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(ABALI, Ridvan, “Sorunlu Miisteri Davramslarinin Isgoren Intikam Davranislar:
Uzerindeki Etkisinde Basa Cikma Stratejilerinin Rolui: Karma Yontem Calismast, Yiksek
Lisans Tezi, Burdur 2022)

OZET

Bu arastirmada, otel isletmelerinde sorunlu miisteri davraniglarinin ¢alisanlarin
intikam davraniglar1 tizerindeki etkisinde basa ¢ikma stratejilerinin roliiniin incelenmesi
amaclanmistir. Bu ama¢ dogrultusunda arastirmada, nicel ve nitel sonuglar
degerlendirerek en uygun agiklamay1 saglayabilmek i¢in karma yontem metotlarindan
aciklayict ardistk desen kullanilmustir. Ik olarak nicel arastirmanin veri toplama
siirecinde kullanilacak anket formunda yer alan olg¢ekler Tiirkgeye uyarlanmis ve 45
katilimciyla pilot calisma uygulamasi gergeklestirilmistir. Daha sonrasinda, arastirmanin
anket formlart Antalya destinasyonundaki 33 adet bes yildizli otel igletmesinde 802
katilimciya uygulanmistir. Toplanan veriler SPSS paket programina aktarilmis ve analize
hazir hale getirmek i¢in veri seti olusturulmustur. Arastirma kapsamindaki model ve
hipotezlerin tanimlayici istatistiksel analizleri yapilmig ve arastirma modelinin
dogrulanmasi i¢in dogrulayici faktdr analizi (DFA) uygulanmistir. Arastirmanin bagimsiz
degiskeni sorunlu miisteri davranislarinin dogrudan etkileri ve diizenleyici degisken olan
basa ¢ikma stratejilerinin roliiniin incelendigi analizde Hayes (2018) tarafindan
gelistirilmis olan Process Macro Model 2 kullanilmistir. Analiz sonuglarinda,
miisterilerin sozli tacizler karsisinda c¢alisanlarin intikam davranisinda bulunmadiklari
ama diger iki sorunlu miisteri davranisina karsi intikam davranisi sergiledikleri ortaya
konulmustur. Baga ¢ikma stratejilerinden destek almanin sozlii taciz iizerinde anlamli bir
rolii oldugu ancak diger sorunlu miisteri davraniglari iizerinde anlamli rolii olmadig1 tespit
edilmistir. Elde edilen sonuglarin daha anlamli bir sekilde agiklayabilmek ve
destekleyebilmek i¢in nitel aragtirmaya gec¢ilmistir. Bu dogrultuda, nicel arastirmanin
yuritiildiigii otel isletmelerindeki 12 yoneticiyle yar1 yapilandirilmis goriisme teknigi
kullanilarak toplantilar yapilmistir. Nitel arastirma bulgular1 nicel bulgular

desteklenmesinde ve aciklanmasinda etkili olarak ilgili literatiire katki saglamaktadir.

Anahtar Kelimeler: Sorunlu Miisteri Davranislari, intikam, Basa Cikma Stratejileri.



(ABALI, Ridvan, “The Role of Coping Strategies in the Effect of Dysfunctional
Customer Behaviors on Employee Revenge Behaviors: A Mixed Method Study, Master
Thesis, Burdur 2022)

ABSTRACT

In this study, it is aimed to examine the role of coping strategies in the effect of
dysfunctional customer behaviors on employees' revenge behaviors in hotel businesses.
For this purpose, explanatory sequential design, one of the mixed method methods, was
used in the research in order to provide the most appropriate explanation by evaluating
the quantitative and qualitative results. First of all, the scales in the questionnaire to be
used in the data collection process of the quantitative research were adapted into Turkish
and a pilot study was carried out with 45 participants. Afterwards, the survey forms of
the research were applied to 802 participants in 33 five-star hotels in Antalya destination.
The collected data was transferred to the SPSS package program and a data set was
created to make it ready for analysis. Descriptive statistical analyzes of the models and
hypotheses within the scope of the research were made and confirmatory factor analysis
(CFA) was applied to verify the research model. Process Macro Model 2, developed by
Hayes (2018), was used in the analysis of the independent variable of the research, the
direct effects of dysfunctional customer behaviors and the role of coping strategies, which
is the regulatory variable. In the results of the analysis, it was revealed that the employees
did not show revenge behavior in the face of verbal abuses, but they exhibited revenge
behavior against the other two dysfunctional customer behaviors. It has been found that
getting support from coping strategies has a significant role on verbal abuse, but not on
other dysfunctional customer behaviors. Qualitative research was used to explain and
support the results obtained in a more meaningful way. In this direction, meetings were
held with 12 managers in the hotel businesses where the quantitative research was
conducted, using the semi-structured interview technique. Qualitative research findings
contribute to the relevant literature by being effective in supporting and explaining

quantitative findings.

Keywords: Dysfunctional Customer Behaviors, Revenge, Coping Strategies.

vi



ICINDEKILER

ETIK BEYAN ..ottt iii
g ORJ D) 5 S0 2 TR iv
(@ )74 N ISP SRR Y
ABSTRACT ettt et b e b et ana e b nnns vi
ICINDEKILER ........coooiiiiiiieeeeeeeee ettt vii
TABLOLAR DIZANT .....cooiiiiiiiiic e X
SEKILLER DIZINT ........coooiiiiiiiieeceeeee ettt Xi
KISALTMALAR DIZINT ..o Xii
BIRINCI BOLUM
Lo GERIS oottt 1
IKINCi BOLUM
2. TEORIK CERCEVE VE HIPOTEZLER ...........c.cocooooiiioiiieieteeeieeeeeeeeeeeeeeeeee e 5
2.1. Sorunlu Miisteri DavraniSlart ...........ccoveeiiiiiiie i 5
2.1.1. Sorunlu Miisteri Davranisi Kavrami ve Tanimi ..........ccccceeeviieeeiiiieec e, 5
2.1.2. Sorunlu Miisteri Davranist TUITETT......c.ceiviiiiriieiie e 6
2.1.2. 1. SOZIU TACIZ.c.uveiveeeiie ettt ettt reeeas 7
2.1.2.2. OrantiS1Z TaleP .....cceeiiiiiiiiiiieiii s 8
2.1.2.3. Yasa DI1S1 STKAYET .....ooiuiiiiiiiiesiieiee e 9
2.1.3. Turizmde Sorunlu Miisteri Davranislari...........cccccoceeeiiieeeiiiiie e, 10
2.1.4. Sorunlu Miisteri Davranisi Nedenleri ve Etkileri .........ccccccooviineiiiinee i, 11
2.1.4.1. Sorunlu Miisteri Davranislarinin Nedenleri.........cccoocoveeiiiiieeciiiieneeee, 11
2.1.4.2. Sorunlu Miisteri Davranislarinin Paydaslar Uzerindeki Etkileri ............ 13
2.1.4.2.1. Calhisanlar Uzerindeki EtKileri........ococoovevrereeerieeecieeeeeeeceeieienen e, 13
2.1.4.2.1.1. Kisa ve Uzun Dénemli Psikolojik Etkileri ..........coccovviiiiiiennnne, 13
2.1.4.2.1.2. Davranigsal ve Fiziksel Etkileri..........cccoooiiiiiiiiiiiiiiiicee 14
2.1.4.2.2. Isletmeler Uzerindeki EtKileri .........cococovevrueueeerieeccieieeeeeeceieeenen, 14
2.1.4.2.3. Miisteriler Uzerindeki EtKileri.........cccocovevrrereuerirececreieeeeeeceieienenenn, 15
2.1.5. Sorunlu Miisteri Davranisi ile lgili Yapilmis Arastirmalar.............c.cooveee..... 16
2.2, INtIKAM DAVIANIST ....vvcvieeeeee ettt 20
2.2.1. Intikam Davranist Kavrami ve TanImI .........ccccovevvveeeieeeesseees e, 20
2.2.2. Intikam DavraniSInin Nedenleri.........cccvovvvrveieeieieeees e e, 22
2.2.3. Intikam DavraniSInin THILETT ....c.cvcvvcecuereieieeeecee e 23
2.3. Aragtirma HIPOteZIETT ......ccviiiiiiiiiiii i 24

Vii



2.3.1. Kaynaklarin Korunmast TEOTISI.......cccueiiiiiiiiiiiiiiieiisreseee s 24

2.3.2. Sorunlu Miisteri Davranisi ve Intikam Davranist Tliskisi.........cccococeevevennnns 24
2.3.3. Sorunlu Miisteri Davranisi ile intikam Davranis1 Konusunda Yapilmis
CAlISIMALAT ...t re e 25
2.4. Basa C1kma StrateJileri........cccviiiiiiiieiiiii i 28
2.4.1. Basa Cikma Stratejilerinin Tanimlanmast ve ONemi ..........ccccovevevrvevevvennnnn. 28
2.4.2. Basa Cikma Stratejilerinin TUIIETT......cccvvivieiiiiiiiiee e 29
B TR N 163 o | 1 V- PSRRI 31
2.4.4. ARt Bag EEME....cc.ooiiiiiiiiiie s 31
2.4.5. DESIEK AIMA ..o 32
2.4.6. Sorunlu Miisteri Davranislari ile Basa Cikma Stratejileri Iliskisi ................. 32
2.4.7. Basa Cikma Stratejilerinin Duzenleyici ROIU..........ccocceviiiiiiiciiicceen, 33

UCUNCU BOLUM

B YONTEM oottt 35
3.1, EVIEN V& OMMEKIEBM ...ttt 36
3.2. Verilerin Toplanmmast.........ccuueiiiieiiiiiiiie it sin e 37

3.2.1. Nicel Verilerin Toplanmast ...........cccccvrvviriiiiiiiiieiiise e 37
3.2.2. Nitel Verilerin TOplanmast ........c.cceiueieeieiiiininiiiceesieese e 39

DORDUNCU BOLUM

4 BULGULAR ...ttt ettt ettt sie e e be e s ne e et 41
4.1. Nicel Arastirmaya Katilim Saglayanlarin Demografik Ozelliklerine Iliskin

= TU] o 1] - T SRRSO 41

4.2. Olcim Modelinin Analizi Ve BUIGUIAT ..........cccooveveveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 43

4.2.1. Dogrulayict Faktor ANalizi.......cccccceeiiiiiiiiiiiiiie e 43

4.2.2. KOrelasyon ANANZI ........ccoiiiiiiiiiie e e 49

4.3. Kuramsal Model Analizi ve Hipotez Bulgulari............ccccooiiiiniiiiiiiiiiiiiee, 50

4.4. Nitel Arastirma Bul@ulari..........c.cocooiiiiiiiii e, 53

BESINCi BOLUM

5. TARTISMA VE SONUC .......cooiiiiiiiieiie ettt st 66

5.1. Bulgularin DeZerlendirilmesi ........cccooiviiiiiiiiiiie e 66

5.2. Teorik KatK1lar .........covviiic e 71

5.3. Pratik KatKilar .......coooiiiie e 72

5.4. Sinirlamalar ve Gelecekteki Arastirmalar...........cccceoviiieeeiiiiie e 73

viii



EILER .. e ettt bbb bt e ae e nne e 95
Ek-1: Olgiim Modeli YOI Diyagrami..........cccovuevrveuerieersiieesissesessssessssesessssesessssessssens 95
Ek 2: Nicel Arastirma ANKEE FOMMU .......c.oiiiiiiiiiieicie e 96
EK-3: Nitel Arastirma SOTULAIT ......ccoccvviiiiiiie et 100
Ek 4: Nitel Arastirmaya Katilim Saglayanlarin Demografik Ozellikleri.................. 102

OZGECMIS ...ttt ettt n e 104



TABLOLAR DiZiNi

Tablo 1: Katilimeilarin Demografik OzelliKIeri............ceviveveicveriieereieeeescve e 42
Tablo 2: Olgiim Modeli Uyum IYiligi .....c..cevvirireriieiiiireiieeeiere e 46
Tablo 3: Ol¢iim Modeline Iliskin Analiz SONUGIAIT............cceeeevieeeeeeeeeese e 47
Tablo 4: Degiskenler Arasit Korelasyon TablOSU.........cccccviieiveiieiienesrie e, 50
Tablo 5: Hipotez Testleri Analiz SONUGIATT ......cecvviieiiveiicie e 51
Tablo 6: Arastirma Hipotezlerinin Test SONUGIATT ......cccevveiieiveiiiiieie e, 67



Sekil 1: Arastirma Modeli
Sekil 2: Test Edilen Model

SEKILLER DiZiNi

Xi



KISALTMALAR DIiZiNi

ST : S0zIU Taciz

oT - Orantisiz Talep

YDS - Yasa Dis1 Sikayet

DA : Destek Alma

ABE : Aktif Bas Etme

INT - Intikam

B : Beta

n : Frekans

e : Ki-Kare

SH : Standart Hata

AVE : Avarage Varience Explianed (Ortalama Agiklanan Varyans)
AltGA : Giiven Aralig Istatistiginin Alt Sinir Degeri

UstGA : Giiven Aralig: Istatistiginin Ust Sinir Degeri

CA : Cronbach Alfa

CFl : Comparative Fit Index (Karsilastiriimali Uyum Indeksi)
CR : Composite/Construct Reliability (Yap1 Giivenirligi)
DFA : Dogrulayici Faktor Analizi

GFI : Goodness Fit Index (Uyum lyiligi Indeksi)

IFI . Incremental Fit Index (Artirmali Uyum Indeksi)

NFI : Normed Fit Index (Normlastirilmis Uyum Indeksi)
RMSEA : The Root Mean Square Error of Approximation (Yaklasik Hatalarin

Ortalama Karekoki)
sd : Serbestlik Derecesi

TDK : Turk Dil Kurumu

xii



BIRINCI BOLUM
1. GIRIS

Hizmet endstrisi bunyesinde yer alan taraflar (miisteriler, ¢alisanlar, yoneticiler
vs.) arasindaki iletisim seviyeleri oldukca yiiksek ve hizli bir sekilde ger¢eklesmektedir.
Turizm, iletisimin yogun oldugu hizmet endlstrisinde 6nemli ve genis bir alam
kapsamaktadir. Calisan emeginin yogun oldugu, iiretim ve tiikketimin es zamanl olarak
gerceklestigi turizm endustrisinde (Kozak vd., 2018) taraflar arasinda temelde
memnuniyete dayali pozitif ya da negatif sekillerde farkli davraniglar meydana
gelebilmektedir. Bu davranig bigimleri de ge¢misten giiniimiize farkli arastirmacilar
tarafindan ¢esitli agilardan incelenmistir (Harris ve Reynolds, 2003; Harris ve Reynolds,
2004; Reynolds ve Harris, 2006; Ozdogan ve Alkibay, 2007; Karatepe vd., 2009; Daunt
ve Harris, 2012a; Aslan ve Kozak, 2012; Giiler vd., 2017; Kang ve Gong, 2019; Guven
ve Cay, 2020; Aydin ve Tezgel Coban, 2020; Hu vd., 2020). incelenen davranis bigimleri
ve gerceklestirilen c¢alismalar genel olarak miisterilerin karanlik davraniglarina

odaklanmustir.

Dinya c¢apinda meydana gelen gelismelerin etkisiyle hizmet endustrisi
icerisindeki rekabette de artisin gerceklestigi goriilmektedir. Bu artig, miisterilere
odaklanma anlayisina olan yonelimi ve yeni miisteriler kazanmak i¢in farkli stratejiler
gelistirmenin 6nemini arttirirken misterilerin de isletmelerden yana olan beklentilerini
aym Olcude yukseltmektedir. Ancak, beklentilerinin karsiliksiz kalmasi ile miisterilerin
karanlik taraflar1 dogrultusunda olumsuz davraniglar sergiledikleri gorilmektedir (Kavi
ve Ceylan, 2016: 104; Bal Tastan, 2014: 63). Miisteri memnuniyetinin yiiksek oldugu
uygulamalar neticesinde “miisteri kraldir” ya da “miisteri her zaman haklidir” diisiincesi
benimsenebilmektedir. Benimsendigi kabul edilen bu tarz diistince sekilleri miisteriler ile
calisanlar arasinda bir gii¢ dengesizligi olusturmaktadir (Grandey vd., 2004: 399;
Hochschild, 1983: 86; Choi vd., 2014: 273; Chu ve Murrmann, 2006: 1181). Hizmet
sunumlarinda miisterilerin de siirece dahil olmast ile sifir hata ile hizmet saglamak daha
da zorlasmaktadir (Tao vd., 2016: 266; Bitner vd., 1994: 95). Sonuclardan ya da
slireclerden memnuniyetsiz miisterilerin olusturdugu durumlar hizmet basarisizlig1 adi

altinda siniflandirilabilmektedir (Bitner vd., 1990).



Miisteri odaklilik anlayisinda meydana gelen giic dengesizligi ve gerceklesen
hizmet basarisizliklar1 sonrasinda miisteriler tarafindan sergilenen olumsuz davraniglarla
karsilagilmaktadir. Yoneticiler genel olarak miisterilerin aldiklar1 hizmetten memnun
kalmalarinin baskis1 altindadirlar ve bu durum miisterilerin karanlik taraflarin1 daha fazla
arttirmaktadir (Bitner vd., 1994: 101; Korczynski, 2003: 75). Miisterilerin karanlik
taraflart altinda sergiledikleri olumsuz davraniglar farkli c¢alismalar kapsaminda
incelenerek ¢esitli basliklar ile siniflandirilmistir. Literatiirdeki ¢alismalarda problem
miisteriler (Bitner vd., 1994), kizgin miisteriler (Dallimore vd., 2007), miisteri
adaletsizligi (Rupp vd., 2008; Yiirlr vd., 2011), miisteri 6fkesi (Patterson vd., 2009),
dost¢a olmayan miisteri davraniglart (Walsh, 2011) gibi siniflandirmalar kullanilmistir.
Literatiirde kullanilan farkli ifadeler gz 6niinde bulundurularak anlam karmasasindan
kaginmak ve daha anlasilir olmas1 agisindan bu c¢alismada sorunlu miisteri davranisi

kavrami kullaniimistir.

Hizmet endustrisi denildiginde ilk ©6nce akla gelen, ekonomi ve istihdam
alanlarinda da biiyiik bir 6neme sahip olmakla birlikte genis bir alana yayilan turizm
endustrisinde birgok sorunlu miisteri davranisi ile karsilasiimaktadir. Bu kapsamda turizm
endiistrisinde calisan isgorenlerin yasadiklar siire¢ ya da davraniglar neticesinde farkl
misilleme ve intikam davraniglar1 sergiledikleri gorilebilmektedir. Bazi ¢alisanlarin da
dogrudan intikam davraniglar1 yerine veya bu tip davraniglar oncesinde basa ¢ikma
stratejilerine bagvurduklar1 goriilebilmektedir. Bu ¢alismanin amaci; turizm endiistrisinde
meydana gelen sorunlu miisteri davranmislarinin, ¢alisanlarin intikam davranislar
tizerindeki etkisini ve basa ¢ikma stratejilerinin bu etki lizerindeki roliinii incelemektir.
Gegmiste turizm endiistrisi kapsaminda gergeklestirilen galismalar (Bitner vd., 1994;
Harris ve Reynolds, 2004) restoranlar, barlar ve oteller gibi ¢esitli sektorlere
odaklanmistir. Gergeklestirilen bu calismalar, otellerin tiirleri ve farkli miisterileri
gruplarinin 6zellikleri hakkinda bilgi saglama konusunda sinirli kalmistir. Kapsamli
sekilde yapilmis bir literatiir incelemesi, sadece tatil bolgesinde yer alan oteller i¢in
gergeklestirilmis uygun benzer ¢calismalara ihtiyacin oldugunu gostermektedir (Aslan ve
Kozak, 2012: 680). Bu arastirma Tiirkiye’de sorunlu miisteri davranislarin1 inceleyen
literatiire, karma yontem yaklasimini kullanarak hem c¢alisanlar hem de yoneticiler

acisindan inceleyerek katki saglamaktadir. Ayni zamanda, turizm endustrisinde



miisteriler ile calisanlar arasinda gergeklesen bu davranislarin iliski ve etki roliinii

inceleyen yerli kaynaklarin sayisinin az olmasi da bu ¢alismanin 6nemini arttirmaktadir.

Calismada elde edilen veriler Tiirkiye’de turizm alaninda 6nemli bir dlgege sahip
olan Antalya bolgesindeki bes yildizli otel isletmelerinde ¢alisan isgorenlerden, 5’li
Likert tipi anket teknigi ile hazirlanan soru formu araciligi ile elde edilmistir. Devam eden
stirecte elde edilen sonuglarin desteklenebilmesi ya da daha anlasilabilir bir ¢ergeveye
oturtulabilmesi i¢in ayni otel isletmelerindeki yoneticiler ile de yar1 yapilandirilmis
goriisme teknigi kullanilarak nitel arastirma verileri toplanmistir. Bu arastirmada,
oncelikle ilk iki boliimde kavramsal ¢ergeve hazirlanarak teorik arka plan ile birlikte
arastirmanin hipotezleri olusturulmustur. Ugiincti bolim arastirmanin yontem kismim
olusturmaktadir. Dordincli boliimde arastirmanin bulgulart ve besinci bolimde de

arastirmanin tartisma ve sonug¢ kisimlarina yer verilmistir.
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Birinci boliim ¢aligmanin girig kismini olusturmakta ve ¢alisma hakkinda kisa bir
bilgi vermektedir. Ikinci boliimde, literatiir incelemesi kapsaminda Oncelikle sorunlu
miisteri davranisi kavrami agiklanarak davranis 6l¢eginin li¢ boyutu tanimlanmistir. Daha
sonrasinda davranisin ger¢eklesme sekilleri, nedenleri, etkileri ve siirecleri detayli sekilde
sunulmustur. Devaminda, intikam davranis1 kavrami da agiklanarak turizm endistrisinde
calisan iggdrenlerin karsilastigir sorunlu miisteri davraniglari neticesinde sergiledikleri
intikam davraniglar1 detayli sekilde sunulmustur. Son kisimda ise, basa ¢ikma
stratejilerinin kaginma, aktif bag etme ve destek alma seklindeki boyutlarinin agiklanmasi
ile birlikte ¢alisanlarin davranislar ya da olaylar karsisinda bagvurduklar stratejilere yer
verilmistir. Ugiincii boliimde, arastirmanin metodoloji olusturularak elde edilen anket
verilerinin ampirik uygulamalar ile analizleri gergeklestirilmistir. Dordini bolim,
gerceklestirilen analizler sonucunda elde edilen bulgularin derlendigi ve anlagilir sekilde
ifade edildigi kismi1 olusturmaktadir. Yar1 yapilandirilmis goriisme teknigi ile elde edilen
nitel verilerin analizleri de bu bélimde gergeklestirilmistir. Besinci ve son boliimde ise,
arastirmanin bulgulari ile genel anlamda diger bdliimlerinin de degerlendirildigi tartisma
ve sonu¢ bolimii yer almaktadir. Degerlendirmelerin beraberinde c¢aligmanin
kisithiliklarina ve oOnerilere de bu boliimde yer verilmistir. Calismanin amaci

dogrultusunda hazirlanan arastirma modeli Sekil-1"de verilmektedir.



