BURDUR MEHMET AKIF ERSOY UNIVERSITESI

T.C.
BURDUR MEHMET AKIF ERSOY UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLERI ENSTITUSU
TURIZM ISLETMECILiIGI ANA BiLiM DALI

MUSTERI NEZAKETSIZLIGI ILE HIZMET TELAFI
PERFORMANSI ARASINDAKI ILISKIDE ARACI VE
DUZENLEYIiCi DEGISKENLERIN ROLU: OTEL iISGORENLERI
UZERINDE BIiR ARASTIRMA

Akkiz ISIK ALBAYRAK

YUKSEK LiSANS TEZIi

DANISMAN
Doc. Dr. Mert GURLEK

Jiiri Uyesi: Dog. Dr. Bayram AKAY
Jiiri Uyesi: Dr. Ogretim Uyesi ilker KILIC

BURDUR - 2023



T.C.
BURDUR MEHMET AKIiF ERSOY UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLERI ENSTITUSU
TURIZM iSLETMECILiGi ANA BILiM DALI

MUSTERI NEZAKETSIZLiGi ILE HIZMET TELAFI
PERFORMANSI ARASINDAKI iLISKiDE ARACI VE
DUZENLEYICi DEGISKENLERIN ROLU: OTEL iSGORENLERI
UZERINDE BIR ARASTIRMA

Akkiz ISIK ALBAYRAK

YUKSEK LiSANS TEZIi

DANISMAN
Do¢. Dr. Mert GURLEK

Jiiri Uyesi: Do¢. Dr. Bayram AKAY
Jiiri Uyesi: Dr. Ogretim Uyesi Ilker KILIC

BURDUR - 2023



T.C.
BURDUR MEHMET AKIiF ERSOY UNIiVERSITESI

SOSYAL BIiLiMLER ENSTIiTUSU

ETiK BEYAN

Burdur Mehmet Akif Ersoy Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Lisansiistii
Egitim-Ogretim ve Smav Yonetmeligi'ne gére hazirlamis oldugum “Miisteri
Nezaketsizligi ile Hizmet Telafi Performans1 Arasindaki iliskide Araci ve Diizenleyici
Degiskenlerin Rolii: Otel Isgdrenleri Uzerinde Bir Arastirma” adli tezin hazirlanmasi
siirecinde akademik ve etik kurallar1 ihlal etmedigimi, tezimin 06zgiin oldugunu,
bagvurdugum kaynaklar1 metin iginde, dipnotlarda ve kaynak¢ada eksiksiz ve bilimsel

kurallara uygun olarak gosterdigimi taahhiit ederim.

Ad1 Soyadi

Akkiz [SIK ALBAYRAK

Tarih ve Imza



TESEKKUR METNI

Yiiksek lisans egitimim boyunca ve tez yazma siiresince her tiirlii destek ve
yardimini esirgemeyen degerli tez danismanim Dog. Dr. Mert GURLEK” e emeklerinden

dolay1 tesekkiirlerimi sunarim.

Tez jiiri {iyeleri, kiymetli hocalarim Dog. Dr. Bayram AKAY’A ve Dr. Ogretim
Uyesi Ilker KILIC a tesekkiir ederim.

Bu calismanin baslig1 tez Oneri asamasinda, “Miisteri Kabaligi ile Hizmet
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(ISIK ALBAYRAK, Akkiz, “Miisteri Nezaketsizligi ile Hizmet Telafi Performansi
Arasindaki Iliskide Araci ve Diizenleyici Degiskenlerin Rolii: Otel Isgorenleri Uzerinde
Bir Arastirma, Yiiksek Lisans Tezi, Burdur, 2023)

OZET

Bu arastirmada, miisteri nezaketsizligi ile hizmet telafi performansi arasindaki
iliskide aract ve diizenleyici degiskenlerin roliinli incelemek amaglanmaktadir. Bu
kapsamda, ilk olarak miisteri nezaketsizliginin hizmet telafi performans: {izerindeki
etkisinde yiizeysel davranigin ve derin davranisin (duygusal emek boyutlari) aracilik rolii
incelenmistir. Ikinci olarak ise miisteri nezaketsizliginin derin davranis ve yiizeysel
davranig lizerindeki etkisinde is arkadaglar1 destegi ve yonetici desteginin diizenleyici
rolii incelenmistir. Arastirmanin evrenini Antalya ilinde faaliyet gosteren bes yildizli
otellerin iggorenleri olusturmaktadir. Arastirma kolayda 6rnekleme yontemi kullanilarak
yapilmistir. Bu ¢ergevede 403 otel isgoreninden veri toplanmustir. Bulgular sonucunda;
misteri nezaketsizligi hizmet telafi performansi lizerinde olumsuz ve anlaml bir etkiye
sahiptir. Miisteri nezaketsizligi derin davranis iizerinde olumsuz ve anlamli bir etkiye
sahiptir. Derin davranig hizmet telafi performansi tizerinde olumlu ve anlamli bir etkiye
sahiptir. Miisteri nezaketsizligi yiizeysel davranig lizerinde anlamli bir etkiye sahip
degildir. Yiizeysel davranis hizmet telafi performansi iizerinde olumlu ve anlamli bir
etkiye sahiptir. Miisteri nezaketsizligini hizmet telafi performansi tizerindeki etkisinde
derin davranig aracilik rolii oynarken, miisteri nezaketsizliginin hizmet telafi performansi
tizerindeki etkisinde yiizeysel davranig aracilik rolii oynamamaktadir. Etkilesim
degiskenleri derin davranis ve ylizeysel davranis {lizerinde anlamli bir etkiye sahip
degildir. Dolayisiyla yonetici destegi ve is arkadaslar1 desteginin diizenleyici bir rol
oynamadigi tespit edilmistir. Degiskenler arasindaki iliskiler hakkinda yeterli ¢alisma

olmadig1 dikkate alindiginda, bu arastirmanin alanyazina katki saglamas1 beklenmektedir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Nezaketsizligi, Hizmet Telafi Performanst,

Duygusal Emek, Derin Davranig, Yiizeysel Davranis



(ISIK ALBAYRAK, Akkiz, “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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GIRiS
Turizm sektorii insan emeginin yogun oldugu bir sektérdiir. Otel isgorenleri ise
bu emek yogun sektorde miisteri memnuniyetinde en 6nemli role sahiptir (Chen vd.,
2021: 378). Miisteri memnuniyeti, miisteri odakli bir ekonomide kurumsal basar1 igin
stiphesiz kritik 6neme sahiptir. Fakat bu ilkeye asir1 vurgu yapilmasi, hizmet isgorenleri
agisindan olumsuz durumlarin ortaya ¢ikmasma neden olabilir. Ornegin, miisteriler
isletmenin miisteri odakli bakis agisini istismar ederek isgorenlere yonelik nezaketsiz

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

“Nezaketsizlik, karakteristik olarak nezaketsiz ve saygisiz olarak kabul edilen
diisiik yogunluklu sapkin bir davranisa atifta bulunur” (Hershcovis, 2011: 500). Bir isyeri
ortaminda literatiir, nezaketsizligin ii¢ genis kaynagini tanimlar: yoneticiler, is arkadaslari
ve miisteriler (Schilpzand vd., 2014: 58). Nispeten ge¢ olsada, arastirmacilar, yoneticiler
ve is arkadaslart disinda nezaketsizliginin miisterilerden de kaynaklanabilecegini
kesfetmislerdir. Miisteri nezaketsizliginin diisiik hizmet kalitesi gibi olumsuz sonuglar
vardir (Sliter vd., 2010: 471). Misterilerin nezaketsiz davranislar1 otel isgérenleri i¢in
olumsuz sonuglar doguracagi i¢in, miisteri nezaketsizliginin isgoren davranislar1 ve
performans olciitleri ile baglantisini kesfetmek i¢in daha fazla arastirmaya ihtiya¢ vardir
(Zahoor ve Siddigi, 2023: 180). Miisteri nezaketsizligine maruz kalan otel isgorenlerinin
isten ayrilma, diisiik is tatmini, is stresi gibi olumsuz durumlar yasamasinin yani sira hayal
kirikligi, kaygi, yalnizlik, depresyon gibi olumsuz duygular yasamasi muhtemeldir (Chen
vd., 2021: 379). Miisteri nezaketsizligi olgusunu inceleyen arastirma kanitlari artryor olsa
da bunun farkli sonuglarma ve is performansi iizerindeki olumsuz etkisinin nasil
yonetilecegine daha az ilgi gosteriliyor (Harris ve Daunt, 2013: 283). Sonug olarak bu
kadar olumsuzluk yasayan isgorenler, miisteri nezaketsizligi sonucu diisiik hizmet telafi
performansi gosterecektir. Hizmet telafi performansi, misterilerin sahip oldugu koti
izlenimleri tersine ¢evirerek miisterilerin tekrar isletmeye kazanilmasini saglar (Lin,
2010: 891). Dahasi, kanitlar sonucunda Kkaliteli bir hizmet telafinin 6nceki olumsuz
hizmeti telafi etmenin yaninda, miisteri memnuniyetini ve miisteri sadakatini, iletisim
kalitesini ve olumlu sirket imajin1 hizmet hatasinin 6ncesinden bile daha ileri seviyelere

tastyabilecegi ortaya konulmustur (Cheng vd., 2008: 490). Hizmet telafi performansi,



misterilerin sadakatini ve memnuniyetini geri kazanmada c¢ok Onemli bir rol
oynamaktadir (Sommovigo vd., 2019: 286). Miisteri nezaketsizliginin bu kadar 6nemli
bir kavram olan hizmet telafi performansini olumsuz etkilemesi bu konuyu arastirmaya
deger hale getirmektedir. Miisteri nezaketsizligini hizmet telafi performansi ile
iliskilendiren ¢aligmalar yetersizdir (Sommovigo vd., 2019: 285; Zahoor ve Siddiqi,
2023: 179). Konaklama alaninda 6nceki aragtirmalar miisteri nezaketsizligini daha ¢ok
isgorenlerinin isten ayrilma niyeti (Dogantekin vd., 2023; Pu, vd., 2022, Kim vd., 2023;
Han, 2016), tiikkenme (Pu vd., 2022; Han 2016; Kim ve Qu, 2018), kisileraras1 ¢atismalar
(Kim vd., 2023), ise baglilik (Jang vd., 2020; Ugwu vd., 2022; Zhu vd., 2019), liderlik
tarz1 (Bani-Melhem, 2020; Boukis vd., 2020) gibi degiskenlerle iligskilendirmislerdir. Bu
nedenle aragtirmamizda miisteri nezaketsizligi ile hizmet telafi performansi arasindaki

iliskide arac1 ve diizenleyici degiskenlerin roliinii incelemek amaglanmaistir.

Diger taraftan miisteri nezaketsizligi gibi 6fke uyandiran olaylar, isgdrenlerin
duygularini diizenlemeyi, duygusal emek sarf etme ihtiyacin1 yogunlastirmistir ve bu
durum nezaketsizlik arttikga daha zorlayici hale gelmistir (Simillidou vd., 2020: 431).
Nezaketsiz miisterilerle etkilesimde isgorenler yiizeysel davranis sergileyebilmekte ve
bunu olumsuz sonuglar1 olabilmektedir. Diger taraftan duygusal emegi harekete
gegirebilen isgorenlerin duygusal emegin diger boyutu olan derin davranis sergilemesi
hem iggoérenler hem de miisteriler i¢in olumlu sonuglar dogurabilmektedir (Simillidou
vd., 2020: 432). Derin davranis daha fazla is tatmini ve tilkenmisligin azalmasi ile
iligkilidir. Yiizeysel davranis daha fazla yorgunluk, artan tiikenmislik ve isten ayrilma
niyetleri ve azalan is tatmini ile ilgilidir. Bu nedenle, derin davranis, ¢esitli performans
olgiileri ile pozitif yonde iligkilidir ve yilizeysel davranis negatif yonde iliskilidir (Luo vd.,
2019: 32). Miisteri nezaketsizliginin restoran isgorenlerinin duygusal tiikenmisligi ile
pozitif bir iliskisi oldugu bulunmustur (Pu vd., 2022: 327). Alanyazinda miisteri
nezaketsizligi ile hizmet telafi performansi arasindaki iligkide duygusal emek
boyutlarindan derin davranisin ve yiizeysel davranisin rolii ihmal edilmistir (Dogantekin
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 Siddiqgi, 2023: 179). Bu boslugu tamamlamak igin, bu ¢alismada
miisteri nezaketsizligi ile hizmet telafi performansi arasindaki iliskide araci degiskenler

olarak derin davranis ve yiizeysel davranis (duygusal emek boyutlari) ele alinmaktadir.



Diger bir agidan bakildiginda; yoneticilerin ve is arkadaslarinin destegi
misterilerin getirdigi olumsuz etkileri en aza indirmede isgorenler igin etkili bir
destekleyici giic olabilir. Is arkadasi desteginin ve yonetici desteginin miisteri
nezaketsizligi ile duygusal tilkenme arasindaki iliskiyi diizenledigi dogrulanmistir (Han
2016: 97). isgérenlerinin, yoneticilerinden ve is arkadaslarindan aldig: desteginin, is
tutumlart ve performanslari tizerinde olumlu bir etkisi olabilir (Loi vd., 2014: 26).
Isgorenler nezaketsiz miisteri etkilesimleriyle karsilastiklarinda yiiksek yonetici destegi
sayesinde ekstra rol miisteri hizmeti saglamaktadir (Zhu vd., 2019: 65). Bizde bu
calismada diizenleyici degiskenler olarak yonetici destegi ve is arkadasi destegi roliinii
ele aliyoruz. Turizm sektoriinde miisteri nezaketsizligi sonucu duygusal olarak zarar
goren is gorenlerin her sartta hizmet kalitesini devam ettirmesi gerektigini kaynaklarin
korunumu teorisi ile agiklayabiliriz. Kaynaklarin korunumu teorisi temel prensibi
kisilerin kendi ihtiyac1 olan kaynaklari aramasi gerektigini, kazanmaya calisacagini,
artirmasi gerektigini ve bu kaynaklar1 korumak i¢in tiim olumsuz durumlarla basa ¢ikma
noktasinda motive olmasi gerektigini belirtmektedir (Mengenci, 2015: 130). Sonug olarak

su arastirma sorularina cevap aranmaktadir:

1-Miisteri nezaketsizligi ile hizmet telafi performansi arasindaki iliskide derin

davranis ve ylizeysel davranis aracilik rolii oynar mi1?

2-Miisteri nezaketsizligi ile derin davramig ve ylizeysel davranis arasindaki

iliskide, yonetici destegi ve is arkadasi destegi diizenleyici rol oynar mi1?

Bu sorulardan hareketle yapmis oldugumuz aragtirmanin evreni, bes yildizli ve
her sey dahil konsepti ile Antalya’da yer alan otellerin isgorenlerinden olusmaktadir.
Aragtirma kolayda ornekleme yonetimi kullanilarak yapilmistir. Bu c¢ercevede 403 otel
isgoreninden veri toplanmistir. Arastirma verileri Kismi En Kiigiik Kareler Yapisal
Esitlik Modellemesi/Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM)
kullanilarak analiz edilmistir (Ringle vd., 2022).

