davrandigini

ve bu davraniginin da normal oldugunu ifade etmistir.

Hizmet seviyesindeki diisiis baz1 durumda ise ¢alisanin bilingli olmayan davranislarinin
sonucu olabilmektedir. Art arda karsilasilan zorlu miisteriler nedeniyle kaynaklari tiikenen

calisan, hizmette gereken coskuya ve heyecana sahip olmayabilmektedir.

2.3.1.5. Miisteriye Karsihik Vermek

Hizmet sabotajina iligkin faaliyeti gizlilikle yiirliten personelin yani sira bazi ¢alisan ise,
kaba miisteriye karsilik vererek hizmeti sabote edebilmektedir. Miisterinin nezaketsizlik i¢ceren
herhangi bir davraniginin muhatabi olan calisan, bazen hak etmedigini diisiindiigii icin cevap
verirken, baz1 durumda ise sebep, muameleden etkilenen duygularini aktarma istegidir. Dahling
(2017) yaptig1 ¢alismada, hizmet personelinin hizmet sunumundaki goriiniir davranislarini
incelenmistir. Calisma sonucunda miisterilerden gelen haksiz muamelenin ve zihinsel
yorgunlugun, olumsuz duygusal deneyimler yoluyla, negatif duygularin misteriye ifade
edilmesini tesvik edebilecegi bulunmustur. Sebep her ne olursa olsun c¢alisanin miisteriye
verdigi karsilik, hizmet standartlarina ve orgiit politikasina aykir1 (Nguyen ve Besson, 2021)

olmakla birlikte, hizmeti, 6rgiitii hatta calisanin kendisini de direk etkileyen bir davranistir.
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2.3.1.6. Bilgi Saklama ve Yardim Etmemek

Miisteriler tarafindan siirekli olarak kabalia maruz kalan c¢alisan, bu muamelenin
etkiledigi duygusu ve buna bagli olarak ortaya ¢ikan motivasyon ile eyleme gecebilir (Balaji
vd., 2020). Bu amagla hareket eden bazi ¢alisanin, sabotaj davranisi olarak bilingli ya da tersi
yondeki se¢imi, miisteriden bilgi saklamak ve miisteriye yardimci olmamaktir. Miisteriyle
olumsuz iletisim yasayan galisan, isletmenin miisteri memnuniyetine yonelik olarak sagladigi
ekstra hizmetler konusunda miisteriye 6zellikle bilgi vermeyebilmektedir. Ozellikle konaklama
isletmelerinde uygulanan bu sabotaj yOntemi, miisterinin konaklama siiresi boyunca ona

taninan bazi firsatlardan mahrum birakilmasi seklinde gergeklesmektedir.

Sabotaj davranisini uygulamanin bir diger yolu ise miisteriye bilingli bir sekilde yardimci1
olmamaktir. Caligan kendisine nezaketsiz tavirlarla yaklasan miisteriye ihtiya¢ duydugu destegi
vermemekte, yardim talebine konu olan durum olanakli olsa bile talebi, yerine getirmemektedir.
Calisan hizmet sabotajini, miisteriye bir {iriin ya da hizmetin parcasiyla ilgili yardim etmek
yerine, miisterinin kendisinin saglamasini isteyerek (Tan vd., 2020) gerceklestirir. Konuyla
ilgili Porath ve Erez (2007) tarafindan yapilan ¢aligmada ulasilan bulgu da kaba davranislarin

yardimseverligi azalttigin1 géstermektedir.
2.3.1.7. Misteriye Hizmeti Reddetmek

Hizmet karsilasmasini baslamadan bitiren bu yontem miisterinin tamamen baska bir
isletmeye gitmesine neden olmaktadir. Hizmete iligkin talep, miisteriyi yanlis ve yalan bir bilgi
ile bilgilendirerek reddedilmektedir. Genellikle yeme-igme ve konaklama isletmelerinde
uygulanabilen hizmeti reddetme, bir ¢alisganin daha 6nce sorun yasadigi miisteriyi, talebiyle
ilgili geri ¢cevirmesiyle gerceklesmektedir. Personel hizmete konu olan iiriiniin bulunmadigi ya
da uygun olmadigi bilgisini vererek, durumun farkina varmayan miisteriye karsi talep edilen

hizmeti sabote edebilmektedir.

Bu sabotaj yontemi bir restoranda gerceklesiyor ise, miisterinin talebi olan yemegin ya da
icecegin o an i¢in mevcut olmadigi, o giin pisirilmedigi hatta meniiden tamamen ¢ikarildigi
bilgisi ¢alisan tarafindan verilerek uygulanabilir. Ya da bir oteldeki resepsiyon gorevlisi, daha
once incitildigi veya kizdirildig1 miisteriye bir sonraki oda talebi i¢in “bos odamiz yok™ yanitini
vererek miisteriyi dolayisiyla da hizmeti reddedebilmektedir. Miisteriyi, dolayisiyla da hizmeti
reddetme durumuna Robertson ve O'Reilly’nin (2020) ¢alismasinda rastlanmistir. Hizmet
personelinin miisteri nezaketsizligine nasil tepki verdiklerinin incelendigi c¢alismada,
katilimcilarla goriismeler yapilmig, bir personel, kaba miisteriye ihtiya¢ duydugu {iriiniin
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bulunmadigini s6yledigini beyan etmistir. Ayrica kendi sabotaj davranisinin miisteri iizerindeki
sonucunu, “baska bir yere gitmeleri gerekiyor ve bu onlar i¢in daha biiyiik bir giicliik. Aslinda

bir tiir kétiiliik, simdi diistintiyorum da. Hayatlarini zorlastirin” seklinde ifade etmektedir.

Hizmet sabotajinin uygulanis bi¢imleri ile ilgili olarak literatiirde gecen galisan eylemleri
“miisteriyi gormezden gelmek”, “daha az ¢aba sarf etmek” (Bailey ve McCollough, 2000);
“misillemede eylemlerinde bulunmak”, “hizmete konu olan {irline zarar vermek (6rn. Yiyecek
iceceklere hapsirmak, tiikiirmek..vs)”, “kasith olarak isi yavaslatmak”, “hizmeti geciktirmek”
(Reynolds ve Harris, 2006), “karsilanabilecek talepleri geri ¢evirme”, “miisteriye hizmeti
reddetme (6rn. konaklama isletmesine bos oda yok bilgisi)”, “miisteriye kaba davranma” (Sun
ve Lee, 2019); “talimatlara uymamak” (Gaucher ve Chebat, 2019); “karsilik vermek” (Boukis,
Koritos, Daunt ve Papastathopoulos, 2020); “diisiik hizmet seviyesi” (Frey-Cordes vd., 2020),

(Robertson ve O'Reilly, 2020) seklinde siralanabilmektedir.
2.3.2. Hizmet Sabotajinin Nedenleri

Ambrose vd. ne (2002) gore sabotajin olas1 nedenleri arasinda giigsiizliik, hayal kirikligi,

sikinti, igleri kolaylastirmak ve adaletsizlik sayilmaktadir.

Isleri kolaylastrmak; isi yapisal olarak degistirmek anlamindan ¢ok yapilis esnasindaki
durumlarla ilgilidir. Isin yapilma seklinin uygun olamayan bir usulle tatbik edilmesi bu tiir
sabotaja Ornektir. Burada ana nokta, isi ihmal etmek, kaytarmak ya da ise zarar vermek degil,
minimum ¢abayla ve uygun olanin disinda bir yolla yapmaktir. Amag ve niyet ne olursa olsun

eylemin ad1 sabotajdir (Ozdevecioglu ve Aksoy, 2005).

Stkintt ve Eglence Diigiincesi; bireylerin keyifli zaman ge¢irmek amaciyla orgiit iginde
yaptiklar1 eylemlerdir. Ana gaye eglenmek ve mesai siiresini bu sekilde tamamlamaktir (Crino,
1994). Personel sosyal medyada oyalanabilir, internette zaman gecirebilir. Mesai siiresi

boyunca sorumlu oldugu gorevin gereklerini dteleyip baska faaliyetlerle mesgul olabilir.

Hayal Kirnkligi; orgiitsel hayal kirikligi, hedefe ulagsmaya veya hedefe ulagmaya miidahale
olarak tanimlanir. Bu durumda sabotaj1 harekete geciren, duygusal hayal kirikligi durumudur
(Ambrose vd.,2002). Hiisran yasayan ve bu duygusunu dindirme noktasinda ¢aresiz hisseden
caligan, sorumlu oldugu hizmeti sabote edebilir. Bazen isletme yoneticileri calisanin
magduriyet sebebini gérmezden gelebilmekte ve personeli magduriyeti yaratan sorunla bas
basa birakabilmektedir (Yagil, 2008). Boyle bir durumda calisan, yasadig: hayal kirikligini,
mutsuzlugunu ve kizginligini1 hizmet sabotaji ile ifade etmektedir (Dai, Chen, Arnulf ve Dai,

2014).
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Giigsiizliik; Qiigsiizliikten kaynaklanan sabotaj, ¢alisanin iyi olma haline erismek i¢in kontrolii
ele gegirme cabasidir (Ambrose vd.,2002). Karsisindakine karsi giligsiizliigii tescil edilen
personel bunu degistiremeyecegi i¢in hizmeti sabote etme yoluna gider. Calisan pozisyona,
konuma ya da sartlara bagl olarak gii¢siiz durumda oldugu ger¢eginden, sabotaj uygulayarak

uzaklasabilmektedir.

Adaletsizlik; adaletsizlik, caligana gore, kendisine yoneltilen hak etmedigi ve olumsuz bir
davranig bi¢imini tanimlamaktadir (Crino, 1994). Hizmet ¢alisaninin, umduguyla tutarsiz (Li
vd., 2021) olan miisterinin adil olmayan davranisi, yogunluguna ve diizeyine bagli olarak
calisanin miisteri odakli tutumunu etkilemektedir. Dolayisiyla bir ¢esit degis tokusun yasandigi
miisteri-¢alisan iligkisinde, miisterinin ¢alisana yonelik kotii davranisi, karsiliginda ise ¢alisanin

hizmet agisindan daha az 6zverili davranmasina neden olabilmektedir (Hu vd.,2020).

Bireylerin is yasaminda daha verimli ve coskulu ¢alismasina olanak saglayan tatmin,
memnuniyet, baglilik ve bu duygularin arkasinda onlar1 mutlu edebilen cevresel faktorler
oldugu (Ozgiiven, 2003) kadar, benzer uyaranlar neticesinde ¢alisanlar1 olumsuz davranislara
sevk eden etkenler de bulunmaktadir (Eren, 1979). Ozellikle hizmet karsilasmasinin yogun
emek ve duygu iceren 6zeligi nedeniyle, miisterinin duygu iletileri, ¢alisan {lizerinde bir etki
yaratabilmektedir (Soderlund ve Rosengren, 2008). Boylece, ¢alisanin miisteriyle yasadigi
hizmet karsilagsmalari, hizmete ve miisteriye yonelik davranmiglarini belirleyebilmektedir

(Dormann ve Zapf, 2004).

Hizmet sabotaji, calisanin uyarana karsi bir reaksiyon bi¢imidir. Odak noktasi miisteri
olmakla beraber, nedenleri birtakim faktorlere gore cesitlenmektedir. Ilgili literatiirden
hareketle s6z konusu nedenler; miisteri merkezli sektor ve isletme yapisi, hizmet galisanin
tizerindeki hakim baski, ¢alisanin itibarin1 kurtarma ihtiyaci, duygusal uyumsuzluk ile misteri

nezaketsizligi seklinde incelenebilir.
2.3.2.1. Miisteri Merkezli Sektor ve Isletme Yapisi

Sektore bagli olarak miisteriyi merkeze alan hizmet orgiitleri, tiim faaliyetlerini miisteri
menfaatini gozeterek yiiriitiir. Miisterinin taleplerini azami dlgiide karsilayan orgiitler, miisteri
icin deger yaratma ve maksimum fayda saglama yoniinde gayret gosterir (Demirel, 2007). Bu
dogrultuda isletmeler, miisteri beklentilerine yonelik tiretim yaparken bir yandan da {irlinlerin
sunuldugu miisteri deneyimlerini planlar. Orgiitler, hizmet sunumunun basarisini ve ayrica

miisterinin sadakatini saglayabilecek, hizmet karsilasmalarini tasarlar (Liu vd.,2019).
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Miisteri odakli isletmelerde hizmet karsilagsmalari, miisteri memnuniyeti iizerine insa
edilmistir. Miisteride tatminsizlik yaratabilecek durumlar bertaraf edilmis (Uygug,1998),
miikemmel hizmet deneyiminin yiikiimliiliigii ¢alisana verilmistir. Buna gore, ¢alisan, miisteri
tatminini gézetmeli ve ayn1 zamanda nitelikli bir sunum gergeklestirmelidir (Brunetti, 2010).
Miisteriyle kurulan iletisim siireci boyunca nazik, anlayish, saygili olmali (Olali ve Korzay,
1993), hizmet politikalarinin 6ngérdiigii gibi, miisterinin hakli oldugu bilinciyle davranmalidir
(Ling vd., 2014).

Calisanin duygusal emek igeren bu is kosullari, 6zellikle konaklama ¢alisani i¢in daha
emek gerektirici ve yipraticidir (Lee ve Madera, 2019). Miisteriyle gegirilen siire, tekrarlanan
kargilagsmalar, uzun siireli hizmet deneyimleri gibi hususlar diisiiniildiigiinde, konaklama
isletmeleri miisteriye daha fazla yonelmekte, ¢alisan1 da o miktarda géz ardi edebilmektedir.
Boylelikle her gegen giin miisteriyi daha giiclii bir konuma yerlestiren mevcut yapi,

karsilasmanin diger aktorii olan ¢alisan1 daha zayif bir kimlige biiriindiirmektedir.

Hizmet calisaninin her acidan diisik konumu, miisteri merkezli orgiitlerde daha
belirgindir. Calisan-miisteri arasindaki gii¢ farki, is doyumu, baglilik, mutluluk ve
memnuniyetin ihmaliyle de tescillenmektedir (Yagil, 2017). Miisteri ile ¢alisanin, orgiitsel
yerine ve degerine yapilan bu vurgu ile boylece, her ikisinin sergileyecegi rol de belirlenmistir.
Buna gore calisan, miisteriyle olan iliskisindeki roliinii Orgiitiin belirledigi kriterlere gore
sergilemeli, kendi davranissal 6zelliklerini hizmet esnasinda terk etmelidir. Dolayisiyla miisteri
karsisinda uygun hizmet davraniglarinda bulunmali ve roliinden sapmamaya 6zen gostermelidir

(Giindiiz, 2017).

Orgiit tiirii ve hizmet rolii nedeniyle, 6zellikle, otel ¢alisan1 mutsuz miisterinin bir nevi
nisan tahtas1 gérevini goriir (Shin vd., 2021). Personelin nezaketsiz muameleye ag¢ik konumu,
asli gorevi olan miisteri memnuniyeti (Yagil, 2008) ve belki de sorumlu olmadig: hata icin
hizmet kurtarmay1 da gerektirir. Ayn1 kaba miisteri ve ayni nezaketsiz davranis karsisinda,
calisan icin ¢ikis yolu isletmedir. Ancak oOrgiit, miisterinin kaba davranisini genellikle tehlikeli
ve slirekli olarak algilamamakta, ciddiye almadigi bu eylemle ilgili bir yaptirnmda da
bulunmamaktadir (Lim vd., 2008). Calisan haksizliga ugrama, hak arama, sikayet edebilme,
adil degerlendirilme gibi hususlarda miisteriyle ayni1 sinifta degildir (Halis ve Akova, 2008),
orgiitsel adalet diizeyinde de egemen gii¢ miisterilerdir. Konuyla ilgili olarak Berry ve Seiders
(2008) tarafindan hizmet sektorii yoneticilerine yonelik yapilan ¢alismada yo6neticilerin sorunlu

miisterilerle ilgili goriisleri ve bu durumla nasil basa ciktiklari sorulmustur. Ilgili soruya verilen
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katilimer yanitlarindan biri, “Misafirlerin '¢izgiyi astigint’ diistinmeye aliskin degiliz. Hi¢ sinir
koydugumu bilmiyorum. Her zaman konuklarin, baska bir konugu rahatsiz etmemek veya baska
bir konuga veya ¢calisana fiziksel zarar vermemek kayduyla, istediklerini séyleme ve istediklerini
yapma haklart oldugunu diigiinmiistimdiir ” seklindedir. S6z konusu katilimc1 goriisti, yalnizca
ilgili arastirmayi baglamamakta, aslinda calismanin kapsamini asan, hizmet sektoriiniin

miisterisine olan bakis agisinda yaygin rastlanilan bir diisiincedir.

Dolayistyla hizmet sektdrii ve ona bagli olarak orgiitiin durdurdugu, kisith hale getirdigi
calisan, miisteriyle arasindaki gii¢ farkini esitlemede olumsuz girisimlerde bulunabilmektedir
(Caillier, 2022). Adil kosullarin ¢alisan1 yanlis davraniglardan alikoymasi miimkiin iken
(Stroebaek ve Korczynski, 2018, s.765), sistemin kaba miisteriye karsi savunmasiz biraktigi
calisan, sektorel nedenlerden dolay:r miisteriyle gizli bir sekilde hesaplasma igine girmekte ve

hizmeti riske atma pahasina miisteriden intikam alabilmektedir (Hafer ve Gresham, 2009).
2.3.2.2. Hizmet Calisam1 Uzerindeki Hakim Baski

Hizmet sektoriinde miisteriyle yakin temasli ¢alisan personel, yogun ve birgok taraftan
maruz kaldig1 baski altinda ¢alisir (Tang ve Tsaur, 2016). Bu baski unsurundan en etkili olan
kuskusuz miisteridir. Miisteri tatmininin gozetilmesiyle birlikte, miisterinin hizmeti sunan
personelle ilgili goriisii onem kazanmakta (Bing6l, 2019), ¢alisan miisteri tatmininde esas
sorumlu olarak goriilmektedir (Tung, Lo ve Chung, 2013). Bu durum, miisteriye, hizmet ve
calisanla ilgili neredeyse sinirsiz bir tasarruf yetkisi getirirken, ¢alisan igin ise sikayet edilme,
elestirilme hatta ona miisterinin sectigi bir bigimde muamele edilmeyi de getirebilmektedir.
Dolayisiyla miisteri beklentisine karsilik, miisteriyi memnun edemedigi ihtimali, ¢alisanda,
miisteri korkusu, miisteri sikdyeti ve kotii muamelesi gibi birgok hususla birlikte baski

yaratabilmektedir.

Miisteriden sonra bir diger baski unsuru ise, yonetim ve Orgiitsel gerekliliklerdir.
Calisanin orgiit icindeki roliine uygun davranmasini bekleyen yonetim, her ne olursa olsun
roliinden sapmamasini ister. Calisan bakimindan olumsuz seyreden bir hizmet karsilagmasi ya
da calisanin magdur edildigi hizmet sunumunda ayni ¢alisandan hizmet kurtarma performansi
bekler. Bu baglamda orgiit caligandan, belki de baska hi¢bir durumda tahammiil edemeyecegi

davraniglara katlanmalarini talep eder (Yagil, 2008).

Yonetimler, miisteri tarafindan kot muamele goren calisanin gergek duygularim
baskilamasin1 bekleyerek, daha ¢ok hizmetin sagligiyla ilgilenir. Calisana diisen, haksiz
muameleye ragmen duygu ve davranisimi beklendigi sekilde diizenlemek, profesyonelce
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sergilemektir (Peng, Guan ve Huan, 2021). Miisteri tarafindan kaba muameleye maruz kalan
caliganin, Orgiitsel acidan yapmasi gereken miisteriyi iizmeden ve kizdirmadan etkilesimi
yonetmektir. Koti muamelenin kendisinde yarattigi tim olumsuz duygu ve diisiinceleri

saklamali, pozitif bir ¢alisan profili ile hizmet etmelidir.
2.3.2.3. Calisamin itibarim Kurtarma fhtiyaci

Calisanin hizmet sabotajindaki motivasyonu arasinda, hizmet karsilagsmasi neticesinde
yasadig1 duygusal uyumsuzluk ve 6z saygiya iliskin sorunlar1 da yer alabilmektedir. Miisterinin
kotli muamelesine maruz kalan ¢alisan, 6z saygi ve 6z degerleriyle ilgili bir yitim yasamaya
baglar. Kendisini yetersiz ve degersiz hissettigi bu siireg, ¢alisani bir yandan s6z konusu kayb1
onlemeye, bir yandan da kaybettigini yeniden kazanmaya yonelik girisimlere yonlendirir. Bu
noktada personelin izledigi yol yine ig¢inde bulundugu kosullarla ilgilidir. Calisan, dogal
sartlarda, 6z saygi ve 0z degere yonelik tehdit olusturan miisteri davranisina karsi kaynak
tretebilmekte ve bu yonde de enerji harcayabilmektedir. Ancak siire¢ iginde, tekrarlayan
olumsuz hizmet etkilesimi, siklikla karsilasilan kaba miisteri, kaybettigini yeniden kazanma
yontemi olarak sabotaja sevk edebilmektedir (Shao ve Skarlicki, 2014).

Konuyla ilgili Ambrose vd. (2002) tarafindan sabotaj eyleminde bulunan katilimcilar
iizerinde yapilan arastirmada, adaletsizlik ve sabotaj davranist arasindaki iliski
incelenmistir. Uygulama sonuglarina gore sabotaj eyleminin en yaygin nedeninin adaletsizlik;
en sik goriilen ikinci nedeninin ise giigsiizlik oldugu tespit edilmistir. Ayrica calisanlarin,
sabotaj davranisini kendilerine yasatilan adaletsizligin kaynagina yonelttikleri belirlenmistir.
Mevcut arastirma sonucundan da anlasilacag iizere, ¢alisan, miisterinin adil olmayan, haksiz
davranis1 karsisinda zedelenen, kirillan gururunu onarma ve itibarin1 kurtarma yolunda hizmet

sabotajini bir ¢6ziim olarak gérebilmekte, miisteriyle adil bir aligveris ger¢eklestirmektedir.
2.3.2.4. Duygusal Uyumsuzluk

Calisan sabotajina neden olabilecek baska bir husus olan duygusal uyumsuzluk, ¢alisanin
iki duygu arasinda kalmasi ile ortaya ¢ikmaktadir. Kaba miisteriye karsi hissettigi gercek
duygularla, yansitmasi gereken duygular arasinda bir dengesizlik yasayan calisan, duygularini
baskilamaktadir. Hizmet sunumu esnasinda aslinda miisteriye yonelik birgok olumsuz duyguya
sahipken, misteriyi alttan almak, giiler yiizli olmak, yapmak istediginin aksine eylemlerde
bulunmak zorundadir (Yeh, 2015). Miisteriye olan gercek duygularini gizlemek, 6te yandan
sergiledigi davranislara uygun hissedememek, calisanin duygusal agidan sikismasina neden
olmaktadir.
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Bu noktada c¢alisanda sikinti yaratan durum, duygusal uyumsuzlugun stresidir.
Dolayisiyla onu yoran ve baskilayan bu tutarsizlik, agik bir sekilde sergileyemedigi
davraniglarin, misteriye ifade edemedigi duygularin hizmet sabotaj1 yoluyla aktarilmis olmasi
ile ¢coziilmektedir. Konuya iliskin arastirmalar, duygularini baskilama ve rol yapmanin bazi
olumsuz davraniglarin ortaya ¢ikmasina neden olabilecegini gostermektedir (Lee ve Ok, 2014).
Yeh (2015) yaptigi ¢alismada miisteri sozlii saldirganligi ile hizmet sabotaji1 arasindaki iligskide
duygusal uyumsuzlugun aracilik roliinii incelemis, arastirma neticesinde; miisteri sozlii
saldirganlig1 ile hizmet sabotaji arasinda duygusal uyumsuzlugun aracilik rolii oldugu

bulgusuna ulagilmistir.
2.3.2.5. Miisteri Nezaketsizligi

Calisanla miisteriyi bir araya getiren hizmet karsilasmasi, miisteri bakimindan sikayetini,
memnuniyetsizligini, mutsuzlugunu aktarabildigi; ¢alisan agisindan ise kizgin miisterinin, kaba
davranisina maruz kaldig bir etkilesim siirecidir. Bu siireg, 6zellikle otel isletmelerinde ¢alisan
ve s0z konusu etkilesimi otel miisterisiyle siklikla yasayan personel i¢in zorlu ge¢cmektedir.
Personel, hem hizmet verdigi yiiksek statiilii insan tarafindan kaba davranisa tabii tutulmakta
(Yagil, 2008), hem de konaklama siiresi boyunca herhangi bir yaptirnm uygulanmayan
miisteriye hizmet ederek, belki de tekrarlayan ya da siddeti artan muameleye maruz
kalabilmektedir.

Calisan adil olmayan bu ortam ve kosullar nedeniyle miisteriye karsilik vermeden once
negatif duygular besler (Haldorai vd.,2020) ve kisitli oldugundan olumsuz davranisla, gizli
girisimlerle miisteriye yanit verebilir. Ornegin ¢aliganin miisteriye yonelik gayreti ve
karsiliginda miisteriden gordiigii muamele arasindaki uyumsuzluk (Cheng vd., 2020), miisteriyi
cezalandirma istegine yol agcabilmektedir. Ya da miisteriden gelen asagilanma, kiigiik goriilme,
azarlanma, adil olmayan tutum, saldirganlik veya kabalilk nedeniyle misillemeye
niyetlenebilmektedir (Yeh, 2015). Robertson ve O'Reilly (2020) tarafindan hizmet
calisanlarinin bakis agisiyla miisteri nezaketsizligi deneyimlerinin arastirildigi ¢alismada farkli
birimlerde gérevli hizmet galisanlariyla gériismeler yapilmistir. Katilimceilar hizmet sabotajina
yonelik eylemleri sonrasi, miisteri nezaketsizliginin olumsuz etkisinden kurtulduklarini,
rahatladiklarim1  ve tatmin olduklarini bildirmistir. Bu dogrultuda goriis beyan eden
katilimcilardan biri, kaba bir miisterinin yiyecek sepetini kasten diisiirdiiglinii, bunu yaparken

1y1 hissettigini ve derin bir nefes aldigini ifade etmistir.
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Miisteri nezaketsizliginin yarattig1 tiim stresli durumlardan (Cheng vd.,2020) ve sebep
oldugu duygulardan kurtulmak arzusundaki c¢alisan, bunu miisteriden intikam alma yoluyla
(Chi, Tsai ve Tseng, 2013) deneyebilmektedir. Calisan nezaketsiz miisteriye yonelik olarak
planladig1 intikam, misilleme, cezalandirma yoniindeki eylemleri hizmeti sabote ederek
gerceklestirmektedir. Bir savunma ornegi olarak, bazi calisana gore miisteri davranislari
hizmeti sabote etmek i¢in onlar1 kigkirtmakta (Ling vd., 2014), miisteriden gelen 6fkeli
davranigt bir tehdit unsuru olarak (Luo, Live Che, 2021) algiladiginda hizmet sabotajina
kalkigsmaktadir.

Ozetle; calisan, maruz kaldig1 miisteri nezaketsizliine iliskin motivasyonla sabotaj
davranisi noktasinda kendini hakli bulmaktadir. Miisteriyle yakin temasli ¢alisan ve olumsuz
karsilasmalar yasayan bu personelin, sonraki karsilasmalarda onyargili davranarak, negatif

duygulara kapilma ve sabotaj eylemlerine egilim i¢inde bulunmalari muhtemeldir (Yeh, 2015).
2.3.3. Hizmet Sabotajinin Sonuclari

Isletmede iiretimi kesintiye ugratarak organizasyonun isleyisini, performansini olumsuz
yonde etkileyen sabotaj davraniglari, ¢alisan-miisteri dinamiklerini onarilmayacak bigimde
bozan (Harris ve Ogbonna, 2006) bir etkiye sahiptir. Karin azalmasi, miisteri kaybi, pazar
paymin kiigiilmesi gibi orgiitsel birgok zarara yol agabilen (Chen, Lei ve Hao, 2015) hizmet

sabotaj1, bu yoniiyle orgiitiin hedeflerine ulasmasinda bir engel arz etmektedir.

Hizmet sabotajina yonelik davraniglardan ilk olarak miisteri, sonra da firma uzun donemli
etkilenmektedir. Cogu hizmet sabotaji eylemi miisteri deneyimine zarar vermekte, miisteri
sadakatini agindirabilmektedir. Kasit olmayan hatalarin sonrasinda dahi kaybedilen miisteri,
sabotajin fark edilmesiyle birlikte, 6rgiit icin hem kayip hem kizgin bir misteri olmaktadir.
Daha az memnun tiiketici; daha az kar, daha az sadakat ve sonug olarak, daha az satis ve firma
performansi anlamina gelmektedir. Bir miisterinin yasam boyu degeri gbz oniine alindiginda,
tek bir kisinin gergek finansal maliyeti diigiiniilmesi gereken bir konudur (Harris ve Ogbonna,
2009). Bu konuyla ilgili olarak Harris ve Ogbonna’nin (2006) ¢alismasi 6rnek olabilir. Harris
ve Ogbonna (2006) yiyecek-icecek sektoriinde faaliyet gosteren bir firmanin restoraninda
yaptiklari ¢alismada hizmet sabotaji ile isletme karlilig1 ve biiyiimesi arasinda giiglii bir iligki

oldugunu tespit etmistir.
2.3.3.1. Hizmet Sabotajinin Miisteri A¢isindan Sonuclari

Gerek hizmet sektoriiniin emek yogun calisma kosullari, gerekse miisteri ile sorunlu

hizmet karsilagsmalari, ¢alisan1 duygusal olarak yormakta ve zamanla duygularini kontrol
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edilemez bir duruma getirmektedir. Olmas1 gerektigi gibi baslayan ancak olumsuz bir y6ne
dogru giden bazi1 karsilagmalar, ¢alisan i¢in yonetilmesi gii¢ bir noktaya gelir. Bu etkilesimden
lizgiin, yorgun, kizgin hatta 6fkeli ¢ikan personelin duygularini diizenleme siireci, genellikle

miisteriye kotii bir hizmet deneyimi yasatarak bitebilmektedir (Yang, Chen, Ma ve Wei, 2022).

Hizmet sabotaj1 {izglin, hayal kirikligina ugramis en 6nemlisi de isletme tarafindan
aldatildigimi diisiinen kizgin miisteriye neden olmaktadir. Miisteri igin aldigi hizmete dair
tecriibe, hizmetin hazirlanip sunulma bigimine ve onda biraktig1 etkiye gore sekillenmektedir
(McMurtry ve Hiam, 2019). Giiniimiizde hizmete iliskin ¢ok fazla alternatif olmas1 nedeniyle,
konuyla ilgili elestirel davranmak miisteri i¢in ¢ok zor degildir. Hizmet aldigi ¢alisan ve
davranisini goézlemleyen miisteri, sunum sirasinda ¢alisanin olumlu duygu ve tutum iginde

olmadigini da anlayabilmektedir (Luo ve Bao, 2013).

Hizmet karsilagsmasinin sabotaji, miisterinin bu karsilagsmaya iliskin degerlendirmesini
biiylik olasilikla hemen etkileyecektir. Hizmet sabotajinin hedefi miisteridir. Alinan hizmet
kalitesi ve karsiliginda miisteri memnuniyeti dengesinin etkileri bu sonuca gore
sekillenmektedir. Neticede memnuniyet, hizmete iliskin performansin miisteri beklentisi ile

tutarlilik gostermesiyle ilgilidir (Zhuang, Babin ve Borges, 2019).

Miisteriyi merkeze alan ve rekabete dair kaderi miisterinin elinde olan isletmeler, her bir
hizmet karsilagsmasinda miisteriler i¢in deger yaratma ve memnuniyete yonelik ¢abalamaktadir.
Ancak hizmet personeli ile miimkiin olan bu basarinin 6niindeki engel, yine ayni hizmet
calisaninin, sabotaj igeren davranislaridir (Dimitriou ve Schwepker Jr, 2019). Hizmet
sabotajinin, nedenlerini sorgulamayan ya da sabotaj eylemlerini hizmet hatalar ile karigtiran
isletmeler i¢in, bu yondeki davraniglarin, miisteri iizerindeki sonucu tek basina bir sey ifade
etmeyebilir. Ancak giiniimiizde tek bir mutsuz miisteri bile, olumsuz orgiitsel sonuglar
bakimindan yeterlidir. O nedenle orgiitler, ¢alisanin miisteri hedefli sabotaji ile ilgili

motivasyonunu énemsemeli, sorunu organizasyon boyutuna varmadan ¢ozmelidir.
2.3.3.2. Hizmet Sabotajimin Orgiitsel Sonuclar

Ozellikle 1990’11 yillardan sonra miisteri talepleri ve gereksiniminin dnemsenmesiyle
birlikte miisteri, Orgiitlere rekabet avantaji ve istiinliik saglayan, bulundugu seviyeden daha
ileriye tasiyan bir konumda olmustur (Ozer, 2011). Bu bilingle hareket eden drgiitlerin miisteri
memnuniyeti hedefleri, miisteri i¢in daha fazlasini gergeklestirme amacina doniismiistiir. En

nihayetinde miisterinin, hizmetten umdugunun fazlasim1 saglamayla iligkili bu amag, Grgiit
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kadar hizmeti sunan ¢alisanin da Onemsemesi ve o yonde davramiglar sergilemesi ile

gerceklesebilecektir (Taskin, 2005).

Ancak bir hizmet sunumunda yasanan miisteri ve c¢alisan arasindaki iletigimin seyri
kontrol edilebilir degildir. Hizmet karsilasmalar1 olumsuz etkilesimlere agiktir ve ¢alisan bu
gibi bir sorunun tekrarlanmasiyla gerilimli is ortamindan kagma istegi duyabilmektedir (Lim
ve Teo, 2009) Hizmet uygulamasina aykirt bu arzuyu gergeklestiremeyen calisan, bastirdigi
duygular1 baska aykirt bir sekilde yansitabilmektedir. Gergin ses tonu ve olumsuz mimiklerle
hizmet sunan ¢alisan, anormal tavir ve davraniglari ile gerilimi artirabilmektedir. Calisan-
miisteri arasinda yasanan bu etkilesim, miisterinin hizmet ve orgiitle ilgili negatif duygular

edinmesi (Taskin, 2005), 6rgiitten mutsuz bir sekilde ayrilmasi ile sona ermektedir.

Bir miisterinin, hizmet i¢in bagka bir isletmeye basvurmasi, sektorde muhtemel yagsanan
bir durumdur. Daha uygun 6deme, cazip kampanyalar, daha kaliteli iirlin gibi sebeplerle
miisterinin bagka bir isletmeye gitmesi, istenilmeyen bir sonug olmakla birlikte ayrica tabiidir
(Tagkin, 2005). Boyle bir durumda miisteri ilgili 6rglite yeniden donebilir, hizmet talebinde
bulunabilir, zaman zaman ziyaret edebilir. Ancak, bu durumun tam aksi i¢in, hizmet sabotaji
kesin ve olumsuz bir belirleyicidir. Clinkii hizmeti sabote edilen kizgin miisteri, isletmeyi, bir
daha hizmet almamak ve oraya donmemek iizere terk edebilmektedir. Bu durumda igletme i¢in
tek kayip miisteri olmamakla birlikte, miisterinin gitmesi tek olumsuz sonug da degildir. Hizmet
sabotajiyla birlikte diger sonug, giderken olumsuz hizmet deneyimini paylastigi, potansiyel

miisteriyi de gotlirmesidir.

Giliniimiizde miisteriler internet ve birtakim sosyal medya platformlari aracilifiyla
herhangi bir isletme, {iriin, hizmetle ilgili tecriibelerini paylasabilmekte, bilgi almakta ve goriis
aligverisinde bulunmaktadir (Yeygel Cakir ve Temel Eginli, 2010). Hizmet sabotaji gibi ileri
diizeyde bir hizmet kusuru yasatilan miisteri, bu olumsuz deneyiminden birgok insan1 haberdar
etmektedir (McMurtry ve Hiam, 2019). Sikayet merci olarak ise, genellikle 6rgiitiin kendisinin
yerine (Tagkin, 2005), diger miisterileri ya da isletmenin hitap ettigi, orgilite c¢cekmeyi
hedefledigi ve heniiz sahip olmadig1 insanlar1 tanimaktadir.

Goriildugii lizere hizmet sabotaj1 bir miisteriyi kaybetmekten fazlasina mal olmaktadir.
Giden miisteri, yitirilen mevcut ve gelecekteki miisterilere, itibar kayiplarina, mali sorunlara

(Tao vd., 2019; Bennett ve Robinson, 2000) ve isletme iginde de sayisiz birgok olumsuz sonuca

yol agmaktadir. Bu yoniiyle degerlendirildiginde sabotaj, iirlinii hizmet olan ve basaris1 miisteri-
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calisan karsilagsmasina dayanan isletmeler ig¢in, Orgiitsel amaglarin Onilinde bir engel

olusturmaktadir (Van Jaarsveld vd., 2015).
2.3.4. Sabotajin Hizmet isletmeleri Acisindan Onemi

Orgiitler belli bir maliyetle sahip olduklar1 varliklarla iireten (Kogel, 2020), daimi olarak
kendini yenileyen ve alani genisleyen bir sistemin iginde faaliyet yiiriiten birimlerdir (Akgoz,
2013). isletmenin, islevlerinde duraganlasmamasi, dinamik diizenin gerisinde kalmamasi adina
miisteri i¢in deger yaratmasi ve yeni miisteriye sahip olmak igin ise sektordeki rakiplerinden
farkli olmasi gerekir (Taskin, 2005). Varligin1 ve basarisini miisteriye borglu olan isletme
(Demirel, 2007), miisteri taleplerine bu bilingle yogunlagmali ve talepleri maksimum fayda
(Ulgen ve Mirze, 2013) ile karsilamahdir. Isletme igin zorluk, miisteri ihtiyaglari, zevkleri,
tercihlerinin statik olmamasidir. Bu durum orgiitleri kendilerini yenilemek, gerektiginde

degistirmek ve miisteriyi ¢cok daha yakindan takip etmeye zorlamaktadir (Aydin, 1973).

Hemen her sektorde giinlimiiz miisterileri i¢in daha fazla ve farkli segenek sunulmakta,
bu durum da orgiitleri mutlu miisteri igin alternatif yollara sevk etmektedir (Sarmah ve Rahman,
2018). Giiniimiizde oOrgiitler miisteri talep ve ihtiyaglarina yonelerek, alternatif hizmetler
iretmekte (Taskin, 2005), daha fazla memnuniyet i¢in miisteri isteklerine yonelmektedir
(Ozgiiven, 2003). Miisteriyi dncelikli kilan isletme bu yolda sahip oldugu olanaklari kullanir ve
miisteri tatminine olabildigince odaklanir (Brunetti, 2010).

Tim sektorlerde miisteriyi merkeze daha fazla almaya zorlayan bu kosullar, hassas
dogasindan otiirii hizmet endiistrisinde daha baskindir. Hizmet {iretiminin miisterinin 6niinde
gerceklesmesi, soyut iriin niteligi tasiyyan hizmetin dogru degerlendirilme dolayisiyla
memnuniyet giicliigii, daha fazla miisteri merkezli olmay: gerektirir. Ayrica olduk¢a yogun
yasanan kigilerarasi iligki ve iletisimin dinamik yapisi da (Ling vd., 2014), miisteri odaklilig:

zorunlu kilan diger nedenlerdir.

Hizmet isletmesi diger tiim sartlar saglansa bile, ancak miisteriyle kurdugu iligki
sayesinde bir iistiinliik elde edebilir (McMurtry ve Hiam, 2019). Isletmeyi rakiplerinden énde
kilan miisteriyle iliskileridir (Craven, 2004). Miisteri iliskilerine daha fazla egilmek durumunda
(Taskin, 2005) olan orgiit, miisteriye yasattig1 hizmet karsilasmasi ile bir avantaj elde edebilir.
Uretim sonrasi elde edilen iiriiniin sunum sekli (Uygug, 1998), &rnegin calisanin beden
hareketleri, mimikleri, yaklagimi hatta hizmetteki istekliligi, orgiitiin misteri iliskilerinde etkili
olabilmektedir. O nedenle miisterinin konumlandirildig1 yer bakimindan hizmet karsilasmalari,
ozellikle konaklama isletmeleri i¢in dnemlidir (Gremler ve Gwinner, 2000).
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2.3.5. Hizmet Sabotajinin Konaklama Isletmeleri A¢isindan Onemi

Hizmet karsilagsmalari konusunda konaklama igletmeleri, 6nem seviyesi bakimindan
sektordeki diger orglitlerden farklidir. Hizmet siiresi ve tekrari, satin alinan irliniin biiyiik
ol¢iide soyut olusu ve miisteri ¢alisan arasinda yogun etkilesim icermesi nedeniyle oteller ayni
sektordeki isletmelerden ayrilir. Bir yeme-igme isletmesinde ya da bir magazada miisterinin
vakit gecirdigi ve hizmetlerden istifade ettigi siire, ilgili eylemle smirliyken, bir oteldeki
resepsiyon, kat hizmetleri, restoran hizmetleri ve baskaca hizmetler diislintildiigiinde,
miisterinin otele tek ziyaretiyle bile birden fazla hizmet deneyimi yasadigi goriilmektedir
(Geng, 2009). Otellerin basaris1 miisteriyle yasanan etkilesim ve bu yondeki deneyimlerle
iligkilidir. Ciinkii s6z konusu deneyimler, bir taraftan memnun miisteri yaratirken, kontrolsiiz
yapisi nedeniyle, memnuniyetsizlige yol agabilecek ozelliktedir (Nangpiire, Silva ve Alves,
2022). O nedenle konaklama isletmeleri, hizmet calisanindan kontrollii davrandiklar1 ve

belirlenmis performans standardinin tistiinde hizmet beklemektedir (Jang vd.,2020).

Miisteri, segenekleri gelistikge ve yenilendikge beklentisi de degismekte (Demirel, 2007),
otel isletmeleri, misteriyi elde tutmakta ve daim kilmakta gii¢liik ¢ekebilmektedir. Konaklama
sektoriinde, hizmetlerin statik yapida olmamasi, standart bir hizmet anlayisinin disinda bir
yaklagim gerektirir (Akgoz, 2013). Konakladig: siire i¢inde faydalandigi her hizmette nitelik
arayan misteri (Akgoz, 2013), nasil sunuldugu ile de fazlasiyla ilgilenmektedir. Bu nedenle
hizmet karsilagsmalar1 olduk¢a Gnemsenir, miisterinin ihtiyag ve taleplerine gore diizenlenir.
Calisan-miisteri karsilagsmalar1 hizmet unsurunun hassas faaliyeti ve miisteri tatminin 6nemli
bir belirleyicisidir (Hongbo, Waqas ve Tariq, 2019). Gelisme ve genisleme yolunda miisteriye
dayanan orgiitler (Demirel, 2007), giiler ylizlii hizmet anlayisiyla (Kim vd., 2012), miisteri
beklentisini asan karsilasmalar tasarlar. Bu yonde planlanan siire¢, miisteri isletmeye adim
atmadan once baslar ve deneyimleriyle otelden ayrilmasi ve geri bildirim alinmasi ile

tamamlanir.

Ancak, hizmet deneyimi i¢in planlanan bu siirecin akibeti ve basarisi tamamen belirsizdir.
Hizmet irliniiniin niteligi nedeniyle, misteriyi her durumda ve tamamen mutlu etmek miimkiin
olmayabilir. Bazen rotarli ya da eksik gergeklesen hizmet veya miisteriye gore kusurlu ve
niteliksiz hizmet, s6z konusu sunumu plandan &teye gotiirmeyebilir (Ishar ve Roslin, 2016).
Hizmet karsilagmasinda bagka bir giicliik ise, miisteri-calisan etkilesiminden c¢ikabilecek
problemlerdir. Hizmet karsilasmalar1 iki kisiliktir. Dolayisiyla kargilasmayi her ikisinin de

duygulari, davranislar1 ve tepkileri belirlemektedir. Hizmet sunumu esnasinda karsilikli yanlis
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anlasilmalar, miisterinin ¢alisana yonelik olumsuz, kaba, kotii davranislar1 ve 6zellikle karsi

ataga gecen calisanin sabotaj eylemleri olasi sorunlardan en 6nemlileridir.

Miisterinin hizmetle ilgili deneyimine dair nitelik kriteri, hizmetin ne sekilde seyrettigidir.
Bu deneyimin basarisini belirleyen ana nokta ise, hizmet etkilesiminin kendisi ve hizmeti sunan
personeldir. Dolayisiyla kaba miisteriye yonelik gerceklestirilen sabotaj eylemleri, miisteri
mutsuzlugunun yani sira bagka sonuglar1 da beraberinde getirir. Sabotaj yalnizca hizmeti sabote
edilen miisteriyi degil, aym1 zamanda Orgiitiin potansiyel miisterilerini de olumsuz
etkilemektedir. Kizgin misteri, orgiitle ve hizmetle ilgili tiim olumsuz diisiincelerini baska
insanlarla paylasmakta, bu yolla da insanlarin tercihlerine yon vermektedir (Kashif ve Zarkada,
2015). Gilinimiizde hizmet deneyimine iliskin bu goriis aligverisi, bircok kanaldan
gerceklestirilmekte ve insanlar tarafindan 6nemsenmektedir (Kotler vd., 2020). Standart
isletmelerin ¢evresinde, sosyal medyada olumlu goriis veren sadik miisteri kadar (McMurtry ve
Hiam, 2019), elbette aldigi hizmetten memnuniyetsizlik duyan ve kotlii propaganda yapan
miisteri de olmaktadir (McMurtry ve Hiam, 2019). isletmelerin hedefledigi noktaya dogru
ilerlemesi, biiylimesi sahip oldugu miisterinin memnun ve mutlu edilmesi hedefi ile ilgilidir.
Orgiit, sabotaji iceren her bir eylemde, hedeften daha da uzaklasmakta, miisteriyi
kaybetmektedir. Finansal agidan zararla sonuglanan siiregte isletme, yeni miisteri bulmak ve
isletmeye ¢ekmek icin bedel 6demektedir (Demirel, 2007). Hem itibar hem de mali kayiplarin

onlemesinin yolu, olumsuz miisteri deneyimlerine yer vermemektir.

Cok iyi planlanan bir hizmet deneyiminde dahi, elbette ki, hizmetin tabiati nedeniyle
basar1 garantilenememektedir. Ancak, ¢aliganin gayreti ve istekliligi (La ve Kandampully,
2004), en onemlisi ¢alisani, sabotaja yonelten motivasyonun fark edilmesi, sonucu
degistirebilecektir. Miisteri karsilasmalarinin en énemli unsuru hizmet personelidir. Ozellikle
binlerce misafirin agirlandigi, yiizlerce personelin gorevli oldugu konaklama oOrgiitlerinde
hizmetin kaderi, akibeti ve basaris1 hizmet ¢alisanina teslim edilmistir. Dolayisiyla ¢alisanin bu
yondeki ufak ya da biiyilk tim eylemleri, daha az verimlilik ve diisik performans

getirebilecektir (Chen vd.,2015).

Ozetle hizmet sabotaji; ¢ok yonlii etkisi, yol agtigi kayip ve zararlar bakimindan, hizmet
sektorii ve Ozellikle sabotajin yaygin oldugu konaklama isletmeleri i¢in, dnemli ve etraflica
degerlendirilmesi gereken bir sorundur. Bu nedenle hizmet sabotaji kapsaminda yiiriitiilen

personel yonetimi faaliyeti, calisanin sabotaja iligkin motivasyonu, sabotaja sevk eden
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faktorlerin sabotaj harici sonuglari, sabotaj kosullar1 ve hizmet sabotaji eylemlerinin Oniine,

nasil gegilebilecegi hususlari ¢er¢evesinde yiirlitiilmelidir.
2.3.6. Hizmet Sabotajinda Cahsanlarin Yonetimi

Biiyiiyen hizmet sektorii ve artan rekabet ile birlikte, hizmet kavrami yeniden
tanimlanmis ve hizmet niteliginin kapsami genislemistir. Orgiitler, miisteri goziinde fark
yaratacak hizmetler liretmekte ve {istiin hizmet deneyimleri yaratmak iizere ¢cabalamaktadir.
Hizmet sektdrii, miisteri odakli bircok drgiitiin yer aldig1 bir endiistridir. Ilgili pazarda liderlik,
misteri tatmini saglama basaris1 gostermek ve elde ettigi basariy1 da siirekli hale getirme ile

mumkin olabilmektedir.

Ancak bu zaruret ¢ok yonlii hizmetin sunuldugu, fazlaca insan etkilesiminin oldugu
konaklama orgiitleri igin kolay degildir. Miisterinin kaliteye iliskin algisini belirleyecek olan
hizmet anlari, tasarlananin disinda isleyebilmektedir. Hizmete iliskin kural ve gereklerin yerine
getirildigi, kalite standartlarinin uygulandigi hizmet karsilagsmalar1 bazen farkli sekilde
gelismektedir. ilgili karsilasma drnekleri, geleneksel hizmet normlar1 ve hizmete dair orgiitsel
politikalardan daha fazla, aslinda hizmet niteligi tizerindeki belirleyicinin ¢alisanin becerisi
oldugunu gostermektedir (Wang, Fu ve Wang, 2021). Hizmet karsilasmasina dair tiim yazili ve
sOzllii tanimlarin yani sira, nihai basari, calisganin o sunumu gergeklestirmedeki etkinligiyle
ilgilidir (Basaran, 1991). O nedenle 6zellikle konaklama igletmelerinde istihdam konusu ayrica

Onemlidir.

Bu baglamda, miisteri-orgiit arasindaki iligkileri gelistirmede ve miisteri sadakatini
saglamada Kritik bir yere sahip olan caligsan, gosterdigi performans ile miisteri tatmini tizerinde
etkili olmaktadir (Ling vd., 2014). Calisanlar, 6rgiitii temsil etmenin yani1 sira rgiit ve miisteri
arasinda bir araci gdrevi gormektedir. Isletmenin miisteri iliskileri faaliyetini destekleyen,
isletmeyi dogru yansitan, olumlu tutum ve davraniglar sergileyen calisan, Orgiitii miisteri
goziinde yiiceltebilmektedir. Hizmetin iireticisi olan calisan, yogun etkilesim iceren hizmet
sunumunda oldukga etkilidir. Dolayisiyla, hizmet karsilasmasindan dogan her olumlu ¢ikti,

oOrgiitii rakiplerinden bir adim 6teye tasiyabilmektedir (Baker, 2002).

Teknolojinin yogun olarak kullanildig1 diger sektorlerin aksine hizmet endiistrisinde esas
aktor insandir. Ozellikle konaklama isletmelerinde 6nemi yadsinamaz olan calisan, miisteri
memnuniyeti ve sadakatinde aktif bir belirleyicidir (Olali ve Korzay,1993). Personelin,
kisilerarasi iliskideki yetkinligi ve buna bagl olarak sergileyecegi olumlu performans Kritik bir
onem tasir. Otel miisterisi konakladigi siire boyunca yeme, igme, barinma ve eglenceye dair
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belli algilara sahip olur. Ancak miisterinin kanaatinde son nokta, iiriinlerin saglandigi,
sunuldugu, servis edildigi andir. Ornegin miisterinin yemege iliskin goriisii, servis eden
personelle etkilesimi esnasinda netlesir (Mullins ve Davies, 1991). Dolayisiyla calisan bir
hizmet karsilasmasinda yetenegi, sabri, yetkinligi ile hizmet kalitesini etkileyebilmektedir
(Bingol, 2019).

Ancak, c¢alisanla elde edilen rekabet avantaji, yine c¢alisan nedeniyle
kaybedilebilmektedir. Orgiit, ¢alisanin sorumlu oldugu olumsuz bir davranisin ardindan, sahip
oldugu {stiinliige veda edebilmektedirler. Bazi durumlarda calisan yetkinligi yeterli
gelmemekte, kritik hizmet karsilagmasi istenmeyen bir bigimde gelismektedir. Ayn1 zamanda
sektor calisandan, miisteri talep ve sikayetlerine karsi bariyer olmasini, 6fkeli miisterinin
yaratacagl Orgiitsel zarar1 bertaraf edecek sekilde davranmasini beklemektedir (Luo
vd.,2021). Calisanin kars1 karsiya kaldigi tiim beklenti, nezaketsiz miisteri ve destekleyen

sistem, onu duygusal ve zihinsel sorunu bagslatan bir siirece gotiirmektedir.

Personelin mevcut durumunu en iyi kaynaklarin korunmasi teorisi agiklar. Teori, stresli
durumlara maruz kalan ve bununla miicadele etmekte giiglilk ¢eken calisanin, bu durumun
etkisini bastirmak i¢in birtakim eylemlere girisecegini anlatir (Hobfoll, 1989). Burada stresli
duruma neden olan konu 6nemlidir. Ciinkii personel, stres sebebini motivasyon olarak almakta,
kendince hakli buldugu nedenleriyle ¢esitli olumsuz davraniglara kalkismaktadir. S6z konusu
olumsuz davranislar, hizmetin tiiri ve personelin sorumlu oldugu pozisyona goére degisse de

tiim ornekler orgiitii ayn1 sonuca gotiirmektedir.

Bu 6rnekler saygisiz davraniglara maruz kalan ¢alisanin misilleme eylemine giidiilenmesi
(Skarlicki vd., 2008) seklinde yasanirken, bazen ise miisteri tarafindan kirilan gururunu
kurtarmanin yolu olarak kisiye ayni yolla karsilik vermesiyle gergeklesmektedir. Kotii
muamelede bulunan miisteriye kars1 ayni niyetle yola ¢ikan bazi ¢alisanlar ise intikam almay1
segcmekte ve bu minvalde hizmete, misteriye yonelik telafisi imkansiz eylemlerde
bulunabilmektedir (Yeh, 2015). Goriildiigii lizere calisanlar sabotaj eylemine giden yolda
bir¢cok neden bulur ve bunun toplamindan sonra biiyiik olasilikla sabotaj eylemini gergeklestirir.
Ona gore hakli gerekgeleri vardir ve bu gerekgeler onu mazur gostermektedir. Bu yoniiyle de
fark edilen tiim eylemlerinin yonetim tarafindan daha kolay bagislanabilecegini diistinen

calisan, hizmet sabotajini (Giacalone ve Rosenfeld, 1987) ¢ekinmeden uygulamaktadir.

Hizmet sabotaji davranis1 yol agan nedenler ve uygulanabilirligi agisindan hizmet

sektoriinde yaygindir. Hizmet sabotajini bir ara¢ olarak kullanan c¢alisanlar kotii muamele
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gordiigli miisteriyi, hizmetin sagliina zarar verme pahasina rahatlikla cezalandirabilir (Tao vd.,
2019). Diger orgiit tiirlerine gore 6zellikle konaklama isletmelerinde miisteriye sunulan bazi
hizmetleri sabote etmek, bu yonde davranislar gergeklestirmek oldukca kolaydir. Uriiniin
kalitesiyle oynamak, miisterinin elde edecegi fayday1r minimize etmek ya da direk hizmete zarar
vermek gibi bir¢ok zararli eylem uygun kosullarin varligi nedeniyle otel yonetimlerini zor

durumda birakabilmektedir.

Konaklama isletmeleri i¢in ciddi ve tehlikeli sonuglar doguran hizmet sabotaji yasandigi
her iki ayr1 durumda da yénetici icin iki ayr1 giicliik yaratmaktadir. ilki hizmet sabotajinin
calisan tarafindan gizlice uygulanmasidir. Hizmet sabotajina sevk eden sebeplerin, miisterilerce
kendi davranislarina addedilmedigi ve orgiitce de bu sekilde anlasilmadigr durum, miisteriler
tarafindan orgiit ve hizmet kalitesizligi olarak adlandirilabilmektedir. Ozellikle sayica fazla
caligsani olan bir konaklama isletmesinin sabotaj davraniglarini fark etmesi kolay olmayabilir.
Buna bagli olarak da yoneticinin hizmet sabotajini yonetebilmesi miimkiin degildir. Hizmet
sabotajinda ikinci durum yani gili¢lilk, yonetimin sabotaj davranigimi fark ettigi durumda
miicadele gerektiren bir zorlukla kars1 karsiya olmasidir. Miisterinin olumsuz davranist bazen
bir personelin agik bir sekilde karsilik vermesine neden olur ve miisteri olumsuz davranisini
calisana ikinci kez yonlendirir. Bu durumda hizmet etkilesimi, karsilikli olarak saygi
normlarinin ihlal edilmesi, calisan ve miisteri arasindaki iletisimin nezaketsiz davranislarin

aligverisine doniismesiyle sonug¢lanmaktadir (Walker, van Jaarsveld ve Skarlicki, 2014).