IKiNCi BOLUM
2. TEORIK CERCEVE VE HIPOTEZLER

Turizm endustrisi diger endustrilere nazaran calisan ve miisteri arasindaki
iletisimin ¢ok yogun oldugu bir alanda bulunmaktadir. Béyle bir iligki yapisina sahip olan
bu endustride hizmet basarisizliklart da kaginilmaz sekilde gergeklesebilmektedir ve
miisterilerle yiiz yiize temas halinde bulunan isgdrenler bu durumlardan
etkilenebilmektedir (Lewis ve Clacher, 2001: 166; Dewitt ve Brady, 2003: 193; Hess vd.,
2003: 127). Hizmet basarisizliklar1 ya da farkli etkenler yiiziinden miisterilerin olumsuz
davraniglara yoneldigi goriilebilmektedir. Miisterilerin bu tarz yonelimleri sonrasinda
olumsuz davranislara maruz kalan hizmet ¢alisanlart bu durumlardan olumsuz sekilde
etkilenebilmektedirler. Hizmet ¢alisanlar1 karsilastiklart bu durumlardan etkilenmemek
ya da en az etki ile calismalarina devam edebilmek i¢in de basa ¢ikma stratejilerini

kullanmaktadirlar.

2.1. Sorunlu Miisteri Davranislari
2.1.1. Sorunlu Miisteri Davranis1i Kavrami ve Tanim

Gecmisten glinlimiize farkli arastirmacilar ¢esitli sektorlerde miisterilerin olumsuz
davraniglart iizerine caligmalar gerceklestirmistir. Olumsuz miisteri davranislarini
aciklamaya calisan arastirmacilar calismalarinda ¢esitli tanimlamalar kullanmislardir. Bu
tamimlamalar; dangalak misteri (Jaycustomer) (Lovelock, 1994; Lovelock ve Wright
1999; Harris ve Reynolds, 2004; Fong vd., 2017), sapkin miisteri davranis1 (Mills ve
Bonoma, 1979; Moschis ve Cox, 1989; Reynolds ve Harris, 2006; Dootson vd., 2016),
anormal mdisteri davramigi (Fullerton ve Punj, 1993; Abdelhadi vd., 2014),
yanlis/uygunsuz tiiketici davranislari (Tonglet, 2002; Daunt ve Greer, 2015; Fullerton ve
Punj, 2004), uygunsuz davranis (Strutton vd., 1994), etik olmayan tiiketici davranisi
(Babakus vd., 2004), taciz edici miisteri davranislar1 (Bamfo vd., 2018), miisteri
saldirganlig1 (Grandey vd., 2004), miisteri nezaketsizligi (Kern ve Grandey, 2009; Han
vd., 2016; Aydin ve Tezgel Coban, 2020), islevsiz miisteri davranisi (Harris ve Reynolds,
2003; Gong vd., 2014), fonksiyonel olmayan tiiketici davranislar1 (Ozdogan ve Alkibay,
2007), gayri ahlaki miisteri davranisi (Reynolds ve Harris, 2005; Berry ve Seiders, 2008;



Huang ve Miao, 2016; Giiler vd., 2017; Giiven ve Cay, 2020) ve sorunlu miisteri
davraniglart (Bitner vd., 1994) seklinde ifade edilmektedir.

Calisanlar ile miisteriler arasindaki iliskilerde hem normlara hem de yasalara
aykirt sekilde gerceklesen davranislarla karsilasilabilmektedir (Ozdemir Ozcan ve
Oztiirk, 2020: 267). Hizmet sektdriinde gegmisten giiniimiize uzun bir siire benimsenmis
olan miisteri odakliligin bir unsuru olarak miisteriler ve c¢alisanlar arasinda bir gii¢
dengesizligi meydana gelmektedir. Bu gili¢ dengesizligi miisterilerin olumsuz davranislar
sergilenmesine ve bu ylzden calisanlarin negatif sekilde etkilenmesine yol agan
durumlar1 dogurabilmektedir (Bies, 2001; Skarlicki vd., 2008: 1336; Wang vd., 2013:
989).

2.1.2. Sorunlu Miisteri Davramis1 Tiirleri

Hizmet isletmelerindeki c¢alisanlar, farkli Onciiller ve etkenler nedeniyle
miisteriler tarafindan sergilenen sorunlu davranislarla karsilagsmaktadir. Miisteri ile temas
halinde bulunan calisanlarin karsilastiklar1 bu davranmiglar g¢esitli sekillerde meydana

gelebilmektedir.

Lovelock (1994), isletmelerde miisteriler tarafindan kasitli veya kasitsiz sekilde
hizmeti, kurulusu ya da diger miisterileri olumsuz yonde etkileyebilecek davranislar
“jaycustomers” terimini kullanarak simiflandirmistir. Hizmet isletmelerine 6zgii bir
sekilde Lovelock (1994; 2001), vandallar, hirsizlar, kavgacilar, kural ¢igneyenler, 6lii
vurucular, aile davacilari olarak alti davranis bigimini tanimlamstir. Literatiirdeki bircok
arastirmada farkli arastirmacilar bu terimin altin1 dolduran ¢esitli davranis bi¢imlerini
incelemisler ve smiflandirmay1 genisletmeye c¢alismiglardir. Bu davraniglarin en
belirginleri ve incelenenleri; tazminat mektubu yazarlari, istenmeyen miisteriler,
miilkiyeti kotiiye kullananlar, servis galisanlari, kinci miisteriler, sozlii tacizciler, fiziksel
tacizciler, cinsel tacizciler seklinde sekiz sorunlu miisteri davranisi olarak belirtilmektedir

(Harris ve Reynolds, 2004: 344).

Sorunlu miisteri davraniglarinin gerceklestigi iletmeler arasinda yer alan

magazalarda yasanan durumlari elen alan Lee (2009), sorunlu miisteri davraniglarinin
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tirtine yonelik ve tiiketicilere yonelik olarak iki yonlii oldugunu ifade etmektedirler.
Uriine yénelik gerceklesen davranislari; hirsizlik, uygunsuz sozler ve esyalara zarar
vermek seklinde ifade ederken, tiiketicilere yonelik gerceklesen davranislar ise asiri
talepler ve istismarci davranislar seklinde belirtmektedirler. Bir baska gerceklestirilen
calismaya gore sorunlu miisteri davraniglari; miisterilerin s6zlii saldirganligi, miisterilerin
kaba davraniglari, miisterilerin islevsiz davraniglart ve miisterilerin kotli muameleleri

olarak siniflandirilmaktadir (Jaarsveld vd., 2015: 274).

Miisterilerin ve ¢alisanlarin oldukca yakin temasta bulundugu hizmet sektoriinde
yapilan ¢aligmalarda tespit edilen ve siniflandirilan sorunlu miisteri davraniglar1 genel
anlamda bagsliklar altinda ifade edilirse; isletme miilkiine isteyerek zarar verme, hirsizlik,
kavgaci miisteri davranislari, hijyen kurallarini ihlal etme, hizmet kurallarini ihlal etme,
yazili olmayan kurallar1 ya da normlari ¢igneme, bagirarak konusma, tazminat mektubu
yazma, hizmet c¢alisanlarinin miisteri konumuna gectikleri durumlarda sorunlu
davraniglarda bulunmasi, yaramaz ¢ocuklar ve dikkatsiz ebeveynlerin davraniglari, s6zIii
taciz, fiziksel taciz, sarhos miisteri davraniglari, tuhaf istekler, {icretsiz hizmet veya
indirim i¢in haksiz sikayet etme, 1srarcilik, firsatcilik, nezaketsiz davranislar, kibirli ve
egolu davranislar, intikam alma seklinde siralanabilmektedir (Bitner vd., 1994; Lovelock,
2001; Fullerton ve Punj, 2004; Harris ve Reynolds, 2004; Reynolds ve Harris, 2005;
Berry ve Seiders, 2008; Daunt ve Harris, 2012a; Aslan ve Kozak, 2012; Huang ve Miao,
2016; Gursoy vd., 2017).

Bu arastirmada sorunlu miisteri davraniglar1 tiirlerin {i¢ tanesi {izerine
odaklamlmustir. incelenen davranis tiirleri sdzlii taciz, orantisiz talep ve yasa dis1 sikayet
olarak siralanabilir. Belirtilen davranislar hakkindaki kavramsal tanimlamalar genis bir

literatiirden toplanarak elde edilmistir.

2.1.2.1. SOzIu Taciz

Hizmet isletmelerinde sorunlu miisteri davraniglartyla karsilagmak ilgili
literatiirde birgok arastirmada belirtildigi gibi c¢alisanlar agisindan kagimilmaz
olabilmektedir. Miisterilerle yakin temasta bulunarak hizmet veren c¢alisanlarin en sik

sekilde karsilastiklart sorunlu miisteri davranisi sozlii taciz olarak ifade edilmektedir

(Bitner vd., 1994: 102; Harris ve Reynolds, 2004: 349; Guler vd., 2017: 643). Sozl( taciz,
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miisterilerin bagirmalari, tehdit etmeleri, kiifiirlii konusmalari, alayci ve kiicimseyici
sOzleri gibi calisanlarin sosyal normlarini ihlal eden sozli sekillerdeki 6fkeli iletisimidir
(Karatepe vd., 2009: 714; Grandey vd., 2004: 398; Grandey vd., 2007: 63). Ayrica sozlii
taciz, saygisiz, degersiz hissettiren, sabirsiz, asabi, hizmeti gecikmelere ugratan, kaba
sekillerdeki sozlii ifadelerle rahatsizlik ve psikolojik zarar verme amaci olan davraniglar
olarak tanimlanabilmektedir (Keeffe, 2010: 64; Aslan ve Kozak, 2012: 690; Li ve Zhou,
2013: 893; Yeh, 2015: 878; Kavi ve Ceylan, 2016: 106).

Miisterilerin sozlii taciz davranislari hizmet sektoriiniin farkli alanlarindaki
calisanlar1 olumsuz sekillerde etkilemektedir. Hizmet isletmelerin bir¢ogunda “miisteri
her zaman haklidir” felsefesi benimsenmektedir ve miisterilerle temas halinde bulunan
calisanlarin s6zlii taciz davraniglarina kars1 miisterilere profesyonelce yaklasip samimi ve
nazik sekilde davranmalar1 beklenmektedir. Ancak bu yaklasim kabullenmeyi temel

almakta ve misterilerin sorunlu davranislarinin yayilmasina da neden olabilmektedir

(Hughes ve Tadic, 1998: 214; Boyd, 2002: 154; Handy, 2006: 18).

2.1.2.2. Orantisiz Talep

Sorunlu miisteri davraniglart miisteriler ve ¢alisanlar arasindaki giic
dengesizliginden ortaya ¢ikabilmektedir. Miisterileri odakliligin etkisi olarak calisanlar
bir sorun karsisinda memnuniyeti saglamak icin iletisimde pasif kalmaktadirlar ve
miisteriler calisanlar iizerinde 6nemli bir giice sahip olabilmektedir. Bu giiciin etkisi
olarak da bazi1 miisteriler farkli sebeplerle ¢alisanlarin karsilamakta zorlanacagi ya da

karsilanmas1 imkansiz olabilecek orantisiz taleplerde bulunabilmektedirler (Sliter vd,

2010: 469; Yue vd., 2017: 774).

Lovelock (1994) ve Bitner vd. (1994) c¢alismalarinda tanimladiklari sorunlu
miisteri davraniglarindan “kural bozucular1” ¢alisanlarin normlarina ve yazili olmayan
kurallara uymay1 reddeden kisiler olarak ifade etmektedirler. Orantisiz talep, literattrdeki
bu tanimlamalarla biiyiik dl¢lide ortlismektedir. Orantisiz taleplerde bulunan miisteriler
temelde isletmelerin kurallarina veya hizmetlerine aykir1 olan taleplerde bulunurlar ve bu
taleplerinin 1srarla yerine getirilmesini beklemektedirler (Ozdemir Ozcan ve Oztiirk,
2020: 291). Miisterilerin orantisiz talepleri bazi zamanlarda diger miisterilerin de aldiklari

hizmeti yavaglatabilmektedir. Bu tiir davranislar sergileyen miisteriler 6zel isteklerde
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bulunma veya farklt muamele beklentilerine girebilmektedirler. Calisanlar tarafindan
taleplerinin karsilanamamasinin sonucu olarak da yiiksek sesle memnuniyetsizliklerini

ifade etme yoluna gidebilmektedirler (Gliven ve Cay, 2020: 53).

Calisanlar, miisteri odakli yaklasimin gerekliligi olarak orantisiz taleplerle basa
cikma konusunda zorluk yasayabilmektedirler ve bu durumlarda calisanlarin 6z
saygilarinda veya 0z yeterliliklerinde azalmalar meydana gelebilmektedir (Dormann ve
Zapf, 2004: 62). Calisanlarin orantisiz talepler karsisinda dikkat ve 6zveri ile miisterilerle
kurmaya c¢alistiklar1 iletisimde olumlu geri doniis saglanmadiginda duygusal

kaynaklarinda azalmalar ve tiikenmislik yasanabilmektedir (Bakker vd., 2000: 426).

2.1.2.3. Yasa Dis1 Sikayet

Sorunlu miisteri davraniglarindan agik sekilde siddet ve saldirganlik icermeyen
tiirlerinden bir tanesi de miisterilerin yasa dis1 sikayetleri olarak ifade edilmektedir.
Miisteri sikayetleri genellikle sorunlar1 veya memnuniyetsizlikleri dile getirmenin dogal
ve gegerli bir yolu olsa da bazi durumlarda gercek olmayan sikayetler haksiz ve yanlis

sekillerde gerceklesebilmektedir (Kowalski, 1996: 180; Prim ve Pras, 1999: 335).

Bu tiir sikayetlerde bulunan miisteriler istedikleri sonucu elde edebilmek igin
herhangi bir siiregte farkli nedenlerle sikdyeti bir miizakere ve gii¢ unsuru olarak
kullanabilmektedirler (Harris ve Reynolds, 2003: 147; Kang ve Gong, 2019: 628). Yasa
dis1 sikayetler, Harris ve Reynolds (2004)’un ¢alismalarinda tanimladiklar1 “tazminat
mektubu yazarlar1 ve intikamci1 miisteriler” seklindeki sorunlu miisteri davraniglariyla da

bir¢ok yonden uyusmaktadir.

Miisterilerin yasa dis1 sikayetleri, kasitli olarak hizmet sirasinda veya sonrasinda
gerekgesiz olarak yaptiklarn sikayetlerle 6demeden kaginma ya da geri 6deme almaya
caligsma, isletme hakkinda olumsuz sozler yayma, ¢alisanlara kars1 su¢lamalarda bulunma
seklinde gerceklesebilmektedir (Harris ve Reynolds, 2004: 348; Lugosi, 2019: 87,
Ozdemir Ozcan ve Oztiirk, 2020: 288; Hwang vd., 2021: 3). Turizm sektdriinde yasa dis1
sikayetler, hizmet iyilestirme politikalarin1 bilerek kotiiye kullanarak kazang saglamak
icin tazminat mektubu yazma gibi abartilmis ve dogru olmayan iddialar seklinde

gerceklesmektedir (Wirtz ve Kum, 2004: 164). Ger¢cek olmayan bu tir yasa disi



sikayetlerin ¢alisanlar {izerinde tiim sikayetlere olan tolerans sinirlarinda azalmalara ve
misteriler arasinda en biiylik fayday1 elde etme tlizerine bir rekabet yaratma gibi

istenmeyen durumlar1 doguran sonuglar1 olabilmektedir (Kowalski, 1996: 191).

2.1.3. Turizmde Sorunlu Miisteri Davranmslari

Turizm endiistrisinde yer alan igletmeler bireylerin eglence, is yemekleri, yeni
lezzetler kesfetme, sosyallesme, sosyokiiltiirel etkinliklere katilma, seyahatleri sirasinda
konaklama ve yeme i¢me seklindeki ihtiyaglarini karsilamak tizere yetistirilmis isgoren,
gelistirilmis mimari, uygulamalar ve miisteri iliskileri yonetimleri ile belirli kurallara ve
standartlara uygun bi¢imde hizmet vermekte olan isletmelerdir (Ozel, 2012: 7; Kili¢ ve
Babat, 2011: 97). Miisteriler ve ¢alisanlar arasindaki etkilesimin oldukea yiiksek oldugu
turizm endustrisi kapsaminda yapilan arastirmalarda sorunlu misteri davranislari ile
diizenli olarak karsilagildigi ifade edilmektedir (Bitner vd., 1994: 102; Grandey vd., 2004:
411). Ayni zamanda, turizm endiistrisinde sorunlu miisteri davraniglariyla karsilasma
duzeyi oldukca yiiksek ve dikkate deger bir durum olarak belirtilmektedir (Grandey vd,
2002: 51).

Bitner vd. (1994) turizm endiistrisindeki ¢alisanlardan elde ettikleri nitel verilerin
degerlendirilmesi sonucunda sozlii taciz, fiziksel taciz, sarhosluk, is birliginden kaginma,
isletme politikalarini ve kurallarini ¢igneme seklindeki sorunlu olarak degerlendirilebilen
miisteri davraniglarini tanimlamiglardir. Literatiirde, turizm endiistrisi kapsaminda
yapilan caligmalarin gelistirilmesi ile sorunlu miisteri davranmislarinin siirekli sekilde
gerceklestirilen sozlii tacizden, nadiren goriilebilen cinsel nitelikli tehditlere ve
calisanlara yonelik fiziksel saldirilara kadar farkli sekillerde goriildiigii belirtilmektedir
(Harris ve Reynolds, 2004: 344). Ayrica, sorunlu misteri davramislar
siniflandirmalariin yapildig1 ¢alismalarda bu tiir davranislarin sadece calisana degil
hizmet igletmelerine de yonelik oldugu ifade edilmektedir (Bitner vd., 1994: 98; Harris
ve Reynolds, 2004: 346).

Turizm endistrisinde karsilasilan ¢esitli sorunlu miisteri davranislar ilgili
literatiirden yararlanilarak genis bir yelpaze altinda toplanirsa; hirsizlik, sozli taciz,
fiziksel taciz, calisanlar hakkinda su¢lamalarda bulunmak, isletmeler hakkinda olumsuz

bilgiler yaymak, olumsuz sarhosluk davraniglari, diger miisterileri rahatsiz etmek,
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tirtinlerden ve hizmetlerden {icretsiz yararlanabilmek icin sikdyete yonelmek, kaba
davranmak, fuhus yapmak, sahte kredi kartlariyla 6deme yapmak, isletme miilklerine
zarar vermek, uyusturucu suglari, diger miisteriler ve ¢alisanlarla kavga etmek, kendi aile
bireyleriyle kavga etmek, isletme kurallarin1 ve normlarini ihlal etmek, cinsel tacizlerde
bulunmak, intikam davranislarinda bulunmak, suiistimalci davraniglarda bulunmak,
hizmet sirecinde gecikmelere neden olan davranislar, kibirli davraniglar, hizmet
calisanlarinin miisteri haline geldigi durumlarda sergiledigi olumsuz davranislar,
calisanlar1 1slik-el-kol hareketleri ile nezaketsiz sekillerde cagirmak, yiiksek sesle
konusmak ve hijyen kurallarina uymamak seklinde siiflandirilmaktadir (Lovelock,
1994; Bitner vd. 1994: 99; Gill vd., 2002; Jones ve Groenenboom, 2002: 23; Boyd, 2002;
Harris ve Reynolds, 2003; Harris ve Reynolds, 2004: 357; Reynolds ve Harris, 2005: 325;
Berry ve Seiders, 2008; Akyol, 2010: 49; Daunt ve Harris, 2012a: 301; Daunt ve Harris,
2012b: 131; Aslan ve Kozak, 2012; Huang ve Miao, 2016: 664; Efendi ve Karakas
Tandogan, 2019: 29-30; Lugosi, 2019: 87; Giiven ve Cay, 2020: 59).

2.1.4. Sorunlu Miisteri Davranisi Nedenleri ve Etkileri
2.1.4.1. Sorunlu Miisteri Davramslarimin Nedenleri

Otel isletmeleri, iyi bir hizmet deneyimi yasatma prensipleri ile miisterilerin
kendilerini oldukca iyi hissettigi, ancak otel ¢alisanlarinin benzer sekilde yiiksek tatmin
diizeyine ulasamadig1 yerler olabilmektedir (Adler ve Adler, 2004). Bunun yaninda otel
isgorenleri genel olarak otelin imkanlarindan faydalanamamakta ve hatta otele
girislerinde miisterilerinin kullandiklar girisi dahi kullanamamaktadir (Adler ve Adler,
2004: 3). Otel calisanlan “diisiik statiiye sahip olmalari, hizmet vermenin ve koleligin
birbirine karistirllabilmesi, personelin metalastirilmasi seklindeki durumlar yoneticiler
ve miisteriler gibi daha fazla giice sahip kisilerin saygisiz muameleleri icin firsatlar
sunmast nedeniyle tehdit altindadw” (Poulston, 2008: 234). Otel c¢alisanlarinin
statiilerinin diisiik olmas1 sapkin miisteri davranislarina karst savunmasiz kalmalarina

neden olabilmektedir (Guerrier ve Adip, 2000: 691; Poulston, 2008: 234).