Konaklama alaninda 6nceki aragtirmalar miisteri nezaketsizligini isgdrenlerinin
isten ayrilma niyeti (Dogantekin vd., 2023; Pu vd., 2022; Kim vd., 2023; Han, 2016),
tikenme (Pu vd., 2022; Han, 2016; Kim ve Qu, 2018), kisilerarasi ¢atismalar (Kim vd.,
2023), ise baglilik (Jang vd., 2020; Ugwu vd., 2022; Zhu vd., 2019), liderlik tarz1 (Bani-
Melhem, 2020; Boukis vd., 2020) gibi degiskenlerle iliskilendirmislerdir. Fakat miisteri



nezaketsizligini duygusal emek iizerindeki etkisini, miisteri nezaketsizligini hizmet telafi
tizerindeki etkisinde duygusal emegin aracilik roliinii; miisteri nezaketsizliginin duygusal
emek {lizerindeki etkisinde is arkadaglar1 destegi ve yonetici desteginin diizenleyici roliini
ithmal etmislerdir. Arastirmamiz bu anlamda alanyazina ve uygulamaya katki

saglayacaktir.



BIiRINCI BOLUM

1. KAVRAMSAL CERCEVE
1.1. Miisteri Nezaketsizligi

Miisteri nezaketsizligi, "miisteri tarafindan gerceklestirilen diisiik yogunluklu
sapkin davranis” ya da “karsilikli nezaket ve saygi sosyal normlarini gozardi: ederek bir
isgorene belirsiz bir sekilde zarar verme” olarak tanimlanir (Sliter vd., 2010: 468). Otel
isgorenlerinin nezaketsiz oldugunu diislindiigii miisteri davranislar1 arasinda asagilayici
yorumlar, 6fke, nezaketsiz dil, kisisel sozlii saldirilar ve saldirgan beden dili yer alabilir
(Medler-Liraz, 2020: 957).

Acikca kotlii niyetli ve daha yogun olan miisteri kot muamelesi ile
karsilastirildiginda, miisteri nezaketsizlikleri daha hafif olma egilimindedir, ancak daha
siktir, nezaketsizlik ve saygisizlik ile karakterize edilen miisteri uygunsuz davranislaridir
(Zhu vd., 2019: 68). Hizmet endiistrisinde nezaketsiz ve saygisiz miisterilerle ugrasmak
giinliik bir olay olabileceginden, miisteri nezaketsizliginin yapisi giinliik bir gii¢liik olarak

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

Agirlama endiistrisinde, miisterilerin kotii davraniglart oldukg¢a yogundur (Kim,
2018: 62). Isgodrenlerin ortalama olarak giinde on kez miisterilerden kotii muamele
gordiikleri bildirilmistir (Grandey vd., 2004: 400). Miisteri nezaketsizligi lizerine yapilan
arastirmalar, bunun duygusal tiikenme ve yiiksek diizeyde stres iizerindeki etkilerini
gostermistir (Hur vd., 2015: 396). Ayrica, miisteri nezaketsizligi yasayan isgorenler,
isyerinde tiretkenlik karsitt davranislar sergileme egilimindedir (Walker vd., 2014 155).
Ozellikle konaklama endiistrisinde bir is yeri stres kaynagi olarak miisteri nezaketsizligi,
1§ performansini 6nemli ol¢iide azaltir ve verimsiz davranislar artirir (Torres vd., 2017:
51). Bunun yani sira miisteri nezaketsizliginin yayginligi, kuruluslara kayda deger bir

maliyet katmaktadir (Arasli, 2018: 1248).

Konaklama endiistrisindeki miisteriler arasinda agresif davraniglarin ¢ok olagan
oldugu belirtilmektedir, bunun baslica nedeni, bu tiiketicilerin eglence icin para
harcamaktan duyduklar artan taleplerdir (Simillidou vd., 2020: 435). Ozellikle ara sira
yasanan nezaketsizlik stresli olmamaktadir; ancak tekrarlanan nezaketsiz davranislar stres
olusturabilir ve olumsuz tepkilere yol agabilir (Cheng vd., 2020a: 2). Turizm ve otelcilik

alanindaki arastirmalar cogunlukla, cinsel taciz ve fiziksel saldir1 dahil olmak iizere daha



siddetli miisteri nezaketsizlik bigimlerine odaklanirken, diger hizmet sektorlerindeki
kapsamli kanitlar, miisteri nezaketsizliginin goriiniiste daha hafif bigimlerinin oldugunu
gostermektedir (Boukis vd., 2020: 1741). Misteri nezaketsizligi vakalari, hizmet
isgorenlerinin psikolojik sagligin1 ve hizmet sunma g¢abalarini olumsuz etkileyebilir
(Boukis vd., 2023: 3). Isgorenlerin zorlu miisterilerle etkilesimde bulunurken
karsilastiklar1 ana antitezin, bir yandan kabul edilebilir hizmet davranisina iliskin
belirlenmis kurumsal kurallara uymalari, diger yandan da biiyiiyen olumsuz duygularini
dizginlemeleri gerektigidir (Simillidou vd., 2020: 431). Otel isgorenlerinin miisterilerin
nezaketsiz davranislartyla nasil basa ciktiklarinin dinamiklerini anlamaya yonelik

arastirma ilgisi artmaktadir (Alola vd., 2019: 12).

1.2. Hizmet Telafi Performansi

Hizmet telafi, bir hizmet veya iiriin beklentileri karsilamada basarisiz olduktan
sonra, magdur miisterileri kurulustan memnuniyet durumuna dondiirme siireci olarak
tanimlanabilir (Boshoff, 1997: 114). Hizmet telafi performansi, miisteri sikayetlerini
dogrudan ele alan miisteri hizmetleri isgdrenlerinin, hizmet basarisizliklarindan sonra
miistert memnuniyetini ve sadakatini geri kazanmak icin giristikleri davraniglar olarak
tanimlanir (Liao, 2007: 478). Hizmet telafi performansi, miisteri beklentilerini tatmin

etmek ve karsilamak i¢in bir hizmet hatasin1 ¢6zmektir (Babakus vd., 2003: 275).

Hatalarin kaginilmaz oldugu gercegi, memnuniyetsiz miisterilerin kaginilmaz
oldugu anlamina gelmez. Aksine, iyi bir hizmet telafisi ile sirketler sikayetci miisterileri
¢ok memnun ve sadik misterilere doniistiirebilir (Hart vd., 1990: 150). Hizmet
tyilestirmede memnuniyet, miisterilerin beklentilerini karsilamak veya agmakla elde
edilir (Oliver ve Swan, 1989: 375). Hizmet telafi, hizmet pazarlama literatiiriinde stratejik
bir konu olarak tanimlanmistir (Ashill, 2005: 97). Hizmet telafi performansi "isleri ikinci
seferde ¢ok dogru yapmak" (Ruyter ve Wetzels 2000: 94) ve "bir hizmet saglayicinin
hizmet basarisizliklarina yanit vermek igin yaptigi eylemler” (Lewis ve Spyrakopoulos,
2001: 41) olarak tanimlanabilir.

Hizmetin geri kazanilmasi konaklama endiistrisinde hizmetin ¢ok onemli bir
parcasidir ve konaklama sektorii isgorenlerinin hizmet basarisizliklarindan sonra miisteri

memnuniyetini ve sadakatini tekrar kazanmak igin ¢aba gdstermesi gerekir (Liao, 2007:



477). Hizmet telafi performanst literatiirii, isgdrenin hizmet telafi performansinin roliini
kesfetmeye odaklanir (Luo vd., 2019: 33). Etkili hizmet telafi, miisterilerle kalici bir iligki
kurmaya onemli Ol¢lide katkida bulunur ve ilk basarisizligin biligsel uyumsuzlugunu

diizeltir ve miisteri memnuniyetini geri kazandirir (Zahoor ve Khan, 2022: 178).

Ozellikle rekabetin siddetli oldugu ve insan temaslarinin sik oldugu sektérlerde,
isgorenlerin hizmet telafi performansi sergilemesi gerekmektedir (Lin, 2010: 894).
Isgoren hizmet performansi, bir konaklama isletmesini rakiplerine gére ayirt etmeye
yardime1 oldugundan, bir konaklama kurulusunun rekabet avantajimin onemli bir
kaynagidir (Luo vd., 2019: 32). Otel endiistrisinde yaygin olan ve hizmet telafi
performansi gerektiren hizmet basarisizliklarina 6rnek olarak check-in sirasinda miisait
olmayan odalar, yanlis fatura verilmesi, internetin ¢caligmamasi, temiz olmayan odalar,
uygun sekilde pisirilmemis yiyecekler ve konaklama sirasinda sunulmayan hizmetler
verilebilir (Lee vd., 2011: 199). Hizmet telafi performansi; miisterinin memnun olmast,
misterinin sadakati, olumlu sozlii iletisim kurma ve hizmet alma konusunda istekli olma

dahil birden ¢ok iyi sonugla iliskilendirilmistir (Luo vd., 2019: 32).

Hizmet telafi, bir kurulusun miisteriyi elde tutma umuduyla bir hizmet hatasini
telafi etmek igin yaptig1 eylemleri ifade eder (Choi vd., 2014: 273). Ozellikle, hatay:
diizeltmek ve nihayetinde miisteriyi geri donmeye ikna etmek i¢in kuruluslar tarafindan
alinan belirli eylemlere atifta bulunur (Miller vd., 2000: 389). Diizgiin bir sekilde
uygulandiginda, hizmet telafi, artan memnuniyet, daha fazla miisteri sadakati, yeniden
hizmet alma istegi, olumlu s6zli iletisim ve artan karlar dahil olmak iizere birgok fayda
saglayabilir (Boshoff ve Allen, 2000: 66). Bu nedenle kuruluslar, isgérenlerin hizmet
basarisizliklartyla etkili bir sekilde basa ¢ikabilmelerini saglamalidir (Guchait, 2014: 32).
Diger taraftan hizmet telafi yoluyla hem baglangicta hem de sonradan miisteri
memnuniyetinin  saglanamamasi, miisteri giiveninin azalmasina, miisterilerin
kaybedilmesine, olumsuz agizdan agza konusmaya, olasi olumsuz tanitima ve hizmeti
yeniden gerceklestirmenin dogrudan maliyetine yol acgabilir (Berry ve Parasuraman,

1992: 8).



1.3. Duygusal Emek Kavram

Duygusal emek, bir licret karsiliginda is yerinde duygu yonetimidir. Duygusal
emek, bir orgiit ve amaglar1 tarafindan tesvik edilen teshir kurallarii desteklemek i¢in
hem duygularin hem de ifadelerin diizenlenmesi olarak tanimlanmistir (Zhan vd., 2016:
529). Duygusal emek, bir iicret i¢in “kamuya agik olarak gozlemlenebilir bir fiziksel
goriintii olusturma duygusunun kontrol edilmesi” olarak tanimlanmistir (Hochschild,
1983: 147). Duygusal emek arastirmasinin merkezi odak noktasi, bireylerin istenen
duygusal gosterileri nasil elde ettigidir (Diefendorff ve Gosserand, 2005: 342).
Hochschild’a (1983) gore, hizmet islemleri sirasinda bireylerin uygun duygusal
tepkilerine iliskin ortak beklentiler mevcuttur. Ornegin, ucak gorevlilerinin mutlu ve dost
canlis1 hissetmeleri beklenirken, defin isleri yapanlarin kasvetli ve ¢ekingen hissetmeleri
beklenir (Kim, 2008: 152).

Misterilerin ~ duygusal  durumlarmin  ve  hizmet  etkilesimlerinin
degerlendirmelerinin potansiyel itici giicii oldugunu diisiiniilen duygusal emek kavramu,
“kisilerarasi iletisim esnasinda 6rgiite uygun olarak talep edilen duygulari sergilemek icin
gereken gayret, plan yapma ve kontrol etme” anlamina gelir (Hennig-Thurau vd., 2006:
59). Arastirmalar siirekli olarak duygusal emegin is tatmini, duygusal tilkenme ve is stresi

ile iligkili oldugunu gostermektedir (Shani vd., 2014: 152).

Miisteriler ve isgorenler arasindaki hizmet kalitesi etkilesimlerine odaklanan
kuruluslar ve kuruluslarin isgdrenlerin duygusal gosterimlerini yonetme ve yonlendirme
girisimlerine yonelik arastirma ilgisinin artmasiyla, duygusal emegin etkisini inceleyen
literatiir 1990'larin basindan beri ilgi kazanmistir (Morris ve Feldman, 1996: 989).
Kuruluslarin, is gorevlerinin bir parcasi olarak duygulari sergilemelerini zorunlu kilarak
isgorenler duygularimi ticarilestirmektedir. Havayollar1 gorevlilerin giiliimsemesini ve
dost¢a davranmasini, hastaneler hemsirelerin ilgi ve sefkat gdstermesini, cenaze evleri

isgorenlerin kasvetli ve sempatik davranmasini ister (Humphrey vd., 2015: 743).

Duygusal emek, isin gerekleri tarafindan “uygun” ve “uygunsuz” olarak
belirlendiginde, uygun olmayan duygular1 bastirma ve/veya kendi i¢inde veya baska bir
kiside uygun duygular ortaya ¢ikarma ¢abasidir. Duygusal emek, bazi isler i¢in o kadar
temeldir ki, duygusal emekte basarisiz olmak, isi yapmamak anlamina gelir (Hsieh ve

Guy, 2009: 44). Duygusal emek bir is 6zelligidir, rolii yerine getiren kisiden ziyade rolii



karakterize eder (Needham vd., 2017: 293). s hedeflerine ulasma olasiligina isaret eden
hedef nitelikleri, isgorenleri duygusal emek kullanmaya motive edebilir (Zhang ve
Luong, 2019: 4). Duygusal emege dahil olmak, roliin sergileme kurallarina (bir isgérenin
gozlemlenen duygulanimini veya dissal ifadesini yoneten genellikle yazili olmayan

diizenlemelere) bagli kalmay1 gerektirir (Grandey, 2000: 98).

Duygusal emek yapisi, restoran isgorenleri da dahil olmak iizere hizmetle ilgili
cesitli pozisyonlarda isgorenlerin duygularmi nasil yonettiklerini kesfetmek igin
kullanilmistir (Mancini ve Lawson, 2009: 8). Ozellikle hizmet sektdrii séz konusu
oldugunda, isgorenlerin duygusal ifadeleri cok 6nemlidir ¢ilinkii hizmetlerin dogas1 geregi
insani temaslar siklikla kurulur (Han, 2018: 1). Hizmet sektoriinde isgoren, is siireci ve
iriin veya sonug arasinda net ayrimlar yapmak imkansizdir, ¢iinkii etkilesimin kalitesi
genellikle sunulan hizmetin bir pargasidir ve bu nedenle ¢cogu durumda iiriin sirket karimni

olusturur (Leidner, 1999: 84).

