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(IŞIK ALBAYRAK, Akkız, “Müşteri Nezaketsizliği ile Hizmet Telafi Performansı 

Arasındaki İlişkide Aracı ve Düzenleyici Değişkenlerin Rolü: Otel İşgörenleri Üzerinde 

Bir Araştırma, Yüksek Lisans Tezi, Burdur, 2023) 

ÖZET 

Bu araştırmada, müşteri nezaketsizliği ile hizmet telafi performansı arasındaki 

ilişkide aracı ve düzenleyici değişkenlerin rolünü incelemek amaçlanmaktadır. Bu 

kapsamda, ilk olarak müşteri nezaketsizliğinin hizmet telafi performansı üzerindeki 

etkisinde yüzeysel davranışın ve derin davranışın (duygusal emek boyutları) aracılık rolü 

incelenmiştir. İkinci olarak ise müşteri nezaketsizliğinin derin davranış ve yüzeysel 

davranış üzerindeki etkisinde iş arkadaşları desteği ve yönetici desteğinin düzenleyici 

rolü incelenmiştir. Araştırmanın evrenini Antalya ilinde faaliyet gösteren beş yıldızlı 

otellerin işgörenleri oluşturmaktadır. Araştırma kolayda örnekleme yöntemi kullanılarak 

yapılmıştır. Bu çerçevede 403 otel işgöreninden veri toplanmıştır. Bulgular sonucunda; 

müşteri nezaketsizliği hizmet telafi performansı üzerinde olumsuz ve anlamlı bir etkiye 

sahiptir.  Müşteri nezaketsizliği derin davranış üzerinde olumsuz ve anlamlı bir etkiye 

sahiptir. Derin davranış hizmet telafi performansı üzerinde olumlu ve anlamlı bir etkiye 

sahiptir. Müşteri nezaketsizliği yüzeysel davranış üzerinde anlamlı bir etkiye sahip 

değildir. Yüzeysel davranış hizmet telafi performansı üzerinde olumlu ve anlamlı bir 

etkiye sahiptir. Müşteri nezaketsizliğini hizmet telafi performansı üzerindeki etkisinde 

derin davranış aracılık rolü oynarken, müşteri nezaketsizliğinin hizmet telafi performansı 

üzerindeki etkisinde yüzeysel davranış aracılık rolü oynamamaktadır. Etkileşim 

değişkenleri derin davranış ve yüzeysel davranış üzerinde anlamlı bir etkiye sahip 

değildir. Dolayısıyla yönetici desteği ve iş arkadaşları desteğinin düzenleyici bir rol 

oynamadığı tespit edilmiştir. Değişkenler arasındaki ilişkiler hakkında yeterli çalışma 

olmadığı dikkate alındığında, bu araştırmanın alanyazına katkı sağlaması beklenmektedir.  

 

 

Anahtar Kelimeler: Müşteri Nezaketsizliği, Hizmet Telafi Performansı, 

Duygusal Emek, Derin Davranış, Yüzeysel Davranış 
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(IŞIK ALBAYRAK, Akkız, “The Role of Mediator and Moderator Variables in the 

Relationship Between Customer Incivility and Service Recovery Performance: A Study 

on Hotel Employees, Master Thesis, Burdur, 2023) 

ABSTRACT 

In this research, it is aimed to examine the role of mediator and moderator 

variables in the relationship between customer incivility and service recovery 

performance. In this context, firstly, the mediating role of surface acting and deep acting 

(emotional labor dimensions) in the effect of customer incivility on service recovery 

performance was examined. Secondly, the moderator role of co-worker support and 

supervisor support in the impact of customer incivility on deep acting and surface acting 

was examined. The population of the research consists of the employees of the five-star 

hotels operating in the province of Antalya. The research was conducted using 

convenience sampling method. In this context, data were collected from 403 hotel 

employees. As a result of the findings; customer incivility has a negative and significant 

effect on service recovery performance. Customer incivility has a negative and significant 

effect on deep acting. Deep acting has a positive and significant effect on service recovery 

performance. Customer incivity has no significant effect on surface acting. Surface 

behavior has a positive and significant effect on service recovery performance. While 

deep acting plays a mediating role in the effect of customer incivility on service recovery 

performance, surface acting does not play a mediating role in the effect of customer 

incivility on service recovery performance. Interaction variables did not have a significant 

effect on deep acting and surface acting. Therefore, it was determined that the co-worker 

support and supervisor support did not play a moderatory role. Considering that there are 

not enough studies on the relationships between variables, this research is expected to 

contribute to the literature. 

 

 

Keywords: Customer Incivility, Service Recovery Performance, Emotional 

Labor, Deep Acting, Superficial Acting 
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GİRİŞ 

Turizm sektörü insan emeğinin yoğun olduğu bir sektördür.  Otel işgörenleri ise 

bu emek yoğun sektörde müşteri memnuniyetinde en önemli role sahiptir (Chen vd., 

2021: 378). Müşteri memnuniyeti, müşteri odaklı bir ekonomide kurumsal başarı için 

şüphesiz kritik öneme sahiptir. Fakat bu ilkeye aşırı vurgu yapılması, hizmet işgörenleri 

açısından olumsuz durumların ortaya çıkmasına neden olabilir. Örneğin, müşteriler 

işletmenin müşteri odaklı bakış açısını istismar ederek işgörenlere yönelik nezaketsiz 

davranışlar sergileyebilirler (Harris ve Daunt, 2013: 285).  

“Nezaketsizlik, karakteristik olarak nezaketsiz ve saygısız olarak kabul edilen 

düşük yoğunluklu sapkın bir davranışa atıfta bulunur” (Hershcovis, 2011: 500). Bir işyeri 

ortamında literatür, nezaketsizliğin üç geniş kaynağını tanımlar: yöneticiler, iş arkadaşları 

ve müşteriler (Schilpzand vd., 2014: 58). Nispeten geç olsada, araştırmacılar, yöneticiler 

ve iş arkadaşları dışında nezaketsizliğinin müşterilerden de kaynaklanabileceğini 

keşfetmişlerdir. Müşteri nezaketsizliğinin düşük hizmet kalitesi gibi olumsuz sonuçları 

vardır (Sliter vd., 2010: 471).  Müşterilerin nezaketsiz davranışları otel işgörenleri için 

olumsuz sonuçlar doğuracağı için, müşteri nezaketsizliğinin işgören davranışları ve 

performans ölçütleri ile bağlantısını keşfetmek için daha fazla araştırmaya ihtiyaç vardır 

(Zahoor ve Siddiqi, 2023: 180). Müşteri nezaketsizliğine maruz kalan otel işgörenlerinin 

işten ayrılma, düşük iş tatmini, iş stresi gibi olumsuz durumlar yaşamasının yanı sıra hayal 

kırıklığı, kaygı, yalnızlık, depresyon gibi olumsuz duygular yaşaması muhtemeldir (Chen 

vd., 2021: 379). Müşteri nezaketsizliği olgusunu inceleyen araştırma kanıtları artıyor olsa 

da bunun farklı sonuçlarına ve iş performansı üzerindeki olumsuz etkisinin nasıl 

yönetileceğine daha az ilgi gösteriliyor (Harris ve Daunt, 2013: 283). Sonuç olarak bu 

kadar olumsuzluk yaşayan işgörenler, müşteri nezaketsizliği sonucu düşük hizmet telafi 

performansı gösterecektir. Hizmet telafi performansı, müşterilerin sahip olduğu kötü 

izlenimleri tersine çevirerek müşterilerin tekrar işletmeye kazanılmasını sağlar (Lin, 

2010: 891).  Dahası, kanıtlar sonucunda kaliteli bir hizmet telafinin önceki olumsuz 

hizmeti telafi etmenin yanında, müşteri memnuniyetini ve müşteri sadakatini, iletişim 

kalitesini ve olumlu şirket imajını hizmet hatasının öncesinden bile daha ileri seviyelere 

taşıyabileceği ortaya konulmuştur (Cheng vd., 2008: 490). Hizmet telafi performansı, 
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müşterilerin sadakatini ve memnuniyetini geri kazanmada çok önemli bir rol 

oynamaktadır (Sommovigo vd., 2019: 286). Müşteri nezaketsizliğinin bu kadar önemli 

bir kavram olan hizmet telafi performansını olumsuz etkilemesi bu konuyu araştırmaya 

değer hale getirmektedir. Müşteri nezaketsizliğini hizmet telafi performansı ile 

ilişkilendiren çalışmalar yetersizdir (Sommovigo vd., 2019: 285; Zahoor ve Siddiqi, 

2023: 179). Konaklama alanında önceki araştırmalar müşteri nezaketsizliğini daha çok 

işgörenlerinin işten ayrılma niyeti (Doğantekin vd., 2023; Pu, vd., 2022, Kim vd., 2023; 

Han, 2016), tükenme (Pu vd., 2022; Han 2016; Kim ve Qu, 2018), kişilerarası çatışmalar 

(Kim vd., 2023), işe bağlılık (Jang vd., 2020; Ugwu vd., 2022; Zhu vd., 2019), liderlik 

tarzı (Bani-Melhem, 2020; Boukis vd., 2020) gibi değişkenlerle ilişkilendirmişlerdir. Bu 

nedenle araştırmamızda müşteri nezaketsizliği ile hizmet telafi performansı arasındaki 

ilişkide aracı ve düzenleyici değişkenlerin rolünü incelemek amaçlanmıştır. 

Diğer taraftan müşteri nezaketsizliği gibi öfke uyandıran olaylar, işgörenlerin 

duygularını düzenlemeyi, duygusal emek sarf etme ihtiyacını yoğunlaştırmıştır ve bu 

durum nezaketsizlik arttıkça daha zorlayıcı hale gelmiştir (Simillidou vd., 2020: 431). 

Nezaketsiz müşterilerle etkileşimde işgörenler yüzeysel davranış sergileyebilmekte ve 

bunu olumsuz sonuçları olabilmektedir. Diğer taraftan duygusal emeği harekete 

geçirebilen işgörenlerin duygusal emeğin diğer boyutu olan derin davranış sergilemesi 

hem işgörenler hem de müşteriler için olumlu sonuçlar doğurabilmektedir (Simillidou 

vd., 2020: 432). Derin davranış daha fazla iş tatmini ve tükenmişliğin azalması ile 

ilişkilidir. Yüzeysel davranış daha fazla yorgunluk, artan tükenmişlik ve işten ayrılma 

niyetleri ve azalan iş tatmini ile ilgilidir. Bu nedenle, derin davranış, çeşitli performans 

ölçüleri ile pozitif yönde ilişkilidir ve yüzeysel davranış negatif yönde ilişkilidir (Luo vd., 

2019: 32). Müşteri nezaketsizliğinin restoran işgörenlerinin duygusal tükenmişliği ile 

pozitif bir ilişkisi olduğu bulunmuştur (Pu vd., 2022: 327). Alanyazında müşteri 

nezaketsizliği ile hizmet telafi performansı arasındaki ilişkide duygusal emek 

boyutlarından derin davranışın ve yüzeysel davranışın rolü ihmal edilmiştir (Doğantekin 

vd., 2023; Pu vd., 2022; Kim vd., 2023; Han, 2016; Kim ve Qu, 2018; Jang vd. 2020; 

Ugwu vd., 2022; Zhu vd., 2019; Bani-Melhem, 2020; Boukis vd., 2020; Sommovigo vd., 

2019: 285; Zahoor ve Siddiqi, 2023: 179). Bu boşluğu tamamlamak için, bu çalışmada 

müşteri nezaketsizliği ile hizmet telafi performansı arasındaki ilişkide aracı değişkenler 

olarak derin davranış ve yüzeysel davranış (duygusal emek boyutları) ele alınmaktadır. 
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Diğer bir açıdan bakıldığında; yöneticilerin ve iş arkadaşlarının desteği 

müşterilerin getirdiği olumsuz etkileri en aza indirmede işgörenler için etkili bir 

destekleyici güç olabilir. İş arkadaşı desteğinin ve yönetici desteğinin müşteri 

nezaketsizliği ile duygusal tükenme arasındaki ilişkiyi düzenlediği doğrulanmıştır (Han 

2016: 97). İşgörenlerinin, yöneticilerinden ve iş arkadaşlarından aldığı desteğinin, iş 

tutumları ve performansları üzerinde olumlu bir etkisi olabilir (Loi vd., 2014: 26). 

İşgörenler nezaketsiz müşteri etkileşimleriyle karşılaştıklarında yüksek yönetici desteği 

sayesinde ekstra rol müşteri hizmeti sağlamaktadır (Zhu vd., 2019: 65). Bizde bu 

çalışmada düzenleyici değişkenler olarak yönetici desteği ve iş arkadaşı desteği rolünü 

ele alıyoruz. Turizm sektöründe müşteri nezaketsizliği sonucu duygusal olarak zarar 

gören iş görenlerin her şartta hizmet kalitesini devam ettirmesi gerektiğini kaynakların 

korunumu teorisi ile açıklayabiliriz. Kaynakların korunumu teorisi temel prensibi 

kişilerin kendi ihtiyacı olan kaynakları araması gerektiğini, kazanmaya çalışacağını, 

artırması gerektiğini ve bu kaynakları korumak için tüm olumsuz durumlarla başa çıkma 

noktasında motive olması gerektiğini belirtmektedir (Mengenci, 2015: 130). Sonuç olarak 

şu araştırma sorularına cevap aranmaktadır: 

1-Müşteri nezaketsizliği ile hizmet telafi performansı arasındaki ilişkide derin 

davranış ve yüzeysel davranış aracılık rolü oynar mı? 

2-Müşteri nezaketsizliği ile derin davranış ve yüzeysel davranış arasındaki 

ilişkide, yönetici desteği ve iş arkadaşı desteği düzenleyici rol oynar mı? 

Bu sorulardan hareketle yapmış olduğumuz araştırmanın evreni, beş yıldızlı ve 

her şey dahil konsepti ile Antalya’da yer alan otellerin işgörenlerinden oluşmaktadır. 

Araştırma kolayda örnekleme yönetimi kullanılarak yapılmıştır. Bu çerçevede 403 otel 

işgöreninden veri toplanmıştır.  Araştırma verileri Kısmi En Küçük Kareler Yapısal 

Eşitlik Modellemesi/Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) 

kullanılarak analiz edilmiştir (Ringle vd., 2022).  