Literatiirde yer alan arastirmalar, sorunlu miisteri davraniglarinin bigimleri,
onciilleri ve sonuglar1 hakkinda bir dizi ilging farkindaliklar sunsa da bu tlr sorunlu

davraniglarin temelinde bulunan giidiilere dair anlayisimiz karsilastirilmali olarak sinirl
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kalmaktadir (Daunt ve Harris, 2012a: 294). Bu konuda yapilmis farkli ¢alismalarda
sorunlu miisteri davranislarinin nedenleri agiklanmaktadir (Sarica vd., 2020: 2706).
Fullerton ve Punj (1993) sorunlu miisteri davraniglarinin itici giicti olarak miisterilerin
Ozelliklerini ve yatkinliklarini belirtmektedir. Belirtilen bu itici giicler, miisterilerin
psikolojik, demografik ve sosyal etkilerini kapsamaktadir. Psikolojik 6zellikler;
misterilerin kisilik 06zelliklerini, ahlaki gelisimlerini, tutumlarini, heyecan arama
arzularini, arzularin yerine getirilmesini ve anormal sekildeki psikolojik egilimlerini
kapsayan birgok ¢esitli faktorii i¢erisinde barindirmaktadir (Ward ve Robertson, 1973).
Sorunlu miisteri davranislarini etkileyen demografik ozellikler; cinsiyet, yas, egitim ve
ekonomik durumlar seklinde siralanabilmektedir (Fullerton ve Punj, 1993). Sosyal etkiler
ise; akran baskisi, norm olusumu ve sosyallesme gibi konulardan olugsmaktadir (Moschis
ve Cox, 1989: 733; Harris ve Reynolds, 2003: 146). Bunlarin yaninda sunulan {iriin,
sunulan hizmet, fiziksel ¢evre, caydiricilik diizeyi ve firmanin genel imaj1 seklindeki
birbirine bagli olabilecek faktoérler de sorunlu miisteri davraniglarinin derecesini

etkileyebilmektedir (Fullerton ve Punj, 1993).

Sorunlu miisteri davranislarinin nedenlerini belirtirken kullanilan farkli kavramlar
ve ifadeler genel anlamda; hizmet sektoriiniin genislemesi, miisteri odakli yonetimsel
anlayislar, kurumsal faktorler, duygusal emek beklentisi, kotlii durumlardaki fiziksel
calisma kosullari, algilanan adaletsizlik, asir1 is yiikii, ego ve intikam diirtiisii, sorunlarin
blyiikliigli ve miisteri iliskilerindeki yetersizlikler, islerin zamaninda yetismemesi,
hizmet sunumundaki olumsuzluklar, egitimsiz veya deneyimsiz isgérene sahip olmak,
isgoren eksikligi, miisterilerin demografik 6zellikleri, miisterilerin alkol ve uyusturucu
kullantyor olmalari, miisteri beklentisinin yiiksek olmasi, ekonomik, dini, kdltirel
farkliliklar, sorunlu davraniglarin miisteriler arasinda ¢oziim yolu olarak 6grenilmesi,
misterilerin daha ©onceki deneyimleri, finansal kazang, firsat¢ilik, heyecan arayisi,
misterilerin cezalandirilma korkulariin olmamasi ve miisteri memnuniyetsizligi sonrasi
kars1 tarafin davranigi hak ettigi diisiincesi sekilde siralanabilmektedir (Wilkes, 1978: 73;
Albers-Miller, 1999: 275; Huefner ve Hunt, 2000; Harris ve Reynolds, 2004: 340;
Reynolds ve Harris, 2005: 329; Akgeyik ve Delen, 2009; Kavi ve Ceylan, 2016: 108).
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2.1.4.2. Sorunlu Miisteri Davramslarinin Paydaslar Uzerindeki Etkileri
2.1.4.2.1. Cahsanlar Uzerindeki Etkileri

Sorunlu miisteri davraniglarinin sonuglari ¢alisanlar, isletmeler ve diger miisteriler
acisindan 6nemli boyutlarda organizasyonel, fiziksel, psikolojik ve maddi maliyetlere yol
acmaktadir (Fullerton ve Punj, 1993; Ozdogan ve Alkibay, 2007: 162; Daunt ve Harris,
2012a: 294; Sarica vd., 2020: 2704; Guven ve Cay, 2020: 47). Sorunlu miisteri
davraniglarinin ¢alisanlar tizerine etkileri; kisa donemli psikolojik, uzun dénemli
psikolojik, davranissal ve fiziksel etki yaratan sonuglar olarak siniflandirilabilmektedir.
Isletmelere olan etkileri; dolayli finansal maliyetler ve dogrudan finansal maliyetler
seklinde siniflandirilabilmektedir. Diger miisterilere etkileri ise; olumlu veya olumsuz
sekillerde yasanan domino etkisi ve bozulan tiiketim etkileri olarak

siniflandirilabilmektedir (Harris ve Reynolds, 2003).

2.1.4.2.1.1. Kisa ve Uzun Donemli Psikolojik Etkileri

Calisanlarin =~ yasadigi  kisa donemli  psikolojik  etkiler iki  sekilde
gerceklesmektedir. Birincisi, miisteriler ile yakin iliskide olan calisanlarin, sorunlu
miisteri davraniglari sonrasinda ruh halinde veya hislerinde olumsuz bigimde degisiklikler
olusmaktadir. ikincisi, sorunlu miisteri davranis1 sonrasinda ¢alisanlarin durumu kontrol
altina almak icin sahte bir duygusal gosterime girmektedirler ve bu durum da duygusal
emeklerini olumsuz etkilemektedir (Harris ve Reynolds, 2003: 150). Miisteriler
tarafindan sergilenen olumsuz davraniglarla karsilasan c¢alisanlarin  moral ve
motivasyonlarinda azalmalar yasanabilmektedir (Aslan ve Kozak, 2012: 682; Guven ve
Cay, 2020: 60). Calisanlar iizerinde meydana gelen uzun siireli psikolojik etkiler de
suirekli duygu bozukluklari ve stres bozukluklar1 olarak iki sekilde gerceklesmektedir. ilk
durumda, calisanlar uzun siireli sorunlu miisteri davramislarina maruz kalmalar
sonrasinda degersizlik ve agagilanma gibi duygulari hissetmelerine neden olabilmektedir.
Ikinci durum kapsaminda ise, calisanlar sorunlu miisteri davraniglari sonrasinda
uykusuzluk, endise ve psikolojik stres durumlarini yasayabilmektedirler (Harris ve
Reynolds, 2003: 149). Aym1 zamanda uzun siireli bu tiir davraniglara maruz kalan
calisanlarin genel yasam kalitelerinde de diislisler meydana gelebilmektedir (Rose ve

Neidermeyer, 1999).
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2.1.4.2.1.2. Davramssal ve Fiziksel Etkileri

Yukarida ifade edildigi gibi sorunlu miisteri davranislarinin iggérenler tGzerinde
psikolojik etkilerinin yaninda, davranissal ve fiziksel etkileri de bulunmaktadir. Bu tlr
davraniglar gergeklestigi ve siddetinin asiriya kagtigi durumlarda c¢alisanlarin moralini ve
motivasyon seviyelerini azaltmaktadir (Harris ve Reynolds, 2003: 151). Bu durumlar
karsisinda calisanlar her zaman pasif kalmayabilirler ve sorunlu miisteri davranisi ile
karsilastiklar1 veya yoOnetimin ayni yerde bulunmadigi zamanlarda algiladiklar
adaletsizlere kars1 bazen intikam alma firsatin1 kullanabilmektedir (Harris ve Ogbonna,
2002; Bies ve Tripp’den aktaran Harris ve Reynolds, 2003: 151). Sorunlu miisteri
davraniglarinin isgorenler Uzerindeki bir diger etkisi ise fiziksel etkilerdir. Sorunlu
miisteri davranig1 ile karsilan c¢alisanlarin tizerinde meydana gelen fiziksel etkiler,
calisanlarin kendilerinde veya sahip olduklari mallarinda meydana gelen yaralanmalar ve

maddi kaynakli hasarlar seklinde ifade edilmektedir (Harris ve Reynolds, 2003: 152).

Sorunlu miisteri davraniglarinin ¢alisanlar agisindan sonuglarina genel anlamda
bakildiginda, ¢alisanlarda stres, motivasyon kaybi, performans diisiikliigii, 6z sayginlikta
azalma, sinirlilik, depresyon, tiikenmislik, is tatmininde azalma, hizmet hatalari,
psikolojik sorunlar, orgiitsel baglilik ve orgiitsel vatandaslik davraniglarinda azalma,
kariyer kaygisi, uyumsuzluk ve isten ayrilma istegi gibi durumlar1 meydana
getirebilmektedir (Harris ve Reynolds, 2003; Dormann ve Zapf, 2004: 62; Grandey vd.,
2004: 399; Ben-Zur ve Yagil, 2005: 93; Karatepe vd., 2009: 726; Akgeyik ve Glingor,
2009: 50; Fisk vd., 2010: 420; Kavi ve Ceylan, 2016: 111; Dursun ve Basol, 2020: 153).

2.1.4.2.2. isletmeler Uzerindeki Etkileri

Sorunlu miisteri davraniglarinin isletmeler iizerinde yaygin olarak dolayli ve
nadiren dogrudan finansal maliyetlerle baglantili olacak sekilde etkileri bulunmaktadir
(Harris ve Reynolds, 2003: 154; Giiven ve Cay, 2020: 60; Ozdemir Ozcan ve Oztiirk,
2020: 269). Isletmeler {izerindeki dolayli maliyet etkileri iki sekilde
gerceklesebilmektedir. Bu etkilerden birincisi, artan is yiikii ve diger miisterilere ayrilan
hizmet siirelerinde kisalmalar veya hatalardir. Ikincisi ise, ¢alisan istihdaminda yasanan
sorunlar, caliganlara saglanan tesviklerin yetersiz kalmasi, egitim kosullar1 ve misteri

kayiplari olarak siralanabilmektedir (Martino, 2002: 5; Harris ve Reynolds, 2003: 155;
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Fisk vd., 2010: 420). Ayn1 zamanda isletmeler {izerinde maddi olmayan kurumsal imaj
kaybi, yaraticilik, c¢aligma ortami sorunlari, yenilige aciklik ve Ogrenmenin
stirdiiriilebilirligi konusunda olumsuz etkiler meydana gelebilmektedir (Chappell ve
Martino, 2006: 139).

Sorunlu miisteri davraniglar1 genel olarak dolaylt maliyetlere neden olsa da bazi
zamanlarda dogrudan maliyetlere de neden olabilmektedir. Isletmeye etkisi olan
dogrudan maliyetler; zarar gormiis esyalarin onarim masraflari, gegerli olmayan
sebeplerle agilmig davalarin yasal masraflari, is gini ve is giicii kayiplari, sigorta
primlerinin artmasi, hirsizlik olaylart sonrasinda yasanan mal kayiplari, guvenlik
sistemlerinin gelistirilmesi ile ilgili maliyetler, sorunlu miisteri davranisindan etkilenen
diger misterilerin memnuniyetlerinin geri kazanilmasinda gergeklesen maliyetleri ve
sorunlu miisterilerin orantisiz taleplerinden meydana gelen maliyetleri kapsamaktadir

(Harris ve Reynolds, 2003: 155; Chappell ve Martino, 2006: 138).

2.1.4.2.3. Miisteriler Uzerindeki Etkileri

Miisterilerin davraniglari, diger misterilerin deneyimlerini, memnuniyetlerini ve
sadakat duzeylerini 6nemli 6lctde etkileyebilmektedir (Martin, 1996). Sorunlu miisteri
davraniglarinin etkilerinin goriildiigii ve ilgili literatiirde dikkate alinan bir diger kisim
miisteriler lizerindeki etkilerdir. Bu tiir davraniglarin isletmelerin miisterileri tizerindeki
etkileri; domino etkileri ve simarik tiketim etkileri seklinde iki baslikta

gerceklesebilmektedir (Harris ve Reynolds, 2003: 153).

Sorunlu miisteri davraniglarinin, bu tiir davramiglara tanmiklik eden diger
miisterilerin davranislari lizerinde etkisi bulunabilmektedir. Bu durumlar, domino etkisi
ile sorunlu miisteri davranisinin magduru olan ¢alisanlara yonelik sempati duyma ve
sergilenen sorunlu miisteri davranigina taniklik eden diger miisterilerinde bu tlr
davraniglara yonelmesi gibi iki sekilde gergeklesebilmektedir (Harris ve Reynolds, 2003:
153).

Miisterilerin tiiketim deneyimleri sorunlu miisteri davraniglarindan olumsuz
olarak etkilenebilmektedir (Bitner vd., 1994: 101; Harris ve Reynolds, 2003: 154).

Konaklama igletmelerinde alkollii icecek hizmeti verilmesi ve bazi miisterilerin asiri
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tiiketiminden kaynakli sorunlar ¢aliganlara zor durumlar yaratmasinin yaninda diger
miisteriler icin de rahatsiz edici siireclere ve zorluklara neden olabilmektedir. Ayrica
sorunlu miisteriler tarafindan meydana gelen siddet olaylarina tamiklik eden diger
misterilerin deneyimleri énemli Olcide olumsuz etkilenebilmektedir. Miisterilerin
olumsuz durumlar sonrasinda ¢alisanlara benzer sekilde psikolojik, duygusal ve hatta bazi

durumlarda fiziksel olarak da yaralanabilmektedirler (Harris ve Reynolds, 2003: 154).

2.1.5. Sorunlu Miisteri Davramsi ile Tlgili Yapilmis Arastirmalar

Sorunlu miisteri davraniglari isletmelerin karsilastigi ve etkilerinin tiim paydaslar
tarafindan hissedildigi énemli konulardan birisidir. Ilgili literatiirde de birgok farkli

arastirmaci bu konu tizerine ¢esitli calismalar gerceklestirmislerdir.

Merton (1957); Cloward (1959); ve Caruana vd., (2001), sorunlu miisteri
davraniglarinin nedenlerine odaklanarak bu davranislarin 6nem ve bigimlerinin
anlagilabilir bir hale gelmesi igin sosyolojik ve anomi teorilerinden yararlanarak
caligmalar gergeklestirmiglerdir. Mills ve Bonoma (1979), ¢alismalarinda taraflarin
gliclerine odaklanarak miisterilerin hizmet sektoriinde yer alan magazalarin goreceli
giicline iligkin algilar1 sonrasinda sorunlu miisteri davranisina yonelmeleri konusunda
onemli bulgular elde etmislerdir. Huefner ve Hunt (2000), miisteri memnuniyetsizligine
iliskin yaptiklari arastirmalarinda Hirschman (1970)’1n ¢alismasindaki ¢ikis-ses-sadakat
modelini genisleterek miisterilerin algiladiklar esitsizlikler sonrasinda esitligi yeniden
saglama ihtiyact hissettiklerini ve sorunlu miisteri davraniglarina yonelebileceklerini
ifade etmisglerdir. Bu ¢aligsmalara benzer sekilde Godwin vd. (1999), miisterilerin alinan
hizmetten memnun olmamalari ve hizmet siirecinde stres yasadiklari durumlarda
sergiledikleri tepkileri incelemislerdir ve miisterilerin 6z kimliklerinin tehdit edildigini
hissettikleri anlarda siklikla 6fkeli ve fiziksel olarak diismanca tepkiler verdikleri

sonucuna ulagmislardir.

Fullerton ve Punj (1993), calismalarinda miisterilerin yanlis sekillerde davranis
sergileme kararlar1 kapsaminda bir model gelistirmislerdir. Gelistirdikleri modelde
miisteri Ozellikleri ve yatkinliklar1 ile degisim ortami ve pazarlama kuruluslarinin
Ozelliklerini incelemislerdir. Sunulan hizmet tiirleri ve iriinleri, caydiricilik, fiziksel

cevre, Onciil durumlar ve toplumun pazarlama imaj algisin1 bu bagliklarin altinda
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degerlendirmislerdir. Etkilesim etkileri olarak kisilerin keyfi diirtiileri, firsatlar
degerlendirmeye calismak, isletmeye karsi duyulan gilivensizlik, miisterilerin
memnuniyetsizlikleri ya da hizmet ortamu ile ilgili olumsuz algilarin miisterilerin olumsuz
davraniglar sergilemesine yol agabilecegini belirtmislerdir. Yagil (2008), calismasinda
miisteri saldirganlig1 ve cinsel taciz gibi durumlarin kaynaginin hizmet-miisteri iliskisinin
dogasinda olan bir olay olarak ifade etmistir ve Aslan ve Kozak (2012), bu durumu
calisanlarin miisterilerin isteklerini yerine getirerek memnuniyet saglayabilmeleri i¢in
konumlarinin daha alt seviyelerde olmasindan kaynaklandig1 seklinde ifade etmislerdir.
Fullerton ve Punj (1997a, 1997b), bu alanda yapilmig arastirmalara destek vermek ve
onceki modellerini gelistirmek ic¢in yaptiklar1 c¢alismalarinda da sorunlu miisteri

davraniglarinin 6nciilleri tizerinde yogunlasmislardir.

Huefner ve Hunt (1994); Albers ve Miller (1999); sorunlu miisteri davranislarinin
hangi sebeplerle olusabilecegini inceleyen calismalar yapmislardir. Caligmalarinda,
tiketicilerin memnuniyet diizeylerinin diisiik olmasi, bir ceza alma durumlarinin
olmamasi, kars1 tarafin hak ettigini diisiinmesi ya da bu davraniglarin kanuna aykiri
olmamasi, ¢alisanlarin egitim seviyelerinin diisiik olmasini sorunlu miisteri davranislarini

gosterebilmeleri ile iligskilendirmislerdir.

Harris ve Reynolds (2003), literatiirde yer alan daha dnceki ¢aligmalardan farkli
olarak sorunlu miisteri davranisi ile karsilasan calisanlar iizerinde gergeklesen kisa
donemli psikolojik etkiler, uzun dénemli psikolojik etkiler, davranigsal etkiler, fiziksel
etkiler; isletmeler iizerinde dolayli ve nadiren dogrudan etkiler; miisteriler lizerinde
domino etkisi ve simarik tiiketim etkileri olmak {izere bu tiir davranislarin sonuglarini

detayli sekillerde incelemislerdir.

Reynolds ve Harris (2006), daha onceki arastirmalarini genisletmeye sorunlu
misteri davranmislarinin farkli faktorlerle iliskilerini incelemeye devam ettikleri bu
calismalarinda, miisteriyle sik sik temas halinde bulunan calisanlarin sorunlu miisteri
davraniglariyla karsilastiklarinda bu etkilesimi nasil yonetebildiklerini incelemislerdir.
Ulastiklar1 bulgularla, miisterilerle temas halinde bulunan calisanlarin karsilastiklar

durumlar1 ve zorluklar1 daha anlasilir hale getirmeye ¢alismiglardir.

Keeffe vd. (2008), calismalarinda hizmet calisanlar tarafindan sunulan belirli

hizmet iyilestirme stratejilerinin sorunlu miisteri davranislar1 {izerindeki etkisini ve
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miisteri 6fkesinin de bu davranislarla olan iligkisini incelemislerdir. Calismalarin
sonuglarina gore, hizmet iyilestirme stratejileri ile sorunlu miisteri davraniglarinin
azaltilabilmesinin yaninda bu stratejileri kullanan isletmelerdeki calisanlarin da daha az

1§ stresi ve duygusal tiikkenme yasadiklarini belirtmislerdir.

Yagil (2008), hizmet isletmelerinde gergeklesen sorunlu miisteri davraniglarindan
bazilarina odaklanarak bu tiir davraniglarin onciillerini, rolle ilgili risk faktorlerine bagh
olarak gerceklesen davranislari, sorunlu miisteri davraniglarin hizmet saglayicilarr ve
hizmet Uzerindeki etkilerini, ¢alisanlarin bu tiir olumsuz durumlarda sergiledikleri
tutumlart incelemistir. Miisteriler ve calisanlar agisindan sorunlu davraniglarin temel

ozellikleri kapsaminda bir karsilastirma gergeklestirmistir.

Reynolds ve Harris (2009), sorunlu miisteri davraniglariin siddeti ile iliskili
faktorlerin ¢ergevesini kavramsal olarak gelistirmek i¢in bu davraniglarin onciillerini,
kisilik degiskenlerini, hizmet ortam1 degiskenlerini ve durumsal degiskenleri

incelemislerdir.

Wirtz ve McColl-Kennedy (2010), ¢alismalarinda sorunlu miisteri davraniglarini
tetikleyen durumlara ve bu durumlarda adalet ve iliski boyutlarinin oynadigi roli
incelemiglerdir. Miisterilerin adaletsizlik algiladiklarinda firsat¢ilik davraniglarinin
gerceklesme ihtimallerinin yiiksek oldugunu ve iliskisel anlamda miisterilerin

beklentilerinin isletmelerin biiytikliigiine gore arttigini belirtmislerdir.

Rafaeli vd. (2012), sorunlu miisteri davraniglarinin galisanlarin tizerindeki
etkilerine odaklanmislardir ve bu tiir davraniglarin ¢alisanlarda bilissel sorunlara yol
acabildigi ve bunun da ¢alisanlarin performanslarinda diisiislere neden olabildigini ifade
etmiglerdir. Ayni tiir davranig sekilleri kapsaminda ve turizm isletmelerinde yapilan
calismalarda Kim vd. (2012); Ro ve Wong (2012); Yoo vd. (2915), sorunlu miisteri
davraniglarinin  ¢alisanlarda duygusal tiikkenme yasamalarina ve bunun da hizmet

iyilestirme siireclerini olumsuz sekilde etkiledigini tespit etmislerdir.