Konaklama isgorenlerinin temel is gorevlerini yerine getirmeleri gerekmesinin
yan1 sira, konaklama isgérenlerinin is yerinde 6zellikle miisterilerle etkilesim kurarken
olumlu duygular ifade ederek duygularimi yonetmeleri gerekir (Luo vd., 2019: 35).
Isgorenler, duygularini ydnetmek i¢in numara yapma olarak tamimlanan yiizeysel
davranig ve hissedilen duygu olarak ifade edilen derin davranis dahil olmak {izere bir dizi

izlenim yoOnetimi stratejisi kullanirlar (Ashforth ve Humphrey, 1993: 93).

1.3.1. Derin, Yiizeysel ve Dogal Davranis

Duygusal emek, organizasyonel olarak istenen uygun duygulari gostermeye
odaklanarak goriiniir bedensel goriintii olusturabilmek i¢in duygularin yonetilebilmesi
seklinde tanimlanabilir (Hochschild, 1983: 137). Yiizeysel davranis ve derin davranis
olmak tizere iki degisik duygusal emek davranis stratejisi vardir. Yiizeysel davranis, igsel
duygularda herhangi bir degisiklik olmadan digsal duygusal ifadenin yonetimini ifade
eder. Ote yandan derin davranis, orgiitsel olarak istenen duyguyu ifade etmek igin bir

isgorenin igsel duygularinin degistirilmesini gerektirir (Kim, 2012: 1032).

Isgorenler yiizeysel davranis sergilediklerinde; olumsuz duygular iginde olsalar
bile miisterilere giiler yiizlii ve nazik bir sesle hizmet sunarlar. Duygulardaki bu tiir bir

tutarsizlik, genellikle iggdrenlerin i tatmini lizerinde olumsuz bir etkisi olacak duygusal



catismalara yol agar (Ashforth ve Humphrey, 1993: 94). Ote yandan, derin davranma,
kisinin istenen duyguyu ifade etmek icin duygularini bilingli olarak degistirme ¢abasini
ifade eder (Hochschild, 1983: 141). Miisteri ile etkilesimde olumlu bir sonugla birlikte,
bireyin is tatmini ve orgiitiin performansi iizerinde olumlu bir etkisi vardir (Lee vd., 2019:

2).

Derin davranis, kisinin ger¢ek duygularini orgiit tarafindan arzu edilenlerle
eslestirmek i¢in bilingli ve aktif ¢abasi ile ilgiliyken, yiizeysel davranis kisinin igsel
duygularin1 degistirmeden disa yansitilan duygularin degistirilmesidir (Xanthopoulou,
2018: 482).

Yiizeysel davranma, igsel duygusal durumu kontrol etmeyen sahte bir duygusal
durum iken, derin davranma, orgiitiin duygu gosterim bekletilerini ile kendi duygulariyla
eslestiren isgorenin gercek duygusal durumudur (Diefendorff vd., 2005: 340). Sonug
olarak, derin davranmada isgorenler yiiksek diizeyde is doyumuna ve orgiitsel doyuma
sahipken yiizeysel davranma, iggorenlerin i¢sel duygularii kontrol etmeden yiizeysel
normlara dayali oldugu igin is performansini olumsuz etkilemektedir (Lee vd., 2019: 4).
Bu sonuglar, duygusal emegin sonuglarinin, kullanilan duygu stratejisinin tiiriine ve
gergeklestirildigi baglama bagl olabilecegini diisiindiirmektedir (Grandey ve Gabriel,
2015: 325).

Yiizeysel davranigtan farkli olarak derinden davranis, “iyi niyetle numara yapma"
olarak adlandirilmistir (Rafaeli ve Sutton, 1987: 26). Derin davranista yer alan otantik
gosteriler, genellikle kisinin gercek ve yaklasilabilir olma girisimlerini ortaya ¢ikararak,
bir iliski kurma ve yakimlik duygusuna isaret eder (Gross ve John, 2003: 350). Ornegin,
Grandey vd. (2005), hizmet isgorenlerinin olumlu goriintillerdeki 6zgilinliigiliniin,
miisterilerin iggdren dostu olma algisiyla pozitif olarak iligkili oldugunu bulmustur. Bu
nedenle miisteriler, derin davranis sergileyen isgorenleri miisteri odakli olarak algilama

egilimindedir (Groth vd., 2009: 961).

Yiizeysel davranis, orgiitsel uygun ifadeleri sergilemek i¢in kisinin gercek duygu
ve hislerini maskelemesinden olusur. (Grandey, 2000: 97). Yiizeysel davranma; isgdrenin
tilkenmislik yasamasi, isten ayrilmak istemesi ve strese girmesi gibi olumsuz sonuglarla
iliskilendirilmistir (Jung ve Yoon, 2014: 49).
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Derinden harekete gegmek veya duygusal caba sarf etmek enerji ve kaynak
gerektirse de derinden harekete gegenler igin sonuglar genellikle olumludur (Lee ve
Madera, 2019: 1748). Arastirmalar, derin davranisin gesitli nedenlerle bir is kaynagi
olarak kabul edilebilecegini gostermektedir (Liu, 2008: 2413).

Yiizeysel davranis, samimiyetsiz ve sahte olan olumlu duygular1 yansitmak igin
bir hizmet organizasyonunda olumsuz duygular igeren gercek duygulari bastirmayi
icerebilir (Glomb ve Tews, 2004: 6). Ote yandan, derin davranis genellikle gercekten
hissedilen gercek duygulari ifade etmeyi igerir. Konaklama endiistrisi, dogas1 geregi,
isgorenlerin organizasyonun teshir kurallarin1 karsilamak i¢in olumlu duygular

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

Ek olarak, isyerinde duygularin yonetilmesiyle ilgili olarak, duygusal emek
stratejisinin olasi ti¢iincli bir davranis stratejisi olan dogal davranistan da bahsedebiliriz
(Ashforth ve Humphrey, 1993: 89). Burada orgiitiin bekledigi duygu ile isgérenin
gercekten hissettigi duygu aynidir, bu nedenle hizmet saglayicilar dogal olarak
hissettiklerini ifade ederler (Chung, 2021: 80). Bir dogal davranis 6lgegi gelistirildiginde
ampirik olarak bunun yiizeysel ve derin davranistan farkli bir strateji oldugu ortaya
konmustur (Diefendorf vd., 2005: 343). Son yillarda birka¢ arastirmact dogal davranisa
artan bir ilgi gostermis olsa da dogal davranisin etkisini yakalayan sinirl aragtirma vardir
(Hoffmann, 2016: 155). Dogal davranisin duygusal tilkenmeyi, duyarsizlagsmay1 ve diisitk
basariy1 olumsuz yonde etkiledigi bulunmustur (Zhang vd., 2020: 291).

1.4. Is Arkadas: Destegi

Is arkadasi destegi, isgorenlerin hizmetle ilgili gorevlerini yerine getirirken is
arkadaglarmin kendilerine isle ilgili yardim sagladigina inanma derecesi olarak
tanimlanmaktadir (Susskind vd., 2007: 373). Ko6tlii muameleden kaynaklanan stresle bas
etmenin bir yolu, is arkadaslarindan yardim almaktir (Sloan, 2012: 8). Is arkadas1 destegi,
is arkadaslarmin birbirlerine kisisel bilgilerin basit bir sekilde paylasilmasi ve bir is
arkadagimin kisisel sorunlarina yanit olarak danigmanlik saglamak gibi duygusal agidan
yogun destek bicimleri dahil olmak iizere ¢esitli destek tiirlerini kolayca saglamaktadir

(McGuire, 2007: 129). Bagkalar tarafindan kotii muamele gormekten kaynaklanan stres
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deneyimi, destekleyici is arkadaslar1 olan iggoéren igin, desteklenmedigini hissedenlere

kiyasla daha az 6nemli olabilir (Thoits, 1995: 57).

Hem resmi hem de gayri resmi i arkadasi destegi; isletmede degerli bir kaynaktir,
yoneticilerden aliman resmi destegi tamamlar ve organizasyonda isgdrenlerin diizgiin
isleyisini kolaylastirir (Kmieciak, 2021: 378). Is arkadas1 destegi, isgorenlerin zaman ve
caba agisindan smirli kaynaklarini kendi ilerlemeleri i¢in harcamamalari, ancak

digerlerinin ilerlemesine yardimei olmalar1 anlamina gelir (Bolino vd., 2013: 545).

Is arkadas1 destegi, isgdrenlerin is arkadaslarmin kendi iyilikleri hakkinda endise
duyduklarini ve is rollerinde yardim sunmaya hazir olduklarini diisiinme derecesidir
(Susskind vd., 2003: 183). Is arkadas1 destegi psikolojik iyi olma halini artirirken,
psikolojik sikintryr azalttign da gosterilmistir (Rousseau vd., 2009: 309). Isgorenler
isyerinde is arkadaslarinin endiselerini dinleyebilir, gercek duygularin1 gdstermelerine
izin verebilir veya duygularini diizenlemelerine yardimei olabilir (Doerwald vd., 2016:

164).

Is arkadasi destegi, stresi, rol catismasini ve asir1 rol yiikiinii azaltarak bir
isgorenin refahini artirabilir (Chiaburu ve Harrison, 2008: 1091). Ayn1 zamanda is
ortamini iyilestirir ve isgorenin isteki zorluklarla basa ¢ikmak i¢in daha fazla giice ve
enerjiye sahip olmasi sayesinde olumlu duygular ve 6zgiiveni tetikler (Singh vd., 2019:
592). Is arkadas1 desteginin olmamasi deneyimi, isgdrenlerin gorevlerini yerine getirmek
icin ¢ok daha fazla enerji ve ¢aba harcamasi gerektigi anlamina gelir (De Clercq vd.,
2020: 15). Bu nedenle, is arkadasi desteginin eksikligi ve mevcut igyerinde harcanan
enerjiyi azaltmasi sonucu is gorevleriyle asirt mesguliyet, isten ayrilma niyetini
tetikleyebilir (Tews vd., 2019: 416). Bilgi ve karmasiklik agisindan yiiksek gereksinimleri
olan bir pozisyona sahip bir isgoren, daha fazla is arkadasi destegi de dahil olmak tizere

uygun bir ¢alisma ortamina ihtiyag duyabilir (Kmieciak, 2021: 377).

Is arkadasi destegi, isgdrenin Oorgiitsel zorluklarla basa ¢ikma kapasitesini
gelistiren olumlu duygular ve 6zgiiven yaratir bdylece psikolojik gelismenin kisisel
kaynagini gelistirir (Rousseau vd., 2009: 308). Is arkadaslar1 bir isyeri ortami olusturur
ve isgorenlerin isteki tutumlarini ve refahlarini etkiler (De Clercq vd., 2020: 14). Is
arkadaslarinin bu etkisi, amirin etkisinden daha biiyiik olabilir, bu da is arkadaslar

arasinda amir ve ast arasindakinden daha sik, daha yogun ve daha kolay temaslardan
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kaynaklanir (Chiaburu ve Harrison, 2008: 1084). Is arkadaslari arasindaki sosyal
etkilesimler, isgorenlerin is deneyimlerini sekillendirir ve olumlu ve duygusal agidan

tatmin edici is deneyimi, orgiite duygusal bir baglanmaya doniisebilir (Rousseau ve Aubé,
2010: 324).

Is arkadasi destegi Kkalitesi genellikle olumlu tutumlarin gelisimiyle
iliskilendirilmistir (Sherony ve Green, 2002: 544). Isgorenlerin is arkadaslariyla
kurduklar iligki kalitesini temsil eden bir kaynak olan is arkadasi1 destegi, bireyin benlik
algisinin 6nemli bir habercisidir (Farmer vd., 2015: 584). Is arkadaslarmin birbirleriyle
paylastigi ¢cok sayida deneyim g6z Oniine alindiginda, is arkadasi destegi, isgorenlerin
refahinda kritik bir rol oynar (Hadley, 2014: 1075). Saglikli is arkadasi destegi,
catigmalara dayanma kapasitesini artirir ve iggorenlerin zorluklarla daha iyi basa
ctkmalarma yardimer olur (Thoits, 2011: 148). Is arkadasi desteginin kaynagi
genisledikce ve iggorenlerin kisilerarasi ve orgiitsel sorunlarla basa ¢ikmada kapasite

gelistirmelerine olanak saglar (Huppert, 2009: 140).

1.5. Yonetici Destegi

Yonetici destegi; isgorenlerin, yoneticilerin onlarin emeklerine ne kadar deger
verdigine ve onlarin refahin1 ne kadar dikkate aldigina iliskin bir goriisiidiir (Kottke ve
Sharafinski, 1988: 1077). Yonetici destegi, isgérenlerin, amirlerinin hizmet isgisi olarak
islerini yapmalar1 i¢in isle ilgili yardim sunduguna inanma derecesi olarak tanimlanir

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

Yoneticiler, organizasyondaki farkli gruplar i¢inde adil siireg, 6zerklik ve acik
iletisim uygulayarak psikolojik giivenligi ve olumlu duyguyu artirabilir (Lee, 2021: 101).
Yonetici destegi, isgorende bir degerlilik duygusu yaratir ve iggoren ile organizasyon
arasinda giiclii bir iliski kurar (Dhir ve Dutta, 2020: 551). Yonetici destegi, isgorenlerin
organizasyonda siirdiiriilmesinde hayati bir rol oynar (Hallowell, 1996: 30). Mevcut
literatiir, bir yoneticinin etkilesimli, destekleyici ve yardimci oldugunda, isgorenlerine
dinamik bir oryantasyon siireci, adil incelemeler ve performans hakkinda geri bildirim,
uygun bir tesvik, egitim ve kariyer gelistirme olanaklar1 sagladiginda, isgorenlerin
oOrgiitiin istenen performansa yonelik ekstra ¢cabalarina deger (Deshpande, 1996: 656). Bu

nedenle, yukaridaki tartismaya dayanarak, isyerinde bir amirden alinan destegin is ve
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calisma ortami hakkinda olumlu bir alg1 olusturdugu varsayilabilir (Dhir ve Dutta, 2020:
550).