Konaklama alanında önceki araştırmalar müşteri nezaketsizliğini işgörenlerinin 

işten ayrılma niyeti (Doğantekin vd., 2023; Pu vd., 2022; Kim vd., 2023; Han, 2016), 

tükenme (Pu vd., 2022; Han, 2016; Kim ve Qu, 2018), kişilerarası çatışmalar (Kim vd., 

2023), işe bağlılık (Jang vd., 2020; Ugwu vd., 2022; Zhu vd., 2019), liderlik tarzı (Bani-

Melhem, 2020; Boukis vd., 2020) gibi değişkenlerle ilişkilendirmişlerdir.  Fakat müşteri 
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nezaketsizliğini duygusal emek üzerindeki etkisini, müşteri nezaketsizliğini hizmet telafi 

üzerindeki etkisinde duygusal emeğin aracılık rolünü; müşteri nezaketsizliğinin duygusal 

emek üzerindeki etkisinde iş arkadaşları desteği ve yönetici desteğinin düzenleyici rolünü 

ihmal etmişlerdir. Araştırmamız bu anlamda alanyazına ve uygulamaya katkı 

sağlayacaktır. 
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BİRİNCİ BÖLÜM 

 

1.KAVRAMSAL ÇERÇEVE 

1.1. Müşteri Nezaketsizliği 

Müşteri nezaketsizliği, "müşteri tarafından gerçekleştirilen düşük yoğunluklu 

sapkın davranış” ya da “karşılıklı nezaket ve saygı sosyal normlarını gözardı ederek bir 

işgörene belirsiz bir şekilde zarar verme” olarak tanımlanır (Sliter vd., 2010: 468). Otel 

işgörenlerinin nezaketsiz olduğunu düşündüğü müşteri davranışları arasında aşağılayıcı 

yorumlar, öfke, nezaketsiz dil, kişisel sözlü saldırılar ve saldırgan beden dili yer alabilir 

(Medler-Liraz, 2020: 957). 

Açıkça kötü niyetli ve daha yoğun olan müşteri kötü muamelesi ile 

karşılaştırıldığında, müşteri nezaketsizlikleri daha hafif olma eğilimindedir, ancak daha 

sıktır, nezaketsizlik ve saygısızlık ile karakterize edilen müşteri uygunsuz davranışlarıdır 

(Zhu vd., 2019: 68). Hizmet endüstrisinde nezaketsiz ve saygısız müşterilerle uğraşmak 

günlük bir olay olabileceğinden, müşteri nezaketsizliğinin yapısı günlük bir güçlük olarak 

kategorize edilebilir (Cho vd., 2016: 2890).  

Ağırlama endüstrisinde, müşterilerin kötü davranışları oldukça yoğundur (Kim, 

2018: 62). İşgörenlerin ortalama olarak günde on kez müşterilerden kötü muamele 

gördükleri bildirilmiştir (Grandey vd., 2004: 400). Müşteri nezaketsizliği üzerine yapılan 

araştırmalar, bunun duygusal tükenme ve yüksek düzeyde stres üzerindeki etkilerini 

göstermiştir (Hur vd., 2015: 396). Ayrıca, müşteri nezaketsizliği yaşayan işgörenler, 

işyerinde üretkenlik karşıtı davranışlar sergileme eğilimindedir (Walker vd., 2014: 155). 

Özellikle konaklama endüstrisinde bir iş yeri stres kaynağı olarak müşteri nezaketsizliği, 

iş performansını önemli ölçüde azaltır ve verimsiz davranışları artırır (Torres vd., 2017: 

51). Bunun yanı sıra müşteri nezaketsizliğinin yaygınlığı, kuruluşlara kayda değer bir 

maliyet katmaktadır (Arasli, 2018: 1248). 

Konaklama endüstrisindeki müşteriler arasında agresif davranışların çok olağan 

olduğu belirtilmektedir, bunun başlıca nedeni, bu tüketicilerin eğlence için para 

harcamaktan duydukları artan taleplerdir (Simillidou vd., 2020: 435). Özellikle ara sıra 

yaşanan nezaketsizlik stresli olmamaktadır; ancak tekrarlanan nezaketsiz davranışlar stres 

oluşturabilir ve olumsuz tepkilere yol açabilir (Cheng vd., 2020a: 2). Turizm ve otelcilik 

alanındaki araştırmalar çoğunlukla, cinsel taciz ve fiziksel saldırı dahil olmak üzere daha 
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şiddetli müşteri nezaketsizlik biçimlerine odaklanırken, diğer hizmet sektörlerindeki 

kapsamlı kanıtlar, müşteri nezaketsizliğinin görünüşte daha hafif biçimlerinin olduğunu 

göstermektedir (Boukis vd., 2020: 1741). Müşteri nezaketsizliği vakaları, hizmet 

işgörenlerinin psikolojik sağlığını ve hizmet sunma çabalarını olumsuz etkileyebilir 

(Boukis vd., 2023: 3). İşgörenlerin zorlu müşterilerle etkileşimde bulunurken 

karşılaştıkları ana antitezin, bir yandan kabul edilebilir hizmet davranışına ilişkin 

belirlenmiş kurumsal kurallara uymaları, diğer yandan da büyüyen olumsuz duygularını 

dizginlemeleri gerektiğidir (Simillidou vd., 2020: 431). Otel işgörenlerinin müşterilerin 

nezaketsiz davranışlarıyla nasıl başa çıktıklarının dinamiklerini anlamaya yönelik 

araştırma ilgisi artmaktadır (Alola vd., 2019: 12).  

 

1.2. Hizmet Telafi Performansı 

Hizmet telafi, bir hizmet veya ürün beklentileri karşılamada başarısız olduktan 

sonra, mağdur müşterileri kuruluştan memnuniyet durumuna döndürme süreci olarak 

tanımlanabilir (Boshoff, 1997: 114). Hizmet telafi performansı, müşteri şikayetlerini 

doğrudan ele alan müşteri hizmetleri işgörenlerinin, hizmet başarısızlıklarından sonra 

müşteri memnuniyetini ve sadakatini geri kazanmak için giriştikleri davranışlar olarak 

tanımlanır (Liao, 2007: 478). Hizmet telafi performansı, müşteri beklentilerini tatmin 

etmek ve karşılamak için bir hizmet hatasını çözmektir (Babakus vd., 2003: 275).  

Hataların kaçınılmaz olduğu gerçeği, memnuniyetsiz müşterilerin kaçınılmaz 

olduğu anlamına gelmez. Aksine, iyi bir hizmet telafisi ile şirketler şikayetçi müşterileri 

çok memnun ve sadık müşterilere dönüştürebilir (Hart vd., 1990: 150). Hizmet 

iyileştirmede memnuniyet, müşterilerin beklentilerini karşılamak veya aşmakla elde 

edilir (Oliver ve Swan, 1989: 375). Hizmet telafi, hizmet pazarlama literatüründe stratejik 

bir konu olarak tanımlanmıştır (Ashill, 2005: 97). Hizmet telafi performansı "işleri ikinci 

seferde çok doğru yapmak" (Ruyter ve Wetzels 2000: 94) ve "bir hizmet sağlayıcının 

hizmet başarısızlıklarına yanıt vermek için yaptığı eylemler" (Lewis ve Spyrakopoulos, 

2001: 41) olarak tanımlanabilir. 

Hizmetin geri kazanılması konaklama endüstrisinde hizmetin çok önemli bir 

parçasıdır ve konaklama sektörü işgörenlerinin hizmet başarısızlıklarından sonra müşteri 

memnuniyetini ve sadakatini tekrar kazanmak için çaba göstermesi gerekir (Liao, 2007: 
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477). Hizmet telafi performansı literatürü, işgörenin hizmet telafi performansının rolünü 

keşfetmeye odaklanır (Luo vd., 2019: 33). Etkili hizmet telafi, müşterilerle kalıcı bir ilişki 

kurmaya önemli ölçüde katkıda bulunur ve ilk başarısızlığın bilişsel uyumsuzluğunu 

düzeltir ve müşteri memnuniyetini geri kazandırır (Zahoor ve Khan, 2022: 178). 

Özellikle rekabetin şiddetli olduğu ve insan temaslarının sık olduğu sektörlerde, 

işgörenlerin hizmet telafi performansı sergilemesi gerekmektedir (Lin, 2010: 894). 

İşgören hizmet performansı, bir konaklama işletmesini rakiplerine göre ayırt etmeye 

yardımcı olduğundan, bir konaklama kuruluşunun rekabet avantajının önemli bir 

kaynağıdır (Luo vd., 2019: 32). Otel endüstrisinde yaygın olan ve hizmet telafi 

performansı gerektiren hizmet başarısızlıklarına örnek olarak check-in sırasında müsait 

olmayan odalar, yanlış fatura verilmesi, internetin çalışmaması, temiz olmayan odalar, 

uygun şekilde pişirilmemiş yiyecekler ve konaklama sırasında sunulmayan hizmetler 

verilebilir (Lee vd., 2011: 199). Hizmet telafi performansı; müşterinin memnun olması, 

müşterinin sadakati, olumlu sözlü iletişim kurma ve hizmet alma konusunda istekli olma 

dahil birden çok iyi sonuçla ilişkilendirilmiştir (Luo vd., 2019: 32). 

Hizmet telafi, bir kuruluşun müşteriyi elde tutma umuduyla bir hizmet hatasını 

telafi etmek için yaptığı eylemleri ifade eder (Choi vd., 2014: 273). Özellikle, hatayı 

düzeltmek ve nihayetinde müşteriyi geri dönmeye ikna etmek için kuruluşlar tarafından 

alınan belirli eylemlere atıfta bulunur (Miller vd., 2000: 389). Düzgün bir şekilde 

uygulandığında, hizmet telafi, artan memnuniyet, daha fazla müşteri sadakati, yeniden 

hizmet alma isteği, olumlu sözlü iletişim ve artan karlar dahil olmak üzere birçok fayda 

sağlayabilir (Boshoff ve Allen, 2000: 66). Bu nedenle kuruluşlar, işgörenlerin hizmet 

başarısızlıklarıyla etkili bir şekilde başa çıkabilmelerini sağlamalıdır (Guchait, 2014: 32). 

Diğer taraftan hizmet telafi yoluyla hem başlangıçta hem de sonradan müşteri 

memnuniyetinin sağlanamaması, müşteri güveninin azalmasına, müşterilerin 

kaybedilmesine, olumsuz ağızdan ağza konuşmaya, olası olumsuz tanıtıma ve hizmeti 

yeniden gerçekleştirmenin doğrudan maliyetine yol açabilir (Berry ve Parasuraman, 

1992: 8). 
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1.3. Duygusal Emek Kavramı 

Duygusal emek, bir ücret karşılığında iş yerinde duygu yönetimidir. Duygusal 

emek, bir örgüt ve amaçları tarafından teşvik edilen teşhir kurallarını desteklemek için 

hem duyguların hem de ifadelerin düzenlenmesi olarak tanımlanmıştır (Zhan vd., 2016: 

529). Duygusal emek, bir ücret için “kamuya açık olarak gözlemlenebilir bir fiziksel 

görüntü oluşturma duygusunun kontrol edilmesi” olarak tanımlanmıştır (Hochschild, 

1983: 147). Duygusal emek araştırmasının merkezi odak noktası, bireylerin istenen 

duygusal gösterileri nasıl elde ettiğidir (Diefendorff ve Gosserand, 2005: 342). 

Hochschild’a (1983) göre, hizmet işlemleri sırasında bireylerin uygun duygusal 

tepkilerine ilişkin ortak beklentiler mevcuttur. Örneğin, uçak görevlilerinin mutlu ve dost 

canlısı hissetmeleri beklenirken, defin işleri yapanların kasvetli ve çekingen hissetmeleri 

beklenir (Kim, 2008: 152). 

Müşterilerin duygusal durumlarının ve hizmet etkileşimlerinin 

değerlendirmelerinin potansiyel itici gücü olduğunu düşünülen duygusal emek kavramı, 

“kişilerarası iletişim esnasında örgüte uygun olarak talep edilen duyguları sergilemek için 

gereken gayret, plan yapma ve kontrol etme” anlamına gelir (Hennig-Thurau vd., 2006: 

59). Araştırmalar sürekli olarak duygusal emeğin iş tatmini, duygusal tükenme ve iş stresi 

ile ilişkili olduğunu göstermektedir (Shani vd., 2014: 152). 

Müşteriler ve işgörenler arasındaki hizmet kalitesi etkileşimlerine odaklanan 

kuruluşlar ve kuruluşların işgörenlerin duygusal gösterimlerini yönetme ve yönlendirme 

girişimlerine yönelik araştırma ilgisinin artmasıyla, duygusal emeğin etkisini inceleyen 

literatür 1990'ların başından beri ilgi kazanmıştır (Morris ve Feldman, 1996: 989). 

Kuruluşların, iş görevlerinin bir parçası olarak duyguları sergilemelerini zorunlu kılarak 

işgörenler duygularını ticarileştirmektedir. Havayolları görevlilerin gülümsemesini ve 

dostça davranmasını, hastaneler hemşirelerin ilgi ve şefkat göstermesini, cenaze evleri 

işgörenlerin kasvetli ve sempatik davranmasını ister (Humphrey vd., 2015: 743). 

Duygusal emek, işin gerekleri tarafından “uygun” ve “uygunsuz” olarak 

belirlendiğinde, uygun olmayan duyguları bastırma ve/veya kendi içinde veya başka bir 

kişide uygun duyguları ortaya çıkarma çabasıdır. Duygusal emek, bazı işler için o kadar 

temeldir ki, duygusal emekte başarısız olmak, işi yapmamak anlamına gelir (Hsieh ve 

Guy, 2009: 44). Duygusal emek bir iş özelliğidir, rolü yerine getiren kişiden ziyade rolü 
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karakterize eder (Needham vd., 2017: 293). İş hedeflerine ulaşma olasılığına işaret eden 

hedef nitelikleri, işgörenleri duygusal emek kullanmaya motive edebilir (Zhang ve 

Luong, 2019: 4). Duygusal emeğe dahil olmak, rolün sergileme kurallarına (bir işgörenin 

gözlemlenen duygulanımını veya dışsal ifadesini yöneten genellikle yazılı olmayan 

düzenlemelere) bağlı kalmayı gerektirir (Grandey, 2000: 98). 

Duygusal emek yapısı, restoran işgörenleri da dahil olmak üzere hizmetle ilgili 

çeşitli pozisyonlarda işgörenlerin duygularını nasıl yönettiklerini keşfetmek için 

kullanılmıştır (Mancini ve Lawson, 2009: 8). Özellikle hizmet sektörü söz konusu 

olduğunda, işgörenlerin duygusal ifadeleri çok önemlidir çünkü hizmetlerin doğası gereği 

insani temaslar sıklıkla kurulur (Han, 2018: 1). Hizmet sektöründe işgören, iş süreci ve 

ürün veya sonuç arasında net ayrımlar yapmak imkansızdır, çünkü etkileşimin kalitesi 

genellikle sunulan hizmetin bir parçasıdır ve bu nedenle çoğu durumda ürün şirket karını 

oluşturur (Leidner, 1999: 84). 

Konaklama işgörenlerinin temel iş görevlerini yerine getirmeleri gerekmesinin 

yanı sıra, konaklama işgörenlerinin iş yerinde özellikle müşterilerle etkileşim kurarken 

olumlu duygular ifade ederek duygularını yönetmeleri gerekir (Luo vd., 2019: 35).  

İşgörenler, duygularını yönetmek için numara yapma olarak tanımlanan yüzeysel 

davranış ve hissedilen duygu olarak ifade edilen derin davranış dahil olmak üzere bir dizi 

izlenim yönetimi stratejisi kullanırlar (Ashforth ve Humphrey, 1993: 93). 