Daunt ve Harris (2012a), restoran, bar ve oteller gibi hizmet isletmelerinde ¢alisan
calisanlar kapsaminda yaptiklar1 aragtirmalarinda, farkli sekillerde motive edilmis
sorunlu miisteri davranislarinin  kisilik degiskenleri, hizmet alan1 degiskenleri,
demografik degiskenler ve duruma 6zel degiskenleri arasindaki iliskileri incelemislerdir.

Benzer caligmalardan farkli olarak bulgularinda sorunlu miisteri davraniglarinin tahmin
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edilebilirligi zor olsa da miisteriler tarafindan sergilenen bu tiir olumsuz davranislarin

bazi durumlarda yoneticiler tarafindan manipiile edilebildigini de ifade etmislerdir.

Aslan ve Kozak (2012), otel isletmelerindeki ¢alisanlara yonelik sorunlu miisteri
davraniglarin1 arastirdiklar1 c¢aligmalarinda davraniglarin  kaynagimi  ve etkilerini
incelemiglerdir. Sorunlu miisteri davraniglarinin ~ ¢alisanlarin i3 durumlarimni
sorgulamalarina ve morallerinin bozulmasina neden oldugunu tespit etmistir. Buna
ilaveten vyazarlar farkli tlkelerden gelen misterilerin farkli sekillerde sorunlu

davraniglarda bulunduklarini belirtmistir.

Dupre vd. (2014), sorunlu miisteri davraniglarina dogrudan ve dolayli sekillerde
maruz kalmanin etkilerine ydnelik bir model gelistirmislerdir. Isletmelerde miisteriler
tarafindan bu tiir davranislara maruz kalan c¢alisanlarin 6rgiitsel bagliliklari, psikolojik ve
fiziksel sagliklar1 iizerinde olumsuz etkilerinin oldugunu tespit etmislerdir. Ayrica,

dogrudan maruz kalma etkilerinin daha ciddi diizeylerde olabilecegini belirtmislerdir.

Kim vd. (2014), konaklama isletmelerinde hizmet veren alakart restoranlar1 ve
calisanlar1 kapsaminda gergeklestirdikleri calismalarinda sorunlu miisteri davraniglarinin
calisanlar tizerindeki etkilerini incelemislerdir. Bu tiir davranislarin ¢alisanlarin is stresini

ve i§ tatminini azalttig1 bulgularini elde etmislerdir.

Aydm ve Tezgel Coban (2020), konaklama isletmelerinde gergeklestirdikleri
calismalarinda miisteri nezaketsizliginin ¢alisanlarin ise bagliliklart tizerindeki etkisini
incelemislerdir. Literatlirde genel olarak elde edilen bilgilerden farkli olarak miisteri
nezaketsizliginin ¢alisanlarin ige bagliliklar iizerinde bir etkisinin olmadig1 sonucuna

ulasmiglardir.

Sarica vd. (2020), yiyecek icecek hizmeti sunan isletmelerde meydana gelen
sorunlu miisteri davramislart kapsaminda calisanlarin bu konulardaki goriislerini
degerlendirdikleri caligmalarinda ¢esitli durumlar tespit etmislerdir. Miisterilerin
sergiledigi sorunlu davraniglarin yaninda isletmelerin de bu tiir davranislart miisteri

kaybetmemek i¢in gormezden gelmeleri konusunda bulgulara ulagmiglardar.

Telli vd. (2020), c¢alismalarinda sorunlu miisteri davraniglarinin miisteriler
Uzerindeki etkilerden birisi olarak belirtilen domino etkisine odaklanarak bu etkinin hasar

boyutu ile iligskini ve ger¢eklesme olasiligini incelemisledir. Bulgularinda, sorunlu
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miisteri davraniglarinin hasar boyutunun diisiik olmasi davranisin tekrarlanmasini ve

domino etkisinin olasiligini arttirdigini ifade etmislerdir.

2.2. Intikam Davramsi

Bireyler yasadiklari olumsuz olaylar sonrasinda stres, korku, travma ve sonrasinda
stresten kaynakli davranig bozukluklar1 gibi istenmeyen durumlarla karsilasmakta ve
yasadiklar1 bu olumsuz olaylara karsilik verme ihtiyac1 hissedebilmektedirler (Mesch,
2000: 60; Frederick vd. 2013: 17). Karsilik vermeyi segtikleri yontemlerden bir tanesi de
intikamdir. Temel bir insan tepkisi olan intikam, sosyal davranislarin da giiglii bir

tetikleyicisi olabilmektedir (Sahin, 2017).

Hizmet isletmelerinde calismak yiiksek oranda stresli olabilmektedir ¢iinkii
calisanlar zor ve talepkar miisterilerle karsilastiklarinda dahi miisterilerin isteklerini
karsilayabilmek i¢in sunduklart hizmeti nezaketle gergeklestirmeleri gerekmektedir
(Grandey, 2000: 103). Miisterilerin ¢alisanlara kars1 sergiledikleri olumsuz davraniglar ya
da tam tersi seklinde c¢alisanlarin misterilere karsilik olarak sergiledikleri olumsuz
davraniglar hizmet isletmeleri ve diger taraflar icin negatif sonuglar dogurabilmektedir
(Dormann ve Zapf, 2004; Grandey vd., 2004: 399). Calisanlarin hangi olumsuz durumlar
sonrasinda intikam almak istedikleri veya intikam alma sirasinda ne gibi yollara
bagvurduklar1 kapsaminda yapilan g¢alisma sayisinin yetersiz oldugu gortlmektedir
(Tatarlar ve Giineri Cangarli, 2018: 591).

Arastirmanin bu boliimiinde ilgili literatiirden yararlanilarak, intikam davranisinin
turizm sektori ve calisanlari ile iliskisi genis bir sekilde ele alinmaktadir. Ayrica sorunlu
miisteri davraniglar1 sonrasinda c¢alisanlarin intikam davraniglarina yonelmesinin

nedenleri, etkileri ve sonucglarina deginilmektedir.

2.2.1. intikam Davramsi Kavrami ve Tanimi

Intikam, Turk Dil Kurumunun (TDK) tanimlamasina gore “Kétii bir davranis veya
s0zli cezalandirmak i¢in kotiiliikle karsilik verme istegi ve isi” olarak tanimlanmaktadir
(Turk Dil Kurumu, 2011). intikam davramisimmn farkli arastirmacilar tarafindan gesitli

calismalarda yapilmis tanimlamalar1 bulunmaktadir. Bu ¢aligmalara gore;
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Intikam, bir kisinin kendisine kasith sekilde rahatsizlik ve zarar verilmesine
yonelik algiladigi bir haksizliga veya kotiilige karst gosterdigi tepki olarak
tamimlanmaktadir (Bradfield ve Aquino, 1999: 608; Aquino vd, 2001: 53). Farkli bir
caligmada intikam, kisilerin algilanan yanlis bir durum karsisinda 6tke ve kirginlik ile
karsi tarafa uyguladiklari ceza olarak tanimlanmaktadir (Skarlicki ve Folger, 1997: 435).
Bies ve Tripp ise ¢caligmalarinda intikami, kendisine yanlis yapildigini algilayan kisilerin
bu durumu olusturan kisilerle 6desme diisiincesi igerisine girecegini ve normalde etik dis1
olarak degerlendirebildigi baz1 davranislar1 sergilemekten kaginmayacagi seklinde ifade

etmektedirler (aktaran Tatarlar ve Giineri Cangarli, 2018: 592).

Intikam davranigin isletmelerde gergeklesmesini inceleyen calismalarda bu
davranig tUretkenlik karsiti is davranisi olarak da tanimlanmaktadir (Sert ve Yildirim,
2017: 1587). Isletmelerde intikam davranisi, ¢alisanlarin algiladiklar bir esitsizlik veya
adaletsizlik gibi magduriyet durumlarinda ortaya c¢ikmakta ve gergeklestirilmektedir
(Tatarlar ve Giineri Cangarli, 2018: 592).

Hizmet isletmelerinde intikam davranisi, farkli ¢alismalarda hizmet sabotaji ile
ifade edilmektedir. Miisterilerin sorunlu davranislar ile karsilan ¢alisanlarin kendilerine
kotli  davranildiklarini - algiladiklarinda  kaybettikleri duygusal kaynaklarini tekrar
kazanmak i¢in hizmet sabotajinda bulunabilmektedirler (Skarlicki vd., 2008: 1335; Wang
vd., 2011: 313; Mullen ve Kelloway, 2013: 123; Kumar Madupalli ve Poddar, 2014: 247).
Baska bir ifadeyle hizmet isletmelerinde haksiz olaylar yasayan calisanlar hizmet sabotaji
seklindeki sapkin davraniglarla miisterilerden intikam alabilmektedirler (Gregoire ve
Fisher, 2006: 33; Hwang vd., 2021: 2, 5). Hizmet sabotaji, hizmet ¢alisanlarinin hizmeti
veya hizmet standartlarini olumsuz sekillerde etkileyen onceden planlanmig kasith
eylemleri olarak tanimlanmaktadir (Harris ve Ogbonna, 2002: 166). Calisanlarin hizmet
sabotaj1 davraniglar bir noktada hizmet basarisizlig1 gibi goriinse de sabotaj davranisinin
kasith sekillerde gerceklestirilmesinden ve hizmeti olumsuz etkileme amaci giitmesinden
dolay1 hizmet basarisizliklarinin disinda tutulmaktadir. Ancak miisterilerin bakis
acisindan hizmet sabotaji ile hizmet basarisizlig1 aym goriinebildiginden ve miisterilerin
bunu ayirt edebilmelerinin zor olmasindan kaynakli ¢alisanlar bazi cezalardan kagmak
icin hizmet sabotajin1 bir hizmet basarisizligi olarak gizleyebilmektedirler (Tao vd., 2019:

52). Bu gibi durumlar, hizmet sabotaji davranislarinin turizm sektoriinde yiiksek oranda
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gerceklesebilmesine ragmen bu davranislart  etkili  bir sekilde yonetilmesini
zorlagtirmaktadir (Harris ve Ogbonna, 2002: 177).

2.2.2. Intikam Davramisinin Nedenleri

Intikamin gerceklesme siirecinde duygular biiyiik 6lgiide 6nem tasimaktadir.
Kisilerin hissettikleri duygulardan 6zellikle kizginlik ve diismanlik intikam davraniginin
motivasyon kaynagi olabilmektedir (Little vd., 2007: 247; Tripp vd., 2007: 20). Bireyler
baskalarinin neden oldugu ve kendisini incitebilen duygular neticesinde misilleme yapma
ihtiyaci hissederek girdikleri duygu durumunu telafi etmek icin olumsuz davranislarla

tepki verebilmektedirler (Spector ve Fox, 2002: 274).

Bireylerin algiladiklar1 adaletsizlik intikam davranisinin temel nedenlerinden ve
belirleyicilerinden birisi olabilmektedir (Ozdevecioglu vd., 2011: 486). Calisanlar
herhangi bir adaletsizlik algiladiklarinda dncelikle galistiklar isletmelerin bu adaletsizlik
durumlarmin diizeltilmesini beklemektedirler. isletmelerde algilanan bu adaletsizlige
kars1 diizeltme adimlar1 atilmazsa c¢aligsanlar adaleti kendi yontemleri ile saglamaya

yonelmektedirler (Tripp vd., 2007: 12).

Hizmet isletmelerinde gergeklestirilen hizmet sabotaji davranislari oldukga
yaygin olabilmektedir. Gergeklesme diizeyine bakildiginda hizmet isletmelerindeki
calisanlarin yaklasik %85°1 hizmet sabotaj1 davranigini sergileyebilmektedirler (Harris ve
Ogbonna, 2002: 177; Harris ve Ogbonna, 2009: 326; Ogbonna, 2010). Bu tiir davranislar,
calisanlarin yaklagik %65’inin is ortamindaki hosnutsuzluklarindan ve isletme
yonetiminden kaynakli memnuniyetsizliklerinden kaynaklanmaktadir (Analoui, 1995:
59). Hizmet isletmelerinde meydana gelen sabotaj davranislari, genellikle sorunlu misteri
davraniglar1 kaynakli olmasindan dolay1 imalat sektoriinde gergeklesen sabotajlardan ayri
tutulmaktadir (Hwang vd., 2021: 11). Calisanlarin gergeklestirdikleri hizmet sabotajlari,
misilleme ve intikam davraniglari ile oldukga benzerlik tasimaktadir. Bu arastirmada da
hizmet sabotaj1 turizm sektdriinde meydana gelen sorunlu miisteri davraniglari sonrasinda

gerceklestirilen ¢alisanlarin intikam davraniglari olarak degerlendirilmektedir.
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2.2.3. Intikam Davramsinin Tiirleri

Isletmelerde meydana gelen intikam davranislar literatiirde birgok farklr sekilde
tanimlanmistir. Intikam davranisi olarak belirtilen bu davranis tiirleri; miilkiyete zarar
verme, hirsizlik, ise devamsizlik, bilginin kétiiye kullanilmasi, zamanin ve kaynaklarin
kotiiye kullanilmast, is giivenligini gormezden gelme, ¢caligsma saatlerinde alkol kullanimu,
calisma kalitesini diisirme, uygunsuz sozler ve davranislar sergileme seklinde ifade
edilmektedir (Sener, 2013: 43-44). Intikam davramislari; gereken is destegini vermeme,
kiiciik diislirme, utandirma, asagilayici hareketler sergileme, diger insanlara kotiileme,
ihbar etme, yasal yollara bagvurarak dava agma ve sorumlu olunan isi kasitli olarak

yavaglatma sekillerinde de gerceklesebilmektedir (Tripp vd., 2002).

Hizmet ¢alisanlarinin hizmeti sabote etme seklinde gergeklestirdikleri intikam
davraniglar1 kasith bigimde acik, gizli, rutinlesmis ve aralikli sabotaj olarak farkli
sekillerde meydana gelebilmektedir (Harris ve Ogbonna, 2006: 553; Harris ve Ogbonna,
2012: 2036). Hizmet isletmelerinde karsilasilan intikam davranislari:

e Hizmet silirecini manipiile ederek c¢alisma hizin1 yavaslatma veya
hizlandirarak hizmeti yetersiz uygulama,

e Sorunlu miisterilere sunulan hizmetleri degistirme veya zarar verme,

e Sorunlu miisterilere kars1 6tke, diismanlik veya hayal kiriklig1 ifadeleri
sergileme,

e Miisterilere kasitli olarak uygunsuz yanitlar verme,

e Stresin yogun yasandig1 zamanlarda eglence amacli hizmet sabotajlari,

e (Calisan grubu icerisindeki statiiyii arttirdig1 diigiiniilen hizmet sabotajlari,

e Isletmenin kural kurallarina ve normlaria uymaktan kaginma seklinde
ifade edilebilmektedir (Harris ve Ogbonna, 2009; Harris ve Ogbonna,
2012; Lee ve Ok, 2014: 178).

Hizmet caligsanlarin genellikle sorunlu miisteri davraniglart ile karsilagsmalari
sonrasinda uyguladiklari intikam davraniglarini belirleyen farkli calismalar mevcuttur. Bu
caligmalarda belirtilen intikam davranislari; fiziksel veya sozlii siddet karsisinda ayni
sekilde fiziksel veya sozli siddetle karsilik verme, yasal yollara bagvurma, servis edilen
yiyecek igeceklerin yapisina zarar verme, hizmet siirecinde gérmezden gelerek hizmetten

yoksun birakma veya sinirli hizmet sunumu, bagkalarina yasanan durumu anlatarak
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hizmet alimimi kisitlama, ¢alisma arkadaslar1 veya miisterilerle dalga gegme olarak
belirtilmektedir (Harris ve Reynolds, 2003: 151; Reynolds ve Harris, 2006: 112; Kavi ve
Ceylan, 2016: 117; Chapman ve Light, 2016: 193; Berta’dan aktaran Hu vd., 2020; 1129;
Hwang vd., 2021: 5).

2.3. Arastirma Hipotezleri
2.3.1. Kaynaklarin Korunmasi Teorisi

Kaynaklarin korunmasi teorisine gore, kisiler fiziksel, kisisel ya da sosyal
kaynaklarmi kaybettikleri durumlarda kaybettikleri kaynaklari telafi edebilmek veya
kaynak kayiplarin1 en diisiik seviyeye indirebilmek icin yeni kaynak arayisina
girebilmektedirler (Hobfoll, 1989; Lee ve Ok, 2014: 178). Sosyal bir yap1 ¢ergevesinde
calisanlar ve miisteriler arasinda kurulan iligki, calisanlara kaynak ve kisitlamalar
saglamaktadir. Bu kapsamda, c¢alisanlarin miisterilerle kurduklar1 olumlu iliskiler
calisanlar1 olumlu etkilerken, olumsuz sekillerde olusan iliskiler de ¢alisanlar1 olumsuz
bicimde etkileyebilmektedir (Hobfoll, 1989; Dormann ve Zapf, 2004; Karatepe vd., 2009;
Aslan ve Kozak, 2012). Kaynaklarin korunmasi teorisiyle iligkilendirilerek, hizmet
calisanlar1 sorunlu miisteri davraniglari ile karsilastiklari durumlarda meydana gelen
psikolojik  kaynak kayiplarin1 telafi edebilmek amaciyla intikam almaya
yonelebilmektedirler (Wang vd, 2011: 316; Lee ve Ok, 2014; Tao vd., 2019: 52). Hizmet
caliganlarinin intikam davraniglart kapsaminda literatiirde yapilmis daha onceki
caligmalar, c¢alisanlarin davranislarini Hobfoll (1989)’un kaynaklarin korunmasi
teorisiyle iliskilendirmislerdir. Bu arastirmada da kaynaklarin korunmasi teorisi, sorunlu
miisteri davraniglarinin  ¢alisanlarin  intikam davraniglart  iizerindeki etkisi ile

iliskilendirilmistir.

2.3.2. Sorunlu Miisteri Davramsi ve Intikam Davramsi Iliskisi

Miisteri memnuniyeti genel anlamda hizmet isletmelerinin en 6nemli basari
bilesenlerinden birisi olabilmektedir. Isletmeler tarafindan benimsenen bu temel diisiince
miisteriler ve calisanlar arasinda bir giic dengesizligine neden olabilmektedir. Giig

dengesizliginin olustu§u hizmet ortamlarinda da miisteriler ve calisanlar arasinda
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karsilikli olumsuz davraniglarin  gerceklestigi durumlar meydana gelebilmektedir

(Akkawanitcha vd., 2015: 270; Rafaeli vd., 2012: 931; Harris ve Daunt, 2013: 283).

Intikam davranislar1 cogunlukla olumsuz duygular tarafindan tetiklenmektedir ve
caliganlar haksizliga ugradiklarini hissettikleri durumlarda sonucunda karsi tarafa zarar
veren hizmet sabotaj1 ve intikam seklindeki davranislara yonelmektedirler (Bedi ve Schat,
2017: 643). Yeh (2015: 888)’in c¢alismasinda miisterilerin sozlii saldirganlik gibi
davraniglarinin ¢alisanlar1 hizmet sabotajina yonlendirdigi belirtilmektedir. Miisterilerin
calisanlara yonelik sorunlu davranislar1 ¢alisanlarin da miisterilere yonelik intikam
davraniglarin1  sergilemesine veya bu kapsamda bir arayisa girmesine neden

olabilmektedir (Harris ve Reynolds, 2003; Harris, 2013: 476).

2.3.3. Sorunlu Miisteri Davranisi ile intikam Davramisi Konusunda Yapilms

Cahismalar

Sorunlu miisteri davraniglari ile intikam davraniglar1 kapsaminda ilgili literatiirde
farkli arastirmacilarin c¢esitli hizmet sektorlerinde gerceklestirdikleri arastirmalari
bulunmaktadir. Bu arastirmalar, sorunlu miisteri davranislar1 ve intikam davranislarinin
nedenleri, etkileri ve tilirlerini incelemenin yaninda bazi ¢alismalarda da bu tiir davraniglar
karsisinda uygulanabilir baga ¢ikma stratejilerine deginmektedirler. Bu kapsamda yapilan
calismalari su sekilde siralayabiliriz;

Harris ve Ogbonna (2002; 2006; 2012) ¢alismalarinda, hizmet isletmelerindeki
caliganlarin hizmet sabotaj1 davraniglarini merkeze yerlestirdikten sonra bu davraniglari
tanimlayarak siniflandirmis, devaminda da davraniglarin nedenlerini ve sonuglarini
belirtmislerdir. Bulgularinda, hizmet sabotaji davraniglarinin ¢ok sik yasanan olaylar
arasinda oldugunu belirtmektedirler. Ayn1 zamanda hizmet sabotaji gibi davranislarin,
sorunlu miisteri davranislar ile karsilastiklar1 durumlarda calisanlar tarafindan kasith
olarak meydana getirilmesinin daha olasi oldugunu ifade etmektedirler.

Harris ve Reynolds (2003) hizmet isletmelerindeki calisanlarin karsilagtiklar
sorunlu miisteri davraniglarinin sonuglarin1 genis bir perspektifte incelemislerdir.
Bulgularinda, sorunlu miisteri davraniglarinin sonuglarindan birisi olarak calisanlarin

misilleme davranislar ile karsilik verebildiklerini belirtmektedirler.
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Wang vd. (2011) caligmalarinda ¢alisanlarin duygu ve kaynak ¢ercevelerinden ele
aldiklar1 caligmalarinda, giinliik sekillerde gergeklesebilen sorunlu miisteri davranislari
ve caliganlarin intikam davraniglart arasindaki iligkiyi incelemislerdir. Arastirma
bulgularinda sorunlu miisteri davranislarinin ¢alisanlarin intikam davraniglarinda 6nemli
ol¢tide etkili olabildigini belirtmektedirler. Duygusal yonii giiclii olan ¢alisanlarin sorunlu
miisteri davranislar1 karsisinda intikam davranislarinda siddetlenmelerin olabilecegini
ifade etmektedirler. Ancak, duygu dizenleme konusunda 6z yeterlilikleri yiiksek olan
caliganlarin da intikam davraniglarinda azalmalar olabilecegini belirtmektedirler.