Yonetici destegi, bir yoneticinin isgérenlere ne olgiide yardim ettigi, isgérenlerin
katkilarini takdir ettigi ve isgorenlerin refahin1 6nemsedigi algisini1 ifade eder (Rhoades
ve Eisenberger, 2002: 701). Gegmis c¢alismalar yonetici desteginin olumlu iggdren
tutumlarini destekledigini gosterir (Ahmed vd., 2014: 932). Yoneticiler sosyal destegin
onemli bir kaynagidir; isgdrenlerine 0diil, koruma ve motivasyon saglarlar
(Phungsoonthorn ve Charoensukmongkol, 2020: 198). Ozellikle, isgorenler zor veya yeni
bir calisma kosuluyla karsi karsiya kaldiklarinda amir destegi olumlu bir rol oynar
(Kumar ve Mokashi, 2020: 5). Yoneticilerin iggérenlerini destekleyebilmeleri i¢in temel
kaynaklar1 (yani ekipman ve egitim) saglamak veya isgoérenlerin Orgiite bagliligini
giiclendiren sempati, ilgi, rahatlik ve tesvik seklinde duygusal destek saglamak gibi ¢esitli
yollar1 vardir (Babin ve Boles, 1996: 59). Bu destekleyici uygulamalarin, isgdrenlerin
iyilik halinin yani sira ¢aligma tutumlarina iligkin giiclii ve olumlu duygularini da

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

Onceki literatiir, yonetici desteginin pozitif is-yasam dengesine katkida
bulundugunu gostermektedir (Kumar ve Mokashi, 2020: 4). Amirler, isgorenlerin is
talepleriyle basa c¢ikmalarina yardimci olur ve isgorenleri kurumsal degerlerle
iliskilendirir (Ullah vd., 2022: 61). Yoneticiler, hizmet hatalarini ve diizeltmeleri etkili

bir gekilde ele almak i¢in isgorenlere destek saglayabilir (Bakker vd., 2004: 85).

Y 6netici destegi, hizmet kar zincirinde olusturulan dahili hizmet kalitesine benzer.
Sosyal miibadele teorisi, bir birey baska bir tarafa iyilik yaptiginda, gelecekte bir getiri
beklentisi oldugunu varsayar (Oentoro vd., 2016: 301). Bununla ilgili olarak, isgorenler
istlerinden destek algiladiklarinda, bu onlarda orgiitii destekleme istegi uyandirmalidir
(Eisenberger vd., 1986: 502). Yonetici destegi ile hizmet performansi arasindaki iliski
onceki galismalarla da dogrulanmustir. Isgdrenlerin iistlerinden destekleyici bir davranis
algiladiklarinda, amirlerine karsilik verme zorunlulugu duygusunun dogmasi ve bu iyilige
hizmet telafisi gerceklestirme gabasiyla karsilik vermeleri beklenmektedir (Oentoro vd.,
2016: 300).

Yonetim eylemlerinin bir igsgdrenin davranisini sekillendirmede en 6nemli katki

saglayan faktor oldugu gosterilmistir (Branson, 2008: 381). Bu nedenle, algilanan
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yonetici destegi, bir isgérenin is stresini azaltabilir ve 6z-degerini artirabilir, bu da daha
fazla isgdrenin {istiin hizmet iyilestirme performansina katilmasiyla sonuglanir (Karatepe

vd., 2007: 63; Liaw vd., 2010: 479).
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IKINCI BOLUM
2. HIPOTEZ GELISIMi

Nezaketsizlikle ilgili miisteri davranislar1 goriiniiste zararsiz goriinse de, bu tiir
nezaketsiz davraniglara maruz kalan bir isgoren i¢in olumsuz bir durumu temsil edebilir
(Cortina vd., 2001: 67). Miisteri nezaketsizligi isgorenler tarafindan giinliik bir giigliik
olarak goriilebilir ancak gercekte, tek bir nezaketsizlik olayr stresli olarak
algilanmayabilirken, olaylarinin birikmesi olumsuz sonuglara yol agabilir (Kern ve
Grandey, 2009: 48). Mevcut miisteri nezaketsizligi literatiirii miisteri nezaketsizliginin ve
isgoren duygu ve davraniglarini olumsuz etkileyen faktorlerin belirlenmesi iizerinedir

(Sliter vd., 2010: 468).

Kaynaklarin Korunmasi teorisinden bakildiginda; miisteri nezaketsizliginin
isgorenlerin duygusal ve biligsel kaynaklarini tiiketebilen sosyal bir stres etkeni olarak
kabul edilebilecegini 6ne siirebiliriz (Kern ve Grandey, 2009: 47). Bu mantig1 destekler
sekilde, konaklama endiistrisine uygulanan miisteri nezaketsizliginin, psikolojik kaynak
tilkenmesiyle sonuglanmasi da miimkiin olabilir (Auh vd., 2022: 7). Benzer sekilde bu

olumsuz sonug hizmet telafi performansini da olumsuz etkileyecegini varsayiyoruz.

2.1. Konaklama Alaminda Miisteri Nezaketsizlizi Uzerine Yapilan

Arastirmalar

Literatiirde misteri nezaketsizligi ile ilgili arastirmalar asagida kisaca

Ozetlenmistir.

Cheng vd. (2020a), miisteri nezaketsizliginin miisteri hizmetleri performansini

olumsuz etkiledigini bulmuslardir.
Wen vd. (2023), yonetici desteginin miisteri nezaketsizligi ile isgoren
titkenmisligi arasindaki iligkiyi diizenledigini kesfetmislerdir.

Kim ve Qu (2018), isgorenlerin misteri nezaketsizliginin hem duygusal is
talepleri hem de tiikenmislik ile olumlu bir sekilde iligkili oldugunu gdésterdigini ve
duygusal is talepleri miisteri nezaketsizligi ile tiikenmislik arasindaki iliskiye aracilik

ettigini bulmuslardir.
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Cheng vd. (2020b), miisteri nezaketsizliginin, isgorenlerin intikam niyeti ve
hizmet sabotajim artirdigin1  ve biligsel yeniden degerlendirmenin miisteri
nezaketsizliginin zararh etkisini hafifletirken, ifadesel bastirmanin olumsuz etkilerini

kotiilestirdigini ortaya ¢ikarmislardir.

Zhu vd. (2019), nezaketsiz miisteri etkilesimleriyle karsilasan isgérenlerin
yalnizca yiiksek yonetici destegine sahip olduklarinda ekstra rol performansi sagladigini
gostermektedir. Ise baglilik, miisteri nezaketsizliginin ekstra rol performansi iizerindeki

kosullu etkisine aracilik ettigini ortaya koymuslardir.

Han (2016), miisteri nezaketsizliginin restoran isgdreninin is tilkenmisligi ile
pozitif bir iligkisi oldugunu bulmustur. Bu ¢alisma, miisteri nezaketsizligi ile isten ayrilma
niyeti arasindaki iligkinin is tlikenmisligi yoluyla araci oldugunu bulmustur. Sonuglar,
orgiitsel ve yonetici destegin miisteri nezaketsizligi ile tiikkenmislik arasindaki iligkiyi

diizenledigini dogrulamistir.

Kim ve Baker (2019), nezaketsiz miisterilere kars: derinden hareket etmeye ve
icten glilimseme sergilemeye yapilan yatirnmin isgorene fayda saglayabilecegini

bulmuslardir.

Boukis vd. (2023), miisteri nezaketsizliginin 6n saflardaki isgdrenlerin kimligi
icin ikili bir tehdide doniisebilecegini ve farkli psikolojik ve davranmigsal tepkilerle
sonuglanabilecegini ortaya koymaktadir. Hizmet isgorenlerinin bireysel kimligine
yoneltilen miisteri nezaketsizligi, miisteri sikayetlerini bildirme istekliliklerinden ¢ok 6z

saygilar1 ve rol stresleri lizerinde daha yikici bir etkiye sahiptir.

Bani-Melhem vd. (2019), otellerde ve diger hizmet odakli kuruluslarda, durumsal
faktorlerin miisteri nezaketsizligi olaylariyla etkilesiminin daha giiclii isgéren tepkileri

saglayabilecegini ortaya ¢ikarmigtir.

Boukis vd. (2020), gii¢lendirici (birakiniz yapsinlara karsi) liderlik tarzinin;
isgorenlerin rol stresi, misilleme ve geri ¢ekilme niyetleri tizerindeki miisteri

nezaketsizliginin tiikketen etkilerini azaltabilecegini bulmuslardir.

Bani-Melhem (2020), miisteri nezaketsizliginin dogrudan ve dolayli olarak

(tiikenmislik yoluyla) isgorenlerin ekstra rol performansini olumsuz etkiledigini
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gostermektedir. Bu etki, bir lider pasif oldugunda siddetlenir ve isgdrenlerin miisteri

odaklilig1 yliksek oldugunda hafifletilir.

Kim vd. (2023), miisteri nezaketsizliginin isgorenlerin isten ayrilma niyetini ve
artan stres ve olumsuz duygular yoluyla is yerindeki kisileraras1 ¢atismalari artirdigini

ortaya koymuslardir.

Pu vd. (2022), otel isgorenlerinin miisteri nezaketsizligiyle karsilastiklarinda,
duygusal tikkenmesinin artti@ini, bunun is tatminini azalttigini, mesleki kimligi

zayiflattigini ve sonug olarak isten ayrilma niyetinin artmasina yol a¢tigin1 bulmuslardir.

Dogantekin vd. (2023), miisteri nezaketsizliginin hayal kiriklig1 ve asagilayici
tavir gibi boyutlarinin igsgorenlerin is tatminini azalttigini bulmuslardir. Ayrica diger
bulgu; is doyumu, miisteri nezaketsizliginin isten ayrilma niyeti ve is yogunlugu iizerinde

olan etkisine aracilik etmektedir.

Ugwu vd. (2022), miisteri nezaketsizliginin ise baglilikla negatif olarak
iligkilendirildigini, amirin olumlu etkisinin ve is yeri arkadasliginin yaygmliginin ise

baglilikla pozitif olarak baglantili oldugunu ortaya ¢ikarmistir.

Jang vd. (2020), isyeri farkindaligmin miisteri nezaketsizligi ile ise baglilik
arasindaki iligkiyi tamponladigini ortaya koymaktadir. Miisteri nezaketsizligi, ise baglilik

yoluyla hizmet performansiyla negatif olarak iliskilidir.

Goriildigi gibi, misteri nezaketsizligini duygusal emek iizerindeki etkisini,
miisteri nezaketsizligini hizmet telafi performansi tizerindeki etkisinde duygusal emegin
aracilik roliinli; miisteri nezaketsizliginin duygusal emek iizerinde olan etkisinde is
arkadaglar1 destegi ve yonetici desteginin diizenleyici rolii ihmal edilmisdir.

Aragtirmamiz bu anlamda alanyazina ve uygulamaya katki saglayacaktir.

2.2. Kaynaklarm Korunumu Teorisi

Kaynaklarin korunumu (COR) teorisi, pozitif psikoloji alaninda gelisen bir
teoridir (Rusdi ve Wibowo, 2022: 191). Kaynaklarin Korunumu Teorisi, bireyler icin
degerli kaynaklarin elde edilmesi, korunmasi ve artirilmasi i¢in g¢abaladiklarini ileri
stirmektedir (Yiriir, 2011: 109). Kaynaklarin korunumu teorisinin temel ilkesi, bireyler

ve gruplar tarafindan merkezi olarak deger verilen seylerin ¢ok aranacagini, ardindan

18



stirdiiriilecegini, tesvik edilecegini ve korunacagini agiklar. Kaynaklarin korunumu
teorisinin bir bagka ilkesi, insanlarin kaynak kaybindan korunabilecegini, bu kayiplardan
kurtulabilecegini ve kaynaklara yatirim yaparak kaynak kazanabilecegini belirtmektedir.
Amaglanan kaynaklar, nesne kaynaklari, durum kaynaklari, kisisel kaynaklar ve enerji

kaynaklaridir (Hobfoll vd., 2018: 107).

Stres teorisine dayanmakla birlikte, kaynaklarin korunumu teorisi, stresli
durumlarda bireysel davranis ve kaynak kapasitesi kullaniminin dinamiklerini daha iyi
ortaya c¢ikarabilir ve agiklayabilir. Kaynak korumanin, insanlarin deger verdikleri
kaynaklar1 silirdirmeye ve korumaya calistiklarint ve potansiyel veya fiili kaynak
kaybinin bir tehdit oldugunu varsaydigini One siirer, kaynaklar1 bireysel ozellikler,
sartlandirilmis enerji ve 6nemlilik gibi bireyleri degerli hissettiren diger seyler olarak
tanimlanabilir (Hobfoll, 1989: 516). Oziinde, insanlarin mevcut kaynaklar1 korumak ve
yenilerini edinmek i¢in motive olduklarini ve kaynaklarin bireyin hedeflerine
ulasilmasina katkida bulundugunu algiladig: her seyi igerdigini ileri siirer (Halbesleben

vd., 2014: 1336).

Miisteriyle temas halinde olan otel iggorenlerinin sicak bir ortam olusturmaya,
duygularint kontrol etmeye ve miisterilerin nezaketsiz davraniglarini siiresince hos
goriinmeye ¢alisirken strese girmeleri ve birikmis kaynaklarin1 kaybetme riskine
girmeleri muhtemeldir (Alola vd., 2019: 10). Tahsis edecek ¢ok az kaynagi olan
isgorenler, biiyiik olasilikla, ilk kaynak tiikketen olaylarin benzerini yasadikca elindeki
kaynaklarin da tiikkenme tehlikesiyle karsi karsiya kalacaklardir (Yue vd., 2021: 438).
Boylelikle miisteri nezaketsizligi sonucu kaynak kaybina (duygusal kaynaklar) ugrayan

isgorenler duygularini yonetemez hale gelecektir (Nguyen vd., 2022: 9).

Kaynak korunumu teorisi, mevcut arastirmanin kapsayici teorik ¢ercevesi olarak
uygundur, ¢iinkii miisteri nezaketsizligi, hizmet isgorenlerinin duygusal ve fiziksel
kaynaklarini tikketen bir durumdur ve durumun olusturdugu kaynak kaybinin tekrar geri

kazanilmasi gerekir (Hobfoll, 1989: 518).

2.3. Miisteri Nezaketsizligi ve Hizmet Telafi Performansi

Basarisizlik olaylarinda misteri kaybini azaltmak igin, hizmet telafi, misteri

memnuniyetsizligiyle ilgili sorunlar1 ¢ozebilen, ayni zamanda miisteri sadakatini ve
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sonradan sirket karliligin1 artiran etkili bir arag¢ olarak kabul edilmistir (Hart vd., 1990:
151).

Hizmet telafi faaliyetlerinde isgorenlerin hizmet hatalari1 ¢6zmek igin
yapilandirilmig ve standart rutinleri (6rnegin, hizmet basarisizliklarinin olasi nedenlerini
belirlemek i¢in miisterilerin sikayetlerini analiz etmek, maddi ve manevi tazminatlar
vermek ve mevcut telafi faaliyetlerini misterilerin yanitlarina goére ayarlamak) takip

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

Kaynak korunumu teorisinin kaynaklar1 koruma perspektifiyle uyumlu olarak,
misteri nezaketsizligi, hizmet isgorenlerinin nezaketsiz ve kii¢limseyici miisteri
davraniglariyla yiizlesip bunlarla bas etmeye ¢alisirken zihinsel ve duygusal kaynaklarini
(6rn. 6z saygi, 6z deger, ise baghlik) tiiketir (Auh vd., 2022: 11). Boylece isgorenin
hizmet telafi igin igin ihtiyag duydugu kaynaklara sahip olamaz ve hizmet telafi
performans: diiser. Yukaridaki argiimanlara dayanarak asagidaki hipotez ileri

stirilmiistiir.