Hizmet sabotajinda yoneticinin strateji tercihi i¢in sabotaji uygulayan ve sabotaja maruz
kalan olarak iki taraf vardir. Bir taraf, miisteri nezaketsizligine ugrayan ve karsiliginda kaba
misteriyi cezalandirarak orgiitsel hedef ve basariyr riske atan g¢alisandir. Diger taraf ise,
hizmetle ilgili vaat edilenle sunulan arasinda tutarlilik arayan, hizmet sabotajindan dogrudan
etkilenen miisteridir (Hu vd., 2020). Yonetilmesi bir nevi ¢aresizlik i¢eren bu siire¢ yoneticinin
sabotaj1 yonetme konusundaki yontem se¢imiyle son bulur. Bu yontemlerden biri yoneticinin
eylemsizligidir. Ne miisteriyi ne de c¢alisant mutlu edecek bu yol bilakis her iki tarafta da
olumsuz yonelimlere neden olabilmektedir. Yonetici i¢in bir diger ve genellikle tercih edilen
secenek ise miisterinin tarafinda yer almaktir. Bu durumda sabotajin yoneltildigi miisterinin
kazanimi bir ihtimal, ama personelin belki de iyi bir ¢alisanin her agidan kaybi gercek
olmaktadir. Hizmet sektoriinde 6zellikle konaklama isletmelerinde bir personelin yetistirilmesi
yillar alabilmekte ayrica belli bir maliyet harcanmaktadir. Ote yandan miisterinin kotii
muamelesine yanit olarak hizmeti sabote eden ¢alisan, yonetim tarafindan yalniz ve desteksiz

birakilmis olmakla beraber davranissal tepkilerinde 6ncekinden daha tehlikeli olabilmektedir.
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Miisterinin yani sira Orgiite ve yoneticisine de olumsuz duygular gelistiren ¢alisan sonraki
hizmet karsilasmalar1 sorunsuz olsa bile daha eylemsel olabilir. Yoneticinin hizmet sabotajini
yonetmede izleyebilecegi baska bir yol ise motivasyon ve destektir. Yonetici ikinci tercihinde
oldugu gibi yani miisteri yonlii davranirken ayni zamanda calisana destek saglayarak olasi

sabotaj egilimini yonetebilir.

Konaklama igletmelerinde c¢alisanlar hizmet {retimi siiresi iginde sergiledikleri
performans ile miisteri memnuniyetine katki saglamaktadir (Pantouvakis ve Bouranta, 2013).
O nedenle calisanlardan beklendigi iizere, hizmet sunumunda daha coskulu, daha 6zverili,
sorunlu miisterilere kars1 daha sabirli ve sakin kalmalidir. Yogun emek gerektiren ve (Tang ve
Tsaur, 2016) kimi zaman kisinin kaynaklarini yitirdigi hizmet gorevi, mutsuz c¢aliganin
beklenen standartlarda gergeklestirebilecegi tiirden degildir. Miisteri tatmininde kosul once
caliganin mutlu olmasidir (Alabay, 2008). Dolayistyla yoneticiler, ¢alisanlarin zorlu hizmet
karsilasmalarindan nasil etkilendigini degerlendirmeli, enerji kaybini telafi etmeli ve bu yolda

da ¢alisanlara destek olmalidir.

Hizmetin kontrolsiiz ve hassas dogasi hizmet karsilagsmalarinin basarisinda bir risk
barindirmaktadir. Karsilasmalarin miisteri memnuniyeti ve yiiksek verimlilik ile sonuclanmasi
hizmet sunumunun fiireticisi olan c¢alisanlarla miimkiindiir. Orgiitsel amaclara ancak
motivasyonu yiiksek calisanlar ve cogskunun hakim oldugu is ortamlari ile ulasilabilir (Huertas
- Valdivia, Llorens - Montes ve Ruiz - Moreno, 2018). Calisandan hassasiyet, 6zveri, alaka
iceren davraniglar gdstermesi istenen bir hizmet sunumu, ancak calisanin destek algisiyla
beklentiyi karsilayabilir (Demirel, 2007). Ote yandan calisanlarin miisteriyle yasadiklart
etkilesimi yonetme sekilleri miisterinin davranis bigimi kadar miisteri kavramina iliskin
anlayiglart ile de ilgilidir (Gazzoli, Hancer ve Kim, 2013). Dolayisiyla yonetim galisanin
miisteriye bakis agisin1 yumusatarak miisteriyi merkeze alan bir yaklagimla iletisim kurmasini

saglayabilir.

Yonetici calisam1  hizmet sabotajina sevk eden kosullara miidahale etmelidir.
Degistiremeyecegi durumda ise calisan iizerindeki olumsuz etkiyi ve c¢alisani, zararh
davraniglara yoneltecek sartlar1 minimize etmelidir (Basaran, 1982). Aksi halde Orgiitiin
miisteriyle iliskilerine, 6rgiitsel itibar ve basariya zarar veren (Edmondson, Matthews ve Ward,
2019) calisan eylemleri calisamin kendisine de zarar verecektir. Orgiit icinde ¢dziilmeyen,
yoneticinin gérmezden geldigi ya da adil olmayan bir sekilde tarafli davrandigi her durumda,

caligan iizeri Ortiilen miisteri muamelesinin rovangini almaya kalkisabilecektir. Yoneticinin
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personeli, nezaketsiz miisteri ve kaba davranislar1 karsisinda desteksiz ve yalniz birakmasi,
caliganin hizmet sabotajindan daha ileri diizey ve tehlikeli eylemlere yonelmesinde rol
oynayabilmektedir. Calisanin nezaketsiz miisteriye karsilik verme sekli, isten ¢ikarilmasina
hatta miisterinin ilgili mercilere sikayeti oldugu takdirde sug¢ islemis sayilmasina bile mal

olabilecektir.

Konuyla ilgili olarak is akdi feshedilen yeme-igme isletmesindeki bir ¢alisanin isverene
act1g1 dava reddedilmis, is s6zlesmesinin feshinin gecerli nedene dayandigi hiikmii verilmistir.
Ilgili Yargitay kararina konu olan olay, ¢alisanin yoneticinin is yeri kurallarina iliskin talimatini
uygulamak iizere miisteriyi uyarmasi lizerine baglamig ve miisterinin itiraz etmesiyle devam
etmistir. Akabinde miisterinin calisana kiifiir etmesi, c¢aliganin sinirine hakim olamayip
miisteriye kiifiirle karsilik vermesiyle gelisen olayla ilgili olarak, is¢inin kavgaya déniismeden
coziilebilecek sorunu kisisellestirmek suretiyle biiylimesine neden oldugu gerekgesiyle is
sO6zlesmesinin feshi hakli bulunmustur (Yargitay 9. Hukuk dairesi, 2018/61 E., 2018/17736 K.
sayili karar1). Benzer bir dava 6rnegine iligkin olayda, ¢cagr1 merkezi calisani olarak gorevli
personel telefon goriismesi esnasinda miisterinin nezaketsiz tislubu ve kiifiirlii konusmasina
maruz kalmig, ¢alisan s6z konusu kiifiire karsi, ayni kiifiir ifadesini kismen tekrarlayarak
karsilik vermistir. Feshin itirazina dair agilan dava kararinda, “her ne kadar olaydaki miisterinin
haksiz hareketi ve davact bakimindan ettigi kiifiir ifadesi icerigindeki olumsuzluk davact
bakimindan kabul edilemez bir durum olsa da davacinin sagduyulu ve profesyonelce hareket
etmeyerek miisteriye kiifiir ile cevap vermesi isveren bakumindan gecerli fesih sebebi
olusturdugu hiikmedilmistir” (Y argitay 22.Hukuk dairesi, 2015/30381 E., 2015/32502 K. sayili

karart).

Gortldiigii lizere calisganin olumsuz davranisinda, miisterinin kotli muamelesinin
kiskirtict unsur olmast sonucu degistirmemekte, nezaketsiz miisteri davranigina ayni yolla
yanit, calisanin isten ¢ikarilmasinda gerekge olabilmektedir. 6098 Tiirk Borglar Kanunu, is¢inin
sorumlulugu madde 400 kapsaminda da “Isci, isverene kusuruyla verdigi her tiirlii zarardan
sorumludur” seklinde belirtildigi gibi personel hizmeti sabote eden ve neticesi onu zora
sokacak olan tiim eylemlerinden sorumlu tutulmaktadir. Benzer bir 6rnekte de is so6zlesmesi
feshedilen bir ¢alisanin igverene actigr dava reddedilmis, feshin gegerli nedene dayandigi
hilkkmii verilmigtir. Davaya iliskin olay, miisteri temsilcisi olarak c¢alisan personelin,
bir miisteri ile karsilikli hakaretlerde bulunmasiyla gerceklesmis, is yeri, ¢alisanin miisteriye
karsilik verdigi gerekcesiyle tazminatlarin1 6denmeksizin is akdini feshetmistir. Feshin itirazina

yonelik agilan davada, “isverenin onceligi her zaman miisteri memnuniyetini on planda tutmak
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oldugundan, c¢agri merkezini arayan miisterilere miisteri temsilcilerinin  nezaketli
davranmalart ve yol gosterici beyanlarda bulunmalart ve tahriklere kapilarak isinin
gerektirdigi  ozen disina ¢ikmamalart  gerekmektedir. Davacimin miisterinin tahriklerine
kapilarak miisteriye hakaret etmesi is iligkisini stirdiiriilemez hale getirmis” seklindeki
gerekgelerle is s0zlesmesinin feshi hakli bulunmaktadir. (Yargitay 22.Hukuk dairesi, 2013/
3930 E., 2013/4345 K. sayili karari)

Genellikle ¢alisani suga ya da isten ¢ikarilmasina neden olacak eyleme gotiiren miisteri
davraniglar1 bazen ispatlanamamakta, ispatlansa dahi personelle ilgili siireci ve sonucu
etkilememektedir. Elbette ki personelin bu yondeki davranisi iizerinde kisilik, ruh saghgi,
yetistirilme tarzi gibi faktorlerin de etkisi bulunmaktadir. Ancak tiim olas1 faktorlerden
bagimsiz ve ¢alismamizin ¢ercevesiyle ilgili olarak, ¢alisanin intikam motivasyonuna konu olan
miisteri nezaketsizligi onemsenmeli ve sabotaj davranislari izerindeki etkisi 6rgiitler tarafindan

diizenlenmelidir.

2.4. Hizmet Sabotaj ile Ilgili Yapilan Calismalar

Hizmet sabotaji ile ilgili literatiir taramas1 yapildiginda, kavramla ilgili calismalarin yerli
yazinda neredeyse hi¢ yer almadigi, yabanci yazinda ¢esitli degiskenlerle birlikte incelenen
orneklerine rastlanmistir. S6z konusu arastirmalara iliskin 6rneklerde, hizmet sabotaji gesitli
degiskenlerle birlikte test edilmis, nedenleri ve sonuglari ortaya konulmustur. Bu ¢calismalardan
biri Tung vd.’ne (2013) aittir. Tung vd. (2013) yaptig1 ¢alismada, hizmet sabotaji modeline
dayali olarak, miisteri ile yiiz ylize iletisim halinde ¢alisan restoran personelinin, is
davraniglarini incelemistir. Caligmada ayrica, hizmet iklimi, etik iklim ve hizmet odakl
orglitsel vatandaslik davranislari arasindaki iligkiler arastirilmistir. Caligma sonunda, hizmet
ortaminin Ve etik iklimin hizmet sabotaj1 tizerinde etkisi oldugu tespit edilmistir. Aragtirma
bulgulart hem hizmet iklimi hem de etik iklimin hem hizmet sabotaji hem de hizmet odakli
orgiitsel vatandashik davramisi lizerinde Onemli etkileri oldugunu ortaya koymustur.
Calisanlarin sabotaj davranislarina iligkin baska bir aragtirma da Skarlicki vd.’ne (2008) aittir.
Skarlicki vd. (2008) tarafindan yapilan arastirmaya 358 miisteri hizmetleri temsilcisi katilim
saglamistir. Calisma sonucunda, miisterilerden gelen kisilerarasi adaletsizligin, organizasyon
ici adalet kaynaklarimin tizerinde etkili oldugu ve miisteriye yonelik sabotaj ile olumlu bir iliski

icinde bulundugu tespit edilmistir.

Nnaemeka, Etodike ve Nwanzu (2018) tarafindan yapilan ¢alismada ise, orgiitsel adalet

boyutlar1 ve ticrete iliskin memnuniyet ile sabotaj davranisi arasindaki iliskiler arastirilmisgtir.
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347 banka ¢alisaninin katilim sagladigi arastirma sonucunda, dagitim adaletinin, ¢alisan sabotaj
davranigin1 6nemli 6l¢iide ve olumsuz olarak etkiledigi tespit edilmistir. Tao ve Kwon (2019)
yaptiklart ¢alismada misteriyle yiiz ylize temasli 419 restoran ¢alisaninin hizmet sabotaj
davraniglarini incelemislerdir. Katilimeilarin ¢ogunlugu (yiizde 80,4), yilda bir veya daha fazla
sayida hizmet sabotaj davranisinda bulundugunu belirtmistir. Calismada ayrica, pasif-agresif
sabotaj davraniglarinin, is arkadaslar1 ve yaygin olarak miisterilerle ilgili sorunlarin ardindan
uygulandigi ifade edilmistir. Benzer davranislari inceleyen baska bir ¢aligma, Rasheed,
Mukhtar, Anwar ve Hayat’in (2022) 201 katilimciyr kapsayan arastirmasidir. Rasheed,
Mukhtar, Anwar ve Hayat (2022) yaptiklari ¢alismada, miisterilerle dogrudan etkilesimde
bulunan galisanlarin, k&tii niyetli denetim ve miisteri kotii muamelesinden kaynaklanan intikam
tutumunu ve bunun bir sonucu olarak da bilgi gizleme davraniglar1 arastirmislardir.
Aragtirmanin  bulgularma gore, miisterinin kotii muamelesi, calisanlarin intikam alma
davraniglar1 tizerinde pozitif bir etkiye sahiptir. Yani, misteri kotii muamelesi ne kadar

yiiksekse, calisanlarin intikam alma niyetleri o kadar yiiksek olmaktadir.

Calisanlarin hizmet sabotaj1 davranislarinin Tsai (2022) tarafindan incelendigi ¢alismaya,
334 konaklama isletmesi personeli katilim saglamis, orgiite karsi sahiplenme duygusu yasayan
calisanlarin, hizmet sabotaji olan eylemlerde bulunma olasiliklarinin daha diisiik oldugu tespit
edilmistir. Cheng vd. (2020) ise ¢alismalarinda, miisteri kabaliginin hizmet sabotaji tizerindeki
etkisini ayrica olast etki iizerindeki intikam motivasyonunun araci, duygu diizenlemenin ise
diizenleyici roliinii incelemislerdir. Arastirma bulgularina gore, miisteri kabaliginin ¢alisanlarin
intikam motivasyonlari araciligiyla hizmet sabotajini artirdigi tespit edilmistir. Luo ve Bao’nun
(2013) 751 hizmet personelinin katilim sagladigi ¢alismasinda, personelin olumlu ve olumsuz
duygulanimi ve sonuglar1 (duygusal tilkenme ve hizmet sabotaj davranisi) incelenmistir.
Arastirma sonucunda bulgular, olumlu ve olumsuz duygulanimlarin, duygusal tilkenme ve
hizmeti sabote etme davranisiyla olumlu bir sekilde iliskili oldugunu goéstermistir. Ayrica
duygusal tiikenmenin hizmet sabotaj davranigi ile pozitif iligkili oldugu bulunmustur.
Calismasinda hizmet sabotajini kavramsal olarak agiklayan Merdan (2021) ise, hizmet
sabotajimnin tiirlerini, nedenleri, sonuglari, hizmet sabotaji1 ile basa ¢ikma yontemleri ve hizmet

sabotajina dair literatiirli ortaya koymustur.

Giirlek ve Yesiltas (2020) tarafindan yapilan ¢aligmada, istismarci denetimin hizmet
sabotajin1 nasil etkiledigi ve ayn1 zamanda ige yabancilasmanin aracilik rolii incelenmistir. 336
otel calisanin katilmiyla gergeklestirilen ¢alismada ayrica, istismarci denetim ve ise

yabancilasma arasindaki iligskiyi orgiit temelli benlik saygisinin yumusatip yumusatmadigi
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arastirilmistir. Arastirma sonunda elde edilen bulgular, istismarci denetimin ise yabancilagsma
ve hizmet sabotajini etkiledigini, ayn1 zamanda ise yabancilasmanin, hizmet sabotajini
etkiledigini gostermektedir. Lee ve OKun (2014) 309 otel ¢alisaninin katilimiyla
gergeklestirdikleri ¢alismada, personelin hizmet sabotaji davranislarinin nedenleri ve nasil
Onlenebilecegi arastirilmistir. Arastirma sonunda duygusal uyumsuzlugun ve tiikenmisligin,
hizmet sabotaji ile pozitif iligkili oldugu tespit edilmistir. Ayrica, i¢sel duygular ile disa doniik
ifadeleri arasinda duygusal celiski yasayan konaklama calisanlarinin, hizmet sabotaji
davraniglarinda bulunma olasiligi daha yiiksektir. Bagka bir ¢alismada ise Edmondson vd.
(2019) duygusal tiikenmenin, satis elemanlarinin hizmet sabotajin1 kullanma olasiligini
arastirmis, ¢aligma sonunda, duygusal tiikkenmenin hizmet sabotajini pozitif yonde etkiledigini

tespit etmistir.

Chi vd. (2015) yaptiklar1 calismada giinliik olumsuz ruh halinin gérev performansi ve
hizmet sabotaji lizerindeki etkisini incelemislerdir. Arastirma bulgulari, isgdrenin giinliik
olumsuz ruh halinin gdérev performansini negatif yonde, hizmet sabotajini ise pozitif yonde
etkiledigini gostermistir. Walker vd. (2014) yaptiklar1 ¢alismada hizmet sunumu sirasinda
meydana gelen miisteri-calisan etkilesimlerini incelemislerdir. Calisma sonucunda miisteri

kabaliklarinin, ¢calisan kabaligini tetikledigi bulgularina ulasilmistir.
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UCUNCU BOLUM

ALGILANAN YONETICIi DESTEGI

3.1. Algilanan Yonetici Destegi Kavram

Efil (1994, s.5) yoneticiyi “kar ve riski baskalarina ait olmak iizere, iiretim faktorlerinin
bilingli ve sistemli olarak birlestirilmesini saglayan ve bunlarin belli bir ihtiyact karsilamak
amacina yonelten kigi” olarak tanimlamigtir. Bagka bir tanima gore yonetici, sorumlulugundaki
tiim kaynaklar1 6rgiite avantaj saglayacak sekilde kullanan (Simsek vd.,2008) ve orgiitii mevcut
durumundan ileri tasiyarak arzulanan basarilar1 gergeklestiren kisidir. Dolayisiyla yonetici
orgiitte meydana gelen tiim etkinlikleri izlemeli ve faaliyetler esnasinda ortaya ¢ikan sorunlara
miidahil olmalidir. Bu konuda yetkin ve yeterli olmas1 gereken yonetici (Bagaran, 1982),
calisanla arasinda huzur ve ahengi igeren bir iliski kurmalidir (Afsar, Shahjehan ve Shah,
2018). Elbette, insanlar1 orgiitiin amaglarini gerceklestirmek iizere arzu ve hevesle ¢alistirmak
yonetici i¢in bir gligliiktiir (Hatiboglu, 1977). Farkl1 6zelliklere sahip bireylerin ayn1 duygu,
diisiince ve cosku ile ¢caligmaya yoneltilmesi bir yonetici i¢in kolay degildir (Sabuncuoglu ve
Tiiz, 1995). Ancak, miisteri sadakatinde, en 6nemli sartlardan biri miisteriyle kurulan olumlu
iligkilerdir ve miisteriye yonelik is diinyasinda basari, ¢alisanin gayreti ve istekliligi ile

gelmektedir.

Insan, érgiitiin mevcudiyetinin ve yasamini siirdiirebilmesinin kosuludur (Basaran, 1991).
Orgiitii hedefledigi noktaya ulastirmak {izere yoneticinin en onemli gereksinimi ¢alisandir.
Yonetici ¢alisanin1 anladig: siirece onlar1 idare edebilecek ve dogru yonetebildigi siirece de
basariy1 elde edebilecektir (Kocgel, 2020). Hizmet sektoriinde biiylime ancak etkili bir insan
kaynagi ile saglanabilmekte, bunun bilincinde olan orgiitler basarida kilit faktor olarak insani
gormektedir (Sawasdee vd., 2020). Hizmet isletmelerinde iiriine iiretim yoluyla dahil olan
insan, hizmetin niteliginde belirleyici bir durumdadir. Dolayisiyla calisan da satin alinan
hizmetin bir pargasi ve miisterinin kalitede algisinda 6nemli konumdadir. Bir hizmet aninda,
rutin kurallar ve belirlenmis kalite standartlarina ragmen sonug belirsizdir. Ayni ¢alisanin ve
aynt misterinin kars1 karsiya gelmesi durumunda bile hizmet siireci farklilik
gosterebilmektedir. Bu belirsizlik, kontrolsiizliigii de getirmekte, yonetilme sorumlulugu ise

genellikle ¢alisana yiiklenmektedir.

Hizmet karsilagmalar1 i¢cinde birgok zorluk ve stres faktorii barindirmaktadir. Her kosulda

roliin geregine gdre davranmak bu zorluklardan biridir (Ozgiiven, 2003). Calisan, inisiyatif
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sahibi olmadigi is ortaminda, benligine ait her bir 6zelligi terk etmektedir (Simsek vd.,2008).
Orgiite gore miisteri odakli davramis kalibi bellidir ve ¢alisan bu yonde bir davranis
sergilemektedir. Calisan tizerinde stres yaratan baska bir faktor, sektoriin gesitlenen ve artan
taleplerle kars1 karsiya olmasidir (Haldorai, Kim ve Phetvaroon, 2022). Bu noktada
sorumlulugu artan ¢alisan, miisteri beklentilerine yetismemekte, miisteriyi memnun etmede
zorlanabilmektedir. Bu baglamda 6zellikle konaklama isletmelerinde igin tiirii stresli kosullara
aciktir (Wu ve Shi, 2017) ve bu kosullardan olumsuz etkilenen ¢aligsana siklikla rastlanmaktadir.
Konuyla ilgili yapilan ¢alismalar sorunlu is kosullariin tiikenmisligi etkiledigi, ¢alisanin sosyal
ve is hayatinm etkileyecek cesitli sonuglara yol actigmi (Sosyal ve Ozcalici, 2011), bazi

calisanlarin zararl is eylemlerine kalkigtigin1 gostermektedir.

Uzaklasma, sabotaj, misilleme ve benzeri eylemlerden birini secen calisan, Orgiiti,
kendisini, miisteriyi ve hatta is arkadaslarini da olumsuz yonde etkileyebilmektedir. Eylemi
belirleyen unsur, taraflarin acik ya da gizli davranmasi, hiicuma ge¢mesini ya da geri
¢ekilmesini (Deffenbacher, Story, Stark, Hogg ve Brandon,1987) gerektiren durumlardir.
Ornegin bazi ¢alisanlar yonetimin, is yeri ikliminin ve yapilan isin 6zelliginin etken oldugu
devamsizlik yapmay: tercih ederken (Ozgiiven, 2003), miisteriye karst agik bir sekilde hiicuma
gecemeyecek olan ¢alisan, hizmeti sabote edebilmektedir. Is ortaminda kosullar adil bulmayan

calisanlar ise, ¢ikis noktasi olarak intikam almaya yonelebilmektedir (Sener, 2015).

Is stresinin yani sira, stresle miicadele de calisanin yasamini sikintiya sokan ve zorlayici
etkileri olan baska bir sorundur. Calisan stresle bas etme siirecinde tiim enerjisini kullanmakta,
zaman zaman isten ve isin gereklerinden uzaklasmaktadir (Sarwar vd.,2021). Bu durum,
calisana kolay gelmekle ve onu rahatlatmakla (Simsek vd.,2008) beraber, orgiit bakimindan
verimlilik ve basartya dair zararl kosullar barindirmaktadir. Yonetim tarafindan 6nemsenme
ve begenilme arzusu i¢indeki calisanin stresle miicadelesinde diger sorun (Deniz, 2005),
yonetici desteginden mahrum oldugu durumda yasanir (Aydm, 2004). Is sorunlarindan
kaynaklar1 ol¢iisiinde etkilenen c¢alisan (Moon ve Hur, 2018), kendisi i¢in daha biiyiik sorun

yaratacagini diisiindiigii konuda konusmaktan kaginir (Karadal, 2011).

Bugiiniin hizmet endiistrisi 06zelikle konaklama isletmelerini, insan davraniglarini
anlamaya zorlamaktadir. Ozellikle duragan olmayan, karisik, anlasilmasi zor is ortaminda
yonetimin iizerinde diisiinmesi gereken konu is doyumudur. Bu gereklilik bilhassa otel
yoneticileri i¢in gecerlidir. Miisterinin sinirsiz taleplerini karsilayabilmek ve beklentilerin

tizerinde hizmet i¢in, hizmete yogunlasmis, tatmin olmus ¢alisanlar gereklidir (Valk ve Yousif,
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2021). lsgiicii devir hiz1, beraberindeki maliyetler ve uzman personelin kaybedilmesi gibi
ihtimaller diisliniildiigiinde, basarili ¢alisanin devamlilig1 biiyiik 6nem tasir (Afsar vd.,2018). O
nedenle yonetim mekanizmasinin ¢alisanla ilgili isleyisinde; insan istihdamimin titizlikle
saglanmasi, oOrgiite katki saglayacak sekilde motive edilmesi ve deger yaratmak {izere

kullanilmasi esastir (Giiney, 2011).

Artik giiniimiizde ve Ozellikle de hizmet islerinde gorevli ¢alisanin bir makine gibi
goriilmesi yerine, motive edilmesi ve desteklenmesi gerekir (Ozgiiven,2003). Deger gérme ve
onaylanma, ¢alisanin destek algisinda ve pozitif is sonuglarinda etkiliyken, destegin yoklugu
ise calisanda olumsuz duygusal sonuglari tetiklemektedir (Chami-Malaeb, 2022). Basarili bir
yonetim bigimi ancak is doyumu saglanmis calisanla gergeklestirilebilir. Verimli ve etkili
islerin tretildigi bir orgiit iklimini, isteksiz calisanla yaratmak miimkiin degildir (Simsek
vd.,2008). O nedenle ise ve is ortamina iliskin kosullar diizenlenirken, daha iyi bir performans

beklenen galisanin memnuniyeti gézetilmelidir (Ozer ve Onen, 2020).

Kaynaklarin korunmasi teorisine gore, kaynak kaybiyla birlikte olumsuz davranisa egilim
gosteren ¢alisan (Alola vd.,2019), bu kaybin 6rgiit tarafindan motivasyon, is tatmini ve destek
yoluyla telafisi yapildig1 durumda sz konusu zararl eylemlere kalkismayabilecektir. Ozellikle
konaklama isletmelerinde sunulan hizmetin basaris1 en basta yonetici destegi olmak {izere
cesitli etkenlere baglidir. Miisterinin olumsuz muamelesine maruz kalan ¢alisan, yonetici
desteginden yoksun oldugu takdirde hizmete iligkin tiim siire¢ kotii etkilenir (Pradhan, 2022).
Sorunlar yonetici tarafindan bekletilmeden ve dogru bir sekilde ¢oziildiigii takdirde olasi
zararlar onlenebilecektir (Ozer, 2011). Bu durumda personel de desteklendigini algilayacak,

yoneticinin sorunu ¢ozme konusundaki istekliligini i¢ten bulabilecektir.

Algilanan yonetici destegi (Perceived Supervisor Support) kavrami, ¢alisanlarin
yoneticiler tarafindan ne kadar 6nemsediklerine dair inanglarini ifade eder (Pohl ve Galletta,
2017). Bagka bir tanimla algilanan yonetici destegi, ¢alisanlarin yoneticilerinden aldiklari
destek diizeyine iliskin algilaridir (Kalliath, Kalliath, Chan ve Chan, 2020). Ydneticinin
calisana yonelik kiymet, tesvik ve katkisinin g¢alisan tarafindan ne diizeyde hissedildigidir
(Babin ve Boles, 1996). Yonetici destegi algisi, calisanlarin, yonetimin kendileriyle olan
iliskilerine ve zor kosullardaki yonetici eylemlerine odaklanmalar1 ve buna bagh
degerlendirmeleri ile gerceklesir. Her tiirlii yardim, destek ve gerceklestirilecek olumlu iletisim

girisimi calisan cephesinden bir deger olarak goriiliirken (Rhoades ve Eisenberger, 2002),
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yonetici tarafindan 6nemsenme ve takdir edilme beklentilerine olumlu cevap aldiklar1 takdirde

yoneticiyi destekleyici yonetici olarak algilayabilmektedir (Ozdevecioglu, 2003).

Destekleyici yoneticinin  bir 06zelligi, ¢alisanlariyla yakin ve samimi iliskiler
kurabilmesidir (Akg6z,2013). Olumlu yonetici-¢alisan etkilesimi ¢alisanin yoOnetici destegi
algisim1 giiclii tutarken (Cole, Bruch ve Vogel, 2006), olasi bir kriz durumunda desteksiz
birakilmasiyla alg1 azalabilecektir. Yonetici destegi orgiitle ilgili isler basarilmasinin ¢aliganlar
vasitasiyla gergeklestirilmesinde etkilidir. Calisanin sorumlu oldugu isin geregini yerine
getirebilmesi, basarili bir sekilde tamamlayabilmesi (Oguzhan, 2021) ve hatta daha fazlasi igin
istekli davranmasi1 da yoneticiden gelen destek algisiyla miimkiin olabilecektir. Yoneticinin
yansittigi destek calisanlar icin bir motivasyon etkisi yaratmakta, isle ilgili rutin faaliyetlerin ve
sorumluluklarin 6tesinde bir performans sergilemelerini saglamaktadir (Bhatnagar, 2014).
Yani, duygularina 6nem verildigini hisseden c¢alisanlarin, isletmenin etkinligine katkida
bulunma olasilig1 daha yiiksek diizeyde olmakta, isletmenin beklentilerini karsilamak i¢in ¢aba

sarf etme istekliligi artmaktadir (Son ve Kim, 2016).
3.2. Algilanan Yonetici Destegi Temelinde Yer Alan Teoriler

Algilanan yonetici destegi kavrami sosyal degisim (miibadele) teorisi, lider-iiye

etkilesimi teorisi, psikolojik sozlesme teorisi olarak ii¢ ayr1 teoriye dayanmaktadir.
3.2.1. Sosyal Degisim (Miibadele) Teorisi

Sosyal degisim teorisi (Social Exchange Theory), diger calisanlar gibi orgiitiin bir tiyesi
olan ama ayrica Orgiitiin temsilcisi de olan yoneticilerin ¢aliganlar: ile iligskisi temeline
dayanmaktadir (Eisenberger, Huntington, Hutchison ve Sowa., 1986). Teori, yonetici
calisanlara adil muamele gosterdiginde, katkilarina ve refahina deger verdiginde, ¢alisanlarin
yiiksek diizeyde destek algiladiklarini ve dolayisiyla karsilik verme ylkiimliliigiini
hissettiklerini gostermektedir (Dawley, Martha, Andrews ve Bucklew, 2008). Sosyal degisim
teorisi, ¢alisanlarin motivasyonunu ve bunun orgiitsel hedeflere ulasilmasiyla olan iliskisini
anlamanm 6nemini vurgular (Newman, Thanacoody ve Hui, 2012). Teoriye gore, isletmelerin
calisanlara davranis bigimi, ¢alisanlarin igletme tarafindan nasil degerlendirildigini ifade eder
ve calisanlar1 olumlu ya da olumsuz olarak uygun sekilde karsilik vermeye zorlayabilir
(Mashhady, 2021). Sosyal degisim teorisi sosyal davranisin, insanlarin bu faydalari maksimum
seviyeye ¢ikarmak ve maliyetleri diisiirmek icin riskleri ve faydalar tarttigi bir degisim
stirecinin bir sonucu olarak ortaya ¢iktig1 fikrini savunur. Bu noktada hem calisan hem de
yonetici karsiliklilik normunu uygulamaktadir. Taraflardan herhangi biri tarafindan alinan
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olumlu muamele karsilikli olarak her ikisi i¢in de faydali sonuglara yol agar (Rhoades ve
Eisenberger, 2002).

Yoneticisi tarafindan maddi, duygusal ve bilissel olarak destekledigini algilayan
calisanlar, yoneticileriyle gelistirdikleri icten baglar sayesinde Orgiite de baglanacaklardir
(Aydin Goktepe, 2017). Sosyal degisim teorisine gore, yiiksek diizeyde destek algilayan
calisanlar, igletmeye olumlu tutum ve davraniglar yoluyla geri 6deme yapma zorunlulugu
hissetmekte (Guchait, Pasamehmetoglu ve Dawson, 2014), kendi iyilikleri igin pozitif bir
yaklasim algiladiklarinda, baglhilik ve olumlu is tutumlar1 ve davranmiglar1 seklinde karsilik
verme egilimindedirler. Zira ¢aligsanlar, isletmeleriyle degisim iligkilerinde bir denge aradiklari
icin, olumlu is tutumlar1 ve davranislar1 sergileyerek yoneticilerin ilgisini ve diisiincesinin

karsiligini vermeye isteklidir (Son ve Kim, 2016).

Sosyal degisim teorisi, yonetici ve ¢alisan arasindaki iliskiye fayda saglayan bir diizen
getirir. Orgiitle olan iliskisinde bir gesit takasa yonelen calisan, yoneticiden gordiigii pozitif
yaklagimin karsiliginda orgiite yarar saglayan yonde bir tutum icine girmektedir (Rhoades ve
Eisenberger, 2002). Destek gordiigiinii hisseden ¢alisan, orglite zarar veren eylemlere daha az
meyilli olacak ve kendisi igin yaratilan deger 6lgiisiinde bir deger yaratabilecektir (Edmondson
vd.,2019).

Sosyal degisim teorisi, ¢calisanin orgiitle girdigi karsilikl iliskiye uygun davranacagini,
orgiitiin beklentilerini karsilayacagini ve hatta ¢alisanin bu konuda hevesli olabilecegini ifade
etmektedir (Gulzar, Hussain, Akhlag, Abbas ve Ghauri, 2022). Buradaki vurgu, taraflar
arasinda yasanan ve borg-alacak iligkisini iceren adil bir aligveris bi¢imidir. Bu aligveriste,
calisan yonetim tarafindan Kkendisi i¢in taninan firsatlarin, yapilan yatirimlarin kisacasi
yonetimin kendisi i¢in yaptigl tiim eylemlerin karsiligin1 vermek zorunda hissetmektedir. Bu
nedenle sorumlu olduklari is i¢in daha fazla ¢aba sarf ederken, yonetici ve orgiite karsi ekstra
baglilik gelistirebilmektedir (Afsar vd.,2018). Gordiigi degerin karsiliginda saglayacagi her
fayda icin istekli olan calisan, korundugu, kollandigi yoniindeki davraniglara, Orgiitiin
beklentilerini asan bir performansla cevap vermek i¢in gayret gosterebilecektir (Neves ve

Eisenberger, 2012).

Yonetici ya da oOrgiit yonetimi ile ¢alisan arasindaki s6z konusu aligveris genellikle
yoneticinin baslattig1 bicimde seyretmektedir. Calisan gosterdigi gayret 6l¢iisiinde bir karsilik
beklemekte, elde etmesi halinde ise gayretine ayni sekilde devam edebilmektedir. Yo6neticiden

gordiigli destege yanit olarak calisan, orgiitsel bagliligi ile karsilik vermektedir (Deluga, 1994).
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Dolayisiyla yonetici ile ¢alisan arasindaki karsilikli beklenti, yonetici tarafindan saglanan
nitelikli destekle ve ¢alisanin yiiksek diizeyde performansini igermektedir (Park, Kang ve Kim,
2018).

Calisanin yOnetici veya oOrgiit yonetimi ile olan aligveris iligskisi, miisteriyle de
yasanmakta, sosyal degisim teorisi ¢alisan-miisteri arasindaki iligski bi¢imi bir sosyal degisim
stireci olarak kabul edebilmektedir (Hu vd.,2020). Teoriye gore, c¢alisanlar maruz kaldigi
muameleye paralel bir sekilde yanit vererek (Mashhady, 2021), olumsuz olarak maruz kaldig
ya da olumlu anlamda iyi hissettiren olay ve yaklasimlara bir karsilikta bulunabilmektedir
(Chen, Chen ve Farn, 2010).

Sosyal degisim teorisine gore; taraflarin esit sekilde karsilik bulmadigi durumda, degisim
slireci sonlanabilmektedir. Bu durumda g¢alisan-miisteri iliskisi, ¢alisanin ayni sekilde, bazen
yOneticiye verdigi yanittan daha olumsuz sekilde miisteriye karsilik vererek yasanabilmektedir
(Guan vd., 2022). Ozetle, karsilikli iliskide esitligin bozulmas1 halinde, calisan harekete
gececek ve iliskideki dengeyi saglamak lizere yanlis veya Orgiit icin zararli egilimlere sahip

olabilecektir (Sarwar vd., 2020).
3.2.2. Lider-Uye Etkilesimi

Lider, ¢alisan eylemlerini igsletme hedeflerine kosullayarak dizayn edendir. Bu yolda
olabildigince etkili davranmakta ve liderlik yaptig1 ¢alisam da bu yonde etkilemektedir (Ozkalp
ve Kirel, 2018). Lider-iiye arasindaki iliskinin, ¢calisanin is davranislari, dolayisiyla da orgiitsel
faaliyetlerini etkilemesi bakimindan bir belirleyiciligi vardir. Lider-iiye etkilesimi teorisine
gore, lider galigan1 goreviyle ilgili olarak bir dizi sinava tabii tutmakta ve sonucu itibariyla
calisanla olan iliski seklini belirlemektedir (Liden ve Maslyn, 1998). Bu anlamda, lider
iliskisini, ¢alisanin beklenti ve ihtiyacina karsi hassasiyet gostererek ve gilivene dayali bir
iletisim saglayarak diizenlemekte, bunun sonucu olarak da galisan1 olumlu davranmaya

yonlendirmektedir.

Kahn’in (1964) rol teorisine dayanan lider iiye etkilesiminde (Leader Member
Interaction) calisanlar goérevleri nedeniyle bazi rollere sahiptir. Bu dogrultuda c¢alisan ve
yoneticilerin karsilikli olarak birbirinden c¢esitli beklentileri olusur (Kahn, 1964’ten akt.
Yaslioglu, Pekdemir ve Toplu, 2013). Lider-iiye etkilesiminde, liderin giivenilir ¢alisan
arasinda “liderlik iliskisi”’; siradan ¢alisanla arasindaki iligski ise “denetim iliskisi” olarak
tanimlanir. Lider, ¢calisanlarinin her birini ayr1 ayr1 kabul eder, diisiiniir ve astlarinin her birine
tek bir liderlik tarziyla yaklasmak yerine aralarindaki iliskiye gore davranir (Tat ve Cevirgen,
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2020). Buna gore, liderler ¢alisanlar arasindan bir grupla daha yakindir. Bu farkli iliski
nedeniyle s6z konusu grubun iiyeleri, giiven ve ayricalik konularinda digerlerinden farkli

konumdadir (Robbins ve Judge, 2021).

Lider yakin oldugu grup disindaki tiyelerle de iliski i¢indedir. Ancak bu iliski, is sinirlar
icinde, taraflar arasinda soguk ve 6l¢iilii bir bi¢imde yasanir. Lider ve iiye is disinda baska bir
konuda paylasimda bulunmakta, tercihen ya da mecburi olarak iliskiyi belli bir diizeyde stabil
tutmaktadir (Oguzhan, 2021). Lider-iiye etkilesiminin diisiik kalitede oldugu iliskilerde
caligsanlar, gérev alan1 ve sinir1 iginde belirlenmis bir hakki alir ve ona karsilik gelen gabay1
oder. Beklentileri karsilayan bir performans sergileyen ¢alisan, bu yolla anlasmadan dogan
gerekliligi yerine getirmis olur (Breevaart, Bakker, Demerouti ve van den Heuvel, 2015).
Lider-liye etkilesiminin Yyiiksek diizeyde yasandigi iliskiler ise tam tersidir. Calisanlar,
prosediiriin 6ngordiiglinden fazlasini yapabilmekte, sorumluluklarin {izerinde bir performans

gostermektedir.

Yiiksek nitelikli lider iiye-etkilesimi, c¢alisanlarin is davraniglarini olumlu yonde
etkilemenin yan1 sira zorlu is kosullarindan etkilenme ve davranigsal tepileri {lizerinde de
belirleyicidir. Giirer ve Bozaci (2019) tarafindan yapilan ¢alismada, isyerindeki travmatik olay
sonrasindaki stresin, miisteri odakliliga dair etkisi ve lider tliye etkilesiminin aracilik rolii
incelenmigstir. 207 katilimciya yonelik yapilan c¢alisma sonunda miisteri odakliligin stresten
olumsuz; lider iiye etkilesim seviyesinden ise olumlu etkiledigi tespit edilmistir. Konuyla ilgili
olarak bagka bir arastirma ise Ugurluoglu, Santas ve Demirgil’in (2013), 164 saglik ¢alisanina
uyguladigi ¢alismadir. Arastirmada lider-iiye etkilesimi diizeyinin tiikkenmislik tizerindeki olasi
etkisi incelenmis, lider-iiye etkilesimi diizeyinin saglik personelinin tiikenmislik diizeyini

negatif yonde etkiledigi bulunmustur.
3.2.3. Psikolojik Sozlesme

Psikolojik sozlesme (Psychological Contract) gizli bir anlagsma olarak taraflarin
birbirlerinden beklentilerini ifade eden (Kotter, 1973), yonetici ile calisan arasinda yazili
olmayan bir anlagsmadir (Gulzar vd., 2022). Yonetici ile ¢alisanlar arasinda resmi olmayan
anlagmalarla gergeklesen bu sozlesme tiirii (Park ve Kim, 2019), calisanin yonetici ve orgiite
iliskin algilar1, orgiitle yasadig1 etkilesime dair tecriibeleriyle olusan bir anlagmadir

(Addae, Praveen Parboteeah ve Davis, 2006).

Calisanlar is hayatlarinda yonetimin davraniglarini gézlemlemekte ve bu dogrultuda
orgiitle arasinda bir psikolojik sézlesme tasarlamaktadir. Bu kapsamda yoneticinin kendisine
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yonelik sorumluluklar1 oldugunu diisiiniirken, 6rgiite ve yonetime kars1 kendi ytikiimliiliiklerini
de kabul etmektedir. Bir ¢esit karsiliklilik durumunu ortaya koyan anlasma (Addae vd., 2006),
orgiit cephesinde de ayn1 bakis agisina sahiptir. Caliganin bagliligini, psikolojik sdzlesmeye
uygun davrandigi 6l¢iide saglayabilecek olan orgiit, kendisi de psikolojik s6zlesmeye iliskin

gerekleri yerine getirme bilincindedir (Addae vd., 2006).

Verilen sozler ve karsiliginda gergeklestirilen eylemler tizerine kurulu olan psikolojik
sOzlesme, resmi ve yasal baglayiciligi olan sdzlesmelerin aksine nesnel ve net olmayan
Ozelliklere sahiptir. Psikolojik s6zlesmeler, herhangi bir yazili kurali icermemekte ve bu
nedenle de kisileri resmi zeminde baglamamaktadir. Ancak buna ragmen iki tarafin da
davranislari tizerinde etkilidir (Middlemiss, 2011) ve taraflarin rizasini igerir. Bir tarafin, diger
tarafa kars1 birtakim vaadlerde bulunmasi ile baslayan sézlesme, karsi tarafin da bu vaadlerin
gergeklestirilecegine inanmasiyla ve ona gore bir karsilik vermesi ile devam etmektedir

(Robinson ve Rousseau, 1994).

Psikolojik sozlesmenin ¢alisan i¢in anlami, igverenin kendisi igin yaptiklarina kars1 bir
bedel 6deme gerekliligi ve bunun taraflar bakimindan tersinin de yasandigi durumdur
(Robinson, 1996). Psikolojik sozlesmeye iliskin sorumluluklar ve taahhiitler bir iliskideki
standart beklentilerden ayrilir. Herhangi bir ¢alisan ise ilk giriste belli bir diizeyde ticret, kariyer
firsatlar1 gibi olanaklara sahip olmayr umarken, psikolojik s6zlesmede taraflarin durumu
bundan farklidir. Psikolojik s6zlesme, algi, beklenti, vaatler ve sorumluluklari igeren dinamik
bir yapiya sahiptir. Dolayisiyla, s6zlesme, harcanmasi gereken ¢abayla paralel olarak, verilen

vaatleri algilayan ¢alisan i¢in beklenti ve sorumluluk dogurmaktadir (Robinson, 1996).

Psikolojik sozlesmedeki sartlar yani calisanin isletmeye karsi ylkiimliiliikleri ve
isletmenin ¢alisana kars1 yiikiimliiliikleri bellidir. Sosyal degisim teorisinden ve karsiliklilik
normundan yararlanarak diizenlenen isletme-galisan iligkisi ¢ok nettir. Bu iliskide, yerine
getirildiginde karsilikli eylemleri temsil eden ve degisim ortagimin sonraki davranisini (yani
karsiliklilik) etkileyen bir dizi algilanan ytlikiimliiliik ortaya ¢ikmaktadir (Seeck ve Parzefall,
2008). Karsilikliliga dayanan ve beklentilerin algilandigi bu iliski bi¢iminde idrak ve eylemler
etkin olmakta, dolayisiyla taraflar birbirini bu yolla etkilemektedir. Diger tarafin herhangi
olumlu ya da olumsuz davranisini algilayan birey, karsi tarafa olan davranisini da ona gore

diizenlemektedir (Seckin, 2011).

Sozlesmeye gore birbiriyle bir nevi borclu-alacakli seklinde bir bagla iliski kuran orgiit

ve ¢alisan, orgiitii bulundugu yerden daha iyi1 bir seviyeye tasima ve buna bagli olarak da birlikte
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miicadele etmek durumundadir. S6zlesme cergevesinde personel; giivenilir, destekleyici,
korunakli bir is ortami; orgiit ise ¢alisandan is ve ig yeri normlarina uymalar1 ve iyi duygular
gelistirmelerini bekler (Aydin, 2021). Dolayistyla taraflarin sorumluluklarina iligkin beklentiye
gbre yonetim calisanlar i¢in giivenli, adil bir is ortami saglamali, ¢alisandan beklentisi ve
calisanin is performansiyla ilgili acik ve net olmalidir. Buna karsilik ¢alisanlar ise, faydali
davraniglarda bulunmali, 6rgiite bagl kalmali ve is beklentilerini yerine getirmelidir (Robbins

ve Judge,2012).

Psikolojik s6zlesme, beklenti i¢inde olan ¢alisanlari, bunun karsiligin1 vermeye kosullar.
Calisan, vaat edilenin gergeklestirilmesini bekler ve miimkiin oldugu durumda kendisi de
sozlesmenin ve yiikiimliiliigiin geregini yerine getirir (Rousseau, 2004). Orgiitiin ¢alisandan
bekledigi tim olumlu eylem ve duygular ile karsiliginda ¢alisan igin yapabilecegi, dogru
orantili ilerler (Schein, 1976). Buna goére, dogru isletilen siire¢ olarak psikolojik sozlesme, is
verimliligi ve doyumunda artis saglarken (DelCampo, 2007), sdzlesmenin ihlali ise, magdur
edilen tarafin davranigsal tepkisi ve olumsuz oOrgiitsel sonuglara yol agabilecektir. Psikolojik
sO6zlesmenin ihlali, iliskiye dair olumlu tiim unsurlarin riske atilmasi anlamina gelmektedir.
Karsilikli  olarak sorumluluklarin yerine getirilmedigi iliskide, giiven ve baglilik
zayiflamaktadir. Bu nedenle, magdur yani ihlal edilen taraf olan c¢alisan iliskiyi

sonlandirabilmektedir (Robinson ve Rousseau, 1994).

Psikolojik soézlesmenin ihlal edildigi bazi iliskiler ise zararli eylemlerle devam
edebilmektedir. S6zlesmeye aykirt davranislardan olumsuz etkilenen calisan (Robinson ve
Rousseau, 1994), drgiitii terk etmek yerine tepkisel davranabilmektedir. ihlalin neden oldugu
siireg, calisanin yerine getirilmeyen taahhiitleri fark etmesiyle baslamaktadir. Istismar edildigini
diisiinen calisan, ihlalle birlikte meydana gelen esitsizligi gidermek ve dinamikleri degistirme
yolunu arar (Park ve Kim, 2019). Calisan i¢in bunun en diirtiisel ve kolay yolu, orgiite zarar
veren bir dizi olumsuz davranista bulunmaktir. Bu davranislar, ¢alisanin yasadigi durumdan
yakinmast ile uygulanabilecegi gibi, olumlu yaklasimin degistirilmesi seklinde de
yasanmaktadir. Baz1 galisanlar ise, orgiitsel ¢abay1 azaltarak, daha diisiik seviyelerde ¢alisma
ve hatta isten ayrilma egiliminde bulunabilmektedir (Chen ve Wu, 2017). Haksizliga ugradigini
hisseden bazi calisanlar ise daha tepkisel davranarak, anormal davranis yoluyla sabotaj i¢eren
davranisa niyetlenebilmektedir. Personel, s6zlesme ihlalinin ve vaatlerin karsilanmamasi ile

harekete gecmekte, ¢esitli faaliyetleri ile hizmeti sabote edebilmektedir (Aydin, 2021).
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3.3. Algilanan Yonetici Destegi Boyutlar:

Destek tiirlerine iligkin tanimlama, konuyla ilgili bircok c¢aligmada cesitli sekillerde
siiflandirilmistir. Bhanthumnavin (2000) calismasinda algilanan yonetici destegini; bilgi

destegi, maddi destek ve duygusal destek olarak boyutlandirmistir (Bhanthumnavin, 2000).
3.3.1. Maddi Destek

Maddi yonetici destegi, “calisanlarin amaglarina ulasmasinda gerekli olan malzeme,
alet, zaman, servis hizmetleri, finans ve insan kaynaginin temin edilmesi” olarak ifade
edilmektedir (Rooney ve Gottlieb, 2011’den akt. Aydin Goktepe, 2017, $.33). Maddi destek,
calisganin sorumluluklarini igeren isleri yapabilmeleri i¢in, gorevlerini yerine getirmeleri

esnasinda ihtiya¢ duydugu somut olan iiriinlerin saglanmasidir (Rooney ve Gottlieb, 2007).

Bagka bir agidan ise maddi destek, ¢alisanin isten doyum almasini ve motive olmasini
saglayabilen, is sorunlarinin etkilerini ve sorumluluklar1 hafifletmeye yarayabilen bir arag
olmaktadir. Calisanda stres yaratan unsurlar, is rolii ile ilgili sorunlar yaratarak verimlilik,
motivasyon ve is tatmini iizerinde olumsuz etkilere neden olmaktadir (Ozgiiven,2003). Maddi
destek, isin sikintili yanlarinin daha az hissedilmesini ve zorluklara karsi ¢alisanin daha fazla
toleransli olmasimi saglayabilmektedir. Isteki giicliiklerle miicadele eden ¢alisan, yoneticiden
aldi1g1 maddi destek ile sorunlu isin avantajli yanin1 gormiis olmakta ve bdylece performansini
diistirmeyebilmektedir. Calisanlar, orgiitiin bekledigi kalitede hizmeti, bu gibi destekleyici
kosullarin saglanmasiyla gerceklestirebilecektir. O nedenle daha nitelikli bir is i¢in maddi
destek kapsaminda tiim sartlar olusturulmali, yonetici, calisanin sorumluluklarin1 cazip

kilmalidir.
3.3.2. Bilgi Destegi

Yoneticinin gorevi ¢alisanlarin isle ilgili eylemlerinin diizenlenmesi ve bu yolla da
hedeflenen noktaya ulagilmasidir (Kaya, 2005). Yoneticinin ¢alisanla olan iletisiminin igerigi
ne kadar nitelikli ise, ¢alisanin sorumlu oldugu hizmetin dogru bir sekilde ve basariyla
saglanmasi da 0 derecede miimkiin olmaktadir. Bu nedenle yonetici ¢alisana bilgi destegi
saglamali, bu kapsamda ¢aligsana bilgi vermeli ve faydali 6nerilerde bulunmalidir (Rooney ve

Gottlieb, 2007).

Bilgi destegi, ¢alisanin sorumluluklarina iligkin sorunlarla miicadele etmesine yardimci
olabilecek bir destek tiirtidiir. Bilgi destegi sayesinde ¢alisan, isletmeye dair her konuda ayrintilt

bir sekilde bilgi sahibi olurken, yiikiimliliklerinin ne oldugunu da agik bir sekilde
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ogrenebilmektedir (Aydin Goktepe, 2017). Bilgi destegi isle ilgili igerige odaklanmustir.
Calisanin ylikiimliliik alani ile ilgili bilgilendirilmesi, sorumlu oldugu is ve gerekliliklerin
bildirilmesi hatta yoneticinin personele sozlii geri bildirimde bulunmasi da bilgi destegini

kapsamaktadir (Bhanthumnavin, 2000).

Bilgi destegi ¢alisanin is yapma eylemine katkisi ile daha nitelikli is sonuglar1 saglarken,
bir taraftan da ¢alisanin iyi hissetme ve iyi olma halini olumlu yonde etkilemektedir. Hizmet
personeli, aldigi dogru geri bildirim sayesinde hizmetteki hatay1 fark ederek, yerine ideal
hizmeti sunmakta ve bu sayede hizmet kurtarma performansina katki saglayabilmektedir
(Guchait vd., 2014). Hizmet islerinde, miisteriye hizmet sunumu esnasinda siklikla koti
muameleye maruz kalan calisanlar gerginlik, tiikkenmislik ve benzer olumsuz duygulari
azaltabilecek kaynaklara ihtiya¢ duymaktadir. Bu noktada yonetici destegi ve geri bildirimi bu
ihtiyaca cevap vermekte ve c¢alisanin misteri hizmetlerine iliskin roliinden sapmasini
engelleyebilmektedir (Bani-Melhem vd, 2020). Boylelikle yonetici, bilgi destegi verdigi
calisgan1 duygusal olarak etkileyebilmekte ve daha iyi is performanst elde edilmesini

saglayabilmektedir (Robbins ve Judge, 2021).

Bilgi destegi ¢alisanin daha gilivenli buldugu kosullarda hizmet vermesini saglayarak, isin
bilinmeyen kisimlarinin yaratacagi riski de ortadan kaldirabilmektedir. Calisanin karsilastig
sorunlart ¢6zmesinde yol gosterebilen ve inisiyatif kullanmay1 miimkiin kilan bu destek tiirti,
calisanin is iizerindeki performansi ve etkinligini de artirabilecektir. Bilgi destegi, calisanin isin
icerigine 1iliskin sorumluluklarini bilmesi agisindan da Onemlidir. Rol belirsizliginin
onlenebildigi bu 6zellik sayesinde ¢alisan, sorumlu oldugu gorevin smirlarini1 6grenebilmekte
ve hata yapma ihtimalini azaltabilmektedir. Bilgi destegi kapsaminda yoneticiden gelen geri
bildirim, ¢alisanin isini kavramsal olarak ele almasini, hatalarin1 gérmesini ve olumlu geri

bildirim ile daha motive bir sekilde ¢alismasini saglayabilmektedir.
3.3.3. Duygusal Destek

Hizmet isletmelerinde miisteriyle yogun etkilesim icinde ¢alisan personel, ¢esitli tiirde
misteri ile karsilasmakta ve her biri ile farkli etkilesim yasamaktadir. Calisan her bir
etkilesimde hizmete iliskin miisteri beklenti ve ihtiyaclarini dinler ve karsilamak {izere gayret
gosterir. Ancak hizmet isi, {irlinii servis etmekten fazlasini icerir. Calisan, bedensel oldugu
kadar duygusal olarak da emek sarf etmektedir. Bir taraftan, bir hizmet iletisiminden etkilenen
duygularii diizenlemeyle ugrasirken, ayni anda diger bir hizmet sunumunda, olumsuz

duygular tazelenebilmektedir. Bir giinde, birden fazla hizmet karsilasmasi yasayan galisan,
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etkilenen duygularin1 kontrol etmeye zorlandigi (Hur vd.,2015) ve duygu diizenlemenin
stirekliliginin yasandigi is kosullarina sahiptir. Dolayisiyla, bu kosullarin etkisinden korunmak
icin calisanin yeterli kaynaga ihtiyact bulunmakta ve séz konusu kaynagi duygusal destegin

yardimiyla edinebilmektedir.