Tao vd. (2016) hizmet isletmelerinde gerceklestirdikleri aragtirmalarinda, sorunlu
miisteri davraniglart ve c¢alisanlarin intikam davraniglarini inceleyerek bu tiir
davraniglarin  hizmet kalitesine olan bagliligi nasil etkiledigine odaklanmislardir.
Arastirma sonuclarinda, miisterilerin olumsuz davranislar1 karsisinda ¢alisanlarin da bu
durumlardan olumsuz etkilendigini ve sonrasinda intikam davraniglarina yoneldiklerini
belirtmektedirler. Ayrica calisanlar sorunlu miisteri davranisi ile karsilastiklarinda bu
durumun kendisinden degil de miisteriden kaynaklandigina inandiklarinda intikam
niyetlerinin giiclendigini ve hizmet kalitesine olan bagliliklarinda da azalma olabilecegini
belirtmektedirler.

Bedi ve Schat (2016) calismalarinda, hizmet isletmelerindeki servis ¢alisanlarinin
sorunlu miisteri davraniglar1 ile karsilastiklarinda miisterilere yonelik intikam
davraniglarint incelemislerdir. Ayrica, sorunlu miisteri davranislart ve intikam
davraniglar1 arasindaki iliskide ¢alisan empatisinin roliinii test etmislerdir. Bulgularinda,
intikam davraniglarinin sorunlu miisteri davraniglar karsisinda arttigini ve ¢alisanlarin
empati duygularinin intikam arzusu tlizerinde etkisi oldugunu belirtmektedirler.

Kim vd. (2019) hizmet c¢alisanlar1 ile gergeklestirdikleri ¢alismalarinda, sorunlu
miisteri davraniglar1 ve intikam davraniglar iliskisinde kurumsal sosyal sorumlulugun
basa c¢ikma stratejisi olarak bu davraniglar {izerindeki etkisini incelemislerdir.
Arastirmalarinin sonucunda, hizmet igletmelerinin kurumsal sosyal sorumluluklarinin
olmasi ¢alisanlarda empati ve 6z yeterlilik duygularinin geliserek miisteri yonelimlerinde
olumlu etkiler olusmasina ve intikam davraniglarinin azalmasina katki sagladigini
belirtmektedirler.

Tao vd. (2019) ¢alismalarinda, kaynaklarin korunmasi ve duygusal bilgi isleme

teorileri zemininde sorunlu miisteri davranislarinin hizmet sabotaji davraniglar
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tizerindeki etkilerinin duygusal zeka ve is statiileri ile iliskilerini incelemislerdir. Elde
ettikleri bulgularda, restoran isletmelerindeki ¢alisanlarin duygusal zeka ve is statiilerinin,
sorunlu miisteri davraniglar1 ve hizmet sabotajlar1 arasindaki iliskiyi diizenledigini ve
hafiflettigini ifade etmektedirler.

Bani-Melhem vd. (2019) Birlesik Arap Emirliklerindeki hizmet isletmelerinde
yiriittiikleri ¢alismalarinda, sorunlu miisteri davraniglarinin ¢alisanlarin isten ayrilma
niyetleri ve c¢alisan yetkilendirilmesinin intikam davraniglar1 iizerindeki etkisini
incelemislerdir. Bulgularinda, intikam davramiglarinin sorunlu miisteri davranisiyla
karsilasan ve isten ayrilma niyetleri yiiksek olan yetkilendirilmis c¢alisanlar tarafindan

sergilenebildigini belirtmektedirler.

Hu vd. (2020) arastirmalarim1  otel isletmelerindeki calisanlar ile
gergeklestirmislerdir. Sorunlu miisteri davraniglar ve ¢alisanlarin intikam davraniglari
kapsamindaki calismalarinda, kurumsal itibarin bu tiir davraniglar arasindaki iliskiye
etkisini incelemislerdir. Arastirma bulgularinda, sorunlu miisteri davraniglarinin
calisanlarin intikam davranislar1 gelistirmesinde etkisi oldugunu ve sonrasinda ikincisinin
de ger¢eklesebilme potansiyelini arttirdigini belirtmektedirler. Bunun yaninda kurumsal

itibarin bu tiir davraniglar tizerindeki etkileri hafifletmedigini ifade etmektedirler.

Bu teorik arka plandan destek alinarak test edilmesi amaciyla asagidaki temel ve

alt hipotezler gelistirilmistir.
Arastirma hipotezleri:

Hi: Sorunlu miisteri davranislarinin otel ¢alisanlarinin intikam davranislar

tizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.

Hia: Miisterilerin sozlii taciz davraniglarinin  otel c¢alisanlarinin  intikam

davraniglari tizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.

Hib: Miisterilerin orantisiz taleplerinin otel ¢alisanlarinin intikam davranislar

tizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.

Hic: Miisterilerin yasa dis1 sikayet davranislarinin otel ¢alisanlarinin intikam

davraniglari tizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.
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2.4. Basa Cikma Stratejileri

Otel isletmelerinde yliksek diizeyde hizmet saglama vizyonuyla hareket
edilmektedir. Otel c¢alisanlar1 sorunlu miisterilerle karsilasma durumlarinda bu
deneyimlerin olumsuz sonuclarindan etkilenmemek igin basa ¢ikma stratejilerinden
yararlanma ihtiyaci hissetmektedirler (Choi vd., 2019: 202). Aragtirmanin bu kisminda
ilgili literatiirden yararlanilarak basa ¢ikma stratejilerinin tanimi, tiirleri ve bu
arastirmanin da kapsaminda olan otel ¢alisanlarinin bagvurdugu ii¢ basa ¢ikma stratejisi

acgiklanmaktadir.

2.4.1. Basa Cikma Stratejilerinin Tanimlanmasi ve Onemi

Basa ¢ikma uygulamalari, bireyin sahip oldugu kaynaklarini zorlayan veya
astigini algiladig digsal ya da ig¢sel uyarici durumlar karsisinda degiskenlik gdsterebilen
bilissel ve davranigsal gabalaridir (Lazarus ve Folkman, 1984: 141). Daha yalin bir
ifadeyle basa ¢ikma, kisiler iizerinde stres ve gerginlik yaratan durumlarin etkilerini
azaltmaya yonelik uygulanan faaliyetlerdir (Shinn vd., 1984: 864). Lee ve Lee (2001:
257)’ye goOre basa ¢ikma davramislarimi kavramsal agidan, calisanlarin isyerinde
karsilastiklar1 olumsuz olaylarin etkilerini hafifletmek veya bu olaylara tepki gostermek
icin sergiledikleri agik girisimlerdir. Kapsamli olarak basa ¢ikma ise, kisilerde stres
yaratan durumlarin ortaya ¢ikardigi olumsuz sonuglar ve etkilerinin haricinde durumu
olumlu bir hale doniistiirlip bunun avantajlarindan faydalanabilmek icin uygulanan bir

analiz ve degerlendirme siirecidir.

Sorunlu miisteri davranislariyla karsilasilan durumlarin oldukea sik yasandigi ve
miisterilerle temas halindeki calisanlarin, igletmelerin ve olaylarin yasandig siireclerde
diger miisterilerin iizerinde 6nemli etkileri oldugu tespit edilmistir (Harris ve Reynolds,
2003). Calisanlar bu gibi durumlarla basa c¢ikabilmek i¢in farkli stratejiler
belirleyebilmektedirler (Reynolds ve Harris, 2006). Sorunlu miisteri davranislariyla basa
cikabilmek oOzellikle hizmet ortamlarinda 6nemli bir konu olarak goriilmektedir
(Echeverri vd., 2012: 428). Otel isletmelerinde yoneticiler ¢alisanlarin yasadiklari
olumsuz durumlarin neticesinde Kaliteli hizmet sunumunun devam edebilmesi ve
istenmeyen sonuglarin yasanmamasi i¢in adimlar atmaktadirlar. Basa ¢ikma stratejileri

calisanlarin {izerinde olusan olumsuz etkileri azaltma kapsaminda bu adimlar arasinda
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onemli bir konuma sahiptir (Choi vd., 2019: 202). Ornegin Lee ve Lee (2001: 266),
calisanlarin bazi basa ¢ikma stratejilerini kullanarak is stresini azaltabildiklerini ve is

performanslarini arttirdiklarini bildirmislerdir.

2.4.2. Basa Cikma Stratejilerinin Turleri

Tlgili literatiirde birgok arastirmaci basa ¢ikma stratejileri kapsaminda yaptiklar:
farkli  ¢alismalarda  ¢alisanlarin = basvurduklari  uygulamalar1  belirlemeye,
kavramsallastirmaya ve gelistirmeye odaklanmislardir. Lazarus ve Folkman (1984), basa
cikma stratejilerini ikiye ayiran bir yaklasim Onermistir. Bu Oonermesinde basa ¢ikma
stratejilerini problem odakli basa ¢ikma ve duygu odakli basa ¢ikma stratejileri seklinde
iki grupta incelemistir. Problem odakli basa ¢ikma stratejileri; problemi tanimlamak,
problemin ¢6ziim asamasinda alternatif yaklasimlar aramaya ve aralarindan se¢im
yaparak harekete ge¢gmeyi icermektedir (Lazarus ve Folkman, 1984: 152). Duygu odakli
basa ¢ikma stratejileri ise; bireylerin duygusal acidan hissettikleri olumsuz etkileri
azaltmay1 benimseyen siirecleri ifade etmektedir. Bu siiregler kaginma, destek arama,
pozitif diisinmeye yonelme gibi sorunlara verilebilecek duygusal tepkileri azaltmaya

yonelik ¢esitli davranislardan olugsmaktadir (Lazarus ve Folkman, 1984: 150).

Amirkhan (1990), tumdengelim ve tiimevarim yaklagimlarini birlestirerek basa
cikma stratejilerinden en uygulanabilir olanlarin1  belirlemeye odaklanmaistir.
Uygulanabilir alanlar1 olduk¢a genis olduguna inanilan problem ¢6zme, destek arama ve
kaginma olarak ii¢ basa ¢ikma stratejisi belirlemistir. Problem ¢6zme; hissedilen olumsuz
etkilerin nedenine odaklanmay1 bir kenarda birakarak dogrudan bir kavga girisimini
icermektedir. Destek arama; maddi agidan bir yardim, tavsiye verme veya dikkati dagitma
gibi durumlardan tamamen uzak olarak olumsuz durumlarin meydana geldigi siireclerde
dogrudan insan temasini kapsamaktadir. Kaginma ise; olaylarin gerceklestigi konumdan
uzaklasma egilimlerini benimsemektedir. Otelcilik kapsaminda problem ¢6zme,
calisanlarin bireysel stratejilerini ve zor durumlar karsisinda ¢6ziim arama egilimlerini
ifade etmektedir. Destek alma, stresli durumlar karsisinda calisanlarin kisisel olarak
sosyal yasamlarindaki arkadaslar1 ve ailesine yonelmesine isaret etmektedir. Kaginma,
olumsuz olaylar1 ve etkilerini gegici olarak goz ardi ederek olumlu durumlara

endekslemesini ifade etmektedir (Hu ve Cheng, 2010; Huang vd., 2018: 929).
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Reynolds ve Harris (2006), sorunlu miisteri davranislariyla basa ¢ikma taktiklerini
genis bir yelpazede ele alarak ii¢ kategoride smiflandirmustir. Ilk olarak hizmet &ncesi
taktikler seklinde belirledikleri kategoride; ise zihinsel hazirlik, yasa dis1 veya yasal
ilaglar1 kullanmak, is kiyafetlerine dikkat etme ve miisterileri gézlemleyerek tanimay1
siniflandirmiglardir. Ikinci olarak hizmet sirasindaki taktikler kategorisini; sorunlu
miisterileri gormezden gelme, miisterilere ekstra hizmet veya ikramda bulunma, rol
yaparak his ve mimiklerini saklamak, cinsel cekiciligi istismar etmek, diger diizenli
miisterilerden destek alma, kisisel konusma seklini miisteriye gore degistirme ve hizmetin
sunuldugu ortami degistirmek olarak smiflandirmislardir. Ugiincii kategori olan hizmet
sonrasi taktikleri ise; bireysel izolasyon, meslektaslariyla konusarak paylasma, hissedilen
duygularin fiziksel eylemlerle ifade edilmesi ve intikam alma seklinde

siniflandirmislardir.

Isin vd. (2010: 67), sorunlu miisteri davraniglartyla basa ¢ikma stratejilerini alti
kategoride siniflandirmiglardir. Bunlar; miisteriyi kibarca uyarma, yoneticiden destek
alma, calisma arkadasindan destek alma, sorunlu miisteriye karsi hizmet kalitesini
diisiirme, hizmeti aksatarak sorunlu miisteriye tepki vermek ve goérmezden gelerek
kaginma olarak belirlenmistir. Echeverri vd. (2012), sorunlu miisterilerle basa ¢ikma
stratejilerini rutin taktikler, durumsal taktikler ve igeriksel taktikler olarak t¢ grupta bir
araya getirmislerdir. Rutin taktikler; konusmay1 sonlandirma, kurallardan bahsederek
miisteriyi sakinlestirmek, gérmezden gelme, tartismak, yalan sdylemek ve 6zur dilemek
seklindeki uygulamalar1 igermektedir. Durumsal taktikler; agiklamalarda bulunma, yeni
{iriin verme, telafi etme ve samimi davranislar olarak smiflandirilmistir. Igeriksel taktikler
ise; sorunlu miisteri davranislariyla karsilagan c¢alisanlarin inisiyatif alarak problemi

¢ozme davraniglari sergilemesi olarak ifade edilmektedir.

Basa c¢ikma stratejilerinden kacinma, aktif bas etme ve destek alma bu
aragtirmanin kapsaminda incelenmektedir ve otel ¢alisanlarinin bagvurdugu 6ngoriilen bu
stratejiler asagida aciklanmaktadir. Ayrica bu iic basa c¢ikma stratejisi literatiirde
belirlenen bircok stratejiyle oldukca benzerlik gostermektedir ve hizmet sektdriinde

karsilasilan sorunlu miisteri davranislar1 karsisinda uygulanabilir olarak gérilmektedir.
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2.4.3. Kaginma

flgili literatiirde yapilan c¢alismalarda otel c¢alisanlarimin sorunlu miisteri
davraniglar1 karsisinda kaginma stratejisine bagvurduklar1 goriilmektedir (Hu ve Cheng,
2010; Teoh vd., 2019). Billings ve Moss (1981: 141)’a gore kaginma, yasanilan durumu
gormezden gelerek bireyin dikkatini bagka konulara yonlendirmesi ile duygusal gerilimi
azaltma girisimleridir. Kaginma stratejisi, bireyin olumsuz bir durumla karst karsiya
kaldig: stireglerde yasadigi bu durumdan ve etkilerinden duygusal veya fiziksel anlamda
uzaklasmasidir. Ayrica diger basa ¢ikma stratejilerine kiyasla pasif bir strateji olarak

degerlendirilmektedir (Ito ve Brotheridge, 2003: 494; Teoh vd., 2019: 890).

Ito ve Brotheridge (2003), kacinma stratejisinin diger basa ¢ikma stratejilerine
gore cok daha az kullanildigimi ifade etmislerdir. Hu ve Cheng (2010), ise yasanilan
durumlarin etkileri ne kadar yiiksek olursa kaginma stratejisi kullaniminin da o boyutta
artigint  belirtmiglerdir. Literatiirdeki c¢alismalarin sonuglarindan yola ¢ikarak,
calisanlarin kaginma stratejisine basvurmalar1 karsilasilan olaylara ve etkilerine gore

degisiklik gosterebilmektedir.

2.4.4. Aktif Bas Etme

Aktif bag etme turizm sektoriinde calisanlarin sorunlu miisteri davraniglar ile
karsilastiklarinda siklikla kullandiklar1 basa ¢ikma stratejileri arasinda yer almaktadir
(Gller vd., 2017). Aktif bas etme, kisinin bir sorunla karsilastigi zaman ¢6ziim yolunu
bulmasi1 veya ¢oziime kavusturabilmek ic¢in i¢cinde bulundugu durumu biligsel olarak
analiz etmesi ve somut faaliyetlerle ¢alisma hayatindaki olumsuz durumlarla basa ¢ikma
girisimleridir (de Rijk vd.,1998: 5). Aktif bas etme stratejisi literatiirdeki ¢alismalarda
incelenen basa ¢ikma stratejilerinden problem ¢6zme olarak adlandirilan strateji ile de
oldukca benzerlik gostermektedir. Hu ve Cheng, (2010)’un otelcilik kapsamindaki
problem ¢dzme stratejisi tanimi aralarindaki benzerligi net bir sekilde gostermektedir.
Basa c¢ikma stratejilerini kapsayan bircok c¢alismada, calisanlarin aktif bas etme
stratejisini kullanim1 sonrasinda karsilastiklart olumsuz olaylarin etkilerini azalttiklar
sonucuna ulasildigi goriilmektedir (de Rijk vd., 1998; Anderson, 2000; Hu ve Cheng,
2010; Choi vd., 2019).
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2.4.5. Destek Alma

Literatiirdeki caligsmalara gore, basa ¢ikma stratejilerinden destek almanin turizm
sektoriindeki calisanlarin en ¢cok basvurduklar stratejilerden birisi oldugu goriilmektedir
(Guler vd., 2017). Destek alma, bireyin hissettigi duygularini serbest birakarak ifade
edebildigi bir bicimde meslektaslarindan, arkadaslarindan ve ailelerinden yardim
almasidir (Anderson, 2000: 842). Weintraub (1989) destek almayi, aragsal nedenlerle ve
duygusal nedenlerle destek alma olarak iki bicimde agiklamistir. Tavsiye, yardim ve bilgi
almak gibi konulardaki arayis1 ara¢sal nedenlerle destek alma; ahlaki destek, sempati ve
anlayis arayisinda olma durumlarini da duygusal nedenlerle destek alma olarak

tanimlamistir.

Handy (2006), calisanlarin sorunlu miisteri davramislariyla karsilagtiklar:
durumlarda is arkadaglarindan destek aldiklarini tespit etmistir. Sorunlu bir miisteri
davranisiyla karsilagtiklart zaman arka ofise cekildiklerini veya baz1 diizenlemelerle
zaman kazanarak is arkadaglarindan yardim istediklerini belirtmistir. Bagka bir ¢alismada
da, ¢alisanlarin sorunlu miisteri davranislar1 karsisinda diger miisterilerden destek alarak
olumsuz durumlarla basa ¢iktiklar1 tespit edilmistir (Reynolds ve Harris, 2006). Sorunlu
miisteri davraniglar ile kars1 karsiya kalan ¢alisanlar, bu durumlarla basa ¢ikmak icin is
arkadaglariyla yasadiklar1 deneyimleri paylagsmakta ve duygularini ifade ederek destek
aramaktadirlar (Korczynski, 2003; Reynolds ve Harris, 2006). Calisanlar, aralarinda
sorunlu miisteri davranislar1 degerlendirerek ve bu durumlarin her zaman yasanabildigi
diistincesini birbirlerine hatirlatarak stresin dagilmasmna yardimci olmaktadir (Yagil,
2008: 147). Ayrica, ¢alisanlar baz1 zamanlarda olumsuz durumu paylasirken miisteriyi
asagilayict ve dalga gecen bir ifadeyle tanimlayarak yasadiklarini miisteriye
ylklemektedirler. Bu sekilde sorunun kendilerinden degil miisteriden kaynaklandigin
birbirlerine anlatarak olumsuz durumlarla basa ¢ikabilmektedirler (Bishop vd., 2005:
595).

2.4.6. Sorunlu Miisteri Davramslari ile Basa Cikma Stratejileri Iliskisi

Turizm sektoriinde hizmet veren konaklama isletmeleri ¢alisanlarina isletmelerin
amaglart dogrultusunda ¢alismalari i¢in oryantasyon ve is egitimleri gibi resmi egitimler

vermektedirler. Calisanlar rutin islerini iyi sekillerde yapmak i¢in egitilmis olabilirler,
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ancak sorunlu miisteri davraniglari ile karsilasabildikleri olagan dis1 durumlarda hazirlikli
olamayabilirler (Ro ve Wong, 2012: 425). Bu gibi durumlarda ¢aliganlarin islerini en iyi
sekilde yapmay siirdiirebilmeleri i¢in basa ¢ikma stratejilerine ihtiya¢ duyabilmektedirler
(Bitner vd., 1994). Baska ¢ikma stratejilerini kullanabilen ¢alisanlar kisisel duygularini
da kontrol edebildikleri icin  olumsuz  durumlart daha hizli ¢oziime
kavusturabilmektedirler (Johnson, 2005; McColl-Kennedy vd., 2009).

Literatiirdeki calismalarda sorunlu miisteri davranislarinin c¢alisanlar lizerinde
asir1 stres olusturdugu belirtilmektedir (Dormann ve Zapf, 2004). Choi vd. (2019: 206)
calismalarinda basa ¢ikma stratejilerinin meydana gelen bu olumsuz etkileri azaltma
konusunda 6nemli bir role sahip oldugunu tespit etmislerdir. Ayn1 zamanda literatiirde
sorunlu miisteri davranislari ile ilgili yapilmis bir¢cok calisma, ¢alisanlarin olumsuz
davraniglar sergileyen miisterilerle basa ¢ikmak i¢in hangi yontemleri kullandigina
yonelik incelemelerde bulunmuslardir (Reynolds ve Harris, 2006; Echeverri vd., 2012;
Aslan ve Kozak, 2012).

2.4.7. Basa Cikma Stratejilerinin Dizenleyici Roll

Sorunlu miisteri davranislart kapsaminda yapilan calismalarda farkli
arastirmacilar ¢alisanlarin bu gibi durumlar karsisinda intikam davraniglarina
yonelebileceklerini ifade etmislerdir. Ancak, sorunlu miisteri davraniglar1 ve intikam
davraniglart arasindaki iliskide rolii olabilen diger faktorlere dair bilgiler eksik
kalmaktadir (Tao vd., 2019: 51). Intikam davranis1 agresif bir eylem olarak ortaya
cikmaktadir, ancak sorunlu miisteri davraniglari karsisinda basa c¢ikma stratejilerini
kullanarak durumu ¢6ziime kavusturmak pasif eylemler olarak gergeklesmektedir (Aslan
ve Kozak, 2012: 683). Aynmi zamanda literatiirdeki ¢alismalar, ¢alisanlarin sorunlu
miisteri davraniglari ile karsilastiklar1 durumlarda kullandiklar1 basa ¢ikma stratejilerinin
yetersiz kalarak olumsuz etkileri engellemeyebilecegini belirtmektedirler (Aslan ve
Kozak, 2012; 680).