 

1.3.1. Derin, Yüzeysel ve Doğal Davranış 

Duygusal emek, organizasyonel olarak istenen uygun duyguları göstermeye 

odaklanarak görünür bedensel görüntü oluşturabilmek için duyguların yönetilebilmesi 

şeklinde tanımlanabilir (Hochschild, 1983: 137). Yüzeysel davranış ve derin davranış 

olmak üzere iki değişik duygusal emek davranış stratejisi vardır. Yüzeysel davranış, içsel 

duygularda herhangi bir değişiklik olmadan dışsal duygusal ifadenin yönetimini ifade 

eder. Öte yandan derin davranış, örgütsel olarak istenen duyguyu ifade etmek için bir 

işgörenin içsel duygularının değiştirilmesini gerektirir (Kim, 2012: 1032).  

İşgörenler yüzeysel davranış sergilediklerinde; olumsuz duygular içinde olsalar 

bile müşterilere güler yüzlü ve nazik bir sesle hizmet sunarlar. Duygulardaki bu tür bir 

tutarsızlık, genellikle işgörenlerin iş tatmini üzerinde olumsuz bir etkisi olacak duygusal 
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çatışmalara yol açar (Ashforth ve Humphrey, 1993: 94). Öte yandan, derin davranma, 

kişinin istenen duyguyu ifade etmek için duygularını bilinçli olarak değiştirme çabasını 

ifade eder (Hochschild, 1983: 141). Müşteri ile etkileşimde olumlu bir sonuçla birlikte, 

bireyin iş tatmini ve örgütün performansı üzerinde olumlu bir etkisi vardır (Lee vd., 2019: 

2). 

Derin davranış, kişinin gerçek duygularını örgüt tarafından arzu edilenlerle 

eşleştirmek için bilinçli ve aktif çabası ile ilgiliyken, yüzeysel davranış kişinin içsel 

duygularını değiştirmeden dışa yansıtılan duyguların değiştirilmesidir (Xanthopoulou, 

2018: 482). 

Yüzeysel davranma, içsel duygusal durumu kontrol etmeyen sahte bir duygusal 

durum iken, derin davranma, örgütün duygu gösterim bekletilerini ile kendi duygularıyla 

eşleştiren işgörenin gerçek duygusal durumudur (Diefendorff vd., 2005: 340). Sonuç 

olarak, derin davranmada işgörenler yüksek düzeyde iş doyumuna ve örgütsel doyuma 

sahipken yüzeysel davranma, işgörenlerin içsel duygularını kontrol etmeden yüzeysel 

normlara dayalı olduğu için iş performansını olumsuz etkilemektedir (Lee vd., 2019: 4). 

Bu sonuçlar, duygusal emeğin sonuçlarının, kullanılan duygu stratejisinin türüne ve 

gerçekleştirildiği bağlama bağlı olabileceğini düşündürmektedir (Grandey ve Gabriel, 

2015: 325).  

Yüzeysel davranıştan farklı olarak derinden davranış, “iyi niyetle numara yapma" 

olarak adlandırılmıştır (Rafaeli ve Sutton, 1987: 26). Derin davranışta yer alan otantik 

gösteriler, genellikle kişinin gerçek ve yaklaşılabilir olma girişimlerini ortaya çıkararak, 

bir ilişki kurma ve yakınlık duygusuna işaret eder (Gross ve John, 2003: 350). Örneğin, 

Grandey vd. (2005), hizmet işgörenlerinin olumlu görüntülerdeki özgünlüğünün, 

müşterilerin işgören dostu olma algısıyla pozitif olarak ilişkili olduğunu bulmuştur. Bu 

nedenle müşteriler, derin davranış sergileyen işgörenleri müşteri odaklı olarak algılama 

eğilimindedir (Groth vd., 2009: 961).  

Yüzeysel davranış, örgütsel uygun ifadeleri sergilemek için kişinin gerçek duygu 

ve hislerini maskelemesinden oluşur. (Grandey, 2000: 97). Yüzeysel davranma; işgörenin 

tükenmişlik yaşaması, işten ayrılmak istemesi ve strese girmesi gibi olumsuz sonuçlarla 

ilişkilendirilmiştir (Jung ve Yoon, 2014: 49). 
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Derinden harekete geçmek veya duygusal çaba sarf etmek enerji ve kaynak 

gerektirse de derinden harekete geçenler için sonuçlar genellikle olumludur (Lee ve 

Madera, 2019: 1748). Araştırmalar, derin davranışın çeşitli nedenlerle bir iş kaynağı 

olarak kabul edilebileceğini göstermektedir (Liu, 2008: 2413).  

Yüzeysel davranış, samimiyetsiz ve sahte olan olumlu duyguları yansıtmak için 

bir hizmet organizasyonunda olumsuz duyguları içeren gerçek duyguları bastırmayı 

içerebilir (Glomb ve Tews, 2004: 6). Öte yandan, derin davranış genellikle gerçekten 

hissedilen gerçek duyguları ifade etmeyi içerir. Konaklama endüstrisi, doğası gereği, 

işgörenlerin organizasyonun teşhir kurallarını karşılamak için olumlu duygular 

yansıtmasını gerektirir (Zhan vd., 2016: 529). 

Ek olarak, işyerinde duyguların yönetilmesiyle ilgili olarak, duygusal emek 

stratejisinin olası üçüncü bir davranış stratejisi olan doğal davranıştan da bahsedebiliriz 

(Ashforth ve Humphrey, 1993: 89). Burada örgütün beklediği duygu ile işgörenin 

gerçekten hissettiği duygu aynıdır, bu nedenle hizmet sağlayıcılar doğal olarak 

hissettiklerini ifade ederler (Chung, 2021: 80). Bir doğal davranış ölçeği geliştirildiğinde 

ampirik olarak bunun yüzeysel ve derin davranıştan farklı bir strateji olduğu ortaya 

konmuştur (Diefendorf vd., 2005: 343). Son yıllarda birkaç araştırmacı doğal davranışa 

artan bir ilgi göstermiş olsa da doğal davranışın etkisini yakalayan sınırlı araştırma vardır 

(Hoffmann, 2016: 155). Doğal davranışın duygusal tükenmeyi, duyarsızlaşmayı ve düşük 

başarıyı olumsuz yönde etkilediği bulunmuştur (Zhang vd., 2020: 291). 

 

1.4. İş Arkadaşı Desteği 

İş arkadaşı desteği, işgörenlerin hizmetle ilgili görevlerini yerine getirirken iş 

arkadaşlarının kendilerine işle ilgili yardım sağladığına inanma derecesi olarak 

tanımlanmaktadır (Susskind vd., 2007: 373). Kötü muameleden kaynaklanan stresle baş 

etmenin bir yolu, iş arkadaşlarından yardım almaktır (Sloan, 2012: 8). İş arkadaşı desteği, 

iş arkadaşlarının birbirlerine kişisel bilgilerin basit bir şekilde paylaşılması ve bir iş 

arkadaşının kişisel sorunlarına yanıt olarak danışmanlık sağlamak gibi duygusal açıdan 

yoğun destek biçimleri dahil olmak üzere çeşitli destek türlerini kolayca sağlamaktadır 

(McGuire, 2007: 129). Başkaları tarafından kötü muamele görmekten kaynaklanan stres 
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deneyimi, destekleyici iş arkadaşları olan işgören için, desteklenmediğini hissedenlere 

kıyasla daha az önemli olabilir (Thoits, 1995: 57). 

Hem resmi hem de gayri resmi iş arkadaşı desteği; işletmede değerli bir kaynaktır, 

yöneticilerden alınan resmi desteği tamamlar ve organizasyonda işgörenlerin düzgün 

işleyişini kolaylaştırır (Kmieciak, 2021: 378). İş arkadaşı desteği, işgörenlerin zaman ve 

çaba açısından sınırlı kaynaklarını kendi ilerlemeleri için harcamamaları, ancak 

diğerlerinin ilerlemesine yardımcı olmaları anlamına gelir (Bolino vd., 2013: 545). 

İş arkadaşı desteği, işgörenlerin iş arkadaşlarının kendi iyilikleri hakkında endişe 

duyduklarını ve iş rollerinde yardım sunmaya hazır olduklarını düşünme derecesidir 

(Susskind vd., 2003: 183). İş arkadaşı desteği psikolojik iyi olma halini artırırken, 

psikolojik sıkıntıyı azalttığı da gösterilmiştir (Rousseau vd., 2009: 309). İşgörenler 

işyerinde iş arkadaşlarının endişelerini dinleyebilir, gerçek duygularını göstermelerine 

izin verebilir veya duygularını düzenlemelerine yardımcı olabilir (Doerwald vd., 2016: 

164). 

İş arkadaşı desteği, stresi, rol çatışmasını ve aşırı rol yükünü azaltarak bir 

işgörenin refahını artırabilir (Chiaburu ve Harrison, 2008: 1091). Aynı zamanda iş 

ortamını iyileştirir ve işgörenin işteki zorluklarla başa çıkmak için daha fazla güce ve 

enerjiye sahip olması sayesinde olumlu duygular ve özgüveni tetikler (Singh vd., 2019: 

592). İş arkadaşı desteğinin olmaması deneyimi, işgörenlerin görevlerini yerine getirmek 

için çok daha fazla enerji ve çaba harcaması gerektiği anlamına gelir (De Clercq vd., 

2020: 15).  Bu nedenle, iş arkadaşı desteğinin eksikliği ve mevcut işyerinde harcanan 

enerjiyi azaltması sonucu iş görevleriyle aşırı meşguliyet, işten ayrılma niyetini 

tetikleyebilir (Tews vd., 2019: 416). Bilgi ve karmaşıklık açısından yüksek gereksinimleri 

olan bir pozisyona sahip bir işgören, daha fazla iş arkadaşı desteği de dahil olmak üzere 

uygun bir çalışma ortamına ihtiyaç duyabilir (Kmieciak, 2021: 377). 

İş arkadaşı desteği, işgörenin örgütsel zorluklarla başa çıkma kapasitesini 

geliştiren olumlu duygular ve özgüven yaratır böylece psikolojik gelişmenin kişisel 

kaynağını geliştirir (Rousseau vd., 2009: 308). İş arkadaşları bir işyeri ortamı oluşturur 

ve işgörenlerin işteki tutumlarını ve refahlarını etkiler (De Clercq vd., 2020: 14). İş 

arkadaşlarının bu etkisi, amirin etkisinden daha büyük olabilir, bu da iş arkadaşları 

arasında amir ve ast arasındakinden daha sık, daha yoğun ve daha kolay temaslardan 
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kaynaklanır (Chiaburu ve Harrison, 2008: 1084). İş arkadaşları arasındaki sosyal 

etkileşimler, işgörenlerin iş deneyimlerini şekillendirir ve olumlu ve duygusal açıdan 

tatmin edici iş deneyimi, örgüte duygusal bir bağlanmaya dönüşebilir (Rousseau ve Aubé, 

2010: 324). 

İş arkadaşı desteği kalitesi genellikle olumlu tutumların gelişimiyle 

ilişkilendirilmiştir (Sherony ve Green, 2002: 544). İşgörenlerin iş arkadaşlarıyla 

kurdukları ilişki kalitesini temsil eden bir kaynak olan iş arkadaşı desteği, bireyin benlik 

algısının önemli bir habercisidir (Farmer vd., 2015: 584). İş arkadaşlarının birbirleriyle 

paylaştığı çok sayıda deneyim göz önüne alındığında, iş arkadaşı desteği, işgörenlerin 

refahında kritik bir rol oynar (Hadley, 2014: 1075). Sağlıklı iş arkadaşı desteği, 

çatışmalara dayanma kapasitesini artırır ve işgörenlerin zorluklarla daha iyi başa 

çıkmalarına yardımcı olur (Thoits, 2011: 148). İş arkadaşı desteğinin kaynağı 

genişledikçe ve işgörenlerin kişilerarası ve örgütsel sorunlarla başa çıkmada kapasite 

geliştirmelerine olanak sağlar (Huppert, 2009: 140). 

 

1.5. Yönetici Desteği 

Yönetici desteği; işgörenlerin, yöneticilerin onların emeklerine ne kadar değer 

verdiğine ve onların refahını ne kadar dikkate aldığına ilişkin bir görüşüdür (Kottke ve 

Sharafinski, 1988: 1077). Yönetici desteği, işgörenlerin, amirlerinin hizmet işçisi olarak 

işlerini yapmaları için işle ilgili yardım sunduğuna inanma derecesi olarak tanımlanır 

(Susskind vd., 2003: 181; Susskind vd., 2000: 57). 

Yöneticiler, organizasyondaki farklı gruplar içinde adil süreç, özerklik ve açık 

iletişim uygulayarak psikolojik güvenliği ve olumlu duyguyu artırabilir (Lee, 2021: 101). 

Yönetici desteği, işgörende bir değerlilik duygusu yaratır ve işgören ile organizasyon 

arasında güçlü bir ilişki kurar (Dhir ve Dutta, 2020: 551). Yönetici desteği, işgörenlerin 

organizasyonda sürdürülmesinde hayati bir rol oynar (Hallowell, 1996: 30). Mevcut 

literatür, bir yöneticinin etkileşimli, destekleyici ve yardımcı olduğunda, işgörenlerine 

dinamik bir oryantasyon süreci, adil incelemeler ve performans hakkında geri bildirim, 

uygun bir teşvik, eğitim ve kariyer geliştirme olanakları sağladığında, işgörenlerin 

örgütün istenen performansa yönelik ekstra çabalarına değer (Deshpande, 1996: 656). Bu 

nedenle, yukarıdaki tartışmaya dayanarak, işyerinde bir amirden alınan desteğin iş ve 
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çalışma ortamı hakkında olumlu bir algı oluşturduğu varsayılabilir (Dhir ve Dutta, 2020: 

550). 

Yönetici desteği, bir yöneticinin işgörenlere ne ölçüde yardım ettiği, işgörenlerin 

katkılarını takdir ettiği ve işgörenlerin refahını önemsediği algısını ifade eder (Rhoades 

ve Eisenberger, 2002: 701). Geçmiş çalışmalar yönetici desteğinin olumlu işgören 

tutumlarını desteklediğini gösterir (Ahmed vd., 2014: 932). Yöneticiler sosyal desteğin 

önemli bir kaynağıdır; işgörenlerine ödül, koruma ve motivasyon sağlarlar 

(Phungsoonthorn ve Charoensukmongkol, 2020: 198). Özellikle, işgörenler zor veya yeni 

bir çalışma koşuluyla karşı karşıya kaldıklarında amir desteği olumlu bir rol oynar 

(Kumar ve Mokashi, 2020: 5). Yöneticilerin işgörenlerini destekleyebilmeleri için temel 

kaynakları (yani ekipman ve eğitim) sağlamak veya işgörenlerin örgüte bağlılığını 

güçlendiren sempati, ilgi, rahatlık ve teşvik şeklinde duygusal destek sağlamak gibi çeşitli 

yolları vardır (Babin ve Boles, 1996: 59). Bu destekleyici uygulamaların, işgörenlerin 

iyilik halinin yanı sıra çalışma tutumlarına ilişkin güçlü ve olumlu duygularını da 

etkilemesi beklenmektedir (Ng ve Sorensen, 2008: 246). 