H1: Misteri nezaketsizligi hizmet telafi performansini olumsuz ve anlamli

etkilemektedir.

2.4. Derin Davranmisin Aracilik Etkisi

Miisteri nezaketsizligi zararli sonucglara yol acgabilecegi i¢in olumsuz etkileri
onemlidir. Miisteri nezaketsizligi, isgdrenlerin duygularini olumsuz etkiler, enerjilerini
ve kaynaklarini tiiketir. Bu da isgorenlerin duygu yonetimini zorlayacaktir. Bu nedenle;
miisteri nezaketsizligi uyumlu i¢ ve dis duygular tiireten, duygusal uyumsuzlugu azaltan
ve mesleki yeterliligin artmasina ve tilkenmisligin azalmasina yol acan derin davranig

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

Kaynaklarin korunumu teorisinden yola ¢ikarak, ¢alisma ortamindaki her bireyin
basarili olmak i¢in kaynaklar gelistirdigine, koruyup muhafaza ettigine inanilir. Bu
kaynaklar sosyal ¢evreyi ve igsgorenlerin duygu durumunu icerebilir (Saleem, 2022: 2).
Kaynaklarin korunumu teorisinin kaynak edinme perspektifinden baktigimizda;
isgorenler kendisinden istenilen davranislar1 benimseyip kendi duygulariyla birlestirerek,

yani derinden davranis sergileyerek kaynak kazanimina yonelebilir (Brotheridge ve Lee,
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2002: 61). Bu yiizden derin davranis hizmet telafi performansiyla pozitif olarak iligkilidir
(Luo vd., 2019: 32). Yani derin davranis sergilemek, hizmet sirasinda olusan hatalari
telafi etmek i¢in sergilen performans olan hizmet telafi performansini olumlu olarak

etkilemektedir (Zhan vd., 2020: 299).

Hizmet telafi performansi, iyi tutumlarin ve empatik davraniglarin ifadesini
gerektirir. Derinlemesine davranig, isgorenlerin bu duygulari etkili bir sekilde hizmet
telafi ¢abalarina doniistiirmelerine yardimei olabilir (Michel vd., 2009: 254).
Derinlemesine davranis sergilemek, isgorenlerin etkili bir sekilde hizmet telafi
saglamasina yardimei olarak, bir igletmenin koymus oldugu hedefleriyle uyumlu hale
gelmesini  saglar. Derinlemesine davranig, isgorenlerin kurumsal hedeflerini
benimsemesine yardimci olmakla kalmaz, ayni zamanda derinlemesine davranma,
miisteriler tarafindan hizmetin daha etkili olarak algilanmasini saglar (Zhao vd., 2014:
426). Nezaketsiz misteriler hos olmayan bir deneyimi biiyiikk bir felakete
doniistiirebildikleri i¢in; otel isgorenlerinin derin davranis sergilemenin etkisiyle iyi bir
hizmet telafi performansi sergilemesi gibi yapici davranislari, miisterilerle yliksek kaliteli
hizmet etkilesimlerini gili¢lendirerek bu tiir felaket olaylarinin olusumunu en aza

indirebilir ( Zhu vd., 2019: 67).

Bu nedenle, miisteri nezaketsizligin derin davranis ile baglantisi, kKaynaklarin
korunmasi teorisinin kaynak koruma ilkesine dayali olarak negatif bir iliskiyi dngortirken,
derin davranig ve hizmet telafi performans: baglantisi, kaynak edinme perspektifine
dayal1 olarak pozitif bir iliskiyi ongoriir. Ciinkii nezaketsiz miisteriler isgorenler i¢in en
biiylik stres kaynaklarindan biridir, i5goren stresli oldugu durumlarda mevcut duygusal
kaynaklarimida tiikketecektir. Derin davranis sergilemek i¢in de mevcut kaynaklari yetersiz
kalacaktir. Derin davranig sergileme azalacagi igin, bu da derin davranis ile pozitif iliskide
olan hizmet telafi performansinin dolayli olarak olumsuz etkilenmesiyle sonuglanir. Buna

gore, asagidaki hipotezleri 6neriyoruz:
H2: Miisteri nezaketsizligi derin davranisi olumsuz ve anlamli etkilemektedir.

H3: Derin davranis hizmet telafi performansini olumlu ve anlamli olarak

etkilemektedir.

H6: Miisteri nezaketsizligini hizmet telafi performansi tizerindeki etkisinde derin

davranis aracilik rolii oynamaktadir.
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2.5. Yiizeysel Davranisin Aracilik Etkisi

Miisteri nezaketsizligi, nezaketsiz olan ve dolayisiyla diger insanlara saygisizlik
sergileyen miisteri davramiglarimi kapsar (Szczygiel ve Bazin’'ska, 2021: 12). Miisteri
nezaketsizligine maruz kalan hizmet isgorenleri ne kadar ¢ok miisteri nezaketsizligi
yasarlarsa, o kadar ylizeysel davranabilirler, c¢linkii miisteri nezaketsizligi, is
gereksinimlerini sadece yiizeysel olarak karsilayan etkisiz duygusal diizenleme
stratejilerini tetikleme olasilig1 yiiksektir (Hur vd., 2015: 398). Bu nedenle, miisterilerden
nezaketsizlik yasayan hizmet isgorenleri, nezaketsiz miisterilerle iletisimini mimkiin
olan en kisa stirede tamamlamak i¢in yiizde goriinen ifadeleri degistiren yilizeysel davranis
sergilemeyi artirabilir (Wu ve Shie 2017: 56). Isgorenlerin hissetmedikleri sekilde
davranmalari, i¢ ve dis yapilar1 arasinda uyumsuzluga neden olacaktir. Yani iggdren
aslinda hissetmedigi sekilde davranarak mevcut duygusal kaynaklarin tiikenmesine
neden olacaktir. Hatta isgorenler belli bir noktadan sonra yiizeysel davranig bile
sergileyemeyecek duruma geldigi icin miisterilerden kotii muamele goérme olasilig

yiikselecektir (Szczygiel ve Bazin’ska, 2021: 12).

Hizmet isgorenleri, nezaketsiz miisterilerle karsilastiklarinda, hizmet islerinin ve
organizasyonlarin duygusal taleplerini karsilamak i¢in daha fazla ¢aba sarf ederler (Groth
ve Grandey, 2012: 210). Bu basa ¢itkma mekanizmalari, duygusal ve biligsel kaynaklardan
yararlanarak kisinin biligsel kaynaklarin1 tiikketir ve problem ¢6zme ve elestirel diisiinme
gibi sonraki biligsel yeteneklerini engeller (Hakanen vd., 2008: 80). Bu yiizden yiizeysel
oyunculugun zararl etkisi, kaynaklar1 tiiketen dogasina atfedilebilir ¢linkii yiizeysel
aktorler, hissedilen ve ifade edilen duygular arasindaki tutarsizlikla yiizlesmek zorundadir
(Brotheridge ve Lee, 2002: 59; Grandey, 2003: 88). Kaynaklarin korunumu teorisine
gore, isgorenler yiizeysel davranis sergilerken agir1 is stresi yasayabilir (Ozdemir, 2022:
1307) ve ylizeysel davranig biiylik miktarda biligsel ve motivasyon kaynagi gerektirir ve
duygusal rezervleri tiiketir, bu da is tatmini ve is performansini olumsuz yonde etkiler
(Kim vd., 2017: 127). Isgorenler duygularini yonetmek igin ¢aba harcadik¢a kaynak
kaybina ugramaktadir (Hameed ve Bashir, 2017: 50).

Diger taraftan yiizeysel davranig daha fazla yorgunluk, artan tilkenmislik ve isten
ayrilma niyetleri ve azalan is tatmini ile ilgilidir. Bu nedenle, yiizeysel davranis daha ¢cok

olumlu duygularla iligskilendirilen hizmet telafi performansi ile negatif yonde iligkilidir
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(Luo vd., 2019: 33). Duygu yonetimi kaynaklari iizerindeki zorlamalar duygusal
tiikenmeye katkida bulunur ve galisan performansini engeller (Choi vd., 2014: 274).

Bu bilgilerden hareketle miisteri nezaketsizligi yiizeysel davranisi olumlu
etkilemektedir. Miisteri nezaketsizligi ile artan yiizeysel davranis isgorenlerin sahip
oldugu duygusal kaynaklar tiiketecegi i¢in bu durumdan hizmet telafi performansi

dolayl olarak olumsuz etkilenecektir. Buna gore, asagidaki hipotezleri 6neriyoruz:
H4: Miisteri nezaketsizligi ylizeysel davranisi olumlu ve anlamli etkilemektedir.

H5: Yiizeysel davranis hizmet telafi performansini olumsuz ve anlamli olarak

etkilemektedir.

H7: Miisteri nezaketsizliginin hizmet telafi performansi tizerindeki etkisinde

ylizeysel davranis aracilik rolii oynamaktadir.

2.6. Yonetici Destegi ve Is Arkadaslari Desteginin Diizenleyici Etkisi

Kaynak perspektifi, miisteri davranisinin isgorenlerin duygusal refah1 tizerindeki
etkilerini  desteklemektedir. Olumsuz muamele tehdit edici olarak algilanma
egilimindedir ve bu nedenle olumsuz duygu uyandirir ; olumlu muamele hos olarak
algilanma egilimindedir ve bu nedenle olumlu duygu uyandirir (Lazarus, 1993: 236).
Olumsuz duygular, etkilesim siireciyle basa ¢ikmada dikkat ve ¢aba ihtiyacini isaret eder
ve gorevlerini yerine getirmek, davranislarimi ve duygularimi diizenlemek i¢in
isgorenlerin kaynaklarina ek talepler getirir (Wang vd., 2011: 315). Ote yandan, olumlu
muamele, odiillendirici deneyimlere isaret eder. Ek diizenleyici kaynaklar talep etmek
yerine, Odiillendirici deneyimler, iggdrenlere sosyal arkadaslik duygusu ve Ozgiiven
duygular1 gibi 6nemli kaynaklar biriktirme firsati saglayabilir ve bu deneyimler, duygu

diizenlemeye yatirilan kaynaklar geri kazandirir (Lilius, 2012: 572).

Sosyal destek isgdrenlerin enerji kaynaklarini genigslemesinde 6nemli bir unsurdur
(Hobfoll, 1989: 516). Kaynaklarin korunumu teorisine gore, isgorenler kisisel kaynaklari
elde ettikce, bu kaynaklar1 ek kaynaklar elde etmek i¢in bir ara¢ olarak
degerlendirebilirler. Yakin is arkadaslarimin karsilikli kaynak kazanma dongiileri
gelistirdigini, burada yardim davraniglarinin algilanan is arkadasi kisisel destegini ve

ardindan is arkadasinin yardim davranislarina karsilik verecegine olan gilivenini
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artirdigini ileri siirebiliriz (Halbesleben ve Wheeler, 2015: 1632). Kaynaklarin titkenmesi
ile basa ¢ikmak i¢in is baglaminda is arkadaslar1 disinda yoneticilerle etkilesimden de

sosyal destek kaynaklar1 elde edebilir (Zhang vd., 2018: 4).

Isgorenlerin miisteri nezaketsizligine maruz kalmas1 sonucu duygusal kaynaklari
tiikenecegi i¢in igsgorenler daha az derin davranis sergileyecektir, isgérenin kaynaklarini
tekrar kazanabilmek ve duygusal davranis gosterebilmek igin is arkadasi destegi ve
yonetici destegine ihtiya¢ duyulabilir. Ya da miisteri nezaketsizligi sonucu artan yiizeysel
davranig sergileme bu sosyal destek sayesinde diizenlenebilir. Bu durum miisteri
nezaketsizligi sonucu olusan kaynak kaybini telafi etmeye yardimci olabilir. Bu

bilgilerden yola ¢ikarak asagidaki hipotezler kurulmustur.
Yukaridaki arglimanlara dayanarak asagidaki hipotez ileri stirlilmiistiir.

HS8: Miisteri nezaketsizliginin derin davranisi iizerinde etkisinde yonetici destegi

diizenleyici bir rol oynamaktadir.

H9: Miisteri nezaketsizligi derin davranisi lizerinde etkisinde is arkadaslari destegi

diizenleyici bir rol oynamaktadir.

H10: Miisteri nezaketsizligi ylizeysel davranisi lizerinde etkisinde yonetici destegi

diizenleyici bir rol oynamaktadir.

H11: Miisteri nezaketsizligi yiizeysel davranisi lizerinde etkisinde is arkadaglar

destegi diizenleyici bir rol oynamaktadir.
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Sekil 1: Arastirma Modeli
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UCUNCU BOLUM
3. YONTEM

3.1. Evren ve Orneklem

Bu arastirma yontemi nicel bir arastirma olup ¢evrimigi anket tekniginden

yararlanilmistir.

Arastirmanin evrenini Antalya’daki 5 yildizli ve her sey dahil konsepti ile faaliyet
gosteren otel isletmelerinin isgdrenleri olusturmaktadir. Arastirmamizda Antalya ili,
sahip oldugu dogal ve kiiltiirel yapisi sayesinde farkli turizm tiirlerine ev sahipligi
yapmast ile Tiirkiye nin en dnemli turizm kenti olmasi ve fazla turist cekmesinden dolay1

secilmistir (Isik, 2017: 73). Arastirmada kolayda 6rnekleme yontemi kullanilmstir.

Yapilan arastirmalarda evrenin hepsine ulasmak genel anlamda miimkiin degildir.
Arastirmamizda da Orneklem segilirken “kolayda drnekleme” yontemi dogrultusunda

anketi cevaplayabilecek isgorenlere ulasilip anketlerin cevaplanmasi saglanmustir.

Aragtirma icin otellerin insan kaynaklar1 departmani ile telefonda konusularak
anket hakkinda bilgi verilmistir. Ankete katilmay1 kabul eden otellere anket formlari
cevrimigi olarak iletilmistir. Toplam 403 veri elde edilmistir. Antalya ilinde 5 yildizli
otellerde iggoren personel sayisi ile ilgili siirekli hareketlilik oldugu i¢in, toplam isgdren
sayist ile ilgili net bir veri bulunmamaktadir. Evrenin net olarak belirlenemedigi durumlar
oldugunda 384 orneklem boyutu yeterlidir (Yazicioglu ve Erdogan, 2014: 89).
Doldurulan formlar incelendikten sonra herhangi bir hata olmadigi igin, tiim anket

formlar1 arastirma verisi olarak kullanilmstir.