Sorunlu miisteri davraniglariyla karsilasan ¢alisanlar is hayatlarinda yasadiklari
bu olumsuz durumlar ve etkilerine karsi basa ¢ikma stratejisi olarak intikam
davraniglarina yonelebilmektedirler (Reynolds ve Harris, 2006: 106; Wang vd., 2011:

316; Bedi ve Schat, 2017; Bani-Melhem vd., 2019: 453). Tao vd. (2019) calisanlarin
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sorunlu miisteri davraniglar ile basa ¢ikmalari ve intikam davraniglar1 kapsaminda
yuruttikleri calismalarinda, farkli diizenleyicilerin intikam davranisini azaltabilecegi
sonucuna ulagsmislardir. Bagka bir c¢alismada ise, otel calisanlarinin basa ¢ikma
stratejilerini kullanmalari ile yasadiklar1 olumsuz etkileri azalttiklar1 belirtilmektedir (Hu
ve Cheng, 2010; Choi vd., 2019: 206).

Calisanlarin yasadiklar1 bu olumsuz etkiler sonrasinda intikam davraniglarina
yoneldikleri literatiirdeki farkli birgok ¢alismada ifade edilmektedir. Turizm sektoriindeki
calisanlarin karsilastigi sorunlu miisteri davraniglar1 ve intikam davranislarin1 kapsayan
caligmalar (Harris ve Ogbonna, 2012; Harris ve Daunt, 2013; Lee ve Ok, 2014; Yeh,
2015; Bedi ve Schat, 2017; Hu vd., 2020; Hwang vd., 2021), intikam davraniginin
gelismesindeki bircok faktorii ve etkilerini incelemislerdir. Literatiirde, calisanlarin
karsilastiklar1 olumsuz durumlar sonrasinda sergiledikleri intikam davraniglar1 ve basa
¢ikma stratejilerinin roliinii inceleyen sinirli ¢aligma bulunmaktadir. Bu konuda yapilmis
calismalardan destek alarak ve ilgili literatiirdeki bosluga katki saglamak amaciyla test

edilmesi icin asagidaki hipotezler gelistirilmistir.
Arastirma hipotezleri:

H2: Sorunlu miisteri davraniglarinin otel calisanlarinin intikam davraniglari

tizerindeki etkisinde basa ¢ikma stratejilerimim diizenleyici rolii vardir.

H2a: Miisterilerin sozlii taciz davraniglarinin  otel calisanlarinin  intikam

davraniglari tizerindeki etkisinde destek almanin diizenleyici rolii vardir.

Hopb: Miisterilerin  s6zIii taciz davramiglarinin  otel ¢alisanlarinin  intikam

davraniglari tizerindeki etkisinde aktif bas etmenin diizenleyici rolii vardir.

Hazc: Miisterilerin orantisiz talep davraniglarinin otel ¢alisanlarinin intikam

davranislari tizerindeki etkisinde destek almanin anlamli bir rolii vardir.

H2d: Miisterilerin orantisiz talep davraniglarinin otel c¢alisanlarinin intikam

davraniglari tizerindeki etkisinde aktif bas etmenin diizenleyici rolii vardir.

H2e: Miisterilerin yasa dis1 sikayet davranislarinin otel ¢alisanlarinin intikam

davraniglari tizerindeki etkisinde destek almanin diizenleyici rolii vardir.

Hor: Miisterilerin yasa dis1 sikdyet davraniglarinin otel calisanlarinin intikam

davraniglari tizerindeki etkisinde aktif bas etmenin diizenleyici rolii vardir.
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UCUNCU BOLUM
3. YONTEM

Bilimsel arastirmalarda belirlenen amaca uygun olacak bir arastirma yonteminin
belirlenmesi ve uygulanmasi1 gerekmektedir (Ylksel ve Yiksel, 2004: 39). Ydntemin
se¢imi, yapilan arastirmanin konusu ve yapisi ile de dogrudan iligki i¢erisindedir (Kiling,
2011:64). Bu dogrultuda arastirmanin konusuna ve amacina uygun olacak sekilde ilgili
literatiirin taramasi yapilmistir. Aragtirmanin konusuna yonelik gerekli dikkatin
gosterilip gosterilmemesine ve konu itibariyle bu alandaki problemin ¢dziimiine yardimci

olmasi diislintilen uygulamali bir yontem se¢ilmistir.

Arastirmada veri toplama siirecinde karma yontemin kullanilmasinin problemi ve
¢Oziimii i¢in daha agiklayici sonuglar elde edebilecegi ongoriilmiistiir. En yalin ve genel
anlamda kabul edilebilir tanimiyla, nicel ve nitel yontemlerin konu ile ilgili veri toplama
ya da toplanan verilerin analiz siireglerinde birlikte kullanilarak yalnizca bir yontemle
ulagilabilecek sonuglardan daha fazla giivenilir ve gecerli sonuglar elde etmeyi
hedefleyen arastirma stratejisi karma yontem yaklasimi olarak kabul edilmektedir
(Creswell ve Plano Clark, 2017; Greene, Caracelli ve Graham, 1989:257). Karma yéntem
calismalarinda kullanilabilen birden fazla arastirma metodu bulunmaktadir (Creswell,
2009). Arastirmada nicel ve nitel sonuglari degerlendirerek uygun agiklamay1
getirebilmek amaciyla karma yontem metotlarindan agiklayict ardigik desen
kullanilmistir. Arastirmada uygulanan karma yontem metodu dogrultusunda oncelikle
nicel veriler toplanmis, ikinci asamasinda da nicel verilerin analiz sonuglar1 detayli ve
derinlemesine agiklamalar yapabilmek i¢in nitel verilerle desteklenmistir (Creswell,

2009; Khoo-Lattimore vd., 2019).

Arastirma kapsamindaki model ve hipotezlerin tanimlayici istatistiksel analizleri
yapilmig, arastirma modelinin dogrulanmasi i¢in dogrulayict faktér analizi (DFA)
uygulanmistir. Ol¢iim modelinin uygunlugu, degiskenler arasindaki iliski ve etkiler
incelenmistir. Gergeklestirilen bu analizlerde istatistik paket programlari kullanilmistir.
Arastirmada, bes yildizli otel isletmelerinde gergeklesen sorunlu miisteri davranislarinin
calisanlarin intikam davraniglar1 iizerindeki etkisinde basa ¢ikma stratejilerinin roli
incelenmektedir. Arastirmanin bagimsiz degiskeni sorunlu miisteri davraniglarinin

dogrudan etkileri ve diizenleyici degisken olan basa ¢ikma stratejilerinin rolinin
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incelendigi analizde Hayes (2018) tarafindan gelistirilmis olan Process Macro Model 2

kullanilmistir.

3.1. Evren ve Orneklem

Yukarida belirtilen kuramsal model kapsaminda bu arastirma Antalya ilinde
hizmet vermekte olan bes yildizli otel isletmeleri ilizerinde Yiiriitilmiistiir. Konusu
itibariyle Tirkiye’deki tiim otelleri kapsayabilen ve verilerin ulasilabilirligi kapsaminda
siirliliklar olusturabilecegi diistiniilmistiir. Bu nedenle nicel arastirmanin evreni
Tiirkiye’de turizmin en yogun yasanilan bolgelerinden birisi olan Antalya’daki bes
yildizl1 otel isletmelerinde c¢alisan isgdrenler olarak belirlenmistir. Ayrica bolgedeki
otellerin yerli ve yabanci turistler konusunda gesitli miisteri portfoyiinii bulundurmasi da
evrenin belirlenmesi i¢in etkili olmustur. Bir arastirmada veri toplanmasi kisminda
evrenin icerisinde bulunan tiim bireylere ulagilmasi maliyet ve zaman konusunda
zorluklar yaratabilmektedir (Singh ve Singh Mangat, 1996: 5; Yiksel ve Yuksel,
2004:114). Bunun gibi nedenlerden dolay1 arastirma evreni igerisinden bir 6rneklem
alinmas1 uygun goriilmektedir (Singh ve Mangat, 1996; Saunders vd., 2009:212).
Arastirmanin nicel yontem uygulanan bdliimiinde evrenin tam ve kesin sayis1 dncesinde
tespit edilemedigi icin olasiliksiz 6rnekleme tiirlerinden kolayda 6rnekleme yontemi ile

veri toplama tekniklerinden anket ¢alismasi gerceklestirilmistir.

Anket tekniginin uygulandigi nicel arastirmada hazirlanan anket formunun kag
kisilik bir Orneklem {iizerinde gerceklestirilecegini belirlemek icin literatiirdeki
calismalardan yararlanilmistir. Tiirkiye’de bulunan bes yildizli sehir otellerinin
binyesinde ortalama 141 ¢alisan; kiy1 bolgelerinde bulunan bes yildizli otellerde de
ortalama 496 ¢alisan bulunmaktadir (Duran, 2019: 50). Antalya’da faaliyet gdsteren
Turizm Isletmesi Belgeli 374 bes yildizli otel isletmesi bulunmaktadir (T.C. Kultir ve
Turizm Bakanligi, 2021). Antalya’da bes yildizli otel isletmelerinde galisan sayisi
yaklagik 185.504’tir'. Hesaplamalar sonrasinda arastirmanin  evren biiyiikliigii
10.000’den fazla olmasi nedeniyle sinirsiz evren olarak kabul edilmistir. Ural ve Kilig

(2006)’1n nicel arastirmalar kapsaminda 6rneklem hesaplamasinda 6nerdikleri formiilden

Antalya bolgesinde bulunan 374 bes yildizli otel*496 ortalama calisan seklindeki formiil ile
hesaplanmustir.
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(n=s2.Z%,/d?) yararlamlarak 6rneklem biiyiikliigii 384 olarak tespit edilmistir. Bu
dogrultuda toplamda 890 anket dagitilmis ve dagitilan anketlerden geriye 850 adet anket
donmiistiir ve bu anketlerden de 48 tanesinde eksik ya da birden fazla isaretlemeler
oldugu i¢in analizlere dahil edilmemistir. Nicel arastirmanin analizleri degerlendirmeye
uygun goriilen 802 adet anket kullanilarak gergeklestirilmistir. Aragtirmanin nitel yontem
uygulanan kisminda, nicel yontemin gergeklestirildigi Antalya bolgesinde bulunan

otellerde yonetici pozisyonlarindaki 12 ¢alisanla goriismeler yapilmustir.

3.2. Verilerin Toplanmasi

Arastirmanin verileri iki asamali olarak elde edilmistir. ilk asamada, literatiirdeki
calismalarda kullanilan 6lgeklerden bir araya getirilerek olusturulan ve Ek-2’de yer alan
anket formu kullanilarak elde edilmistir. Ikinci asamada, arastirmaci tarafindan
hazirlanan ve Ek-3’te yer alan yar1 yapilandirilmis goriisme teknigi sorulari

kullanilmistir.

3.2.1. Nicel Verilerin Toplanmasi

Aragtirmalarda birincil veriler, arastirmacilarin belirledikleri aragtirma modeli
kapsaminda bulunan gerekli verilerin toplanmasi siirecinde fiziki agidan duruma dahil
olabilmeleri ve direkt olarak sorularin cevaplarinin kaynaktan toplayabilmeleri anlamina
gelmektedir (Kozak, 2018:99; Karasar, 2019:175). Bu arastirmada verilerin toplama
sirecinde anket teknigi kullanilmustir. Kullanilan veri toplama yontemin igerik
gecerliliginden emin olmak i¢in ilk olarak daha 6nce yapilmis ¢aligmalar literatiirde
taranmugtir. LiteratUrdeki calismalarda kullanilan Olgeklerden faydalanilmistir ve
caligmaya uygun olanlar bir araya getirilerek taslak anket formu olusturulmustur. Anket
formunda yer alan 6lc¢eklerin yabanci dilde olmasi sebebiyle oncelikle dilsel gecerliligi
saglanmasi icin Tiirkgeye cevirileri yapilmistir. Cevirilerin yapilmas: siirecinde Brislin
(1976)’in onerdigi sekilde ceviri-geri geviri teknigi dikkate alinmistir. Devam eden
siireclerde ilgili alanda bes uzman goriisii alinarak anket formu iizerinde gerekli
duzeltmeler gergeklestirilmistir. Verilerin toplanmasi siirecine gegilmeden Once;

hazirlanan anket formundaki olusabilecek anlam hatalarinin tespit edilebilmesi ve
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Olceklerdeki maddelerin dilsel cevirilerinin test edilmesi amaciyla bir pilot caligsma
uygulanmistir. Pilot ¢calismada Antalya’da bulunan bes yildizli otel isletmelerinde ¢aligan
45 isgoren ile iletisime gecilerek calismaya katilimlari saglanmistir. Katilimcilarla
kurulan iletisim sirasinda ve sonrasinda dl¢ekler oncesindeki kisa agiklama metinlerini
degerlendirdikleri, 1-5 puan araligindaki (hi¢bir zaman-her zaman ve Kkesinlikle
katilmryorum-kesinlikle katiliyorum) ilgili o6lgekleri kolay bir sekilde yorumlayarak
yanitlayabildikleri ve anket formunu ortalama 8-10 dakika icerisinde tamamlayabildikleri
g6zlenmistir. Ulasilan bu degerlendirmeler sonrasinda veri toplama aracinin goriiniis

gecerliligini de sagladigi kabul edilmektedir (Balaban Sali, 2012: 156).

Hazirlanan anket formlar1 6n goriismeler sonrasinda 01 Temmuz — 15 Agustos
2021 tarihleri arasinda Antalya’da hizmet vermekte olan otuz bes farkli bes yildizli otel
isletmelerinde ilgili departman yoneticilerine yiiz ylize goriisiilerek teslim edilmistir.
Anketlerin uygulanma siireci COVID-19 salgin hastalik 6nlemlerinin uygulandigi dénem
icerisinde bulundugundan dolay1 anketlerin doldurulmasi i¢in bir buguk aylik siire

belirlenmistir ve sonrasinda ayni1 yontemle toplanmustir.

Anket formu toplamda 36 sorunun yer aldig1 dort boliimden olugsmaktadir. Birinci
boliim, katilimcilarin kisisel veriler ve demografik 6zelliklerine iliskin (cinsiyet, yas,
egitim, is deneyimi, departman, medeni durum) 6 soruyu bulundurmaktadir. Anketin
diger boliimlerinde farkli boyutlardan olusan 3 6l¢cek bulunmaktadir ve ilgili 6l¢ekler su

sekildedir:
e Sorunlu Miisteri Davrams1 Olcegi

Ikinci bélum, Kang ve Gong (2019)’un calismalarinda gelistirdikleri 13 sorudan
olugan sorunlu miisteri davraniglart 6lgegini bulundurmaktadir. Sorunlu miisteri
davraniglart 6lgegi kendi igerisinde; sOzlii taciz, orantisiz talep ve yasa dis1 sikayet
seklinde miisterilerin ¢alisanlara karsi olumsuz davranislarini belirlemeye yonelik ii¢
boyuttan olugmaktadir. Sorunlu miisteri davraniglarini 6lgmek i¢in 5°li likert tipi 6lgek

(1=Hig¢bir Zaman, 2= Nadiren, 3= Bazen, 4= Cogu Zaman, 5= Her Zaman) kullanilmistir.
e Basa Cikma Stratejileri Olcegi

Uciincii  boliim, Min vd. (2000)’nin gelistirdigi ve Choi vd. (2019)’nin

calismalarinda kullandiklart 12 sorudan olusan basa ¢ikma stratejileri Olgegini
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bulundurmaktadir. Basa ¢ikma stratejileri 6l¢egi; destek alma, kaginma ve aktif bag etme
olarak calisanlarin sorunlu miisteri davranislariyla karsilastiklari durumlarda siireg
igerisinde bagvurduklar1 yontemleri belirlemeye yonelik 3 boyuttan olugsmaktadir. Basa
cikma stratejilerini 6lgmek icin 5°1i likert tipi 6l¢ek (1= Higbir Zaman, 2= Nadiren, 3=

Bazen, 4= Cogu Zaman, 5= Her Zaman) kullanilmistir.
e Intikam Ol¢egi

Doérdiincti boliim ise, Wade (1989)’un gelistirdigi ve Akin vd. (2012)’nin
calismalarinda kullandiklar1 5 sorunun yer aldigi intikam 6lgegini bulundurmaktadir.
Intikam niyetini 6l¢gmek igin diger lgeklerden farkli ifadelerden olusan 5°1i likert tipi
Olcek (1= Kesinlikle Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3= Ne Katiliyorum Ne

Katilmiyorum, 4= Katiliyorum, 5= Kesinlikle Katiliyorum) kullanilmistir.

3.2.2. Nitel Verilerin Toplanmasi

Nitel arastirma, galisanlarin ¢alisma kosullariyla birlikte miisterilerin sorunlu
davraniglarin1 nasil deneyimledikleri ve bu durumlara nasil tepkiler verebildikleri
hakkinda daha derin ¢ikarimlar saglanmasina katkida bulunmaktadir (Echeverri vd.,
2012: 433). Aym1 zamanda nitel verilerin bir diger avantaji, giiglii bir potansiyel
saglayarak zenginlik ve biitiinsellik ¢ercevesinde karmasikligi ortaya ¢ikarmada etkili
olabilmesidir (Miles ve Huberman, 1994). Bu goriislerden destek alarak, aragtirmanin
nicel bulgularini daha iyi anlayabilmek ve detaylandirabilmek i¢in bu arastirmada nitel

veriler toplanmistir. Boylece, ilgili literatiire genis kapsamli katkilar saglamaktadir.

Nitel verilerin toplanmasi siirecinde otel yoneticileri ile yar1 yapilandirilmig
goriisme teknigi kullanilarak goriistilmiistiir. Otel yoneticilerine aragtirmanin hipotezleri
kapsaminda on {i¢ agik u¢lu soru sorulmustur. Veri toplama siirecinde, teorik doygunluga
ulagsma diizeyinde goriismeler sonlandirilmistir (Dayour vd., 2019; Yesiltas vd., 2022).
Aragtirmaya katilim saglayan otel yoneticileri ile goriismeler Oncesinde iletisim
saglanarak arastirmaya katilmayi kabul edip etmeyecekleri sorulmustur. Goriismeler,
Insan Kaynaklar1 Miidiirii, Misafir Iligkileri Miidiirii, Insan Kaynaklar1 Memuru, Egitim
Uzmani, Restoran Sefi, Insan Kaynaklar1 Sefi, On Biiro Miidiirii, Rezervasyon Sefi gibi

farkl1  departmanlarda ve yOnetim kademelerinde gorev yapan kisilerle
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gerceklestirilmistir. Arastirmaya katilim saglayan kisilerin demografik 6zellikleri Ek-4’te
sunulmustur. Goriismeler yaklasik olarak 20 ila 40 dakika araliginda siirmiistiir. Baraun
ve Clarke (2006: 88)’in tavsiyeleri dikkate alinarak gergeklestirilen tiim goriismeler
goriintii ve ses kaydina alinmigtir. Daha sonrasinda goriisme igerikleri yaziya dokiilmiis

ve veriler kodlanarak kategorilere ayrilmistir.
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DORDUNCU BOLUM
4. BULGULAR

Arastirmada otel isletmelerindeki calisanlardan elde edilen verilerin modeli
destekleyip desteklemedigini degerlendirebilmek i¢cin Anderson ve Gerbing (1988)’in iki
asamali yonteminden yararlanilmistir. Yapilan analizlerde ilk olarak, yapisal modelin
analizinden o6nce kurulan ve ilgili modelin 6n degerlendirmesinde bilgi saglayarak
tartisilabilmesinde fayda saglayan ol¢iim modeli test edilmektedir. Ikinci asamada ise,
Olctim modelinin gerekli kosullar1 saglamasi sonrasinda yapisal model ile aragtirmanin
kuramsal modeli analiz edilmektedir (Huchting vd., 2008: 543; Dursun ve Kocag0z,
2010: 3; Sop, 2017: 227).

4.1. Nicel Arastirmaya Katiim Saglayanlarin Demografik Ozelliklerine
iliskin Bulgular

Arastirmaya katilim saglayan bes yildizli otel isletmelerindeki otel ¢alisanlarina
ait demografik ozellikleri inceleyebilmek icin tanimlayici istatistikler kullanilmistir.
Tablo 1’de goriilebilecegi gibi katilim saglayan ¢alisanlarin frekans ve yiizde degerlerine
bakildiginda ilk demografik degisken olan cinsiyet degiskeninde erkek calisanlarin
sayisinin %61,8 (n: 496)’lik bir oranla kadin ¢alislardan fazla oldugu anlasilmaktadir.
Calisanlarin yas araliklarina bakildiginda 20-29 yas araligindaki is gorenlerin %37,8 (n:
303)’liikk bir orana sahip oldugu ve bu orana en yakin olarak 30-39 yas araligindaki is
gorenlerin de %26,7 (n: 214)’lik bir oranla ¢alisan niifusunun olusumunda yer aldig:
gorulmektedir. Bu sonuglara gore Boyd ve Bee (2015)’un belirttigi yas aralig1 goz oniine
alindiginda arastirmanin yapildig1 bes yildizli otel isletmelerinde calisanlarin biiytik bir

kisminin geng yetiskinlerden olustugu goriilmektedir.