Önceki literatür, yönetici desteğinin pozitif iş-yaşam dengesine katkıda 

bulunduğunu göstermektedir (Kumar ve Mokashi, 2020: 4). Amirler, işgörenlerin iş 

talepleriyle başa çıkmalarına yardımcı olur ve işgörenleri kurumsal değerlerle 

ilişkilendirir (Ullah vd., 2022: 61). Yöneticiler, hizmet hatalarını ve düzeltmeleri etkili 

bir şekilde ele almak için işgörenlere destek sağlayabilir (Bakker vd., 2004: 85). 

Yönetici desteği, hizmet kar zincirinde oluşturulan dahili hizmet kalitesine benzer. 

Sosyal mübadele teorisi, bir birey başka bir tarafa iyilik yaptığında, gelecekte bir getiri 

beklentisi olduğunu varsayar (Oentoro vd., 2016: 301). Bununla ilgili olarak, işgörenler 

üstlerinden destek algıladıklarında, bu onlarda örgütü destekleme isteği uyandırmalıdır 

(Eisenberger vd., 1986: 502). Yönetici desteği ile hizmet performansı arasındaki ilişki 

önceki çalışmalarla da doğrulanmıştır. İşgörenlerin üstlerinden destekleyici bir davranış 

algıladıklarında, amirlerine karşılık verme zorunluluğu duygusunun doğması ve bu iyiliğe 

hizmet telafisi gerçekleştirme çabasıyla karşılık vermeleri beklenmektedir (Oentoro vd., 

2016: 300). 

Yönetim eylemlerinin bir işgörenin davranışını şekillendirmede en önemli katkı 

sağlayan faktör olduğu gösterilmiştir (Branson, 2008: 381). Bu nedenle, algılanan 
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yönetici desteği, bir işgörenin iş stresini azaltabilir ve öz-değerini artırabilir, bu da daha 

fazla işgörenin üstün hizmet iyileştirme performansına katılmasıyla sonuçlanır (Karatepe 

vd., 2007: 63; Liaw vd., 2010: 479). 
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İKİNCİ  BÖLÜM 

2. HİPOTEZ GELİŞİMİ 

Nezaketsizlikle ilgili müşteri davranışları görünüşte zararsız görünse de, bu tür 

nezaketsiz davranışlara maruz kalan bir işgören için olumsuz bir durumu temsil edebilir 

(Cortina vd., 2001: 67). Müşteri nezaketsizliği işgörenler tarafından günlük bir güçlük 

olarak görülebilir ancak gerçekte, tek bir nezaketsizlik olayı stresli olarak 

algılanmayabilirken, olaylarının birikmesi olumsuz sonuçlara yol açabilir (Kern ve 

Grandey, 2009: 48). Mevcut müşteri nezaketsizliği literatürü müşteri nezaketsizliğinin ve 

işgören duygu ve davranışlarını olumsuz etkileyen faktörlerin belirlenmesi üzerinedir 

(Sliter vd., 2010: 468).   

Kaynakların Korunması teorisinden bakıldığında; müşteri nezaketsizliğinin 

işgörenlerin duygusal ve bilişsel kaynaklarını tüketebilen sosyal bir stres etkeni olarak 

kabul edilebileceğini öne sürebiliriz (Kern ve Grandey, 2009: 47). Bu mantığı destekler 

şekilde, konaklama endüstrisine uygulanan müşteri nezaketsizliğinin, psikolojik kaynak 

tükenmesiyle sonuçlanması da mümkün olabilir (Auh vd., 2022: 7). Benzer şekilde bu 

olumsuz sonuç hizmet telafi performansını da olumsuz etkileyeceğini varsayıyoruz. 

 

2.1. Konaklama Alanında Müşteri Nezaketsizliği Üzerine Yapılan 

Araştırmalar 

Literatürde müşteri nezaketsizliği ile ilgili araştırmalar aşağıda kısaca 

özetlenmiştir. 

Cheng vd. (2020a), müşteri nezaketsizliğinin müşteri hizmetleri performansını 

olumsuz etkilediğini bulmuşlardır. 

Wen vd. (2023), yönetici desteğinin müşteri nezaketsizliği ile işgören 

tükenmişliği arasındaki ilişkiyi düzenlediğini keşfetmişlerdir. 

Kim ve Qu (2018), işgörenlerin müşteri nezaketsizliğinin hem duygusal iş 

talepleri hem de tükenmişlik ile olumlu bir şekilde ilişkili olduğunu gösterdiğini ve 

duygusal iş talepleri müşteri nezaketsizliği ile tükenmişlik arasındaki ilişkiye aracılık 

ettiğini bulmuşlardır. 
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Cheng vd. (2020b), müşteri nezaketsizliğinin, işgörenlerin intikam niyeti ve 

hizmet sabotajını artırdığını ve bilişsel yeniden değerlendirmenin müşteri 

nezaketsizliğinin zararlı etkisini hafifletirken, ifadesel bastırmanın olumsuz etkilerini 

kötüleştirdiğini ortaya çıkarmışlardır. 

Zhu vd. (2019), nezaketsiz müşteri etkileşimleriyle karşılaşan işgörenlerin 

yalnızca yüksek yönetici desteğine sahip olduklarında ekstra rol performansı sağladığını 

göstermektedir. İşe bağlılık, müşteri nezaketsizliğinin ekstra rol performansı üzerindeki 

koşullu etkisine aracılık ettiğini ortaya koymuşlardır.  

Han (2016), müşteri nezaketsizliğinin restoran işgöreninin iş tükenmişliği ile 

pozitif bir ilişkisi olduğunu bulmuştur. Bu çalışma, müşteri nezaketsizliği ile işten ayrılma 

niyeti arasındaki ilişkinin iş tükenmişliği yoluyla aracı olduğunu bulmuştur. Sonuçlar, 

örgütsel ve yönetici desteğin müşteri nezaketsizliği ile tükenmişlik arasındaki ilişkiyi 

düzenlediğini doğrulamıştır. 

Kim ve Baker (2019), nezaketsiz müşterilere karşı derinden hareket etmeye ve 

içten gülümseme sergilemeye yapılan yatırımın işgörene fayda sağlayabileceğini 

bulmuşlardır. 

Boukis vd. (2023), müşteri nezaketsizliğinin ön saflardaki işgörenlerin kimliği 

için ikili bir tehdide dönüşebileceğini ve farklı psikolojik ve davranışsal tepkilerle 

sonuçlanabileceğini ortaya koymaktadır. Hizmet işgörenlerinin bireysel kimliğine 

yöneltilen müşteri nezaketsizliği, müşteri şikayetlerini bildirme istekliliklerinden çok öz 

saygıları ve rol stresleri üzerinde daha yıkıcı bir etkiye sahiptir.  

Bani-Melhem vd. (2019), otellerde ve diğer hizmet odaklı kuruluşlarda, durumsal 

faktörlerin müşteri nezaketsizliği olaylarıyla etkileşiminin daha güçlü işgören tepkileri 

sağlayabileceğini ortaya çıkarmıştır. 

Boukis vd. (2020), güçlendirici (bırakınız yapsınlara karşı) liderlik tarzının; 

işgörenlerin rol stresi, misilleme ve geri çekilme niyetleri üzerindeki müşteri 

nezaketsizliğinin tüketen etkilerini azaltabileceğini bulmuşlardır. 

Bani-Melhem (2020), müşteri nezaketsizliğinin doğrudan ve dolaylı olarak 

(tükenmişlik yoluyla) işgörenlerin ekstra rol performansını olumsuz etkilediğini 
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göstermektedir. Bu etki, bir lider pasif olduğunda şiddetlenir ve işgörenlerin müşteri 

odaklılığı yüksek olduğunda hafifletilir. 

Kim vd. (2023), müşteri nezaketsizliğinin işgörenlerin işten ayrılma niyetini ve 

artan stres ve olumsuz duygular yoluyla iş yerindeki kişilerarası çatışmaları artırdığını 

ortaya koymuşlardır.  

Pu vd. (2022), otel işgörenlerinin müşteri nezaketsizliğiyle karşılaştıklarında, 

duygusal tükenmesinin arttığını, bunun iş tatminini azalttığını, mesleki kimliği 

zayıflattığını ve sonuç olarak işten ayrılma niyetinin artmasına yol açtığını bulmuşlardır. 

Doğantekin vd. (2023), müşteri nezaketsizliğinin hayal kırıklığı ve aşağılayıcı 

tavır gibi boyutlarının işgörenlerin iş tatminini azalttığını bulmuşlardır. Ayrıca diğer 

bulgu; iş doyumu, müşteri nezaketsizliğinin işten ayrılma niyeti ve iş yoğunluğu üzerinde 

olan etkisine aracılık etmektedir. 

Ugwu vd. (2022), müşteri nezaketsizliğinin işe bağlılıkla negatif olarak 

ilişkilendirildiğini, amirin olumlu etkisinin ve iş yeri arkadaşlığının yaygınlığının işe 

bağlılıkla pozitif olarak bağlantılı olduğunu ortaya çıkarmıştır. 

Jang vd. (2020), işyeri farkındalığının müşteri nezaketsizliği ile işe bağlılık 

arasındaki ilişkiyi tamponladığını ortaya koymaktadır. Müşteri nezaketsizliği, işe bağlılık 

yoluyla hizmet performansıyla negatif olarak ilişkilidir. 

Görüldüğü gibi, müşteri nezaketsizliğini duygusal emek üzerindeki etkisini, 

müşteri nezaketsizliğini hizmet telafi performansı üzerindeki etkisinde duygusal emeğin 

aracılık rolünü; müşteri nezaketsizliğinin duygusal emek üzerinde olan etkisinde iş 

arkadaşları desteği ve yönetici desteğinin düzenleyici rolü ihmal edilmişdir. 

Araştırmamız bu anlamda alanyazına ve uygulamaya katkı sağlayacaktır. 

 

2.2. Kaynakların Korunumu Teorisi 

Kaynakların korunumu (COR) teorisi, pozitif psikoloji alanında gelişen bir 

teoridir (Rusdi ve Wibowo, 2022: 191). Kaynakların Korunumu Teorisi, bireyler için 

değerli kaynakların elde edilmesi, korunması ve artırılması için çabaladıklarını ileri 

sürmektedir (Yürür, 2011: 109). Kaynakların korunumu teorisinin temel ilkesi, bireyler 

ve gruplar tarafından merkezi olarak değer verilen şeylerin çok aranacağını, ardından 
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sürdürüleceğini, teşvik edileceğini ve korunacağını açıklar. Kaynakların korunumu 

teorisinin bir başka ilkesi, insanların kaynak kaybından korunabileceğini, bu kayıplardan 

kurtulabileceğini ve kaynaklara yatırım yaparak kaynak kazanabileceğini belirtmektedir. 

Amaçlanan kaynaklar, nesne kaynakları, durum kaynakları, kişisel kaynaklar ve enerji 

kaynaklarıdır (Hobfoll vd., 2018: 107). 

Stres teorisine dayanmakla birlikte, kaynakların korunumu teorisi, stresli 

durumlarda bireysel davranış ve kaynak kapasitesi kullanımının dinamiklerini daha iyi 

ortaya çıkarabilir ve açıklayabilir. Kaynak korumanın, insanların değer verdikleri 

kaynakları sürdürmeye ve korumaya çalıştıklarını ve potansiyel veya fiili kaynak 

kaybının bir tehdit olduğunu varsaydığını öne sürer, kaynakları bireysel özellikler, 

şartlandırılmış enerji ve önemlilik gibi bireyleri değerli hissettiren diğer şeyler olarak 

tanımlanabilir (Hobfoll, 1989: 516). Özünde, insanların mevcut kaynakları korumak ve 

yenilerini edinmek için motive olduklarını ve kaynakların bireyin hedeflerine 

ulaşılmasına katkıda bulunduğunu algıladığı her şeyi içerdiğini ileri sürer (Halbesleben 

vd., 2014: 1336). 

Müşteriyle temas halinde olan otel işgörenlerinin sıcak bir ortam oluşturmaya, 

duygularını kontrol etmeye ve müşterilerin nezaketsiz davranışlarını süresince hoş 

görünmeye çalışırken strese girmeleri ve birikmiş kaynaklarını kaybetme riskine 

girmeleri muhtemeldir (Alola vd., 2019: 10).  Tahsis edecek çok az kaynağı olan 

işgörenler, büyük olasılıkla, ilk kaynak tüketen olayların benzerini yaşadıkça elindeki 

kaynakların da tükenme tehlikesiyle karşı karşıya kalacaklardır (Yue vd., 2021: 438). 

Böylelikle müşteri nezaketsizliği sonucu kaynak kaybına (duygusal kaynaklar) uğrayan 

işgörenler duygularını yönetemez hale gelecektir (Nguyen vd., 2022: 9).  

Kaynak korunumu teorisi, mevcut araştırmanın kapsayıcı teorik çerçevesi olarak 

uygundur, çünkü müşteri nezaketsizliği, hizmet işgörenlerinin duygusal ve fiziksel 

kaynaklarını tüketen bir durumdur ve durumun oluşturduğu kaynak kaybının tekrar geri 

kazanılması gerekir (Hobfoll, 1989: 518).  

 

                   2.3. Müşteri Nezaketsizliği  ve Hizmet Telafi Performansı 

Başarısızlık olaylarında müşteri kaybını azaltmak için, hizmet telafi,  müşteri 

memnuniyetsizliğiyle ilgili sorunları çözebilen, aynı zamanda müşteri sadakatini ve 
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sonradan şirket karlılığını artıran etkili bir araç olarak kabul edilmiştir (Hart vd., 1990: 

151).  

Hizmet telafi faaliyetlerinde işgörenlerin hizmet hatalarını çözmek için 

yapılandırılmış ve standart rutinleri (örneğin, hizmet başarısızlıklarının olası nedenlerini 

belirlemek için müşterilerin şikayetlerini analiz etmek, maddi ve manevi tazminatlar 

vermek ve mevcut telafi faaliyetlerini müşterilerin yanıtlarına göre ayarlamak) takip 

etmesi gerekir (Jong ve De Ruyter, 2004: 463). 

Kaynak korunumu teorisinin kaynakları koruma perspektifiyle uyumlu olarak, 

müşteri nezaketsizliği, hizmet işgörenlerinin nezaketsiz ve küçümseyici müşteri 

davranışlarıyla yüzleşip bunlarla baş etmeye çalışırken zihinsel  ve duygusal kaynaklarını 

(örn. öz saygı, öz değer, işe bağlılık) tüketir (Auh vd., 2022: 11). Böylece işgörenin 

hizmet telafi için için ihtiyaç duyduğu kaynaklara sahip olamaz ve hizmet telafi 

performansı düşer. Yukarıdaki argümanlara dayanarak aşağıdaki hipotez ileri 

sürülmüştür. 

H1: Müşteri nezaketsizliği hizmet telafi performansını olumsuz ve anlamlı 

etkilemektedir. 

 

2.4. Derin Davranışın Aracılık Etkisi 

Müşteri nezaketsizliği zararlı sonuçlara yol açabileceği için olumsuz etkileri 

önemlidir. Müşteri nezaketsizliği, işgörenlerin duygularını olumsuz etkiler, enerjilerini 

ve kaynaklarını tüketir. Bu da işgörenlerin duygu yönetimini zorlayacaktır. Bu nedenle; 

müşteri nezaketsizliği uyumlu iç ve dış duygular türeten, duygusal uyumsuzluğu azaltan 

ve mesleki yeterliliğin artmasına ve tükenmişliğin azalmasına yol açan derin davranış 

sergilemeyi olumsuz etkiler (Auh vd., 2022: 9). 