Duygusal yonetici destegi ise “calisanlara ilgi, sevgi, saygi gésterme, deger verme, onlari
kabul etme, onlara zorluklarla, stresle basa ¢ikma ve ¢atisma ¢ozme konusunda yardim etme”
seklinde destek gosterme olarak agiklanmaktadir (Rooney ve Gottlieb, 2011°den akt. Aydin
Goktepe, 2017, s.33) c¢alismasinda. Calisana, anlagilabildigini gosteren duygusal destek,
calisanin kendisiyle alakadar olundugunu da fark etmesini saglamaktadir (Rooney ve Gottlieb,
2007). Bu anlamda, yénetici duygusal destegini ¢alisana birgok sekilde yansitabilir. Ornegin
direk olarak ifade etmenin yani sira beden diliyle, herhangi bir krizde yaninda olma seklinde,
giiven vererek, calisanla ilgilenerek vb. davraniglarla gosterebilir. Ayrica duygusal destek

calisana, onemseme, ilgilenme, degerli hissettirme ve takdir etmeyi ifade etmektedir.

Ozellikle hizmet islerinde duygular etki altinda kalmakta ve duygusal destek calisanin
stresle miicadelesinde etkili olabilmektedir. Ayrica ¢alisanin mutlu olmasini ve gilivende
hissetmesini saglayarak, is yerindeki sorunlarla bas etmesini ve yliksek is performansi ile
hizmet verebilmesini saglayabilmektedir. Calisanin isinden doyum almasina katkida bulunacak
bir¢ok kosul vardir. Calisanin, dolayisiyla da isletmenin performansini etkileyecek bu kosullar
hakkinda bilgi sahibi olan ve bunu kullanabilen yoneticiler orgiitsel diizeyde beklenen sonuca
ulasabilecektir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 1995). O nedenle ¢alisanlar yonetici tarafindan yeterince

taninmal1 (Efil, 1994), duygusal ihtiyaglar tespit edilmeli ve olabildigince karsilanabilmelidir.
3.4. Hizmet Isletmelerinde Algilanan Yénetici Desteginin Onemi

Insan, hizmet sektoriinde faaliyet yiiriiten tiim isletme tiirleri igin kritik bir kaynak
olmakla beraber, onemlilik seviyesi, yogun emek gerektirmesi nedeniyle konaklama
isletmelerinde biraz daha yiiksektir (Hai-yan ve Baum, 2006). Konaklama orgiitlerinde hizmet
sunumunu i¢eren karsilasmalar olduk¢a degiskendir ve bu nedenle yoneticiler hizmette kaliteli
cikt1 i¢in calisana bagimhidir. Bilinen bu gergege bagl olarak, karsilasmanin basarisi ¢alisan
sorumluluguna birakilmis, ¢alisan iizerinde baski, stres ve calisani her tiirlii etkiye agik bir

durum yaratilmstir.

Desteklendiginde, zorlu is kosullarindan daha az etkilenebilen calisan, tersi durumda
sorunu daha fazla hissederek kendini degersiz ve daha az benimsenmis olarak gérebilmektedir
(Park ve Kim, 2019). Calisan yonetici algist yoniinde davranis gelistirebilmekte ve algisi
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oOlgiistinde harekete gegebilmektedir. Miisteri karsilasmalar1 ya da baska herhangi bir sorunla
karsilasan ¢alisanin, sorunla ilgili davranig tarzini belirleyen genelde yonetimdir. Coziim ve
destek noktasinda giivenmedigi bir yonetim big¢imine sahip ¢alisan (Bingdl, 2019), kendi

kabuguna gekilerek, sessiz kalabilmektedir.

Algilanan yonetici destegi, varligl ve ayrica yoklugu ile 6nce ¢alisanlari, ardindan miisteri
ile orgiitii olumlu ya da olumsuz bir sekilde etkilemektedir. Motivasyon ve iletisim becerisi
yiiksek bir yonetici, birbirine bagli bu li¢ degisken arasindaki iligkiyi en iist verimlilik esasinda
diizenlerken, tersi 6zelliklere sahip yoneticinin ise olumsuz sonug {izerinde pay1 olabilmektedir.
Orgiitlerin basarili olmasinda, ¢alisanin drgiitsel davramslart etkilidir. Bu nedenle, ¢alisanin
faydali davranislar i¢inde bulunmasi ve orgiite zarar verecek eylemlerden alikonulmasi igin

destek iceren bir is ortam1 olusturulmalidir (Basaran, 1982).
3.4.1. Algilanan Yénetici Desteginin Calisan Bakimindan Onemi

Miisteri-¢alisan arasinda yasanan hizmet karsilagsmalari, calisanin olumsuz yonde
etkilendigi birgok gii¢liik barindirir. S6z konusu gii¢liikler, ¢alisan1 bircok olumsuz duyguyu
yasadig1 ve sonuglari itibariyle sikintilt bir siireci baslatir. Hizmet esnasinda, ¢alisanin maruz
kaldig1 kiiciimsenme, asagilanma ifadeleri, azarlanma veya hakarete ugrama durumlari,
calisanda kizginlik, stres ve benzeri olumsuz bir¢ok duyguyu ortaya ¢ikarmaktadir (Yagil,
2008). Ayn1 zamanda endise, is doyumunda azalma, tiikenmeye neden olabilen (Jang vd., 2020)
benzer yondeki miisteri davraniglari, ¢alisana muhta¢ oldugu kaynaklarini tehdit eden
deneyimler yasatabilmektedir. Boyle bir durumda, azalan ve yitirilen kaynaklar ¢alisan igin bir
stres nedeni (Shin vd., 2021) olusturmakta ve ¢alisan kaynak yenilemek ya da kayb1 azaltmak

icin kendinden vermektedir.

Calisanin duygusal asinma ve ruhsal yorgunluk yasadigi asamadan sonra, sira is
doyumuna gelmektedir. Negatif duygularin yasanmasina neden olan is kosullari, ¢alisanin
isinden uzaklagmasi igin bir nedendir. Olumsuz deneyimler edindigi is ortami, ayrica yonetimin
kayitsizlig1 calisanin isinden tatmin olmasinda ciddi bir engel olusturmaktadir. Ote yandan, is
doyumunda azalma tek basina bir sonug¢ degildir. Calisanin isi ve is yeriyle duygusal bagin
koparmasi, elbette Orgiitii de baska bir sonuca gotiirebilmektedir. Hizmette isteksizlik, is
doyumundaki azalmanin ¢iktisi, memnuniyetsiz miisteri ise, kalitesiz ve 0zensiz hizmetin
sonucu olabilmektedir. Dolayisiyla, is kosullarinin ya da ortamimin mutsuz ettigi calisan,

miisteriyi bilingli ve bilingsiz mutsuz etmekte, mutsuz miisteri ise orgiitli etkilemektedir.
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Calisanin  sorunlara kars1 duyarsiz kalan yonetici, c¢alisan1 Orgiitsel hedefleri
gerceklestirmek {izere harekete geg¢irmek konusunda giicliik yasayabilmektedir (Liertz,1978).
Ancak manevi ihtiyaci giderilen, desteklenen ¢alisanin, orgiit amaglart ve o yonde bir ¢abaya
yonelmesi miimkiindiir. Yonetici destegi, ayrica, ¢calisanin is ortamindan ve is kosullarindan
kaynaklanan sorunlarla miicadelesinde kaynak yaratmaktadir. Hizmet islerinde calisan ve
sayisiz zorlu deneyimi olan personelin fazladan kaynaga ihtiyaci vardir. Zira yeterli kaynaga
sahip olan ¢alisan, kayiplara kars1 daha dayanikli ve yenilerini elde etme konusunda daha yetkin
iken, tam tersi durumda olan ¢alisan yetersiz ve kayiplara kars1 direngsizdir (Hobfoll vd., 2018).
Dolayisiyla, yonetici ¢alisanin mevcut kaynaklarini korumasina yardimci olmali ve potansiyel

kaynaklara ulagsmasini saglayacak destegi gostermelidir.
3.4.2. Algilanan Yénetici Desteginin Miisteriler Bakimindan Onemi

Ozellikle hizmet sektoriindeki orgiitler i¢in miisteriyi merkeze almak zorunluluk haline
gelmistir. Hedeflenen noktaya ulagmanin yolu miisteri sadakatidir. Dolayisiyla tiim orgiitsel
faaliyetler bu dogrultuda yiiriitilmekte (Taskin, 2005), calisanlar da bu amaca yoneltilmektedir.
Bu kapsamda, ¢alisandan mevcut performansindan daha iyisini bekleyen orgiit, calisan1 stirekli
bir degerlendirmeye tabii tutmaktadir. Miisteri yonlii davranislar, miikemmel diizeyde bir

hizmet sunumu ve kosulsuz miisteri tatmini, ¢alisandan beklenen performansin bir pargasidir.

Ancak, orgiitiin ve yoneticinin beklentileri, calisana gére ¢ogu zaman adil olmadig1 kadar
da abartilidir. Calisan, emek yogun 6zellige sahip bir is yapmakta ama ayn1 yaklasimla karsilik
bulamamaktadir. Buna gore duygusal emeginin gbz ardi ve bir ¢alisan olarak ihmal edildigini
diistinebilmektedir. Bu diisiincelerin duygusal ve davranigsal olarak ydnlendirdigi calisan,
zamanla tepkisel davranislar icine girebilmektedir. Bu siirecte, yonetimin talimatlarina uymak
konusunda isteksizlik ya da sorumluluk alani ile ilgili yanlis eylemler, ¢alisanin duygulariyla

paralel yasanabilmektedir.

Mutlu ve tatmin olmayan calisanin bir reaksiyon olarak sergiledigi anormal davranislar,
hizmet isletmeleri i¢in olduk¢a ciddi bir sorundur. S6z konusu davranislart onlemek ig¢in
altindaki nedenleri bilmek (Robbins ve Judge, 2021) ve ayn1 zamanda nedenleri igeren konuya
miidahale etmek Onem arz etmektedir. Bu noktada algilanan yonetici destegi, miisteriyi
etkileyecek her tiirlii calisan sorununu dengelerken, ayn1 zamanda ¢6ziim olabilmektedir.
Yonetici, yaratacagi adil is ortamiyla, calisanin miisteriye saldirmasini dnlerken, verecegi
destek ile de calisanin miisteri odakli diisiinmesi ve davranmasimi da saglayabilecektir.

Miisterinin isletme ile ilgili tasarrufunda etkili olan, isletmenin kendisiyle kurdugu iliskidir.
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Boylece miisteri beklentilerine gore yiirliten ve miisteri yonelimli davranis gelistiren isletme

(Ulgen ve Mirze, 2013) desteklenen calisan1 da bu yoénde giidiileyebilir.
3.4.3. Algilanan Yénetici Desteginin Orgiitler Bakimindan Onemi

Hizmet endiistrisinde miisteri beklentileri ¢cok ¢esitli ve hizmet tiirii neredeyse sinirsizdir.
Ayn1 zamanda, bu beklentileri karsilama ve ¢esitli hizmetleri sunmaya aday isletme sayisi da
her gecen giin artmaktadir. Bu nedenle isletmeler, mevcut durumlarindan ve digerlerinden,
stirekli olarak yenilige ve degisime zorlanmaktadir. Hizmet pazari rekabet edebilmenin ve
istiinliik saglayabilmenin gii¢c oldugu bir sektordiir. Dolayisiyla, drgiitler miisteri ihtiyaglarina
yonelmenin Gtesinde, rakiplerinden farkli ve gergek nitelikte bir deger yaratarak tercih
edilebilmektedir. Bu bilingte olan orgiitler, bu yonde hedefler koymakta ve etkinliklerini bu
sekilde ytiriitmektedir. Siiphesiz orgiitlerin hedefledigi bu yolda en ciddi engel, 6rgiitiin sahip
oldugu isgiiciidiir. Calisanin, mensubu oldugu isletmenin kalkinmasinda katkis1 oldugu kadar,
tersi durum i¢in de Orgiitli etkiledigi bir gergektir. Hizmet ¢alisaninin cesitli sebeplerle agtigi
orgiitsel zararlar bilinmekte ve orgiitleri tedbir almaya zorlamaktadir. Calisan, orgiitii finansal,
itibar ve orgiit iklimi agisindan yaygin olarak iki sekilde zarara ugratabilmektedir. Orgiitii zor

durumda birakan davranislar sergilemek bu durumlara neden olabilmektedir.

Hizmet ¢alisani, sorumlu oldugu isle ya da is ortamindaki kisilerle zaman zaman sorun
yasayabilmektedir. Ornegin miisteriyle sorunlu iletisim, kisileraras1 sikintilar ya da zorlu is
kosullarindan kaynaklanan tatminsizlik bu sorunlardan bazilaridir. Personel, ayni zamanda,
stresin de eslik ettigi bu olumsuz kosullari, miidahale yoluyla degistirmeye galismaktadir. Ideal
sartlarda, destek goren ¢alisan tarafindan stresli durumlar kontrol edilmeye veya durdurulmaya
calisilir. Ancak, yonetici tarafindan sorunlar karsisinda yalniz birakildigini diistinen ¢alisan, bu
miidahaleyi farkli eylemlerle yapmaktadir (Edmondson vd., 2019). Calisanin, zararli
eylemlerinin kaynagi soruna gore degismekle birlikte, miisteri ile orgiit kaynakli sorunlar i¢in,
hedef genellikle hizmettir. Calisanin, miisterinin olumsuz muamelesi sonunda miisteriye
hizmeti reddetmesi ile yonetim tarafindan ugradigi haksizlik sonrasi niteliksiz hizmeti benzer
etki diizeyindedir. Her iki durumda da ¢alisan hizmeti sabote etmekte ve orgiitsel agidan zarara
neden olmaktadir. Calisanin orgiite yonelik zararli diger girisimi ise, orgiitii tamamen ya da
zaman zaman terk etmesi durumudur. Calisan ¢esitli sebeplerle is ortamindan kisa siireli olarak
uzaklasabilir, ise devamsiz olabilir ya da isten ayrilmay1 isteyebilir. Is yeri olaylarindan

olumsuz etkilenen ¢alisan, deneyimin tesirinden ve ortamindan uzaklasmak igin bu egilimi
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hayata gecirebilir. Sonug itibariyle, is yerini terk etmek de, orgiitiin etkinligi, is ortam1 ve

iiretkenligi iizerinde olumsuz etkilidir (Ozgiiven, 2003).

Yonetici desteginin degeri ve dnemi tam olarak bu noktada ortaya ¢ikmaktadir. Hizmet
caligsan, siirekli duygusal ¢ikislar yasadigi, bastirdigi, onardigi ve tekrar yagsadigi bir dongiiniin
icindedir. Bu dénemde, duygularin1 ve davraniglarin1 ancak, destek ihtiyacinin giderilmesiyle
yeniden diizenleyebilir. Bilinmelidir ki olumsuz is yeri kosullar1 gibi, yonetici desteginin varligi
da orgiitsel bir sonug yaratmaktadir. Yonetici desteginin bir sonucu olarak, bilingli hatalardan
uzaklasan calisan, daha kaliteli ¢ikti motivasyonuyla, hizmet performansini artirmaktadir
(Guchait vd., 2014). Yonetici desteginin yoklugu ise, ¢cok yonlii etkisiyle orgiite birden fazla
sorun ¢ikarmaktadir. Miisteri ve itibar kaybi, bozulan 6rgiit iklimi ve finansal kayiplarin her
biri, ayr1 bir olumsuz sonucu temsil etmektedir. Bu baglamda orgiitleri, ¢alisanlari kontrol etme
maliyetinden kurtaran (Katz ve Kahn, 1977) algilanan yo6netici destegi, bu agidan da 6nemlidir.
Bu sayede, yonetici, ¢alisanin negatif kosullardan daha az etkilenmesini saglarken, uygun

olmayan eylemlerine de engel olmaktadir.
3.5. Algilanan Yonetici Desteginin Sonuclari

Y 6netici destegi, calisanlarin gorevlerinin getirdigi zorluklarla basa ¢ikmalarina yardimci
olur (Kirrane, Lennon, O’Connor ve Fu, 2017). Literatiirde konuyla iligkin arastirmalar,
yonetimin c¢alisan iizerinde baski olusturan durumlara miidahalesinin, stresin etkilerini
hafifletmede ve ¢alisanlarin refahini1 artirmada olumlu anlamda etkili oldugunu, ¢alisanlarin bu

taleplerle basa ¢ikabilmeleri i¢in destege ihtiya¢ duydugunu gostermektedir.
3.5.1. Algilanan Yonetici Desteginin Bireysel Sonug¢lar:

Insani durumlarin farkinda olan her yénetici, ¢alisan1 destekleyerek isten doyum almasina
katki saglayabilmektedir (Eren, 1979). Ogzellikle hizmet islerinde gérevli calisanlar, is
kosullarmin giigliigli nedeniyle isten ayrilma niyeti, stres ve tiikenme ile karsi karsiya
kalabilmekte, yonetici desteginin yarattig1 tatmin duygusu sayesinde, bu duygulardan daha az

etkilenebilmektedir (Gordon, Adler, Day ve Sydnor, 2019).

Diger bir bireysel sonug ise destegin olas1 duygusal ve ruhsal sorunlara olan etkisidir.
Ozellikle insanlarla yogun iletisim iceren gorevler, zamanla duygusal ve zihinsel asinmaya
neden olarak, psikolojik birtakim sonuglara yol agabilmektedir. Ancak yoneticiden destek
goren ¢alisan, ruhsal sorunlarla daha az karsilasabilmekte, islerine kars1 daha motive olmakta

ve enerji kaybini en aza indirebilmektedir (Giumetti vd.,2013).
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Yonetici destegi ¢alisanin yoneticiyle olan iletisimini de etkiler. Calisan algiladigi destek
sayesinde yoneticisiyle daha rahat iletisim kurmakta (Demirer Cindioglu, 2017) ve karsilikli
etkilesimde kendini daha giivende hissedebilmektedir. Bu bakimdan yonetici destegi, hizmet
calisan1 i¢in ayrica Onemlidir. Yonetici destegi, iletisime agik hale gelen c¢alisani, miisteri
kaynakli sorunlar1 bastirmasindan alikoyarak, ortaya cikabilecek sorunlari 6nlemede de bir

etken olmaktadir.

Algilanan yonetici desteginin bireysel sonuglarindan biri de stresle bas edebilme giictidiir.
Bu noktada destek, calisanin kayiplarla birlikte ortaya cikan stresle miicadelesine yardim
edebilmekte ve hizmet lizerindeki olumsuz etkiyi yumusatabilmektedir (Sarwar vd., 2020). Bu
anlamda c¢alisanlarin kaynaklar1 tlizerinde etkili olan yoneticiler, ¢alisanlarin davraniglarini
negatif ya da pozitif sekilde ayrica direk olarak yonlendirebilmektedir (Bhanthumnavin, 2003).
Calisan ise devamda sorun, diisiikk verim, isi birakma gibi sonuglara neden olabilen stresin

Online, algilanan yonetici destegi ile gecebilmektedir.

Yonetici, destegini, ¢alisanlarin  olumlu  davraniglarin1  takdir ederek de
gosterebilmektedir. Calisan onaylandigin1 ve begenildigini fark ederek yoneticiden gelen
destegi algilamakta ve siirekli olarak pozitif davranislara yonelebilmektedir (Ozkalp ve Kirel,
2018). Bu noktada, ¢alisanin isiyle olan biitiinlesmesine de katki saglayan yonetici destegi,

orgiitsel bagliligin1 da olumlu etkilemektedir (Elias ve Mittal, 2011).

Algilanan yonetici destegi ile ilgili yapilan bir¢ok ¢aligma bir isin yiiriitiilmesi sirasinda
alinan yoneticin destegi ve rehberliginin, ¢aliganin kendini glivende hissetmesini sagladigini
gostermektedir. Sonug olarak, bu psikolojik stirecler, ¢aliganin sorumlu oldugu faaliyetlere

kars1 orgiitli pozitif yonde etkileyen, olumlu tavriyla sonuglanir (Dhir ve Dutta, 2020)
3.5.2. Algilanan Yénetici Desteginin Orgiitii Etkileyen Sonuglar

Calisanin destek algisi, igerdigi olumlu ¢ikarimlar nedeniyle orgiitsel olaylara karsi
duyarliligini harekete gecirir (Huertas-Valdivia vd., 2018). Calisan destegin sagladigi duyarlilik
sayesinde miisteriyle ve yoneticiyle daha iyi iliskiler kurmaya 6zen gosterirken, orgiit igindeki
etkinliklere karsi da daha ilgili olabilmektedir. Yonetici destegini algilayan ¢alisan,
yoneticisinin sorunlarina ve ihtiyaglarina yaklasimina karsi olumlu ¢ikarimlar yaparak kendisi
de orgiitsel diizeyde hassas davranabilmektedir. Boylelikle daha fazla deger yaratmis olmakta,

tiretkenlik ve verimlilige de etki etmektedir.

Calisan motivasyonu, algilanan yonetici deste§inin 6nemli sonuglarindan biridir. Calisan

maddi araclar olmaksizin sadece algiladigi destekle bile motive olabilir. Yonetici ¢alisanla
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iliskilerini giiven diizeyinde kurarak, olumlu bir is yeri ortami araciligiyla (Sabuncuoglu ve
Tiiz, 1995) motivasyon yaratabilir. Isletmeler icin motivasyonu yiiksek ¢alisanlara sahip olmak
onemlidir. Ciinkli motivasyon, calisanin isletme amaclari dogrultusunda c¢alismasini ve bu

yonde gayret gdstermesini saglayabilir (Ozer ve Onen, 2020).

Algilanan yonetici destegi, ¢alisanin yaptig isten tatmin olmasini da saglayabilmektedir.
Calisan tatmininde yonetici destegi dnemli bir etken olmakta, bu sayede calisan isletmedeki
verimliligi 6nemli dl¢iide etkileyebilmektedir (Diindar, 2017). Yonetici desteginin bir sonucu
olarak is tatmini, ¢alisanin zorlu is kosullarina diren¢ gostermesinde de etkin olabilmektedir.
Calisanin karsilastig1 is sorunlarindan daha az etkilenebilmekte; bir yandan da emek yogun

gerceklestirildigi ise karsi daha pozitif yaklasabilmektedir (Park ve Kim, 2021).

Calisanin i yapma ve gorevi ifa etme sekli de algilanan yonetici desteginden
etkilenmektedir. Yoneticiden destek goren calisanlar icin orgiitsel islevlere isteyerek katki
saglamak ve goreve iliskin performansin iizerinde bir is c¢ikarmak Orgiitsel vatandaslik
davranisinin (Robbins ve Judge, 2021) birer sonucudur. Hizmet isletmelerinin tam is
potansiyeline ulasmasi da ancak personelin orgiitsel vatandaslik davraniglari ile miimkiin
olabilmektedir. Dolayisiyla orgiitler hedefledikleri yere ulasmalarinda araci roliine sahip
tatminkar calisanlar, coskulu, istekli, azimli ve 6zenli davraniglariyla katki saglayabileceklerdir

(Can Baysal, 2017).

Algilanan yonetici desteginde baska bir ¢ikti calisan performansidir. Hizmet sektorti
icinde, ozellikle yogun emek gerektiren otel hizmet islerinde personel performansi daha da
kritiktir (Kozak vd, 1998). Algilanan yonetici destegi, ¢alisan iizerinde yaratmis oldugu olumlu
duygu ve algilar sayesinde, personelin daha yiiksek iretkenlik ile calismasim
saglayabilmektedir (Oguzhan, 2021). Destekleyici yonetici, calisanlarin gereksinimlerini
karsilayarak, onlar1 daha yiiksek bir performans ile calismaya sevk edebilmektedir

(Bhanthumnavin, 2003).

Algilanan yonetici desteginin olumlu is sonuclari disinda dnleyici sonuglari ve etkileri de
bulunmaktadir. Destek algis1 ¢alisanlarin is ortamindan zihinsel olarak uzaklagmasina engel
olurken, ige dair yiikiimliiliikklerinden sapmalarin da 6niine gecebilmektedir (Sarwar vd., 2020).
Y oneticinin ¢alisanla olan iligkisi ancak giliven ve destek icerdigi kosulda istenmeyen durumlar
engellenebilecek, ayn1 zamanda etkinlik ve verimlilik de saglanabilecektir. Hizmet islerinde

ancak misteriyi merkeze alan calisanlar hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve gereksinimlerine
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yogunlasirlar (Dimitriou ve Schwepker Jr, 2019). Bu noktada algilanan yonetici destegi,

calisan1 hizmet odakli davranmaktan alikoyan faktorleri etkisiz hale getirebilmektedir.

Calisanin orgiite kars1 duygular1 ve davranislart destek algisindan etkilenmekte, olumlu
ya da olumsuz eylemleri buna gore sekillendirmektedir. Yoneticinin destegini alan ¢alisanlar,
orgilit menfaati dogrultusunda gayret gosterip bu yonde calisirken, yeterince desteklenmeyen
calisanlar ise hiisranla birlikte orgiitii terk etmek isteyebilmektedir (Ece ve Giiltekin, 2019). Ece
ve Giiltekin (2019) yaptiklar1 ¢alismada, c¢alisanlarin yonetici destegi aldiklarinda orgiitsel
bagliliklarinin nasil gelistigini incelemisler ve ¢alisma sonucunda algilanan yonetici destegi ile

orgiitsel baglilik arasinda bir iliski tespit etmislerdir.
3.6. Algilanan Yonetici Destegi Ile Tlgili Yapilan Calismalar

Algilanan yonetici destegi ile ilgili literatiir taramasi yapildiginda, kavramla ilgili
caligmalarin yerli ve yabanci yazinda ¢esitli degiskenlerle birlikte incelenen Orneklerine
rastlanmistir. S0z konusu arastirmalara iliskin 6rneklerde, algilanan yonetici destegi cesitli
degiskenlerle birlikte test edilmis, yonetici desteginin varligina ve yokluguna iliskin alginin

calisan bakimindan etkileri ve sonuglari ortaya konulmustur.

Newman vd. (2012) 437 hizmet calisaninin katilim sagladigi arastirmada orgiitsel
destegin ve algilanan yonetici desteginin isten ayrilma niyeti lizerindeki etkisini incelemis,
algilanan yonetici destegi ile isten ayrilma niyeti arasinda dogrudan iliski tespit etmistir. Oksiiz,
Tosyali ve Tosyali (2022) 421 otel ¢alisanini kapsayan calismasinda yonetici destegi, hizmet
etkinligi ve is tatmini arasindaki iligkiyi incelemistir. Aragtirma bulgularina gére, daha yiiksek
yonetici destegi bildiren calisanlarin, daha fazla is tatmini ve hizmet etkinligine sahip olma
olasiligi daha yiiksektir. Tang ve Tsaur (2016) ise 476 otel personeline yonelik yaptiklari
arastirmada, destek ikliminin, calisanlarin hizmet odakli oOrgiitsel vatandaslik davranisi
iizerindeki etkisini incelemislerdir. Calisma sonunda, yoneticilerin sagladig1 destek ortaminin,
calisanlarin hizmet odakli oOrgiitsel vatandaslik davranisini olumlu yonde etkiledigi tespit
edilmistir. Yonetici destegine iliskin bir bagka ¢alisma, Baruch-Feldman, Brondolo, Ben-Dayan
ve Schwartz’a (2002) aittir. 211 hizmet g¢alisaninin farkli kaynaklardan aldigi destegin
incelendigi ¢alisma sonunda, yonetici desteginin, memnuniyet ve tiretkenlik ile iligkili oldugu
tespit edilmistir. Destek, tiikenmiglik ile negatif, memnuniyet ve iiretkenlik ile pozitif olarak
iliskilendirilmistir.

Pohl ve Galletta (2017) tarafindan 323 saglik personeline yonelik yapilan ¢alismada, ise
baglilik ile is tatmini (bireysel diizeydeki degiskenler) arasindaki iliskide yonetici duygusal
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desteginin (grup diizeyinde degisken) diizenleyici roliinli incelenmistir. Bulgular, yonetici
destegi yliksek iken ise baglilik ve is tatmini arasindaki iligkinin daha gii¢lii oldugunu
gostermistir. Calisanlarin algiladiklar1 yonetici desteginin, i memnuniyetleri iizerindeki
etkisinin ortaya ¢ikarildigi ¢alisma, Zincirkiran, Yal¢insoy ve Isik’a (2016) aittir. Arastirmada
367 saglik personeline uygulama yapilmis, algilanan yonetici destegi ile is memnuniyeti
arasinda pozitif dogrusal bir iliski tespit edilmistir. Yonetici destegi ve is memnuniyeti
arasindaki iligkiyi arastiran baska bir ¢aligma ise Emhan vd.’ne (2014) aittir. Calismada 523
hizmet sektorii calisanina yonelik uygulama yapilmis, is memnuniyeti, yonetici destegi ve
tilkkenmiglik arasindaki iliskiler incelenmistir. Aragtirma sonucunda, yonetici desteginin is

memnuniyetiyle pozitif dogrusal bir iligki iginde oldugu tespit edilmistir.

Gordon vd. (2019) tarafindan yapilan arastirmada oteller baglaminda algilanan yonetici
destegi ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskide ¢alisan 6znel 1yi olusunun bir araci olarak
hareket edip etmedigi incelenmistir. Bulgular, amirlerinden daha yiiksek diizeyde destek
algilayan ¢alisanlarin, 6rgiitten ayrilma olasiliklarinin daha diisiik oldugunu gostermistir. Ayni
zamanda yonetici destegi 6znel iyi olusu olumlu yonde etkilemekte ve isten ayrilma niyetini
azaltmaktadir. Chami-Malaeb (2022) 552 hemsireye yonelik olarak, algilanan yonetici destegi
ve 0z-yeterligin etkilerini inceledigi ¢calismada, algilanan yonetici desteginin, ¢alisanlarin hem
tiilkenmislik seviyesini hemde isten ayrilma niyetini 6nemli 6l¢iide azalttigini1 dogrulamaktadir.
Algilanan yonetici destegi ne kadar yiiksekse tiikenmiglik de o kadar azdir. Arastirma
bulgularina gore, algilanan yonetici destegi hemsirelerin tiikenmisligi ve isten ayrilma nihyeti

ile negatif iliskilidir.

Park ve Kim (2021) tarafindan yapilan ¢alismada, kizgin miisterilerle etkilesime giren
hizmet calisanlarinda depresyon ve kaygiyr etkileyen araci ve diizenleyici faktorler
incelenmistir. Arastirma sonucunda, depresyon ve kayginin, ofkeli miisterilerle etkilesime
girme ile 6nemli Slglide pozitif iliskili oldugu ayrica yonetici desteginin, olumsuz miisteri
davranislari ile depresyon arasindaki iligkiyi yonettigi tespit edilmistir. Bardakoglu, Akgiindiiz,
Kizilcalioglu ve Yesilyurt (2017) tarafindan yapilan ¢alismada ise ydnetici desteginin otel
calisanlarinin is stresi ve mutluluk diizeyleri iizerindeki etkisi incelenmistir. Arastirma
neticesinde algilanan yonetici desteginin, calisanlarin is stresleri tizerinde azaltici; mutluluklari
lizerinde artiric1 etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Demirer Cindioglu (2017) yaptig
caligmada Orgilitsel destek, yonetici destegi ve calisma arkadaslari desteginin personelin
duygularini ifade etmesi lizerindeki etkisini arastirmistir. Calisma bulgularina gore ¢alisanin

duygularini ifade etmesinde en yiiksek etkiyi yonetici desteginin verdigi goriilmektedir.
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Demirhan, Kula ve Karagoz (2014) yaptiklar1 ¢alismada personelin, yoneticilerinin
destegi ve is tatminlerinin Orgiitsel performanslarina etkisini incelemislerdir. Calisma sonunda
yOnetici destegi ve ig tatmininin ¢alisanlarin performansi iizerinde anlamli bir etkiye sahip
oldugunu tespit etmislerdir. Chung vd. (2021) miisteri nezaketsizligi, is stresi, algilanan
yonetici destegi ve algilanan is arkadasi desteginin, ¢alisanlarin isten ayrilma niyeti iizerindeki
etkisini arastirmistir. Konaklama personelini kapsayan c¢alisma sonunda, ¢alisanlarin ig stresi
ile isten ayrilma niyeti arasinda pozitif, algilanan yonetici destegi ile isten ayrilma niyeti
arasinda ise negatif iliski tespit edilmistir. Calisanin yonetici algisina iliskin goriislerinin
alindig1 baska bir ¢alisma Hutchison’in (1997) orgiitiin eylemleri ile ilgili ¢alisan algisini
Oletiigii caligmadir. Arastirma sonunda, personelin orgiite iligkin algilari {izerinde yoneticiden,

yonetimden aldiklar1 destek algilarinin etkili oldugu tespit edilmistir.

Munn, Berber ve Fritz (1996) is tatminsizligi, isten ayrilma niyeti ve tilkenmisligi test
ettikleri calismada, yonetici destegi yoksunlugunun is tatminsizligi ve isten ayrilma niyetinin
gostergesi oldugu tespit edilmistir. Kalliath ve Beck (2001) ise, yonetici desteginin etkilerini
arastirdiklar1 ¢aligmada yonetici desteginin personelin tilkkenmisligi ve isten ayrilma niyetlerini
azaltmaya yardime1 oldugunu tespit etmislerdir. Cole vd. (2016) yaptiklar1 ¢alismada algilanan
yonetici destegi, psikolojik dayaniklilik, c¢alisan sinizmi arasindaki iligkiler ve calisanlarin
isyerindeki duygular1 {izerine inceleme yapmislardir. Arastirmanin bulgularma gore
calisanlarin yonetici destegi algilar1 ile olumlu duygular1 arasinda pozitif; olumsuz duygulari
arasinda ise negatif iliski tespit edilmistir. Tas ve Ozkara (2020) calismalarinda algilanan
yonetici desteginin ¢alisanlarin isten ayrilma niyeti tlizerindeki etkisini ve bu iliskide
caligsanlarin is stresinin iistlendigi aracilik roliinii incelemislerdir. 395 otel calisanin katildigi
arastirma bulgularina gore; algilanan yonetici destegi is stresi ile personelin isten ayrilma

niyetini anlamli ve negatif olarak etkilemektedir.

Babin ve Boles (1996) yaptiklar1 ¢alismada, hizmet ¢alisanlarinin destek algisini ve bu
alginin ¢alisma ortamina olan etkilerini incelemislerdir. Aragtirma sonunda, personelin yonetici
destegine iliskin algisinin stresi azaltabilecegini ve i tatminini artirabilecegini gostermektedir.
Baker ve Kim (2020) yaptiklar1 ¢alismada yonetici desteginin calisanin psikolojik sagligi
iizerindeki etkilerini incelemisler ve yoneticisinden destek goren ¢alisanlarin iyi olma hali ile
caligma yasam kalitesinin daha yiiksek oldugunu tespit etmislerdir. Kili¢ (2021) tarafindan 391
personele yonelik yapilan arastirma kapsaminda, algilanan yonetici desteginin i ve yasam

tatminine dair etkisi ve bu iliskide psikolojik glivenligin araci rolii 6l¢iilmeye calisilmistir.
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Calisma sonucunda algilanan yonetici desteginin, is ve yasam tatmini ilizerinde anlamli ve

pozitif iligkisinin bulundugu, ayrica psikolojik giivenligin aracilik etkisi tespit edilmistir.

Yabaci (2020) yonetici desteginin ¢alisma yasam kalitesi ile is performansi arasindaki
iligkiye dair roliinii aragtirmis; is performansinin ¢alisma yagsam kalitesinden etkilendigini tespit
etmis, ayn1 zamanda yonetici desteginin diizenleyici roliinii gosteren bulgulara ulagmistir.
Baslar (2020) 241 personel iizerinde yaptig1 arastirmada algilanan yonetici desteginin duygusal
emek ile iligkisini arastirmigtir. Calisma sonucunda duygusal emegin, algilanan yonetici
desteginden pozitif yonlii etkilendigi tespit edilmistir. Ko¢ (2019) tarafindan hemsirelere
yonelik yapilan c¢alismada, yonetici destegi algist ile is tatmin seviyeleri arastirilmis,
katilimcilarin yonetici destegine dair algilar ile is tatmini arasinda iliski oldugu bulgularina

ulasilmstir.

Atav (2020) otel calisanlarina yonelik yaptigi ¢alismada, algilanan yonetici desteginin
isyeri nezaketsizligi ile orgiitsel baglilik iliskisindeki aracilik rolii incelemistir. Calismanin
sonunda, igyeri nezaketsizliginin, Orgiitsel baghlik ve algilanan yonetici deste8i ilizerinde
negatif ve anlamli etkisi oldugu tespit edilmistir. Algilanan yonetici desteginin ise, Orgiitsel
baglilik tizerindeki etkisi pozitif ve anlamlidir. Bununla birlikte, algilanan yonetici desteginin
degiskenler arasi iliskide tam aracilik etkisi oldugu belirlenmistir. Aslan (2022) tarafindan
yapilan ¢aligmada 211 antrendre yonelik uygulama yapilmis, katilimcilarin yonetici destegi
algilart ile is tatminleri arasindaki iligskinin belirlenmesi amaglanmistir. Arastirma sonunda,
katilimcilarin algilanan yonetici destegi ile is tatminleri arasinda yiiksek diizeyde pozitif ve
anlamli iligki tespit edilmistir. Pap, Virga ve Notelaers (2021) ise yonetici desteginin, miisteri
nezaketsizligi ile i tatmini arasindaki olumsuz iligki iizerindeki etkisini incelemistir. 934
magaza personeline yonelik yapilan ¢alismada, miisteri nezaketsizliginin is tatmini ile olumsuz
iliskili, yonetici desteginin, miisteri nezaketsizligi ile i memnuniyeti arasindaki olumsuz
iliskiyt yumusattig1 tespit edilmistir. Calisanlar, yoneticiden yeterli detsek algiladiginda,

sorunlu miisterilerle sik sik etkilesime girmeleri durumunda bile islerinden memnundurlar.

Aydin Goktepe (2016) tarafindan banka personeline yonelik yapilan ¢alismada, algilanan
yonetici desteginin, yeni kariyer tutumlarina dair tizerindeki etkisinde ise tutkunlugun roliiniin
belirlenmesi amac¢lanmistir. Calisma sonucunda, ise tutkunlugun cesitli boyutlarinin hem tam,
hem de kismi aracilik rolii bulundugu tespit edilmistir. Tiirkkan (2021) tarafindan yapilan

caligmada, algilanan ydnetici destegi ve yoneticiye giivenin orgiitsel baglilik tizerindeki etkisi
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arastirilmistir. Yapilan ¢alisma sonucunda s6z konusu giiven ve destegin, orgiitsel baglilik

tizerinde hem pozitif hem de anlamli bir etkisi oldugu tespit edilmistir.

Arict (2018) otel personeline yonelik yaptigi calismada, algilanan yonetici desteginin
isten ayrilma niyeti lizerine etkisini arastirmistir. Calisma sonucunda, algilanan ydnetici
desteginin, ise baglilig1 artiran temel faktor oldugu bulgusuna ulasilmis ve algilanan yonetici
destegi ve otantik liderligin, isten ayrilma niyetini azaltmakta oldugu tespit edilmistir. Tenteriz
(2020) 325 ¢alisana uyguladigi caligmasinda, algilanan yonetici ve is arkadaslar1 desteginin
orgiitsel vatandaghk davranisina etkisini arastirmis, algilanan yonetici destegi ile Orgiitsel

vatandaslik davranist arasinda pozitif yonlii bir iligki tespit etmistir.

Yiiksek (2021) tarafindan yapilan ¢alismada, algilanan yonetici desteginin, prososyal
davranislardaki etkilerinin arastirilmast amaclanmistir. Calisma sonunda, arastirmaya
katilanlarin yoneticilerinden gordiikleri destek algilariyla, prososyal davranislar arasinda pozitif
yonlii bir iligki tespit edilmistir. Arslan (2021) 6rgiitsel adalet algisinin, yoneticilerden algilanan
destek ile is performansi arasindaki iliski tizerindeki roliinii incelemis, arastirma sonucunda
katilimcilarin yonetici destegi, is performansi ve orgiitsel adalet algisina iliskin boyutlar
arasinda pozitif yonde bir iliski tespit edilmistir. Ayrica yonetici desteginin hem is
performansina hem de oOrgiitsel adalet algisina aym1 zamanda Orgiitsel adalet algisinin da is
performansina olumlu etkide bulundugu; algilanan yonetici desteginin 1§ performansi ile olan

iliskisinde Orgiitsel adalet algisinin aracilik etkisinin oldugu tespit edilmistir.
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DORDUNCU BOLUM

MUSTERI NEZAKETSIZLiGININ HIZMET SABOTAJI UZERINE ETKIiSi VE
ALGILANAN YONETICIi DESTEGININ ROLUNU BELIRLEMEYE YONELIK
KONAKLAMA SEKTORUNDE BiR UYGULAMA

4.1. Arastirmanin Amaci

Calismanin 6ncelikli amac1 miisteri nezaketsizliginin, hizmet sabotaji1 lizerine etkisinin
tespit edilmesidir. Yan1 sira miisteri nezaketsizliginin, hizmet sabotaji davraniglar1 ve egilimi
tizerine etkisinde, algilanan yonetici desteginin muhtemel roliiniin arastirilmasi amaglanmustir.
Bu kapsamda nezaketsiz miisteri davraniglarinin tiirleri, buna karsilik olarak ¢alisanlarin
hizmeti sabote eden davraniglar1 belirlenmistir. Ayn1 zamanda, yonetici destegi algisinin s6z

konusu etki tizerindeki aracilik rolii ve ayrica diizenleyicilik rolii incelenmistir.
4.2.Arastirmanin Onemi

Miisteri nezaketsizliginin en etkin yasandigi sektorlerden biri konaklama sektoriidiir.
Konu ile ilgili yerli ve yabanci yazindaki ¢alismalar siklikla ve diizenli olarak kaba davranislara
maruz kalan otel ¢calisanlarina iliskin tiikkenme, isten ayrilma niyeti, 6rgiitsel baglilik ve is tatmin
diizeyinde azalma gibi bulgularin ortaya ¢iktigin1 gostermektedir. Yabanci yazinda ise miisteri
kabalig: ile karsilasan g¢alisanlarin miisteriye sunulan hizmeti gesitli yollarla sabote ettigine

iligkin bulgulara sahip ¢alismalara rastlanmaktadir.

Yapilan literatiir taramasinda yerli literatlirde “miisteri nezaketsizligi”, “hizmet sabotaji”
ve “algilanan yonetici destegi” kavramlar1 arasindaki iliskiyi inceleyen bir ¢alismaya
rastlanmamakta, yabanci literatlirde ise sinirli sayida oldugu goriilmektedir. Konu orgiitsel
diizeyde sonuclar1 olan, isletme i¢in ciddi kayiplar yaratabilecek bir 6zellige sahiptir. Bu
nedenle hizmet isletmelerinde miisteri nezaketsizliginin yol agabilecegi sorunlar ve yoneticinin
bu iki degisken arasindaki iligki lizerinde ne gibi bir rol iistlenecegini 6l¢mek calismay1 onemli
kilmaktadir. Bu konunun se¢imi, yerli yazinda heniiz pek bilinmemesi, yabanci yazinda da
siirlt sayida uygulamayr ge¢gmemesi nedeniyle gerceklestirilmistir. Hizmet igletmelerinde
miisteri ve calisan arasindaki “kaba muamele-hizmeti sabote etme” seklinde gergeklesen,
literatiir ve yapilan goriismelerden gizli seyrettigi anlasilan; yeni, rekabete dayali, miisteri
odakl1 sistem anlayisi1 i¢inde heniiz yeterince lizerinde durulmamus; 6rgiitsel diizeyde kayiplara

neden olabilecek hizmet sabotaji ile miisteri nezaketsizliginin bilimsel anlamda



degerlendirilmesi ve neticelerinin ortaya konmasi geregi, calismanin ayrica énemini ortaya

koymaktadir.

Calisma, miisterilerin nezaketsiz yaklasimlari, ¢alisanlarin muhtemel sabotaj
davraniglarinin neler oldugu ve nasil gelistigi, yan1 sira nezaketsizlik ve sabotaj igeren
davranislar arasindaki iliskide yonetici destegi algisinin nasil bir rol tistlendigine iligkin bilimsel
veriler sunmasi dolayisiyla, hizmet sektorii yoOneticilerine, alanyazina, hizmet sektori

birimlerine katk1 saglamasi bakimindan énemlidir.

4.3. Arastirmanin Simirhliklar:

Arastirmanin sinirhilidi, calismada miisteri nezaketsizligine iliskin personel algilar1 ve
tepkilerinin incelenmesinden dolayi, calismaya sadece miisteri ile yiiz ylize ¢alisanlarin dahil
edilmis olmasidir. Caligmada gergeklestirilen her iki uygulama da miisteri ile yakin temas
halinde calisanlar1 kapsamaktadir. Dolayisiyla, hizmet karsilagsmasi deneyimi saglayan is
pozisyonlarinda gorevli olmayan c¢alisanlar, kapsam disinda tutulmustur. Calismada baska bir
siirlilik otel isletmesinin niteligidir. Buna gore ¢alismada gozetilen niteliklere uygun otellerde
gorevli personel uygulama galigmasina dahil edilebilmistir. Yani1 sira zaman, maliyet ve ulasim

aragtirmanin diger sinirliliklaridir.

Arastirma, ¢aligmaya katilim saglayan otel personeli ile sinirlidir. Dolayistyla elde edilen
bulgular ve sonuglar da bir genelleme imkan1 vermeyip, katilimcilarin aktardigi bilgiler ve
yanitlarla siirlidir. Arastirma degiskenlerinden biri olan hizmet sabotaji da bir sinirlilik
yaratabilmektedir. Katilimcilara her ne kadar kimlik bilgilerinin gizli tutulacag:i taahhiit
edildiyse de hizmet sabotaji davranislarinda bulunma konusunda yanit istenmesi bakimindan,
konu bir sinirhilik getirebilmektedir. Aragtirmanin ayni nedenle bir baska smirliligi, anket
uygulamasinda dagitilan soru formlarmin tamaminin saghikli yanitlanmis bir sekilde

donmemesidir.
4.4. Arastirmanin Varsayimlari

Arastirma degiskenlerinden olan hizmet sabotaji, katilimcilarin gegmis veya olasi
davraniglari, niyetleri ve diisiincelerini paylasma noktasinda samimiyet gerektirmektedir.
Ayrica, ¢calisma kapsaminda katilimcilardan hem yoneticilerine iliskin fikirleri hem de yonetici
davranislarinin miisteri nezaketsizligi ile hizmet sabotaji iligkisinde katilimc1 lizerindeki
etkisine ve nasil yon verdigine dair goriislerini bildirmesi bakimindan yonetici destegi

degiskeni de hassasiyet igermektedir. Dolayisiyla arastirmanin varsayimi; nicel agamasinda veri

87



toplama araci olarak kullanilan anket uygulamasinda ve nitel asama kapsaminda kullanilan yar1
yapilandirilmis goriisme yonteminde, katilimcilarin bilhassa agik ve samimi cevaplar vermis
olmalaridir. Yani sira otel calisanlarinin maruz kaldigi misteri nezaketsizliginin, hizmet
sabotaji egilimleri ve davraniglar1 iizerinde etkisinin bulundugu; ayrica miisteri
nezaketsizliginin, hizmet sabotaji iizerindeki olas1 etkisinde algilanan yonetici desteginin

roliine iliskin tespitin yapilabilecegi varsayilmaktadir.
4.5. Arastirmanin Yontemi

Calismada kullanilan karma yontem arastirmasi, “arastirma problemini kapsamli ve ¢ok
boyutlu incelemek amaciyla, pragmatist felsefenin ilkeleri dogrultusunda nitel ve nicel
yontemleri ile birlikte kullanarak gergeklestirilen aragtirma” olarak tanimlanabilir (Yildirim ve
Simsek, 2021, s.335). Yontem, kullanildigr ¢calismada 6znel ve nesnel yaklasimi bir araya
getirmekte ve arastirma konusu daha iyi agiklanabilmektedir (Tutar ve Erdem, 2022). Karma
arastirma yontemi ile yapilan ¢calismalarda, nicel verilerle sayisal ifadeli sorulara, nitel verilerle
ise nasil ve neden sorularina yanit verilmektedir. Dolayisiyla nicel yontemin sagladigi izahat,
nitel aragtirmanin miimkiin kildig1 algilama ve anlama ile aragtirma, ilgili yontemlerin kendine

has zayifliklarindan arinabilmektedir (Tutar ve Erdem, 2022)

Nicel-nitel aragtirma yontemleri ve sosyal bilimler alaninin kendine 6zgii bazi 6zellikleri,
karma yontemi gerekli kilmakta ve ayni zamanda kullanildigi c¢alismaya avantaj
saglayabilmektedir. Olay ve olgular yeterince yalin degildir ve sosyal bilimlerde sorun olarak
goriilen kavramlarin agiklanmasinda birden fazla yontemin kullanilmas: gerekmektedir. Karma
yontem arastirmalari, arastirmaya iliskin konu ve olaylar1 bir biitiin olarak degerlendirme
imkan1 saglarken, yoOntemlerin birbirinin olumsuzluklarini telafi etmesini de miimkiin
kilmaktadir (Yildirnm ve Simsek, 2021, s.335). Bu baglamda mevcut arastirmada karma
aragtirma yontemi tercih edilmesinin 6nemli nedenlerinden biri, nitel ve nicel arastirma
yontemlerinin dezavantajli ve zayif yonlerinin olast etkilerinden korunmaktir. Ayrica
sonuglarla ilgili ¢ikarimlar1 giiclii kilmak, bakis agilarinda farklili§i ortaya koymak ve daha
genis bir degerlendirme imkani bulmak da karma yontem se¢iminde etkilidir. Karma
arastirmalar1 gerceklestirmede ii¢ farkli yaklasim vardir. ik yaklasim, iki asamali ¢alismanin
ilk asamasinda nicel verilerinin toplanip, analiz edilmesi ve sonuglarin gore nitel verilerin
toplanmasi; ikinci yaklagim, nitel ve nicel verilerin ayn1 anda toplanmasi ve analiz edilmesi;
iclinciisii ise ilk asamada nicel verilerin toplanip ikinci asamada nitel uygulamanin

yapilmasidir. Bu kapsamda karma yontem uygulanan ¢aligmada, gomiilii, agiklayici, kesfedici
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ve paralel olarak siniflandirilan karma yontem arastirmalarindan (Tutar ve Erdem, 2022)
acimlayict sirali desen altindaki “sirali agiklayict tasarim” kullanilmis, nicel verilerin
toplanmasi1 ve analizinden sonra nitel veriler toplanmis ve analiz edilmistir. Nitel bulgularin,
nicel bulgular1 daha genis ve anlagilir, net bir sekilde sunulmasi amaciyla kullanilan “sirali
aciklayici tasarim”da ilk asamada “nicel veriler toplanip analiz edilir daha sonra ise nitel
veriler toplanir analiz ediliv ve sonuglandirilir. Nitel veriler nicel verileri giiclendirmek ve

agiklama yetenegini artirmak igin toplanir” (Tutar ve Erdem, 2022, s.230).

4.6. Arastirmanin Nicel Asamasi

Calismanin nicel asamasinda, arastirmaya iliskin evren ve Orneklem belirlenmis,
giivenirlik ve gecerliligi test edilen Olgekler araciligiyla toplanan verilere iliskin analizler
yapilmistir. Bu kapsamda iliski ve farklilik analizleri, korelayon analizleri, agiklayici faktor
analizi, yapisal esitlik modeli ile hipotezlerin testi gerceklestirilmis, bu asama, ulasilan

bulgularin analizi ve yorumlanmasiyla tamamlanmastir.

4.6.1. Evren ve Orneklem

Aragtirma evrenini Alanya’da Bakanlik onay1 ile faaliyet yiiriiten konaklama
isletmelerinde ¢alisan personel olusturmaktadir. Tiirkiye’de turizm etkinlikleri, yeme-i¢me,
konaklama faaliyetleri bakimindan 6nde gelen Antalya ilinde ilk sirada yer alan konaklama ve
yiyecek hizmeti faaliyetleri sektoriinde bulunan isletmelerin toplam i¢indeki agirligr Tiirkiye
ortalamasimnin iizerinde bulunmaktadir (Isgiicii Piyasas1 Arastirmas1 Antalya ili 2021 Y11 Sonug
Raporu). Alanya bolgesinin secilmesinin nedeni ise, turizm imkanlar1 ve konaklama
faaliyetlerinde, Antalya ilinin dortte birinden fazlasini (%28) karsilamasidir (Alanya Ekonomik
Rapor, 2021).

Ilgili veri kaynaklar1 incelendiginde, sadece konaklama sektdrii personel istihdamini
iceren herhangi bir sayisal verinin bulunmadigi, s6z konusu istihdam bilgisinin “konaklama ile
yiyecek hizmetleri” faaliyeti kapsamindaki ¢aligsan sayisi ile anildigi goriilmiistiir. Kaynaklarda
yer alan, “konaklama ile yiyecek hizmetleri”nde calisanin tamaminin ig¢inden bir kisim
personel, restoran, kafe, bar vb. yeme-igme isletmelerinde calismakta, boylece Alanya’da
faaliyet ylriiten otel personeline iligkin say1r bilinmemekle birlikte, saymin diistigi

kestirilmektedir.

Arastirmada tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemlerinden olan kota 6rneklem ve amaclh

orneklem yontemi kullanilmistir. Ozellik igeren bazi hususlara sahip birimlerin alindig: kota
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orneklemede evren, arastirmanin amaci dogrultusunda arastirmacinin 6ngordiigii belli kriterlere
gore siniflandirilir. Arastirma evreninin sahip oldugu bazi niteliklerin 6rneklemde mevcut
olmas! i¢in kotalar tespit edilir ve 6rneklem buna gore olusturulur. Ornegin bu kotalarin cografi
bolge, il, meslek vb. niteliklere gore belirlenebildigi bu yontem, ana kiitlenin temsil edilme
seviyesi bakimindan diger tesadiifi olmayan yontemlerden daha yiiksektir (Tutar ve Erdem,
2022). Kota 6rnekleme yonteminin uygulandigi bu caligmada da benzer kotalar belirlenmis,
buna gore isletmenin bulundugu bolge, hizmet niteligine gore isletme 6zelligi bu dogrultuda

se¢ilmistir.

Kota 6rnekleme yontemi ile belirlenen oteller i¢inden miisteri ile yiiz yiize pozisyonlarda
calisan personel amagli 6rneklemeye gore seg¢ilmistir. Katilimcida bulunan bazi 6zellikler
gozetilerek se¢im yapildigi amaclh 6rnekleme yonteminde ana husus, ilgili arastirmaya daha
fazla ve yerinde katki saglayabilecek bireyleri kapsayan bir arastirma ger¢eklestirmektir.
Arastirma Oncesinde katilimciya iliskin Olgiitlerin  belirlenmesi durumu ile kolayda
orneklemeden ayrilan yontem, bu fark ile 6rneklem biriminin keyfi ve gelisigiizel se¢ilmedigini
gostermektedir (Tutar ve Erdem, 2022). Dolayisiyla arastirmanin amacina uygun ve ¢alismanin
geregi olarak, calismaya dahil edilecek personelin miisteri ile yiiz yiize gorevlerde calisiyor
olmas1 sart1 gézetilmis ve resepsiyon gorevlisi, kat gorevlisi, bellboy, servis eleman1 (garson)
vb. pozisyonlarda galisan personelin tamami ile uygulama gergeklestirilmistir. Bu kapsamda
yiriitiilen ¢alisma sonunda, biri 4 digerleri 5 yildizli olmak iizere {i¢ otelden toplanan 400 anket
gbzden gecirilmis, 354 tanesinin hatasiz/uygun anket oldugu goriilmiis ve yukarida yer alan

aciklamalar 15181nda bu rakamin galisilacak 6rneklem hacmi i¢in yeterli oldugu diistiniilmiistiir.

4.6.2. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Bu aragtirma miisteri nezaketsizliginin hizmet sabotaji lizerine etkisi ve algilanan yonetici
desteginin rolii iizerine yogunlasmistir. Dolayisiyla calisma kapsaminda hizmet sektorii
personelinin maruz kaldig1 miisteri kabaligi, kabalik igeren davranislarin, hizmetin sabotaji
iizerine olasi etkisi ve ilaveten personelin algiladigi yonetici desteginin soz konusu olasi etki
tizerindeki rolii incelenmistir. Literatiirde yer alan konuyla ilgili calismalar 15181nda olusturulan

hipotezler bu dogrultuda test edilmistir.

Wang, Liao, Zhan ve Shi (2011) miisterilerin ¢alisanlara yonelik kotii muamelesi ile
calisanlarin miisteriye yonelik sabotaj eylemleri arasindaki iliskiyi incelendikleri ¢alismada,

miisterinin kotii muamelesinin hizmet sabotajint 6nemli 6l¢iide 6ngdrdiigiinii tespit etmislerdir.
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Arastirma bulgularina gére mevcut miisteri tarafindan sergilenen her kaba hareket, katilimci

calisanin miisteri odakli sabotaji ile 6nemli dlgiide iligkilidir.