3.2. Olgekler

Calismada 1 (Kesinlikle Katilmiyorum) ve 5 (Kesinlikle Katiltyorum) arasinda
degisken 5°li likert Olgek kullanmilmistir. Degiskenlerde kullanilan 6lgeklerin birazi
Ingilizce alanyazimindan alinmistir. Ingilizce alanyazinindan kullanilan &lgekler Brislin
(1970) tarafindan 6ne siiriilmiis olan ters ¢eviri yontemi ile Tiirkgeye ¢evirisi yapilmistir.
Daha once Tiirkge igin gegerlemesi yapilan olgek (Pala ve Tepeci, 2009) igin dilsel

gecerlik ¢alismasi yapilmamistir.
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Tablo 1: Arastirmada Kullanilan Olcekler

Kaynaklar

Miisteri Nezaketsizligi

Cho vd., (2016)

Miisterilerim 6fkesini benden ¢ikariyor

Miisterilerim bana hakaret eden elestiriler yapar

Miisterilerim isgdrenlere asag1 veya aptalmis gibi davranir
Miisterilerim sinirli veya sabirsiz olduklarini gosterirler

Miisterilerim onlara verdigim bilgilere giivenmeyip daha yiiksek yetkili
biriyle konusmak isterler

Miisterilerim yetenegimi sorgulayan yorumlar yaparlar

Pala ve Tepeci, (2009)

Derin Davrams

Miisterilere gdsterdigim olumlu duygular (tavirlar) gercekten hissettiklerimle
ortugur.

Isimi iyi yapabilmek i¢in gostermem gereken duygular1 gercekten hissederim.
Miisteri iliskilerinde olumsuz duygularimi géstermeme konusunda
basariliyimdir.

Calismaya baglarken genelde kendime "bugiin giizel bir giin olacak" derim.
Calismaya baslarken isimde karsilasacagim giizellikleri diigtiniiriim.
Miisterilerle iliskilerimde gostermem gereken (olumlu) duygulart her
seferinde yasamaya calisirim.

Miisteri memnuniyeti i¢in gercekten hissetmesem de numaradan hos
goriinmeye caligirim.

Pala ve Tepeci, (2009)

Yiizeysel Davranis

Isimin gerektirdigi olumlu duygular1 yansitabilmek icin sahte yiiz ifadeleri
takinirim.

Miisterilere yansittigim (hos) duygular gercekten hissetmedigim duygulardir.
Calisirken gergek hislerimi yansitmayacak sekilde farkli (olumlu)
davranabilirim.

Miisterilerle olan iliskilerimde aldatict iyi tavirlar sergileyebilirim.
Miisterilere yansitmam gereken (olumlu) duygular sergileyebilmek i¢in
gercekten hissettiklerimi sergileyebilirim.

Hammer vd.,
(2004),
Chiu vd., (2005)

Yonetici Destegi

Bir zorlukla karsilastigimda veya bir seye iiziildiiglimde amirim
destekleyicidir.

Isimi yapmam igin ihtiyacim oldugunda amirim tavsiye veya yardim sunar.
Amirim, denetledigi tiim isgorenlere esit davranir.

Amirim sicakkanli ve ulasilabilirdir.

Amirim, iggorenlerden gorevleri ile ilgili 6neri ister.

Hammer vd.,
(2004),

Is Arkadas: Destegi

Is arkadaslarimdan yardim ve destek aliyorum.
Calisma grubuma kabul edildigimi hissediyorum.

Is arkadaslarim kétii bir giin gegirdigimi anliyor.

Is arkadaslarim ihtiyacim oldugunda beni destekliyor.
Is arkadaslarimin yaninda kendimi rahat hissediyorum.
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Boshoff ve  Allen, Hizmet Telafi Performansi

(2000) Yaptigim her seyi diisliniince, memnun olmayan miisterilerle oldukga iyi basa

¢ikiyorum.

Sikayetc¢i miisterilerle ugragsmay1 dnemsiyorum

Ilgilendigim miisterilerimden sorunlar1 ¢dziilmemis olan yoktur.

Sikayete¢i miisterileri memnun etmek benim i¢in ¢ok heyecan vericidir.
Gecmiste ugrastigim sikayet eden miisteriler bugiiniin en sadik miisterileri
arasindadir.

Arastirma kullanilan dlgeklere ait ifadeler Tablo 1°de gosterilmistir.

Hizmet Telafi Performansin1 6l¢mek igin, Boshoff ve Allen, (2000) tarafindan
gelistirilen 5 ifadeli 6lgek kullanilmistir. Miisteri Nezaketsizliginin 6l¢iilmesi i¢in, Cho
vd., (2016) tarafindan gelistirilmis olan 6 ifadeli 6lgek kullanilmistir. Duygusal emegi
6lemek icin, Pala ve Tepeci (2009) tarafindan gelistirilmis olan duygusal emek 6lgegi
kullanilmigtir (6 ifade derin davranis ve 6 ifade yiizeysel davranis). Yonetici destegini
Ol¢iilmesinde, Hammer vd., (2004) tarafindan gelistirilmis olan 2 ifadeli 6lgek ve Chiu
vd., (2005) tarafindan gelistirilen bes ifadeli yonetici destegi Olcegin iic ifadesi de
kullanilmistir. Is arkadasi destegini dlciilmesinde, Hammer vd., (2004) tarafindan

gelistirilmis 5 ifadeli 6l¢gek kullanilmistir.

Cinsiyet, medeni durumu, yas, egitim diizeyi, pozisyon (kadro), isletmede ¢calisma

stiresi ve otel endiistrisinde ¢aligsma siiresi kontrol degiskeni olarak kullanilmistrir.

3.3. Veri Analizi

Verilerin analizinde Kismi En Kiiciik Kareler Yapisal Esitlik Modellemesi/Partial
Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) kullanilmistir (Ringle vd.,
2022). Kesfedici ozellikleri olan ¢alismalarda PLS-SEM tavsiye edilmektedir (Hair vd.,
2017). Bu arastirmadaki degiskenler arasindaki iliskileri yeterince incelenmedigi i¢in

kesifsel karaktere sahiptir. Dolayisiyla PLS-SEM uygun bir analiz aracidir.

28



4.1.Tanimlayic1 Bulgular

DORDUNCU BOLUM

4. BULGULAR

Arastirmamizin katilimcilarina ait demografik bulgular Tablo 2'de sunulmustur.

Arastirmamiza toplamda 403 kisi katilmistir. Katilimeilarin %44,9°u kadin ve %55,1i
erkektir. Bunlardan %51,4°4 evli, %48,6’s1 bekardir. %27,3’ii 28-24 yas arasinda,
%21,3’1i 25-31 yas arasinda, %23,6’s1 32-38 yas arasinda, %18,1°1 39-45 yas araliginda

ve %09,7’°s1 46 yas ve lzeridir. %10,2°si ilkogretim, %27,5°1 ortadgretim, %22,6’s1 6n

lisans, %33,7’si lisans, %6°s1 yiiksek lisans egitimi almigtir. %53,1’1 ¢alisan, %14,1°i sef,

%15,1’1 miidiir, %1°1 genel miidiir ve %16,6’s1 diger ¢alisanlardir. Katilimeilarimizin

isletmede ¢aligma siiresi ise; 0-5 yil aras1 %64, 6-10 yil arasindakiler %20,6, 11-15 yil
arasindakiler %8,9, 16-20 yil arasindakiler %4, 21 yil ve isti olanlar %2,5°dir. Otel

endiistrisinde ¢alisma siiresi; 0-5 yil arasindakiler %52,9, 6-10 yil arasindakiler %19,1,
11-15 yil arasindakiler %12,9, 16-20 yil arasindakiler %8,2, 21 yil ve tizerindekiler

%6,9’dur.

Tablo 2. Katiimcilarin Demografik Ozellikleri

Degiskenler Orneklem Oran | Degiskenler Oreklem | Oran (%)

(n=403) (%) (n=403)
Cinsiyet Medeni Durum
Kadin 181 449 Evli 207 51,4
Erkek 222 55,1 Bekar 196 48,6
Yas Kadro
18-24 110 27,3 Calisan 214 53,1
25-31 86 213 Sef 57 141
32-38 95 23,6 Miidiir 61 151
39-45 73 18,1 Genel Midiir 4 1
46 ve tizeri 39 9,7 Diger 67 16,6
Egitim Diizeyi Otel endiistrisinde Cahisma

Siiresi

[Ikdgretim 41 10,2 0-5 yil 213 52,9
Ortadgretim 111 27,5 6-10 yil 77 19,1
On Lisans 91 226 | 11-15 yil 52 129
Lisans 136 337 | 16-20 yil 3 8.2
Yiksek Lisans 24 6,0 21 yil ve lizeri 28 6,9
isletmede Cahsma Siiresi
0-5 yil 258 64,0
6-10 yil 83 20,6
11-15 yil 36 8,9
16-20 yil 16 4.0
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21 yil ve lizeri

2,5

4.2. Dis Model

Gosterge glivenirligini incelemek igin dis yiikler incelenmistir. Yiikk degerlerinin

cogunlugu 0.70’1 agmistir. 0.60- 0.70’in arasinda kalan yiik degerleri incelenmistir. Bu

tir degerler agiklanan ortalama varyans (AVE), bilesik giivenilirlik (BD) ve Cronbach

alfa degerlerini kabul edilebilir seviyelerin altina diistirmedigi icin modelde tutulmustur.

Bununla beraber yiizeysel davranis boyutunda iki ifadenin faktor yiikleri séz konusu degerleri

bozdugu i¢in analizden ¢ikarilmistir. Cronbach alfa degerlerini 0.70°1 asmigtir. Bu yapilarin

igcsem tutarliligina isaret etmektedir. BG degerleri 0.80°nin iizerindedir. Bu yap:

giivenirligine isaret etmektedir.

AOV degerleri 0.50’nin lizerindedir. Bu yakinsak

gecerligi isaret etmektedir (Hair vd., 2017).

Tablo 3. Dis Model

Degiskenler Cronbach’s | BG AOV
Dis Alpha
Yiikler
Miisteri Nezaketsizligi 0.878 0.898 0.612
MK1 0.834
MK2 0.833
MK3 0.852
MK4 0.632
MKS5 0.788
MK6 0.734
Derin Davranig 0.875 0.880 0.617
DD1 0.760
DD2 0.822
DD3 0.722
DD4 0.770
DD5 0.841
DD6 0.791
Yiizeysel Davranis 0.734 0.812 0.532
YD1 0.641
YD3 0.809
YD4 0.636
YD5 0.812
Hizmet Telafi Performanst 0.887 0.888 0.689
HK1 0.813
HK2 0.857
HK3 0.814
HK4 0.858
HK5 0.808
Yonetici Destegi 0.919 0.921 0.755
YOD! 0.880
YOD2 0.842
YOD3 0.890
YOD4 0.882
YODS5 0.849
Is Arkadaslari Destegi 0.892 0.904 0.700
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IAD1 0.838
IAD2 0.873
iAD3 0.738
iAD4 0.868
IADS5 0.858

Not: BG=bilesik giivenirlik (tho a); AOV= agiklanan ortalama varyans.

Ayirt edici gegerligi incelemek i¢in The heterotrait-monotrait (HTMT) degerlerinde ve
Fornell-Larcker kriterinden yararlanilmistir.  HTMT degerleri 0.85’in altindadir.
Dolayisiyla ayirt edici gecerlik saglanmigtir (Henseler vd., 2015). AOV degerlerinin
karekokii yapinin yapilara arasindaki korelasyonunda daha biiyiik oldugu i¢in ayrisma

gegerli bir kez daha saglanmistir (Fornell ve Larcker, 1981).

Tablo 4. Ayirt Edici Gegerlik

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

1. Derin Davranis
2.Hizmet Telafi Perf. 0.842
3. Miisteri Nezaketsizligi 0.256 0.216
4. Yonetici Destegi 0.744 0.707 0.160
5. Yiizeysel Davranis 0.706 0.737 0.164 0.525
6. is Arkadaslar1 Destegi 0.682 0.708 0.210 0.712

Fornell-Larcker Kriteri
1. Derin Davranis 0.786
2.Hizmet Telafi Perf. 0.744 0.830
3. Miisteri Nezaketsizligi -0.250 | -0.205 | 0.783
4. Yonetici Destegi 0.673 0.639 -0.158 | 0.869
5. Yiizeysel Davranis 0.642 0.662 -0.002 | 0.506 0.730
6. is Arkadaslar1 Destegi 0.608 0.638 -0.209 | 0.651 0.488 0.837

4.3. I¢ Model

Dis modelde ilgili gegerlik ve giivenirlik sartlar1 karsilandigi i¢in i¢c modelin
degerlendirmesine gegilmistir. I¢ modelin degerlendirilmesinde alanyazindaki adimlar

izlenmistir (Hair vd., 2017; Usakli ve Kiigiikergin, 2018).
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Varyans sisirme faktorii (VIF) arasinda 5’1 asan deger olmadigindan, ¢oklu dogrusal
baglant1 sorunu yoktur (Hair vd., 2017). 0.75, 0.50 ve 0.25 seklinde R? degerleri sirasiyla
onemli, orta ve zayif olarak degerlendirilmektedir (Hair vd., 2011). Goériildiigi gibi
bagimli degiskenin R? degeri kabul edilebilir siirlar igerisindedir. 0,00, 0,25 ve 0,50'den
biiyiik Q? degerleri yapisal modelin kiigiik, orta ve biiyiik diizeyde yordama iliskisine
sahip oldugu gostermektedir (Hair vd., 2019). Goriildiigii gibi bagimli degiskenin Q2
degeri kabul edilebilir sinirlar icerisindedir. 0.02, 0.15 ve 0.35 f 2 degerleri kiigiik, orta
ve biiylik olarak siniflandirilmaktadir. Gorildigii gibi, f 2 degerleri kabul edilebilir
smirlar igerisindedir (Cohen, 1992).

Miisteri nezaketsizligi hizmet telafi performansi {izerinde olumsuz ve anlamli bir etkiye
sahiptir (B =-0.077; p<0.05). Misteri nezaketsizligi derin davranis iizerinde olumsuz ve
anlamli bir etkiye sahiptir (f =-0.271; p<0.001). Derin davranis hizmet telafi performansi
tizerinde olumlu ve anlamli bir etkiye sahiptir (B = 0.524; p<0.001). Miisteri
nezaketsizligi ylizeysel davranis ilizerinde anlamli bir etkiye sahip degildir (f = 0.009;
p=0.894). Bu sonuglara gore H1, H2, H3 desteklenirken, H4 desteklenememistir.
Yiizeysel davranig hizmet telafi performansi {izerinde olumlu ve anlamli bir etkiye
sahiptir (B = 0.331; p<0.001). Hipotez gelisiminde bu etkinin olumsuz olacagi
varsayllmistir. Fakat analiz sonuglari etkinin olumlu oldugu gostermistir. Bu bulgu
tartisma kisminda tartisilacaktir. Kontrol degiskenleri acisinda, sadece otel endiistrisinde
caligma siiresi derin davranigi olumlu ve anlamli olarak etkilemistir ( = 0.222; p<0.001).

Diger kontrol degiskenlerinin arastirma degiskenleri lizerinde bir etkisi yoktur.