Kaynakların korunumu  teorisinden yola çıkarak, çalışma ortamındaki her bireyin 

başarılı olmak için kaynakları geliştirdiğine, koruyup muhafaza ettiğine inanılır. Bu 

kaynaklar sosyal çevreyi ve işgörenlerin duygu durumunu içerebilir (Saleem, 2022: 2). 

Kaynakların korunumu teorisinin kaynak edinme perspektifinden baktığımızda; 

işgörenler kendisinden istenilen davranışları benimseyip kendi duygularıyla birleştirerek, 

yani derinden davranış sergileyerek kaynak kazanımına yönelebilir (Brotheridge ve Lee, 
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2002: 61). Bu yüzden derin davranış hizmet telafi performansıyla pozitif olarak ilişkilidir 

(Luo vd., 2019: 32). Yani derin davranış sergilemek, hizmet sırasında oluşan hataları 

telafi etmek için sergilen performans olan hizmet telafi performansını olumlu olarak 

etkilemektedir (Zhan vd., 2020: 299).  

Hizmet telafi performansı, iyi tutumların ve empatik davranışların ifadesini 

gerektirir. Derinlemesine davranış, işgörenlerin bu duyguları etkili bir şekilde hizmet 

telafi çabalarına dönüştürmelerine yardımcı olabilir (Michel vd., 2009: 254). 

Derinlemesine davranış sergilemek, işgörenlerin etkili bir şekilde hizmet telafi 

sağlamasına yardımcı olarak, bir işletmenin koymuş olduğu hedefleriyle uyumlu hale 

gelmesini sağlar. Derinlemesine davranış, işgörenlerin kurumsal hedeflerini 

benimsemesine yardımcı olmakla kalmaz, aynı zamanda derinlemesine davranma, 

müşteriler tarafından hizmetin daha etkili olarak algılanmasını sağlar (Zhao vd., 2014: 

426). Nezaketsiz müşteriler hoş olmayan bir deneyimi büyük bir felakete 

dönüştürebildikleri için; otel işgörenlerinin derin davranış sergilemenin etkisiyle iyi bir 

hizmet telafi performansı sergilemesi gibi yapıcı davranışları, müşterilerle yüksek kaliteli 

hizmet etkileşimlerini güçlendirerek bu tür felaket olaylarının oluşumunu en aza 

indirebilir ( Zhu vd., 2019: 67). 

Bu nedenle, müşteri nezaketsizliğin derin davranış ile bağlantısı, kaynakların 

korunması teorisinin kaynak koruma ilkesine dayalı olarak negatif bir ilişkiyi öngörürken, 

derin davranış ve hizmet telafi performansı bağlantısı, kaynak edinme perspektifine 

dayalı olarak pozitif bir ilişkiyi öngörür. Çünkü nezaketsiz müşteriler işgörenler için en 

büyük stres kaynaklarından biridir, işgören stresli olduğu durumlarda mevcut duygusal 

kaynaklarınıda tüketecektir. Derin davranış sergilemek için de mevcut kaynakları yetersiz 

kalacaktır. Derin davranış sergileme azalacağı için, bu da derin davranış ile pozitif ilişkide 

olan hizmet telafi performansının dolaylı olarak olumsuz etkilenmesiyle sonuçlanır. Buna 

göre, aşağıdaki hipotezleri öneriyoruz: 

H2: Müşteri nezaketsizliği derin davranışı olumsuz ve anlamlı etkilemektedir. 

H3: Derin davranış hizmet telafi performansını olumlu ve anlamlı olarak 

etkilemektedir. 

H6: Müşteri nezaketsizliğini hizmet telafi performansı üzerindeki etkisinde derin 

davranış aracılık rolü oynamaktadır. 



22 
 

2.5. Yüzeysel Davranışın Aracılık Etkisi 

Müşteri nezaketsizliği, nezaketsiz olan ve dolayısıyla diğer insanlara saygısızlık 

sergileyen müşteri davranışlarını kapsar (Szczygiel ve Bazin´ska, 2021: 12). Müşteri 

nezaketsizliğine maruz kalan hizmet işgörenleri ne kadar çok müşteri nezaketsizliği 

yaşarlarsa, o kadar yüzeysel davranabilirler, çünkü müşteri nezaketsizliği, iş 

gereksinimlerini sadece yüzeysel olarak karşılayan etkisiz duygusal düzenleme 

stratejilerini tetikleme olasılığı yüksektir (Hur vd., 2015: 398). Bu nedenle, müşterilerden 

nezaketsizlik yaşayan hizmet işgörenleri, nezaketsiz müşterilerle iletişimini mümkün 

olan en kısa sürede tamamlamak için yüzde görünen ifadeleri değiştiren yüzeysel davranış 

sergilemeyi artırabilir (Wu ve Shie 2017: 56). İşgörenlerin hissetmedikleri şekilde 

davranmaları, iç ve dış yapıları arasında uyumsuzluğa neden olacaktır. Yani işgören 

aslında hissetmediği şekilde davranarak mevcut duygusal kaynaklarının tükenmesine 

neden olacaktır. Hatta işgörenler belli bir noktadan sonra yüzeysel davranış bile 

sergileyemeyecek duruma geldiği için müşterilerden kötü muamele görme olasılığı 

yükselecektir (Szczygiel ve Bazin´ska, 2021: 12). 

Hizmet işgörenleri, nezaketsiz müşterilerle karşılaştıklarında, hizmet işlerinin ve 

organizasyonların duygusal taleplerini karşılamak için daha fazla çaba sarf ederler (Groth 

ve Grandey, 2012: 210). Bu başa çıkma mekanizmaları, duygusal ve bilişsel kaynaklardan 

yararlanarak kişinin bilişsel kaynaklarını tüketir ve problem çözme ve eleştirel düşünme 

gibi sonraki bilişsel yeteneklerini engeller (Hakanen vd., 2008: 80). Bu yüzden yüzeysel 

oyunculuğun zararlı etkisi, kaynakları tüketen doğasına atfedilebilir çünkü yüzeysel 

aktörler, hissedilen ve ifade edilen duygular arasındaki tutarsızlıkla yüzleşmek zorundadır 

(Brotheridge ve Lee, 2002: 59; Grandey, 2003: 88). Kaynakların korunumu teorisine 

göre, işgörenler yüzeysel davranış sergilerken aşırı iş stresi yaşayabilir (Özdemir, 2022: 

1307) ve yüzeysel davranış büyük miktarda bilişsel ve motivasyon kaynağı gerektirir ve 

duygusal rezervleri tüketir, bu da iş tatmini ve iş performansını olumsuz yönde etkiler 

(Kim vd., 2017: 127). İşgörenler duygularını yönetmek için çaba harcadıkça kaynak 

kaybına uğramaktadır (Hameed ve Bashir, 2017: 50).  

Diğer taraftan yüzeysel davranış daha fazla yorgunluk, artan tükenmişlik ve işten 

ayrılma niyetleri ve azalan iş tatmini ile ilgilidir. Bu nedenle, yüzeysel davranış daha çok 

olumlu duygularla ilişkilendirilen hizmet telafi performansı ile negatif yönde ilişkilidir 
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(Luo vd., 2019: 33). Duygu yönetimi kaynakları üzerindeki zorlamalar duygusal 

tükenmeye katkıda bulunur ve çalışan performansını engeller (Choi vd., 2014: 274).  

Bu bilgilerden hareketle müşteri nezaketsizliği yüzeysel davranışı olumlu 

etkilemektedir. Müşteri nezaketsizliği ile artan yüzeysel davranış işgörenlerin sahip 

olduğu duygusal kaynakları tüketeceği için bu durumdan hizmet telafi performansı 

dolaylı olarak olumsuz etkilenecektir. Buna göre, aşağıdaki  hipotezleri öneriyoruz: 

H4: Müşteri nezaketsizliği yüzeysel davranışı olumlu ve anlamlı etkilemektedir. 

H5: Yüzeysel davranış hizmet telafi performansını olumsuz ve anlamlı olarak 

etkilemektedir. 

H7: Müşteri nezaketsizliğinin hizmet telafi performansı üzerindeki etkisinde 

yüzeysel davranış aracılık rolü oynamaktadır. 

 

2.6. Yönetici Desteği ve İş Arkadaşları Desteğinin Düzenleyici Etkisi 

Kaynak perspektifi, müşteri davranışının işgörenlerin duygusal refahı üzerindeki 

etkilerini desteklemektedir. Olumsuz muamele tehdit edici olarak algılanma 

eğilimindedir ve bu nedenle olumsuz duygu uyandırır ; olumlu muamele hoş olarak 

algılanma eğilimindedir ve bu nedenle olumlu duygu uyandırır (Lazarus, 1993: 236). 

Olumsuz duygular, etkileşim süreciyle başa çıkmada dikkat ve çaba ihtiyacını işaret eder 

ve görevlerini yerine getirmek, davranışlarını ve duygularını düzenlemek için 

işgörenlerin kaynaklarına ek talepler getirir (Wang vd., 2011: 315). Öte yandan, olumlu 

muamele, ödüllendirici deneyimlere işaret eder. Ek düzenleyici kaynaklar talep etmek 

yerine, ödüllendirici deneyimler, işgörenlere sosyal arkadaşlık duygusu ve özgüven 

duyguları gibi önemli kaynakları biriktirme fırsatı sağlayabilir ve bu deneyimler, duygu 

düzenlemeye yatırılan kaynakları geri kazandırır (Lilius, 2012: 572).                    

Sosyal destek işgörenlerin enerji kaynaklarını genişlemesinde önemli bir unsurdur 

(Hobfoll, 1989: 516). Kaynakların korunumu teorisine göre, işgörenler kişisel kaynakları 

elde ettikçe, bu kaynakları ek kaynaklar elde etmek için bir araç olarak 

değerlendirebilirler. Yakın iş arkadaşlarının karşılıklı kaynak kazanma döngüleri 

geliştirdiğini, burada yardım davranışlarının algılanan iş arkadaşı kişisel desteğini ve 

ardından iş arkadaşının yardım davranışlarına karşılık vereceğine olan güvenini 
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artırdığını ileri sürebiliriz (Halbesleben ve Wheeler, 2015: 1632). Kaynakların tükenmesi 

ile başa çıkmak için iş bağlamında iş arkadaşları dışında yöneticilerle etkileşimden de 

sosyal destek kaynakları elde edebilir (Zhang vd., 2018: 4).  

İşgörenlerin müşteri nezaketsizliğine maruz kalması sonucu duygusal kaynakları 

tükeneceği için işgörenler daha az derin davranış sergileyecektir, işgörenin kaynaklarını 

tekrar kazanabilmek ve duygusal davranış gösterebilmek için iş arkadaşı desteği ve 

yönetici desteğine ihtiyaç duyulabilir. Ya da müşteri nezaketsizliği sonucu artan yüzeysel 

davranış sergileme bu sosyal destek sayesinde düzenlenebilir. Bu durum müşteri 

nezaketsizliği sonucu oluşan kaynak kaybını telafi etmeye yardımcı olabilir. Bu 

bilgilerden yola çıkarak aşağıdaki hipotezler kurulmuştur. 

Yukarıdaki argümanlara dayanarak aşağıdaki hipotez ileri sürülmüştür. 

H8: Müşteri nezaketsizliğinin derin davranışı üzerinde etkisinde yönetici desteği 

düzenleyici bir rol oynamaktadır.  

H9: Müşteri nezaketsizliği derin davranışı üzerinde etkisinde iş arkadaşları desteği 

düzenleyici bir rol oynamaktadır. 

H10: Müşteri nezaketsizliği yüzeysel davranışı üzerinde etkisinde yönetici desteği 

düzenleyici bir rol oynamaktadır.  

H11: Müşteri nezaketsizliği yüzeysel davranışı üzerinde etkisinde iş arkadaşları 

desteği düzenleyici bir rol oynamaktadır. 
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ÜÇÜNCÜ BÖLÜM 

3. YÖNTEM 

3.1. Evren ve Örneklem 

Bu araştırma yöntemi nicel bir araştırma olup çevrimiçi anket tekniğinden 

yararlanılmıştır. 

Araştırmanın evrenini Antalya’daki 5 yıldızlı ve her şey dahil konsepti ile faaliyet 

gösteren otel işletmelerinin işgörenleri oluşturmaktadır. Araştırmamızda Antalya ili, 

sahip olduğu doğal ve kültürel yapısı sayesinde farklı turizm türlerine ev sahipliği 

yapması ile Türkiye’nin en önemli turizm kenti olması ve fazla turist çekmesinden dolayı 

seçilmiştir (Işık, 2017: 73). Araştırmada kolayda örnekleme yöntemi kullanılmıştır.  

Yapılan araştırmalarda evrenin hepsine ulaşmak genel anlamda mümkün değildir. 

Araştırmamızda da örneklem seçilirken “kolayda örnekleme” yöntemi doğrultusunda 

anketi cevaplayabilecek işgörenlere ulaşılıp anketlerin cevaplanması sağlanmıştır. 

Araştırma için otellerin insan kaynakları departmanı ile telefonda konuşularak 

anket hakkında bilgi verilmiştir. Ankete katılmayı kabul eden otellere anket formları 

çevrimiçi olarak iletilmiştir. Toplam 403 veri elde edilmiştir.  Antalya ilinde 5 yıldızlı 

otellerde işgören personel sayısı ile ilgili sürekli hareketlilik olduğu için, toplam işgören 

sayısı ile ilgili net bir veri bulunmamaktadır. Evrenin net olarak belirlenemediği durumlar 

olduğunda 384 örneklem boyutu yeterlidir (Yazıcıoğlu ve Erdoğan, 2014: 89). 

Doldurulan formlar incelendikten sonra herhangi bir hata olmadığı için, tüm anket 

formları araştırma verisi olarak kullanılmıştır. 

 

3.2. Ölçekler 

Çalışmada 1 (Kesinlikle Katılmıyorum) ve 5 (Kesinlikle Katılıyorum) arasında 

değişken 5’li likert ölçek kullanılmıştır. Değişkenlerde kullanılan ölçeklerin birazı 

İngilizce alanyazınından alınmıştır. İngilizce alanyazınından kullanılan ölçekler Brislin 

(1970) tarafından öne sürülmüş olan ters çeviri yöntemi ile Türkçeye çevirisi yapılmıştır. 

Daha önce Türkçe için geçerlemesi yapılan ölçek (Pala ve Tepeci, 2009) için dilsel 

geçerlik çalışması yapılmamıştır.  
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Tablo 1: Araştırmada Kullanılan Ölçekler 

 

Kaynaklar  
                                   Müşteri Nezaketsizliği 

Cho vd., (2016) 
 Müşterilerim öfkesini benden çıkarıyor 

 Müşterilerim bana hakaret eden eleştiriler yapar 

 Müşterilerim işgörenlere aşağı veya aptalmış gibi davranır 

 Müşterilerim sinirli veya sabırsız olduklarını gösterirler 

 Müşterilerim onlara verdiğim bilgilere güvenmeyip daha yüksek yetkili 

biriyle konuşmak isterler 

 Müşterilerim yeteneğimi sorgulayan yorumlar yaparlar 

Pala ve Tepeci, (2009) 

 

 

 

 

 

 

                                   Derin Davranış 

Müşterilere gösterdiğim olumlu duygular (tavırlar) gerçekten hissettiklerimle 

örtüşür.  