Katilimcilarin %51,1 (n: 414)’inin lise, %33,3 (n: 267)’linlin 6n lisans, lisans,
yuksek lisans ve doktora gibi {iniversite programlarindan mezuniyetlere sahip olduklari
anlagilmaktadir. Bu degerler géz oniline alindiginda otel isletmelerinde calisanlarinin
gecmis yillara gore egitim diizeylerinde artis oldugu goriilmektedir. 1993 yilinda Turizm
Bakanlig1 tarafindan yapilan arastirmalarda turizm sektorii ¢alisanlarinin %60 oranlarinda

ilkdgretim ve alt seviyede egitim diizeylerine sahip olduklar belirtilirken (Unliiénen ve
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Sahin, 2011: 15), sonraki yillarda yapilan ¢alismalarda 2011 yilindaki otel ¢aligmalarinin
%15,5’lik bir oranda tiniversite mezuniyeti bulundugu belirtilmektedir (Kilig, 2014: 425).

Tablo 1: Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Degisken n %
Cinsiyet 802 100,0
Kadin 306 38,2
Erkek 496 61,8
Yas 802 100,0
20’nin altinda 117 14,6
20-29 arasi 303 37,8
30-39 arasi1 214 26,7
40-49 arasi 137 17,1

50 ve Uzeri 31 3,9
Egitim 802 100,0
ITkokul 121 15,1
Lise 414 51,6
On Lisans 105 13,1
Lisans 145 18,1
Yuksek Lisans/Doktora 17 12,1
Is Deneyimi 802 100,0
1 Yildan az 204 25,4
1-5 Y1l aras1 285 35,5
6-10 Yil arasi 147 18,3

10 Yildan fazla 166 20,7
Departman 802 100,0
F&B 266 33,2
Mutfak 197 24,6
H.K. 127 15,8

On Biiro 57 71

Muhasebe 27 3,4
Diger 128 16,0
Medeni Durum 802 100,0
Evli 316 39,4
Bekar 486 60,6
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Diger demografik degiskenlerden birisi olan is deneyimine bakildiginda
calisanlarin %35,5 (n: 285)’lik bir oranla 1-5 yil arasinda ve %20 (n: 166)’lik bir oranda
10 yildan fazla ayni otelde g¢alistiklar1 goriilmektedir. Toplam sonuclara bakildiginda
%74,6 (n: 598)’lik bir oranda c¢alisanlarin 1 yildan fazla siireyle ayn1 otelde calistiklari
sOylenebilmektedir. Departman degiskeni degerleri incelendiginde c¢aligmaya katilan
calisanlarin %33,2 (n: 266)’lik oranda miisterilerle en ¢ok etkilesimde bulunabilme
durumu olan F&B servis departmaninda, %22,9 (n: 184) oraninda H&K ve 6n biiro
departmanlarinda, %43,9 (n: 352)’luk oranda da diger otel departmanlarinda calistiklari
goriilmektedir. Demografik degiskenlerin sonuncusunu olusturan medeni durum
degiskeni degerlerine bakildiginda %60,6 (n:486)’lik bir oranda bes yildizli otel

isletmelerinin istthdami bekar ¢alisanlardan olustugu anlagilmaktadir.

4.2. Olgiim Modelinin Analizi ve Bulgular

Olgme genel anlamiyla temelde, tanimlama, belirlenmis baz1 kurallar
cercevesinde degiskenlerin cesitli degerlerine ve ifadelerine semboller vermek olarak
belirtilmektedir (Lin, 1976:166). Bu tanimlamanin yani sira bilimsel arastirmalarda ise,
6l¢me kisilerin veya maddelerin nitel durumlarinin uygun goriilen araglar kullanilarak
gbzlenmesi ve yapilan gozlemlerin sonuglarinin sayilar ya da sembollerle gosterilmesi
olarak ifade edilmektedir (Turgut, 1977:11; Buyukoztirk vd., 2009). Arastirmada da bu
bilgiler dikkate alinarak tercih edilen Olglim araci literatiirde farkli galismalarda
kullanilan, gecerlik ve giivenirligi onaylanmis 6l¢eklerden ve problemi belirleyebilecegi
Ongoriilen goriisme sorularindan olugsmaktadir. Kuramsal modelin analizinde izlenen yol

diyagrami EK-1’de verilmistir.

4.2.1. Dogrulayici Faktor Analizi

Arastirmada 6l¢iim modeline AMOS programi kullanilarak dogrulayici faktor
analizi uygulanmistir. Dogrulayict faktor analizi, ¢aligmada kullanilan 6lgegin faktor
yapilarinin literatiirdeki ¢alismalardan bilindigi veya hipotez olarak smandigi
caligmalarda, daha onceden tespit edilen faktor yapisim1 dogrulayabilmek amaciyla

kullanilmaktadir (Sharma, 1996). Arastirmanin bu boliimiinde 6lge§in dnceden bilinen
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faktor yapilarina DFA ile analiz uygulanmistir. Uygulanan DFA sonrasinda kaginma
boyutuna ait faktor yikleri 0.50 nin altinda bir degerde diisiikk ¢ikmistir ve 6lgiim
modelinin bir biitiin olarak uyum indislerini olumsuz etkilediginden dolay1 analiz dis1
birakilmistir. Analiz dis1 birakilan boyut sonrasinda olusturulan nihai test edilen model
Sekil 2’de sunulmustur. Daha sonrasinda test edilen 6l¢tim modelinin uyum iyiliklerinin

literatiirde belirtilen kabul edilebilir sinirlar igerisinde oldugu tespit edilmistir.

—_—— —_ -

/
\ Basa Cikma Stratejileri \
------------------------------- /
\ .

Orantisiz Talep S | Intikam Alma

Yasa Dis1 Talep

DogrudanBed

— — — — & Destek Almanin Diizenleyici Rolii

Sekil 2: Test Edilen Model

Aragtirma kapsaminda yapilan analizlerde ulasilan sonuclar ile arastirma
modelinin analizinden Once Ol¢lim modelinin uyum degerleri incelenmistir. Uyum
degerlerinin kontrolii i¢in kullanilan farkli indeksler bulunmaktadir. Bu indeksler,

Olclilmeye ¢alisilan modelin kullanilan veri setini 6l¢gmeye ne diizeyde uygun oldugunu
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belirlemek icin kullanilmaktadir (Meydan ve Sesen, 2015). Kullanilan indeksler arasinda;
uyum iyiligi indeksi (GFI - Goodness Fit Index), karsilagtirmali uyum indeksi (CFI -
Comparative Fit Index), normlastirilmis uyum indeksi (NFI - Normed Fit Index),
artirmali uyum indeksi (IFI - Incremental Fit Index), yaklasik hatalarin ortalama karekokii
(RMSEA - The Root Mean Square Error of Approximation) ve ki-kare (x?) uyum iyiligi

indeksleri bulunmaktadir.

Genel anlamda klasik olarak uyum iyiligi 6lgiitii y* olarak belirtilmektedir (Celik
ve Yilmaz, 2013). Kullanilan y? testi, belirlenen model ve incelenecek degiskenlere ait
olan kovaryans yapisinda meydana gelen model arasinda fark olup olmadigim
gostermektedir. Bu farkin goriilebilmesi igin hesaplanan %*> degerinin farkli
arastirmacilara gore goreceli olarak kiiclik olmasi uyumun iyi oldugu anlamini
tasimaktadir (Meydan ve Sesen, 2015). Baska bir agidan y? (testinin belirlenen 6rneklem
biiytlikliigiine karst duyarliligi bulundugundan dolayi, 6l¢lim modelinin uyum iyiligini
kontrol edebilmek icin yeterli gorilmemektedir. Bu ylzden, ¥* degeri ve serbestlik
derecesinin (sd) karsilastirilmasi daha uygun goriilmektedir (Wheaton vd., 1977; Bentler
ve Bonett, 1980; Meydan ve Sesen, 2015). Uygun gériilen bu karsilastirma, y%/sd seklinde
gerceklestirilir ve bulunan katsay1 degerinin 3’ten kii¢iik olmasi durumunda iyi uyum
iyiligi, 3-5 arasinda bir degerin olmasi da kabul edilebilir uyum iyiligi seklinde

belirtilmektedir (Wheaton vd., 1977; Meydan ve Sesen, 2015).

RMSEA indeksi, Orneklemin biiyiikliigliinden etkilenmeden tahminlerde
bulunulmasinda ve aragtirmacilarin yorumlama kisminda kolaylik saglamasinin yaninda
giiven aralig1 da saglayan 6nemli bir uyum indeksi olarak goriilmektedir (aktaran Simsek,
2007). Aym1 zamanda, RMSEA indeksi test edilmekte olan modeldeki serbestlik
derecesini (sd) de dikkate alarak modelin karmasikligindan etkilenmemektedir (JOreskog
ve Sorbom, 1993). RMSEA indeksinin degeri 0,05’ten kiigiik veya esitse modelin iyi bir
uyumu oldugunu; 0,08’e yakin veya esit olmast da modelin yeterli bir uyumu oldugunu

gostermektedir (Anderson ve Gerbing, 1984; Hu ve Bentler, 1999).

CFTI indeksi, onerilen modelin {irettigi kovaryans matrisi ile gizil degiskenlerin
aralarinda bir iliski olup olmadiginmi belirlemeye calisan modelin ortaya c¢ikardigi
kovaryans matrisini karsilagtirdigi belirtilmektedir (Sop, 2017: 220). CFI indeksi 0,90 ve
tizerinde bir deger almasi halinde kabul gorebilmektedir (Hu ve Bentler, 1999; Hooper
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vd., 2008). GFI indeksi, incelenen kovaryans matrisinde yer alan varyans ve
kovaryanslarin goreceli sekilde miktarlarinin 6l¢iisii olarak nitelendirilmektedir (Celik ve
Yilmaz, 2013). GFI indeksinin degeri 0,85 ve lizerinde olmasi durumunda uyumun kabul
edilebilir oldugunu gostermektedir (Meydan ve Sesen, 2015). Bir bagka indeks olan IFI,
serbestlik derecesi degerinin dikkate alinmadigr bir uyum iyiligi indeksi olarak
belirtilmektedir (Meydan ve Sesen, 2015). Uygulanan model testinde IFI indeksinin 0,90
ve lizerinde bir deger almas1 uygun goriilmektedir (Hu ve Bentler, 1999; Hooper vd.,

2008; Meydan ve Sesen, 2015).

Tablo 2: Olgiim Modeli Uyum Tyiligi

Referans Degerler

Uyum lyiligi — Olgiim Modeline
Olcutleri Iyi Uyum iyiligi Kabul Edilebilir Ait Degerler
Degeri Uyum iyiligi Degeri

DF (sd) - - 305
CMIN - - 647,405
X2/df <2 <5 2,123
GFlI GFI > ,90 GFI > .85 ,895
CFlI 97 <NFI<1 ,95 <NFI<,97 ,930
IFI IFI> .95 IFI>.,90 931
RMSEA RMSEA <,05 RMSEA < ,08 ,053

Uygulanan analiz sonucunda Tablo 2’deki 6l¢tim modelinin uyum iyiligi degerleri
incelendiginde, y?/sd=2,12 (647,405/305); GFI=0,895; CFI=0,930; IFI=0,931;
RMSEA=0,53 seklinde hesaplanarak uyum iyiligi kriterlerini sagladig1 tespit edilmistir.
Elde edilen sonuglarin dogrultusunda, 6l¢iim modeli sonuglarinin yorumlanabilmesi igin
Tablo 3 diizenlenmistir. Ilgili tabloda, incelenen degiskenlerin standardize edilmis faktor
yiikleri, standart hatalari, t-degerleri, i¢ tutarliligin1 gosteren Cronbach Alfa katsayilari
(CA), yap1 giivenirlik katsayilar1 (CR-Composite Reliability) ve ortalama agiklanan

varyans oranlar1 (AVE-Avarage Varience Explianed) bulunmaktadir.
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Tablo 3: Olciim Modeline Tliskin Analiz Sonuclar

S6zIU Taciz , 736 ,824 544

1. Miisteriler bana bagirdi. 547 ga? I Sa? It
eger  deger

2. Miisteriler beni tehdit etti. 729 119 9,523
3. Miisteriler bana hakaret etti. 735 124 9,553
4. Misteriler benimle tartisti. 545 151 8,075

Oranunsiz Talep ,708 ,863 ,614
1. Miisteriler kendilerine ozel isteklerde Sabit Sabit

(42 = N

bulundu. deger  deger
2. Miisteriler iist yoneticimle konugmayi 658 078 11011
talep eder.

3. Misteriler kendileri ile yakin ilgi

gostermem icin talepte bulundu. 801 O, 13°%

4. Misteriler otel politikalarinin  disina 617 096 9.712
cikmam icin beni bunaltt1. ’ ’ ,

Yasa Dus1 Sikayet ,848 ,900 ,646
1. Miisteriler sebep olmadigim sorunlar i¢in Sabit Sabit
: , 716 < <
beni sucladi. deger  deger

2. Miisteriler kiiclik meseleler de bile bana
kizdu.

3. Miisteriler nedensiz yere sikayette
bulundu.

4. Misteriler tiim yardim ¢abalarima
ragmen sikayette bulundu.

724 077 13,187
, 702,091 12,765

, 790 ,086 14,212

5. Miisteriler {irtin ve hizmetlerin degeri ile
ilgili bana sikayette bulundu.
Destek Alma ,790 ,869 ,625

Sabit Sabit
deger  deger

562 ,099 10,251

1. Ailem veya arkadaslarima danigirim. ,690

2. Birisinin beni anlamasini ve

rahatlatmasini isterim. 782,085 13,015
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E .
.. x = -
Ol¢iim modeli degiskeni i _ £ 5
i . R0 = w
- = 5 (e
52 & I¢ 3§ & =
3. Duygularim hakkinda yoneticim ve is 672 079 11600
arkadaslarimla konusurum. ’ ’ ’
4. Amirimden ve is arkadaglarimdan 797 073 12.376
yardim veya tavsiye isterim. ’ ’ ’
Aktif Bas Etme ,868 ,914 681
1. Stresli duyguyu zihnimden tamamen 685 Sabit Sabit
uzaklastirmaya c¢alisirim. : deger  deger
2. Neden boyle hissettigimi anlamaya
calisirim, , 756,083 13,320
3. Durumu daha net anlamaya yonelirim. ,835 ,086 14,364
4. Durumu iyilestirmek veya sorunu 788 084  13.749
¢6zmek i¢in somut bir plan olustururum. ’ ’ ’
5. Durumu iyilestirmek veya sorunu 711 085 12524
¢0zmek i¢in somut adimlar atarim. ' ’ ’
Intikam ,870 ,915 ,688
1. Bana yapilan kotiiliiklerin  karsiligim 694 Sabit Sabit
Odetirim., ’ deger  deger
2. Bana kotiilik yapanin bagmna kot bir 794 074 14429
olay gelmesini isterim, ’ ’ ’
3. Bana haksizlik yapanin hak ettigini 587 080 12479
bulmasini istiyorum. ’ ’ ’
4. Benimle ugrasandan Ociimii almaya 886 077 15654
ugrasirim. ’ ’ ’
5. Bana kaétiiliik yapani incinmis ve perisan 812 079 14717

halde gérmek istiyorum.

Tablo 3’te goriildiigii iizere, 6lglim modelinde yer alan standardize edilmis faktor

ylklerinin biiytlik bir gogunlugunun 0,70’°ten yiiksek ve 0,05 diizeyinde istatistiksel agidan

anlamli sonuglar1 bulunmus (t-degeri>1,96), degiskenlere ait yap1 giivenirlikleri ve alfa

i¢ tutarliliklarinin uygun sekilde saglandigi gézlemlenmistir (Bufquin vd., 2017). AVE

degerlerinin de literatiirde kritik sinir olarak belirtilen 0,50 (Hair vd., 2010) dlzeyinin

tizerinde oldugu tespit edilmistir. Elde edilen bu sonuglar ile 6l¢iim modelinde bulunan

faktor yiiklerinin birgogunun 0,05 diizeyinde anlamlilia sahip olmas1 ve yiiksek olmasi,
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CR degerinin 0,70’in ve AVE degerlerinin de 0,5’in iizerinde olmas1 6l¢iim modelinde
bulunan yapilarda birlesme gecerliliginin saglandigini ifade etmektedir (Fornell ve
Larcker, 1981; Hair vd., 2010: 709). Tablo 4’deki degerlerde de gorilebilecegi sekilde,
Olcltim modeline ait yapilarin arasinda da anlamli ve teorik alt yapiya uygun destekleyen
iligkiler tespit edilmis (nomological validity-nomolojik gecerlilik) ve yapilar arasinda
coklu baglanti sorunu goriilmeyerek ayrisma gecerliligi (discriminant validity)
saglanmistir. Olgiim modelinde yer alan yapilarin goriiniis gegerliligi pilot uygulama
siirecinde sorunsuz bir sekilde saglandigi bilinmektedir. Ulasilan bu sonuglar
dogrultusunda, 6l¢iim modelinin yap1 gegerliliginin (construct validity) saglanabildigini
belirtmek mimkindur (Hair vd., 2010: 708-711). Bu durumda uygulanan 6l¢im
modelinin gerekli sartlara (uyum iyiligi ve giivenirlik-gecerlik) sahip oldugu belirlenmis

ve yapisal modelin analizine gecilmistir.

4.2.2. Korelasyon Analizi

Arastirmanin 6l¢iim modelinde bulunan bagimsiz degisken (sorunlu miisteri
davraniglart), bagimli degisken (intikam) ve moderator degisken (basa ¢ikma stratejileri)
arasindaki iligkilerin incelenebilmesi i¢in bir Ol¢lim yapilmistir. Yapilan oOlgiim
sonrasinda degiskenler arasinda olusan iliskiler incelenmis ve elde edilen korelasyon

katsayilar1 Tablo 4’te sunulmustur.

Asagidaki korelasyon katsayilarinin verildigi tabloda goriildiigii tizere; sozl1ii taciz
boyutu ile orantisiz talep (r=,494, p<0,01) ve yasa dis1 sikayet (r=,590, p<0,01) boyutlar
arasinda istatistiksel olarak pozitif anlaml iliskilerin oldugu; orantisiz talep boyutunun
ayn1 zamanda yasa dis1 sikayet (r=,646, p<0,01) boyutu ile de aralarinda pozitif anlaml
iliskinin oldugu gorilmiistiir. Yasa dis1 sikayet boyutunun pozitif anlaml iligkili oldugu
bir bagka boyut ise intikam boyutu (r=,072, p<0,05) olarak tespit edilmistir. Destek alma
boyutu ile aktif bas etme boyutu (r=,421, p<0,01) ve intikam boyutu (r=,134, p<0,01)
arasinda pozitif anlamli iligskinin oldugu goriilmektedir. Analiz sonuglarina genel olarak
bakildiginda bagimsiz degisken ile bagimli degisken arasindaki iliski sorunlu miisteri

davraniglarinin alt gruplarindan yasa dis1 sikayet ve intikam arasinda goriilmektedir
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Tablo 4: Degiskenler Arasi Korelasyon Tablosu

Sozli Orantisi;  Yasa Dist Destek Aktif Bag

Taciz Talep Sikdyet Alma Etme Intikam
ST 1 ,494** ,590** ,009 -,039 ,061
oT 1 ,646** ,019 ,062 ,053
YDS 1 -,069 -,010 ,072*
DA 1 A421** ,134**
ABE 1 -,007
INT 1
Ortalama 1,43 1,92 1,65 3,01 3,72 2,24
Standart Sapma 54 ,80 73 ,98 ,98 1,04

*p<0,05; **p<0,01. ST: sozlii taciz; OT: orantisiz talep; YDS: yasa dis1 sikdyet; DA: destek alma; ABE:
aktif bas etme; INT: intikam.

4.3. Kuramsal Model Analizi ve Hipotez Bulgulari

Arastirmada degiskenler arsindaki iliski ve etkilerin incelendigi analizlerde
istatistik paket programlari kullanilmistir. Sorunlu miisteri davranislarinin intikam
davranig1 lizerindeki etkisinde diizenleyici degisken olan basa ¢ikma stratejilerinin
duzenleyicilik etkisinin incelendigi analizde Hayes (2018) tarafindan gelistirilmis olan
Process Macro Model 2 kullanilmistir. Gergeklestirilen analiz sonuglar1 Tablo 5’te

sunulmustur.

Arastirma hipotezlerinin analizinde degiskenlerin dogrudan etkileri ve
diizenleyici rolleri Process Macro ile gergeklestirilmistir. Hipotezlerin testleri %95 giiven
araliginda gergeklestirilmistir ve GA (Cl- Confidence Invertal) degerleri giiven araligini
gostermektedir. Bulgularda GA degerlerinin sifir degerini kapsamamasi etkilerin anlamli

oldugunu gostermektedir. Buna gore;
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Tablo 5: Hipotez Testleri Analiz Sonuclar:

Degiskenler /] SH t P AIRGA UstGA
Dogrudan Etki (Bagimli Degisken)
ST ->INT 34 ,29 1,13 25 -,24 ,92
OT -> INT ,56 19 2,82 ,004* 17 ,95
YDS -> INT ,62 ,20 3,03 ,002* 21 1,02
Duzenleyici Etki
ST * DA -> INT -,15 ,07 -2,14 ,03** -,30 -,01
ST * ABE -> INT ,06 ,07 87 ,38 -,08 ,22
OT * DA ->INT -,05 ,04 -1,13 25 -,15 ,04
OT * ABE -> INT -,08 ,05 -1,54 ,12 -,19 ,02
YDS * DA -> INT -,07 ,05 -1,43 ,15 -,17 ,02
YDS * ABE -> INT -,07 ,05 -1,34 ,18 -,19 ,03

Notlar: Orneklem biiyiikliigii = 10.000: AItGA = %95 giiven araliginda alt limit; UStGA = %95 giiven
araliginda st limit; *p < 0.01; **p < 0.05; ST: sozlii taciz; OT: orantisiz talep; YDS: yasa dis1 sikayet;
INT: intikam; DA: destek alma; ABE: aktif bag etme.

Sozlu taciz davranisinin intikam davranisi {izerinde pozitif ve anlamli etkisi tespit
edilememistir (= .34, SH= .29, %95 GA=-.24, .92, p>0,05). Bundan dolayz;

e Miisterilerin s0zIU taciz davraniglarinin otel ¢alisanlarinin intikam davraniglari

uzerinde pozitif ve anlamli bir etkisi olmadig: tespit edilmis ve arasgtirmanin
H1a hipotezi desteklenmemistir.