Tao vd. (2019) tarafindan restoran ¢alisanlarina yonelik yapilan arastirmada, miisterinin
kaba yaklasiminin, calisanlarin hizmet sabotaji davraniglar1 iizerinde etkisi oldugu tespit
edilmistir. Calismada ayrica duygusal zekanin yiiksek oldugu durumda bu etkinin daha diisiik

olduguna ulasilmistir.

Meng ve Choi (2021) kaynaklarin korunmasi teorisi ¢ergevesinde miisteri nezaketsizligi
ile hizmet sabotaji arasindaki iligkiyi incelemislerdir. On ayr1 otelde yapilan g¢alismanin
sonucunda miisteri nezaketsizliginin ise doniik tiikenme ve depresyon yoluyla hizmet
sabotajima yol actig1 ayrica ise yonelik tiikkenmisligin calisan1 hizmet sabotajina tesvik ettigi

tespit edilmistir.

Konuyla ilgili olarak bagka bir ¢calisma, Cheng vd. (2020) tarafindan 291 otel personeline
yonelik yapilan arastirmadir. Miisteri kabaliginin, hizmet sabotaji iizerindeki etkisinin
incelendigi caligmada ayrica olasi etki iizerindeki intikam motivasyonunun araci, duygu
diizenlemenin ise diizenleyici rolii de arastirilmistir. Calisma neticesinde, miisteri kabaliginin

caligsanin intikam motivasyonu araciligiyla hizmet sabotajini artirdig: tespit edilmistir.

Sliter vd. (2010) tarafindan yapilan calismada, miisteri nezaketsizligi ile tiikkenmisligin
duygusal tilkenme boyutu arasindaki baglantiya odaklanilmis ve miisteri nezaketsizliginin
miisteri hizmet kalitesi tizerindeki etkileri incelenmistir. Arastirma sonunda elde edilen
bulgular, miisteri nezaketsizliginin duygusal tilkkenme ile pozitif, miisteri hizmetleri

performansi ile negatif iligkili oldugunu ortaya koymustur.

Miisteri nezaketsizliginin hizmet sabotajina olan etkisini ortaya koyan baska bir ¢aligsma
da Harris ve Daunt’a (2013) aittir. Calisma kapsaminda, miisterilerin uygunsuz davraniglarina,
duygusal olumsuz tepkilerde bulunan katilimeilardan biri, uzun yillarin verdigi tecriibeyle,
miisterilerin kendisine davrandiklari sekilde, onlara davranmay1 6grendigi ve bu duruma goze

g0z tarzinda yaklastigini bildirmistir.

Kao, Cheng, Kuo ve Huang (2014) tarafindan otelde ¢alisan 420 personel ve 30
yoneticiye yonelik yapilan ¢aligmada, yonetici, is arkadasi ve miisterilerin neden oldugu stres
faktorleri ile isten ayrilma niyetleri, hastalik izni ve hizmet sabotaji arasindaki iliskiler

incelenmistir. Arastirma bulgularina gore yonetici stresinin igten ayrilma niyeti; is arkadasinin
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hastalik izni; miisterinin neden oldugu stres faktorlerinin ise hizmet sabotajiyla daha giiglii bir

sekilde iligkili oldugu tespit edilmistir.

Benzer bir bulgu Harris ve Ogbonna (2002)’nin konaklama isletmesi ve restoran
calisanlari ile goriisme yaptiklari bagka bir aragtirmalarinda tespit edilmistir. Calismada hizmete
iliskin ne tiir sabotajlarda bulunduklar1 konusunda acik 6rnekler veren personel, sabotaj eylemi
esnasinda giiliimsediklerini, intikam duygusunun tath geldigini ifade etmistir. Hizmet sabotajini
porsiyonlari kiigiiltiilmiis yemekler ve kotii icecekler servis etmek, hizmet esnasinda miisterinin
elini sicak tabak ile yakmak, miisterinin tizerine herhangi bir sey dokmek gibi eylemlerle
uygulayan personel, boylelikle miisterinin kabaligina karsilik verdigini ve skoru esitledigini

beyan etmistir.

Frey-Cordes vd. (2020) c¢alismalarinda, hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletme
personeline yonelik bir uygulama gergeklestirmistir. Calisanlarin medeni olmayan miisteri
davranislarma karsilik verip vermediginin arastirildigi calismada bulgular, miisterinin kaba
muamelesine maruz kalan personelin s6z konusu miisterilere daha diisitk hizmet seviyeleri

sagladigini gostermistir.

Goussinsky (2020) calismasinda miisteri saldirganliginin hizmet sabotaj1 ile pozitif olarak
iligkili oldugunu tespit etmistir. Calisma miisteri istismarina daha sik maruz kalan ¢alisanlarin
hizmeti sabote etme olasiliginin daha yiiksek oldugunu gosteren arastirma kanitlarini

desteklemektedir.

Miisteri nezaketsizliginin hizmet sabotaj1 lizerindeki etkisine yonelik bulgular1 gosteren
bagka bir ¢caligma Hu (2020)’ya aittir. Belirtilen ¢alismada kotli miisteri davranisi ile hizmet
sabotaj1 arasindaki iligkide lider-iiye degisiminin roliinii incelemis, arastirma sonugclari,
miisterinin kotli muamelesinin hizmet sabotaji ile pozitif iliskili oldugunu, ¢alisanin hizmeti

sabote etme eylemini olumlu yonde etkiledigini gostermistir.

Sun ve Lee (2019) ise hizmet sabotaj davranist ve buna sevk eden giidii tiirlerini ortaya
cikarmak lizere yaptiklar1 caligmada konaklama isletmesi personeli ile yar1 yapilandirilmig
goriismeler gerceklestirmislerdir. Goriisme yapilan bir personel miisterileri genellikle kaba
olduklar i¢in dogrudan reddettiklerini, bos odalar mevcut olsa bile bu miisterilere bos oda
olmadig1 yanitin1 verdiklerini ifade etmistir. Goriisiilen diger bir personel s6z konusu
miisterilere, diger miisterilere davrandiklar1 kadar cogskulu davranmadiklarini, pasif ve kayitsiz

olduklarin1 bildirmistir. Ayn1 isletmede baska bir personel, nezaketsiz davraniglari nedeniyle
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bir grup miisterinin bazi taleplerini kasten karsilamadiklarini, ayrica kaldiklar1 siire boyunca

onlar1 gérmezden geldiklerini belirtmistir.

Lin vd. (2022) tarafindan 309 otel galisanina yonelik yapilan aragtirmada, miisteri sozlii
saldirganliginin, hizmet sabotaj1 lizerindeki etkisi incelenmistir. Calisma sonunda, miisterinin
sozlii saldirganliginin, ¢alisanlarin hizmet sabotaji davranislari ile pozitif iliskili oldugu tespit
edilmistir. Buna gore, c¢alisanlar miisterilerin kaba ve asagilayici konusmalarina maruz
kaldiklarinda, bu tiir miisterilere verilen hizmetin kalitesini kasitli olarak diisiirmekte, hizmet

sabotaj1 yoluyla misilleme yapmaktadirlar.

Incelenen calismalara iliskin bulgulardan hareketle miisteri nezaketsizliginin hizmet
sabotaji1 izerinde bir etkisinin olup olmadigini test edebilmek amaciyla asagida yer alan hipotez

One siirilmiistiir:
Hzi: Miisteri nezaketsizligi, calisanlarin hizmet sabotajini etkilemektedir.

Konuyla ilgili literatiir incelenmeleri neticesinde, miisteri nezaketsizliginin, olas1 hizmet
sabotaj1 ilizerine etkisinde, yoOnetici desteginin roliine dair yapilan caligsmalara rastlanmustir.
Buna gore Bani-Melhem vd.nin (2020) bir konaklama isletmesinde yaptigi ¢alismada, miisteri
kabalig1 ve etkileri incelenmistir. Aragtirma sonuglarina gore miisteri kabaliginin dogrudan ve
dolayli olarak etkiledigi c¢alisanlar, yoneticinin pasif oldugu durumlarda bu etkiyi yogun
hissetmektedir. Bulgular bu tip yoneticinin miisteri nezaketsizliginin ¢alisan tlizerindeki

olumsuz etkisini siddetlendirdigini, ¢alisanin hizmete iliskin roliine zarar verdigini gostermistir.

Yonetici desteginin hizmet sabotaji tizerindeki roliiniin tespit edildigi baska bir ¢alisma,
miisteri nezaketsizligi etkilerinin otel calisanlar1 {izerinde incelendigi Boukis vd. (2020)’ne
aittir. Arastirma sonucunda, ¢alisanlarin miisterilerin kotii muamelesine karst verdigi yanitlarin
yoneticinin sergiledigi tutuma baglh kaldig1 ve seviyesi bu duruma bagli olarak degisen stres
faktorlinlin, miisteriye yonelik misilleme ve geri cekilme davranisinda etkili oldugu
bulunmustur.

Giler vd. (2017) 41 otel personeli ile yiiz yiize goriismeler yapmis, ¢alisanlarin miisteri
nezaketsizligine maruz kalma, bu davranislara gosterdikleri tepkiler ve yonetici destegine
iligkin bulgulara ulasmistir. Katlimcilara gore, gayri ahlaki miisteri davranislari kapsaminda en
sik karsilagilan davraniglar kiiciimseme, saygisizlik, sorunlu iislup, hakaret etme, sarkintiliktir.
Arastirmada tespit edilen baska bir bulgu ise, sz konusu miisteri davraniglariyla miicadele
etmede katilimcilarin 2/3’iniin yonetici destegi alirken, 1/3’{inlin ise hizmeti riske atan
eylemlerde bulundugu bulgusuna ulasilmistir. Booth ve Mann (2005) ¢alismalarinda igyerinde
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Ofkenin nedenleri ve sonuglarini arastirmiglardir. Katilimcilarin bir kismi yonetim destegi
eksigi ve nezaketsiz muameleyi is yerinde yasadiklar1 6fkenin nedenleri arasinda gostermisler,

ofkenin sonuglari arasinda ise sugluyu cezalandirma ve isten ayrilma niyetini belirtmislerdir.

Goussisnsky ve Livne (2019) 451 saglik personeline yonelik yaptiklari calismada,
yonetici desteginin moderator roliinii incelemistir. Hasta ve yakinlari tarafindan gerceklestirilen
kotii muamelenin, duygusal tiikenme ve duyarsizlagsma {izerinde etkili oldugu tespit edilen
caligmada, algilanan yonetici desteginin, saglik personelinin hastalara karsi sergiledigi alayci

ve kayitsiz tutumu da etkiledigi bulgusuna ulasilmstir.

Hwang vd. (2021) miisteri ile ylizyiize ¢alisan restoran ¢alisanlariyla yaptigi ¢alismada;
duygusal tiikkenme, islevsiz miisteri davranisi, hizmet sabotaji ve sosyal destek arasindaki
iligkileri incelemislerdir. Sonuglar, islevsel olmayan miisteri davraniglarinin, ¢alisanlarin
hizmet sabotajlarinin goriilme sikligint artirdigin1  gostermistir. Ayrica islevsiz miisteri
davranisinin hizmet sabotaji lizerine etkisinde duygusal tiikkenmenin araci, sosyal destegin ise

diizenleyici etkiye sahip oldugu tespit edilmistir.

Y Onetici desteginin hizmet tizerindeki etkisine iligkin bulgulara ulasilan bir diger ¢alisma
Zhu vd. (2019)’ne aittir. Zhu vd. (2019) calismalarinda otel personelinin miisteri nezaketsizligi
ile karsilastiktan sonra olumlu tepki gosterebilecekleri kosullar1 arastirmislardir. Bulgular
misterinin kaba muamelesiyle karsilasan c¢alisanlarin, hizmet sunumu esnasinda yalnizca
yonetici destegine sahip olduklarinda ekstra rol davranisina bagvurabildiklerini gostermistir.
Arastirmaya dair sonuglar, yoneticilerin, calisanlarin miisteri nezaketsizligine karsi olumlu

tepkisini tegvik etmede hayati bir rol oynadigin1 gostermektedir.

Peng vd.’nin (2021) marka sabotaj davranisi kavramini ve calisanlarin marka sabotaj
davranisin1 etkileyen faktorleri arastirdiklar1 calismada, konaklama isletmesi personeline
yonelik bir uygulama gergeklestirmislerdir. Calisma sonunda miisterinin haksiz, adil olmayan
davranislarinin ve prosediirel adaletin calisanlarin marka sabotaj davranisi iizerinde dogrudan
etkisinin oldugu tespit edilmistir. Aragtirma bulgular1 miisterinin s6z konusu davraniglarinin
calisan1 marka sabotajina tesvik edebilecegini, prosediirel adaletin ise sabotaj davranigini

frenlemeye yardimec1 olabilecegini gdstermistir.

Bu aragtirmalarin sonuglari 1s18inda miisteri nezaketsizliginin, olasi hizmet sabotaji
tizerine etkisinde, yonetici desteginin roliinii belirleyebilmek i¢in olusturulan hipotezler asagida

yer almaktadir:
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Hia: Miisteri nezaketsizliginin hizmet sabotaji1 tizerindeki etkisinde algilanan yonetici desteginin

aracilik roli vardir.

Hib: Miisteri nezaketsizliginin hizmet sabotaji lizerindeki etkisinde algilanan yonetici
desteginin diizenleyicilik rolii vardir.

Belirlenen hipotezler kapsaminda olusturulan arastirma modeli asagidaki sekildedir.

‘ Algilanan Yonetici Destegi ‘

Hla Hla
Hip

Miisteri
Nezaketsizligi Hi

:[ Hizmet Sabotaji ]

Sekil 4.1. Aragtirmanin modeli

4.6.3. Veri Toplama Araci ve Olgekler

Calismada birinci uygulamanin yer aldig1 nicel agsamada veri toplama araci olarak anket
kullanilmistir. Anket soru formunun tasariminda, ilk olarak anketi dolduracak kisinin
bilgilendirilmesi amaciyla anketin amaci, diizenleyicileri ve kisisel verileri koruma kanuna ait
genel bilgilere yer verilmistir. Anket soru formunun tasariminda ankete katilacak kisilerin
cevaplarinda yeterli 6nemi ve 6zeni gostermelerini saglamak i¢in profesyonel olunmaya 6zen
gosterilmistir. Aragtirma kullanilan anket formu (EK 1) iki b6liim halindedir. Birinci boliimde
konaklama isletmelerinde gorev yapan personelin demografik bilgilerini dlgen 9 soru yer
almaktadir. ikinci boliimde miisteri nezaketsizligi boyutu icin 7 soru, hizmet sabotaji boyutu
i¢cin 6 soru ve algilanan yonetici destegi boyutu i¢in ise 11 soru besli likert seklinde (1 = Asla,
2 = Nadiren, 3 = Ara sira, 4 = Genellikle ve 5 = Cok sik) dlgeklendirilmistir. Sonug olarak tiim

anket formunda toplam olarak 33 soru yer almaktadir.

Ankette ikinci bolimde yer alan boyutlara ait sorular tablo seklinde besli likert
secenekleri halinde ifade edilmistir. Alan arastirmasi kapsaminda anket i¢inde olusturulan
sorularin tezin amagclarina yonelik olmasi, ifadelerin anlasilir olmas1 ve miimkiin olabildigince

kisa (6z) olmas1 saglanacak sekilde hazirlanmistir. Pilot uygulama sonrasi ve saha uygulama
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oncesi anket sorulari, kisilere olabildigince agik, kisa ve anlasilir sekilde revize edilmistir.

Aragtirmada nicel asamanin verileri 2021 yilinin Eyliil ayinda yiiz yiize olarak toplanmustir.
4.6.3.1. Miisteri Nezaketsizligi Olcegi

Miisteri nezaketsizligini 6l¢mek i¢in; Arici, Arasli ve Namin (2016) tarafindan Sliter
vd.’nin (2012) ¢alismasindan alinarak ve Tiirk¢e’ye uyarlanarak “Do customer and coworker
incivility moderate the effect of polychronicity on job performance? Evidence from hotel
frontline employees in north cyprus” ¢alismalarinda yedi maddesini kullandiklari 6lgek tercih
edilmistir. Burnfield vd. (2004) tarafindan on bes madde olarak gelistirilen 6l¢ek miisteri
nezaketsizligi algisin1 6lgmek amaciyla konaklama isletmesi personeline yonelik uygulanabilir
niteliktedir. “Asla ve ¢ok sik” araliginda, 5°li likert 6l¢egi olarak kullanilan 6lgek ile, mevcut
calismada da bu sekilde 6l¢tim yapilmistir. Kim ve Qu (2019) tarafindan yapilan ¢alismada da
dlcek 5°1i likert olarak kullanilmis ve giivenirligi 0,84 bulunmustur. Ilgili 6lcegi calismalarinda
kullanan diger arastirmacilardan Sliter, Jex, Wolford ve Mclnnerney (2010), Torres vd. (2017)
ile Medler-Liraz’da (2020) 5’li likert ile 6lgtim yapmus, 6l¢egin giivenirlige iliskin oranlari ise
0,90 (Sliter vd., 2010), 0,93 (Torres vd., 2017), 0,90 (Medler-Liraz, 2020) olarak tespit

etmislerdir.
4.6.3.2. Hizmet Sabotaji Ol¢egi

Chi, Chang ve Huang’in (2015) gelistirdigi ve “Can personality traits and daily positive
mood buffer the harmful effects of daily negative mood on task performance and service
sabotage? A self-control perspective” adli ¢alismalarinda kullandiklar1  6lgekten
yararlanilmigtir. Miisteriyle yliz yiize hizmet baglaminda meydana gelen hizmet sabotaji
davraniglarin1 6l¢gmek amaciyla gelistirilen 6lgek, bu yoniiyle konaklama isletmesi personeline
yonelik uygulanabilir niteliktedir. Arastirmada kullanilan 6lgegin, orijinal dilinden (Ingilizce)
Tiirk¢eye uyarlanmas1 asamasinda &ncelikli olarak Tiirkce’ye cevrilmistir. Ikinci adimda ileri
diizey Ingilizce dil bilgisi olan bir arastirmaci tarafindan 6lgeklere geri geviri yapilmistir. Son
durumda ise alaninda uzman kisilerce 6lgek maddeleri degerlendirilmis ve uygun goriilen
diizenlemeler dogrultusunda o6l¢ek son halini almistir. “Hi¢chir zaman ve Her zaman”
araliginda, 5’li likert 6lgegi olarak kullanilan 6lcek ile, mevcut calismada “Asla ve ¢ok sik™
araliginda dl¢iim yapilmistir. Chi vd.’nin (2015) gelistirdigi ve 0,91 oraninda giivenirlik tespit
ettigi 6lgek, Cheng, Zhou ve Guo (2019), Zhou vd. (2018) tarafindan da kullanilmistir. 5°li
Likert 6lgegi kullanan arastirmacilarin buldugu giivenirlik oranlari ise, 0,89 (Cheng vd., 2019)
ve 0,85 (Zhou vd., 2018) seklindedir.
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4.6.3.3. Algilanan Yonetici Destegi Olcegi

Arastirmada katilimcilarin galisanlarin algiladiklar1 yonetici destegini 6lgmek amaciyla
Giray ve Sahin (2012) tarafindan olusturulan, giivenilirlik ve gecerlik ¢alismasi yapilan
“Algilanan Orgiitsel, Yonetici ve Calisma Arkadaslari Destegi Olgekleri: Gegerlik ve
Giivenirlik Calismas:” isimli ¢alismada yer alan Olg¢ekten yararlamilmistir. Tercih edilen
algilanan yonetici destegi Olcegi, c¢alisanlarin yonetici algilarina iliskin net cevaplar
alinabilmesine uygun nitelikteki 11 maddeden olusmaktadir. Olgegin orijinalinde “Kesinlikle
Katilmiyorum ve Kesinlikle Katiliyorum” araliginda 5’11 Likert olgegi ile incelenmis, ancak
mevcut ¢alismada “Asla ve Cok sik” araligi ile yine 5°1i Likert baz alinarak olgiilmiistiir. Giray
ve Sahin’in (2012) kendi calismasinda giivenirligini 0,94 olarak tespit ettigi 6l¢ek, Aydin ve
Basim (2017), Terzi ve Polat (2020), Cindiloglu Demirer (2017), Ece ve Giiltekin (2019)
tarafindan da kullanilmis olup her bir arastirma i¢in gilivenirlik oranlar sirasiyla 0,96 - 0,97 -

0,83 ve 0,98 seklindedir.

Calismanin ilk asamasinda Ankara ilinde bir konaklama isletmesinde pilot (6n anket)
uygulamasi yapilmistir. Anket formundaki sorularin anlasilirligi, cevapsiz sorularin varligi ve
ankete yanit verilme zamanlamasi (anket tamamlama siiresi) acisindan degerlendirme
yapilmistir. Yirmi dort adet besli likert 6lcegi ile dlciilen sorular icin Cronbach Alpha degeri
0,86 bulunmustur. Bu sonug 6l¢egin yiiksek derecede giivenilir oldugunu gostermistir.

Olgegin gegerlilik diizeyi asagidaki kriterlere gore degerlendirildiginde,

0,00 < a0 < 0,40 ise dlgek giivenilir degildir,

0,40 < a < 0,60 ise dl¢ek diisiik giivenilirliktedir,

0,60 < a < 0,80 ise 6l¢ek oldukga giivenilirdir,

0,80 < a < 1,00 ise 6lcek yliksek derecede gilivenilir bir dlgektir.

Aragtirma icin yapilan pilot ¢aligmada Cronbach’s Alpha degeri 0,86 c¢ikmistir.
Dolayisiyla 6l¢egin yliksek derecede giivenilir oldugunu gostermektedir.

Alan aragtirmasi ile anket verilerinin analizi ve sonuglarinin degerlendirilmesinde “IBM
SPSS for Windows v.26.0” istatistiksel paket programi ve Microsoft Excel 2019 office paket

programlari kullanilmistir.
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4.6.4. Giivenirlik ve Gegerlilik

Calismanin bu agamasinda oncelikle boyutlarin (6lgeklerin) dagilim testleri yapilmis ve

sonuclar1 agagida verilmistir.

Tablo 4.1. Olgekler igin normallik sinamas1 Kolmogorov — Smirnov (K-S) test sonuglari

Miisteri Nezaketsizligi

Hizmet Sabotaji

Algilanan Yonetici

Destegi
K-S Test istatistigi 0,070 0,314 0,174
Anlamlilik Diizeyi (P) | 0,000 0,000 0,000
Carpiklik 0,707 (0,130) 2,420 (0,130) -1,562 (0,130)
Basiklik 0,592 (0,259) 5,743 (0,259) 2,375 (0,259)
— JR——
Normal

Dagilimli |
Histogram Grafikleri .

() icindeki degerler standart hata degerleridir.

Tablo 4.1.’de verilen Kolmogorov — Smirnov (K-S) normallik test sonuglari
incelendiginde tiim boyutlar (6l¢ekler) i¢in anlamlilik diizeyi (p) < o = 0,05 seklindedir. Yani
miisteri nezaketsizligi, hizmet sabotaj1 ve algilanan yonetici destegi boyutlarinin (6l¢eklerinin)
normal dagilim gostermedigi tespit edilmistir. Bir veri setinde normal dagilima uygunluk varsa
carpiklik katsayis1 0'dir. Carpiklik katsayisi negatif ise veri seti saga carpik dagilima,
carpiklik katsayis1 pozitifise veri seti sola ¢arpik dagilimdir denilir. Ayni sekilde bir veri
setinde normal dagilima uygunluk varsa basiklik katsayist da 0'dir. Basiklik katsay1 degeri
negatif ise egri normale gore daha basik olur ve basiklik katsay1 degeri pozitif ise egri normale
gore daha sivri olur. Buna gore miisteri nezaketsizligi boyutu sola ¢arpik, hizmet sabotaji sola

carpik ve basik, algilanan yonetici destegi ise saga ¢arpiktir.

Calismanin bir dnceki asamasinda miisteri nezaketsizligi, hizmet sabotaji ve algilanan
yonetici destegi boyutlarinin (6lgeklerinin) gruplanmis halleri ile demografik degiskenler
arasinda ki-kare (y?) bagimsizlik testi ile nominal dlgiim diizeyleri ile dlgiilen degiskenler aras
istatistiksel iliskiler Olclilmiistiir. Bu asamada ise ilgili boyutlarinin (Sl¢eklerinin) ortalama

puanlarinin ortalama siralarinin demografik degiskenlere gore farklilik gosterip gostermedigi
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parametrik olmayan hipotez testleri ile test edilmistir. Tiim 6l¢ekler igin yapilacak olan hipotez
testlerinde parametrik olmayan Mann - Whitney U testi ve Kruskal - Wallis H testleri

kullanilmigtir. Caligmada normallik sinamasindan sonra giivenirlik analizi yapilmistir.

Arastirma anketinin ikinci boliimiinde yer alan besli likert 6lgegi ile puanlama yoluyla
Olciilen 33 soru i¢in IBM SPSS for Windows v.26 istatistik paket programi kullanilarak
gecerlilik ve giivenilirlik analizi yapilmigtir. Olgekli sorularmin giivenilirligi degerlendirmek
icin Cronbach’s Alpha test istatistigi secilmistir. Calismada hesaplanan Cronbach Alfa test
istatistiginin degerlendirilmesinde; 0,00 < a < 0,40 ise giivenilir degil, 0,40 < a < 0,60 ise
diistik giivenilirlikte, 0,60 < o < 0,80 ise dlgek oldukea giivenilir ve 0,80 < o < 1,00 ise
olcek yiiksek derecede giivenilirdir seklinde degerlendirilme yapilmistir (Ozdamar, 2002).

Besli likert Olcegi ile puanlama yoluyla dlgiilen sorular i¢in Cronbach Alpha (o) test

istatistigi sonuglar1 asagida Tablolarda gosterilmistir.

Tablo 4.2. Olgeklerin giivenilirlik katsayilari

- -- . Giivenirlik Katsayisi
Olcekler Olcekteki madde sayisi (Cronbach’s Alpha)
Miisteri Nezaketsizligi 7 0,869
Hizmet Sabotaj1 6 0,896
Algilanan Yo6netici Destegi 11 0,956

Tablo 4.2.°de gosterildigi lizere 6lgeklerin glivenirlik katsayilari; miisteri nezaketsizligi
icin 0,869; hizmet sabotaji i¢in 0,896; algilanan yonetici destegi i¢in ise 0,956°dir. Her {i¢ 6l¢cek
icin de Cronbach Alpha (o) test istatistigi degerlerinin yiiksek derecede giivenilir sinir degerleri

arasinda yer aldig1 anlagilmaktadir.
4.6.5. Bulgularin Analizi ve Yorumlari

Nicel asamanin analizi ve bulgular kapsaminda, alan arastirmasi kapsaminda biri 4
yildizly, ikisi ise 5 yildizli olmak iizere {i¢ otel isletmesinden toplanan anketin sonuglar
degerlendirilmistir. Bu kapsamda parametrik ya da parametrik olmayan hipotez testlerinden
hangisinin kullanilacagini belirleyebilmek i¢in normallik sinamasi, giivenilirlik analizi, frekans
dagilimlari, korelasyon analizi, iligki ve farklilik analizleri, yapisal esitlik modeli analizleri,

aciklayici faktor analizi yapilmastir.

Tablo 4.3.’te katilimcilarin demografik sorulara verilen cevaplarin frekans dagilimi
verilmektedir.
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Tablo 4.3. Katilimcilara ait demografik bilgiler

Frekans Yiizdesi
Cinsiyetiniz
Kadin 111 31,4
Erkek 243 68,6
Yasimz”
20 Yas ve altt 78 22
21 —27 Yas arasi 115 32,5
28 — 34 Yas arasi 62 17,5
35 —41 Yas arasi 49 13,8
42 — 48 Yas arasi 31 8,8
49 Yas ve lizeri 19 5,4
* Ortalama yas 29,1°dir. (29,1 + 0,55)
Medeni Durumunuz
Evli 114 32,2
Bekar 240 67,8
Egitim Durumunuz
[lkokul mezunu 28 79
Ortaokul mezunu 41 11,6
Lise mezunu 192 54,2
On lisans mezunu 30 8,5
Lisans mezunu 10 2,8
Yiiksek lisans / Doktora mezunu 53 15,0

N =354

Tabloda goriildiigii tizere, katilimcilarin yiizde 68,6 s1 erkek, yiizde 31,4 i ise kadindir.
Yag dagilimi incelendiginde; yiizde 72 sinin (255 kisi) 34 yas ve altinda oldugu; yiizde 22,6
sinin (80 kisi) 35 — 48 yas aras1 bulundugu yiizde 5,4 inin ise (19 kisi) 49 yas ve tizeri oldugu
gortiilmektedir. Katilimcilarin ortalama yasi1 29,1 olarak tespit edilmistir. Katilimcilarin medeni
durumuna bakildiginda yiizde 67,8 inin bekar (240 kisi), ylizde 32,2 sinin (114 kisi) evli oldugu
goriilmektedir. Katilimecilarin mezuniyet durumuna iliskin oranlar incelendiginde yiizde 73,7
sinin (261 kisi) lise ve alti mezunu, yiizde 26,3 {iniin (93 kisi) ise on lisans mezunu ve Ustii
egitim mezunu oldugu tespit edilmistir.

Arastirmada katilimeilara turizm alanina iliskin egitim alip almadiklari, turizm egitimi
sahibi katilimcilara hangi diizeyde egitim aldiklari, turizm sektoriinde ne kadar siiredir
calistiklari ile mevcut isletmede ne kadar stiredir galistiklar1 sorulmus, katilimcilardan alinan

yanitlara iliskin oransal bilgi Sekil 4.2.’de verilmistir.

100




80

71,1
70 59,9
60 56,5
50
40,1 42,1 43,5
40 31,6
30 26,3
19
20
9,9
. ||
0
5 = e = z 2 7 = 5 2
b =9 — @z —_ = o = = =
T = e <T < w = =
= T = = = ==
= = > = = =
= B2l = = >
— - = -
= > - =
— o —
Turizm egitiminin Turizm egitiminin hangi egitim Turizm sektoriinde calisma Mevcut isletmedeki
mevzut olup diizeyinde alindigina iliskin stiresine iliskin katihma oranlarn calisma siresine iliskin
olmadigina iliskin katilimcr oranlan katilimci oranlan

katihmci oranlan

Sekil 4.2. Turizm egitiminin mevcut olup olmadigina, turizm egitiminin hangi egitim
diizeyinde alindigina, turizm sektoriinde ¢alisma siiresine, mevcut isletmedeki ¢alisma

stiresine iligkin katilimc1 oranlart

Katilimeilara turizm alaninda bir egitim alip almadiklar1 sorulmustur. Sekil 4.2.°de
goriildiigi iizere katilimcilarin ytlizde 40,1°1 (142 kisi) “Evet” yanit1 ile turizm alaninda egitim
aldiklarin1 ifade etmis, yiizde 59,9’u (212 kisi) ise turizm alaninda bir egitime sahip degildir.
Turizm egitimi aldigini ifade eden 142 kisinin s6z konusu egitimi hangi diizeyde aldigina iliskin
oranlar incelendiginde; yiizde 71,1’inin (101 kisi) lise diizeyinde oldugu goriilmektedir. Bu
orani1 ylizde 19 (27 kisi) ile ilgili egitimi iniversite diizeyinde alanlar izlerken, son sirada yiizde
9,9 (14 kisi) orani ile s6z konusu egitimi hem lise, hem de iiniversite diizeyinde alanlar
bulunmaktadir. Sektorde calisanlarin 6nemli bir kismiin egitimsiz oldugu goriilmektedir.
Egitim alanlarin biiyiikk ¢ogunlugu ise egitimini lise diizeyinde alabilmistir. Katilimcilarin
turizm sektoriindeki calisma siirelerine iligkin oranlara bakildiginda; yiizde 42,1 inin (149) “5
yildan fazla” ¢aligma siiresine sahip oldugu goriilmektedir. Ardindan yiizde 31,6 (112 kisi)
orani ile “1 yildan az” calisanlar gelmektedir. Turizm sektoriindeki ¢alisma siiresine gore en
son sirada olan ylizde 26, 3 (93 kisi) oranina sahip katilimci ise “1 ile 5 yil aras1” siire ile
caligmaktadir. Turizm sektérii i¢inde calisan personelin 3/1 yeterli tecriibede degildir.
Katilimcilarin mevcut isletmede ne kadar siiredir ¢alistigina iliskin oranlar “1 yila kadar” yaniti

icin yilizde 56,5 (200 kisi) ; “1 y1l ve fazlas1” yanit1 i¢in ise yiizde 43,3 (154 kisi) seklindedir.

Arastirmanin bu asamasinda ankette yer alan tiim sorular i¢in ayr1 ayr1 frekans dagilim

tablolar1 ve grafikler olusturulmustur.
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Tablo 4.4. Miisteri nezaketsizligi i¢in frekans dagilimlar

Asla Nadiren Ara Swra Genellikle Cok Sik
Miisteri Nezaketsizligi ort.”
N % N % N % N % N | %

Miigteriler calisanlara aptal

S 107 | 30,2 | 111 | 31,4 | 66 186 | 48 | 136 | 22 | 62 | 2,34
ve degersizmis gibi davranir

Miisteriler sabirsiz ve

o 70 19,8 96 27,1 | 109 | 30,8 | 61 172 | 18 | 51 | 2,61
asabidir

Miigteriler benim verdigim
bilgilere  giivenmez, iist
diizey (Sef / Miidiir) biriyle
konusmak ister.

116 | 32,8 | 110 | 31,1 | 85 240 | 25 7,1 18| 51| 221

Miisteriler calisanlarin
yeterliliklerini ~ sorgulayict | 99 | 28,0 | 117 | 33,1 | 88 249 | 32 9,0 18 | 51 | 2,30
sekilde yorum yapar

Miisteriler bana karsi sozlii

saldirida (hakaret) bulunur 155 | 438 | 113 | 31,9 | 55 155 | 18 51 13| 3,7 | 1,93

Miisteriler anlamsiz

isteklerde bulunur. 107 | 30,2 | 103 | 29,1 82 232 | 41 | 116 | 21| 59 | 2,34

Miisteriler i performansim | 13, | 579 | 97 | 274 | 63 | 178 | 43 | 121 | 17 | 48 | 219
hakkinda yorum yapar.

N =354 *[1= Asla, 2 = Nadiren, 3 = Ara sira, 4 = Genellikle ve 5 = Cok sik]

Konaklama isletmelerinde ¢alisan personelin “Miisteri nezaketsizligi” ile ilgili sorulara
verdikleri cevaplarin incelenmesi asamasinda; katilimcilarin “Genellikle” ile “Cok sik”
yanitlari birlestirilmis, sonucunda yiizde 22,3 (79 kisi) orani ile “Miisteriler sabirsiz ve asabidir”
en 6nemli faktor olarak nitelendirilmistir. Bunu sirasiyla yiizde 19,8 (70 kisi) orani ile
“Misteriler calisanlara aptal ve degersizmis gibi davranir”, yiizde 17,5 (62 kisi) orami ile
“Miisteriler anlamsiz isteklerde bulunur”, yiizde 16,9 (60 kisi) orani ile “Miisteriler is
performansim hakkinda yorum yapar” yiizde 14,1 (50 kisi) orani ile “Miisteriler ¢alisanlarin
yeterliliklerini sorgulayict sekilde yorum yapar”, yiizde 12,1 (43 kisi) orani ile “Miisteriler
benim verdigim bilgilere glivenmez, iist diizey (Sef / Miidiir) biriyle konusmak ister” ve yiizde
8,8 (31 kisi) oranmi ile “Miisteriler bana karsi sozlii saldirida (hakaret) bulunur” ifadeleri
izlemektedir. Katilimeilarin “Asla” yaniti degerlendirildiginde; yiizde 43,8 (155 kisi) orani ile
“Miisteriler bana kars1 sozlii saldirida (hakaret) bulunur” ifadesi en az maruz kalinan miisteri
davranigi olmustur. Katilimcilarin “Nadiren” ve “Ara Sira” yanitlart birlestirildiginde ise
calisanlar tarafindan en fazla yiizde 57,9 (205’er kisi) orani ile “Miisteriler sabirsiz ve asabidir”
ve “Miisteriler ¢alisanlarin yeterliliklerini sorgulayici sekilde yorum yapar” goriisleri en fazla

oranli degerlerdir.
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Tablo 4.5. Hizmet sabotaj1 i¢in frekans dagilimlari

. Ara . Cok
Hizmet Sabotaji Asla Nadiren Stra Genellikle Stk | Ort”
N % N % N| % | N % |N| %
Miisterilere kars1 olumsuz davranirim 299 (845 (35] 99 (1440 5 14 |11)03] 1,23

Miisteriye sundugum hizmeti kasith olarak

267 | 754 |53 | 150 |16 | 45| 14 | 40 | 4 | 1,1 1,40
aceleye getiririm

Miisterilere kasitli olarak kotii muamele

. 292 | 82540 |113|10(28| 8 23 |4 (11| 1,28
ederim

Kasitli olarak hizmeti yavaslatirim 286 180836102 |24|68| 5 14 {31081 1,31

Isleri kendi agimdan kolaylastirmak adia

hizmet kurallarint g6z ardi ederim 278 | 785146 | 13011954 9 2512106 1,34

Nezaketsiz miisterilerden intikam almaya
caligirim 28179413599 205612 | 34 |6 |17 138

N =354 *[1= Asla, 2 =Nadiren, 3 = Ara sira, 4 = Genellikle ve 5 = Cok sik]

Konaklama isletmelerinde ¢alisan personelin “Hizmet Sabotaji” ile ilgili sorulara
verdikleri cevaplarin incelenmesi asamasinda; katilimcilarin “Genellikle” ile “Cok sik”
cevaplart birlestirilmis; sonucunda, yiizde 5,1 (18’er kisi) orani ile “Miisteriye sundugum
hizmeti kasith olarak aceleye getiririm” ve “Nezaketsiz miisterilerden intikam almaya
caligirim” yanitlarinin en fazla uygulanan hizmet sabotaji davranisi oldugu goriilmiistiir. Bunu
sirastyla, ylizde 3,4 (12 kisi) orani ile “Miisterilere kasith olarak kotii muamele ederim”, yiizde
3,1 (11 kisi) oram ile “Isleri kendi agimdan kolaylastirmak adma hizmet kurallarmi goz ardi
ederim”, yiizde 2,3 (8 kisi) oran ile “Kasith olarak hizmeti yavaslatirim”, yiizde 1,7 (6 kisi)
orani ile “Miisterilere kars1 olumsuz davranirim” izlemektedir. Ayrica katilimcilarin “Nadiren”
ile “Ara Sira” cevaplari da birlestirilmis, sonucunda ytizde 19,5 (69 kisi) orani ile “Miisteriye

sundugum hizmeti kasithi olarak aceleye getiririm” en yiiksek orana sahip hizmet sabotaji

eylemidir.
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Tablo 4.6. Algilanan yo6netici destegi i¢in frekans dagilimlar

Asla Nadiren | Ara Swa | Genellikle | Cok Sik
N| % |N| % |N| % N % N %

ort.”

Algilanan Yonetici Destegi

Yoneticim bilmeden bir hata yaptigimda
beni kurumdaki diger kisilere karsi | 29 | 8,2 |33 |93 |28 | 7,9 | 121 | 34,2 | 143 | 40,4 | 3,89
savunur

Yoneticim isler ¢ikmaza girdiginde 18

giivenebilecegim biridir 51|18 (51|23 | 6,5 | 134|379 | 161 | 455 | 4,14

Yoneticim  igimle  ilgili  sorunlari

. . 154211234 |31| 88 | 125|353 | 171|483 | 4,20
dinlemeye her zaman i¢in hazirdir.

Yoneticim igimde Onemli bir sey
basardigimda takdir edilmemi saglar
Yoneticim goriislerimi dikkate alir 16 | 45|17 |48 |48 | 13,6 | 114 | 32,2 | 159 | 44,9 | 4,08
Yoneticim igime yonelik amag¢ ve
isteklerimi 6grenmek i¢in bana zaman | 17 | 4,8 | 11 | 3,1 | 44 | 12,4 | 117 | 33,1 | 165 | 46,6 | 4,14
ayurir

Yoneticim bir isi iyi yaptigimda beni
takdir eder

Y oneticim performansimi nasil
geligtirecegim  konusunda bana yol | 19 | 54 | 17 | 48 | 36 | 10,2 | 112 | 31,6 | 170 | 48,0 | 4,12
gosterir

Yoneticim igimi yapmamda yardimciolur | 17 | 48 | 13 | 3,7 | 35| 9,9 | 119 | 33,6 | 170 | 48,0 | 4,16

1514216 | 45| 45| 12,7 | 123 | 34,7 | 155 | 43,8 | 4,09

12 134118 |51 |32| 90 |132|37,3| 160 | 452 | 4,16

Yoneticim ¢alisanlarini bagkalarina karsi 17

48|20 |56 (36102 | 112 | 31,6 | 169 | 47,7 | 4,12
canla bagla savunur

Yoneticim saglik, mutluluk gibi genel 15
durumumla ilgilenir

N =354 *[1 = Asla, 2 =Nadiren, 3 = Ara sira, 4 = Genellikle ve 5 = Cok sik]

42122162 |23| 65 | 110 | 31,1 | 184 | 52,0 | 4,20

Konaklama igletmelerinde ¢alisan personelin “Algilanan Yonetici Destegi” ile ilgili
sorulara verdikleri cevaplarin incelenmesi asamasinda; “Genellikle” ve “Cok sik” cevaplar
birlestirilmis; yiizde 83,6 (296 kisi) orani ile “Yoneticim isimle ilgili sorunlar1 dinlemeye her
zaman i¢in hazirdir” en 6nemli faktor olarak degerlendirilmistir. Bunu sirasiyla; yiizde 83,3
(295 kisi) orani ile “Yoneticim igler ¢ikmaza girdiginde glivenebilecegim biridir”, yiizde 83,1
(294 kisi) orani ile “Yoneticim saglik, mutluluk gibi genel durumumla ilgilenir”, yiizde 82,5
(292 kisi) orani ile “Yoneticim bir isi iyl yaptigimda beni takdir eder”, yiizde 81,6 (289 kisi)
orani ile “Yoneticim isimi yapmamda yardimci olur”, yiizde 79,7 (282°ser kisi) orani ile
“YOneticim isime yonelik amag ve isteklerimi 6grenmek i¢in bana zaman ayirir” ve “Yoneticim
performansimi nasil gelistirecegim konusunda bana yol gosterir”, ylizde 79,4 (281 kisi) orani
ile “’Yoneticim ¢alisanlarini baskalarina karsi canla basla savunur”, yiizde 78,5 (278 kisi) orani
ile “Yoneticim isimde 6nemli bir sey basardigimda takdir edilmemi saglar” yiizde 77,1 (273
kisi) orani ile “YoOneticim goriislerimi dikkate alir” ve yiizde 74,6 (264 kisi) orani ile
“Yoneticim bilmeden bir hata yaptigimda beni kurumdaki diger kisilere kars1 savunur”

izlemektedir. Ayrica katilimcilarin “Nadiren” ile “Ara Sira” yanitlari birlestirilmis, ¢alisanlar
104



tarafindan ytizde 18,4 (65 kisi) orani ile “YOneticim goriislerimi dikkate alir” ifadesi en yiiksek
oranli yonetici destegi olumsuz algisi olarak tespit edilmistir. Katilimcilarin “Asla” yanitlart
degerlendirildiginde ise; ylizde 8,2 (29 kisi) orani ile “YOneticim bilmeden bir hata yaptigimda
beni kurumdaki diger kisilere kars1 savunur” ifadesi yonetici destegi olumsuz algis1 olarak

belirlenmistir.

4.6.5.1. Demografik Degiskenler Acisindan Hizmet Sabotaji, Miisteri
Nezaketsizligi ile Algilanan Yonetici Destegine Dair Iliski ve

Farkhlhiklarin incelenmesi

Calismanin bu boliimiinde miisteri nezaketsizligi, hizmet sabotaji ve algilanan yonetici
destegi ile demografik degiskenlerin karsilastirilmasina (ikili iliski analizlerine) yer verilmistir.
[lk olarak tiim 6lgeklendirilmis boyutlarda yer alan degiskenlerin cevap siklari toplulastiriimas
ve ortalamalar1 alinmistir. Daha sonra boyutlar “ortalama + std. sapma” seklinde iiclii likert

haline doniistiirilmustiir.

Tablo 4.7. Boyutlarin 3°1ii Likert’e gore frekans dagilimi

Miisteri Nezaketsizligi Olcegi Frekans Yiizdesi
ey
e v A
s i 0« | =

[ =

ERE R

-

1,325 1,70 204 =239 274 =090 343 7S ER-E

1,17 1.52 1.27 2,22 =2.57 201 225 =51 2,96 <, 20 <, 55 500
Hizmet Sabotaji Olcegi Frekans Yiizdesi
Hizmet Sabotaj1 yok
(ortalama <=1,325 puan) 250 706
Hizmet sabotaji kismen var 60 16.9
(1,326 <= Ortalama <= 1,941 puan) ’
Hizmet sabotaj1 var
(Ortalama >=1,942 puan) 44 124
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j_m_ﬁ_ﬁ — .,

1.00 1,29 1.52 1.27 2168 2,495 2,73 =2.032 .32 2.5 =.90 =19 =47
1.1 1,42 1.72 2,01 2,20 2,59 2,22 217 2,45 2.75 =0 4,233

Algilanan Yonetici Destegi Olcegi Frekans Yiizdesi
Yonetici destegi yok
(ortalama <= 3,212 puan) 54 153
Yonetici destegi kismen var 82 232
(3,213 <= Ortalama <= 4,119 puan) ’
Yonetici destegi var
(Ortalama >= 4,120 puan) 218 616
1,00 1.25 1,70 =2 .09 =, =9 2,7 =09 =, =.7= =3, 13= =}, = <3, ==
117 1.52 1.27 2,22 257 =2.91 =226 =261 2.5 <4,.=Z0 = 55 5,00

N =354 kisi

Tablo 4.7. incelendiginde; miisteri nezaketsizligi oldugunu ifade eden 54 kisi (yiizde
15,3), hizmet sabotaji davranisin1 beyan eden 44 kisi (ylizde 12,4) ve yonetici destegini
algilayan 218 kisi (yiizde 61,6) bulunmaktadir.

Calismada kullanilan Glgekler ile demografik degiskenler arasinda iligkinin varliini
belirlemek amaciyla ki - kare (x?) iliski analizi yapilmistir. Ki - kare (y?) iliski analizi her bir
gbzede yer alan frekans sayisina duyarli bir analizdir. Her bir gézede en az 5 (bes) frekans
olmasi istenir. Bu nedenle 6l¢ek degiskenler daha 6nce detayli olarak aciklandig: sekilde besli
likert 6lcii skalasindan iiclii likert 6l¢iim skalasina doniistiiriilerek ki - kare (y?) iliski analizine

sokulmustur.

Calismanin bu asamasinda “Miisteri Nezaketsizligi”, diger caligmalarda iiretkenlik karsiti
is davranislar1 olarak gecen “Hizmet Sabotaji” ve “Algilanan Yonetici Destegi” boyutlar ile
demografik degiskenler arasindaki iliskilerin incelendigi alan yazin ornekleri verilmistir.

Mevcut calismada da asagida verilen alan yazina benzer sekilde ilgili boyutlar ile demografik
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degiskenler arasindaki iliskiler degiskenler siralama 6l¢me diizeyinde 6lgtildiigi igin ki - kare
(x?) iliski analizi ile 6l¢iilmeye ¢alisiimistir. Calismada sadece istatistiksel olarak anlamli iliski

bulunanlar asagida tablolastirilmis ve alan yazin 6rneklerini takiben yer verilmistir.

Tiryaki Sen (2018) ¢alismasinda, psikolojik iyi olusun, yonetici, is arkadasi ile orgiitsel
destek algis1 ile calisma performansina iligkin araci roliinii arastirmis, yonetici destegi
algisinin, katilimcilarin demografik degiskenlerine gore incelenmesi sonucunda anlamli bir

iliski tespit edilememistir.

Ko¢ (2018) calismasinda 300 calisanin iiretkenlik karsiti is davranislart ile kisilik
Ozellikleri arasinda degiskenleri ele almis, ayrica {liretkenlik karsiti is davraniglar ile
demografik 6zellikleri arasindaki iligkiyi incelemistir. Analiz sonucuna gore, liretkenlik karsiti
is davraniglan ile yas ve kidem arasinda iligski olmadig1 anlasilmis, ¢alisanlarin deneyim ve
egitim durumlarina gore iiretkenlik karsiti davranis sergileme durumlarin ise farklilik oldugunu

tespit edilmistir.

Cortina vd.nin (2001) yaptiklar1 aragtirmada isyerinde nezaketsiz davraniglarin gériilme
sikligi arastirilmigtir. Calisanlarin saygisizlik, kiigiimseme gibi kabalik tiirti bildirdikleri

caligmada, kadinlarin erkeklerden daha sik, kabalik eylemlerine katlandigini tespit etmistir.

Ocel ve Aydmn (2010) tarafindan, adil diinya inanci ile iiretim karsit1 is davranislar:
arasindaki olasi iligski ile ve s6z konusu is davraniglarinin gesitleri bakimindan cinsiyet
ozelligine iligkin farkliliklarin test edildigi calisma 400 calisana uygulanmistir. Calisma
sonunda, erkek katilimcilarin hirsizlik ile sabotaj igeren s6z konusu is davranislarini kadinlara

oranla daha fazla uyguladiklar gériilmiistiir.

Isik ve Eraslan (2021) orgiitsel adalet algist ile iiretim karsiti is davranislari (sabote etme,
geri ¢ekilme, tiretimden sapma) arasindaki iliskiyi, alt boyutlar ve demografik 6zellikler dikkate
alinarak incelemis, ¢calisma sonunda iiretim karsit1 is davraniglar ile cinsiyet arasinda anlaml;
tiretim karsit1 is davranislari ile is yerinde mesai siiresi arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir

iliski oldugu bulgusuna ulagilmistir.
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Tablo 4.8. “Hizmet Sabotaj1” ile cinsiyet demografik degiskeni arasinda Ki-kare (y?) iliski

Hizmet Sabotaj1 Degiskeni
Hizmet Sabotajt Hizmet sabotaj1 | Hizmet sabotaj1 Toplam
mevcut degil kismen mevcut mevcut
Kadin Frekans 87 18 6 111
= Siitun Yiizdesi 34,8% 30,0% 13,6% 31,4%
2 Erkek Frekans 163 42 38 243
.S Siitun Yiizdesi 65,2% 70,0% 86,4% 68,6%
Toplam Frekans 250 60 44 354
Siitun Yiizdesi 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

0 hiicrenin (0,0%) say1s1 5'ten az frekansi vardir. Beklenen minimum frekans 13,80'dir.

¥% = 7,848; Pacgeri = 0.020 ve Olaganlik katsayisi = 0,147

Tablo 4.8.°de verilen sonuglara gore, hizmet sabotaji davranisinin mevcut oldugunu,

kismen mevcut oldugunu ve hizmet sabotaji davranisinin mevcut olmadigini ifade edenlerin

icinde erkek katilimcilarin agirlikli oldugu gozlemlenmistir.

Tablo 4.9. “Algilanan Yonetici Destegi” ile cinsiyet demografik degiskeni arasinda Ki-kare

Algilanan Ydnetici Destegi Degiskeni
Algilaf P onetic Algllan:a.n yonetici ) Algl!anan | Toplam
o - destegi kismen | yonetici destegi
destegi mevcut degil
mevcut mevcut
Kadin Frekans 12 36 63 111
= Siitun Yiizdesi 22,2% 43,9% 28,9% 31,4%
2 Erkek Frekans 42 46 155 243
£ Siitun Yiizdesi 77,8% 56,1% 71,1% 68,6%
© Toolam Frekans 54 82 218 354
P Siitun Yiizdesi 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

0 hiicrenin (0,0%) sayis1 5'ten az frekansi vardir. Beklenen minimum frekans 16,93'dir.

%% = 8,701; Pyegeri = 0.013 ve Olaganlik katsayis1 = 0,155

Tablo 4.9.°da verilen sonuglara gore, yonetici desteginin mevcut oldugunu, yonetici

desteginin kismen mevcut oldugunu ve yonetici desteginin mevcut olmadigini ifade edenlerin

icin de erkek katilimcilarin agirlikli oldugu gozlemlenmistir.
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Tablo 4.10. “Algilanan Yonetici Destegi” ile yas demografik degiskeni arasinda Ki-kare (y?)

Algilanan Yonetici Destegi Degiskeni
; Algilanan . Algilanan yonetici ; Algilanan _. | Toplam
yoOnetici destegi destopi yonetici destegi
< estegi kismen mevcut
mevcut degil mevcut
20 Yas ve alt Frekans . 21 13 44 78
Siitun Yiizdesi 38,9% 15,9% 20,2% 22,0%
21-27 Yas Frekans 17 22 76 115
arasi Siitun Yiizdesi 31,5% 26,8% 34,9% 32,5%
28 - 34 Yas Frekans 9 13 40 62
N arasi Siitun Yiizdesi 16,7% 15,9% 18,3% 17,5%
| 35-41 Yas Frekans 4 17 28 49
5 arasi Siitun Yiizdesi 7,4% 20,7% 12,8% 13,8%
42 - 48 Yas Frekans 2 11 18 31
arasi Siitun Yiizdesi 3, 7% 13,4% 8,3% 8,8%
49 Yas ve Frekans 1 6 12 19
iizeri Stitun Yiizdesi 1,9% 7,3% 5,5% 5,4%
Toplam Frekans 54 82 218 354
Siitun Yiizdesi 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

3 hiicrenin (16,7%) sayis1 5'ten az frekansi vardir. Beklenen minimum frekans 2,90'dir.
¥% = 22,874; Pyegeri = 0.029 ve Olaganlik katsayis1 = 0,246

Tablo 4.10.’da verilen sonuglara gore “Algilanan Yonetici Destegi

=2 99

tiim durumlarda yas1

“20 yas ve alt1” olanlar ile “21 - 27 Yas aras1“ olanlarda ve “28 — 34 yas aras1” olanlarda

cogunluk gozlemlenmistir. Yas1 geng personelin, yonetici destegi algisinin daha fazla oldugu

goriilmektedir.

Tablo 4.11. “Miisteri Nezaketsizligi” ile “Bu isletmedeki ¢alisma siireniz? (Y1l)” demografik

Miisteri Nezaketsizligi Degiskeni
Miisteri Miisteri Miisteri Toplam

nezaketsizligi nezaketsizligi nezaketsizligi

mevcut degil kismen mevcut mevcut
g N| lyla Frekans 113 62 25 200
< 5| kadar | Siitun Yiizdesi 54,2% 50,0% 46,3% 56,5%
2 3[ 1yilve Frekans 63 62 29 243
% g fazlas1 | Siitun Yiizdesi 35,8% 50,0% 53,7% 43,5%
5z Toplam Frekans 176 124 54 354
A g| "OPAM ISiitun Yiizdesi 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

0 hiicrenin (0,0%) sayis1 5'ten az frekansi vardir. Beklenen minimum frekans 23,49'dur.
%% = 8,670; Pyegeri = 0.013 ve Olaganlik katsayis1 = 0,155

Tablo 4.11.°de verilen sonuglara gore agirlikli olarak miisteri nezaketsizliginin mevcut

oldugunu ifade edenler bu isletmede 1 yil ve daha fazla siiredir calisanlar iken, miisteri
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nezaketsizliginin olmadigini beyan edenler ise 1 yila kadar ¢alisan personeldir. Miisteri

nezaketsizliginin kismen oldugunu bildirenler ise her iki ¢alisma durumunda da esit orandadir.

Tablo 4.12. “Algilanan Yonetici Destegi” ile “Bu isletmedeki ¢alisma siireniz? (Yil)”

Algilanan Yonetici Destegi Degiskeni
Algllanﬁn yonetici Algllan:a.n yOnetici Algilanan yénetici Toplam
destegi mevcut destegi kismen o
<. destegi mevcut
degil mevcut
o N| lyla Frekans 40 47 113 200
< g| kadar | Siitun Yiizdesi 74,1% 57,3% 51,8% 56,5%
£3[ Lylve Frekans 14 35 105 243
2 g fazlast | Siitun Yiizdesi 25,9% 42,7% 48,2% 43,5%
5z Toplam Frekans 54 82 218 354
ag P Siitun Yiizdesi 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

0 hiicrenin (0,0%) sayis1 5'ten az frekansi vardir. Beklenen minimum frekans 23,49'dur.

%% = 8,738; Pgegeri = 0.013 ve Olaganlik katsayis1 = 0,155

Tablo 4.12.’de verilen sonuglara gore agirlikli olarak “Algilanan Yonetici Destegi” igin
tim durumlarda isletmedeki ¢alisma siiresi 1 yila kadar olan personeldir. 1 yil ve daha fazla

stiredir caliganlarda “Algilanan yonetici destegi mevcut” diyenler yaklasik esit orandadir.