 İşimi iyi yapabilmek için göstermem gereken duyguları gerçekten hissederim.  

 Müşteri ilişkilerinde olumsuz duygularımı göstermeme konusunda 

başarılıyımdır.  

 Çalışmaya başlarken genelde kendime "bugün güzel bir gün olacak" derim.  

 Çalışmaya başlarken işimde karşılaşacağım güzellikleri düşünürüm.  

 Müşterilerle ilişkilerimde göstermem gereken (olumlu) duyguları her 

seferinde yaşamaya çalışırım.  

 Müşteri memnuniyeti için gerçekten hissetmesem de numaradan hoş 

görünmeye çalışırım.  

 

Pala ve Tepeci, (2009)                                    Yüzeysel Davranış 

İşimin gerektirdiği olumlu duyguları yansıtabilmek için sahte yüz ifadeleri 

takınırım.  

 Müşterilere yansıttığım (hoş) duygular gerçekten hissetmediğim duygulardır.  

 Çalışırken gerçek hislerimi yansıtmayacak şekilde farklı (olumlu) 

davranabilirim.  

 Müşterilerle olan ilişkilerimde aldatıcı iyi tavırlar sergileyebilirim.  

 Müşterilere yansıtmam gereken (olumlu) duyguları sergileyebilmek için 

gerçekten hissettiklerimi sergileyebilirim. 

 

 Hammer vd., 

(2004), 

Chiu vd., (2005) 

Yönetici Desteği 

Bir zorlukla karşılaştığımda veya bir şeye üzüldüğümde amirim 

destekleyicidir. 

 İşimi yapmam için ihtiyacım olduğunda amirim tavsiye veya yardım sunar. 

 Amirim, denetlediği tüm işgörenlere eşit davranır. 

 Amirim sıcakkanlı ve ulaşılabilirdir. 

 Amirim, işgörenlerden görevleri ile ilgili öneri ister. 

Hammer vd., 

(2004), 

 

                                   İş Arkadaşı Desteği 

 İş arkadaşlarımdan yardım ve destek alıyorum. 

 Çalışma grubuma kabul edildiğimi hissediyorum. 

 İş arkadaşlarım kötü bir gün geçirdiğimi anlıyor. 

 İş arkadaşlarım ihtiyacım olduğunda beni destekliyor. 

 İş arkadaşlarımın yanında kendimi rahat hissediyorum. 
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Boshoff ve Allen, 

(2000) 

                           Hizmet Telafi Performansı 

 Yaptığım her şeyi düşününce, memnun olmayan müşterilerle oldukça iyi başa 

çıkıyorum. 

 Şikayetçi müşterilerle uğraşmayı önemsiyorum 

 İlgilendiğim müşterilerimden sorunları çözülmemiş olan yoktur. 

 Şikayetçi müşterileri memnun etmek benim için çok heyecan vericidir. 

 Geçmişte uğraştığım şikâyet eden müşteriler bugünün en sadık müşterileri 

arasındadır. 

 

Araştırma kullanılan ölçeklere ait ifadeler Tablo 1’de gösterilmiştir. 

Hizmet Telafi Performansını ölçmek için, Boshoff ve Allen, (2000) tarafından 

geliştirilen 5 ifadeli ölçek kullanılmıştır. Müşteri Nezaketsizliğinin ölçülmesi için, Cho 

vd., (2016) tarafından geliştirilmiş olan 6 ifadeli ölçek kullanılmıştır. Duygusal emeği 

ölçmek için, Pala ve Tepeci (2009) tarafından geliştirilmiş olan duygusal emek ölçeği 

kullanılmıştır (6 ifade derin davranış ve 6 ifade yüzeysel davranış). Yönetici desteğini 

ölçülmesinde, Hammer vd., (2004) tarafından geliştirilmiş olan 2 ifadeli ölçek ve Chiu 

vd., (2005) tarafından geliştirilen beş ifadeli yönetici desteği ölçeğin üç ifadesi de 

kullanılmıştır. İş arkadaşı desteğini ölçülmesinde, Hammer vd., (2004) tarafından 

geliştirilmiş 5 ifadeli ölçek kullanılmıştır. 

Cinsiyet, medeni durumu, yaş, eğitim düzeyi, pozisyon (kadro), işletmede çalışma 

süresi ve otel endüstrisinde çalışma süresi kontrol değişkeni olarak kullanılmıştrır. 

 

3.3. Veri Analizi 

Verilerin analizinde Kısmi En Küçük Kareler Yapısal Eşitlik Modellemesi/Partial 

Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) kullanılmıştır (Ringle vd., 

2022). Keşfedici özellikleri olan çalışmalarda PLS-SEM tavsiye edilmektedir (Hair vd., 

2017).  Bu araştırmadaki değişkenler arasındaki ilişkileri yeterince incelenmediği için 

keşifsel karaktere sahiptir. Dolayısıyla PLS-SEM uygun bir analiz aracıdır. 
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DÖRDÜNCÜ BÖLÜM 

4. BULGULAR 

4.1.Tanımlayıcı Bulgular  

 Araştırmamızın katılımcılarına ait demografik bulgular Tablo 2'de sunulmuştur. 

Araştırmamıza toplamda 403 kişi katılmıştır. Katılımcıların %44,9’u kadın ve %55,1’i 

erkektir. Bunlardan %51,4’ü evli, %48,6’sı bekardır. %27,3’ü 28-24 yaş arasında, 

%21,3’ü 25-31 yaş arasında, %23,6’sı 32-38 yaş arasında, %18,1’i 39-45 yaş aralığında 

ve %9,7’si 46 yaş ve üzeridir. %10,2’si ilköğretim, %27,5’i ortaöğretim, %22,6’sı ön 

lisans, %33,7’si lisans, %6’sı yüksek lisans eğitimi almıştır. %53,1’i çalışan, %14,1’i şef, 

%15,1’i müdür, %1’i genel müdür ve %16,6’sı diğer çalışanlardır. Katılımcılarımızın 

işletmede çalışma süresi ise; 0-5 yıl arası %64, 6-10 yıl arasındakiler %20,6, 11-15 yıl 

arasındakiler %8,9, 16-20 yıl arasındakiler %4, 21 yıl ve üstü olanlar %2,5’dir. Otel 

endüstrisinde çalışma süresi; 0-5 yıl arasındakiler %52,9, 6-10 yıl arasındakiler %19,1, 

11-15 yıl arasındakiler %12,9, 16-20 yıl arasındakiler %8,2, 21 yıl ve üzerindekiler 

%6,9’dur.  

 

Tablo 2. Katılımcıların Demografik Özellikleri  

Değişkenler Örneklem 

(n=403)  

Oran 

(%)  

Değişkenler Örneklem 

(n=403) 

Oran (%) 

Cinsiyet    Medeni Durum   

Kadın 181 44,9 Evli 207 51,4 

Erkek 222 55,1 Bekar 196 48,6 

      

Yaş    Kadro   

18-24 110 27,3 Çalışan 214 53,1 

25-31 86 21,3 Şef 57 14,1 

32-38 95 23,6 Müdür 61 15,1 

39-45 73 18,1 Genel Müdür 4 1 

46 ve üzeri 

 

39 9,7 Diğer 67 16,6 

Eğitim Düzeyi   Otel endüstrisinde Çalışma 

Süresi 

  

İlköğretim 41 10,2 0-5 yıl 213 52,9 

Ortaöğretim 111 27,5 6-10 yıl 77 19,1 

Ön Lisans 91 22,6 11-15 yıl 52 12,9 

Lisans  136 33,7 16-20 yıl 33 8,2 

Yüksek Lisans 24 6,0 21 yıl ve üzeri 28 6,9 

İşletmede Çalışma Süresi    

0-5 yıl 258 64,0    

6-10 yıl 83 20,6    

11-15 yıl 36 8,9    

16-20 yıl 16 4,0    
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4.2. Dış Model 

Gösterge güvenirliğini incelemek için dış yükler incelenmiştir. Yük değerlerinin 

çoğunluğu 0.70’i açmıştır. 0.60- 0.70’in arasında kalan yük değerleri incelenmiştir. Bu 

tür değerler açıklanan ortalama varyans (AVE), bileşik güvenilirlik (BD) ve Cronbach 

alfa değerlerini kabul edilebilir seviyelerin altına düşürmediği için modelde tutulmuştur. 

Bununla beraber yüzeysel davranış boyutunda iki ifadenin faktör yükleri söz konusu değerleri 

bozduğu için analizden çıkarılmıştır. Cronbach alfa değerlerini 0.70’i aşmıştır. Bu yapıların 

içsem tutarlılığına işaret etmektedir. BG değerleri 0.80’nin üzerindedir. Bu yapı 

güvenirliğine işaret etmektedir.  AOV değerleri 0.50’nin üzerindedir. Bu yakınsak 

geçerliği işaret etmektedir (Hair vd., 2017).  

 

Tablo 3. Dış Model 

Değişkenler             

Dış 

Yükler 

Cronbach’s 

Alpha 

BG AOV 

Müşteri Nezaketsizliği  0.878 0.898 0.612 

MK1 0.834    

MK2 0.833    

MK3 0.852    

MK4 0.632    

MK5 0.788    

MK6 0.734    

Derin Davranış  0.875 0.880 0.617 

DD1 0.760    

DD2 0.822    

DD3 0.722    

DD4 0.770    

DD5 0.841    

DD6 0.791    

 Yüzeysel Davranış   0.734 0.812 0.532 

YD1 0.641    

YD3 0.809    

YD4 0.636    

YD5 0.812    

Hizmet Telafi Performansı  0.887 0.888 0.689 

HK1 0.813    

HK2 0.857    

HK3 0.814    

HK4 0.858    

HK5 0.808    

Yönetici Desteği   0.919 0.921 0.755 

YÖD1 0.880    

YÖD2 0.842    

YÖD3 0.890    

YÖD4 0.882    

YÖD5 0.849    

İş Arkadaşları Desteği  0.892 0.904 0.700 

21 yıl ve üzeri 10 2,5    
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İAD1 0.838    

İAD2 0.873    

İAD3 0.738    

İAD4 0.868    

İAD5 0.858    

Not: BG=bileşik güvenirlik (rho_a); AOV= açıklanan ortalama varyans. 

 

Ayırt edici geçerliği incelemek için The heterotrait-monotrait (HTMT) değerlerinde ve 

Fornell-Larcker kriterinden yararlanılmıştır. HTMT değerleri 0.85’in altındadır. 

Dolayısıyla ayırt edici geçerlik sağlanmıştır (Henseler vd., 2015).  AOV değerlerinin 

karekökü yapının yapılara arasındaki korelasyonunda daha büyük olduğu için ayrışma 

geçerli bir kez daha sağlanmıştır (Fornell ve Larcker, 1981). 

Tablo 4. Ayırt Edici Geçerlik  

HTMT Kriteri 

 1) 2 ) 3) 4) 5) 6) 7) 8) 

1. Derin Davranış 

 

Kabalığı 

Rkad 

        

2.Hizmet Telafi Perf. 0.842        

3. Müşteri Nezaketsizliği 0.256 0.216       

4. Yönetici Desteği 0.744 0.707 0.160      

5. Yüzeysel Davranış 0.706 0.737 0.164 0.525     

6. İş Arkadaşları Desteği 0.682 0.708 0.210 0.712 0.476    

Fornell-Larcker Kriteri 

1. Derin Davranış 

 

Kabalığı 

Rkad 

0.786        

2.Hizmet Telafi Perf. 0.744 0.830       

3. Müşteri Nezaketsizliği -0.250 -0.205 0.783      

4. Yönetici Desteği 0.673 0.639 -0.158 0.869     

5. Yüzeysel Davranış 0.642 0.662 -0.002 0.506 0.730    

6. İş Arkadaşları Desteği 0.608 0.638 -0.209 0.651 0.488 0.837   

 

4.3. İç Model 

Dış modelde ilgili geçerlik ve güvenirlik şartları karşılandığı için iç modelin 

değerlendirmesine geçilmiştir. İç modelin değerlendirilmesinde alanyazındaki adımları 

izlenmiştir (Hair vd., 2017; Uşaklı ve Küçükergin, 2018).  



32 
 

 

Varyans şişirme faktörü (VIF) arasında 5’i aşan değer olmadığından, çoklu doğrusal 

bağlantı sorunu yoktur (Hair vd., 2017). 0.75, 0.50 ve 0.25 şeklinde R2 değerleri sırasıyla 

önemli, orta ve zayıf olarak değerlendirilmektedir (Hair vd., 2011). Görüldüğü gibi 

bağımlı değişkenin R2 değeri kabul edilebilir sınırlar içerisindedir. 0,00, 0,25 ve 0,50'den 

büyük Q2 değerleri yapısal modelin küçük, orta ve büyük düzeyde yordama ilişkisine 

sahip olduğu göstermektedir (Hair vd., 2019). Görüldüğü gibi bağımlı değişkenin Q2 

değeri kabul edilebilir sınırlar içerisindedir. 0.02, 0.15 ve 0.35 ƒ 2 değerleri küçük, orta 

ve büyük olarak sınıflandırılmaktadır. Görüldüğü gibi, ƒ 2 değerleri kabul edilebilir 

sınırlar içerisindedir (Cohen, 1992). 

Müşteri nezaketsizliği hizmet telafi performansı üzerinde olumsuz ve anlamlı bir etkiye 

sahiptir (β =-0.077; p<0.05).  Müşteri nezaketsizliği derin davranış üzerinde olumsuz ve 

anlamlı bir etkiye sahiptir (β =-0.271; p<0.001). Derin davranış hizmet telafi performansı 

üzerinde olumlu ve anlamlı bir etkiye sahiptir (β = 0.524; p<0.001). Müşteri 

nezaketsizliği yüzeysel davranış üzerinde anlamlı bir etkiye sahip değildir (β = 0.009; 

p=0.894). Bu sonuçlara göre H1, H2, H3 desteklenirken, H4 desteklenememiştir.  

Yüzeysel davranış hizmet telafi performansı üzerinde olumlu ve anlamlı bir etkiye 

sahiptir (β = 0.331; p<0.001).  Hipotez gelişiminde bu etkinin olumsuz olacağı 

varsayılmıştır. Fakat analiz sonuçları etkinin olumlu olduğu göstermiştir. Bu bulgu 

tartışma kısmında tartışılacaktır.  Kontrol değişkenleri açısında, sadece otel endüstrisinde 

çalışma süresi derin davranışı olumlu ve anlamlı olarak etkilemiştir (β = 0.222; p<0.001).   

Diğer kontrol değişkenlerinin araştırma değişkenleri üzerinde bir etkisi yoktur.  

 Hipotezler    Yol katsayısı     T 

değeri 

        VIF         

 

Sonuç 

H1 Müşteri Nezaketsizliği -> 

Hizmet telafi perf. 