Hipotezler Yol katsayisi T VIF Sonu¢
degeri f?
Hi Miisteri Nezaketsizligi -> -0.077 [-0.144;- 0.004] 2.179 1.120 0.020 Desteklendi

Hizmet telafi perf.

H, Miisteri Nezaketsizligi -> -0.271[-0.358;- 0.145] 5.044 1.009 0.082 Desteklendi
Derin Davranis

Hs Derin Davranis -> Hizmet 0.524[0.428; 0.611] 10.930 1.844 0.386 Desteklendi
telafi perf.

Hs Miisteri NezaketsizIligi -> 0.009[-0.101; 0.192] 0.133 1.000 - Desteklenmedi

Yiizeysel Davranig
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Hs Yiizeysel Davramg ->Hizmet 0.321[0.230; 0.412] 6.821 1.729 0.155 Desteklenmedi
telafi perf.

Kontrol Degiskeni
Otel endiistrisinde  Caliyma  0.222 [0.130; 0.303] 1.009  0.055
Stireniz -> Derin Davranis 5.175

Hizmet telafi perf.  R%=615, Q2= 0.418

Tablo 5. Hipotez Testi

Aracilik hipotezlerinin test edilmesinde Zhao vd., (2010) yonergesi takip edilmistir.
Miisteri nezaketsizligini derin davranis yoluyla hizmet telafi performansi iizerindeki
dolayli etkisi anlamlidir (dolayli etki = -0.142; p<0.001). Diger taraftan miisteri
nezaketsizligi yilizeysel davranis yoluyla hizmet telafi performansi tizerindeki dolayli
etkisi anlamsizdir (dolayl etki = 0.003; p=0.052). Dolayisiyla H6 desteklenirken, H7
reddedilmistir.

Tablo 6. Aracilik Analizi

Hipotezler Dolayh Etki [95% t- p-degeri Aracilik Tiirii
BC CI] degeri
He: Miisteri Nezaketsizligi - | -0.142 [-0.194; -0.082] | 4.970 0.000 Tamamlayier Aracilik
> Derin Davranis -> Hizmet
telafi perf.
0.896 Aracilik Yok

H7: Miisteri Nezaketsizligi - | 0.003 [-0.033; 0.064] 0.131
> VYiizeysel Davranis ->
Hizmet telafi perf.

Tablo 7°de goriildiigi gibi, etkilesim degiskenleri derin davranis ve ylizeysel davranis
tizerinde anlamli bir etkiye sahip degildir (Henseler ve Fassott, 2010). Dolayisiyla
yonetici destegi ve is arkadaslar1 desteginin diizenleyici bir rol oynamadigi tespit

edilmistir. H8, H9, H10 ve H11 reddedilmistir.

Tablo 7. Diizenleyici Etki Sonuclar

Hipotezler Diizenleyici Etki [95% t- p-degeri Sonu¢
BC CI] degeri

He: Yonetici Destedi x Misteri | -0.087[-0.228;0049] | 1233 | 0218 | Desteklenmedi

Nezaketsizligi -> Derin Davranis
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Ho: s arkadaslar destegi x Miisteri | 0.004[0.116;0123] | 0057 | 0% Desteklenmedi
Nezaketsizligi -> Derin Davranig
Hio: Yonetici Destegi x Miisteri | -0.139[-0.292:0.009] | 1833 | °067 Desteklenmedi
Nezaketsizligi -> Yiizeysel Davranis

0.015[-0.115;0.148] | 0221 | 08 Desteklenmedi

Hii: Is arkadaslar destegi x Miisteri
Nezaketsizligi -> Yiizeysel Davranis
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BESINCI BOLUM
5. TARTISMA

5.1. Bulgularin Ozeti

Calismamamiz miisteri nezaketsizligi ve hizmet telafi performansi arasinda araci
degiskenler olarak derin ve yiizeysel davranigi; miisteri nezaketsizliginin derin davranis
ve ylizeysel davranis iizerindeki etkisinde diizenleyici degiskenler olarak is arkadasi ve
yonetici destegini incelemek icin tasarlanmistir. Bulgularimiza gére H1, H2, H3
hipotezlerimizle uyumlu olarak; miisteri nezaketsizligi hizmet telafi performansi ve derin
davranig sergileme iizerinde olumsuz bir etkiye sahiptir, derin davranis hizmet telafi
performansi tizerinde olumlu bir etkiye sahiptir. Bu sonuglar diger endiistrilerde yapilan
arastirmalarla tutarlidir (Sommovigo vd., 2019: 286; Auh vd., 2022: 9; Michel vd., 2009:
254). Buradan yola g¢ikarak arastirmamizda teorik g¢ergevesini olusturan kaynaklarin
korunumu teorisine bagl olarak miisteri nezaketsizligi ile duygusal kaynaklar: tiikkenen
isgorenler, kaynak kullanimi gerektiren hizmet telafi performansini noktasinda da
olumsuzluklar yasayacaklardir (Zahoor ve Siddigi, 2023: 180). Diger taraftan miisteri
nezaketsizligi ile kaynaklar tilkenen igsgoren, duygusal kaynak gerektiren derin davranis
sergileme konusunda da olumsuzluklar yasamaktadir. Calismamizin bulgulari da

kaynaklarin korunma teorisini ile bu agidan uyumludur.

Aragtirma bulgularma gore miisteri nezaketsizligi yiizeysel davranig lizerinde
anlamli bir etkiye sahip degildir. Bu bulgu sonucu H4 hipotezimizi desteklememistir. Bu
daha onceki caligma ile uyumsuzdur (Szczygiel ve Bazin'ska, 2021: 13). Diger bir
bulguda ise yiizeysel davranis hizmet telafi performansi ilizerinde olumlu bir etkiye
sahiptir. H5 hipotez gelisiminde bu etkinin olumsuz olacagi varsayilmistir. Fakat analiz
sonuglart etkinin olumlu oldugunu gostermistir. Bu bulgu alanyazinla tutarsizdir (Luo
vd., 2019: 31). Kontrol degiskenleri agisindan, sadece otel endiistrisinde ¢alisma siiresi
derin davranist olumlu ve anlamli olarak etkilemistir. Diger kontrol degiskenlerinin

arastirma degiskenleri {izerinde bir etkisi yoktur.

Aracilik hipotezlerinin test edilmesinde Zhao vd. (2010) ydnergesi takip
edilmistir. Misteri nezaketsizligi derin davranis yoluyla hizmet telafi performansi

tizerindeki dolayli etkisi anlamlidir. Diger taraftan miisteri nezaketsizliginin ylizeysel
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davranig yoluyla hizmet telafi performansi tizerindeki dolayli etkisi anlamsizdir.

Dolayisiyla H6 desteklenirken, H7 reddedilmistir.

Arastirma sonucunda sasirtict sekilde H4, H5 ve H7 hipotezlerimizin
desteklenmemesinin nedeni arastirmamizin her sey dahil otellerde yapilmis olmasi
olabilir. Ciinkii her sey dahil oteller seri liretim gibi ¢alismaktadir (Yener Erkose, 2019:
1087). Bu yiizden her sey dahil otellerde isgdren miisteri iletisimi sinirlidir ve iggérenlerin
duygular1 daha az 6nemli olabilir. Her sey dahil otellerde hizmet genelde standarttir.
Yemekler, oda, tesis imkanlar1 her miisteri igin standarttir (Uner, 2006: 40). Bu yiizden
isgorenler miisteri ile bu standart hizmet sunumunda kisa siire etkilesimde kalmaktadir ve
bu kisa siirede ylizeysel davranig sergilemeyi tercih etmesi muhtemel olabilir. Telafi
performansi acisindan baktigimizda da durum boyle olabilir, 6rnegin isgorenler
miisterilerin soguk olan ¢ayini hemen kisa siirede yenisi ile degistirebilir. Burada kisiye
0zel hizmet olmadigr i¢in miisteriye yapilan servis ve telafi performansi siiresi kisa
olacagi i¢in kisa vadede isgorenler yiizeysel davranistan faydalanabilir. Eskiden miisteri
ile kurulan samimiyete bagli olan iletisimler, her sey dahil sistemin getirdigi
standartlagma ile yerini basit bir glilimsemeye birakmistir (Yener Erkose, 2019: 1078).
Her sey dahil sistemin gelmesi; bu sistemden 6nce miisteri hakkinda her 6nemli detay1
bilen, miisterilerle giizel baglar kuran isgoren 6zelligini de 6nemsizlestirmistir (Bostan
vd., 2006: 39). Bu bilgilerden yola ¢ikarak her sey dahil sistemin isgoren miisteri iligkisini
asgari diizeye indirdigini ve bu yilizden isgdrenlerin kisa vadede ylizeysel davranmay1
tercih edebilecegini varsayabiliriz. Arastirma iggoren-miisteri iletisimin daha yogun

oldugu butik otellerde yapildiginda ise sonug hipotezlerimizle uyumlu olabilir.

Onceki arastirmalarda, is arkadasi ve yonetici desteginin hafifletici etkileri
noktasinda bir belirsizlik oldugu da belirtilmistir (Beehr vd., 2003: 229). Bulgularimizin
sonucuna gore de yonetici desteginin ve is arkadaslart desteginin diizenleyici bir rol
oynamadig1 tespit edilmistir. H8, H9, H10 ve H11 hipotezleri reddedilmistir. Bunun
sebebi Antalya’daki otellerde genellikle sezonluk isgérenlerin olmasi (Yildirim ve
Ceyhan, 2020: 1179) is arkadaslar1 ve yonetici desteginin olmamasini etkileyebilir.
Ciinkii bu durumda siirekli otel isgorenleri degisebilir, bunun sonucu olarakta is
arkadaslarinin birbirleriyle ve yoneticileriyle olan iliskileri zayif olabilir. Sonug¢ olarak

isgorenler, kaynaklarin korunmasi teorisine gore isgorenlerin enerji kaynaklarimi
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genislemesinde 6nemli bir unsur olan is arkadaslarmin ve yonetici destegininden

(Hobfoll, 1989: 516) fayda saglayamamus olabilir.

5.2. Teorik Katki

Bu arastirmada, miisteri nezaketsizligi ile hizmet telafi performansi arasindaki
iliskide aract ve diizenleyici degiskenlerin roliinlii incelemek amaglanmistir. Bu
kapsamda, ilk olarak miisteri nezaketsizliginin hizmet telafi performansi {izerindeki
etkisinde yiizeysel davranigin ve derin davranigin (duygusal emek boyutlari) aracilik rolii
incelenmistir. Ikinci olarak ise miisteri nezaketsizliginin derin davrams ve yiizeysel
davranig tlizerindeki etkisinde is arkadaglar1 destegi ve yonetici desteginin diizenleyici
rolii incelenmistir. Alanyazinda miisteri nezaketsizligi hakkinda ¢ok sayida galisma
olmasina ragmen (Dogantekin 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), miisteri nezaketsizligini duygusal emek tizerindeki
etkisini, miigteri nezaketsizligini hizmet telafi performansi tizerindeki etkisinde duygusal
emegin aracilik roliinii; miisteri nezaketsizliginin duygusal emek {izerindeki etkisinde is
arkadaglar1 ve yonetici desteginin diizenleyici roliinii ihmal etmislerdir. Lages (2023),
tarafindan yapilan sistematik inceleme ve bibliyometrik analiz ¢alismasi buna kanit

olarak gosterilebilir.

Arastirma sonucumuzda miisteri nezaketsizliginin isgorenlerin derin davranig
sergilemesi tlizerinde azaltici etkisinin ¢ikmasi ve derin davranisin hizmet telafi
performansini olumlu etkilemesi duygusal kaynaklar1 elde tutmanin 6nemini ortaya
koymaktadir. Kaynaklarin korunumu teorisine gére mevcut kaynaklarin elde tutulmasi
i¢in kaynaklarimiz tiikketen etkenlerin belirlenmesi 6nemlidir. Bu durumda, arastirmamiz

literatiire 6nemli bir katki saglayacaktir.

Onceki aragtirmalarin bulgulari, sosyal destegin hafifletici etkilerinin oldukca
zayif, tutarsiz ve belirsiz oldugunu gostermistir. Bu nedenle bilim adamlari tarafindan bu
tutarsiz bulgular ¢6zmede daha kapsamli bir baglam incelemesi talep edilmistir (Beehr
vd., 2003: 229). Calismamiz, turizm isletmelerinde miisteri nezaketsizligi ile derin
davranma ve ylizeysel davranma arasinda diizenleyici olarak is arkadasi desteginin ve

yonetici desteginin roliinii arastirarak literatiire katkida bulunmaktadir.
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5.3. Uygulamaya Katki

Bu calisma uygulama anlaminda birka¢ katki ortaya koymaktadir. Calismada
misteri nezaketsizliginin hizmet telafi performansimi olumsuz etkiledigi ortaya
konulmustur. Bu sebeple emek yogun ¢alisilan turizm sektoriinde yoneticiler miisteri
nezaketsizligine maruz kalan isgorenlerine gereken destegi saglamalidir. Ornegin miisteri
nezaketsizligine ugrayan isgdéren molaya cikartilabilir. Isgorenin calismaya devam
etmemesi olumsuz durumun etkisini en aza indirmesi agisindan 6nemli olabilir. Ya da
isletmeler is verimliligi i¢in, miisteri nezaketsizligine maruz kalan isgorenlerine
psikolojik destek saglamalidir. Ornegin bunun icin otellerde bir psikolojik danisman
istihdam edilebilir. Aksi taktirde nezaketsizlige maruz kalan isgérenin basarisizlig

isletme basarisizligina doniisecektir.

Ayni zamanda miisteri nezaketsizligi derin davranisi da olumsuz etkilemektedir.
Bu yiizden ydneticisi tarafindan, miisteri nezaketsizligine maruz kalan isgorenin ¢aligma
yeri degistirilebilir ya da ¢alisma saatleri degistirilebilir. Boylelikle isgoren farkli bir

ortamda duygusal kaynaklarin1 yeniden diizenleyebilir.

Bulgularimiz sonucunda derin davranig sergileme hizmet telafi performansini da
olumlu etkilemektedir. Bu nedenle isletmeler isgoren odakli bir yaklagim benimsemelidir.
Turizm sektdriinde miisteri daima haklidir bakis acisinin esnetilmesi gerekir. Isgérenlerin
isletme icin onemli oldugu hissettirilmelidir. Ornegin isletmeler isgorenlerine ozel
giinlerinde hediye yaptirabilir. Ya da iggorenlerine performansi karsilifinda prim
verilebilir. Bunlar sayesinde isgorenlerin kendilerini igletmeye ait hissetmesi derin
davranig sergilemesini saglayacaktir. Bu durumda daha basarili bir hizmet telafi
performansini beraberinde getirecektir. Aksi taktirde isletmede siirekli isgoéren

sirkiilasyonunun olmasi isletme basarisizligin1 kaginilmaz kilacaktir.