Tablo 4.13. “Misteri Nezaketsizligi” ile “Turizm sektoriindeki caligma siireniz (Yil)”

Miisteri Nezaketsizligi Degiskeni
Miisteri Miisteri Miisteri
nezaketsizligi nezaketsizligi nezaketsizligi Toplam
mevcut degil kismen mevcut mevcut
g =| 1yildan Frekans 68 34 10 112
2 E az Siitun Yiizdesi 38,6% 27,4% 18,5% 31,6%
S x| Lliles Frekans 48 30 15 93
§ § yil arast | Siitun Yiizdesi 27,3% 24,2% 27,8% 26,3%
2 2| 5yildan Frekans 60 60 29 149
£ g fazla Siitun Yiizdesi 34,1% 48,4% 53,7% 42,1%
R Toplam |—Frekans 176 124 54 354
= o Siitun Yiizdesi 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

0 hiicrenin (0,0%) sayis1 5'ten az frekansi vardir. Beklenen minimum frekans 14,19'dur.
%2 = 12,252; Pyegeri = 0.016 ve Olaganhk katsayist = 0,183

Tablo 4.13.’te verilen sonuglara gore agirlikli olarak miisteri nezaketsizliginin mevcut

oldugunu ifade edenler turizm sektdriinde agirlikli olarak 5 yil ve daha fazla siiredir

calisanlardir. Miisteri nezaketsizliginin olmadigini bildirenler ise 1 yildan az ve 1 ile 5 y1l aras1
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calisan personeldir. Miisteri nezaketsizliginin kismen mevcut oldugunu beyan edenler arasinda

ise 5 yil ve daha fazla siiredir ¢alisanlar agirliklidir.

Tablo 4.14. “Algilanan Yonetici Destegi” ile “Turizm sektoriindeki ¢alisma siireniz (Yil)”

Algilanan Yonetici Destegi Degiskeni
Yonetici destegi | Yonetici destegi | Yonetici destegi | Toplam
mevcut degil kismen mevcut mevcut

2 2| 1 yildan az Frekans 30 22 60 112
S > Siitun Yiizdesi 55,6% 26,8% 27,5% 31,6%

5 5| lile5yl Frekans 14 24 55 93
S 8| arast | Siitun Yiizdesi 25,9% 29,3% 25,2% 26,3%

2 3| 5yildan Frekans 10 36 103 149
£ g| fazla [ Siitun Yiizdesi 18,5% 43,9% 47,2% 42,1%

';g = Toplam Frekans 54 82 218 354
> Siitun Yiizdesi 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

0 hiicrenin (0,0%) sayis1 5'ten az frekansi vardir. Beklenen minimum frekans 14,49'dur.

x% = 20,473; Pgegeri = 0.000 ve Olaganlik katsayis1 = 0,234

Tablo 4.14.°de verilen sonuglara gore agirlikli olarak yonetici desteginin mevcut
oldugunu ve kismen oldugunu ifade edenler turizm sektdriinde 5 yil ve daha fazla siiredir
calisanlardir. Yonetici destegini mevcut olmadigini bildirenler ise 1 yildan az c¢alisan
personeldir. Turizm sektoriinde ¢alisma siiresinin artmasi calisanlarda yonetici desteginin

yiikselttigi goriilmektedir.

Calismanin bu agamasinda “Miisteri Nezaketsizligi”, diger calismalarda iiretkenlik karsiti
1s davranislar1 olarak gecen “Hizmet Sabotaji” ve “Algilanan Yonetici Destegi” boyutlar ile
demografik degiskenler arasindaki farkliliklarin incelendigi alan yazin 6rnekleri verilmistir.

Alan yazin 6rneklerinin ardindan farklilik analizlerine yer verilmistir.

Gilli (2018) lider-tiye etkilesiminin calisma yasam kalitesi ile liretkenlik karsiti is
davraniglarina etkisinde, orgiit sagliginin aracilik (mediator) roliine odaklandigi calismada
ayrica c¢aligmadaki degiskenlerin ve alt boyutlarinin demografik o6zelliklere gore farklilik
gosterip gostermediklerini incelenmistir. Katilimcilarin sabotaja iliskin puaninda, kideme ve
yasa gore anlamli farklilik gosterirken, egitim diizeyine gore anlamli bir farklilik tespit
edilmemistir. Kilig (2013) algilanan orgiitsel etik iklim ile tiretkenlik karsit1 is davraniglar (geri
cekilme, suistimal etme, iiretimi saptirma vb) arasindaki iliskileri arastirdig1 ¢alismada, s6z
konusu davranislarin, 659 katilimcinin demografik o6zelliklerine gore farklilik gosterip
gostermedigi incelenmistir. Buna gore, tiretkenlik karsiti is davranislari cinsiyete gore farklilik

gosterirken, katilimcilarin yasina, egitim diizeyine, medeni durumuna ve kurumdaki gorev
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stirelerine gore farklilik gostermemektedir. Yavuzsan (2020), psikolojik sozlesme ihlalinin,
tiretkenlik karsit1 is davraniglart tizerindeki etkisini incelemis, yani sira demografik 6zelliklere
gore farkliik bulunup bulunmadigimi arastirmistir. Analiz sonucunda, s6z konusu is
davraniglart igin, egitim diizeyine gore farklilik tespit edilirken, katilimcilarin medeni
durumuna, toplam is tecriibesine ve kurumda c¢alisma siiresine gore anlamli bir farklilik
goriilmemistir. Polat (2019), nepotizm ile psikolojik sézlesme ihlalinin, iiretkenlik karsiti is
davraniglarina etkisini tespit etmeye yonelik yaptig1 arastirmada 482 katilimcinin s6z konusu is
davraniglarinin (sabotaj, geri ¢ekilme, suistimal), demografik ozelliklerine gore farklilik
gdsterip gostermedigini incelemistir. inceleme sonunda, katilimcilarin séz konusu davranislari
cinsiyete gore farklilik gdsterirken, yas, medeni durum ve ¢alisma siiresine gore bir farklilik

tespit edilmemistir.

Ugras Turan (2019) calismasinda etik liderlik davranisi, orgiitsel baglilik ve tiretkenlik
karsit1 is davramislarini, demografik 6zellikler agisindan incelemistir. Calisma sonucunda,
tiretkenlik karsiti is davranislari icin, katilimcilarin 6grenim durumuna gore farklilik tespit
edilirken, cinsiyet ve orgiitteki calisma siireleri agisindan herhangi bir fark goériilmemistir.
Orenlili (2018) orgiitsel sessizlik algisi ile iiretkenlik karsit1 is davramislar1 arasindaki iliskiyi
inceledigi calismada tretkenlik karsiti is davranmislarinin, demografik ozelliklerine goére
farkliliklar1 bulunup bulunmadigini test etmistir. Sonugclar, iiretkenlik karsiti davraniglarda yas
ve egitim durumuna gore anlamli derecede fark oldugunu gostermektedir. Uzunay (2022),
psikolojik gilivenlik algisinin, iiretkenlik karsiti is davranislari ile orgiitsel politika algisi
arasindaki iliskideki aracilik roliine odaklandigi ¢alisma kapsaminda 404 calisana yonelik
uygulama yapmistir. Bu baglamda tiretkenlik dis1 is davraniginin demografik degiskenlere gore
farklilik durumunu analiz etmis, sonu¢ olarak, bahsi gecen davranislarinda, katilimcilarin
demografik niteliklerine gore istatistiksel olarak anlamli farkliliklar tespit edilmistir. Eren’in
(2020) galisanlarin {icrete iligskin adalet algilarinin, tiretkenlik karsiti is davraniglarina yonelik
etkisini inceledigi calismada, s6z konusu is davramiglarinin, katilimeilarin demografik
ozelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigini test etmistir. 252 ¢alisanin katilim sagladigi
aragtirmanin sonucunda, s6z konusu g¢alisan davraniginda, cinsiyete, medeni duruma, yasa,
toplam calisma siiresine gore bir farklilik goriilmezken, iiretkenlik karsiti is davranislar
sergileme siklig1 arasinda en son mezuniyet derecesine gore anlamli bir farklilik oldugu tespit

edilmistir.

Oziiren (2017) nepotizm kapsamindaki eylemlerin, iiretkenlik karsiti is davramislari

egilimine yonelik etkiyi arastirdig1 calismada s6z konusu davraniglar1 demografik degiskenler
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acisindan degerlendirmistir. 534 c¢alisanin katilim sagladig1 arastirmada tretkenlik karsiti is
davraniglarina iliskin tutumlarinda cinsiyete, yasa, egitim durumuna ve kurum kidemine gore
anlamli farkliliklar oldugu tespit edilmistir. EKinci (2022) 403 otel personeline yonelik yaptigi
caligmada tiretkenlik karsiti is davranisi ile orgiitsel sinizm arasindaki iligkinin yani sira
katilimcilarin  demografik Ozelliklerine gore farklilik durumu da incelenmistir. Analiz
sonucunda, bahsi gegen davranislar ile katilimcilarin cinsiyetleri arasinda anlamli bir farklilik
gozlemlenmemisken, egitim durumu ile arasinda anlamli bir farklilik oldugu gézlemlenmistir.
Sahin’in (2017) pozitif psikolojik sermayenin, is becerikliligi ve tiretkenlik Kkarsiti is
davraniglar1 tizerindeki etkilerini inceledigi ¢alismada, katilimcilarin pozisyon ve cinsiyet
degiskenine gore sabotaj puanlari ortalamalarinin anlamli bir farklilik gosterdigi tespit
edilmistir. Ozdemir (2020) tarafindan isyeri nezaketsizligine maruz kalan ¢alisanin, séz konusu
durumdan ne sekilde etkilendigi ve tiretkenlik karsit1 is davranislarina yonelip yonelmediginin
tespitine dair yapilan ¢alismada, 354 katilimcinin demografik degiskenlerine gére olumsuz is
davranislart incelenmistir. Sonug olarak, katilimcilarin cinsiyetlerine gore tiretkenlik karsiti is
davranigi sergileme egilim diizeyinin anlamli bir sekilde farklilastigi tespit edilirken, medeni
durumlarina, kurumdaki ¢aligma siiresine, toplam calisma siiresine, egitim durumlarina, yasa

gore ise farklilasmadigi goriilmiistiir.

Sahin (2017) tarafindan 200 g¢alisanin ¢atisma ile kisitlilik halleri ve iiretkenlik karsiti
calisma davranislarinin incelendigi ¢alismada, s6z konusu davraniglarda cinsiyete ve gorev
siiresine gore anlaml bir farklilik gdstermedigi tespit edilmistir. Nitelik Odemis (2011) bes
faktor model kisilik oOzelliginin, olumsuz is davraniglart uygulama sikligmin, kisilik
ozelliklerine gore farkliligimi belirlemek amaciyla yaptigi arastirmada, ilgili davranislari
demografik niteliklere gore incelemistir. 243 katilimci kapsayan caligmada katilimcilarin
demografik o6zellikleri agisindan s6z konusu davraniglarin uygulanmasina dair anlamli bir
farklilik tespit edilmemistir. Aksoy (2021) otel ¢alisanlarinin nezaketsiz miisteri davranisi ile
isten ayrilma niyetleri arasindaki iliskiyi inceledigi c¢alismada, miisteri nezaketsizligi
davraniglarim demografik ozelliklere gore incelemistir. Inceleme sonunda, miisterilerin
nezaketsiz davraniglarinin katilimeinin cinsiyetine, egitim durumuna ve medeni durumuna gore
farklilik gostermedigi tespit edilmistir. Boge’nin (2022) algilanan miisteri nezaketsizliginin,
382 calisanin miisteri yonlii davranisina etkisini inceledigi ¢alismada, miisteri nezaketsizligi
algisiin cinsiyete, medeni duruma, egitim durumuna, ¢aligma siiresine gore farklilik gosterdigi

ancak yasa gore bir farklilik olmadigi tespit edilmistir.
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Aydin Goktepe’nin (2016) algilanan yonetici desteginin, yeni kariyer tutumlari
izerindeki etkisinde ise tutkunlugun roliinii belirlemek amaciyla yaptig1 ¢alismada, yonetici
destegi algisinin, katilimcilarin demografik 6zelliklerine gore incelenmesi sonucunda, herhangi
bir farklilik géstermedigi bulgusuna ulasilmistir. Tiirkkan’in (2021) algilanan yonetici destegi
ve yoOneticiye giivenin orgiitsel baglilik tizerindeki etkisini arastirdigi calismada, arastirma
degiskenleri ile demografik degiskenler arasinda anlamli bir farklilagsmanin olup olmadig: da
incelenmis, sonug olarak yonetici destegi algisinin kurumdaki ¢aligma siiresine gore anlamli bir
farklilik gosterdigi, yasa gore bir farklilik olmadig tespit edilmistir. Tenteriz (2020) tarafindan
yapilan ¢alismada algilanan yonetici ve calisma arkadaslar1 desteginin Orgiitsel vatandashk
davranigina etkisi, ayrica katilimcilarin demografik o6zelliklerine gore farklilik gosterip
gostermedigi arastirilmigtir. Yapilan analizler sonucunda, yonetici destegi ile demografik
degiskenlerden (cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu, toplam calisma siiresi ve
kurumdaki ¢aligsma siiresi), sadece kurumdaki ¢aligsma siiresi arasinda farklilik tespit edilmistir.
Yiiksek (2021) algilanan yonetici desteginin, prososyal davranislardaki etkilerini arastirdigi
caligmada, algilanan yoOnetici desteginin prososyal davraniglari i¢in demografik degiskenlerin
farklilik incelemesi yapilmis, sonug¢ olarak, cinsiyet, medeni durum, yas ve calisma siiresine
gore farklilik tespit edilmistir. Teke (2021) tarafindan algilanan yonetici desteginin isveren
markasi tizerindeki etkisinin arastirildig1 ¢alismada, yonetici destegi algisinin cinsiyet, yas ve
kurumdaki calisma siiresine gore bir farklilik gostermedigi ancak medeni duruma gore bir
farklilik oldugu tespit edilmistir.

Tablo 4.15. “Miisteri Nezaketsizligi”, “Hizmet Sabotaji” ile “Algilanan Yonetici Destegi”
boyutlarinin cinsiyete gore karsilastiriimasi

Boyutlar Cinsiyet N Orgilre;ma Ortalama W'\r?i‘iggy-u Degperi
listeri Kadin 111 174,94 2,2433
Ne;\e/l[l?jtt:irzlligi Erkek 243 178,67 2,2872 13202,0 0,750
Hizmet Sabotaji Ié:f;k‘ ;}é 12223 i;ggg 121035 0,077
e B T S TR gy

Katilimcilarin “Miisteri Nezaketsizligi 7, “Hizmet Sabotaji” ile “Algilanan Yonetici
Destegi” icin olusturulan sorulara verdikleri cevaplarin ortalama siralarmin, cinsiyete gore
istatistiksel olarak farklilik gosterip gostermedigine iliskin yapilan parametrik olmayan iki
bagimsiz drneklem t testi (Mann - Whitney U) sonuglar Tablo 4.15.”te gosterilmistir. P degeri

> o = 0,05 nedeniyle boyutlarin ortalama siralarinda cinsiyete gore istatistiksel olarak fark
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gbzlenmemistir. Ancak tabloda yer alan bulgular 1s181nda; her {i¢ degisken igin, erkek katilimec1

oraninin, kadin katilimecilara gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 4.16. “Misteri Nezaketsizligi”, “Hizmet Sabotaji” ile “Algilanan Yonetici Destegi”
boyutlarinin medeni duruma gore karsilastirilmasi

Boyutlar Medeni N Ortalama Ortalama Mann - l? .
Durum Sira Whitney U | Degeri

Miisteri Nezaketsizligi BEe‘l’(';r ;}13 13;3}1 ggg?g 125385 0,204
Hizmet Sabotaji BEe\lilﬁ;r ]2'13 1;573:32 1:2822 13573,0 0,892
e R Y

Katilimcilarin “Miisteri Nezaketsizliginin”, “Hizmet Sabotaji” ve “Algilanan Y 6netici
Destegi” i¢in olusturulan sorulara verdikleri cevaplarin ortalama siralarinin, medeni duruma
gore istatistiksel olarak farklilik gosterip gdstermedigine iliskin yapilan parametrik olmayan iki
bagimsiz 6rneklem t testi (Mann - Whitney U) test sonuglar1 Tablo 5.16.’da gosterilmistir.
P degeri > o = 0,05 nedeniyle boyutlarin ortalama siralarinda medeni duruma gore istatistiksel
olarak fark gozlenmemistir. Ancak tabloda yer alan bulgular 1s1g81nda; her ii¢ degisken igin,
bekar olan katilimer oraninin, evli katilimcilara gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 4.17. “Misteri Nezaketsizligi”, “Hizmet Sabotaji” ile “Algilanan Yonetici Destegi”
boyutlarinin “Turizm egitimi aldiniz m1?” durumuna gore karsilastirilmasi

Boyutlar Turizm egitimi N Ortalama Ortalama M_ann - I? )
aldimiz m? Sira Whitney U | Degeri

N S o . il Bl
Hizmet Sabotajs Ea‘l’;tr ;‘l‘g ﬁfgg 12222 13752,0 0,116
O ] e T e R FrI VPR T

Katilimcilarin “Miisteri Nezaketsizligi”, “Hizmet Sabotaji” ve “Algilanan Yd&netici
Destegi” i¢in olusturulan sorulara verdikleri cevaplarin ortalama siralarinin, Turizm egitimi
aldiniz m1? durumuna gore istatistiksel olarak farklilik gosterip gostermedigine iliskin yapilan
parametrik olmayan iki bagimsiz 6rneklem t testi (Mann - Whitney U) test sonuglar1 Tablo
4.17.°de gosterilmistir. P degeri > o = 0,05 nedeniyle boyutlarin (6l¢eklerin) ortalama
siralarinda “Turizm egitimi aldiniz m1?” ifadesine gore istatistiksel olarak fark gézlenmemistir.
Ancak tabloda yer alan bulgular 1s18inda; her ti¢ degisken igin, turizm egitimi almamis olan
katilimer oraninin, ilgili egitimi alan katilimcilara gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.
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Tablo 4.18. “Misteri Nezaketsizligi”, “Hizmet Sabotaji” ile “Algilanan Yonetici Destegi”
boyutlariin “Bu isletmedeki ¢alisma siireniz? (Y1l)” durumuna gore karsilastirilmasi

Boyutlar Bu islgtme.deki N Ortalama Ortalama M_ann— |i> .
calisma siireniz? (Yil) Sira Whitney U Degeri

listeri 1 yila kadar 200 160,31 2,1404
Nezl\:lll:ttseirzlliéi 1 yK ve fazlast 154 | 19982 | 2,4462 11962,0 | 0,000%
sy |t {200 | TSS1|LS2 | s | o7
Yonetot Desegi | Tyl ve utasr | 154 | 16150 | aase | 147835 | 0817

*P<oa=0,05

Katilimcilarin “Misteri Nezaketsizligi”, “Hizmet Sabotaji” ve “Algilanan Yonetici
Destegi” i¢in olusturulan ifadelere verdikleri cevaplarin ortalama siralarinin, “Bu isletmedeki
caligma siireniz? (Y1l)” durumuna gore istatistiksel olarak farklilik gosterip gostermedigine
iliskin yapilan parametrik olmayan iki bagimsiz 6rneklem t testi (Mann - Whitney U) test
sonuclari tablo 4.18.’de gosterilmistir. “Hizmet Sabotaji” ve “Algilanan Yonetici Destegi” i¢in
P degeri > o = 0,05 nedeniyle boyutlarin (6l¢eklerin) ortalama siralarinda “Bu isletmedeki
caligma siireniz? (Y1l)” durumuna gore istatistiksel olarak fark gézlenmemistir. Ancak “Miisteri
Nezaketsizligi” i¢in P degeri < oo = 0,05 nedeniyle boyutun (6l¢egin) ortalama siralarinda “bu
isletmedeki calisma siireniz? (Y1l)” durumuna gore istatistiksel olarak fark gézlemlenmistir.
Mevcut isletmedeki c¢alisma siiresi 1 y1l ve daha fazlasi olan c¢alisanlarin ortalamasi (2,45)
caligma siiresi 1 yila kadar olan ¢alisanlarin ortalamasi (2,14) den biiytiktiir. Yani ¢alisma siiresi
1 y1l ve daha fazlasi olan ¢alisanlarin miisteri nezaketsizligi beyan1 daha fazladir.

Tablo 4.19. “Misteri Nezaketsizligi”, “Hizmet Sabotaji” ile “Algilanan Yonetici Destegi”
boyutlarinin yas dagilimia gore karsilastirilmasi

Ortalama Kruskal P
Boyutlar Yas Gruplari N Sira Ortalama Wallis H Degeri
20 Yas ve altr* 78 150,80* 2,0626
ED 21 - 27 Yas arasi 115 171,42* 2,2155
o) % 28 - 34 Yas arast* 62 195,43* 2,4377
z 3 17,915 0,003*
S —23 35 - 41 Yas arast* 49 212,18* 2,5510
Z 42 - 48 Yas arast* 31 201,23 2,4606
49 Yas ve iizeri* 19 137,24 1,9321
~ 20 Yas ve alt1 78 188,29 1,3591
g 21 - 27 Yas arasi 115 171,65 1,2915
3 28 - 34 Yas arasi 62 193,51 1,4245
% 6,806 0,235
aé 35 - 41 Yas arasi 49 173,72 1,3094
._% 42 - 48 Yas arasi 31 149,32 1,2316
49 Yas ve lizeri 19 172,11 1,2553
20Y It 78 166,69 3,8723
25sg ; asveall 3,145 0,678
— 21 - 27 Yas arasi 115 190,07 4,1899
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Boyutlar Yas Gruplar N Orge:lraama Ortalama V\K/;l[l|sils(a|—l| Degeri
28 - 34 Yas arasi 62 176,28 4,1390
35 - 41 Yas arasi 49 167,11 4,1692
42 - 48 Yas arasi 31 176,71 4,2465
49 Yas ve iizeri 19 177,87 4,2968
*P<a=0,05

Katilimcilarin “Misteri Nezaketsizligi”, “Hizmet Sabotaji” ve “Algilanan Yonetici
Destegi” i¢in olusturulan ifadelere verdikleri cevaplarin ortalama siralarinin, yas gruplarina
gore istatistiksel olarak farklilik gdsterip gostermedigine iligskin yapilan parametrik olmayan K
bagimsiz orneklem testi (Kruskal - Wallis H) test sonuglart tablo 4.19.’da gosterilmistir.
“Hizmet Sabotaji” ve “Algilanan Yonetici Destegi” icin P degeri > o = 0,05 nedeniyle
boyutlarin ortalama siralarinda yas gruplarina gore istatistiksel olarak fark gozlenmemistir.
Ancak “Miisteri Nezaketsizligi” i¢in P degeri < a = 0,05 oldugu i¢in, boyutun (Slgegin)
ortalama siralarinda yas gruplarina gore istatistiksel olarak fark gozlemlenmistir. Yas grubu 20
yas ve alt1 olanlar 28 — 34 yas arasi olanlar, 35 — 41 yas aras1 olanlar ve 42 — 48 yas aras1 olanlar
arasinda fark vardir. 21 - 27 yas arasi olanlar ile 35 — 41 yas arasi olanlar arasinda fark vardir.
28 — 34 yas arasi olanlar, 35 — 41 yas aras1 olanlar ve 42 — 48 yas arasi olanlar ile 49 yas ve
tizeri olanlar arasinda fark vardir. En fazla miisterinin nezaketsizligi bildiren (ortalama = 2,55)
yas grubu 35 — 41 yas arasi olanlardr.

Tablo 4.20. “Miisteri Nezaketsizligi”, “Hizmet Sabotaji” ile “Algilanan Yonetici Destegi”
boyutlarinin egitim durumuna gore karsilastirilmasi

Boyutlar Egitim Durumu N Ortsa:lrzma Ortalama }C\lr:ISI Ir: IH Degeri
5 [lkokul mezunu 28 177,48 2,3371
s Ortaokul mezunu 41 198,45 2,4146
2z Lise mezunu 192 170,02 2,2064
§ % On lisans mezunu 30 193,72 2,4617 3,582 0,611
D) Lisans mezunu 10 171,65 2,2720
Z Yiksek lisans / Doktora mezunu | 53 180,31 2,2439
Tlkokul mezunu* 28 193,30 1,3693
— Ortaokul mezunu* 41 214,66 1,7198
e S Lise mezunu* 192 170,24 1,2752 .
% é On lisans mezunu* 30 147,12 1,2113 13,379 0,020
Lisans mezunu 10 202,15 1,4660
Yiksek lisans / Doktora mezunu | 51 179,26 1,2192
[lkokul mezunu 28 168,86 4.2207
g 5. Ortaokul mezunu 41 175,59 4,1778
SEY Lise mezunu 192 180,48 4,0798 0.732 0.981
mE 8 On lisans mezunu 30 180,45 4,2480 ' '
<> A Lisans mezunu 10 160,60 3,9630
Yiiksek lisans / Doktora mezunu | 51 174,28 4,1090
*P<a=0,05
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Katilimcilarin “Miisteri Nezaketsizligi”, “Hizmet Sabotaji” ve “Algilanan Ydnetici
Destegi” i¢in olusturulan sorulara verdikleri cevaplarin ortalama siralarinin, egitim durumuna
gore istatistiksel olarak farklilik gosterip gostermedigine iligkin yapilan parametrik olmayan K
bagimsiz orneklem testi (Kruskal - Wallis H) test sonuglar1 tablo 4.20.’de gosterilmistir.
“Miisteri Nezaketsizligi” ile “Algilanan Yonetici Destegi” igin P degeri > o = 0,05 nedeniyle
boyutlarin (6l¢eklerin) ortalama siralarinda egitim durumuna gore istatistiksel olarak fark
gozlenememistir. Ancak “Hizmet Sabotaji” i¢in P degeri < o = 0,05 oldugu i¢in boyutun

(6lgegin) ortalama siralarinda egitim durumuna gore istatistiksel olarak fark gézlemlenmistir.

Ilkokul mezunu olanlar ile 6n lisans mezunu alanlar arasinda fark vardir. Ortaokul
mezunu olanlar ile lise mezunu olanlar ve 6n lisans mezunu olanlar arasinda fark vardir.
Tablo 4.21. “Miisteri Nezaketsizligi”, “Hizmet Sabotaji” ile “Algilanan Yonetici Destegi”

boyutlarinin  “turizm sektoriindeki g¢aligma siireniz (y1l)” demografik degiskenine gore
karsilastirilmast

Boyutlar Turizm seiktiir.iindeki N Ortalama Ortalama Krusl_<a| - I? .
calisma siireniz (Yil) Sira Wallis H Degeri
=B 1 yildan az* 112 149,46 2,0563
29 Tile 5 yil arast* 03 | 17353 2,2292 16,498 0,000%
= z 5 yildan fazla* 149 201,05 2,4642
- 1 yildan az 112 182,22 1,3973
GE,; _c%; 1 ile 5 yil arasi 93 170,10 1,2546 0,965 0,617
T 5 yildan fazla 149 | 17857 1,3145
§ 'S 15 1 yildan az 112 158,83 3,8151
£2% ile 5 yil arasi 93 185,06 4,2063 5,517 0,063
<> A 5 yildan fazla 149 | 186,82 4,2926
*P<a=0,05

Katilimcilarin “Miisteri Nezaketsizligi”, “Hizmet Sabotaji” ve “Algilanan Y0Onetici
Destegi” icin olusturulan ifadelere verdikleri cevaplarin ortalama siralarinin, “Turizm
sektoriindeki ¢aligma siireniz (yil)” degiskenine gore istatistiksel olarak farklilik gosterip
gostermedigine iliskin yapilan parametrik olmayan K bagimsiz érneklem testi (Kruskal - Wallis
H) test sonuglar1 tablo 4.21.’de gosterilmistir. “Hizmet Sabotaji” ve “Algilanan Yonetici
Destegi” i¢in P degeri > a = 0,05 oldugu i¢in, boyutlarin (6lgeklerin) ortalama siralarinda
“turizm sektoriindeki caligma siireniz (y1l)” degiskenine gore istatistiksel olarak fark
gozlenememistir. Ancak “miisteri nezaketsizligi” i¢in P degeri < a. = 0,05 oldugu i¢in, boyutun

(6lgegin) ortalama siralarinda “turizm sektoriindeki calisma siireniz (yil)” durumuna gore
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istatistiksel olarak fark gozlemlenmistir. Turizm sektoriindeki ¢alisma siiresi 5 yildan fazla olan
caligsanlarin ortalamasi (2,46) calisma siiresi 1 yila kadar olan ¢alisanlarin ortalamasi (2,05) ve
caligma siiresi 1 — 5 yil arasi olan calisanlarin ortalamasi (2,23) den biiyiiktlir. Yani turizm
sektoriindeki ¢alisma siiresi 5 yildan fazla olan ¢alisanlarin miisteri nezaketsizligi beyan: daha

fazladir.

4.6.5.2. Olgekler Arasi Korelasyon Analizi

Calismanin bu asamasinda konaklama calisanlarinin “miisteri nezaketsizligi”, “hizmet
sabotaji” ve “algilanan yonetici destegi” arasindaki iliskinin yoniinii ve giiciinii belirlemek
amaciyla korelasyon analizi yapilmistir. Tablo 4.1.’de boyutlarin (6lgeklerin) normal dagilim

gostermedigi tespit edilmistir.

Buna gore boyutlarin (Olgeklerin) arasindaki iliski Spearman Brown Sira

Farklar korelasyon katsayisi degiskenler normal dagilim gostermedigi i¢in kullanilacaktir.

Spearman Brown Sira Farklar1 Korelasyon analiz degerleri; 0,000 <r <+1,000 araliginda

deger alir. Bu aralik i¢inde (Karagoz, 2019);

r<0,016 = ¢ok zayif iligki
0,016 <r< 0,299 = zayif iligki
0,300 <r< 0,499 = diistik iliski
0,500 <r < 0,699 = orta giiclii iliski
0,700 <r<0,899 = giicli iliski
0,900 <r < 1.000 = ¢ok giiclii iligki

olarak ifade edilir.

Tablo 4.22. “Miisteri Nezaketsizligi”, “Hizmet Sabotaj1” ile “Algilanan Yonetici Destegi”
boyutlar aras1 spearman brown sira farklari korelasyon analiz sonuglari

Miisteri . . Algilanan
Boyutlar Nezaketsizligi | AMetSabotail |y i Destegi
Korelasyon Kat. Miisteri 1000 0,259 0,030
Anlamlilik Diiz. (P) | Nezaketsizligi ’ 0,000%* 0,571
Korelasyon Kat. 0,259 -0,191
Hizmet Sabotaji 1,000
Anlamlilik Diiz. (P) 0,000** 0,000**
Korelasyon Kat. Algilanan 0,030 -0,191
Yonetici 1,000
Anlamlilik Diiz. (P) Destegi 0,571 0,000**

*P<o=005ve*P<a=0,01
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Boyutlar arasindaki Spearman Brown sira farklar1 korelasyon katsayilar1 incelenmis ve

elde edilen sonuglar agagida sirasi ile verilmistir. Buna gore;

e “Miisteri Nezaketsizligi” ile “Hizmet Sabotaji” arasindaki korelasyon katsayis1 0,259
olarak hesaplanmig a = 0,01 olan anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli
bulunmustur. Buna gore bu iki degisken arasinda ayn1 yonde zayif derecede iligki tespit
edilmistir.

e “Algilanan Yonetici Destegi” ile “Hizmet Sabotaji” arasindaki korelasyon katsayisi -
0,191 olarak hesaplanmis o = 0,01 olan anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli
bulunmugtur. Buna gore bu iki degisken arasinda ters yonde zayif derecede iliski tespit

edilmistir.
4.6.5.3. Ac¢iklayic1 Faktor Analizi

Konaklama hizmet ¢alisanlarinin miisteri nezaketsizliginin hizmet sabotaji iizerine etkisi
ve algilanan yonetici desteginin roliiniin belirlenmesinin degerlendirilmesinde birbirleriyle
iligkili ¢ok sayida likert Olgegi ile Olgiilen Olgekli sorularin (maddelerin) kullanilmasi
degerlendirmede birtakim sorunlar ortaya c¢ikartmaktadir. Likert 6lgegi ile Olgiilen olgekli
sorularin (maddelerin) arasindaki giiclii (yiiksek korelasyon) iligkilerin olumsuz etkilerinin

azaltmak icin ¢alismada agiklayic1 faktor analizi kullanilmistir.

Aciklayic1 faktor analizi k tane degiskenli bir problemde birbirleri ile iligkili olan
degiskenleri bir araya toplayarak, daha az sayida yeni iliskisiz degiskenler olusturur. Bu islem
ongoriilen boyutlarin azaltilmasi ve degiskenler arasindaki bagimlilik yapisinin yok edilmesi
ile miimkiin olmaktadir. Agiklayici faktor analizi yardimiyla birbiri ile iligkili ¢ok sayida
degisken birimleri arasindaki iliskiyi daha az sayida iliskisiz hipotetik degiskenler (faktorler)

araciligl ile agiklamay1 miimkiin hale getirir.

Agiklayict faktor analizinde ilk asamada degiskenler arasindaki iliskiyi gostermek i¢in
korelasyon veya kovaryans matrisi ile ¢oziime baglanir ve korelasyon matrisi farkli metodlar
ile faktorlestirilir. Analizde faktor sayisina karar verirken, ilk faktoriin katsayisi, ilk faktoriin
varyansinin en biiyiik olmasina bagli olarak belirlenir. Yani toplam varyansdaki degisimi en
fazla agiklayan bu ilk birinci faktordiir. ikinci faktdriin varyans: birinci faktdrden kiigiiktiir
ancak kendisinden sonra gelen faktdrlerden biiytiktiir. Bu sekilde faktorlesme siireci orijinal
(temel) degisken sayisina ulasilana kadar siirdiiriiliir. Teorik olarak modeldeki faktor sayisi
degisken sayisina esit olabilir fakat basarili (iy1) bir faktor analizi uygulamasinda, elde edilen

faktor sayis1 degisken sayisina gore ¢ok daha az olmasi gereklidir. Ortak faktor sayisinin
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belirlenmesinde ise; Kaiser - Meyer - Olkin (KMO) kriteri en siklikla tercih edilmektedir.
KMO’ya gore bir faktoriin ortak faktor olarak kabul edilmesi i¢in; en azindan iki faktor
yiikiiniin anlamli olmast, ilgili faktériin varyansa agiklama degerinin 1°den biiyiik olmasi, Ilgili
faktoriin varyansa katilma ylizdesinin yiizde 10’dan biiyiik olmasi lazimdir (Cermikli, Kazan,
Atan, 2002, s. 203).

Aciklayic1 faktdr analizinde faktor dondiirmesi, hesaplanan faktorleri daha iyi
yorumlayabilmek i¢in yeni faktorlere ¢evrilmesi seklinde tanimlanabilir (Tathidil, 1996, s. 173).
Hesaplanan faktorlerin yorumunu daha kolay yapabilmek amaciyla eksen dondiirmesi
yapilmasindan sonra boyutlar1 indirgenen (azaltilan) faktor yiikleri kullanilarak degiskenlerin
secim isleminin tamamlanmasi gerekmektedir. Bu islem i¢in iki metot vardir. Birinci metotta,
0z degerleri birden bliyiik deger alan faktorlerden her birini temsilen faktorlere katkisi en
yiiksek olan bir degisken secilebilir. Ikinci metotta ise, faktdrlere katkida bulunan biitiin

degiskenlerin dogrusal bir fonksiyonu olan faktdrlerin skorlar1 kullanilarak se¢im yapilabilir.

Bu c¢alismada konaklama hizmet c¢alisanlarinin miisteri nezaketsizligi Olgcen yedi
degisken, hizmet sabotajini belirleyen alt1 degisken ve yonetici desteginin roliinii gosteren on
bir degisken N = 354 kisi anket verileri kullanilarak aciklayici faktdr analizi uygulamasi

yapilmistir. Sonug degerleri tablolastirilarak asagida verilmistir.

Tablo 4.23. Agiklayici faktor modeli igin temel istatistikler

Degiskenler (Maddeler) Ort. S:[t)?r.]a
Miisteriler calisanlara aptal ve degersizmis gibi davranir (MN1) 2,34 | 1,216
Miisteriler sabirsiz ve asabidir (MN2) 2,61 | 1,135
Miisteriler benim verdigim bilgilere giivenmez, iist diizey (Sef / Miidiir) biriyle konusmak
ister (MN3) 2,21 1,126
Miisteriler calisanlarin yeterliliklerini sorgulayici sekilde yorum yapar (MN4) 2,30 | 1,122
Miisteriler bana karsi sozlii saldirida (hakaret) bulunur (MNY) 193 | 1,061
Miisteriler anlamsiz isteklerde bulunur (MNG) 2,34 | 1,192
Miisteriler ig performansim hakkinda yorum yapar (MN7) 2,19 | 1,202
Miisterilere kars1 olumsuz davranirim (HS1) 1,23 | 0,614
Miisteriye sundugum hizmeti kasitl olarak aceleye getiririm (HS2) 1,40 | 0,840
Miisterilere kasith olarak kotii muamele ederim (HS3) 1,28 | 0,729
Kasitli olarak hizmeti yavaslatirim (HS4) 1,31 | 0,734
Isleri kendi agimdan kolaylastirmak adina hizmet kurallarim gbz ardi ederim (HS5) 1,34 | 0,743
Nezaketsiz miisterilerden intikam almaya ¢aligirim (HS6) 1,38 | 0,871
Yoneticim bilmeden bir hata yaptigimda beni kurumdaki diger kisilere kars1 savunur (AYD1) | 3,89 | 1,259
Yoneticim isler ¢itkmaza girdiginde glivenebilecegim biridir (AYD2) 4,14 | 1,080
Yoneticim isimle ilgili sorunlart dinlemeye her zaman i¢in hazirdir (AYD3) 4,20 | 1,025
Yoneticim isimde 6nemli bir sey basardigimda takdir edilmemi saglar (AYD4) 4,09 | 1,059
Yoneticim goriislerimi dikkate alir (AYDS5) 4,08 1,086
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Yoneticim isime yonelik amag ve isteklerimi 6grenmek i¢in bana zaman ayirir (AYDO6) 4,14 | 1,064
Yoneticim bir isi iyi yaptigimda beni takdir eder (AYD7) 4,16 | 1,014
Yoneticim performansimi nasil gelistirecegim konusunda bana yol gosterir (AYD®S) 412 | 1,116
Yoneticim isimi yapmamda yardimci olur (AYD9) 4,16 | 1,065
Yoneticim ¢alisanlarin bagkalarina karsi canla basla savunur (AYD10) 4,12 | 1,108
Yoneticim saglik, mutluluk gibi genel durumumla ilgilenir (AYD11) 4,20 | 1,085

Tablo 4.23.’te agiklayici faktor analizinde kullanilan degiskenlerin ortalamasi ve standart hatasi
yer almaktadir.

Tablo 4.24. Aciklayici faktor modeli icin faktorlerin 6z degerleri ve varyansi agiklama

yiizdeleri

Baslangig Ozdegerler Dondiiriilmiis Bilesenler

Yiizdesi Yiizdesi
1 8,171 34,047 34,047 7,683 32,014 32,014
2 5,030 20,960 55,007 4,061 16,919 48,933
3 2,513 10,469 65,476 3,970 16,543 65,476
4 0,741 3,089 68,565
5 0,707 2,944 71,509
6 0,665 2,772 74,281
7 0,602 2,507 76,789
8 0,595 2,479 79,268
9 0,518 2,158 81,426
10 0,465 1,938 83,364
11 0,456 1,899 85,263
12 0,421 1,754 87,016
13 0,398 1,658 88,674
14 0,369 1,536 90,210
15 0,336 1,398 91,608
16 0,317 1,323 92,931
17 0,293 1,221 94,152
18 0,268 1,118 95,270
19 0,245 1,021 96,291
20 0,226 0,943 97,234
21 0,193 0,804 98,038
22 0,174 0,725 98,763
23 0,167 0,695 99,457
24 0,130 0,543 100,000

* Cikarsama Yontemi: Temel Bilesenler Analizi
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Tablo 4.24.’te ilk asamada analizde kullanilan degisken (madde) sayisina esit yani 24 adet
bilesen bulunmustur. Tabloda yer alan 6zdegerler, bilesenlerin varyansini gosterir. Birinci
bilesenin varyansi 7,683°diir. Analizde kullanilan degisken (madde) sayis1 24 oldugu igin
toplam varyans 24’e esit olur. Birinci bilesen toplam varyansin yiizde 32,014 iinii (7,683 / 24),
Ikinci bilesen toplam varyansin yiizde 4,061’ini, iigiincii bilesen toplam varyansin yiizde
3,970’ini aciklamakta ve varyansin agiklanma giici bilesen sayisi arttikga azalarak

diismektedir. ilk ii¢ bilesen toplam varyansin yiizde 65,476’sm1 agiklamaktadir.

Aciklayict faktor analizi (AFA) ile de8isken sayisin1 azaltmak diger bir deyisle analizde
boyut sayisini azaltmak miimkiin olabilmektedir. Bu sekilde azaltilan degisken ve/veya
boyutlar ile analiz iginde toplam varyansin acgiklama giicii arttirilabilir. AFA’da ortaya ¢ikan
boyutlar i¢inde yer alan degiskenler arasinda yiiksek korelasyon iligkisi varken boyutlarin
kendileri arasinda ise ¢ok diisiik iligki veya iliskisizlik durumu vardir. Baslangicta analizde yer
alan degisken sayis1 kadar boyut olusur. Olusan boyutlari azaltmak i¢in Kaiser - Meyer - OlKin
(KMO) istatistigi kullanilir. Bu kriter i¢in alan yazinda kabul goren sinir deger 1°dir. Yani
ozdegerleri KMO > 1 olanlar secilir ve bu boyutlarin toplam varyansi acgiklama yiizdesi
kullanilir. Caligmada yapilan AFA ile 6zdegeri KMO Kkriterine gore birden biiyiik olan {i¢
bilesen vardir. Bu ii¢ bilesen toplam varyanstaki degisimin %65,5ni agiklamaktadir. Calismada
elde edilen li¢ bilesen sirasiyla miisteri nezaketsizligi, hizmet sabotaji ve algilanan yonetici

destegi seklinde olusmustur.

Tablo 4.25. Agiklayic faktor modeli i¢in dondiiriilmiis faktor yiikleri matrisi

Bilegenler
1 2 3

Yoneticim performansimi nasil gelistirecegim konusunda bana yol gosterir (AYDS) 0,866

Y oneticim isimi yapmamda yardimci olur (AYD9) 0,861
Yoneticim isime yonelik amag ve isteklerimi 6grenmek igin bana zaman ayirir (AYD6) | 0,859
Yoneticim goriislerimi dikkate alir (AYDS) 0,850
Yoneticim isimde 6nemli bir sey basardigimda takdir edilmemi saglar (AYD4) 0,850
Yoneticim ¢aliganlarint baskalarina karsi canla basla savunur (AYD10) 0,840
Yoneticim bir isi iyi yaptigimda beni takdir eder (AYD7) 0,837
Yoneticim saglik, mutluluk gibi genel durumumla ilgilenir (AYD11) 0,823
Yoneticim isler ¢ikmaza girdiginde giivenebilecegim biridir (AYD2) 0,823
Yoneticim isimle ilgili sorunlart dinlemeye her zaman i¢in hazirdir (AYD3) 0,809
Yoneticim bilmeden bir hata yaptigimda beni kurumdaki diger kisilere kars1 savunur

(AYD1) 0,695

Kasith olarak hizmeti yavaslatirim (HS4) 0,825
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Nezaketsiz miisterilerden intikam almaya calisirim (HS6) 0,819
Miisterilere kasitl olarak kotii muamele ederim (HS3) 0,810

Isleri kendi agimdan kolaylastirmak adina hizmet kurallarin1 gdz ardi ederim (HS5) 0,795
Miisterilere karst olumsuz davranirim (HS1) 0,777
Miisteriye sundugum hizmeti kasitl olarak aceleye getiririm (HS2) 0,753
Miisteriler ¢aligsanlara aptal ve degersizmis gibi davranir (MN1) 0,783
Miisteriler sabirsiz ve asabidir (MN2) 0,768
Miisteriler anlamsiz isteklerde bulunur (MN6) 0,757
Miisteriler calisanlarin yeterliliklerini sorgulayici sekilde yorum yapar (MN4) 0,754
Miisteriler is performansim hakkinda yorum yapar (MN7) 0,721
Miisteriler benim verdigim bilgilere giivenmez, iist diizey (Sef / Miidiir) biriyle 0.702
konugmak ister (MN3) '
Miisteriler bana kars1 szl saldirida (hakaret) bulunur (MNS) 0,679

Temel Bilesenler Yontemi ile 3 Bilesen Hesaplanmustir.
Kaiser Normallegtirme ile Varimax Dondiirme Yontemi Uygulanmustir.

Aciklayicr Faktor Modeli i¢in dondiiriilmiis faktor yilikleri matrisi, faktor analizi
sonuclarinin  yorumlanmasia aracilik eder. Bundan sonraki asamada faktorlerin
isimlendirilmesi ve yorumlanmasi yapilacaktir. Buna gore bilesen iginde yer alan degiskenlerin
yogunluguna gore isimlendirilecektir. O halde ilk bilesen (faktor) “Algilanan Y dnetici Destegi”
bilesenidir. Ikinci bilesen “Hizmet Sabotaji” bilesenidir ve son bilesen ise “Miisteri
Nezaketsizligi” bilesenidir. Tablo 4.25.”te verilen bilesenler iginde yer alan degiskenler (6l¢ek
maddeleri) yiik degerlerlerine gore biiylikten kii¢lige dogru sirali verilmistir. Bu siralama ilgili

olgegin icindeki dnem diizeyini gostermektedir.

4.6.5.4. Dogrulayic1 Faktor Analizi - Yapisal Esitlik Modeli (YEM) ile

Hipotezlerin Testi

Calismanin  bu asamasinda konaklama c¢alisanlarimin  karsilastigi ~ “Miisteri
Nezaketsizligi’nin “Hizmet Sabotaji” iizerine etkisini, bu olasi etki ilizerinde “Algilanan
Yonetici Destegi’nin aracilik ile diizenleyicilik roliinii belirlemek amaciyla Dogrulatict Faktor
Analizi - Yapisal Esitlik Modeli (YEM) olusturulmus ve arastirmaya iligkin hipotezler test
edimistir.

Bu calismada verilerin YEM yontemi ile analizi i¢in SmartPLS v.3.0 paket programi
kullanilmigtir.  Yapisal esitlik modellerinde model uygunlugunun degerlendirilmesinde

Yakinsaklik gecerliligin test edilip gegerlilik saglanabilmesi amaciyla ¢cogunlukla ii¢ olgiit

tercih edilmektedir. ilk &lciit gizil degiskenlere ait gdzlenen degiskenlerin standardize edilmis
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faktor yiikk degerlerinin 0,50’den biiyiik olmasi ve istatistiksel olarak da anlamli olmasi
gereklidir (Fornell ve Larcker, 1981). ikinci &lgiit, her bir yapi i¢in Yapr giivenilirlik katsayis
(CR) degeri ve Cronbach Alfa (CA) degerinin 0,70 ve iizeri olmasi istenir (Hair, Anderson,
Tatham ve Black, 1998). Ugiincii 6lgiit ise, her gizil degiskenin Ortalama aciklanan varyans

(AVE) degerinin 0,50 ve iizeri olmasidir (Fornell ve Larcker, 1981).

Tablo 4.26. Arastirma modeli yakinsaklik gecerliligi uyum &lgitleri

Cronbach Alfa Yapi Giivenilirlik Ortalama Agiklanan
(CA) Katsayisi (CR) Varyans (AVE)
Algilanan yonetici destegi 0,955 0,958 0,694
Hizmet sabotaj1 0,899 0,903 0,598
Miisteri nezaketsizligi 0,804 0,812 0,503

Tablo 4.26.’da verilen ¢alismanin yap1 giivenilirligi incelendiginde; yap1 giivenilirlik
katsayilar1 (CR) degerlerinin Algilanan Yonetici Destegi = 0,958; Hizmet Sabotaji = 0,903 ve
Miisteri Nezaketsizligi = 0,812 oldugu ve AVE degerlerinin 0,50’den biiyiikk oldugu

gozlenmistir.

Tabloda verilen istatistikler ile modelinin gegerliligi ve gilivenilirligi dogrulanmustir.
Bundan sonra yapisal model degerlendirilmesi yapilir. Modelin uyumu i¢in Smart PLS v3.0
paket programi ile standartlastirilmis hata kareler ortalamasinin karekokii (SRMR), Ki-kare ve

normlandirilmis uyum indeksi (NFI) degerleri hesaplanir.

Tablo 4.27. Yapisal model uyum olgiitleri

Uyum Olgiisii Degeri Simir Uyum
Standartlastirilmis hata kareler ortalamasinin karekokii 0,061 <0,10 Kabul Edilebilir
(SRMR)
Ki-kare (?) 1315,744 P <0,05 Kabul Edilebilir
Normlandirilmis uyum indeksi (NFI) 0.922 >0,90 Kabul Edilebilir

Tablo 4.27.”de verilen istatistikler ile yapisal modelinin uyum olgiitleri saglanmustir.

Olusturulan YEM modelin degerlendirilmesinde son asamada gizil degiskenler arasinda
coklu i¢ iligkinin varlig1 test edilir. Bu amagla varyans sisme faktorii (VIF) degerlerine bakilir.
VIF degerinin 5’den kii¢iik olmas1 degiskenler arasinda i¢sel bagint1 olmadigin belirtir (Hair,
Ringle ve Sarstedt, 2011). Smart PLS v3.0 paket programindan elde edilen gizil degiskenler
arasindaki VIF degerleri Tablo 4.28.’de gosterilmistir.

125



Tablo 4.28. Gizil degiskenler igin VIF degerleri

Degiskenler VIF
Yoneticim ¢aliganlarini baskalarina karsi canla basla savunur (AYD10) 2,854
Yoneticim isler ¢ikmaza girdiginde giivenebilecegim biridir (AYD2) 2,846
Yoneticim isimle ilgili sorunlart dinlemeye her zaman i¢in hazirdir (AYD3) 2,877
Yoneticim isimde dnemli bir sey basardigimda takdir edilmemi saglar (AYD4) 3,823
Yoneticim goriislerimi dikkate alir (AYDS5) 3,866
Yoneticim igime yonelik amag ve isteklerimi 6grenmek i¢in bana zaman ayirir (AYDO6) 3,776
Yoneticim bir isi iyi yaptigimda beni takdir eder (AYD7) 2,896
Yoneticim performansimi nasil gelistirecegim konusunda bana yol gosterir (AYDS) 3,781
Yoneticim isimi yapmamda yardime1 olur (AYD9) 3,258
Miisterilere kars1 olumsuz davranirim (HS1) 2,185
Miisteriye sundugum hizmeti kasith olarak aceleye getiririm (HS2) 1,942
Miisterilere kasitli olarak kotii muamele ederim (HS3) 2,167
Kasitli olarak hizmeti yavaslatirim (HS4) 2,410
Isleri kendi agimdan kolaylastirmak adina hizmet kurallarin1 goz ardi ederim (HSS5) 2,090
Nezaketsiz miisterilerden intikam almaya ¢aligirim (HS6) 2,491
Miisteriler calisanlarin yeterliliklerini sorgulayici sekilde yorum yapar (MN4) 1,631
Miisteriler bana karsi s6zlii saldirida (hakaret) bulunur (MNS5) 1,497
Miisteriler anlamsiz isteklerde bulunur (MNG6) 1,675
Miisteriler is performansim hakkinda yorum yapar (MN7) 1,794

Tablo 4.28.’de gosterilen degiskenler i¢in VIF degerleri incelendiginde tiimii igin
hesaplanan degerler 5’ten kiigiik oldugu goriilmektedir. Buna gore gizil degiskenler arasinda
coklu bagint1 problemi yoktur.

Tablo 4.26., 4.27. ile 4.28.’de verilen istatistikleri saglayan degiskenler ile olusturulan
YEM modeli SmartPLS v.3.0 paket programi1 kullanilarak Sekil 4.3.”te yer alan model seklinde

gosterilmistir.
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Sekil 4.3. Arastirma modeline iligkin yapisal esitlik modeli

Analiz sonuglarina gore, miisteri nezaketsizligi digsal (egzojen) gizil degiskeni ile hizmet
sabotaj1 i¢sel (endojen) gizil degiskeni arasinda pozitif yonde istatistiksel olarak anlamli bir
iligki bulunmustur. (H1 Desteklenmistir) Bu deger, miisteri nezaketsizliginde bir puanlik artisin
Hizmet sabotajinda 0,403 puanlik artisa neden olacagini gosterir. Miisteri nezaketsizligi dissal
(egzojen) gizil degiskeni ile algilanan yonetici destegi i¢sel (endojen) gizil degiskeni arasinda
pozitif yonde bir istatistiksel olarak anlamli olmayan iliski bulunmustur. Miisteri
nezaketsizliginin algilanan ydnetici destegi araciligiyla hizmet sabotaj1 etkisinin istatistiksel
olarak anlamli olmadig1 sonucuna ulasilmistir. (H2 Desteklenmemistir) Bu deger, miisteri
nezaketsizliginde bir puanlik artis algilanan yonetici desteginde 0,107 puanlik artisa neden
olacaktir seklinde yorumlanabilir. Tablo 4.29.”da standartlastirilmis faktor yiikleri ve anlamlilik

diizeyi (P degeri) verilmistir.
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Tablo 4.29. Standartlastirilmis faktor yiikleri

. Standart P
Faktorler Maddeler Yiikler Degeri
Yoneticim ¢alisanlarini bagkalarina karsi canla bagla savunur (AYD10) 0,837 0,000
Yoneticim igler ¢ikmaza girdiginde giivenebilecegim biridir (AYD?2) 0,986 0,000
;gn Yoneticim isimle ilgili sorunlart dinlemeye her zaman igin hazirdir 0920 0.000
Z (AYD3) ' '
A Yoneticim isimde dnemli bir sey basardigimda takdir edilmemi saglar 0880 0.000
:g (AYD4) ’ ’
:§ Yoneticim goriislerimi dikkate alir (AYDS5) 0,809 0,000
=
= Yoneticim igime yonelik amag ve isteklerimi 6grenmek i¢in bana zaman 0820 0000
g ayirir (AYD6) ' '
%b Yoneticim bir isi iyi yaptigimda beni takdir eder (AYD7) 0,658 0,000
Yoneticim performansimi nasil gelistirecegim konusunda bana yol
gosterir (AYDS) 0,837 0,000
Yoneticim isimi yapmamda yardimci olur (AYD9) 0,693 0,000
Miisteriye sundugum hizmeti kasith olarak aceleye getiririm (HS2) 0,759 0,000
g Miisterilere kasith olarak kotii muamele ederim (HS3) 0,703 0,000
o]
S}Jj Kasitli olarak hizmeti yavaslatirim (HS4) 0,827 0,000
o -
g Isleri kendi agimdan kolaylastirmak adina hizmet kurallarini géz ardi
§ ederim (HS5) 0.730 0,000
Nezaketsiz miisterilerden intikam almaya ¢aligirim (HS6) 0,847 0,000
_ Miisteriler c¢alisanlarin yeterliliklerini sorgulayici sekilde yorum yapar 0,736 0,000
50 (MN4)
E g Miisteriler bana karsi sozl1ii saldirida (hakaret) bulunur (MNY5) 0,790 0,000
=]
= A‘s]’ Miisteriler anlamsiz isteklerde bulunur (MNG6) 0,579 0,000
[}
Z
Miisteriler is performansim hakkinda yorum yapar (MN7) 0,717 0,000

Tablo 4.29.°da faktor yiiklerinin istatistiksel anlamliligina iligkin hesaplanan t
degerlerinin anlamlilik diizeyleri (P degeri) incelendiginde; tiim faktor yiiklerinin (P degeri < a

= 0,05) istatistiksel olarak anlamli oldugu gézlemlenmistir.
Standartlastirilmis parametre tahminleri ve t degerleri tablo 4.30.’da gosterilmistir.