-0.077 [-0.144;- 0.004] 2.179 1.120 0.020 Desteklendi 

H2 Müşteri  Nezaketsizliği -> 

Derin Davranış 

-0.271[-0.358;- 0.145] 5.044 1.009 0.082 Desteklendi 

H3 Derin Davranış -> Hizmet 

telafi perf. 

0.524[0.428; 0.611] 10.930 1.844 0.386 Desteklendi 

H4 Müşteri  Nezaketsizliği -> 

Yüzeysel Davranış 

0.009[-0.101; 0.192] 0.133 1.000 - Desteklenmedi 
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Tablo 5. Hipotez Testi 

 

Aracılık hipotezlerinin test edilmesinde Zhao vd., (2010) yönergesi takip edilmiştir. 

Müşteri nezaketsizliğini derin davranış yoluyla hizmet telafi performansı üzerindeki 

dolaylı etkisi anlamlıdır (dolaylı etki = -0.142; p<0.001).  Diğer taraftan müşteri 

nezaketsizliği yüzeysel davranış yoluyla hizmet telafi performansı üzerindeki dolaylı 

etkisi anlamsızdır (dolaylı etki = 0.003; p=0.052). Dolayısıyla H6 desteklenirken, H7 

reddedilmiştir.  

Tablo 6. Aracılık Analizi  

Hipotezler Dolaylı Etki [95% 

BC CI] 

t-

değeri 

p-değeri  Aracılık Türü  

H6: Müşteri Nezaketsizliği -

> Derin Davranış -> Hizmet 

telafi perf. 

 -0.142  [-0.194; -0.082] 4.970 
    0.000 Tamamlayıcı Aracılık 

H7: Müşteri Nezaketsizliği -

> Yüzeysel Davranış -> 

Hizmet telafi perf. 

0.003 [-0.033; 0.064] 0.131 
0.896 Aracılık Yok 

 

Tablo 7’de görüldüğü gibi, etkileşim değişkenleri derin davranış ve yüzeysel davranış 

üzerinde anlamlı bir etkiye sahip değildir (Henseler ve Fassott, 2010). Dolayısıyla 

yönetici desteği ve iş arkadaşları desteğinin düzenleyici bir rol oynamadığı tespit 

edilmiştir. H8, H9, H10 ve H11 reddedilmiştir.  

Tablo 7. Düzenleyici Etki Sonuçları 

Hipotezler Düzenleyici Etki [95% 

BC CI] 

t-

değeri 

p-değeri  Sonuç  

H8: Yönetici Desteği x Müşteri 

Nezaketsizliği -> Derin Davranış 

-0.087 [-0.228; 0.049] 1.233 
0.218 Desteklenmedi  

H5  Yüzeysel Davranış ->Hizmet 

telafi perf. 

 

 

 

 

0.321[0.230; 0.412] 6.821 1.729 0.155 Desteklenmedi 

Kontrol Değişkeni      

Otel endüstrisinde Çalışma 

Süreniz -> Derin Davranış 

0.222 [0.130; 0.303]     

5.175 

       1.009 0.055  

 Hizmet telafi perf.      R2
=615, Q2= 0.418 
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H9: İş arkadaşları desteği x Müşteri 

Nezaketsizliği -> Derin Davranış 

0.004 [-0.116; 0.123] 0.057 
0.954 Desteklenmedi  

H10: Yönetici Desteği x Müşteri 

Nezaketsizliği -> Yüzeysel Davranış 

-0.139 [-0.292; 0.009] 1.833 
0.067 Desteklenmedi  

H11: İş arkadaşları desteği x Müşteri 

Nezaketsizliği -> Yüzeysel Davranış 

0.015 [-0.115; 0.148] 0.221 
0.825 Desteklenmedi  
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BEŞİNCİ  BÖLÜM 

5. TARTIŞMA 

5.1. Bulguların Özeti 

Çalışmamamız müşteri nezaketsizliği ve hizmet telafi performansı arasında aracı 

değişkenler olarak derin ve yüzeysel davranışı;  müşteri nezaketsizliğinin derin davranış 

ve yüzeysel davranış üzerindeki etkisinde düzenleyici değişkenler olarak iş arkadaşı ve 

yönetici desteğini incelemek için tasarlanmıştır. Bulgularımıza göre H1, H2, H3 

hipotezlerimizle uyumlu olarak; müşteri nezaketsizliği hizmet telafi performansı ve derin 

davranış sergileme üzerinde olumsuz bir etkiye sahiptir, derin davranış hizmet telafi 

performansı üzerinde olumlu bir etkiye sahiptir. Bu sonuçlar diğer endüstrilerde yapılan 

araştırmalarla tutarlıdır (Sommovigo vd., 2019: 286; Auh vd., 2022: 9; Michel vd., 2009: 

254). Buradan yola çıkarak araştırmamızda teorik çerçevesini oluşturan kaynakların 

korunumu teorisine bağlı olarak müşteri nezaketsizliği ile duygusal kaynakları tükenen 

işgörenler, kaynak kullanımı gerektiren hizmet telafi performansını noktasında da 

olumsuzluklar yaşayacaklardır (Zahoor ve Siddiqi, 2023: 180). Diğer taraftan müşteri 

nezaketsizliği ile kaynakları tükenen işgören, duygusal kaynak gerektiren derin davranış 

sergileme konusunda da olumsuzluklar yaşamaktadır. Çalışmamızın bulguları da 

kaynakların korunma teorisini ile bu açıdan uyumludur.  

Araştırma bulgularına göre müşteri nezaketsizliği yüzeysel davranış üzerinde 

anlamlı bir etkiye sahip değildir. Bu bulgu sonucu H4 hipotezimizi desteklememiştir. Bu 

daha önceki çalışma ile uyumsuzdur (Szczygiel ve Bazin´ska, 2021: 13). Diğer bir 

bulguda ise yüzeysel davranış hizmet telafi performansı üzerinde olumlu bir etkiye 

sahiptir.  H5 hipotez gelişiminde bu etkinin olumsuz olacağı varsayılmıştır. Fakat analiz 

sonuçları etkinin olumlu olduğunu göstermiştir. Bu bulgu alanyazınla tutarsızdır (Luo 

vd., 2019: 31). Kontrol değişkenleri açısından, sadece otel endüstrisinde çalışma süresi 

derin davranışı olumlu ve anlamlı olarak etkilemiştir.  Diğer kontrol değişkenlerinin 

araştırma değişkenleri üzerinde bir etkisi yoktur. 

Aracılık hipotezlerinin test edilmesinde Zhao vd. (2010) yönergesi takip 

edilmiştir. Müşteri nezaketsizliği derin davranış yoluyla hizmet telafi performansı 

üzerindeki dolaylı etkisi anlamlıdır. Diğer taraftan müşteri nezaketsizliğinin yüzeysel 
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davranış yoluyla hizmet telafi performansı üzerindeki dolaylı etkisi anlamsızdır. 

Dolayısıyla H6 desteklenirken, H7 reddedilmiştir. 

Araştırma sonucunda şaşırtıcı şekilde H4, H5 ve H7 hipotezlerimizin 

desteklenmemesinin nedeni araştırmamızın her şey dahil otellerde yapılmış olması 

olabilir. Çünkü her şey dahil oteller seri üretim gibi çalışmaktadır (Yener Erköse, 2019: 

1087). Bu yüzden her şey dahil otellerde işgören müşteri iletişimi sınırlıdır ve işgörenlerin 

duyguları daha az önemli olabilir. Her şey dahil otellerde hizmet genelde standarttır. 

Yemekler, oda, tesis imkanları her müşteri için standarttır (Üner, 2006: 40). Bu yüzden 

işgörenler müşteri ile bu standart hizmet sunumunda kısa süre etkileşimde kalmaktadır ve 

bu kısa sürede yüzeysel davranış sergilemeyi tercih etmesi muhtemel olabilir. Telafi 

performansı açısından baktığımızda da durum böyle olabilir, örneğin işgörenler 

müşterilerin soğuk olan çayını hemen kısa sürede yenisi ile değiştirebilir. Burada kişiye 

özel hizmet olmadığı için müşteriye yapılan servis ve telafi performansı süresi kısa 

olacağı için kısa vadede işgörenler yüzeysel davranıştan faydalanabilir. Eskiden müşteri 

ile kurulan samimiyete bağlı olan iletişimler, her şey dahil sistemin getirdiği 

standartlaşma ile yerini basit bir gülümsemeye bırakmıştır (Yener Erköse, 2019: 1078). 

Her şey dahil sistemin gelmesi; bu sistemden önce müşteri hakkında her önemli detayı 

bilen, müşterilerle güzel bağlar kuran işgören özelliğini de önemsizleştirmiştir (Bostan 

vd., 2006: 39). Bu bilgilerden yola çıkarak her şey dahil sistemin işgören müşteri ilişkisini 

asgari düzeye indirdiğini ve bu yüzden işgörenlerin kısa vadede yüzeysel davranmayı 

tercih edebileceğini varsayabiliriz. Araştırma işgören-müşteri iletişimin daha yoğun 

olduğu butik otellerde yapıldığında ise sonuç hipotezlerimizle uyumlu olabilir. 

Önceki araştırmalarda, iş arkadaşı ve yönetici desteğinin hafifletici etkileri 

noktasında bir belirsizlik olduğu da belirtilmiştir (Beehr vd., 2003: 229). Bulgularımızın 

sonucuna göre de yönetici desteğinin ve iş arkadaşları desteğinin düzenleyici bir rol 

oynamadığı tespit edilmiştir. H8, H9, H10 ve H11 hipotezleri reddedilmiştir. Bunun 

sebebi Antalya’daki otellerde genellikle sezonluk işgörenlerin olması (Yıldırım ve 

Ceyhan, 2020: 1179) iş arkadaşları ve yönetici desteğinin olmamasını etkileyebilir. 

Çünkü bu durumda sürekli otel işgörenleri değişebilir, bunun sonucu olarakta iş 

arkadaşlarının birbirleriyle ve yöneticileriyle olan ilişkileri zayıf olabilir. Sonuç olarak 

işgörenler, kaynakların korunması teorisine göre işgörenlerin enerji kaynaklarını 
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genişlemesinde önemli bir unsur olan iş arkadaşlarının ve yönetici desteğininden 

(Hobfoll, 1989: 516) fayda sağlayamamış olabilir. 

 

5.2. Teorik Katkı 

Bu araştırmada, müşteri nezaketsizliği ile hizmet telafi performansı arasındaki 

ilişkide aracı ve düzenleyici değişkenlerin rolünü incelemek amaçlanmıştır. Bu 

kapsamda, ilk olarak müşteri nezaketsizliğinin hizmet telafi performansı üzerindeki 

etkisinde yüzeysel davranışın ve derin davranışın (duygusal emek boyutları) aracılık rolü 

incelenmiştir. İkinci olarak ise müşteri nezaketsizliğinin derin davranış ve yüzeysel 

davranış üzerindeki etkisinde iş arkadaşları desteği ve yönetici desteğinin düzenleyici 

rolü incelenmiştir. Alanyazında müşteri nezaketsizliği hakkında çok sayıda çalışma 

olmasına rağmen (Doğantekin vd., 2023; Pu vd., 2022, Kim vd., 2023; Han, 2016; Kim 

ve Qu, 2018; Kim vd., 2023; Jang vd. 2020; Ugwu vd., 2022; Zhu vd., 2019; Bani-

Melhem, 2020; Boukis vd., 2020), müşteri nezaketsizliğini duygusal emek üzerindeki 

etkisini, müşteri nezaketsizliğini hizmet telafi performansı üzerindeki etkisinde duygusal 

emeğin aracılık rolünü; müşteri nezaketsizliğinin duygusal emek üzerindeki etkisinde iş 

arkadaşları ve yönetici desteğinin düzenleyici rolünü ihmal etmişlerdir. Lages (2023), 

tarafından yapılan sistematik inceleme ve bibliyometrik analiz çalışması buna kanıt 

olarak gösterilebilir.  

Araştırma sonucumuzda müşteri nezaketsizliğinin işgörenlerin derin davranış 

sergilemesi üzerinde azaltıcı etkisinin çıkması ve derin davranışın hizmet telafi 

performansını olumlu etkilemesi duygusal kaynakları elde tutmanın önemini ortaya 

koymaktadır. Kaynakların korunumu teorisine göre mevcut kaynakların elde tutulması 

için kaynaklarımızı tüketen etkenlerin belirlenmesi önemlidir. Bu durumda, araştırmamız 

literatüre önemli bir katkı sağlayacaktır. 

Önceki araştırmaların bulguları, sosyal desteğin hafifletici etkilerinin oldukça 

zayıf, tutarsız ve belirsiz olduğunu göstermiştir. Bu nedenle bilim adamları tarafından bu 

tutarsız bulguları çözmede daha kapsamlı bir bağlam incelemesi talep edilmiştir (Beehr 

vd., 2003: 229). Çalışmamız, turizm işletmelerinde müşteri nezaketsizliği ile derin 

davranma ve yüzeysel davranma arasında düzenleyici olarak iş arkadaşı desteğinin ve 

yönetici desteğinin rolünü araştırarak literatüre katkıda bulunmaktadır. 
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5.3. Uygulamaya Katkı 

Bu çalışma uygulama anlamında birkaç katkı ortaya koymaktadır. Çalışmada 

müşteri nezaketsizliğinin hizmet telafi performansını olumsuz etkilediği ortaya 

konulmuştur. Bu sebeple emek yoğun çalışılan turizm sektöründe yöneticiler müşteri 

nezaketsizliğine maruz kalan işgörenlerine gereken desteği sağlamalıdır. Örneğin müşteri 

nezaketsizliğine uğrayan işgören molaya çıkartılabilir. İşgörenin çalışmaya devam 

etmemesi olumsuz durumun etkisini en aza indirmesi açısından önemli olabilir. Ya da 

işletmeler iş verimliliği için, müşteri nezaketsizliğine maruz kalan işgörenlerine 

psikolojik destek sağlamalıdır. Örneğin bunun için otellerde bir psikolojik danışman 

istihdam edilebilir. Aksi taktirde nezaketsizliğe maruz kalan işgörenin başarısızlığı 

işletme başarısızlığına dönüşecektir. 

 Aynı zamanda müşteri nezaketsizliği derin davranışı da olumsuz etkilemektedir. 

Bu yüzden yöneticisi tarafından, müşteri nezaketsizliğine maruz kalan işgörenin çalışma 

yeri değiştirilebilir ya da çalışma saatleri değiştirilebilir. Böylelikle işgören farklı bir 

ortamda duygusal kaynaklarını yeniden düzenleyebilir.  

Bulgularımız sonucunda derin davranış sergileme hizmet telafi performansını da 

olumlu etkilemektedir. Bu nedenle işletmeler işgören odaklı bir yaklaşım benimsemelidir. 