Miisteri nezaketsizligini hizmet telafi izerindeki etkisinde derin davranig aracilik
rolli oynamaktadir. Bu yiizden iggdrenlerin kendini ¢alistiklar1 ortamda rahat hissetmeleri
icin kriz aninda isgorenin fikirleri de dikkate alinarak ¢oziim iiretilebilir bu sayede
fikirleri Onemsenen iggéren kendini yetkin gorecektir, derin davranig sergileme

noktasinda daha iyi olacak ve hizmet hatasini daha iyi telafi edebilecektir.

Genel olarak otel isletmelerinde ydneticilere belirli aralilarla isgéren psikolojini

anlama ve destek olabilme noktasinda egitimler verilmelidir. Bu yolla yoneticiler miisteri
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nezaketsizligine ugrayan isgorenleri daha iyi anlayacaktir ve onlara yardimci olabilmek
icin gerekli bilgiye sahip olmus olacaklardir (Thory, 2013: 4). Ayrica isgorenlerin ne
siklikla nezaketsiz miisteri davraniglarina maruz kaldiklart ve bdyle olaylarla
karsilastiklarinda nasil hissettikleri tespit edilmelidir, departman yoneticileri bu
olaylardan haberdar olmak icin ilgili konu ile ilgili diizenli araliklarla anketler yapmali
veya kisa toplantilar diizenlemelidir (Dogantekin vd., 2023: 9). Diger taraftan nezaketsiz
miisterilerle basa cikabilmek igin isgdrene de egitim verilebilir. Ornegin, nezaketsiz
miisterilerilerle bas ¢ikma stratejileri, isgorenlerin daha az tiikkenmislik yasamasiyla

sonuglanabilir (Kim ve Qu, 2018: 76).

5.4. Stmirhiliklar

Arastirmamizin Antalya’daki hersye dahil konsepti ile faaliyet gosteren 5 yildizl
otel igletmelerinin isgorenlerine uygulanmig olmasi arastirmamizin sinirhiliginin biiyiik
bir kismini olusturmaktadir. Ayrica veriler Antalya sehrinde toplandigi igin arastirmaya
ait bulgularin diger endiistriler ve iilkeler gibi farkli baglamlara genellestirilebilirligi
sinirli olabilir. Diger bir sinirlilik, aragtirmamiz kesitsel bir arastirma oldugu icin
degiskenlerin zamanla ortaya ¢ikartacagi degisimleri gostermez (Podsakoff vd., 2003).
Ayrica kesitsel verilerle ilgili nedensellik iddiasinda bulunulmamasina dikkat edilmelidir

(Flannelly ve Jankowski, 2014).

5.5. Gelecek Arastirmalara Oneriler

Misteri nezaketsizligi ile hizmet telafi performansi arasindaki iliskide araci ve
diizenleyici degiskenlerin rolii konusunda yeni arastirmalar yapacak olan arastirmacilar
bu konuda nitel arastirmalar yapabilir. Bu arastirma miisteri nezaketsizligi ile hizmet
telafi performansi arasindaki iliskide araci ve diizenleyici degiskenlerin roliini, otel
isgorenleri {izerinde incelemistir. Gelecek arastirmalar diger hizmet isgdrenlerine
odaklanabilir. Ayrica daha biiyiik 6rneklem gruplar1 ile ¢alisilabilir. Gelecekteki
calismalar miisteri nezaketsizliklerini yonetmede yoneticilerin ve is arkadaslarinin farkl

rollerini de inceleyebilir.

Gelecek arastirmacilar sirali karma yontemi kullanabilirler (Creswell ve Plano

39



Clark, 2017). Oncelikle nitel veri toplanip miisteri nezaketsizligi ile hizmet telafi
performansi arasinda araci ve diizenleyici degiskenler tespit edilebilir. Sonrasinda bu
arac1 ve diizenleyici degiskenler nicel arastirmayla test edilebilir. Ayrica gelecekteki

arastirmalar boylamsal verileri toplayarak arastirma yapabilirler.

Gelecek arastirmalar Tiirkiye'nin farkli turizm merkezlerinde yapilabilir. Ornegin
arastirma isgoren-miisteri iletisimin daha yogun oldugu butik otellerde yapilabilir. Ya da
her sey dahil sistemin olmadig1 kaplica turizminin yapildig: illerde (Afyonkarahisar gibi)

yer alan otellerdeki isgorenler tizerinde yapilabilir.

Ayrica arastirma modeli tiim isgorenler lizerinde test edilmistir. Gelecek
arastirmalarda sadece kadin veya sadece erkek isgorenlerden da veri toplayarak bir

kiyaslama yapilabilir.
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SONUC

Otel isletmelerinde isgorenler siirekli olarak miisteri nezaketsizligine maruz
kalmaktadir. Nezaketsizlik hizmet isgérenlerinin duygusal tiikenmesinin artmasina ve is
yerinde igsel motivasyonun azalmasina neden olabilmektedir (Alola vd., 2019: 10). Bu
arastirmada miisteri nezaketsizligi ile hizmet telafi performansi arasindaki iligskide araci
ve diizenleyici degiskenlerin roliinii incelemek amaglanmistir. Bu amagla araci degisken
olarak duygusal emek boyutlarindan derin ve ylizeysel davranis, miisteri nezaketsizliginin
derin davranis ve yiizeysel davranis tizerindeki etkisinde diizenleyici degiskenler olarak
yonetici destegi ve is arkadasi destegi incelenmistir. Arastirma verileri Antalya ilinde
bulunan 5 yildizli otellerin isgérenlerinden ¢evrimigi anket teknigi ile toplanmuistir.
Kolayda ornekleme yontemi kullanilmistir. Yapilan arastirma kesitsel bir aragtirmadir.
Verilerin analiz etmek i¢in Kismi En Kiiglik Kareler Yapisal Esitlik Modellemesi/Partial
Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) kullanilmistur.

Bulgular sonucunda; miisteri nezaketsizligi hizmet telafi performansi {izerinde
olumsuz bir etkiye sahiptir, miisteri nezaketsizligi derin davranis iizerinde olumsuz bir
etkiye sahiptir ve derin davranis hizmet telafi performansi {izerinde olumlu bir etkiye
sahiptir. Arastirma bulgularina gore miisteri nezaketsizligi yiizeysel davranis tizerinde
anlamli bir etkiye sahip degildir. Diger bir bulguda ise yiizeysel davranis hizmet telafi
performansi tizerinde olumlu bir etkiye sahiptir. Miisteri nezaketsizligini derin davranis
yoluyla hizmet telafi performansi {izerindeki dolayli etkisi anlamlidir. Diger taraftan
miisteri nezaketsizliginin yiizeysel davranis yoluyla hizmet telafi performansi {izerindeki
dolayli etkisi anlamsizdir. Ayrica yonetici desteginin ve is arkadaglari desteginin

diizenleyici bir rol oynamadigi tespit edilmistir.

Arastirma sonucumuzda miisteri nezaketsizliginin isgdrenlerin derin davranis
sergilemesi lizerinde azaltici etkisinin ¢ikmasi ve derin davramigin da hizmet telafi
performansini olumlu etkilemesi duygusal kaynaklarin 6nemini ortaya koymaktadir.
Kaynaklarin korunumu teorisine goére mevcut kaynaklar1 korumak i¢in kaynaklarimizi
tilketen nedenlerin belirlenmesi onemlidir (Hobfoll vd., 2018: 104). Bu noktada,
arastirmamiz literatiire dnemli bir katki saglayacaktir. Onceki arastirma, sosyal destekle
ilgili bulgularinin net olmadigin1 gostermistir (Beehr vd., 2003: 229) ve ¢alismamiz,

turizm isletmelerinde miisteri nezaketsizligi ile derin davranma ve yiizeysel davranma
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arasinda diizenleyici olarak is arkadast desteginin ve yonetici desteginin roliinii

arastirarak literatiire katkida bulunmaktadir.

Uygulamaya katki noktasinda; miisteri nezaketsizliginin hizmet telafi
performansini ve derin davranist olumsuz etkilemesi, buna ek olarak derin davranis
sergilemenin hizmet telafi performansi iizerindeki olumlu etkisi, isletmelerin iggéren
odakli bir yaklasim benimsemesi gerektigini gostermektedir. Ayrica yoneticilerin belirli
araliklarla egitimler almasi, miisteri nezaketsizligine maruz kalan isgoreni anlayabilmesi

acisindan katk1 saglayacaktir.

Arastirmamizin  Antalya’daki 5 yildizli otel isletmelerinin isgdrenlerine
uygulanmis olmasi arastirmamizin smirliligini olusturmaktadir. Gelecek arastirmalar
Tiirkiye'nin farkli turizm merkezlerinde yapilabilir. Ornegin arastirma isgdren-miisteri
iletisimin daha yogun oldugu butik otellerde yapilabilir. Ya da her sey dahil sistemin
olmadig1 kaplica turizminin yapildigi illerde (Afyonkarahisar gibi) yer alan otellerdeki
isgorenler lizerinde yapilabilir. Aragtirmamiz otel isgorenleri {izerine bir arastirmadir bu
yiizden gelecekteki arastirmalar bu konuyu farkli meslekler gruplari tizerinde
caligabilirler. Arastirmamizin modeli tiim isgorenler tizerinde test edildigi i¢in gelecek
aragtirmalar sadece kadin veya sadece erkek isgorenlerden da veri toplayarak bir
kiyaslama yapilabilir. Ayrica gelecek arastirmacilar miisteri nezaketsizliginin dogasini

derinlemesine kesfetmek igin sirali karma yontemi kullanabilirler.
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EKLER
Ek-1 : Anket Formu

Sayin Katihmel,

Bu arastirma anketi, Mehmet Akif Ersoy Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii’nde
yiriitilmekte olan “Miisteri Nezaketsizligi ile Hizmet Telafi Performansi Arasindaki
Iliskide Araci ve Diizenleyici Degiskenlerin Rolii: Otel Isgérenleri Uzerinde Bir
Arastirma” baglikli yiiksek lisans tezinin uygulama kismina veri toplamak amaciyla
kullanilacaktir. Arastirma bilimsel bir arastirma olup, aragtirmanin amacina ulagmast
Ozenle vereceginiz cevaplarla saglanacaktir. Calisma sonucunda elde edilecek veriler
gizli tutulacaktir. Aragtirmaya yapacaginiz katkilardan dolay1 simdiden tesekkiir ederiz,

saygilarimla.

Liitfen size uygun cevabi isaretleyiniz.

UYARI: Ankette yer alan sorulara cevap verirken; Kesinlikle Katilmiyorum,
Katilmiyorum, Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, Katiliyorum, Kesinlikle Katiliyorum

seceneklerinden size uyan yalniz bir tanesini isaretleyiniz.
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SORU NO ANKET SORULARI =S (522 2 | w2
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z. FEE| = | 2=
EJ | d ] «« | z
n=| = = g =
HE | E | XX | E | Bk
B | < | wwg < g <
Y | X | ZZ9 X N
1 Miisterilere gosterdigim olumlu duygular
(tavirlar) gercekten hissettiklerimle Ortlisiir.
2 Isimi iyi yapabilmek i¢in gdstermem gereken
duygular gercekten hissederim.
3 Miisteri iliskilerinde olumsuz duygularimi
gostermeme konusunda basariliyimdir.
4 Calismaya baslarken genelde kendime "bugiin
giizel bir giin olacak" derim.
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Caligmaya baglarken isimde karsilagacagim
giizellikleri diigiiniiriim.

6 Miisterilerle iliskilerimde gostermem gereken
(olumlu) duygulari her seferinde yasamaya
caligirim.

7 Miisteri memnuniyeti i¢in gercekten
hissetmesem de numaradan hos goriinmeye
caligirim.

8 Isimin gerektirdigi olumlu duygular
yansitabilmek i¢in sahte yiiz ifadeleri
takinirim.

9 Miisterilere yansittigim (hos) duygular
gergekten hissetmedigim duygulardir.

10 Calisirken gergek hislerimi yansitmayacak
sekilde farkli (olumlu) davranabilirim.

11 Miisterilerle olan iliskilerimde aldatic1 iyi
tavirlar sergileyebilirim.

12 Miisterilere yansitmam gereken (olumlu)
duygular sergileyebilmek i¢in gergekten
hissettiklerimi sergileyebilirim.

13 Yaptigim her seyi diisiiniince, memnun
olmayan miisterilerle olduk¢a iyi basa
cikiyorum.

14 Sikayet¢i miisterilerle ugrasmayi
Onemsiyorum

15 Ilgilendigim miisterilerimden sorunlari
¢oOziilmemis olan yoktur.

16 Sikayet¢i miisterileri memnun etmek benim
i¢in ¢ok heyecan vericidir.

17 Gecgmiste ugrastigim sikayet eden miisteriler
bugiiniin en sadik miisterileri arasindadir.

18 Bir zorlukla karsilastigimda veya bir seye
iiziildiigiimde amirim destekleyicidir.

19 Isimi yapmam icin ihtiyacim oldugunda
amirim tavsiye veya yardim sunar.

20 Amirim, denetledigi tiim calisanlara esit
davranir.

21 Amirim sicakkanli ve ulasilabilirdir.

22 Amirim, ¢alisanlardan gorevleri ile ilgili 6neri
ister.

23 Is arkadaslarimdan yardim ve destek
altyorum.

24 Calisma grubuma kabul edildigimi
hissediyorum.

25 Is arkadaslarim kétii bir giin gegirdigimi
anliyor.

26 Is arkadaslarim ihtiyacim oldugunda beni
destekliyor.

27 Is arkadaslarimin yaninda kendimi rahat
hissediyorum.

28 Miisterilerim 6fkesini benden ¢ikartyor

29 Miisterilerim bana hakaret eden elestiriler
yapar

30 Miisterilerim caliganlara asagi1 veya aptalmig
gibi davranir

31 Miisterilerim sinirli veya sabirsiz olduklarimi

gosterirler
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32

Miigterilerim onlara verdigim bilgilere
giivenmeyip daha yiiksek yetkili biriyle
konusmak isterler

33 Miisterilerim yetenegimi sorgulayan yorumlar
yaparlar
DEMOGRAFIK
OZELLIKLER
1 Cinsiyetiniz Kadin Erkek
() ()
2 Yasiniz 18-24 25-31 32-38 39-45 46 ve
0 0 () () I(Jieri
3 Ogrenim [Ikogretim | Ortadgretim | On Lisans Yiiksek
Durumunuz @) @) Lisans ) Lisans
@) @)
4 Medeni Evli Bekar
Durum O O
5 Otel 0-5 Y1l 6-10 Y1l 11-15 16-20 21 Y1l ve
Endiistrisinde | () @) Yil Yil Uzeri
Cahsma 0 () ()
Siireniz
6 Kadronuz Calisan () | Sef () Miidiir Genel Diger
() Midir | ()
@)
7 Bulundugunuz | 0-5Yil () | 6-10Yil () | 11-15 16-20 21 Y1l ve
Isletmede Yil () Yil () | Uzeri
Calisma ()
Siireniz
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