Tablo 4.30. Standartlastirilmig parametre tahmin sonuglari

Mliski Standartlastirilmis Parametre Tahmini E .
Degeri
MN— HS 0,403 7,508**
MN— AYD 0,107 1,672
AYD —HS -0,304 5,679**
*P<a=0,01
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Tablo 4.30.’da verilen sonuglar incelendiginde; miisteri nezaketsizligi ile hizmet sabotaji

davranis1 arasindaki katsay1 0,403; Algilanan yonetici destegi ile hizmet sabotaji arasindaki

katsay1 -0,304 bulunmustur. Buna gore bulunan sonuglar;

MN - HS: 0,403 (t = 7,508; p < 0,01) Miisteri nezaketsizligine maruz kalma durumu
arttikca hizmet sabotaji davranisi artmaktadir (Ayn1 yonlii iliski)

AYD->HS: -0,304 (t = 5,679; p < 0,01) Yonetici destegine iliskin algi arttikca hizmet

sabotaj1 davranisi azalmaktadir (Ters yonlii iligki)

Calismanin bu asamasinda ayrica MN x AYD - HS, yani miisteri nezaketsizligi (MN)

ile algilanan yonetici destegi (AYD) faktoriiniin etkilesim etkisinin hizmet sabotaji (HS)

iizerindeki etkisi diizenleyicilik (moderating effect) etkisinin arastirilmasi yapilmistir. Sekil

4.4 te algilanan yonetici desteginin diizenleyicilik etkisine iligkin yapisal esitlik modeli

gosterilmistir.

Asagida gosterilen modeldeki degiskenler arasinda VIF degerleri 5’den kiigiiktiir. Yani

degiskenler arasinda ¢oklu bagmti yoktur (Hair, Hult, Tomas, Ringle, Christian ve Sarstedt,

2013).
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Sekil 4.4. Algilanan yodnetici desteginin diizenleyicilik etkisine iligkin yapisal esitlik modeli
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Algilanan yonetici desteginin diizenleyicilik etkisine iliskin yapisal esitlik modeli

sonuglarina ait Standardize B, R?, t degeri ve P degerleri Tablo 4.31.’de verilmistir.

Tablo 4.31. Standartlastirilmis parametre tahminleri, dogrudan etki ve etkilesim terimi
katsayilar1 sonuglari

Degiskenler Standardize B R? t Degeri P Degeri
Etkilesim terimi Hizmet 0,312 1310 4,057 0,000
Algilanan Yonetici Destegi Sabotaji -0,423 l 5,490 0,000

Yukarida tabloda verilen R? degeri incelendiginde de hizmet sabotajinin % 31 oraninda
aciklandigr goriilmektedir. Diizenleyicilik etkisine yonelik etkilesim degeri (B = -0,312; Pgegeri
<a=0,05) ve algilanan yonetici destegi (B = -0,423; Pacgeri < 0. = 0,05) faktoriinii etkilemektedir.
Eksi igaretli olmasi nedeniyle, algilanan yonetici destegi arttiginda hizmet sabotajinin azalacagi
seklinde yorumlanir. Bu durumda algilanan yonetici desteginin yapisal esitlik modelinde

diizenleyici degisken olarak etkisinin oldugu sdylenebilir.

Algilanan yénetici desteginin diizenleyicilik etkisini gdstermek icin Cohen f? degerine

bakilmistir. Buna gére Cohen f2 degeri,

_ Rbanii — Rfarg 0,310 0,228 0,082

£2 =
1-R3 1-0310 0,690

= 0,118

olarak hesaplanmistir. Cohen 2 degeri 0,02 — 0,15 degeri arasinda oldugu i¢in algilanan yonetici
destegi ile hizmet sabotaj1 arasinda diizenleyicilik etkisinin diisiik seviyede de olsa varligin

gostermektedir.

Arastirmaya iliskin analizler sonucunda, demografik degiskenlerle g¢alismanin ana
degiskenleri arasindaki ikili iliski, ana degiskenlerin demografik degiskenlere gore farklilik
durumu ile hipotezlerin desteklenip desteklenmedigine iliskin durumu 6zetlenerek, Tablo 4.32.,
4.33. ile 4.34.te sunulmaktadir.
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Tablo 4.32. Demografik degiskenler ile miisteri nezaketsizligi, hizmet sabotaji, algilanan

Demografik degiskenler

Ana Sektorde
degiskenler _— Medeni Turizm Mevcut isletmede

Cinsiyet Yas d Cee . calisma

urum egitimi caligma siiresi L

stiresi
Miisteri Anlaml Anlamli Anlamli Anlaml Anlaml iliski var Anlamh
nezaketsizligi iliski yok iligki yok iliski yok iliski yok 1y iligki var
Hizmet sabotai Anlamh Anlaml Anlaml Anlaml Anlamls iliski vok Anlaml
J iligki var iligki yok iligki yok iligki yok KLY iliski yok
Algilanan Anlamh Anlamh Anlamli Anlaml Anlamb iliski var Anlamh
yonetici destegi iliski var iligki var iligki yok iligki yok 3 iligki var

Buna gore tablo 4.32.”de goriildiigii iizere, demografik degiskenlerden cinsiyet ile hizmet
sabotaj1 ve algilanan yonetici destegi arasinda anlaml iliski; yas ile sadece algilanan yonetici
destegi arasinda anlamli iligki; mevcut isletmede calisma siiresi ile miisteri nezaketsizligi ve
algilanan yonetici destegi arasinda anlamli iliski; sektorde calisma siiresi ile miisteri
nezaketsizligi ve algilanan yonetici destegi arasinda anlamli iligski tespit edilmistir. Ana

degiskenlerin demografik degiskenlere gore farklilik durumu tablo 4.33.’te gosterilmektedir.

Tablo 4.33. Demografik degiskenler agisindan hizmet sabotaji, miisteri nezaketsizligi ile
algilanan yonetici destegine dair farkliliklarin sonuglari

Demografik degiskenler

Ana =
! . . . Sektorde
degiskenler Cinsiyet Yas Medeni Ty.rl.er.] Mevcut 1sle:cme.de calisma
durum egitimi caligma siiresi L
stiresi
Miisteri Farklilik Farkhihik | Farklilik Farklilik Farkhhk
P Farkhlik var
nezaketsizligi yok var yok yok var
Hizmet sabotaji Farklilik Farklilik Farklilik Farklilik Farklilik yok Farklilik
yok yok yok yok yok
Algilanan Farklilik Farklilik Farklilik Farklilik Farklilik
O .. Farklilik yok
yOnetici destegi yok yok yok yok yok

Tablo 4.33.te goriildiigi iizere, hizmet sabotaj1 ile algilanan yonetici destegi katilimcilarin
demografik degiskenlerine gore farklilik gostermektedir. Ancak miisteri nezaketsizliginin yasa,
mevcut isletmede calisma siiresi ile sektérde ¢alisma siiresine gore farklilik gosterdigi tespit

edilmistir.
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Tablo 4.34. Arastirma kapsaminda hipotezlerin sonug durumu

Desteklendi /

Hipotezler Desteklenmedi

Hi Miisteri nezaketsizligi, calisanlarin hizmet sabotajini etkilemektedir. Desteklendi

H2 Miisteri nezaketsizliginin hizmet sabotaji1 iizerindeki etkisinde algilanan yonetici
desteginin aracilik rolii vardir

Hs Miisteri nezaketsizliginin hizmet sabotaji iizerindeki etkisinde algilanan yonetici
desteginin diizenleyicilik rolii vardir

Desteklenmedi

Desteklendi

Tablo 4.34.ten anlasildig1 lizere miisteri nezaketsiz davranislariyla karsilasan katilimcilarin
hizmeti sabote eden davranislarda bulundugu tespit edilmistir. Yani sira katilimcilarin yonetici
destegi algisinin, miisteri nezaketsizliginin, hizmet sabotaji tizerindeki etkisini diizenledigi

bulgusuna ulagilmistir. Buna gore arastirmaya iliskin ii¢ hipotezden ikisi desteklenmistir.
4.7. Arastirmanin Nitel Asamasi

Nitel asama bashg altinda nitel arastirmanin deseni, katilimcilarin belirlenmesi,
katilimcilarin 6zellikleri, veri toplama araglari, veri toplama yontemi, veri toplama siireci, yari
yapilandirilmis  goriismelerin  desifreleri, verilerin analizi, arastirmanin gegerlilik ve

giivenilirligi yer almaktadir
4.7.1. Arastirmanin Tasarim

Nitel arastirmalar “insan ve grup davranislarinin nedenini ve nasilint anlamaya yonelik
arastirmalar” olarak ifade edilir. Nitel arastirmalar, kisilerin bir konu ile ilgili fikirleri,
deneyimleri, algilar1 ve hissettikleri gibi 6znel verilerle ilgilenir; olaylar1 tabii sartlar1 iginde
resmeder ve tarif eder (Saruhan ve Ozdemirci, 2020, s. s334). Bu yonde ilerleyen nitel
aragtirmacilar da, arastirma yaptiklar: konu hakkinda bazi somut niteliklerden ziyade bireylerin
ilgili konuya iliskin algilar1 ve nasil baktiklar1 bilgisine ulagmak istemektedir (Biiylikoztiirk,
Kilig Cakmak, Akgiin, Karadeniz ve Demirel, 2013). Bu kapsamda mevcut ¢alismanin bir
amac1 da hizmet calisanlarinin miisteri nezaketsizligine yonelik algilarini iceren 6znel anlami
ortaya ¢ikarmaktir. Calisanlarin miisteri nezaketsizligine iligkin tecriibelerini tanimlamak ve

biitiinciil bir sekilde degerlendirmek icin nitel aragtirma yontemi benimsenmistir.

Nitel arastirma deseni kat1 bir yaklasim 6zelligine sahip degildir. Arastirmanin basinda
olusan desen caligma siiresi boyunca ortaya ¢ikan degisikliklere ve elde edilen yeni tespitlere
gore yeniden sekil alabilmektedir. Arastirmanin devami esnasinda olusan yeniden yapilanmaya
iligkin 6l¢ii, arastirmaya esas olan konu ve ¢alisma alaninin nitelikleri ile ilgilidir (Yildirim ve
Simsek, 2021).
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Arastirmanin nitel asamasinda bireysel deneyimlere, kisinin algilarina ve ¢ikarimlarina
odaklanan “fenomenoloji” (olgu bilim) deseni kullanilmistir. Olgu bilim deseninin odagi,
varligindan haberdar oldugumuz ancak detayli bilgi sahibi olmadigimiz, yiizeysel bildigimiz
olgulardir. Olgularla tanigmamiz tanimlar, algilar, tecriibeler ve vakalar aracilifiyla
ger¢eklesmektedir. Buna ragmen giindelik hayatta olgularla sik sik yiiz ylize gelmemiz, onlari
yeterince anladigimizi gostermez. Olgu bilim asina oldugumuz ama kafi derecede

anlayamadigimiz bu olgularin arastirilmasinda dayanak olmaktadir (Yildirim ve Simsek, 2021)

Olgu bilim arastirmalarinda aragtirmaci, uygulamaya dahil olan kisilerle sagladigi samimi
iligskiler kapsaminda, derinligi olan verilere ulasmak icin, karsilikli ve uzun vakitler alan
goriismeler yapar. Bu minvalde katilimcilardan talep edilen, kendi Oykiilerini anlatmalaridir.
Bu sayede anlagilmasi gii¢ birey ya da konularla ilgili 6z ve derin bilgiye ulasmak miimkiin

olabilmektedir (Saruhan ve Ozdemirci, 2020).

Miisteriyle yliz ylize calisanlarin miisteri nezaketsizligine iliskin tecriibelerini inceleyen
mevcut c¢alisma bir olgu bilim arastirmasidir. Bu dogrultuda calisanlarin  miisteri
nezaketsizligine iliskin algilar1 ve kaba davranislardan nasil etkilendiklerine dair veriler yari
yapilandirilmig miilakat teknigi ile elde edilmistir. Ayrica katilimcilarla yapilan derinlemesine
goriismeler ile miisteri nezaketsizliginin katilimcilar iizerindeki sonuglari, katilimcilarin
kabaliga kars1 verdikleri tepkiler de incelenmistir. Dolayisiyla algilar, tepkiler ve sonuglar
iizerine odaklanilan mevcut ¢aligmada veri toplama ve analizinde tiimevarimer yaklagim

kullanilmastir.

4.7.2. Katihmcilarin Belirlenmesi Siireci

Arastirmanin nitel asamas1 Alanya’da gerceklestirilen ¢alismay1 desteklemek ve olasi
farklar1 gostermek amaciyla Tiirkiye’nin farkli 6zelliklerine sahip li¢ bolge tespit edilmistir.
Amagl 6rnekleme yontemine dayali olarak once iller ve sonra oteller belirlenmistir. Mersin,
Ankara ve Mugla illerinde faaliyet yiiriiten ii¢, dort, bes yildizli otellerde gorev yapan
personelden, amagli 6rnekleme yontemi kullanilarak 6rneklem segilmistir. “Amagsal (amagl)
ornekleme, ¢alismanin amacina bagl olarak zengin veri saglanabilecek durumlarin segilerek
derinlemesine arastirma yapilmasia olanak tanir” (Biliyiikoztirk vd.,2013, s.90). Belli
kriterlere ve niteliklere sahip 6zel durumlarla ilgili calisilmasi gerektiginde kullanilir.
Arastirmaci, secimleri kapsaminda tabiat ve toplumsal durumlar veya olgular1 anlamaya ve
aralarindaki dinamigi tespit ve ayni zamanda izah etmeye calisir (Biliyiikoztirk vd.,2013).
Patton’a gore “bilgi agisindan zengin durumlarin incelenmesi, ampirik genellemelerden ziyade

133



icgoriiler ve derinlemesine bir anlayis getirmektedir”. Ornegin yapilacak degerlendirmenin
amact, bir kesim i¢inden belli bir gruba ulasmadaki etkinlik ise, istatistiksel degerlendirmelerle
tespit edilmis bir 6rneklemden toplanan bilgiye gore, tiim kesim i¢inden titizlikle segilmis az
saylda grup liyesiyle yapilan derinlemesine goriismelerden daha fazla bilgi saglanabilir (Patton,
2018, 5.230). Bu kapsamda arastirmanin nitel verilerinin elde edilmesinde, amagh 6rnekleme

tekniklerinden “6l¢iit 6rnekleme” tekniginden faydalanilmistir.

Olgiit 6rnekleme, nicel ¢alisma sonrasinda, derinlemesine goriismeler yapilmak istendigi
durumlarda tercih edilebilmektedir. Olgiit 6rneklemeye gore katilime1 grup, ¢alisma amacina
uygun bazi ozelliklere sahip bireyler, vakalar veya durumlardan olusabilir. Yani ¢aligma
ornekleminin tagimasi gereken kriterleri tasiyan birey ya da olaylar 6rnekleme dahil edilirler
(Biiyiikoztiirk vd., 2013) Olgiit 6rneklemede esas yaklasim, uygulamanimn daha dnce iizerinde
karar kilinmis kriterleri tasiyan birey ya da olaylar {izerinde yapilmasidir. Arastirmaci ¢alisma
kapsaminda daha onceden kendi hazirladig kriterleri temel alabilecegi gibi hazir bir kriter
listesi de kullanilabilir (Yildirim ve Simsek, 2021). Mevcut ¢alismada katilimer gruba sadece
miisteriyle yiiz ylize temasli calisan otel personelinin sec¢ilme sebebi de budur. Arastirmanin
amacina bagli olarak, miisteri nezaketsizligine iliskin algis1 ve tepkisi incelenecek ¢alisanlar,
bu algiya sahip olma dolayistyla miisteri ile iletisim halinde bulunma kriterini tasimalidir.
Dolayisiyla katilimcilarin belirlenmesinde goniilliilik esas1 gozetilerek miisteri ile yiiz yiize
temasli olma Olciitii esas alinmis ve bu kriteri karsilamayan diger otel personeli uygulama

disinda birakilmistir.

Katilimcilarin  belirlenmesinde 06l¢giit 6rneklemenin yani sira maksimum ¢esitlilik
ornekleme yontemi de kullanilmis ve maksimum cesitliligi saglamak tizere otelde farkl
departmanlar (bellboy, servis elemani, resepsiyon gorevlisi) ve pozisyonlar (yonetici-¢aligan)
esas alinmistir. Ayrica otelin niteligi (3/4/5 yildizli) ve bulundugu sehir (Ankara, Mersin,
Mugla), calisan hizmet y1l1, turizm egitimi alip almadigi, cinsiyet gibi degiskenlerle de ¢esitlilik
saglanmaya calisilmistir. Yildirim ve Simsek (2021), Patton’un (1987), maksimum c¢esitlilik
gdsteren bir drneklem olusturmanin iki ayr1 yararima iliskin goriisiinii “1) Ornekleme déhil her
grubun kendine ozgii boyutlarimin ayrintili bir sekilde tanimlanmasi, 2) Biiyiik ol¢iide farkl
ozellik gosteren durumlar arasinda ortaya ¢ikabilecek ortak temalar ve bunlarin degerinin
ortaya ¢ikartlmasidir” seklinde ifade etmektedir (Yildirim ve Simsek, 2021,5.118). Dolayisiyla
caligmada maksimum ¢esitliligin, ayn1 dl¢iitii karsilayan ama farkli niteliklere sahip bireylerin
konuyla ilgili deneyimleri ve algilarini inceleyebilme ve zengin igerikli veri elde edilebilme

imkan1 saglamasi avantajindan yararlanilmistir.
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4.7.3. Veri Toplama Araclar1 ve Yontemi

Arastirmanin bu kisminda nitel aragtirmalarda en fazla kullanilan veri toplama
yontemlerinden biri olan goriisme (miilakat) teknigi kullanilmistir. Kisilerin bilgilerini,
tecriibelerini, algilarin1 ve hislerini gortiniir kilmada ideal bir yontem olan gériisme, bu sayede
bir takim test ve anketlerle ortaya c¢ikan sorunlari da bertaraf edebilmektedir (Yildirim ve
Simsek, 2021). Giinliikk ve sosyal yasamda 6nemli bir yere sahip olan goriisme, insanlarin
zihinsel eylemleri ve davraniglarini anlamay1 miimkiin kilarken, hareket noktasi konusunda da

bilgi sahibi olmada kolaylik saglamistir (Karasar, 2012).

Planl1 ve hazirlikli olarak izlenecek miilakat yontemi, incelenmesi diisiiniilen degisken
hakkinda, konunun muhatab1 olan kisiyle goriisiilmesi ile gerceklesmektedir (Saruhan ve
Ozdemirci, 2020). Ilgili kisiye veri elde edilmek istenen konular kapsaminda sorular
yoneltilmekte ve alinan yanitlar yoluyla derinlemesine bilgi saglanmaktadir. Boylece iletisimde
anlik soru-cevap istii Ortlilii konularin ortaya c¢ikarilmasini miimkiin kilarken, gercegi
yansitmayan ifadeler de, gergeginden ayirt edilebilmektedir. Ayrica katilimcinin sorulara
verdigi yanitla birlikte, arastirmaciya ayni anda yansittigi beden dili ve yiiz mimikleri de

degerlendirmeyi gii¢lendirebilir (Karasar, 2012).

Miilakat yoOntemi, neredeyse tiim sorularin cevaplandirilmas: konusunda etkili
oldugundan avantajlidir. Ayrica katilimcilarin sorularla ilgili reaksiyonu izlenir ve bdylece
verilerle ilgili yiizeysellik riski &nlenir (Saruhan ve Ozdemirci, 2020). Bu kapsamda goriisme

tekniginin avantajlar1 asagidaki sekilde siralanabilir (Biiyiikoztiirk vd., 2013):

e (Goriismeler aragtirmanin herhangi bir asamasinda kullanilabilir
e lletisimde bekleme durumu olmaksizin, soru-cevap eylemi ayn1 anda gerceklesir

e (Goriisme, aragtirmaci ve katilimer arasindaki iletisimde uyum ve etkinlik saglar.

Arastirmada tercih edilen miilakat yontemi, yar1 yapilandirilmig goriisme teknigi ile
gergeklestirilmis ve bu sayede de veri toplanmasi amacglanan konuyla ilgili olarak,
katilimcilardan derinlemesine bilgi alinmistir. Goriismenin  yiliz  yiize iletisim ile
gerceklestirilmesi, verilerde netlik ve katilik saglarken, konunun daha iyi anlasilmasi igin,
fazladan soru yoneltmeye de olanak da tanimaktadir (Seyidoglu, 2003). Biiyiikoztiirk (2013)
yar1 yapilandirilmis goriismelerin birden fazla cevaplama yontemine imkan tanidigini ifade
ederek, avantajlarim1 da “analizlerin kolayligi, goriisiilene kendini ifade etme imkant,

gerektiginde derinlemesine bilgi saglama” seklinde siralamigtir (Biiytikoztiirk vd.,2013, 5.152).
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Miilakat oncesinde yar1 yapilandirilmis goriisme formu hazirlanirken sorularin yeterince
acik olmasi, katilimciyr herhangi bir yone sevk etmemesi, soru formunun orijinal nitelikte
olmasi, somut olmayan ve kritik konulara iliskin sorularin ise son siralarda yer almasi énemlidir
(Saruhan ve Ozdemirci, 2020). Bu kapsamda arastirmanin nitel asamasi i¢in kullanilan yari
yapilandirilmig goriisme formu (EK 3), arastirmanin amacina uygun olarak literatiir taramasi
ile olusturulmus ve uzman kisilerin goriisii alinmigtir. Uzman gorlisii dogrultusunda soru
formunda birtakim diizenlemeler yapilmis ve son hali uygulama izni almak tizere Etik Kurul

Onayina sunulmustur.
4.7.4. Veri Toplama Siireci

Calismanin nitel asamasindaki veriler, yar1 yapilandirtlmis goriisme teknigi kullanilarak
derinlemesine goriigme yontemi ile elde edilmistir. Bu kapsamda oOncelikle konaklama
isletmeleri ile goriisiilmiis, ornekleme iliskin kriterler iletilmis ve dolayisiyla goriismenin
yapilabilecegi personel hakkinda bilgi verilmistir. Ardindan otel tarafindan miisteri ile yiiz yiize
iletisim halinde c¢alisan personelin listesi ¢ikarilmis, goniillii olarak katilim saglayan personel

icin goriisme randevulari belirlenmis ve ilk goriisme ile birlikte veri toplama siireci baslamistir.

Gorlisme Oncesinde, arastirmanin amaci ve arastirma uygulama siireci hakkinda
katilimcilara bilgi verilmis, arastirma konusunun hassasiyeti nedeniyle goriisme igeriginin
gizlilik esasinda gerceklesecegi ve goriisme iceriginin otel yonetimi ile paylasilmayacagi
taahhiit edilmistir. “Katilim oncesi bilgilendirilmis goniillii formu” onaylatilan katilimcilardan
goriisme i¢in ses kaydi izni istenmis ancak arastirma degiskenlerinden bir nedeniyle riza
gosterilmemis ve goriismeler not alinarak gerceklestirilmistir. Ayrica, ¢alismanin glivenirligini
giiclendirmek amaciyla, goriismeler yoOneticilerin bulunmadigi bir mekanda, yalnizca
arastirmaci ile goriismeci olacak sekilde yapilmistir. Katilimeilarin, arastirma konusuna iliskin
aktardiklari, halihazirda gorev yaptiklar otel isletmesindeki deneyimleri ile sinirli olmamakta,
konaklama personeli olarak ¢alistiklar1 diger ya da 6nceki tlim hizmet karsilasmasi tecriibelerini
de kapsamaktadir. Veri toplama siireci ile ilgili olarak nitel arastirma boyutuna iligkin uygulama
Ocak-Mart 2022 tarihleri arasinda yapilmis olup, yiiz yiize gerceklestirilen her bir goriisme 35-

60 dakika arasi bir zaman dilimi igermektedir.

4.7.5. Arastirmaci Giinliigii

Yansitic1 saha notlar1 olarak da ifade edilen arastirmaci giinliigl, kiginin gorligmeler
boyunca yasadigi sorunlari, katilimcilarla ilgili hislerini, goriismelerle ilgili duygularimi ve

gozlemine iligkin fikirlerine dikkat ¢eker (Bogdan ve Biklen, 2022). Arastirmacinin bu siirecte
136



aldig1 notlar analiz ile yorumlama asamasinda bir rehber gorevi gérmekte, daha iyi bir calisma
icin destek saglamaktadir. Degerlendirmeler esnasinda arastirmaciya farkli bakis agilartyla
yaklagabilme imkani da taniyan aragtirmaci giinliigii, aragtirmacinin tarafsiz davranabilmesini
de miimkiin kilabilir. Bu kapsamda c¢alismada bir giinliik tutulmus, goriismelerde katilimei ve
ifadelerine iliskin izlenimler kaydedilmistir. Bu sayede katilimci davranislar1 ve ifadeleri,
aragtirmact bakimindan oldugundan daha anlasilir hale gelmis ve bu durum, analiz ile

yorumlama agamasinin daha anlamli olmasini saglamistir.

4.7.6. Veri Analizi Siireci

Arastirmanin nitel asamasindan elde edilen verilerin analizinde, igerik analizi
kullanilmistir. Biiytikoztiirk’e (2013) gore icerik analizi “belli kurallara dayali kodlamalarla
bir metnin bazi sozciiklerinin daha kiiciik icerik temalart ile ozetlendigi sistematik, yinelenebilir
bir teknik” olarak ifade edilir. Insan davranislari ve tabiatina dair inceleme ve
degerlendirmelerin yapilabilmesini saglayan ig¢erik analizi, bir duruma bagli niteliklerin tarafsiz
ve sistemli bir bicimde sonuca varildig1 bir yéntemdir. Icerik analizi, sézciiklerin varligini,
birbirleriyle iligkilerini tespit ederken ayni zamanda inceleme, degerlendirme yapma ve bir

sonuca varmay1 da miimkiin kilar (Biiyiikoztiirk vd.,2013, s.240).

Elde edilen verilerin kodlanmasi ve tema olusturulmasi ile baglayan siiregte, not tutularak
toplanan veriler, analize uygun bir sekle getirilmis ve veri analizi i¢cin MAXQDA 2020 nitel
analiz programi tercih edilmistir. Sistemli bir kodlama ve tema olusturma imkani, nitel
arastirma yontemine uygunlugu, verilerin arasindaki anlamli iliskileri net bir bicimde ortaya
koyabilmesi gibi Ozellikleri nedeniyle tercih edilen MAXQDA 2020 programi, verilerin

gorsellestirilmesini miimkiin kilarak analizi bir biitiin olarak gérebilmeyi saglayabilmektedir.

Bu kapsamda analiz siireci katilimcilarin vurguladig ifadeler 1s18inda temalandirma ile
baslamis, arastirma konusuna uygun olarak kod ve alt kodlar olusturulmustur. Analiz siiresi
boyunca gbézden gecirmeler devam etmis, gerektigi asamalarda kod ve alt kodlar yeniden
diizenlenmistir. Yar1 yapilandirilmis goriisme sorulari gozetilerek yapilan diizenleme ve
ardindan raporlama sonucunda analiz tamamlanmistir. Ayrica arastirma neticesinde olusturulan
tema ve kodlamalar 1s18inda ulasilan bulgular, yine igerik analizi ile MAXQDA 2020 nitel

analiz programi (gorsel araglar) kullanilarak betimsel analiz destegiyle birlikte sunulmaktadir.
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4.7.7. Gegerlilik ve Giivenilirlik

Aragtirmanin  giivenilirligi (inandiriciligl) bakimindan ©nem teskil eden nitel
aragtirmalarda gecerlik, arastiritlan olgunun tarafsiz ve en dogal haliyle izlenmesidir.
Arastirmacit ¢alismay1 ylriitiirken tim Onyargilarindan arinmali, degerlendirme ve
incelemelerini objektif bir sekilde yapmalidir. Bu anlamda nitel arastirma yontemine ait
ozellikler sayesinde arastirmacinin basvurabilecegi gesitli uygulamalar, gecerlik agisindan
aragtirmaya avantaj saglayabilmektedir. Sahayla rahat irtibat kurabilme, yiiz yiize goriisme
sayesinde ylizeyselligi 6nleyebilme, 6rneklemin kendi ortami iginde iken veri toplayabilme ve
dolayisiyla ayn1 anda ortami izleyebilme, gerektiginde destek niteliginde bilgi temin edebilme
gegerligi saglamada 6nemli 6zelliklerdir (Yildirim ve Simsek, 2021). S6z konusu 6zelliklerin
yani sira arastirmaciya, belirlenmis gegerlik stratejileri destek olabilir. Creswell ve Miller
(2000) nitel arastirmacilarin yaygin olarak basvurduklart “wuzun siirekli katilim ve siirekli
gozlem, iicgenleme, akran incelemesi ve sorgulamasi, olumsuz durum analizi, arastirmaci
onyargilarimin agiklanmasi, tiye kontrolii, zengin, yogun betimleme ve dis denetimler” gegerlik

stratejisine yogunlasmiglardir (Creswell, 2021, s.252-254).

Nitel arastirmalardaki giivenirlik, nicel arastirmalardan farkli olarak davranista tutarlilik
aramanin aksine, arastirmacinin yaptigt calismanin tarafsiz ve dogruluguyla ilgilidir.
Arastirmaci uygulama esnasinda veri niteligi tasiyan durumlar1 ve olaylari kayit altina almakta,
Ozgiinliigiine zarar vermeden yansitmakta ve bu sayede de arastirmanin giivenirligini

saglayabilmektedir (Biiytikoztiirk vd., 2013).

Nitel ile nicel arastirma i¢in gecerlik ve gilivenirlige iliskin kavramlar incelendiginde,
farklilik oldugu gozlenmekte, nicel arastirmalarda gecerlik ve giivenirlige iliskin tanimlarin,
nitel arastirma yonteminin dogasina uygun oldugu yonde degistigi goriilmektedir. Buna gore,
ic gecerligin yerine inandiricilik, dis gegerlik (genelleme) yerine aktarilabilirlik (transfer
edilebilirlik), i¢ glivenirlik yerine tutarlik ve dis giivenirlik (tekrar edilebilirlik) yerine ise teyit
edilebilirlik kullanilmaktadir (Yildirim ve Simsek, 2021). S6z konusu farklilik ve degisim

Tablo 4.35.’ten de anlasilmaktadir.
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Tablo 4.35. Gegerlik ve giivenirlik konusunda nicel ve nitel arastirmada kabul goren
kavramlarin karsilagtirilmasi

Olciit Nicel arastirma Nitel arastirma Kullanilan yontemler
Uzun siireli etkilesim
Aragtirmanin Derinlik odakl1
sonuglavlp yohgyla I¢ gecerlik Inandiricihik veri toplama
gercegin dogru Cesitleme
temsili Uzman incelemesi
Katilime teyidi
Sonuglarin Dis gegerlik Akz?l_r;;iz;lel:hk Ayrintili betimleme
uygulanmasi (genelleme) edilebilirlik) Amagh 6rnekleme
Tutarlig1 saglama I¢ giivenirlik Tutarlik Tutarlik incelemesi
Nesnel, yansiz olma Dis giivenirlik Teyit edilebilirlik Teyit incelemesi

(tekrar edilebilirlik)
Kaynak: Erlandson, Harris, Skipper and Allen (1993)’den uyarlanmig. akt Yildirim ve Simsek (2021, 5.289)

Bu kapsamda ¢alismanin nitel arastirma boyutunda ilgili gecerlik ve giivenirlik olgiitleri
gozetilmis, arastirma, s6z konusu kriterlere uygun olarak yiiriitiilmiistiir. Caligmada kullanilan
cesitleme ile veri agisindan zenginlik yakalanmis, ayrica calismaya iliskin analiz ve bulgulara
dair inandiriciligin artirilmasi saglanmistir. Cesitleme yontemi, farkli kaynaklardan elde edilen
bilgilerin destegiyle incelenen kavram ya da olguya resmiyet kazandirabilmekte ve bu sayede
arastirma sonuglar ile ilgili gegerliligi de saglayabilmektedir (Creswell, 2021). Cesitleme
stratejisi veri kaynaklari, yontem, arastirmaci cesitlemesi olarak iic farkli sekilde
uygulanabilmekte ve bu yontemlerle birlikte arastirma ile sonuglarinin inandiriciliginda artig
beklenmektedir (Yildirim ve Simsek, 2021).

Calismada kullanilan veri kaynaklarinin ¢esitlemesi ile farkli pozisyonlarda, gorevlerde,
isletmelerde calisan personel ile goriismeler yapilmis, her birinin miisteri nezaketsizligine
iliskin algist ve hizmet karsilagsmalarina iliskin deneyimleri konuyu genis bir cerceveden
gorebilmeyi saglamistir. Gegerlik ve giivenirligi arttirmada diger bir ¢esitleme tiirii olan yontem
cesitlemesi kapsaminda, ¢alismada hem nitel hem de nicel arastirma yontemi kullanilmis
arastirmaya konu olan olgu ve kavramlar her iki yontemle de analiz edilmistir. Bu islemler
sirasinda veriler nesnel bir sekilde toplanmis ve yorumlar, bulgular 1s181nda, yansiz bir sekilde
yapilmistir. Calismada aktarilabilirligi artirmak tizere Erlandson vd. (1993) tarafindan 6nerilen
ayrintili betimleme ve amacglh ornekleme kullanilmistir. Bu minvalde, goriismelerden elde
edilen veriler, katilimcilarin vurguladigi kavram ve ifadelerin 1518inda diizenlenerek, nesnel
yaklagimdan ve verinin orijinalinden sapmadan aktarilmistir. Ayrica amagh 6rneklemeye
uygun olarak, drneklem se¢iminde degisik kaynaklara basvurulmus, olgular1 farkli bakis

acilartyla degerlendirme imkani bulunmustur.
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Calismanin nitel asamasi i¢in kullanilan yar1 yapilandirilmis gériisme formu, aragtirmanin
amacina uygun olarak literatiir taramasi ile olusturulmus, sorularin gegerliginin saglanmasinda
bazi islemler uygulanmistir. Bu kapsamda, tez danismani ve nitel analizde uzman kisilerin
gorlistine bagvurulmus, bir kisi ile pilot goriisme gergeklestirilmis ve geri doniisler
dogrultusunda soru formunda diizenlemeler yapilarak son sekli verilmistir. Arastirmada
orneklem seciminde maksimum ¢esitlilik ile Olglit Ornekleme kullanilmis, boylece
katilimcilarin ¢aligmadaki orneklem kriterlerine uyan kisilerden segilmesi saglanmistir.
Katilimcilarla goriismeler yiiz yiize gerceklestirilmis, her bir goriisme Ozgiin haliyle
raporlandirilmis  ve muhafaza edilmistir. Goriismeler esnasinda katilimcr  teyidinin
saglanmasina 6zen gosterilmis ve gériisme sonunda katilimcidan alinan bilgiler kendisine sozli
olarak iletilmigtir. Boylece katilimcinin verdigi bilgilere dayanarak, olasi bir ekleme ya da
diizeltme talebi hususunda teyit alinabilmis ve yanitlarin gegerlik ve giivenirligi artirillmistir.
Arastirma verilerinin analizinde MAXQDA 2020 nitel analiz programi ve igerik analizi
kullanilmig, bu asamada ayrica aragtirmacinin goriismelere iliskin notlarini igeren arastirmaci
glinliigii ve uzman goriisiinden faydalanilmistir. Arastirma sonunda elde edilen bulgular ise
oldugu sekliyle yorumlanmis ve ilgili katilimci yanitlarina da yer verilerek sonuglar daha

anlamli olacak sekilde ortaya koyulmustur.

4.7.8. Bulgularin Analizi ve Yorumlar
4.7.8.1. Katiimcilarin Ozellikleri

Calismanin nitel asamsinda yapilan uygulamanin katilimcilari, arastirmanin amacina
uygun sekilde, misteriyle yiiz yiize halinde ¢alisma kosulunu tasiyan kisilerden olusmaktadir.
Yar yapilandirilmig goriisme ile veri toplanan 20 katilimci, miisteriyle aktif iletisim halinde
bulunan ve konaklama isletmesinin ilgili departmanlarinda gdrev yapan bireylerdir. Calismada
katilimci sayisini belirleyen unsur, toplanan verinin kendini tekrar etmesi, veri doygunluguna
ulagilmis olmasidir. Katilimcilarin her biri “sira numarasi-cinsiyet-yas-gorevi” seklinde
kodlanmis ve asagidaki tablo 4.36. lizerinde ayrica sektor ile mevcut isletmedeki hizmet siireleri
ve turizm egitimi alip almadiklar1 belirtilmistir. Servis elemani, satis ve miisteri iliskileri
gorevlisi, resepsiyon gorevlisi, bellboy, kat hizmetleri personeli ve 6n biiro gorevlilerinden
olusan katilimeilar, sorumluluk alanlari itibariyle, miisteriyle yogun etkilesim i¢ine giren ve

konaklama stiresine gore her bir miisteriyle birden fazla karsilasan ¢alisanlardir.
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Tablo 4.36. Katilimcilarin bazi demografik, kidem ve egitim durumu ile ilgili 6zellikleri

: Kod et | emede | Turn
= . Calisma Egitimi
';: G Siiresi

X

1 K1-E-43-Servis elemani (garson) Syl 2 ay -

2 K2-K-42-Kat hizmetleri (yonetici-galigan) 3yl 3yl -

3 K3-E-34-Servis elemani (garson) 13yl 13yl -

4 K4-K-40-Satig-Miisteri iligkileri gorevlisi (yonetici -galisan) 20 y1l 9yil Mevcut
5 K5-K-37-Resepsiyon gorevlisi (yonetici-¢aligan) 16 yil 8 yil Mevcut
6 K6-E-22-Resepsiyon gorevlisi 3ay 3ay -

7 K7-K-43-Servis elemani (garson) 7 yil 7 yil -

8 K8-E-39-On biiro gorevlisi(yonetici-calisan) 20 yil 6 yil Mevcut
9 K9-E-26-Komi-Garson 2 yil lay -

10 | K10-E-41-Bellboy 15 yil 1yl -

11 | K11-E-24-Resepsiyon gorevlisi 6 ay 6 ay -

12 | K12-E-40-Servis elemani (garson) 23 yil 12 yil Mevcut
13 | K13-E-21-Bellboy 4 ay 4 ay -

14 | K14-K-24-Servis elemani (garson) 3yl 3yil -

15 | K15-E-30-Servis elemani (garson) 9 yil 2 yil -

16 | K16-K-50-Satig-Miisteri iliskileri gérevlisi (yonetici -¢aligan) S yil 5yl -

17 | K17-E-39-On biiro gorevlisi (yonetici-calisan) 16 yil 6 yil Mevcut
18 | K18-E-44-Servis elemani (garson) (yonetici- ¢alisan) 7 yil 3yil -

19 | K19-E-65-Servis elemani (garson) 8 yil 8 yil -

20 | K20-K-23-Resepsiyon gorevlisi 3yl 6 ay Mevcut

Tablo 4.36.’da goriildiigi sekilde, katilimcilardan 7’si erkek, 13’1 ise kadindir. Arastirma

kapsaminda igletmenin iist yoneticileri calisma disinda birakilmis olup, 13’1 sadece ¢alisan,

7’si ise hem alt ve orta diizey yonetici hem calisan olan katilimcilar iginde turizm alaninda

egitim alanlarin sayis1 ise 6’dir. Katilimcilar i¢in gorev dagilimi, servis elemant (9), bellboy

(2), 6n biiro gorevlisi (2), resepsiyon gorevlisi (4), satig-miisteri iliskileri gorevlisi (2), kat

hizmetleri gorevlisi (1) seklindedir. Ayrica katilimcilarin 10°u 3 yildizli, 6’s1 4 ve 4’1 de 5
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yildizl1 konaklama isletmesinde gorevlidir. Turizm sektoriinde hizmet siiresi en ¢ok 23 yil, en

az 3 ay olan katilimcilarin mevcut isletmedeki ¢alisma siireleri de degisiklik gostermektedir.

Yapilan goriismelerden elde edilen verilerden kod matrisi olusturularak verilen cevaplar
kategorize edilmis ve “Calisanlarin karsilastigi nezaketsiz miisteri davramglari”, “Miisteri
nezaketsizliginin, ¢alisanin hizmet sabotaji tizerine etkileri” ile “Algilanan yonetici desteginin
rolii” olarak ti¢ tema olusturulmustur. Goriismenin ilk temasi1 olan “Calisanlarin karsilastigi
nezaketsiz miisteri davraniglar: ’na iliskin belirlenen kodlar, MAXQDA 2020 programa ile elde
edilen kavram haritas1 ile gorsellestirilmis, katilimcilar, katilimcilarin beyanlar1 neticesinde
elde edilen sikliklar (frekanslar) ve ylizdeler tablolastirilmistir. Ayrica katilimci ifadelerine yer
verilmistir. Veriler igerik analizi ve nitel analiz programi ile analiz edilmesinin yan1 sira,

betimsel analiz ile degerlendirilmistir.

4.7.8.2. Arastirmaya lIliskin Temalarin Analizi

o Tema I- Calisanlarin karsilastigi nezaketsiz miisteri davranislar

Calisma kapsaminda, katilimeilarin karsilastigini  ifade ettigi kabalik tiirlerinin
gosterildigi kodlara dair kavram haritasi, MAXQDA 2020 programi araciligiyla olusturulmus
ve Sekil 4.5.’te gosterilmistir.
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Sekil 4.5. Nezaketsiz miisteri davraniglarina iliskin kavram haritasi
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Sekil 4.5.te nezaketsiz miisteri davraniglarinin tiirleri olarak gorsellestirilen kaba
davranis Ornekleri, literatiir ve ilk uygulamanin desteginin yanit sira katilimcilarin
vurguladiklart eylemler 1s1ginda olusturulmustur. Buna gore; kiicimseme/kiigiik diisiirme,
asagilama, kaba bir sekilde emir ve talimat verme, hakaret etme, karsilanamayacak taleplerde
bulunma, bagirma/ses yiikseltme, alay etme, sosyal medyada kaba, kotii ve olumsuz yorumlar
yapma, suc¢lama, kiifiir etme, tehdit etme, sozlii satagsma, tartisma/kavga ¢ikarma, olumsuz yiiz
mimikleri kullanma, azarlama nezaketsiz miisteri davranislar1 kapsamindadir. Kodlamalar
esnasinda s6z konusu nezaketsiz davranislarla karsilasan katilimer goriisii tek bir kabalik tiirti
ile stnirlandirilmamus, ilgili sorunun da gerekli kildig1 tizere miisterinin uygulamis oldugu her

bir nezaketsizlik tiirli i¢in ayrica koda atanmistir.

Calismanin ilk temasi olan “Calisanlarin karsilastigr nezaketsiz miisteri davraniglart”

temasina iliskin kod analiz tablosu ile kod tablosu asagida sunulmaktadir.

Tablo 4.37. “Calisanlarin karsilagtig1 nezaketsiz miisteri davranislar’” kod analiz tablosu

Kod Belgeler % Gegerli %
Nezaketsiz miisteri davraniglari 20 100 100
Kodlanmus belgeler 20 100 100
Kodlanmamis belgeler 0 0,00 -
Analiz edilen belgeler 20 100 -

Kod Belgeler % Gegerli %
Kii¢limseme/kii¢lik diisiirme 12 60 63,16
Asagilama 11 55 57,89
Kaba bir sekilde emir ve talimat verme 8 40 42,11
Hakaret etme 7 35 36,84
Karsilanamayacak taleplerde bulunma 6 30 31,58
Bagirma/ses yiikseltme 5 25 26,32
Alay etme 5 25 26,32
Sosyal medyada kaba, kotii ve olumsuz yorumlar yapma 4 20 21,05
Suglama 2 10 10,53
Kiifiir etme 2 10 10,53
Tehdit etme 2 10 10,53
Sozlii satagsma 2 10 10,53
Tartigma/kavga ¢ikarma 2 10 10,53
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Olumsuz yiiz mimikleri kullanma 1 5 5,26
Azarlama 1 5 5,26
Kodlanmis belgeler 19 95 100,00
Kodlanmamis belgeler 1 5 -
Analiz edilen belgeler 20 100 -

Katilimcilara, miisteri nezaketsizligi ile ilgili maruz kalma/karsilasma durumu sorulmus,

katilimcilarin tamami nezaketsiz miisteri davranisi ile karsilastigini ifade ederken, bu soruya

yanit verenlerden bir katilime1 kabalik tiiriinii belirtmemistir. Dolayisiyla miisteri nezaketsizligi

durumunun varligindaki 20 kodlanmig belge, maruz kalinan nezaketsiz davranig tiiriinde 19

kodlanmis belgeye diismektedir.

Tablo 4.38. “Calisanlarin karsilastig1 nezaketsiz miisteri davranislari” kod tablosu

Tema Kod Katilimci Stklik %
K2, K3, K7, K8, K9, K10,
Kiigiimseme / kiiciik diisiirme K12, K13, K14, K16, K18, 12 60
K20
- K1, K3, K5, K7, K8, K9,
Asagilama K10, K11, K17, K18, K20 1 5
Kaba bir sekilde emir ve talimat K1, K2, K3, K9, K12, K14, 8 40
verme K18, K19
K1, K3, K8, K11, K12
Hakaret etme K17, K20 7 35
Karsilanamayacak taleplerde bulunma | K1, K3, K4, K5, K15, K17 6 30
Bagirma/ses yiikseltme K1, K4, K9, K14, K15 5 25
Alay etme K5, K9, K12, K15, K16 5 25
Sosyal medyada kaba, kotii ve K14, K16, K17, K19 4 20
Calisanlarin olumsuz yorumlar yapma
karsilagtigi Suclama K5, K10 2 10
nezaketsiz
miisteri Kiifiir etme K11, K18 2 10
davraniglar
Tehdit etme K5, K16 2 10
Sozlii satagsma K10, K16 2 10
Tartigma/kavga ¢ikarma K18, K20 2 10
Olumsuz yiiz mimikleri kullanma K14 1 5
Azarlama K12 1 5
Kodlanmis belgeler - 19 95
Kodlanmamis belgeler - 1 5
Analiz edilen belgeler - 20 100
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Tablo 4.38.’de goriildiigii iizere katilmcilarin “Isyerinde verilen hizmetler sirasinda
miisterilerin ¢alisma arkadaslariniza veya size karsi nezaketsiz (kaba davranma, hakaret etme,
asagilama, alay etme, kiiciik diistirme, karsilanamayacak talepler...vb) davramslariyla
karsilasir misimiz? Karsilasti iseniz 3 ornekle anlatir misiniz? " ile “Sizi olumsuz etkileyen bir
nezaketsiz miisteri davramsint bir ornekle anlatir misiniz?” sorusuna verilen yanitlar
degerlendirildiginde, “Calisanlarin karsilastigi nezaketsiz miisteri davraniglari” temasina
iligkin nezaketsiz miisteri davranislariyla karsilagtigini ifade eden katilimcilar iginde; “KOD
Kiiciimseme/kiigiik diisiirme” yiizde 60 oranla en fazla karsilasilan nezaketsiz miisteri davranis
tiirii olmustur. Hakarete maruz kaldigin1 ifade eden katilimcilarin orani yiizde 35, miisteri
tarafindan alay edildigini beyan edenlerin orani ise yilizde 25°tir. Yiizdelik oranlarin yani sira
katilimcilarin sorulara dair yanitlarina da yer verilmis, nitel arastirmalarda gegerligi
kuvvetlendiren ozelliginden hareketle asagida goriismelere iliskin alintilardan Grnekler
sunulmustur.

KOD Kii¢iimseme / kiigiik diistirme;

(K2, K3, K7, K8, K9, K10, K12, K13, K14, K16, K18, K20)

“Miisteri kiiciik diistiriicii tavirlarla talepte bulunuyor. Normal bir sekilde

isteyebilecegi bir seyi bu sekilde istiyor” (Kod: e Kiiciimseme | kiiciik diigiirme

K13, Bellboy, Erkek).

KOD Hakaret;

(K1, K3, K8, K11, K12, K17, K20)

“Hakaret eden miisteriler var. Istedigi olmazsa, herhangi bir seyden memnun

olmazsa veya herhangi bir sebeple rahat rahat hakaret ediyor” (Kod: ® Hakaret

K12, Servis elemani-garson, Erkek).

KOD Karsilanamayacak taleplerde bulunma;
(K1, K3, K4, K5, K15, K17)

“Bir defasinda bir miisteri otelin kurallarini bilmesine ragmen disardan

getirdigi bir iiriinii burada pisirip hazirlatip kendisine servis etmemi istedi.

Bunun miimkiin olmadigini séyledigimde oldukca kaba bir sekilde agzina ne

geliyorsa saydi” (Kod: e Karsilanamayacak taleplerde bulunma K3, Servis

elemani, garson, Erkek)

“Bir miisteri otelde konakladigi gece i¢in kendisine bir kadin temin etmemi ve

odasina géndermemi talep etti. Imkdansiz oldugunu belirttigim de ise kabalasti.
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Diizgiin bir miisteri profilimiz var ama iste miisteri. (Kod: ® Karsilanamayacak

taleplerde bulunma K5 Resepsiyon gorevlisi, Kadin)

“Karsilanamayacak taleplerde israrla karsilasiyorum. Insanlar para verince
her istediklerini oOnlerine getir, temin et, bul, yap istiyorlar. (Kod: e

Karsitlanamayacak taleplerde bulunma K15, Servis elemani-garson, Erkek)

KOD Alay etme;
(K5, K9, K12, K15, K16)

“Beni en fazla etkileyen miisteri davranisi bedensel ozelliklerimle alay edilmesi.
Bazi miisteriler kilomla ilgili olumsuz ve alayct yorumlar yapiyor, alayci bir
bicimde diyet tavsiyelerinde bulunuyor. Bu beni ¢ok iiziiyor. (Kod: e Alay etme
K35, Resepsiyon gorevlisi, Kadin)

KOD Sosyal medyada kaba, kotli ve olumsuz yorumlar yapma;

(K14, K16, K17, K19)

“Beni her anlamda olumsuz etkileyen, hizmet siireci boyunca ¢ok ozverili
davrandigimiz bir miisterinin sosyal medyada hem otel hem de benim adimi
vererek kotii yorumlar yapmasiydi. Her sey o insanin bir parmaginin ucunda,
internette isminizle, onca ¢aba sarfettiginiz hizmetinizle ilgili olumsuz yorumlar
vapilmast da kabalik bence (Kod: e Sosyal medyada kaba, kotii ve olumsuz

yorumlar yapma K16, Satis-miisteri iliskileri gorevlisi, Kadin)

“Miisterinin konakladigi siire boyunca hizmet sunumundaki beklentilerini ¢cok
kibar bir sekilde karsiladim, isteklerini sabirla imkdanlarimiz dogrultusunda
yerine getirdim. Bu ézveriye ragmen sosyal medyadan benimle ilgili olumsuz
yorumlar yapmasina ¢ok tiziilmiigtiim. Otelin en iist yoneticisi tarafindan bu
yorumlar okunuyor, takip ediliyor.” (Kod: e Sosyal medyada kaba, kotii ve
olumsuz yorumlar yapma K14, Servis elemani-garson, Kadin)

KOD Su¢lama (itham etme);

(K5, K10)

“.....burda ayni hizmetle gorevli bir arkadasimin maruz kaldigi bir olayr érnek
vereyim. Kulakligini kaybeden bir miisteri kulakligin kaybindan personeli

sorumlu tutarak onun hirsizlik yaptigini ima etmisti. (Miisteri kulaklig1 kendi
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arabasinda bulana kadar sug¢lamalar, sozlii saldirilar devam etti) (Kod: e
Suglama-itham etme K10, Bellboy-Erkek)

KOD Azarlama;
(K12)

“Bir miisteri tarafindan kotii bir sekilde azarlandim. Azarlanmak ve alttan
almak zorunda olmam beni ¢ok etkiliyor. Yani bir defa degil iki defa
tiziiliiyorsun. Azarlandim ve sanki ben hata yapmisim telafi etmeye ¢alistim.
Miisteriden kotii davramis goriip alttan almak, oziir dilemek, durumu idare etmek

duygusal olarak yoruyor” (Kod: e Azarlama K12, Servis elemani-garson-
Erkek)

Nezaketsiz miisteri davranislarinin, ¢alisan {izerindeki psikolojik / duygusal etkilerine

iligkin kod analiz tablosu ile kod tablosu asagida verilmistir.

Tablo 4.39. “Misteri nezaketsizliginin, ¢alisan tizerindeki psikolojik/duygusal etkileri” kod
analiz tablosu

Kod Belgeler % Gegerli %

Uziintii 12 60 75
Unmitsiz hissetme 11 55 68,75
Kizginlik-6fke 6 30 37,50
Duygusal yorgunluk 3 15 18,75
Degersiz hissetme 2 10 12,50
Gurur kiriklig 2 10 12,50
Tikenme 1 5 6,25
Huzursuz hissetme 1 5 6,25
Kodlanmus belgeler 16 80 100
Kodlanmamis belgeler 4 20 -
Analiz edilen belgeler 20 100 -

Gortismeler esnasinda  katilimcilar, nezaketsiz miisteri davraniglarina iliskin
duygularindan s6z etmis, nezaketsiz miisterilerin c¢alisan iizerinde biraktig1r etkiler,
katilimcilarin ifadeleri dogrultusunda kodlanmistir. Buna gdre miisteri nezaketsizliginin neden
oldugu duygusal etkiler, iizlintii, timitsiz hissetme, kizginlik-6fke, duygusal yorgunluk, degersiz

hissetme, gurur kiriklig1, tiikenme, huzursuz hissetme seklindedir.
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Tablo 4.40. “Misteri nezaketsizliginin, ¢alisan tizerindeki psikolojik/duygusal etkileri” kod

tablosu

Kod Katilimci Siklik %

Usiintii K2, K5, K8, K9, K10, K11, K12, K14, K16, K18, K19, 12 60
K20

Umitsiz hissetme K1, K3, K4, K5, K9, K10, K11, K12, K15, K16, K18 11 55
Kizginlik-6fke K2, K3, K11, K14, K16, K18, 6 30
Duygusal yorgunluk K5, K12, K18 3 15
Degersiz hissetme K2, K5 2 10
Gurur kirikligt K1, K18 2 10
Tiikenme K3 1 5
Huzursuz hissetme K9 1 5
Kodlanmis belgeler - 16 80
Kodlanmamis belgeler - 4 20
Analiz edilen belgeler - 20 100

Tablo 4.40.’ta goriildigii iizere nezaketsiz miisteri davranislarinin, ¢alisan tizerindeki
etkisi olarak en yiiksek orana sahip olan (%60) iiziintidiir. Ardindan iimitsiz hissetme,

kizginlik-6fke ve duygusal yorgunluk gelmektedir.
Tema Il- Miisteri nezaketsizliginin, ¢alisanin hizmet sabotaji iizerine etkileri

Caligma kapsaminda, katilimcilarin uyguladigini ifade ettigi hizmet sabotaji tiirlerinin
gosterildigi kodlara dair kavram haritast MAXQDA 2020 programi araciligiyla olusturulmus
ve Sekil 4.6.’da gosterilmistir.
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Sekil 4.6. Calisanin hizmet sabotaj1 davraniglarina iliskin kavram haritasi

Sekil 4.6.’da hizmet sabotaji davraniglarinin tiirleri olarak gorsellestirilen Ornekler,
literatiir ve katilimcilarin ifadeleri sonucu olusturulmustur. Buna gore; nezaketsiz miisteriye ve
ilgili miisterinin hizmetine yoneltilen, miisteriye kayitsiz davranma, miisteriye karsilik verme,
miisteriye hizmeti reddetme, yardim talebini reddetme/ekstra yapilabilecegi yapmama, hizmeti
geciktirme, miisteriye hizmet gérevinden kagma/gorevi devretme, isteksiz hizmet etme, hizmet
esnasinda daha az 6zenli olma, katilimcilar tarafindan uygulanan sabotaj davraniglaridir.
Kodlamalar esnasinda s6z konusu sabotaj davraniglarini uygulayan katilimer tek bir sabota; tiirii
ile sinirlandirilmamas, ilgili sorunun da gerekli kildig1 tizere uygulamis oldugu her bir sabotaj

tiirli i¢in ayrica koda atanmugtir.