Turizm sektöründe müşteri daima haklıdır bakış açısının esnetilmesi gerekir. İşgörenlerin 

işletme için önemli olduğu hissettirilmelidir. Örneğin işletmeler işgörenlerine özel 

günlerinde hediye yaptırabilir. Ya da işgörenlerine performansı karşılığında prim 

verilebilir. Bunlar sayesinde işgörenlerin kendilerini işletmeye ait hissetmesi derin 

davranış sergilemesini sağlayacaktır. Bu durumda daha başarılı bir hizmet telafi 

performansını beraberinde getirecektir. Aksi taktirde işletmede sürekli işgören 

sirkülasyonunun olması işletme başarısızlığını kaçınılmaz kılacaktır. 

Müşteri nezaketsizliğini hizmet telafi üzerindeki etkisinde derin davranış aracılık 

rolü oynamaktadır. Bu yüzden işgörenlerin kendini çalıştıkları ortamda rahat hissetmeleri 

için kriz anında işgörenin fikirleri de dikkate alınarak çözüm üretilebilir bu sayede 

fikirleri önemsenen işgören kendini yetkin görecektir, derin davranış sergileme 

noktasında daha iyi olacak ve hizmet hatasını daha iyi telafi edebilecektir.  

Genel olarak otel işletmelerinde yöneticilere belirli aralılarla işgören psikolojini 

anlama ve destek olabilme noktasında eğitimler verilmelidir. Bu yolla yöneticiler müşteri 
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nezaketsizliğine uğrayan işgörenleri daha iyi anlayacaktır ve onlara yardımcı olabilmek 

için gerekli bilgiye sahip olmuş olacaklardır (Thory, 2013: 4). Ayrıca işgörenlerin ne 

sıklıkla nezaketsiz müşteri davranışlarına maruz kaldıkları ve böyle olaylarla 

karşılaştıklarında nasıl hissettikleri tespit edilmelidir, departman yöneticileri bu 

olaylardan haberdar olmak için ilgili konu ile ilgili düzenli aralıklarla anketler yapmalı 

veya kısa toplantılar düzenlemelidir (Doğantekin vd., 2023: 9). Diğer taraftan nezaketsiz 

müşterilerle başa çıkabilmek için işgörene de eğitim verilebilir. Örneğin, nezaketsiz 

müşterilerilerle baş çıkma stratejileri, işgörenlerin daha az tükenmişlik yaşamasıyla 

sonuçlanabilir (Kim ve Qu, 2018: 76). 

 

5.4. Sınırlılıklar 

Araştırmamızın Antalya’daki herşye dahil konsepti ile faaliyet gösteren 5 yıldızlı 

otel işletmelerinin işgörenlerine uygulanmış olması araştırmamızın sınırlılığının büyük 

bir kısmını oluşturmaktadır. Ayrıca veriler Antalya şehrinde toplandığı için araştırmaya 

ait bulguların diğer endüstriler ve ülkeler gibi farklı bağlamlara genelleştirilebilirliği 

sınırlı olabilir. Diğer bir sınırlılık, araştırmamız kesitsel bir araştırma olduğu için 

değişkenlerin zamanla ortaya çıkartacağı değişimleri göstermez (Podsakoff vd., 2003). 

Ayrıca kesitsel verilerle ilgili nedensellik iddiasında bulunulmamasına dikkat edilmelidir 

(Flannelly ve Jankowski, 2014). 

 

5.5. Gelecek Araştırmalara Öneriler 

Müşteri nezaketsizliği ile hizmet telafi performansı arasındaki ilişkide aracı ve 

düzenleyici değişkenlerin rolü konusunda yeni araştırmalar yapacak olan araştırmacılar 

bu konuda nitel araştırmalar yapabilir. Bu araştırma müşteri nezaketsizliği ile hizmet 

telafi performansı arasındaki ilişkide aracı ve düzenleyici değişkenlerin rolünü, otel 

işgörenleri üzerinde incelemiştir. Gelecek araştırmalar diğer hizmet işgörenlerine 

odaklanabilir. Ayrıca daha büyük örneklem grupları ile çalışılabilir. Gelecekteki 

çalışmalar müşteri nezaketsizliklerini yönetmede yöneticilerin ve iş arkadaşlarının farklı 

rollerini de inceleyebilir.  

Gelecek araştırmacılar sıralı karma yöntemi kullanabilirler (Creswell ve Plano 
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Clark, 2017). Öncelikle nitel veri toplanıp müşteri nezaketsizliği ile hizmet telafi 

performansı arasında aracı ve düzenleyici değişkenler tespit edilebilir. Sonrasında bu 

aracı ve düzenleyici değişkenler nicel araştırmayla test edilebilir. Ayrıca gelecekteki 

araştırmalar boylamsal verileri toplayarak araştırma yapabilirler.  

Gelecek araştırmalar Türkiye'nin farklı turizm merkezlerinde yapılabilir. Örneğin 

araştırma işgören-müşteri iletişimin daha yoğun olduğu butik otellerde yapılabilir. Ya da 

her şey dahil sistemin olmadığı kaplıca turizminin yapıldığı illerde (Afyonkarahisar gibi) 

yer alan otellerdeki işgörenler üzerinde yapılabilir.  

Ayrıca araştırma modeli tüm işgörenler üzerinde test edilmiştir. Gelecek 

araştırmalarda sadece kadın veya sadece erkek işgörenlerden da veri toplayarak bir 

kıyaslama yapılabilir. 
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SONUÇ 

Otel işletmelerinde işgörenler sürekli olarak müşteri nezaketsizliğine maruz 

kalmaktadır. Nezaketsizlik hizmet işgörenlerinin duygusal tükenmesinin artmasına ve iş 

yerinde içsel motivasyonun azalmasına neden olabilmektedir (Alola vd., 2019: 10). Bu 

araştırmada müşteri nezaketsizliği ile hizmet telafi performansı arasındaki ilişkide aracı 

ve düzenleyici değişkenlerin rolünü incelemek amaçlanmıştır. Bu amaçla aracı değişken 

olarak duygusal emek boyutlarından derin ve yüzeysel davranış, müşteri nezaketsizliğinin 

derin davranış ve yüzeysel davranış üzerindeki etkisinde düzenleyici değişkenler olarak 

yönetici desteği ve iş arkadaşı desteği incelenmiştir. Araştırma verileri Antalya ilinde 

bulunan 5 yıldızlı otellerin işgörenlerinden çevrimiçi anket tekniği ile toplanmıştır. 

Kolayda örnekleme yöntemi kullanılmıştır. Yapılan araştırma kesitsel bir araştırmadır. 

Verilerin analiz etmek için Kısmi En Küçük Kareler Yapısal Eşitlik Modellemesi/Partial 

Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) kullanılmıştır.  

 Bulgular sonucunda; müşteri nezaketsizliği hizmet telafi performansı üzerinde 

olumsuz bir etkiye sahiptir, müşteri nezaketsizliği derin davranış üzerinde olumsuz bir 

etkiye sahiptir ve derin davranış hizmet telafi performansı üzerinde olumlu bir etkiye 

sahiptir. Araştırma bulgularına göre müşteri nezaketsizliği yüzeysel davranış üzerinde 

anlamlı bir etkiye sahip değildir. Diğer bir bulguda ise yüzeysel davranış hizmet telafi 

performansı üzerinde olumlu bir etkiye sahiptir. Müşteri nezaketsizliğini derin davranış 

yoluyla hizmet telafi performansı üzerindeki dolaylı etkisi anlamlıdır. Diğer taraftan 

müşteri nezaketsizliğinin yüzeysel davranış yoluyla hizmet telafi performansı üzerindeki 

dolaylı etkisi anlamsızdır. Ayrıca yönetici desteğinin ve iş arkadaşları desteğinin 

düzenleyici bir rol oynamadığı tespit edilmiştir. 

Araştırma sonucumuzda müşteri nezaketsizliğinin işgörenlerin derin davranış 

sergilemesi üzerinde azaltıcı etkisinin çıkması ve derin davranışın da hizmet telafi 

performansını olumlu etkilemesi duygusal kaynakların önemini ortaya koymaktadır. 

Kaynakların korunumu teorisine göre mevcut kaynakları korumak için kaynaklarımızı 

tüketen nedenlerin belirlenmesi önemlidir (Hobfoll vd., 2018: 104).  Bu noktada, 

araştırmamız literatüre önemli bir katkı sağlayacaktır. Önceki araştırma, sosyal destekle 

ilgili bulgularının net olmadığını göstermiştir  (Beehr vd., 2003: 229) ve çalışmamız, 

turizm işletmelerinde müşteri nezaketsizliği ile derin davranma ve yüzeysel davranma 
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arasında düzenleyici olarak iş arkadaşı desteğinin ve yönetici desteğinin rolünü 

araştırarak literatüre katkıda bulunmaktadır. 

Uygulamaya katkı noktasında; müşteri nezaketsizliğinin hizmet telafi 

performansını ve derin davranışı olumsuz etkilemesi, buna ek olarak derin davranış 

sergilemenin hizmet telafi performansı üzerindeki olumlu etkisi, işletmelerin işgören 

odaklı bir yaklaşım benimsemesi gerektiğini göstermektedir. Ayrıca yöneticilerin belirli 

aralıklarla eğitimler alması, müşteri nezaketsizliğine maruz kalan işgöreni anlayabilmesi 

açısından katkı sağlayacaktır.  

Araştırmamızın Antalya’daki 5 yıldızlı otel işletmelerinin işgörenlerine 

uygulanmış olması araştırmamızın sınırlılığını oluşturmaktadır.  Gelecek araştırmalar 

Türkiye'nin farklı turizm merkezlerinde yapılabilir. Örneğin araştırma işgören-müşteri 

iletişimin daha yoğun olduğu butik otellerde yapılabilir. Ya da her şey dahil sistemin 

olmadığı kaplıca turizminin yapıldığı illerde (Afyonkarahisar gibi) yer alan otellerdeki 

işgörenler üzerinde yapılabilir. Araştırmamız otel işgörenleri üzerine bir araştırmadır bu 

yüzden gelecekteki araştırmalar bu konuyu farklı meslekler grupları üzerinde 

çalışabilirler. Araştırmamızın modeli tüm işgörenler üzerinde test edildiği için gelecek 

araştırmalar sadece kadın veya sadece erkek işgörenlerden da veri toplayarak bir 

kıyaslama yapılabilir. Ayrıca gelecek araştırmacılar müşteri nezaketsizliğinin doğasını 

derinlemesine keşfetmek için sıralı karma yöntemi kullanabilirler. 
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EKLER  

Ek-1 : Anket Formu 

Sayın Katılımcı, 

 

Bu araştırma anketi, Mehmet Akif Ersoy Üniversitesi Sosyal Bilimler Enstitüsü’nde 

yürütülmekte olan “Müşteri Nezaketsizliği ile Hizmet Telafi Performansı Arasındaki 

İlişkide Aracı ve Düzenleyici Değişkenlerin Rolü: Otel İşgörenleri Üzerinde Bir 

Araştırma” başlıklı yüksek lisans tezinin uygulama kısmına veri toplamak amacıyla 

kullanılacaktır. Araştırma bilimsel bir araştırma olup, araştırmanın amacına ulaşması 

özenle vereceğiniz cevaplarla sağlanacaktır. Çalışma sonucunda elde edilecek veriler 

gizli tutulacaktır. Araştırmaya yapacağınız katkılardan dolayı şimdiden teşekkür ederiz, 

saygılarımla. 

 

Lütfen size uygun cevabı işaretleyiniz. 

 

UYARI: Ankette yer alan sorulara cevap verirken; Kesinlikle Katılmıyorum, 

Katılmıyorum, Ne Katılıyorum Ne Katılmıyorum, Katılıyorum, Kesinlikle Katılıyorum 

seçeneklerinden size uyan yalnız bir tanesini işaretleyiniz. 

 

 

 

 

 

SORU NO ANKET SORULARI 
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1 Müşterilere gösterdiğim olumlu duygular 

(tavırlar) gerçekten hissettiklerimle örtüşür.  

     

2 İşimi iyi yapabilmek için göstermem gereken 

duyguları gerçekten hissederim.  

     

3 Müşteri ilişkilerinde olumsuz duygularımı 

göstermeme konusunda başarılıyımdır.  

     

4 Çalışmaya başlarken genelde kendime "bugün 

güzel bir gün olacak" derim.  
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5 Çalışmaya başlarken işimde karşılaşacağım 

güzellikleri düşünürüm.  

     

6 Müşterilerle ilişkilerimde göstermem gereken 

(olumlu) duyguları her seferinde yaşamaya 

çalışırım.  

     

7 Müşteri memnuniyeti için gerçekten 

hissetmesem de numaradan hoş görünmeye 

çalışırım.  

     

8 İşimin gerektirdiği olumlu duyguları 

yansıtabilmek için sahte yüz ifadeleri 

takınırım.  

     

9  Müşterilere yansıttığım (hoş) duygular 

gerçekten hissetmediğim duygulardır.  

     

10 Çalışırken gerçek hislerimi yansıtmayacak 

şekilde farklı (olumlu) davranabilirim.  

     

11 Müşterilerle olan ilişkilerimde aldatıcı iyi 

tavırlar sergileyebilirim.  

     

12 Müşterilere yansıtmam gereken (olumlu) 

duyguları sergileyebilmek için gerçekten 

hissettiklerimi sergileyebilirim. 

     

13 Yaptığım her şeyi düşününce, memnun 

olmayan müşterilerle oldukça iyi başa 

çıkıyorum. 

     

14 Şikayetçi müşterilerle uğraşmayı 

önemsiyorum 

     

15 İlgilendiğim müşterilerimden sorunları 

çözülmemiş olan yoktur. 

     

16 Şikayetçi müşterileri memnun etmek benim 

için çok heyecan vericidir. 

     

17 Geçmişte uğraştığım şikâyet eden müşteriler 

bugünün en sadık müşterileri arasındadır. 

     

18 Bir zorlukla karşılaştığımda veya bir şeye 

üzüldüğümde amirim destekleyicidir. 

     

19 İşimi yapmam için ihtiyacım olduğunda 

amirim tavsiye veya yardım sunar. 

     

20 Amirim, denetlediği tüm çalışanlara eşit 

davranır. 

     

21 Amirim sıcakkanlı ve ulaşılabilirdir.      

22 Amirim, çalışanlardan görevleri ile ilgili öneri 

ister. 

     

23 İş arkadaşlarımdan yardım ve destek 

alıyorum. 

     

24 Çalışma grubuma kabul edildiğimi 

hissediyorum. 

     

25 İş arkadaşlarım kötü bir gün geçirdiğimi 

anlıyor. 

     

26 İş arkadaşlarım ihtiyacım olduğunda beni 

destekliyor. 

     

27 İş arkadaşlarımın yanında kendimi rahat 

hissediyorum. 

     

28 Müşterilerim öfkesini benden çıkarıyor      

29 Müşterilerim bana hakaret eden eleştiriler 

yapar 

     

30 Müşterilerim çalışanlara aşağı veya aptalmış 

gibi davranır 

     

31 Müşterilerim sinirli veya sabırsız olduklarını 

gösterirler 
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32 Müşterilerim onlara verdiğim bilgilere 

güvenmeyip daha yüksek yetkili biriyle 

konuşmak isterler 

     

33 Müşterilerim yeteneğimi sorgulayan yorumlar 

yaparlar 

     

DEMOGRAFİK 

ÖZELLİKLER 
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