Calismanin ikinci temasi olan “Miisteri nezaketsizliginin, ¢alisanin hizmet sabotaji

iizerindeki etkileri”ne iliskin kod analiz tablosu ve kod tablosu asagida sunulmaktadir.
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Tablo 4.41. “Miisteri nezaketsizliginin, ¢alisanin hizmet sabotaji iizerine etkileri” kod analiz

tablosu
Kod Belgeler % Gegerli %
MN nin ¢aliganin HS egilimi/istegi tizerindeki etkileri 4 20 26,67
Calisanin hizmet sabotaj1 davranislari 11 55 73,33
Kodlanmis belgeler 15 75 100,00
Kodlanmamais belgeler 5 25 -
Analiz edilen belgeler 20 100 -
Kod (Calisanin hizmet sabotaji davranislary) Belgeler % Gegerli %
Miisteriye kayitsiz davranma 4 20 36,36
Miisteriye karsilik verme 4 20 36,36
Miisteriye hizmeti reddetme 3 15 27,27
Yardim talebini reddetme/ekstra yapilabilecegi yapmama 3 15 27,27
Miisteriye hizmeti geciktirme 3 15 27,27
Miisteriye hizmet gorevinden kagma/gorevi devretme 2 10 18,18
Misteriye isteksiz hizmet etme 2 10 18,18
Miisteriye hizmet esnasinda daha az 6zenli olma 2 10 18,18
Kodlanmis belgeler 11 55 100,00
Kodlanmamais belgeler 9 45 -
Analiz edilen belgeler 20 100 -

Katilimcilara nezaketsiz miisteriye yonelik hizmet sabotaji eylemlerine iliskin sorular
yoneltilmis, bir kismi bu tiir davranislara egilimi oldugunu ifade ederken, bir kismi uyguladig:
sabotaj davranigina Ornek vermistir. Hizmet sabotaji davraniginda egilim/istek bildiren
katilimc1 hem egilim hem de davranis bildiren katilimcilardan bagimsiz tutulmustur. Buna gore;

hizmet sabotaji1 davranislarina egilim/istek bildiren katilime1 oran1 %S5 tir.
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Tablo 4.42. “Miisteri nezaketsizliginin, ¢alisanin hizmet sabotaji tizerine etkileri” kod tablosu

Tema Kod Katilimci Stklik %
Kayitsiz davranma K7, K11, K19, K20 4 20
Nezaketsiz miisteriye karsilik verme | K1, K5, K8, K19 4 20
Miisteriye hizmeti reddetme K1, K5, K20 3 15
Yard1m. talet&m reddetme / ekstra K8, K15, K20 3 15
yapilabilecegi yapmama
Hizmeti geciktirme K1, K15, K19 3 15
Hizmet gorevinden kagma / gorevi
devretme K3, K20 2 10
Isteksiz hizmet etme K7, K9 2 10
Miisteri Hizmet esnasinda daha az 6zenli
nezaketsizliginin, | olma K15, K18 2 10
¢aligsanin hizmet
sabotaji fizerindeki Kodlanmis belgeler - 11 55
etkileri Kodlanmamais belgeler - 9 45

Analiz edilen belgeler - 20 100
IYIN nin q:ghsamn .HS egilimi / istegi K4, K10, K13, K16 4 20
iizerindeki etkileri
Kodlanmis belgeler - 14 70
Kodlanmamis belgeler - 6 30
Analiz edilen belgeler - 20 100

Tablo 4.42.de goriildiigli iizere katilimcilarin “Miisteriden olumsuz bir tavir (kaba
davranma, hakaret etme, asagilama, alay etme, kiiciik diisiirme, karsilanamayacak talepler)
gordiigiiniizde hizmeti aksatma, geciktirme, miisteriye hatali bilgi verme, miisterinin talebine
kayitsiz kalma, miisteriye zarar verme, miisteriden intikam almak isteme egiliminiz oluyor mu?
(Yasadiginiz ya da tanik oldugunuz nezaketsiz miisteri davranislarini goz oniinde bulundurarak
cevaplaymniz)” sorusuna verilen yanitlar degerlendirildiginde, “Miisteri nezaketsizliginin,
calisanin hizmet sabotaji lizerindeki etkileri” temasina iliskin sabotaj davranist uygulayan
katilimcilar iginde; “KOD Kayitsiz davranma” ile “KOD Nezaketsiz miisteriye karsilik verme”
yilizde 20 oranla en fazla uygulanan hizmet sabotaji davranis tiirii olmustur. Miisteriye hizmeti
reddettigini ya da hizmeti geciktirdigini ifade eden katilimcilarin orani yiizde 15°tir. Yiizdelik
oranlarin yani sira katilimeilarin sorulara dair yanitlarina da yer verilmis, nitel arastirmalarda
gecerligi kuvvetlendiren 6zelliginden hareketle asagida goriismelere iliskin alintiladan 6rnekler

sunulmustur.
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KOD Kayitsiz davranma;
(K7, K11, K19, K20)

“Evet egilimim oluyor. Bana kibar davranmayan, bana kotii davranan miisteriye
isteksiz hizmet ediyorum. O nedenle bazen miisteri soru sormak igin, bir sey
soylemek i¢in bana dogru yéneldiginde kayitsiz kaldigim oluyor. Ama genel
olarak isimin ozelliginden dolayr miisteri taleplerini geciktirmem, yerine
getirmemem ¢ok miimkiin degil. Fark edilir, sikdyet olur. Yemek hazirsa onu
servis etmek zorunda kaliyoruz.” (Kod: e Kayitsiz davranma K7, Servis

elemani-garson-Kadin)

“Tabiiki hizmet etmek istemiyorum, hizmette isteksizlik yasiyyorum. O nedenle
bazen duymamaziiktan geldigim oluyor. (Kod: e Kayitsiz davranma K20,
Resepsiyon gorevlisi- Kadin)

KOD Miisteriye hizmeti reddetme;

(K1, K5, K20)

“...talep ettigi iiriiniin otelde olmadigimi soyliiyorum.” (Kod: e Miisteriye

hizmeti reddetme K1, Servis elemani-garson-Erkek)

“Daha once buna benzer bir durum yasadim. Bana otelde konakladigi donemde
olduk¢a kaba, kotii davranan miisteri yer ayirtmak igin belli bir zaman sonra
aradi. Ama onu gormek, onunla karsitlasmak istemiyordum. O nedenle otelde bos
ver olmadigini soyledim (Kod: e Miisteriye hizmeti reddetme K5, Resepsiyon
gorevlisi, Kadin)

KOD Hizmeti geciktirme;
(K1, K15, K19)

“Talep ettigi hizmeti olabileceginden daha ge¢ sagladigim olmustur.” (Kod:

Hizmeti geciktirme K19 Servis elemani - garson, Erkek)

KOD Hizmet esnasinda daha az 6zenli olma;
(K15, K18)

“Yasadigim bir ornek, servis ettigim tiriinle ilgili memnuniyetsizligini beni
asagilayarak bildiren bir miisteri vardi. Begenmedigi tiriinii gotiirdiim ve

venisini hazirlattim diyerek ayni iiriinii servis ettim, tiriinii yenisiyle
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degistirmedim, miisteri fark etmedi bile” (Kod: ® Hizmet esnasinda daha az
ozenli olma K18, Servis elemani-garson, Erkek)

KOD Hizmet gorevinden kagma / gérevi devretme;
(K3, K20)

“En fazla yapabildigim, bana hakaret eden ya da asagilayan miisteriyle yeniden
kars1 karsiya gelmemek i¢in miimkiinse baska bir servis elemani arkadasimi o
miisteriye yonlendirmek.” (Kod: e Hizmet gérevinden kagma/gorevi devretme

K3, Servis elemani-garson, Erkek)

“Bazen o miisteriyi bekletiyorum benim ¢ikacagim vakte yakinsa yani diger
arkadasima gorevi devretme zamamina yakinsa miisterinin talebini ya da
miisteriyle ilgili isi o arkadasima séyliiyorum. (Kod: e Hizmet gorevinden
kagma | gorevi devretme K20, Resepsiyon gorevlisi, Kadin)

KOD Yardim talebini reddetme / ekstra yapilabilecegi yapmama;

(K8, K15, K20)

“Bir defasinda, daha oncesinde kaba davranislarina maruz kaldigim bir miisteri
bana gitmesi gereken mevkiyi sordu. Oray: ve nasil gidecegini bilmeme ragmen
bilmedigimi ifade ettim ve ona yardimct olmadim.” (Kod: e Yardim talebini

reddetme/ekstra yapilabilecegi yapmama K8, On biiro gérevlisi, Erkek)

“Onlara kars1 hassasiyet gostermem. Ekstra yapabilecegim bir sey istemigse
kaba miisteri, onu temin etmem ya da yerine getirmem o istegini” (Kod: e
Yardim talebini reddetme/ekstra yapilabilecegi yapmama K135, Servis elemani-

garson, Erkek)

“Mesela bana béyle davranan miisterinin yapabilecegim ekstra bir istegi
oldugunda istegini yerine getirmiyorum” (Kod: ® Yardim talebini reddetme |

ekstra yapilabilecegi yapmama K20, Resepsiyon gorevlisi, Kadin)

“Miisteri nezaketsizliginin, calisanin hizmet sabotaji egilimi / istegi lizerindeki etkileri”’ne

iliskin ifadeler asagida vertilmistir.

“Egilimim oluyor bazi durumlarda, yasadigim bazi olaylarda ama uygulamaya

dokemiyorum. Elimde olsa bana bu sekilde olumsuz davranan miisteriyi otele
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almak istemezdim.” (Kod: ® Hizmet sabotajina egilim | istek K3, Servis elemani-

garson, Erkek)

“Evet egilimim oluyor. Maruz kaldigim o ¢irkin davranislar ve kotii muamele
sonrasinda miisteriyle iletisimi kesmek istiyorum, onunla konusmak
istemiyorum, ona hizmet vermek istemiyorum.” (Kod: e Hizmet sabotajina

egilim/istek K5, Resepsiyon gorevlisi, Kadin)

“Intikam istegi oluyor tabii. Ama hayata gecirmiyorum.” (Kod: e Hizmet

sabotajina egilim/istek K8, On biiro personeli, Erkek)

“Evet tabi oluyor bazen. Mesela birinde kotii muameleye maruz kaldiktan sonra
onu dovme istegi uyandiran miisteri olmustu. Buna kalkismadim ama ¢ok

istedim.” (Kod: e Hizmet sabotajina egilim/istek K11, Resepsiyon gorevlisi,
Erkek)

“Elbette miisterinin kabalik derecesine gore yiiziine bir yumruk atasim geliyor
va da baska bir miisteriye yonelik gosterdigim ozeni o miisteriye gostermek
icimden gelmiyor. Ama profesyonel davranmak zorundayim, ¢alisan oldugum
kadar aymi zamanda da yoneticiyim. Béyle davranmam gerekir diyerek
bastirtyorum kendimi. Ama tabii ki iiziiliiyorum, ¢ok emek ederek yorulduktan
sonra bir miisterinin bir ¢irpida harcamasi yipratici” (Kod: ® Hizmet sabotajina

egilim | istek K16, Satig-Miisteri iligkileri gorevlisi, Kadin)

“Tabii oluyor. Ornegin, hizmet esnasinda kiifiir eden bir miisteriye yonelik
olarak aklimdan her sey gegti. O kadar iiziilmiistiim, gururum o kadar kirimisti
ki masadaki ¢igcek vazosunu kafasina gecirmek istedim. Ama uygulamadim tabi
ki, sadece o davranigin karsiligini vermeyi istedim.” (Kod: ® Hizmet sabotajina

egilim | istek K18 Servis elemani-garson, Erkek)

Tema lll- Algilanan yonetici desteginin rolii

Calismada iiclincli tema olan “Algilanan yonetici desteginin rolii’ne iliskin “Calisanin,
algilanan yonetici destegi varligindaki hizmet davranisi” ile “Calisanin algilanan yonetici
desteginin yoklugundaki hizmet davranislar1” ana koduna ait, davranis bigimlerini tanimlayan
alt kodlar, MAXQDA 2020 programu ile elde edilen kavram haritasi ile gorsellestirilmis ve sekil
4.7.de gosterilmistir.
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]

Algilanan Yonetici Desteginin Rolii

4 RN

: o |
Galisanin AYD nin yoklugundaki Galisanin AYD nin varhgindaki
hizmet davranislan hizmet davramiglan
RN
» 4 Daha istekli hizmet edebilme
Hizmet esnasinda daha fazla
caba gésterme # Kaba miisteriye daha hoggériili
Deheyuvegcalgne v ve tahammiillii yaklagabilme 1
H:m;:l;:‘mm deha motive Daha iyi bir hizmet sunumu
Isteksiz calisma o saglama

Sekil 4.7. Algilanan yonetici desteginin roliine iliskin kavram haritasi

Sekilde 4.7.de algilanan yonetici desteginin varliginda/yoklugundaki ¢alisan hizmet
davranis Dbigimleri gorsellestirilen Ornekler, literatiir ve katilimcilarin ifadeleri ile
olusturulmustur. Buna gore; yonetici destegi ile ¢alisanlar, daha istekli hizmet etme, daha iyi
bir hizmet sunumu saglama, kaba miisteriye hosgoriilii ve tahammiillii yaklasabilme, hizmet
esnasinda daha motive ¢alisabilme, hizmet esnasinda daha fazla ¢aba gdsterme kodlarina iligkin
ifade kullanirken, yonetici desteginden mahrum olan c¢alisanlar daha yavas ve isteksiz
calisabileceklerini ifade etmislerdir. Kodlamalar esnasinda s6z konusu hizmet davranislarini
uygulayan katilimci tek bir hizmet davranisi ile sinirlandiriimamas, ilgili sorunun da gerekli

kildig1 tizere uygulamis oldugu her bir is davranisi i¢in ayrica koda atanmustir.

Calismanin ti¢lincii temasi olan “Algilanan yonetici destegi'ne iliskin kod analiz tablosu

ve kod tablosu asagida sunulmaktadir.
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Tablo 4.43. “Calisanin, algilanan yonetici destegi varligindaki / yoklugundaki hizmet
davranis1” kod analiz tablosu

Kod Calisanin, algllc'man yonetici destegi varligindaki Belgeler % Gegerli %
hizmet davranist
Daha istekli hizmet etme 7 35 50
Dabha iyi bir hizmet sunumu saglama 4 20 28,57
Kaba miisteriye hosgoriilii ve tahammiillii yaklasabilme 3 15 21,43
Hizmet esnasinda daha motive c¢alisabilme 3 15 21,43
Hizmet esnasinda daha fazla caba gosterme 1 5 7,14
Kodlanmis belgeler 14 70 100
Kodlanmamis belgeler 6 30 -
Analiz edilen belgeler 20 100 -
Kod Calisanin, algtla.nan yonetici destegi yoklugundaki Belgeler % Gegerli %
hizmet davranigi
Isteksiz calisma 6 30 85,71
Daha yavas ¢alisma 1 5 14,29
Kodlanmis belgeler 7 35 100
Kodlanmamais belgeler 13 65 -
Analiz edilen belgeler 20 100 -

Katilimecilara yonetici destegi durumuna gore hizmet davraniglarina iliskin sorular
yoneltilmis, katilimcilar yonetici destegi algilarina iliskin goriislerini beyan etmisler ve destegin
varhiginda/yoklugundaki sergiledikleri hizmet davraniglarini ifade etmisglerdir.

Tablo 4.44. “Calisanin, algilanan yonetici destegi varligindaki / yoklugundaki hizmet
davranis1” kod tablosu

Tema Calisanin, algilanan yonetici destegi varhigindaki hizmet davranisi
Kod Katilimci Suklik %

Daha istekli hizmet etme E18KK32(')(7 K1l K12, 7 35
Daha iyi bir hizmet sunumu saglama K1, K13, K15, K17 4 20
Kaba mii-stenye hosgoriilii ve tahammiilli K2, K5, K18 3 15
yaklagabilme

Algllapap Hizmet esnasinda daha motive ¢alisabilme K9, K10, K11 3 15

yonetici
desteginin | Hizmet esnasinda daha fazla ¢aba gosterme K7 1 5
rolil

Kodlanmis belgeler - 14 70
Kodlanmamis belgeler - 6 30
Analiz edilen belgeler - 20 100
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Calisanin, algilanan yonetici destegi yoklugundaki hizmet davranigi
Kod Katilimci Stklik %
Isteksiz calisma Ehﬁi’zloq'z’ K13, 6 30
Daha yavas calisma K15 1 5
Kodlanmuis belgeler - 7 35
Kodlanmamais belgeler - 13 65
Analiz edilen belgeler - 20 100

Katilimcilara “Yoneticilerinizle etkilesimleriniz ve yoneticinizin size karsi yaklasima,
miisteriye hizmet sunumunuzu etkiler mi? Yoneticinizin olumlu davranisi miisteriye verdiginiz
sunum tizerinde etkili midir?” sorusu sorulmus ve alinan yanitlar kodlanmistir. Buna gore,
soruyu yanitlayan yonetici destegi algilayan katilimcilarin iginde en yiiksek oran daha istekli
hizmet eden katilimciya aitken tersi durumdaki isteksiz ¢alisan katilimci igin oran %30’dur.

KOD AYD nin hizmet davranislari {izerindeki etkileri;

(K1, K2, K3, K5, K7, K9, K10, K11, K12, K13, K18, K20)

“Evet kesinlikle etkili. Yoneticiden yana destek hissettigim zamanlar miisterinin

kaba davranislarina karst daha hosgoriilii yaklasabiliyorum, tahammiil etmem

daha kolaylasiyor, kendi duygularimi da daha rahat kontrol ediyorum” (Kod: e

AYD nin hizmet davraniglart iizerindeki etkileri K5, Resepsiyon gorevlisi, Kadin)

“Evet etkiliyor. Zaten sorunlu miisteriler, sikintili hizmet siire¢leri yiiziinden
duygusal bir yorgunluk var, motivasyonum kayboluyor. Ama ydneticiyle
iletisimim iyiyse o kotii miisteriye bile tahammiil edip daha coskulu hizmet
edebilirim. Destek her seyi degistiriyor” (Kod: ® AYD nin hizmet davranislart

tizerindeki etkileri K18, Servis elemani-garson, Erkek)

“Yoneticimle iligkilerim iyiyse daha olumlu ve daha idareci olurum” (Kod:
AYD nin hizmet davranisglart itizerindeki etkileri K2, Kat hizmetleri gorevlisi,

Kadin)

“Etkiliyor evet. Yani ben yine her zamanki gibi yapiyorum igimi ama daha istekli
va da duruma gére daha isteksiz olabiliyorum yéneticiyle iletisimim yiiziinden.
Destekler iyi davramirsa, igimin, gérevimin zorlugunu anlayarak yaklasirsa

isimde daha iyisini yapmaya ¢alisirim. Ama olumsuz yaklasirsa da o da
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servisime yansir. Bu yaptigimiz is ¢aba, sabir isi ¢iinkii. O yiizden daha fazlasini
yapabilmemi yoneticiyle iliskilerim etkiler” (Kod: e AYD nin hizmet

davranmiglart iizerindeki etkileri K1, Servis elemani-garson, Erkek)

“Evet etkili oluyor. Yonetim, yoneticinin yakinligt ¢ok etkili. Daha hevesle
calisiyorum, daha enerjik. Tam tersi durumda moralsiz, isteksiz ve astk suratl
hizmet edebilirim miisteriye” (Kod: ® AYD nin hizmet davranmislari tizerindeki

etkileri K3, Servis elemani-garson, Erkek)

“Etkiler tabii. Yoneticim bana olumlu yaklastiginda, iliskilerimiz iyi oldugunda
miisteriye hizmet ederken daha fazla caba sarf ediyorum. Insanlarla yiiz yiize
calismak, onlara bir sey begendirmek zor bir is. Bir¢ok degisik insanla karsilasip
isteklerini yerine getirmeye calistyorum. Iste bunu yaparken bir seyin giic
vermesi lazim, yani yoneticimle etkilesimim iyiyse isimi yapmam daha kolay,
daha istekli hizmet ederim” (Kod: ® AYD nin hizmet davranislari tizerindeki

etkileri K7 Servis elemani-garson, Kadin)

“Etkiliyor. Hem olumlu hem olumsuz olarak. Miisteriye hizmetimi etkiler” (Kod:
® AYD nin hizmet davramislar: iizerindeki etkileri K12, Servis elemani-garson,

Erkek)

“Kesinlikle etkiliyor. Yoneticinin davranisi igime yansiyor. Yoneticimle iliskim
iyiyse, yaklasimi giizelse daha hizly ¢calisirim. Olumsuz ise daha yavas sekilde
yapabilirim isimi” (Kod: ® AYD nin hizmet davranmislari iizerindeki etkileri K15,

Servis elemani-garson, Erkek)

“Genel olarak profesyonelimdir. Etkilenmemeye ¢alisirim ama yoneticiye giiven
duymam, digariya karsi destegini hissetmem daha motivasyonlu ¢alismami
saglar” (Kod: ® AYD nin hizmet davranmislari iizerindeki etkileri K9 Komi-
garson, Erkek)

Algilanan yonetici destegi temas1 kapsaminda “Miisteriyle yasanan sorunlar karsisinda
yoneticinizin size ve soruna kars1 yaklasimi nasil olur? Bir dérnekle anlatir misimz?”

sorusuna yonelik katihmci ifadeleri (K4, K5, K7, K9, K10, K11, K12, K15, K20)

Soru “calisan”1n yani1 sira, ayn1 zamanda calisan olma 6zelliginden dolay1 orta diizey yonetici

olan katilimcilara da yonetilmistir.
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“Hem personeli hem de miisteriyi idare etmeye ¢alisir. Ama miisteriler olmadan
bir konaklama isletmesi diistintilemez. Otelden memnun olmayan, hizmetten
mutlu olmayan miisteri bir daha burada konaklamaz. Dolayisiyla personeli de
kollar ama son raddede tabi personeli karsisina alir” (K4 Satis-Miisteri iligkileri

gorevlisi, yonetici-calisan, Kadin)

“Konaklama sektoriinde sistem miisterilerle doniiyor sonugta. Otel miisteriyi
kaybetmektense personeli kaybetmeyi goze alabilir. Miisterinin memnuniyeti
esasinda hareket eder, onu kirmak istemez. Bir defasinda miisteriyle yasadigim
olayda yoneticim miisteriyi savundu. Oysa miisteri tarafindan incitilen, kii¢iik
diistiriilen bendim. Miisteri haksiz olmasina ragmen yoneticim onun yaninda yer
aldi. O zaman, o olayda isletmeden ¢ekip gidemeyisime ¢ok iiziilmiistiim” (K5
Resepsiyon gorevlisi, Kadin)

“Isletmenin, isin devamliligi icin miisterinin yamnda olur. Nasil olsa yerine
calisan bulurum diye diigiiniir. Oyle oluyor, herhangi bir miisteri-calisan
stkintisinda isletme maddi kaybini diisiindiigii i¢in miisterinin daha onemli

oldugunu diisiinerek ona gore davraniyor.” (K9 Komi-garson, Erkek)

“Hep miisterinin dedigi olur. Bu sonug otelcilikte degismez pek bence” (K10
Bellboy, Erkek)

“Kismen destek goriiriim. Miisteri onceliklidir” (K12 Servis elemani-garson,
Erkek)

“Ben hakli olsam bile miisterinin yaninda olur diye diigiiniiyorum. Daha once
bir hizmetle ilgili bilgilendirdigim bir miisteriyle sikinti yasadim. Yanlis bir sey

yapmama ragmen yoneticim miisteriyi tuttu” (K20 Resepsiyon gorevlisi, Kadin)

“Miisteriyle konusup durumu idare eder diye diistiniiyorum. Bunu sorunlu bir
miisteriyle yasadigim olayda gérdiim. Miisteri hem hatali hem de bana karsi ¢ok
kabaydi. Hatalr kendisi olmasina ragmen bana kotii sozler sarf etti. Hemen sonra
durum yéneticime yansidi, miisteriyle konusup sorunu yatistirdi. Yoneticim bana

herhangi olumsuz bir sey soylemedi” (K7 Servis elemani-garson, Kadin)

“Miisteriden kaynaklanan bir sorun varsa genellikle yanimda olur. Miisterinin
yasattigi sorundan dolayi meydana gelen bir olayda bana arka ¢ikmisti, olaya

miidahale etti” (K11 Resepsiyon gorevlisi, Erkek)
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“Hakliysam yénetici benim yanimda olur diye diistiniiyorum ama tabii miisteri
sikayetleri bir sorun, o durumda farkl olabilir yaklagimi, bilemiyorum” (K15

Servis elemani-garson, Erkek)

Algilanan yonetici destegi temas1 kapsaminda “Miisteriyle yasanan sorunlar karsisinda
sorun yasayan ¢alisana ve yagsanan soruna karst yaklasiminiz nasul olur? Bir ornekle anlatir

musiniz”? sorusuna yonelik katilimci ifadeleri (K4, K18)

“Miisteri tarafindan magdur edilmis ¢alisana sahip ¢ikarim. Boyle durumlarda
calisana kaba davranan miisterileri yumusatmaya ¢alistyorum. Bir miisteri bir
erkek ¢alisanima herkesin iginde bagirip cagirmis. Personelin agladigini
hatirlryyorum. Miisteriyle usuliine uygun bir sekilde konugtum. Belli bir siireden
sonra konusma bitiminde personelden oziir diledi.” (K4 Satig-Miisteri iliskileri

gorevlisi, yonetici-calisan, Kadin)

Ornegin sorun yasayan personeli o servisten gekip sorunlu miisteriye hizmete
devam etmek iizere baska bir personel veriyorum. Personelin durumunu

anlyyorum (K18 Servis elemani-garson, yonetici-¢aligan, Erkek)

“Miisteriden olumsuz bir tavir goren calisan hizmeti aksatma, geciktirme, miisteriye hatall
bilgi verme, miisterinin talebine kayitsiz kalma, miisteriye zarar verme, miisteriden intikam
almak isteme egilimi gosterir mi? Eger gosterirse buna karsin onlemleriniz var mi? Bu
konuda ne tiir yaptirnmlariniz var?” sorusuna iliskin yonetici katithmecilarin ifadeleri (K2,

K4, K8, K16, K17, K18)

“Miisteri magduru olan ¢calisan miisteriye karsi olumsuz bir girisimde bulunursa
yaptirimim olur tabii. Ornegin iznini iptal edebilirim, is miktarini artirabilirim

(fazladan 2 oda temizletme gibi)” (K2 Kat hizmetleri, yonetici-¢alisan, Kadin)

“Bu egilimi zaman zaman hissediyorum personelde ve tabi onlem alryorum. Bu
konuda aldigim onlemlerden biri personeli bu tarz miisterilere karsi bir sey
yapmamast konusunda stirekli uyarmak. Onun diginda miisteriyle personelimin
karsilikli iletisiminin kotiiye dogru gidecegini anladiysam ilgili personeli
degistiririm. O hizmeti miigteriye baska bir personelin vermesini saglarim. Ama
gormedigim, fark etmedigim, bana yansimayan durumlarda ¢alisanin

miisterinin davranigina karsi bir tegebbiisii olursa elbette yaptirim uygularim.
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Ornegin boyle bir durum yasanirsa o ¢alisandan savunma isteriz”. (K4 Satis-

Miisteri iliskileri gorevlisi, yonetici-¢alisan, Kadin)

“Yaptirim tabii personelin yaptigimin derecesine gore degisir. Ama uyari,

azarlamayi icerir yaptirimim genelde”. (K8 On Biiro Miidiirii, yonetici-calisan,

Erkek)

“Bir personelim ile talebini dile getiren miisteri arasinda olumsuz bir iletisim
oldu. Miisteri bu personele, talebi karsilanmasina ragmen istedigi hizla
olmadigi iin sinirlenmis, akabinde ayni personelle ikinci kez karsi karsiya gelen
miisteri bu defa da otelden ¢ikmadan once uygulamamiz olan mini bar kontrolii
swrasinda yaganan dialog nedeniyle tepki gostermis ve personelle agiz dalagina
girmeye ¢aligsmis. Personelin mimikleri iizerine daha da sinirlendigi esnada
yasanan olayr gordiim ve miidahale ettim. Tabii ki yaptirimimiz var. Miisteriye
yonelik davranisinin siddetine ve tekrarina gére uyarilma, ceza verme seklinde
uyguluyoruz. Ornegin miisterinin bu yondeki davranislarina karsilik veren, sert
¢tkan hatta sosyal medyada da bu anlamda elestirilen bir personelimizin isine

son verdik.” (K16 Satis-Miisteri iligkileri gorevlisi yonetici-¢alisan, Kadin)

“Benim hissettigim, farkettigim bir egilim olmadi. Buna imkdn vermemeye
calistyorum. Hakarete maruz kalan personelim oldu. O ve benzeri durumda
soyledigim sey miisteriyle ikili dialoga girmemesi, bana bildirmesi. Onlem
alryorum tabiiki. Miisteri ile iliskileri iceren toplanti ve egitim programlar
diizenliyorum. Su ana kadar yaptirim uygulamama neden olacak bir personel
davranisina rastlamadim ama olursa yaptirnm uygularim” (K17 On biiro

personeli, yonetici-¢alisan, Erkek)

“Evet uygulamaya dokmeden zaman zaman ¢aliganlarin bu tarz davranisglara
egilimi oldugunu fark ettim ve personeli uyardim. En fazla yasadigimiz durum
personelin kendisine kétii davranan miigteriye hizmete devam etmek istememesi.
O gibi durumlarda zaten genelde personeli degistiririz. O miisteriyle baska bir
calisan ilgilenmeye baslar ve hizmet siirecini o tamamlar. Bunun disinda
onlemeye yonelik olarak sik sik toplanti yapariz ve bu toplantilar genellikle
calisanlara kétii davranan miisteriler tizerinedir. Calisanlarin karsilastiklar: bu

durumu iyi yonetebilmeleri icin kendileriyle konusuruz. Miisteriye karsilik
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vermeye yeltenen ¢alisan igin tabii yaptirmmimiz var. Ilkinde uyart alir, tekrar

ederse isten ¢ikaririz” (K18 Servis elemani-garson, yonetici-¢alisan, Erkek)

“Isyerinde yoéneticilerinizin destegine iliskin genel diisiinceniz nedir?” sorusuna iliskin

katihma ifadeleri (K5, K8, K9, K20)

“Kismen, duruma ve olaymma goére destek var. Mesela bir defasinda kotii
davranmista bulunan bir miisteriye karsilik vermistim. Yoneticim destek olmad.”

(K5 Resepsiyon gorevlisi, Kadin)

“Genel bir destek hissediyorum” (K8 On biiro gérevlisi, Erkek)

“Pek hissetmiyorum agtk¢asit” (K9 Komi-garson, Erkek)

“Destek duruma ve olaya gére degisiyor” (K20 Resepsiyon gorevlisi-Kadin)

“Isinizi yaparken (¢calisirken) endiseniz var mi? Is giivencesizligi hissediyor musunuz?
Yonetici stresiniz var mi?” sorusuna iliskin kattlimct ifadeleri (K1, K2, K3, K5, K9, K10,
K11, K12, K15, K17, K18)

“Yonetici stresi olur tabii oluyor. Su ana kadar kendi acimdan ydneticimle
miisteri yiiziinden olumsuz bir sey yasamadim ama sonuc¢ta hizmet sektoriinde
calistyoruz ve miisterinin yeri, konumu belli. Bir servis sirasinda her an her sey
olabilir. Olmamast i¢in, bu tiir endiselerim igin elimden geldigince miisterinin
davranisini gormemeye calisiyorum, idare ediyorum. Is giivencesizligi kaygisi
da olunca o stresle daha dikkatli davranmaya ¢aligiyorum” (K1 Servis elemani-

garson, Erkek)

“Evet tabii var. Ne kadar 6zen gésterseniz de her an issiz kalabilirsiniz. Yonetici

stresim kismen var, bazen oluyor” (K2 Kat hizmetleri, Kadin)

“Tabi ki yastan dolayr endiselerim var. Burda bir sorun yasasam, ¢ikarilsam, is
aramak zorundayim. Bulsam da o da ayri sikinti, yeni bir yer, yeni ig zor.

Tiikendigimi hissediyorum bazen ama ona ragmen devam ediyorum...mecbur’

(K3 Servis elemani-garson, Erkek)

“Evet kesinlikle hem endigem hem de stresim var. Burada bir sorun yasarsam

isten, ayrilmak zorunda kalirim ya da isten ¢ikarilirim. Bunun olmamast igin
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miisteri davraniglarin stirekli tolere ediyorum, alttan alryorum, yoruldum” (K5

Resepsiyon gorevlisi, Kadin)

“Evet endisen stresim var ayrica is giivencesizligi de hissediyorum” (K9 Komi-

garson, Erkek)

“Sadece miisteri haklidir anlayisinin stresi oluyor. Is giivencesizligin asir1 stresi

yvok, burdan ¢tkarilirsam bagska bir yere gidebilirim.” (K10 Bellboy-Erkek)

“Yonetici destegini hissediyor olsam da miisteri haklidir konusundan dolay
yonetici stresim, bir baski hissim var. Is giivencesizligi de hissediyorum o
nedenle maruz kaldigim bazi davranislar: ve miisterileri idare ediyorum” (K11

Resepsiyon gorevlisi, Erkek)

“Yonetici stresim var evet. Ve eger olumsuz bir yaklasim ya da buna benzer bir
sey hissedersem, yonetici davramisimin altinda bir sey ararim” (K12 Servis

elemani-garson, Erkek).

“Is giivencesizligi endisem var. Yonetici stresim de zaman zaman oluyor. Hizmet
sektoriinde miisteri beklentileri simirsiz. Ornegin bir grup miisteri geliyor,
nerdeyse tamami memnun, i¢lerinde bir tanesi memnuniyetsiz kalvyor, sikayet
ediyor, memnuniyetsizligini yonetime bildiriyor, sosyal medya hesaplarindan

vaziyor. Calismak zorundayim, tolere ediyorum” (K15 Servis elemani-garson,
Erkek)

“Evet tabii ki bir stres var, garantisi yok hissediyorum” (K17 On biiro personeli,

Erkek)

“Yonetici stresim yok ama is giivencesizligi sikintisi hissediyorum. Tabii isten
¢tkaritlirsak baska bir otelde is buluruz ama bu zaman alwr bir siireg gerekir. Aile
gecindirdigim icin is giivencesizligi endisem var” (K18, Servis elemani-garson,

Erkek)

Miisteri ile olumsuzluk yasadiginizda yoneticinizin nasil davranmasini beklersiniz?”
sorusuna iligkin katthimci ifadeleri (K1, K2, K3, K7, K8, K9, K15, K18, K20)

“Destek gormek isterim. Anlayis beklerim. Zaten miisteri canimi sikmis zaten
ben haksizliga ugramisim, bu durumda yalniz kalirsam iiziiliiriim. Mesela
miisteri beni sikdyet ettiginde, beni de iyi dinlemesini beklerim yoneticinin. Bu
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bile bir destek sayilir. Taraf tutmadan, haklyysam bana hak vererek yanimda

olabilir” (K1 Servis elemani-garson, Erkek)

“Bana destek olmalarini beklerim, ¢iinkii miisteri uygun olmayan bir davranista
bulundugu zaman ¢aresiz oluyor ¢alisan. Karsilik vermemesi gerekiyor, kendini
savunamiyor. Ben en azindan bana kaba davramista bulunan miisteriyle

konugsmalarini isterim.” (K2 Kat hizmetleri gorevlisi, Kadin)

“Miisteriyle olumsuz bir karsilasmamda yoneticimin bana destek olmasini
isterim. Benim giiciim yetmiyor sonu¢ta o miisteriye. Miisteriyle yasadigim o
olayda magdur ben oldugum igin yoneticinin yanimda olmasint beklerim. Hatta

benim adima miisteriden intikam alsin isterim.” (K3 Servis elemani, garson,

Erkek)

“Miisteriyle konusmasini beklerim. Haksizliga ugramissam yéneticinin yasanan
olayir sorgulamasini isterim. Yoneticim tarafindan olayin oylece birakilmast beni

tizer.” (K7 Servis elemani-garson, Kadin)

“Miisteriyle yasanan sorunda beni dinlesin. Bu destektir benim icin” (K8 On

biiro personeli, Erkek)

“Taraf tutmamasini isterin yoneticimin. Miisteriyle sorun yasadigimda ben
hakliysam miisteriyi uyarmasinit beklerim. Bunu giizel bir dille yapabilir” (K9

Komi-garson, Erkek)

“Onyargili olmadan beni de dinleyerek karar versin, miisterinin bir soziiyle
hareket etmesin isterim. Illaki miisteri sikdyetleri oluyor, olacak ciinkii ézellikle
bu sektorde insanlart memnun etmek ¢ok zor. Yonetici destegi, boyle bir ig, boyle

bir sektor i¢in sart” (K15 Servis elemani-garson, Erkek)

“Magduriyetimi anlamasin beklerim. Hakliysam yanimda olsunlar isterim.
Ama ayni zamanda yonetici de oldugum i¢in yonetimin miisterinin yaninda da

durmasin anlayabiliyorum” (K18, Servis elemani-garson, Erkek)

“Her iki tarafi da dinlesin, bana da dogru geri bildirimde bulunmasini

beklerim” (K20 Resepsiyon gorevlisi, Kadin)
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Goriismedeki konular ile ilgili iletmek istediginiz herhangi bir yorum ya da oneriniz var mi?

Sorusuna iligkin kattlimci ifadeleri (K1, K5, K9, K14, K15, K16, K18, K19, K20)
“Haywr yok, bir sey degismez nasil olsa” (K1 Servis elemani-garson, Erkek)

“Yonetimin miisteri karsisinda dik bir durusu olmali. Normlarindan sapmamall,
miisterilerin de bunlara uymasimi saglamali. Kati bir “Miisteri velinimettir”
mantigiyla hareket etmek yerine daha kurumsal davranilmali bence. Calisan
haklart insan haklarina uygun sekilde gozetilmeli” (K5, Resepsiyon gorevlisi,

Kadin)

“Yoneticilerin calisanlarin haklarini vermesini ve destek olmasini isterim,
ayrica asirr sorumluluk yiiklemesinler. Miisterilerin de ¢alisma kosullarimizi
diisiinerek bizimle kaba olmayan bir sekilde iletisim kurmalarint oneriyorum”

(K9 Komi-garson, Erkek)

“Insanlarin konaklama personeline kars: daha kibar olmasini isterdim. Yonetici
destegi ¢ok onemli ¢iinkii yaptigimiz is kolay degil. Insanlarla ugrasirken
yoneticiden destek hissetmek motivasyonumuzu saglar” (K14, Servis elemani-

garson, Kadin)

“Insan yapisi degismez. “Miisteri haklidir” anlayisi degismezse miisteriyle
yasanan olumsuz hi¢bir sey ¢oziilmez. O anlayista zaten degisemez” (K15 Servis

elemani-garson, Erkek)

“Miisteriler satin aldigindan fazlasim istiyor, beklentileri normal odlgiilerde
degil. Konaklama iicretini odeyen bazi miisteriler otelin tamaminda ve personele
de her istedigini séyleme hakki oldugunu saniyor. Miisterilerin ozellikle bu

konuda bilin¢lendirilmesi lazim ama nasil olur, ¢oziim olur mu bilmiyorum’

(K16, Satis-miisteri iligkileri gorevlisi, Kadin)

“Miisterilerin sorun edilmeyecek, problem yerine konulmayacak sudan
sebeplerle sikinti ¢ikarmamalarim dilerim. Yani bu sektoriin onlara tamdig
ustiinliigii bize karsi kullanmamalarini isterim. Bu bir sorun nasil ¢oziiliir
bilmiyorum, ¢oziilemez sanirim, insanlar degismedikge ¢oziilemez” (K18 Servis

elemani-garson, Erkek)
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“Karsilayamayacagimiz taleplerle geliyorlar miisteriler ¢iinkii beklentileri ¢cok
yiiksek. Odedikleri iicretin karsihginda hizmetle ilgili ne kadar ne alabilirler

bunu iyi bilmeleri, anlamalar:” (K19, Servis elemani-garson, Erkek)

“Miisteriler verdigi iicret karsiliginda ne hizmet alacagim iyi anlamal.
Miisteriler otel web sayfasindan, bizi aradiklarinda telefondan ve otele
konaklama i¢in geldiklerinde de kendilerine verdigimiz hizmete dair
bilgilendirme notlarindan kesin bilgiyi alabiliyorlar ama buna ragmen sorun
¢ctkaryorlar. Beklenti ve alinan hizmet uyusmazlhigina ¢oziim bulunmast lazim”™

(K20 Resepsiyon gorevlisi, Kadin)
Fiziksel nitelikteki miisteri davramslarina iliskin katihmei goriisleri

Gortisme sorular1 kapsaminda, katilimcilarin miisteri nezaketsizligine dair karsilastiklar
kaba davranis tiirleri ve ayrica olumsuz olarak fazlaca etkilendikleri kaba davranis 6rneginden
bahsetmeleri istenmis, kendilerine siralanan (kaba davranma, hakaret etme, asagilama, alay
etme, kiictik diisiirme, karsilanamayacak talepler) kaba davranig bigimlerinin yani sira, kabalik
olarak gordiikleri bazi fiziksel davranis girisimini de vurgulamiglardir. S6z konusu davranig
tirleri, sarkintilik, el sakasi, fiziksel taciz, fiziksel siddettir. Konuya iliskin katilimci ifadeleri

asagidaki gibidir. (K2, K4, K8, K11, K12, K15, K16)
Sarkintilik

“Beni en fazla etkileyen olay bir erkek miisterinin sozlii tacizine maruz kalmakt.
Otelde daha once de konaklayan bir miisteriydi. Benimle mesaimden sonra
konusmak, goriismek istedigini soyledi. Ayrica benden telefon numaramu istedi.

Kizginlik, iiziintii her seyi yasadim bu olayda” (K2 Kat hizmetleri, Kadin)

“.nadiren de olsa erkek miisterinin asitmasi, sozlii tacizi ile karsilastik.
Karsilanamayacak taleplerle de karsilasiyoruz. Gece yarisi mesaj atan bir
miisteri Ornegini verebilirim. Mesela bir miisteri kisisel telefonumuzun
numarasini vermememize ragmen cep telefon numarasin bir sekilde bulmus ve

mesaj atmisti.”’ (K4 Satis-Miisteri iliskileri gorevlisi, Kadin)

“Onceki cahstigim isletmede bir miisteri, bayan garson arkadasa sarkintilik
etmisti. Biz miidahale ettik, kadin garson aglayarak miisterinin yanindan
uzaklasti. Olay biiyiidii tabi. Miisteri yaptig1 hataya bakmadan sinirlenerek yan

taraftaki cami kirdr” (K15 Servis elemani-garson, Erkek)
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El sakast

“...el sakasi yapmaya ¢alisan miisteriyle bile karsilastim.” (K15 Servis elemani-
garson, Erkek)

Fiziksel taciz

“Beni baska bir mesai arkadasima yapilmak istenen bir sey ¢ok etkilemisti. Bir
miisteri, gorevli bayan arkadasa tecaviize kalkismisti. Otele polis ¢cagrildi, olay

sonra mahkemeye intikal etti” (K11 Resepsiyon gorevlisi, Erkek)

“Bir miisteri tarafindan sozli satasmaya maruz kaldim hatta ayni miisteri
tarafindan elle temas yoluyla belimden c¢ekistirilme girisimi ¢evredeki diger
insanlarin miidahalesi ile engellendi” (K16, Satis-Miisteri iliskileri gorevlisi,

Kadin)
Fiziksel siddet

“.tamik oldugum bir 6rnek var. Bir miisterimiz bir personele tokat atmigsti.
Personel de ona karsilik vermek, tokat atmak icin egildi ve miisteri geri ¢ekilerek

tokattan kurtuldu.” (K8, On biiro personeli, Erkek)

“Bir arkadasim da miisteri tarafindan darp edilmisti” (K12, Servis elemani-

Garson, Erkek)

4.7.8.3. Kelime Bulutu analizi

Calismada, goriisme yapilan katilimcilarin, miisteri nezaketsizligi, hizmet sabotaj
davranislart ve yonetici destegine iliskin ifadelerinin gorsel olarak analizi ve yorumunu
mimkiin kilan kelime bulutu analizi yapilmistir. Kelime bulutu, metinlerde yaygin olarak
kullanilan kelimeleri gorsellestiren, en sik kullanilan sézciikleri biiyiik puntolarla gosterebilen
bir aractir ve gerceklestirilen goriismeler esnasinda katilimeilarin en fazla kullandigi sézciikler,
kelime bulutu seklinde gorsellestirilmek {izere segmektedir. Bu dogrultuda, katilimcilara ait
ifadelerde en fazla tekrarlanan sozciikleri segmek tizere MAXQDA programui ile kelime bulutu
analizi yapilmis, gozden gegirme ve degerlendirme sonunda anlamli olmayan sozciikler (de, da,

bir ve m1, mi, vb.) listeden ¢ikarilmustir.
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Sekil 4.8. Katilimcilarin miisteri nezaketsizligi, hizmet sabotaji davraniglari ile algilanan

yonetici destegine iliskin ifadelerine ait kelime bulutu

Sekil 4.8.de yer alan kelime bulutunda goriildiigii tizere katilimcilar, hakaret, nezaketsiz,
kayitsiz, miisteriler, zarar, olumsuz vb sozctikleri tekrarlamis ve yine haksizlik, stres, endise,

tehdit, kabalik, kiiciimseme, asagilama, intikam, alayci, destek, olumsuzluk vurgulamistir.
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4.7.8.4. Bulgularin ozeti

Calisma kapsaminda “Calisanlarin  karsilastigi nezaketsiz miisteri davramiglart”,
“Miisteri nezaketsizliginin, ¢alisanin hizmet sabotaji iizerindeki etkileri” ile “Algilanan
yonetici desteginin rolii” olarak li¢ tema olusturulmustur. Kodlamalar esnasinda s6z konusu
nezaketsiz davraniglarla karsilasan katilimer goriisii tek bir kabalik tiirii ile sinirlandirilmamas,
ilgili sorunun da gerekli kildig1 lizere uygulamis oldugu her bir nezaketsizlik tiirii i¢in ayrica
kod atanmistir. Ayni sekilde s6z konusu sabotaj davraniglarini uygulayan katilimer tek bir
sabotaj tiirii ile sinirlandirilmamus, ilgili sorunun da gerekli kildig1 tizere uygulamis oldugu her
bir sabotaj tiirii i¢in ayrica koda atanmistir. Algilanan ydnetici destegine iliskin tema
kapsaminda da kodlamalar esnasinda s6z konusu hizmet davranislarini uygulayan katilimer tek
bir hizmet davranisi ile sinirlandirilmamas, ilgili sorunun da gerekli kildig1 iizere uygulamis

oldugu her bir is davranisi i¢in ayrica koda atanmustir.
“Calisanlarin karsilastig nezaketsiz miisteri davranislari”na dair bulgular:

Calisma kapsaminda goriis beyan eden 20 katilimci miisteri nezaketsizligi ile
karsilastigini bildirmistir. Kiiciimseme/kiiciik diisiirme, asagilama, kaba bir sekilde emir ve
talimat verme, hakaret etme, karsilanamayacak taleplerde bulunma, bagirma/ses yiikseltme,
alay etme, sosyal medyada kaba, kotii ve olumsuz yorumlar yapma, suglama, kiifiir etme, tehdit
etme, sOzlii satasma, tartisma/kavga ¢ikarma, olumsuz yliz mimikleri kullanma, azarlama
nezaketsiz miisteri davranislar1 kapsamindadir. 19 katilime1 karsilastigi kaba davranis tiirlerini

ifade etmistir.

Buna gore, katilimcilar tarafindan en fazla kiiciimseme/kiiclik diistirme (12 kisi),
asagilama (11 kisi), kaba bir sekilde emir ve talimat verme (8 kisi) davranislari ile karsilagildigi
bildirilmistir. Bunu takiben, hakarete ugrama (7 kisi), karsilanamayacak taleplerde bulunma
(6 kisi), bagirma/ses yiikseltme (5 kisi), alay etme (5 kisi), sosyal medyada kaba, kotl ve
olumsuz yorumlar yapma (4 kisi), suclama, tehdit etme, kiifiir etme, sozlii satagma,
tartisma/kavga ¢ikarma (2 kisi), olumsuz yiiz mimikleri kullanma, azarlama (1 kisi) davraniglari

gelmektedir.
“Miisteri nezaketsizliginin, calisanin hizmet sabotaji iizerine etkileri’ne dair bulgular:

Calismada nezaketsiz miisteriye ve ilgili miisterinin hizmetine yoneltilmek iizere
belirlenen, miisteriye kayitsiz davranma, nezaketsiz miisteriye karsilik verme, miisteriye

hizmeti reddetme, yardim talebini reddetme/ekstra yapilabilecegi yapmama, kaba miisteriye

169



hizmeti geciktirme, hizmet gérevinden kagma/gérevi devretme, isteksiz hizmet etme, hizmet
esnasinda daha az Ozenli olma, katilimcilar tarafindan uygulanan sabotaj davraniglaridir.

Hizmet sabotajina egilim/istek ayrica degerlendirilmistir.

Gortismelerden elde edilen verilere gore; katilimcilarin yarisindan fazlasi (11 kisi) hizmet
sabotaj1 davranigi uygulamakta, 4 kisi ise hizmet sabotajina istek duymakta ya da egilim sahibi
olmaktadir. Katilimcilar tarafindan uygulanan hizmet sabotaji davranislarina iliskin bilgi ise;
misteriye kayitsiz davranma, miisteriye karsilik verme (4 kisi), miisteriye hizmeti reddetme,
yardim talebini reddetme/ekstra yapilabilecegi yapmama, miisteriye hizmeti geciktirme (3 kisi),
miigteriye hizmet gorevinden kagma/gorevi devretme, miisteriye isteksiz hizmet etme,

miisteriye hizmet esnasinda daha az 6zenli olma (2 kisi) seklindedir.

Miisteri nezaketsiz davraniglarinin, g¢alisan iizerindeki psikolojik/duygusal etkileri
katilimcilarin ifadeleri dogrultusunda degerlendirilmis ve {iziintii, limitsiz hissetme, kizginlik-
ofke, duygusal yorgunluk, degersiz hissetme, gurur kirikligi, tilkkenme, huzursuz hissetme
seklindedir. Bu yanitlar i¢inde ¢alisan {izerindeki etkisi olarak en yiiksek orana sahip olan %60

tizlintlidiir. Ardindan timitsiz hissetme, kizginlik-6fke, duygusal yorgunluk gelmektedir.
“Algilanan yéonetici desteginin rolii’ne iligkin bulgular:

Ilgili tema, algilanan ydnetici desteginin varliginda/yoklugundaki calisan hizmet
davraniglarma iliskin kod kapsaminda incelenmistir. Buna gore ¢alisanin, algilanan yonetici
destegi varligindaki hizmet davranisi; daha istekli hizmet etme, daha iyi bir hizmet sunumu
saglama, kaba miisteriye hosgoriilii ve tahammiillii yaklasabilme, hizmet esnasinda daha motive
caligsabilme, hizmet esnasinda daha fazla caba gdsterme’yi igerirken; calisanin, algilanan
yonetici destegi yoklugundaki hizmet davranislar ise, isteksiz calisma, daha yavas calisma
olarak belirlenmistir. Bu kapsamda, calisanlarin, yonetici destegine dair algilarinin is

davranislari lizerindeki etkileri hakkinda goriisleri alinmistir.

Elde edilen verilere gore, yonetici destegini algilayan 14 katilimci olumlu hizmet
davraniglar1 sergilemektedir. Buna goére yonetici destegi algilayan katilimecilar, daha istekli
hizmet ettikleri (7 kisi), daha iyi bir hizmet sunumu sagladiklari (4 kisi), kaba miisteriye daha
hosgoriilii ve tahammiillii yaklasabildiklerini (3 kisi), hizmet esnasinda daha motive

caligabildigini (3 kisi), hizmet esnasinda daha fazla ¢aba gosterebildigini (1 kisi) ifade etmistir.
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Yonetici desteginin  yoklugunda ise 7 katilimci olumsuz hizmet davranislari
sergileyebilmektedir. Bu katilimcilar bu durumda, isteksiz (6 kisi), daha yavas calistiklarini (1
kisi) ifade etmistir.

Ozetle, nezaketsiz miisteri davranislar ile karsilasan 20 katilimer iginden 15 i hizmet
sabotaj1 davranislarin1 uygulamakta ya da egilim gostermekte, istek duymaktadir. S6z konusu
15 katilimer iginden, 11 katilimer ise yoOnetici destegini algiladigi durumda olumlu hizmet
davraniglarini sergileyecegi yoniinde goriis bildirmis, hatta 3 katilimci1 kaba miisteriye karsi
daha hosgoriili ve tahammiillii yaklasabilecegini ifade etmistir. Ayrica hizmet sabotaji
davranislarini uygulayan ya da egilim gosteren, istek duyan katilimcilarin neredeyse tamami,

nezaketsiz miigteri davranisindan psikolojik/duygusal olarak etkilenmistir.

“Miisteriyle yasanan sorunlar karsisinda yoneticinizin size ve soruna karsi yaklasimi
nasil olur? Bir ornekle anlatir misiniz?” sorusuna iligskin; Katilimcilarin bazilari, miisteriyle
yasanan sorunlar karsisinda yoneticinin yaninda olabilecegini ifade ederken, bir kismi ise,
yOneticinin, miisterinin yaninda durdugunu, miisterinin haksiz muamelesi karsisinda yonetici

tarafindan yalniz birakildigini ve bu durumdan olumsuz anlamda etkilendigini beyan etmistir.

“Isyerinde yéneticilerinizin destegine iliskin genel diisiinceniz nedir?” sorusunu
yanitlayan katilimcilardan bazilari; desteklendigini, duruma gore desteklendigini, kismen

desteklendigini ifade ederken desteklenmedigini beyan eden katilimc1 da mevcuttur.

“Miisteri ile olumsuzluk yasadiginizda yoneticinizin nasil davranmasini beklersiniz?”
sorusuna iligskin katilimci beklentileri agirlikli olarak miisterinin karsisinda yalniz birakilmama
yoniindedir. Katilimcilar yonetici destegi kapsaminda, yoneticinin sorunlu miisteriye karsi
calisanin yaninda durmasini, olumsuz gelisen miisteri-calisan hizmet karsilagsmalarinda ¢alisan

haklilig1 durumunda ¢alisant savunmasini beklemektedir.

“Miisteriden olumsuz bir tavir géren ¢alisan hizmeti aksatma, geciktirme, miisteriye
hatali bilgi verme, miisterinin talebine kayitsiz kalma, miisteriye zarar verme, miisteriden
intikam almak isteme egilimi gosterir mi? Eger gosterirse buna karsin onlemleriniz var mi? Bu
konuda ne tiir yaptirimlariniz var?” sorusuna yanit veren yonetici katilimcilar, nezaketsiz
misteriye yonelik sabotaj eylemi uygulayan personele, gerceklestirdigi eyleme gore bir
yaptirim uygulandigini, bu kapsamda uyarildigini, cezalandirildigini hatta isten ¢ikarildigini

ifade etmistir.
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“Isinizi yaparken (calisirken) endiseniz var mi? Is giivencesizligi hissediyor musunuz?
Yonetici stresiniz var mi?” sorusuna yanit veren katilimcilarin bazilari, yonetici stresi, igsiz
kalma endisesi, kaygi bildirmiglerdir. “Sadece miisteri haklidir” anlayisinin stresini yasadigini
ve baski altinda hissettigini ifade eden katilimcinin yani sira, bagka bir katilimc1 yonetici ve i
giivencesizligi nedeniyle maruz kaldigi nezaketsiz miisteri davranislarin1 ve kaba miisteriyi

idare ederek stres yasadigini beyan etmistir.

Goriismedeki konular ile ilgili iletmek istediginiz herhangi bir yorum ya da 6neriniz var
mi1? sorusuna iligkin katilimcilar, miisterinin insani 6zellikleri ve konumu nedeniyle hi¢bir sey
degismeyecegini ifade ederek, sorunla ilgili timitsiz olduklarini bildirmistir. Katilimcilar
konuyla ilgili olarak miisteriden saygi, yoneticiden destek beklemekte, ayrica, miisterinin
taleplerinin ve karsiliginda isletmenin ne sunacaginin kesin olarak belirlenmesi gerekliligini

vurgulamaistir.
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SONUC VE TARTISMA

Orgiitlerin bulunduklari pazarda birtakim iistiinliikler elde edebilmesi ve uzun vadede bu
istiinliigii koruyabilmesi i¢in bazi1 kosullar bulunmaktadir. Bu kosullardan miisteri
beklentilerini algilamak ve mutlu miisteri yaratmak olduk¢a 6nemlidir. Buradan hareketle,
miisteriyi her sartta memnun etmeye calisan miisteri odakli orgiitler, politikalastirdiklart bu
anlayisla, hedefledikleri noktaya dogru ilerlemektedir (Ozer, 2011). Giiniimiizde hizmet her
bakimdan c¢esitlenmistir. Bu nedenle, alternatif hizmet birimlerinin artmasi ve hizmete
ulagmadaki kolaylik, hizmet 6rgiitlerini birbirleriyle yarisir hale getirmistir. Bu yarista avantajl
orgiitler, sinirsiz beklentisi olan ve sektordeki biiyimeyle birlikte profili degisen miisteriyi
memnun edebilenler olacaktir (Chaudhary, Lata ve Firoz, 2022). Bu anlamda hizmet
isletmelerindeki yaklasim, miisteriye yonelik kusursuz hizmet deneyimi iizerine inga edilmekte
ve konuyla ilgili olarak neredeyse sinirsiz taahhiitler verilmektedir. Tiim orgiit ¢calisanlarinin
gerceklestirilmesi yoniinde kosullandigi bu kriter, miisteri tatmininin saglanmasinda gii¢liigiin
yan1 sira (Minibas Poussard ve Idig Camuroglu, 2015), personelin goz ardi edildigi (Brunetti,

2010) kosullar1 da beraberinde getirebilmektedir.

Cesitli giicliiklere acik hizmet isi ¢alisan1 duygusal ve ruhsal olarak yoran, yonetmekle
sorumlu oldugu hizmet karsilagmalarinin da etkisiyle uzun vadede yipratan 6zelliklere sahiptir.
Personel bu karsilasmalarda, bir takim kaba davranislara maruz kalabilmekte ve nezaketsizlik
iceren etkilesimler isiyle olan iliskisini etkilemektedir. Ote yandan miisteri nezaketsizligi,
sektore gore hizmetin bir pargas1 ve personelinin profesyonelce karsilamasi gereken dogal bir
sorundur. Sorunlu bir hizmet karsilagmasi ve sonrasinda, gercek duygularini yansitmamasi ve
olast olumsuz davramislarini kontrol etmesi gereken calisan, oOrgiit politikalar1 tarafindan
duygularin1 diizenlemeye sevk edilmektedir (Yeh, 2015). Bu nedenle bazi calisanda is
doyumunda azalma, duygusal olarak tlikenmislik, gorevden zihinsel ve duygusal olarak
uzaklagsma nezaketsiz miisteri ile yasanan olumsuz hizmet deneyimleri caligsan i¢in birer
sonugtur (Yagil, 2008). Bu kosullarda sorumluluklarin1 bedensel, ruhsal ve duygusal
enerjilerini harcayarak yerine getiren bazi galisan ise, kaynak kaybina dogru giden bu siireci
durdurmak tizere (Diaz vd., 2017) birtakim stratejiler gelistirir. S6z konusu stratejiler kaynak
kaybini 6nlemeye ve kaynak kaybina neden olan olusumlara yoneliktir. Ayn1 nedenle motive
olan caligsan, kosullara bagh olarak bir strateji tercihinde bulunup soruna yol agan durumlara

kars1 bir eylem gelistirir.


https://www.emerald.com/insight/search?q=Richa%20Chaudhary
https://www.emerald.com/insight/search?q=Madhu%20Lata
https://www.emerald.com/insight/search?q=Mantasha%20Firoz

S6z konusu siirecte, c¢alisanin motivasyonu nezaketsiz miisteridir. Miisteri
nezaketsizligine maruz kalan ¢alisan, kendisine haksizlik yaptigini diisiindiigii miisterilerle
arasindaki iliskiyi adil bir zemine oturtmak ister. Buna gore; hem adaleti saglamak, hem
kabaligin etkisiyle basa ¢ikabilmek igin miisterinin hakki oldugunu diistindiigii olumsuz
davranislar1 yoneltmektedir (Huang vd, 2022). Ornegin bazi1 ¢alisanlar islerini yaparken daha
az ¢aba gosterebilmekte, daha 6zenli hizmet etmelerinin gerekli olmadigini diisiinebilmektedir
(Jang vd., 2020). Miisterinin nezaketsiz davranisiyla karsilasan bazi personel ise, ofke
duygularin1  kontrol edememekte ve misilleme yoluna gidebilmektedir (Agnihotri ve
Bhattacharya, 2022). Calisan, sergiledigi diisiik performans ve niteliksiz hizmet ile miisterinin
yani sira, soruna vurdumduymaz yaklasan oOrgiitii de cezalandirmaktadir. Hatta calisan,
miisterinin kot muamelesinde, tepkisiz yonetimi bir faktdr olarak gorebilmekte ve hizmeti
sabote eden davranislarinin hakliliginda daha kararli olabilmektedir. Bu nedenle hizmet
sabotajinda bir sakinca gérmeyen c¢alisan, sabotaja yonelik eylemlerini, duygularinin siddetine

ve sabotajin uygulanabilirlik durumuna gore ¢esitlendirebilmektedir.

Harris ve Ogbonna (2009), hizmet sabotaji uygulayan calisan tiirlerinden miisteri
intikamcilarim1 “miisterinin kotii muamelesi ile karsilasan ve bu tiir davranislara karsi pasif
olmayan hizmet ¢alisan1 tiirii” olarak tanimlamaktadir (Harris ve Ogbonna, 2009, s.326).
Miisterinin nezaketsiz davranisini cezalandirmak iizere intikam alan bu calisanlar intikam
almaktan da haz duymaktadir. Bu ¢aligsanlarin otelde ¢alisan oda hizmetlisinin miisterinin kaba
davranisina karst konaklamasini yarim birakmasi igin evraklarinin karistirilmasi, kiyafetlerinin
burusturulmasi, oda sicakliginin degistirilmesi gibi eylemlerde bulunabildigi gdzlenmistir.
Miisteri tarafindan magdur edilen calisan benzer magduriyeti yasatmak adina hizmetleri
yavaglatabilmekte, gozden kagtig1 iddia edilen hatalar ve kazalara sebebiyet vermekte, esyalarin
zarar gormesini saglamaktadir. Bu calisan tiiriiniin uyguladig1 sabotaj miisteri fark ettiginde
orgiit icin dogrudan maliyet, kaybedilmis rekabet ve beraberinde daha bir¢cok kayip durumu
ortaya ¢ikmaktadir (Harris ve Ogbonna, 2009).

Gortldiigii lizere, hizmet sabotaji davranisi, etki alani acisindan oldukg¢a genis bir
sorundur. Yalnizca sabote edilen hizmeti ve yoneltilen miisteriyi degil yami sira isletme, is
ortami ve diger miisterileri de etkilemektedir (Balaji vd., 2020). Bu kapsamdaki calisan
davraniglar1 ig yeri ikliminin degismesine, iiretkenligin azalmasina, yasal sorunlara ve hatta
isyerinde uzun siireli hasara yol agabilen sikintilara neden olabilir ve isletme igin yiliksek
maliyetler getirebilir (Lilly, 2020). Bugiin isletmelerin karsi karsiya kaldiklar1 c¢alisan

sabotajina iliskin nedenler, 6nemsiz bir sorun olarak goriilebilir. Fakat zedelenen orgiit itibari,
174



kaybedilen miisteriler ve sabotajin varligi, isletme igin zarara yol agmaktadir (Crino, 1994).
Giliniimiizde miisterilerin hizmet tecriibelerine iligkin goriisleri, hizmet ihtiyaci bulunan ve talep
icin bir arayista olan diger insanlar tarafindan 6nemsenmektedir (Chung vd., 2021). Artik
misteriler, bir hizmet ya da iirtinle ilgili kendi fikirlerinin yani1 sira ¢evrelerinin aktardiklariyla
da fazlasiyla ilgilenmekte ve hizmet talep edecegi isletmeyi neredeyse buna gore segmektedir
(Kotler vd., 2020). Dolayisiyla, g¢alisanlarin miisterilerle olumsuz etkilesimi, potansiyel

miisteriyi de baglayan ve sonuglar1 bakimindan yeni miisteriyi de etkileyen niteliktedir.

Miisteri nezaketsizliginin bir sonucu olarak hizmet sabotaji hem kendi basina olumsuz
etkili hem de baska sonuglara yol actig1 i¢in daha genis etkilere sahiptir. Calisan i¢in bir nevi
basa ¢ikma stratejisi olan bu eylemler, yonetici tarafindan klasik disiplin Onlemiyle ele
alinirken, bu eylemlere kaynaklik eden miisteri nezaketsizligi, dikkate alinmayabilmektedir.
Ancak, is ortaminda yasanan olumsuz olaylar1 gz ardi eden yonetici, 6rgiitteki olumlu igleyise
zarar vermektedir. Yoneticinin miidahalede bulunmadigi tiim olumsuz eylemlere, ¢alisan da
ayni sekilde karsilik verebilmektedir (Lilly, 2020). Nihayetinde personelin isten ¢ikarilmasi ya
da bizzat personelin isletmeden ayrilmasi sonucu da yitirilen misteri kadar sikintili bir
sonuctur. Yeni ¢alisanin istthdam edilmesi hem mali hem de idari anlamda orgiite kiilfet
olusturmaktadir. Is¢i devir hiz1 isin niteliginden dolay1 6zellikle konaklama isletmelerinde daha
yogundur ve bu durum istihdam maliyetini artirmanin (Haldorai, Kim, Pillai, Park ve

Balasubramanian, 2019) yani sira, 6rgiit diizeninde de degisiklige yol agmaktadir.

Mevcut calismanin ilk amaci, hizmet sektoriinde yasanan miisteri nezaketsizliginin,
hizmet sabotaj1 iizerindeki olasi etkilerini incelemektir. Bu dogrultuda, miisteri nezaketsizligi
ile hizmet sabotaji1 kavramlar1 agiklanmis, sonuglari, nedenleri ve birbirleri arasindaki iliskiler
literatiir kapsaminda irdelenmistir. Calismanin amacina yonelik olusturulan hipotez
cercevesinde, konaklama orgiitlerinde misteri ile yiiz yiize pozisyonlarda gérevli personelin,
ne tiir nezaketsiz davraniglara maruz kaldiklari, bu muameleden nasil etkilendikleri ve
nezaketsiz davraniglara nasil tepki gosterdikleri arastirmaya katilanlarin verdigi bilgiler
iizerinden degerlendirilmis, bu kapsamda hizmet sabotajina yonelik c¢alisan davranislari
arastirtlmistir. Yapilan ¢alismanin hem nitel hem de nicel asamasindan elde edilen bulgular
miisteri nezaketsizliginin, g¢alisanin hizmet sabotaji davraniglar1 {izerinde etkili oldugu
yoniindedir. Aragtirma sonucunda miisteri nezaketsizlifine maruz kalan ya da nezaketsiz
misteri davranigiyla karsilasan konaklama calisanlarinin hizmeti geciktirdigi, yavaslattigi,
miisteriye hizmeti reddettigi ve benzeri sabotaj eylemlerine bagvurdugu ya da egilim gosterdigi,

istek duydugu tespit edilmistir. Dolayisiyla bu arastirmanin her iki yontemle ulasilan bulgulari,
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konuya iliskin bulgularla benzerlik tasimaktadir. Bailey ve McCollough, 2000; Reynolds ve
Harris, 2006; Kashif ve Zarkada, 2015; Torres vd., 2017; Pradhan, 2022; Wang vd., 2022; Chan,
Lin, Wong, Chen ve So, 2022; Booyens vd., 2022 tarafindan gergeklestirilen ¢alismalara iliskin

bulgularla ve katilimci ifadeleri ile benzerlik tagimaktadir.

Bu ¢alismalardan biri Chan, Lin, Wong, Chen ve So’ya (2022) aittir. Arastirmacilar
tarafindan miisteri nezaketsizligi ile calisanin misilleme niyeti arasindaki iliskinin incelendigi
calismada, miisteri nezaketsizliginin galisanlar tizerinde, ¢alisan tarafindan intikam alinmasiyla
sonuglanan zararh etkileri arastirllmistir. 402 otel calisanini kapsayan arastirma sonunda,
miisteri nezaketsizliginin ¢alisanin misilleme niyetiyle pozitif olarak iligkili oldugu tespit
edilmistir. Caligmada ulasilan bir baska bulgu ise, duygusal tiikenmenin, calisanin isten

ayrilmasiyla pozitif yonde olarak iligkili oldugudur.

Pradhan (2022), miisteri ile yiiz ylize pozisyonlarda goérevli ¢alisanlarda, is stresi ile
hizmet sabotaji, is tatmini ve isten ayrilma niyeti gibi cesitli is sonuglar1 arasindaki iliskiyi
arastirmistir. Calismada ayrica, is stresi ve is sonuglart arasindaki dolayli etkiyi agiklayan
duygusal tliikenmenin araci rolii de incelenmistir. Arastirma sonunda, nezaketsiz miisteri
davraniginin, ¢alisanin hizmet sabotaji davranisiyla ve isten ayrilma niyeti ile pozitif iliskili,
calisanin is tatmini ile ise negatif iliskili oldugu tespit edilmistir. Arastirmanin diger bir
bulgusu, duygusal tiikkenmenin s6z konusu degiskenler arasindaki iligkilere aracilik etttigi

yoniindedir.

Wang vd. (2022) ise ¢aligmalarinda konaklama sektorii kapsaminda, miisterinin
nezaketsiz muamelesine yonelik sistematik bir inceleme yapmistir. Arastirma sonunda, miisteri
kabaliginin, ¢alisanin duygusal tiikenmesi {izerinde bir etkisi oldugu, misteri kabalig ile
calisan tiikenmisligi arasinda 6nemli dl¢lide pozitif yonde bir iliski oldugu tespit edilmistir.
(Calismada nezaketsiz miisterilerin ¢alisanlar i¢in olumsuz ve stresli bir ¢alisma ortami yarattigi
ve calisanlarin tilkenmisgligine ve beraberinde olumsuz baska etkilere yol agma olasiliginin
yiiksek olduguna ulasilmistir. Miisteri nezaketsizligi, ¢alisanlarin benlik saygisi ve ise baglilig

ile negatif yonlii; intikam motivasyonu ve hizmet sabotaji ile pozitif yonlii iligkilidir.

Torres vd. (2017) miisteri nezaketsizliginin etkilerini belirleyerek konaklama
endiistrisinde miisteri ve calisan nezaketsizliklerini daha iyi anlamak ve otel calisanlari
tarafindan kaba olarak algilanan miisterilerin eylemlerini ve bunlar1 yonetme stratejilerini
belirlemek amaciyla yaptiklart ¢alisma sonunda, miisteri kabaliginin, ¢alisanin olumsuz

duygulan iizerinde anlamli ve pozitif yonde bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Ayrica
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misteri nezaketsizligi, calisanlarin miisterilere kars1 nezaketsizligi iizerinde de pozitif yonde

bir etkiye sahiptir.

Bailey ve McCollough (2000) zor miisterilerle yasanan hizmet deneyimleri konusunda
yaptiklar1 caligmada 50 personelin goriisiine basvurmustur. Bir katilimeir zor miisterilerle
ugrasirken ¢ogu zaman kendini cesareti kirtlmis ve daha az hevesli hissederken, bir katilimci
ise giiniin geri kalaninda kotii bir ruh hali i¢inde olma olasiligini beyan etmistir. Ayrica bazi
katilimcilar, bu deneyimler esnasinda giiler yiizlii davrandigini, isletme politikalar1 geregi ve
isini kaybetme korkusuyla miisterinin yaptiginin etkisini unutmaya calistigini ifade etmistir.
Zor miisterilerin neden oldugu sorunlarla basa ¢gikma basa ¢ikmaya calisan bir katilimer sorunlu
miisteriden kurtulmak i¢in hizmeti hizlandirirken, yine sorunlu miisteriden kurtulmak isteyen
baz1 katilimcilar ise her zaman hakli sayilan sorunlu miisteriye, hizmet sunumunu yapmast

konusunda baska bir personele rica ettigini bildirmistir.

Reynolds ve Harris (2006) yaptiklari ¢alismada resepsiyon personeli, barmen ve servis
elemanindan olusan 64 personelle goriisme gerceklestirmisler, sorunlu miisterilerle ilgili
goriislerini almiglardir. Katilimcilar bu tiir miisterileri gormezden geldiklerini, miisterinin kaba
davranis1 nedeniyle disipline sevk edilmekten ya da isten ¢ikartilmaktan korktuklarimi ifade
etmislerdir. Konuyla ilgili gériisme yapilan bir katilimci, “tek yapmak istedigim onlara bir tokat
atmak ve onlara séylemek onlar hakkinda gercekten ne diisiindiigiimii ama yapamam. Bunu
vaparsam ben isimi kaybedecegim, bu yiizden gérmezden geliyorum ve devam etmeye
calisryorum” (Reynolds ve Harris, 2006, s.102) derken bir digeri aldig1 egitimde miisterinin her
zaman hakli oldugunu, bu ylizden onlara giilimsemesi ve yardimci olmasi gerektiginin
anlatildiginmi ifade ederek “kaba olduklarinda bile. Ama bu sadece son derece yorucu nefret
ediyorum. Cifte liderlik etmek gibi hayat . . . en kétii yani da gergekten igrengler ve numara
yapmali ve onlara iyi davranmalisin!” (Reynolds ve Harris, 2006, s.102) seklinde beyan
vermektedir. Ayni ¢alisma kapsaminda goriisiilen bagka bir katilimci, miisteriyi sokakta gorse
tokat atmak isteyebilecegini ama aslinda yapamayacagini ¢iinkii kibar olmak, 6ziir dilemek ve
miisteriyi mutlu etmek zorunda oldugunu bildirmistir. Bagka bir hizmet sabotaji davranigina
iligkin ifade, miisterinin kahvesine tlikiiren personele aittir. Ayni ¢alisma kapsaminda bir
katilimer miisteriyi gormezden geldigini ve miisteriyi en az 1 saat beklettigini bildirirken yine
baska bir katilimc1 miisteriyi tokatlamak konusundaki abartili isteginden s6z etmistir. Sorunlu
miisteriden itikam alan bir personel ise, miisteriden intikam alarak uyguladig1 hizmet sabotajini,
miisteriye ¢cok kizdigini, saldirmak istedigini ama yapamadigini ve yerine daha zekice bir

eylemde bulundugunu aktararak anlatmistir.
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Kashif ve Zarkada (2015) miisteriyle yiiz yiize temasli 33 personel ve 22 banka
miisterisinin katilim sagladigi calismasinda, istenmeyen miisteri davraniglarint ¢alisanlar ve
miisteriler cephesinden incelemeyi amaclamistir.  GOriisme yapilan personelden biri,
misterilerin bazen masaya yumruk attigini ve diger miisterilerin yam sira diger personelin
oniinde ¢alisan1 tehdit etigini bildirmistir. Bir katilimci miisteri olumsuz davraniginin, is
bakimindan zaman kayb1 oldugunu ve performansini olumsuz etkiledigini ifade ederken, bagka
bir katilimc1 maruz kaldigi davranislar yiiziinden kendimi {izglin hissettigini ve giiniin geri
kalaninda isine konsantre olamadigini beyan etmistir. Miisterilerin rutin olarak sergiledigi bu
davraniglarin, 6zgilivenini zedelendigini, moralsiz hissettigini, SOsyal ve profesyonel hayatinda
strese neden oldugunu belirten baska bir katilimer ise miisteriyle yakin temash calistig
gorevden ayrilip baska bir birime ge¢mek istedigini ifade etmistir. Ayni ¢calisma kapsaminda
goriisiilen bir katilimci, karsilanamayacak bir taleple gelen miisteriye durumu anlattiginda,

miisterinin saldirganlastigi, kendisini taciz ve tehdit ettigini beyan etmistir.

Booyens vd. (2022) konaklama sektoriindeki miisteri yanlis davraniglarini incelemeyi
amagladig1 calismasinda 322 katilimciyt iceren bir uygulama gergeklestirmistir. Arastirmanin
bulgulari, konaklama sektoriinde miisterilerden gelen kotii niyetli davraniglarin sik oldugunu
ve bunun “igin bir parcas1” olarak kabul edildigini gostermektedir. Ankete katilanlarin dortte
iicli, misterilerin personeli suistimal etme hakkina sahip oldugunu hissetmektedir. Hakim
diistince, miisteri kabaliginin, konaklama kiiltlirlinlin bir pargasi olarak goriilmesidir. Bazi
katilimcilar, yonetim tarafindan tanik olunan veya deneyimledikleri uygunsuz davranigin
“onemli bir sey olmadigini” ve resmi olarak bildirmekle ilgili olarak kendilerine “zahmet etme”
denildigini belirtmistir. Bu konuda hicbir sey yapilmayacagi goriisiinden dolayr vakalarin
bildirilmemesiyle ilgili olarak, bir katilimer higbir yoneticinin bu raporlari ciddiye almadigini
ifade etmistir. Bu anlamda ilgili arastirma, yonetimin destek eksikligini teyit ederek,
yoneticilerin genellikle miisterinin yaninda yer aldigim1 ve c¢alisanlarin miisterilerden
karsilastiklari suistimal ve/veya tacize tolerans gostermelerini beklediklerini ortaya koymustur.
Calismanin bulgulara goére; miisterinin hatali davranigi genellikle “isin bir parcasi” olarak
goriilerek, Onemli olmadigi disliniilmektedir. Yoneticiler, biiyiikk Olglide, calisanlarin

misterilerden gelen kot niyetli davranislari tolere etmelerini ve ciddiye almamalarini bekler.

Mevcut ¢aligmanin ikinci amaci miisteri nezaketsizliginin hizmet sabotaj1 tizerindeki
olast etkisinde algilanan yonetici desteginin roliinii belirlemektir. Bu dogrultuda, algilanan
yonetici destegi kavrami ilgili teoriler 1s1ginda agiklanmaya calisilmis ve diger degiskenler

iizerindeki etkileri literatiir kapsaminda incelenmistir. Calismanin amacina yonelik olusturulan
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hipotezler ¢ercevesinde miisteri nezaketsizligine maruz kalan konaklama personelinin, yonetici
destegi algis1 ve ayrica soz konusu alginin, miisteri nezaketsizliginin etkileri ve sonuglari
iizerindeki etkinligi katilimeilarin verdigi bilgiler lizerinden arastirilmigtir. Yapilan ¢alismanin
hem nitel hem de nicel asamasinda elde edilen bulgular, misteri nezaketsizliginin, ¢alisanin
hizmet sabotaji davranislar1 lizerindeki etkisinde, algilanan yonetici desteginin rolii oldugu
yoniindedir. Arastirma sonucunda miisteri nezaketsizligi ile karsilasan ve bu nedenle hizmet
sabotaj1 davranislarin1 uygulayan ya da bu davranislara egilim gosteren ¢alisanin, yoneticiden
destek algiladiginda, is yerine, hizmete ve miisteriye karsi1 bakis agisinin degisebildigi; yonetici
desteginin, ¢alisanin olumsuz duygu ve davraniglarini diizenledigi tespit edilmistir. Dolayisiyla
bu arastirmada her iki yontemle ulasilan bulgular ve yar1 yapilandirilmis goriismede yer alan
katilimer ifadeleri, Harris ve Daunt, 2013; Guchait vd., 2014; Kashif ve Zarkada 2015
tarafindan gerceklestirilen ¢alismalara iligkin bulgularla ve katilimci ifadeleri ile benzerlik

tasimaktadir.

Hizmet hatasi1 yonetimi ve hizmet kurtarma performansina/cabalarina yonelik olarak
algilanan destegin gerekliligini gosteren ¢alisma Guchait vd. ne (2014) aittir. 236 restoran
calisanina yonelik yapilan ¢alisma sonunda, miisteriyle yiiz yiize temaslh g¢alisanlarin hem
yoneticilerinin  hem de is arkadaslarinin destegini aldiklarinda hizmet hatalarini
saklamayacaklar1 (algilanan psikolojik giivenlik) tespit edilmistir. Calismada diger bulgu,
algilanan yonetici destegi ve is arkadasi desteginin ¢alisanin hizmet kurtarma performans
cabalarin etkiledigi olmustur. Miisteriyle yakin iletisim halinde ¢alisanlar, hata yonetimi i¢in
yonetici ve is arkadaslarindan daha fazla destek aldiklarina inandiklarinda kendilerini daha
giivende hissetmekte ve psikolojik giivenlik algilar1 artmaktadir. Calisma bulgulari ayrica, hata
yonetimi i¢in hem algilanan yonetici hem de is arkadasi desteginin, ¢alisanlarin psikolojik
giivenlik algilarint etkiledigini ve sonu¢ olarak hizmet kurtarma performanslarinda calisan

katilimini 1yilestirdigini géstermektedir.

Harris ve Daunt (2013, s.286) 88 katlimciyla yaptig1 caligmada, kotii miisteri davraniginin
caligsanlar ve yoneticiler iizerindeki etkisini ve miisteri kotli davranisinin isyeri lizerindeki
etkisini en aza indirmek igin yoneticilerin kullandigi yonetim taktiklerini ve stratejilerini
arastirmistir.  Gorlisme kapsaminda goriisleri aliman ¢alisanlarin  yaklagik dortte i,
miisterilerin davranislarindan hem miisteriyi hem de kurulusu sorumlu tutarak, “miisteriler tam
bir aptal olabilir ama onlari tek basina su¢layamazsiniz. Yonetim bunu durdurmak igin hi¢bir
sey yapmiyorsa, neden dursun? Burada miisteriler kadar yoneticileri de su¢luyorum” seklinde

gorlis bildirmistir. Goriisiilen yoneticiler ise, ¢alisanlarin moralini diizeltmek i¢in ¢alisanlara
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gayri resmi danismanlik yapmak oldugunu belirterek durumu “Moral agisindan suistimal eden
miisteriler biiyiik problemdir. Olabildigince ¢ok insanla konusmay1 giiniimiin bir pargasi haline
getiriyorum. Bilirsiniz — onlara “durumlar nasil?”, “herkes iyi mi?”, “haber nedir?” diye
sorun. Bu sekilde, iletisim halinde kalirsiniz ve onlar1 biraz toparlarsiniz- onlar1 neselendirir,
sadece konugmak bile biiyiik bir fark yaratabilir” ifadesiyle 6zetlemistir. Bagka bir yonetici ise
konuyu, “Yaptigim ¢ogu seyin bir tiir danigsmanlik oldugunu soyleyebilirim. Paylasilan bir
sorun yari yariya azalir. i¢lerinden atabilirlerse kendilerini daha iyi hissedecekler, daha ¢ok
calisacaklar. Basit seyler moralleri yiikseltir — motivasyonlarini artirir. Onlar1 6nemsediginizi

gostermek, kotii bir giinti, kot bir miisteriyi umursamamalarini kolaylastirir” ifade etmistir.

Kashif ve Zarkada (2015) tarafindan yonetici desteginin etkisine vurgu yapildigi
calismada, yonetimin, ¢alisanlarinin degil miisterilerinin verdigi olumsuz geri bildirimlere
inandig1 konusunda goriis bildiren bir c¢alisan yasadigi deneyimle ilgili olarak, kaba
davraniglarda bulunan miisteri tarafindan yoneticisine yardimci olmak istemedigi yoniinde

sikayet edildigi, yoneticisinin de miisteriye hizmet vermesi i¢in emrettigini ifade etmistir.
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ONERILER

e Arastirmada ulasilan bulgular kapsaminda ve ¢aligmanin nihayetinde hizmet orgiitii ve

bilhassa konaklama isletmelerine bazi 6nerilerde bulunulmaktadir.

Bugiin, orgiitleri nitelikli istihdam konusunda zorlayan birgok kosul, 6rgiit yonetimini
daha bilingli olmaya mecbur birakmaktadir. Ozellikle hizmet sektoriinde miisteri-calisan
arasindaki dinamikleri iyi bilen, hizmet karsilagmalarindaki olasi riskleri anlayabilecek ve
krizlere miidahale edebilecek yoneticilere ihtiya¢ vardir. isletmelere, bu yonde ihtiyaca cevap
verebilecek, insanlar arasi iletisimde yeterli ve yetenekli yoneticileri istihdam etmeleri
onerilmektedir. Yonetici se¢ciminde, egitim, mali ve idari yetkinlik gibi kriterler gozetilirken,
bilhassa konaklama hizmetlerinin 6zellikleri ve insan tabiat1 Snemsenmelidir. Insan iletisiminin
yogun oldugu otel igletmelerinde, etkilesimin iletisim sorunlarina uygun yapist diigiiniilerek,
ozellikle soruna miidahale edebilme ve ¢oziim {iretebilme yonii giiclii olan yoneticiler
segilmelidir (Olali ve Korzay, 1993, s. 353 - 354). Orgiit yonetimi ile ¢alisan arasindaki kdprii
yoneticidir. Dolayistyla, orgiitiin, isletme ve hizmet politikalarini ¢alisana net bir sekilde
aktarabilecek, personele rehberlik yapabilecek ve elindeki insan kaynagini hizmet kiiltiiriine en

uygun sekilde tasarruf edebilecek yoneticiler istihdam etmeleri, isletmelere onerilmektedir.

Y Onetici istthdaminin yani sira, hizmet isletmelerinin {izerinde durmasi 6nerilen bagka bir
konu o6zellikle miisteriye hizmet sunan personelin istihdamidir. Miisteri-¢alisan arasindaki
kontrolii giic hizmet karsilagsmalar1 nedeniyle, ¢alisan se¢imi hizmet isletmeleri i¢in daha
onemlidir. Mevcut aragtirmanin sonuglarindan anlasildig: {izere, insan davraniglar1 ¢ok gesitli
ve kontrol edilmesi imkansiz niteliktedir. Bir takim stres faktorleri nedeniyle ¢alisan,
uygulanmast gerekli normlardan sapabilmekte ve bu durum her zaman fark
edilmeyebilmektedir. O nedenle, miisteri ile yliz yiize calisilan pozisyonlar i¢in istihdam
edilecek personele dair mesleki ve akademik kriterlerin yani sira, isletmelere, insan
davranisglarin1 anlamaya yonelik bir ise alim1 kapsayan istihdam politikas1 onerilmektedir. Bu
sayede isletmeler, bir yandan personel devir hizi sorunundan ve calisan1 kontrol etme
mecburiyetinden etkilenmeyebilecek, bir yandan da bu sorunlarin yol agacagir mali yiikten

kurtulmus olacaktir.

Hizmet isletmelerine ayrica miisterinin satin aldig1 hizmetin ve karsilifinda 6deyecegi
bedelin net bir zemine oturtulmasi énerilmektedir. Ozellikle konaklama isletmelerinde herhangi

bir hizmet alim1 esnasinda, nezaketsiz miisteriler ¢alisanla hizmetin niteligi ile ilgili tartismaya



girebilmekte, 6dedigi ticretin karsiligi olarak sinirsiz bir beklenti iginde olabilmektedir. Mevcut
calisma ve literatiir arastirmasi ile anlasilmaktadir ki, ¢alisan, belirsiz hizmet iiriinii nedeniyle
miisteriyle sikinti yasayabilmektedir. Bu sorun miisterinin yani sira bazen isletmenin ezbere
vaatlerinden, bazen miisteriyi ilgili konuda bilgilendirme yonteminden, kimi zaman ise
miisteriyi tatmin etme giidiisiiyle hizmetin sunumunun esnetilmesinden kaynaklanabilmektedir.
Isletmelere, miisteri beklentilerinin ve miisteriye vaat edilenin kesin bir sekilde anlasilmas,
yanlig anlagilmaya mahal verilmemesi, miisterinin para karsiliginda hangi hizmetten ne kadar
faydalanacagi yoniinde belirlilik konumu onerilmektedir. Her ne kadar hizmetin sistemi,
misteri memnuniyetine endeksli ise de miisteri egemenliginin, miisterinin satin aldigi, bedelini
0dedigi hizmet dahilinde tutulmasi 6nerilmektedir. Mevcut ¢alisma bulgularindan gorildigi
iizere, misterinin karsilanamayacak taleplerle c¢alisana saldirmast durumu, miisteri
Ozglirliigiiniin sinirin1 tespit etmenin 6nemini vurgulamaktadir. Bu durumda miisteri kaybinin

yasanmadig1 en uygun yol isletme politikalarinit miisteriye anlasilir bir sekilde aktarmaktir.

Miisteri nezaketsizligi, is yeri kurallarina aykiri, saygisiz davraniglar olarak siralanmakta
ancak hizmet orgiitlerinde ilgili davraniglari iceren bir form genellikle bulunmamaktadir. Hatta
nezaketsiz miisterilerle yasanan karsilagmalar hizmet isinin bir parcasi olarak goriilerek, isletme
yonetimi tarafindan ihmal edilebilmektedir. Bu nedenle miisteri memnuniyetsizligi ile miisteri
yanlis davranis1 arasindaki fark goz ardi edilmekte ve miisteri nezaketsizligi ile miicadele etme
sorumlulugu sadece calisana yiiklenmektedir. Hizmet isletmelerine, miisteri nezaketsizligini bir
sorun olarak tanimasi ve miisteri kabaliginin bir sonucu olan ve hizmet sabotajina kaynaklik
eden nedenlerden biri olarak ele almasi onerilmektedir. Miisteri nezaketsizliginin bir sorun
olarak kabul edilmesi durumunda, ¢alisanin kabaliktan en az sekilde etkilenmesi yoniinde
sektor diizeyinde politikalar {iiretilebilecek ve uygun stratejiler gelistirilebilecektir. Ayni
zamanda calisan agisindan da olumlu algilanacak bu kabullenme, sorunu ¢ézmeye yonelik

faaliyetler icin de bir baslangi¢ olabilecektir.

Hizmet calisaninin maruz kaldig: stres faktorleri i doyumunu oldukca etkilemektedir.
Ozellikle miisteriden kaynaklanan stresli durumlari ortadan kaldirma konusunda caresiz kalan
orgiitler, soz konusu faktorlerin ¢alisma tizerindeki etkilerini bazi olanaklarla yumusatabilir. Bu
olanaklar personelin gorevli oldugu birime, yaptig1 ise ve ihtiyacina gore degisebilir. Ozellikle
otel isletmesinde gorevli kadin personel, vardiyali ¢alisan bir anne olmasi sebebiyle bakici-kres
sorunu yasayabilmektedir. Isletme bu sartlara sahip personel igin uygun imkanlar yaratabilir.
Bilhassa miisteriye hizmet sunan personel icin farkl bir ticret politikasi ya da dinlenme siireleri

diizenleyebilir. Orgiitlerde iiretkenlik ve verimlilik hedefi ancak oniindeki engellerin ortada
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kaldirilmas1 ile saglanabilecektir. Calisan performansina bagli olarak gerceklesebilecek

amagclar i¢in ¢alisan tatmini gdzetilmeli, olumsuz etkenler bertaraf edilmelidir (Ozgiiven, 2003).

Miisteri nezaketsizliginin bir sorun olarak taninmasinin yaninda, isletmelere, s6z konusu
sorunun ¢alisan tizerindeki psikolojik ve ruhsal etkilerini dikkate almalari 6nerilmektedir. Emek
yogun ve duygusal, zihinsel ve psikolojik etkilere neden olan durumlara siklikla maruz
kalinarak ¢alisilan hizmet sektorii, tim diinyada oldugu gibi iilkemizde de biliylimesine ragmen,
hizmet personelinin ruhsal ve psikolojik durumuna atifta bulunan ‘“Mesleki Psikolojik
Hastaliklar” Tiirkiye meslek hastaliklar1 listesinde yer almamaktadir. Ilk olarak Uluslararasi
Calisma Orgiitii (ILO) 2010 Giincel Meslek Hastaliklar1 Listesinde Zihinsel ve davranissal
bozukluklar olarak yer alan mesleki psikolojik hastaliklar, Zihinsel ve davranigsal bozukluklar
basligi ile “Post travmatik stres bozuklugu” ve “dogrudan baglantisi bilimsel olarak gdsterilmis
veya ulusal diizenlemeler ve uygulamalara uygun yontemlerle belirlenmis, is etkinliklerinden
kaynaklanan risk faktorlerine maruz kalma ile arasinda bag kurulan, igyerindeki zihinsel ve
davranigsal bozukluklar” olarak agiklanmistir. T.C. Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanligi
tarafindan hazirlanan “Meslek Hastalikiar: Y ayini”nda konuyla ilgili olarak, mesleki psikolojik
hastaliklarinda tan1 koymanin gii¢ oldugu, bunun sebebinin ise hastalikla yapilan is ya da is
ortami arasinda bir nedensellik bagi kurmanin diger hastaliklara gore daha zorlu bir siireg
gerektirmesi oldugu ifade edilmektedir (Meslek Hastaliklar1 Kitapgigi, 2013, s.16-17).
Isletmeler bu konudaki ¢ikmazi ve kisitliligi, stres faktorlerinin calisani duygusal acidan

etkiledigi bilinciyle davranarak ve cesitli destekler saglayarak asabilecektir.

e Mevcut arastirmanin, hizmet personeli ile bire bir halde calisan isletmede yoneticilerine

de ayrica Onerileri bulunmaktadir.

Calisanlarin maruz kaldig1 ya da sahip oldugu sartlardan nasil etkilendikleri, is ve orgiitle
ilgili davraniglar1 bakimimdan 6nemlidir (Kiely, 1986). Yonetici, sabotajin nedenlerinden biri
olan miisteri kaba davranislarinin ortaya ¢ikisini izledigi ve bu davranislarin varligini kabul
ettigi durumda, calisan1 sabotaja yonlendiren ve sabotaja motive eden kosullari anlamig
olacaktir. O nedenle hizmet yoneticilerine, miisteri nezaketsizligini ¢alisan davranislarina yon
verebilen bir sorun olarak gérmeleri ve bu dogrultuda tedbir almalar1 6nerilebilir. Yonetici s6z
konusu tedbirleri, ¢alisan karsisinda adil bir tutum sergileyerek giiclendirebilir. Calisanlar
hizmet sabotaji davranigina, genellikle adil bulmadiklart bir hizmet karsilagmasindan sonra

niyetlenmektedirler. Bu sonucu, yoneticiden ¢alisana iletilecek agik bir destek ya da miisteri-
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calisan arasinda yasanan soruna dair yoneticinin karar vermede sergiledigi adil tutum

degistirebilmektedir.

Ayrica hizmet yoneticilerine ¢alisanlarindan kopuk olmamalar1 ve ¢alisani iyi tanimalari
onerilmektedir. Her iki durum da dnleyici islevi gorerek, ¢alisan1 gergeklestirebilecegi olumsuz
davraniglardan alikoyabilecektir. Calisaniyla giiclii baglar kuran yonetici, ¢alisan tarafindan
herhangi bir konuda acik, anlasilir mesajlar alabilir. Yoneticinin saglayacagi giivenli iligki ile,
istenmeyen ig sonuglarinin 6niine gecilebilir. Her ne kadar insan davranisinin degisken dogasi,
calisanin kontrol edilmesinde bir gii¢liik olustursa da yoneticiler iyi tanidiklar1 ¢alisaninin bir
takim psikolojik 6zellikleri konusunda bilgi sahibidir. Y6netici, avantaj saglayan bu durumdan,
personelin istihdami, yasadig1 krizde davranis bigimi, gdsterdigi tepkiler ve arka planda neler

yapabilecegi konularinda faydalanabilir.

Hizmet sektorli personelinin miisteri nezaketsizligi ile basa ¢ikmasina ve olumsuz
duygular gelistirmesini onlemesine yardimeci olmak i¢in yoneticilerin destek ve yardim
saglamasi1 Onerilmektedir (Cheng vd.,2020). Mevcut arastirmanin konusuyla ilgili literatiir
aragtirmasi ile gerceklesen vakalar, nezaketsiz miisteriye verilen karsiligin, ¢alisani suga
yonelik eylemlere sevk ettigini ya da calisanin isine son verildigini gostermektedir. Miisteri
nezaketsizligi ile basa ¢ikma gii¢liiglinii ¢alisanla paylasan yoneticinin destegi, calisanin
yapabileceklerinin oniine ge¢mek icin bir tedbirdir. Miisteri ile siirekli olarak iletisim halinde
olan ¢alisana 6zellikle duygusal destek saglanarak, bu kapsamda duygu diizenlemeye yardimci
olan yonetici stresin etkilerini hafifletebilir. Mevcut calismada ve benzer arastirmalarda
gortldiigli lizere, yoneticiden destek algilayan calisan, stres faktoriinli daha 1limlh
karsilayabilmekte ya da ilgili sorunla miicadelede daha giiclii hissetmekte ve yanlis is

davraniglarina yonelmeyebilmektedir.

Hizmet islerinde iyi ¢aligan bir geri bildirim sistemi, igletmeyi hizmet hatasi maliyetinden
kurtararak, hizmet karsilasmasinin ya da hizmet kalitesinin kontrol edilemez 6zelligine dair
eksikligi de telafi edebilir. Bu dogrultuda yoneticilere, aktif bir sekilde hem olumlu hem de
yapict bir sekilde olumsuz geri bildirimde bulunmalari 6nerilmektedir. Ydnetici olumsuz geri
bildirimde bulunurken, c¢alisanin nerde hata yaptigi, nasil diizeltebilecegi ya da
tekrarlamayacagi, ne sekilde yaparsa daha dogru olacagi konularinda bilgi verebilir. Yine
olumsuz geri bildirim kapsaminda, ¢alisanin olumsuz is davraniglarinin 6rgiit bakimindan neye
yol acabilecegi ve gerceklestirilmesi durumunda calisan agisindan sonuglart iletilebilir.

Yonetici, olumlu geri bildirim vasitasiyla, ¢alisanin dogru ve yerinde yaptig1 is eylemlerini
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belirterek ve pozitif yonde sergiledigi is davranislarini takdir ederek, calisani s6z konusu
olumlu davraniglara yonlendirebilir. Olumlu ve yapict olumsuz geri bildirim, personelin igini
ve hizmet roliinli yeniden gozden gecirmesini, olumlu yonde degismesini ve performansinin

yiikselmesini saglayabilir.

e Mevcut ¢calismanin literatlir bakimindan ayrica 6nerileri bulunmaktadir.

Konu ile ilgili olarak yerli yazin incelendiginde is yeri nezaketsizligine iliskin
arastirmalara rastlanmasina ragmen, miisteri nezaketsizligi kavraminin yeterince ele alinmadigi
goriilmistlir. Yapilan uygulama sonuglarina ve karsilagilan vakalara gore, olumsuz calisan
davranislara yol agabilen, ayrica davalara ve sosyal medyaya konu olan miisteri nezaketsizligi
konusundaki calismalar yeterli degildir. Ozellikle miisteri nezaketsizliginin calisan
davranislarin1 nasil ve ne yonde etkileyebilecegi dair ¢alismalar yetersiz bulunmus, hizmet
sabotaj1 kavramina dair yeterli bir ¢calismaya rastlanmamistir. Bu nedenle mevcut ¢aligmada
konaklama personeline yonelik yapilan uygulamanin 6rnekleri, hizmet sektorii biinyesinde

faaliyet gosteren, farkli hizmet kollarina yonelik gergeklestirilecek arastirmalar 6nerilebilir.

Mevcut arastirmanin degiskenlerinden miisteri nezaketsizligi, hizmet sabotaji ile
algilanan yonetici destegi i¢in insan davranislari ve algist olduk¢a dnemlidir. Arastirmacilara,
s0z konusu ¢alisan davranisi ve algisi tizerinde etkili olan kisilik 6zelliklerinin, ii¢c degisken ile

iligkisinin aragtirildigi ¢alismalar yapmalar1 6nerilmektedir.

Gergeklestirilen mevcut c¢alisma ile literatiire birtakim katkilarda bulunuldugu

diistiniilmektedir.

Mevcut ¢alisma yerli yazinda, miisteri nezaketsizliginin, konaklama calisanin hizmet
sabotaji davranislari tizerindeki etkileri ile algilanan yonetici desteginin olasi etki tizerindeki
roliinli, nitel ve nicel arastirma yontemleri diizeyinde arastiran ilk c¢alismadir. Algilanan
yonetici destegi kavraminin, yerli ve yabanci literatiirde bir¢cok degisken iizerindeki etkileri
incelenmistir. Ancak yerli yazin baglaminda, miisteri nezaketsizligi ile hizmet sabotaji
kavraminin ayn1 ¢aligmada incelenmis olmasi nedeniyle de yerli literatiire katkida bulundugu

sOylenebilir.

Arastirmanin literatiire ilk katkisi, hakkinda sinirli sayida calisma olan miisteri
nezaketsizligi kavramini ele almis olmasidir. Calismada miisteri nezaketsizliginin nedenleri,
zemin hazirlayan kosullar ve sonuglar1 kavramsal olarak agiklanmus, literatiirden ilgili ¢alisma

ve sonuglara Ornekler verilmistir. Ayrica nitel ve nicel asamada yapilan uygulamalar ile
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misteriyle yakin temasli ¢alisan konaklama isletmesi personelinden secilen katilimcilarin,
nezaketsiz misteri davraniglar ile ilgili deneyimleri ve neler hissettiklerinin degerlendirilmesi

yapilmustir.

Diger bir katki, daha 6nce yerli literatiirde, tek bir ¢aligma icinde hem ampirik ve hem de
nitel yontemle arastirllmamis olan hizmet sabotaji kavraminin incelenmesidir. Bu anlamda
kavramin yerli yazina kazandirilmasi bir katki sayilabilir. Calismada, hizmet personelinin
hizmeti sabote eden davranislarina iliskin motivasyonu yani hizmet sabotajmin nedenleri,
sonuglari, 6nemi agiklanmis, yabanci literatiirde yer alan hizmet sabotaj1 arastirmalarina iliskin
orneklere yer verilmistir. Ayrica nitel ve nicel asamada yapilan uygulamalar ile miisteriyle
yakin temasl c¢alisan konaklama isletmesi personelinden secilen katilimcilarin, miisteri
nezaketsizligi nedeniyle hizmeti sabote eden davramislari ve egilimleri hakkinda, iki ayri

arastirma yontemiyle goriislerine bagvuruldugu ilk yerli yazin ¢aligmasidir.

e Mevcut caligmanin orgiitsel diizeyde de katkilar1 oldugu diisiiniilmektedir.

Bu kapsamda arastirmanin ilk katkisi, isletmelerin hizmet isinin bir pargasi olarak
gordiigii ama aslinda c¢alisant duygusal, zihinsel olarak rahatsiz eden, ayrica sorumlu oldugu
hizmeti olumsuz yonde etkileyen hizmet sabotajimnin, ciddi bir sorun oldugunu bulgularla ortaya
koymasidir. Diger bir katki, hizmet personelinin, hizmet karsilasmalar1 esnasinda ne tarz
zorluklarla karsilagtigini ve Kkarsilastigi giiclilkle miicadele etmede kullandigi uygunsuz
stratejileri yine katilimcilarin goriisleri dogrultusunda ortaya koymasidir. Mevcut arastirma,
hizmet ortamlarinda siklikla karsilasilan miisteri nezaketsizligi ve isletmelerin ¢ogu defa
onlemede ve kontrol etmede giigliik ¢ektikleri hizmet sabotajinin 6nemini, nedenleri ve
sonuglarini kavramsal bir sekilde agiklarken, ayn1 zamanda hizmet sabotajia giden siireci,

bilimsel yontemlerle inceledigi ve degerlendirdigi i¢in Orgiitsel diizeyde katki saglamaktadir.

Mevcut calisma, miisteri nezaketsizligi ve hizmet sabotajinin kavramsallagtirmasi ve
katilimc1 goriisleri ile test edilmesi ve bulgularinin ortaya konulmasimin yani sira, orgiit
yonetimi ve yoneticilere mevcut siireci nasil yonetebileceklerine dair 1s1k tutmasi bakimindan
katki saglamaktadir. Bu minvalde, caligma, miisteri ile yogun iletisim halinde ¢alisan personelin
yonetimine iligskin 6nemli noktalar1 bulgular 1s18inda sunarken, isletmelerin hizmet ¢alisanini
daha isabetli bir sekilde istihdam ve tasarruf etmeleri konusunda da Oneriler getirmektedir.
Ayrica, algilanan yonetici desteginin, miisteri nezaketsizligi {izerindeki etkileri yumusattigi ve
bu yolla da c¢alisanlarin hizmet sabotaji davranislarina miidahale ettigi yoniindeki bulgulari

nedeniyle, ¢alismanin, hizmet isletmeleri bakimindan katki sagladigi diisiiniilmektedir.
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Ek 1. Anket Formu

Sayin Katilimci,

Bu calisma, Kirikkale Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dalinda
yiiriitiilmekte olan “Miisteri Nezaketsizliginin Hizmet Sabotaji Uzerine Etkisi ve Algilanan
Yonetici Desteginin Rolii Uzerine Bir Aragtirma” isimli doktora tezine veri toplamak amaciyla
hazirlanmistir. Aragtirmaya katilan kisilerin bilgileri kesinlikle gizli tutulacaktir ve herhangi bir
ticari amagla kullanilmayacaktir. Katiliminiz i¢in tesekkiir ederiz.
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Miisteri Nezaketsizligi
Miisteriler ¢aliganlara aptal ve degersizmis gibi davranir. 1 2 3 4 5
Miisteriler sabirsiz ve asabidir 1 2 3 4 5
Miisteriler benim verdigim bilgilere giivenmez, iist diizey (Sef/Miidiir) biriyle konusmak ister. 1 2 3 4 5
Miisteriler ¢alisanlarin yeterliliklerini sorgulayici sekilde yorum yapar 1 2 3 4 5
Miisteriler bana kars1 s6zli saldirida (hakaret) bulunur 1 2 3 4 5
Miisteriler anlamsiz isteklerde bulunur. 1 2 3 4 5
Miisteriler i performansim hakkinda yorum yapar. 1 2 3 4 5
Hizmet Sabotaji
Miisterilere kars1 olumsuz davranirim 1 2 3 4 5
Miisteriye sundugum hizmeti kasith olarak aceleye getiririm 1 2 3 4 5
Miisterilere kasitl olarak kotii muamele ederim 1 2 3 4 5
Kasith olarak hizmeti yavaglatirim 1 2 3 4 5
Isleri kendi agimdan kolaylastirmak adina hizmet kurallarim géz ard1 ederim 1 2 3 4 5
Nezaketsiz miisterilerden intikam almaya caligirim 1 2 3 4 5
Algilanan Yonetici Destegi
Yoneticim bilmeden bir hata yaptigimda beni kurumdaki diger kisilere karsi savunur. 1 2 3 4 5
Yoneticim isler ¢cikmaza girdiginde giivenebilecegim biridir 1 2 3 4 5
Yoneticim igimle ilgili sorunlari dinlemeye her zaman igin hazirdir. 1 2 3 4 5
Yoneticim isimde 6nemli bir sey basardigimda takdir edilmemi saglar 1 2 3 4 5
Yoneticim goriislerimi dikkate alir 1 2 3 4 5
Yoneticim isime yonelik amag ve isteklerimi 6grenmek i¢in bana zaman ayirir 1 2 3 4 5
YoOneticim bir isi iyi yaptifimda beni takdir eder 1 2 3 4 5
Yoneticim performansimi nasil gelistirecegim konusunda bana yol gésterir 1 2 3 4 5
Yoneticim igimi yapmamda yardimei olur 1 2 3 4 5
Yoneticim ¢aliganlarini bagkalarina karsi canla bagla savunur 1 2 3 4 5
Yoneticim saghk, mutluluk gibi genel durumumla ilgilenir 1 2 3 4 5
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OTURUM NO : 08
TOPLANTI SAATI 1 12:30

Sosyal ve Beseri Bilimler Aragtirmalar Etik Kurulu, Kurul Baskant Prof. Dr. Mustafa OZEN
baskanhiginda giindemdeki maddeleri goriismek {izere toplanarak asagidaki kararlart almistir.

GUNDEM

5-Kirikkale Universitesi Iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi isletme Bolimii Dr. Ogr. Uyesi
{brahim BOZACI’'mn damsmani oldugu Giilbahar TURKEMOGLU tarafindan yiriitiilen
“Miisteri Nezaketsizliginin Hizmet Sabotaji Uzerine Etkisi ve Algilanan Yonetici Desteginin
Rolii Uzerine Bir Arastirma” konulu proje bagvurusunun gorilsiilmesi,

5- Kirkkale Universitesi iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi isletme Bolimi Dr. Ogr. Uyesi
ibrahim BOZACI’'mn damismam oldugu Giilbahar TURKEMOGLU tarafindan yilriititlen
“Miisteri Nezaketsizliginin Hizmet Sabotaji Uzerine Etkisi ve Algilanan Yonetici DesteZinin
Rolit Uzerine Bir Aragtirma” konulu proje incelenmis olup, Kirkkale Universitesi Sosyal ve
Beseri Bilimler Arastirmalar Etik Kurulu Yonergesinde belirtilmis olan Etik Ilkelere uygun
olduguna karar verildi
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Ek 3. Nitel Analiz i¢in Yar1 Yapilandirilmis Gériisme Formu

Sayin Katilimci,

Bu calisma, Kirikkale Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dalinda
yiiriitiilmekte olan “Miisteri Nezaketsizliginin Hizmet Sabotaji Uzerine Etkisi ve Algilanan
Yénetici Desteginin Rolii Uzerine Bir Arastirma” isimli doktora tez calismasina veri toplamak
amaciyla hazirlanmistir. Calisma sektor g¢alisanlarinin karsilastiklart miisteri kabaligimin
sunulan hizmet tizerindeki etkileri ve yonetici destegini konu almaktadir. Arastirmaya katilan
kisilerin bilgileri kesinlikle gizli tutulacaktir ve herhangi bir ticari amacla kullanilmayacaktir.
Katiliminiz i¢in tesekkiir ederiz.

Otelin niteligi:

Otelin bulundugu il:

Calisanin oteldeki gorevi:

Turizm sektoriinde ¢alisma siiresi:
Cinsiyet:

Yas:

Turizm egitimi alinip alinmadigt:

Miisteri Nezaketsizligine Iliskin Sorular

1-Isyerinde verilen hizmetler sirasinda miisterilerin calisma arkadaslariniza veya size kars
nezaketsiz (kaba davranma, hakaret etme, asagilama, alay etme, kiiciik diisiirme,
karsilanamayacak talepler vb.) davranislariyla karsilagir misiniz? Karsilasti iseniz 3 6rnekle
anlatir misiniz?

2-Sizi olumsuz etkileyen bir nezaketsiz miisteri davranigini bir 6rnekle anlatir misiniz?
Hizmet Sabotajina iliskin Sorular

3-Calisanlarin genel olarak miisteriye karst verdigi hizmetlerdeki davraniglari nasildir?
Miisteriye gore farkli hizmet anlayist var midir? Calisanlarin hizmet kalitesindeki standartlarini
belirleyen unsurlar nelerdir?

4-Miisteriden olumsuz bir tavir goren ¢alisaniniz, hizmeti aksatma, geciktirme, miisteriye hatali
bilgi verme, miisterinin talebine kayitsiz kalma, miisteriye zarar verme, miisteriden intikam
almak isteme egilimi gosterir mi? Eger gosterirse buna karsin 6nlemleriniz var m1? Bu konuda
ne tir yaptirimlariniz var? (Yasadi@imiz ya da tanik oldugunuz nezaketsiz miisteri
davranislarini goz oniinde bulundurarak cevaplayiniz)

5-Miisteriden olumsuz bir tavir (kaba davranma, hakaret etme, asagilama, alay etme, kiiclik
diistirme, karsilanamayacak talepler) gordiigliniizde hizmeti aksatma, geciktirme, miisteriye
hatal1 bilgi verme, miisterinin talebine kayitsiz kalma, miisteriye zarar verme, miisteriden
intikam almak isteme egiliminiz oluyor mu? (Yasadiginiz ya da tanik oldugunuz nezaketsiz
miisteri davranmislarini goz 6niinde bulundurarak cevaplayimz)
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Yonetici Destegine Iliskin Sorular
6-Isyerinde yoneticilerinizin destegine iliskin genel diisiinceniz nedir?

7- Miisteriyle yasanan sorunlar karsisinda yoOneticinizin size ve soruna karsi yaklagimi nasil
olur? Bir 6rnekle anlatir misiniz?

8-Miisteriyle yasanan sorunlar karsisinda sorun yasayan ¢alisaniniza ve yasanan soruna karsi
yaklagiminiz nasil olur? Bir 6rnekle anlatir misiniz?

O-Isinizi yaparken (galisirken) endiseniz var mu? Is giivencesizligi hissediyor musunuz?
Y 6netici stresiniz var mi1?

10-Yoneticilerinizle etkilesimleriniz ve yoneticinizin size karsi yaklasimi, miisteriye hizmet
sunumunuzu etkiler mi? Yoéneticinizin olumlu davranisi miisteriye verdiginiz sunum tizerinde
etkili midir?

11- Miisteri ile olumsuzluk yasadiginizda yoneticinizin nasil davranmasini beklersiniz?

Yukaridaki konular ile ilgili iletmek istediginiz herhangi bir yorum ya da 6neriniz var m1?
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TOPLANTI SAATI 11230

Sosyal ve Beseri Bilimler Arastirmalan Etik Kurulu, Kurul Bagkam Prof. Dr. Mustafa OZEN baskanliginda
glindemdeki maddeleri géritsmek izere toplanarak agagidaki kararlar1 almistir,

GUNDEM 4-Kirikkale Universitesi Keskin Meslek Yiiksekokulu Ogretim Uyesi Dog. Dr. Ibrahim BOZACI’nin
damgmam oldugu Yilkek Lisans Ogrencisi Giilbahar TURKMENOGLU tarafindan yiiriitiilen “Milsteri
Nezaketsizliinin Hizmet Sabotaji Uzerine Etkisi Ve Algilanan Yonetici Desteginin Rolli Uzerine Bir
Aragtirma” konulu proje bagvurusunun goriigiilmesi,

KARAR 4- Kirtkkale Universitesi Keskin Meslek Yiuksekokulu Ogretim Uyesi Dog. Dr. Ibrahim BOZACI’nin
danigmani oldugu Yiikek Lisans Ogrencisi Giilbahar TURKMENOGLU tarafindan yitrittitlen “Milsteri
Nezaketsizliginin Hizmet Sabotaji Uzerine Etkisi Ve Algilanan Y&netici Desteginin Rolti Uzerine Bir
Aragtirma” konulu proje incelenmis olup, Kirikkale Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Arastirmalar
Etik Kurulu Yénergesinde belirtilmis olan Etik Ilkelere uygun olduguna karar verildi.
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