Sorunlu miisteri davraniglarinin alt boyutu olan orantisiz talebin intikam davranisi
Uzerinde pozitif ve anlamli etkisi oldugu tespit edilmistir (B=.56, SH=.19, %95 GA= .17,
.95, p<0,01). Boylelikle;

e Miisterilerin orantisiz taleplerinin otel ¢alisanlarinin intikam davranislari

tizerinde anlamli bir etkisi oldugu tespit edilmis ve aragtirmanin Hip hipotezi
desteklenmistir.
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Sorunlu miisteri davranislarinin bir bagka alt boyutu olan yasa dis1 sikayetin de
intikam davraniglar lizerinde pozitif ve anlamli etkisinin oldugu goriilmektedir (B= .62,
SH= .20, %95 GA= .21, 1,02, p<0,01). Bu bulgular neticesinde;

e Miisterilerin yasa dis1 sikayet davranislarinin otel calisanlarinin intikam
davraniglar1 tizerinde anlamli bir etkisi oldugu belirlenmis ve Hic hipotezi
desteklenmistir.

Basa ¢ikma stratejilerinin diizenleyicilik etkisinin incelendigi analiz bulgularinda
sOzlii tacizin intikam davraniglart {izerindeki etkisinde destek almanin negatif yonli ve
anlamli dlizenleyici roli oldugu tespit edilmistir (B= -.15, SH=.07, %95 GA= -.30, -.01,
p<0,05). Bu nedenle;

e Miisterilerin sozlii taciz davraniglarinin otel ¢alisanlarinin intikam davranislari
Uzerindeki etkisinde destek almanin anlamli diizenleyici roliiniin oldugu tespit
edilmis ve Hoa hipotezi desteklenmistir.

Sozlii taciz davraniginin, intikam davranislart iizerindeki etkisinde aktif bas
etmenin negatif ve anlamli diizenleyici roli goriilememistir (B= .06, SH=.7, %95 GA= -
.08, .22, p>0,05). Bundan dolayz;

e Miisterilerin sozlii taciz davraniglarinin otel ¢alisanlarinin intikam davranislari
Uzerindeki etkisinde aktif bag etmenin anlamli diizenleyici rolliniin olmadig:
tespit edilmis ve Hap hipotezi desteklenmemistir.

Orantisiz talep davraniglarinin, intikam davraniglar lizerindeki etkisinde destek
almanin negatif ve anlamli duizenleyici roli tespit edilememistir (= -.05, SH= .04, %95
GA=-.15, .04, p>0,05). Bu durumda;

e Miisterilerin orantisiz talep davraniglarinin otel ¢alisanlarinin intikam
davraniglari tizerindeki etkisinde destek almanin anlamli diizenleyici rolinun
olmadigi belirlenmis ve Hac hipotezi desteklenmemistir.

Orantisiz talep davraniglarinin, intikam davranislari tizerindeki etkisinde aktif bag

etmenin negatif ve anlamli dlizenleyici rolii goriillememistir (f= -.08, SH= .05, %95 GA=
-.19, .02, p>0,05). Boylelikle;

e Miisterilerin orantisiz talep davranislarinin otel ¢alisanlarinin intikam
davraniglar1 tizerindeki etkisinde aktif bas etmenin anlamli dizenleyici
roliniin olmadig tespit edilmis ve Hag hipotezi desteklenmemistir.
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Sorunlu miisteri davranislarinin bir bagka alt boyutu olan yasa dis1 sikayetin
intikam davraniglar1 iizerindeki etkisinde destek almanin negatif ve anlamli diizenleyici

rolli belirlenememistir (= -.07, SH= .05, %95 GA= -.17, .02, p>0,05). Bu nedenle;

e Miisterilerin yasa dis1 sikdyet davranislarinin otel calisanlarmin intikam
davraniglar tizerindeki etkisinde destek almanin anlamli diizenleyici rolinun
olmadig1 goriilmiis ve Hze hipotezi desteklenmemistir.

Yasa dis1 sikayetin intikam davraniglar tizerindeki etkisinde aktif bas etmenin de
negatif ve anlamli dlizenleyici rolli gérulememistir (= -.07, SH= .05, %95 GA= -.19,
.03, p>0,05). Bu bulgular neticesinde;

e Miisterilerin yasa dis1 sikdyet davraniglarinin otel calisanlarinin intikam
davraniglar1 tizerindeki etkisinde aktif bas etmenin anlamli diizenleyici rol
tespit edilememis ve Her hipotezi desteklenmemistir.

Gergeklestirilen analizler sonucunda arastirmanin Hib, Hic, H2a hipotezleri
desteklenmistir. Hia, Hob, Hoc, H2d, Hze, Hof hipotezleri ise desteklenmemistir. Arastirma
kapsaminda gelistirilen hipotezlerin test sonuglar1 Tablo 6’da gosterilmektedir. Ilgili
tabloda goriilecegi gibi arastirmaya yonelik gelistirilen ve analiz edilen hipotezlerin

kiictik bir kismi desteklenmistir.

4.4. Nitel Arastirma Bulgular

Bu ¢alismada, nicel arastirma bulgularina gore bazi hipotezlerin desteklenmedigi
sonucuna ulasilmistir. Nitel bulgular, net bir sekilde anlagilamayan nicel bulgular
aciklamada yardimci olmaktadir (Kelle, 2006; Younis vd., 2019). Bu nedenle,
aragtirmanin analizlerinden sonra elde edilen nicel bulgularin daha kapsamli ve saglam
bir zemine oturtularak anlasilabilmesini saglayabilmek i¢in aragtirmayi destekleyebilecek
nitel bir ¢alisma yapilmustir. Nitel veriler, arastirma hipotezlerinin nicel bulgularii
detaylandirabilmesi i¢in kullanilarak asagida ifade edilmektedir.

Katilimcilar, sorunlu miisteri davraniglarinin otel ¢alisanlarinda bazi zamanlarda
anlik tepkilere sebebiyet verebilecegini ancak yonetim birimlerinin aldig1 dnlemlerle bu
gibi durumlarin genel anlamda yasanmadigini belirtmektedirler. Bu bulgular, sorunlu
miisteri davraniglarinin otel ¢alisanlarinin intikam davraniglari tizerinde etkisi oldugunu
iddia eden nicel arastirma bulgulariyla tutarlidir. Ornek olarak yoneticilerden bazilar1 bu
durumu sdyle ifade ermistir:
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“Evet, ¢ok sik karsilagilan bir sey degil ama evet. Yani Oyle yapan personeller
benim daha oOnceki tesislerde vardi. Burada éyle bir sey yok ta, zaten biz burada béyle
bir seye miisaade etmeyiz, bu kadar misafir memnuniyeti hat safthada oldugu bir tesiste”
(YT7).

“Tabi ki. Ya iste karsilastiginda oluyor ama biz de biraz oénce ki soyledigim gibi
miimkiin  oldugunca karsi karsiya getirmemeye ¢alisiyoruz. Aymi  ortamda
bulundurtmuyoruz ¢iinkii daha ¢ok biiyiiyecegini diigiintiyoruz” (Y9).

“Dedigim gibi yiizde ti¢liik yani nadir olur boyle seyler Ridvan Bey. Gidip adama
iste ornek veriyorum F&B 'de yani gidip tabak firlatacak hali yok, o raddeye gelmez yani.

Kesinlikle o arkadas sakinlestirilir, yer degistirilir. Onun onlemini alirlar” (Y10).

“Az once de dedigim gibi yoneticinizle olaya miidahale etmeniz gerekiyor ki olay
biiyiimesin. Yani personeli o sorunlu misafirle bas basa birakirsanmz tabi ki bu is
cigirindan ¢ikacak. O zaman bunun sonucuna isletme olarak katlanmaniz gerekiyor.
Personeli kaybetme riskiniz var. Yani diistinsene kabul etmediginiz bir séz soylediginde
calisan misafire karsi bununla ilgili artik bir aksiyon almaniz gerekir. Yani personeli
kaybetmemek adina da bu olaylar ilk basladigi zaman yoneticinin miidahale etmesi

gerekiyor” (Y11).

Katilimcilar, otel isletmelerinde c¢alisanlarin  misafirlerin = s6zlii  taciz
davraniglariyla siklikla karsilastiklarini belirtmislerdir. Otel isletmelerinde oldukca fazla
ve farkli miisteri portfoylerinin bulunmasiyla bu tiir davraniglarin siirekli yasanabildigi
gorulmektedir. Yoneticilerin ifadeleri soyledir:

“... personellerimizden duydugumuz, tabi sahit oldugumuz, sonra tutanaklarin
tutulmasindan dolayr biliyorum, misafirler seslerini yiikseltebiliyorlar personele.
Aralarinda bir tartisma olabiliyor. Hatta emniyet mensuplarina bile intikal edebiliyor bu

durumlar” (Y1).

“Evet. Misafir ile dogrudan bir iletisimim olmadigi i¢in ben boyle sorunlar

yasamryorum. Ama hani zaman zaman boyle seyler yasandigint duyuyorum” (Y 3).

“Istedigi kadar iicreti ddese de kigisel sorunlari olan, ailesiyle, esiyle, ¢cocuguyla
anlagamayip elbette yanindaki garsona, odasini temizleyen H&K ¢alisma arkadasimiza
ya da resepsiyonda check-in yapan herhangi bir gen¢ kiz arkadasimiza bunun acisint

yani, rotar yemis u¢agin acisini orada ¢ikartabiliyor” (Y5).
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“Tabi ki karsilasiyoruz. Yani biz karsilagsmiyoruz ama personellerimiz
karsilagiyor. Yani odadaki arizasi yapilmadiginda bagiriyor, biifeden memnun
olmadiginda bagiriyor. Yani misafir her alanda bagirabiliyor. Istekleri yerine gelmezse

bagiryor” (Y9).

“CoK kez. Yani hatirladigim ¢ok. ... Hatta hi¢ unutmuyorum bir tanesi, evet late
check out satin almigsiniz, mevcut. Oda degistirmeniz gerekirse, size bilgisini verecegiz
dedikten sonra deske yumrugunu vurup seninle konusmak istemiyorum, ¢abuk bana
miidiiriinii ¢cagir demisti” (Y12).

Goriismelerde elde edilen bulgulara gore, otel ¢alisanlar1 miisterilerin szl taciz
davraniglartyla karsilastiklarinda bu durum intikama donistiirilmeden ¢6ziime
kavusturabilmektedirler. Bu bulgu, nicel arastirmanin alt hipotezlerinden birisini
olusturan miisterilerin sozlii taciz davranislarinin otel calisanlarinin intikam davraniglari
tizerinde etkisi oldugunu iddia eden nicel bulgularla uyumluluk saglamaktadir. Bazi
yoneticiler su sekilde belirtmistir:

“... Diistinsene Rus misafir, bunu tesisteki yonetici arkadasima séyliiyor. Ve ben
iste biitiin politik giictimii kullanip seni bu isten attiracagim, sen artik burada
calisamayacaksin diye kafayr takmis bizim yonetici arkadagimiza. Buna ragmen o tabi
biraz, baya seydi boyle etkilendi falan ciinkii siirekli gidiyor taciz ediyor adamcagizi.
Buna ragmen o da profesyonel bir sekilde giildii gecti” (Y2).

“... ¢ok iyi bir sekilde ¢ok profesyonel kisiler zaten resepsiyona gelmisse o
miilakatlardan ge¢mistir. Gereken psikolojik dayaniklilik testlerinden gegcmistir, kisilik
envanterinden geg¢mistir ve oradadwr. Hadi yanlis bir hareket yapti, sefleri tarafindan
farkina varilir, misafir gidene kadar ona izin verilir. Diizeltilebilecek ve arada
girilebilecek bir es’te de gireriz. ... Misafirimizin daha ¢ok gerilmemesini dnleriz. Yani
burada bir ses yiikseltilmesinde, hafif bir yanlis bakista, misafirin oflamast puflamasi,
yere vurmasi ya da ¢ocugun aglamasiyla yaninda yamacinda ¢alisan arkadaslar bunun
zaten farkina varir” (Y5).

Nitel bulgulara gore otel galisanlari, sorunlu miisteri davranislarindan birisi olarak
belirtilen orantisiz talep ile karsilagsmaktadir. Yoéneticilerin bu bulguya ait ifadeleri
sOyledir:

“Misal, Arap misafirler de bizim otelimizde olabiliyor. Onlarin, simdi onlarin
biraz daha kiiltiirlerini az ¢ok biliyoruz. Lobinin ortasina sofra kurarak yerde, yer sofrasi
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kurarak yemek yedikleri bile olabiliyor. Bu da misal olmamas: gereken bir sey ama

gergeklestirmeye ¢alistyorlar” (Y1).

“Mesela sey durumlari var. Odalara iste alkol ¢ikartmak yasak, bununla ilgili cok
talep oluyor. Barmenlerden ekstra icki talebi, sise cikartmak falan oyle talepler de
oluyor” (Y3).

“... bunlart iicretsiz olarak isteyip ya da servisimiz disinda belirli baska servisler
isteyen misafirlerimiz oluyor. Yani bizim zaten tesisimizde olmayan belirli servisleri

isteyen misafirlerimiz olabiliyor” (Y7).

“Ya konsept var otelin, konsept disinda istedikleri de olabiliyor. Uriin iizerine
oluyor, mesela odalarda iste carsaf degismeleri iki giine birse o benimki her giin
degisilsin diyor, havlu degigimi oyle. Alkoldeki ol¢iiyii benimki daha fazla olsun yani
hepsi degisik degisik istekleri olabiliyor. Yani misafirin oldugu her yerde bir sorun
olabiliyor” (Y9).

“Masa susletmeleri mesela F&B 'de, iste yemek siisletme ya tabi ki oluyor. Yani
adam geliyor, iste diyorum ya bu her sey dahil sistemi. Adam geliyor, her sey dahil krallar
gibi yasayacagim ben diye, istedigim olacak diyor” (Y 10).

“Ya kotii bir soz séyledi, kiifiir etti. Bir de benden yasakli bir madde istiyor.
Tamam simdi biz, misafiri altyoruz karsimiza ya iste kusura bakmayin, merhaba hos
geldiniz. Nasil yardimci olabiliriz size. Iste soyle béyle falan, sonra diyor ki misafir....

Siz personelden boyle bir sey mi talep ettiniz? Ya evet ama ben onu diyor sakasina yaptim

diyor” (Y11).

Katilimcilar, sorunlu miisteri davraniglariyla karsilasildigi durumlarda otel
calisanlarinin kiiglik tepkiler verebildiklerini veya bazi talepleri gerceklestirebilme
firsatlar1 olsa da bunu kasith olarak gergeklestirmediklerini ifade etmislerdir. Bu bulgu
miisterilerin orantisiz talepleri ve g¢alisanlarin intikam davraniglarim1 etkilemesi
kapsaminda nicel bulgularin agiklanmasina yardimci olmaktadir. Bu konuyu yoneticiler
sOyle kaydetmislerdir:

“... ya atiyorum misafir herhangi bir bara gidiyor. Barda diyelim ki herhangi bir
export icecegi, yani bir ihrag icecegi iicretsiz olarak istiyor, diyelim. Orada da onun

konseptinde o igki ticretsiz degil. Misafir orada o konuya ¢ok sert olarak gittigi zaman
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barmenin inisiyatifinde belki bir cl, iki cl misafire tadimlik giinde belki bir kadeh
verebilecegi halde sirf misafirin tutumu dolayisiyla barmen arkadasim o i¢kiyi o misafire
vermedigini biliyorum. ... biz inisivatif kullaniriz zaten. Iki cl ii¢ cl neyse veriyoruz,
diyebiliyorlar. Ben béyle bir olaya sahit oldum. Intikam mu, intikam.” (Y7).

... daha once de soylemigtim ben. Hani servis kalitesinde diisiis, giiliimsemeden
servis etme, daha yavas servis etme, ee hani onun haricinde yani sevisi aksatma gibi
konular olabiliyor, evet” (Y8).

*“... mesela personel de bunula ilgili geliyor size diyor ki bu misafir diyor bana
boyle boyle yapti. Ee diyorum. Onun i¢in diyor bunun odasini en son verelim diyor, liitfen
diyor sizden rica ediyor. Yani bir kin giidiiyor ona. Istiyor ki onunda bu seyi yasasin,
olumsuzlugu yasasin” (Y11).

Nitel arastirmanin bulgular1 dogrultusunda otel ¢alisanlarin karsilastiklar1 ve bu
calismanin da odaklandigi bir diger sorunlu miisteri davranisi, yasa dig1 sik@yet olarak
belirtilmektedir. Bu davranigla karsilasilmasina iliskin yoneticiler asagidakileri not
etmistir:

“Tabi, ornek veriyorum odalarinda esyalari kaybolabiliyor. Ve bunu direkt kat
gorevlisi arkadasin aldigina atifta bulunuyorlar, onu sugluyorlar direkt. Sonrasinda,
arastirma yapildiginda ya havuz basinda, 6rnek veriyorum unutmus oluyor. Ornek
veriyorum, saati ya da telefonu. Bulundugunda da tabi suglayici da oluyor. Hem sucluyor,
aldi diyor keSin almistir diyor” (Y1).

“Cok fazla oluyor. Ciinkii burada aslinda misafirler genellikle yasadiklar
problemleri zaten personelin tizerine atiyor. Bu sadece bizim tesisimiz igin, burasi igin
gecerli degil genelde Oyle oluyor” (Y7).

“Karsilaswyorlar diye diigiiniiyorum. Bazen farkl seyler istiyor adam ya da diyor
ki ben su kadar para verdim bu hizmet ney diyebiliyor yani” (Y 10).

“Bu en ¢ok neyde oluyor? Misafirler ¢ok defa bir seylerini kaybettiklerini
sOylerler otelde. Genelde kaybetmediklerini sonradan farkina varirlar, o daginiklik
icerisinde ya valizin i¢ine diismiistiir, ya c¢ocuk yerini degistirmistir. Ama direkt
resepsiyona gelerek su ifadede bulunurlar, benim odamdan bu kayboldu, alindi yerine
calindi ifadesini ¢ok kullanirlar. Onu yakistiriyorlar bize nedense” (Y12).

Nitel bulgular neticesinde otel ¢alisanlarinin yasa dis1 sikayet ile karsilastiklari

zaman bir tepki olarak intikam davranisi gerceklestirmedikleri sonucuna ulagilmistir.
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Katilimcilarin sdylemlerine gore, misafir memnuniyetini karsilamak icin alinan 6nlemler,
otel calisanlarinin yabanci dil bilmemeleri veya yasa disi sikdyetlerin online
platformlarda misafir anketlerinde meydana geldigi icin intikam davranisinin
ger¢eklesmedigi anlasilmaktadir. Yoneticilerden bazilar1 sdyle ifade etmistir:

“Psikolojik oyle bir hale biiriinmiis ki ben bu otele bu kadar para verdim ama
karsiliginda bu a kadar hizmeti almadim diye net bir ciimle kurmuyorsa da ankete bunu
sikayetlerini dile getirerek ¢ok net bir gsekilde ifade edebiliyor zaten misafir. Ki
bahcesinden tutun da iste genel analindan, yemeklerinden, oradaki bardaki bir
personelin ufacik bir davranisindan, igtigi saraptan her seyden zaten memnuniyetsizim
diyor yani. Soyle diyebilirim, tesisi altyor aliyor yere carpryor. Bunu sikayetleriyle
yapiyor zaten. Siz orada anliyorsunuz zaten” (Y2).

“Genelde bu anketler oluyor. TUI'nin veyahut da diger acentelerin. Genelde
buralara yaziyorlar memnuniyetsizliklerini. Gerek burada yapmiyor ama burada hizmet
alabilmek i¢in arkasindan gittigi zaman bana su garsonun séyle davrandi, su ag¢in kotl
yemek yapt gibi seyler ¢ikiyor ve genelde 0 kendi anketlerine yaziyorlar” (Y4).

Ve ekliyor:

“... ben o odaya bakmayacagim veyahut da su oday: dzenle istiyorum gibisine
seyi, o olamaz. Profesyonelce artik yani onlarda yani buradaki bizim ¢alisanlarimizda
yillarin verdigi tecriibe var, yani U¢ yil bes yil gibi bir ¢calisan degil bunlar. On beg, yirmi
yildr ayni isi yapan insanlar ki artik yani o iglerde profesyoneller” (Y4).

Mesela Alman oteli oldugumuz i¢in bazen Almanca ¢ok anlamiyor her
departmammizda. 2 ay énce falan bir misafir kahve mi ne istemis herhalde o da kahvenin
yerini gostermis ki bizde self servistir. Iste bunu yanls anlamis. Oradan kendin al sert
sekilde soylemis gibi algilamis. Yanlis anladiginda sikayet ediyor. Daha sonra hani bu
misafirimiz ¢alisanin yabanci dili zayif oldugu icin anlamamig deyip 0zlr dileyip
gecistiriyor” (Y6).

Nicel bulgular, sorunlu miisteri davranislarinin ¢alisanlarin intikam davranisi
gostermesinde basa ¢ikma stratejilerinin kismen bir rolii oldugunu ortaya koymustur.
Nitel bulgularda ise basa ¢ikma stratejilerinin bu konudaki roliiniin ¢ok daha fazla oldugu
gorilmektedir. Katilimcilar bu gibi durumlarda olabildigince durumu kontrol altinda
tutmaya calistiklarin1 ve calisanlar1 da bu cergevede istihdam ettiklerini belirtmislerdir.

Otel yoneticilerinin bu konudaki ifadeleri soyledir:
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“Valla biz onlar: soyle diyeyim yani higbir kimseye olumsuz bir ciimle kurmasin
calisanlarimiza telkin etmiyoruz. Miimkiin oldugunca sakinlestirmeye c¢alismalarini
istiyoruz” (Y4).

“Dogal olarak kisisel olarak kisi bazli degisebilir. Ama ne yaparlar? Genellikle
misafirlerden aldiklart bir olumsuz bir tepkiyle ilk once, yani biz kendi verdigimiz
egitimlerde arkadaglarimiza isin ilmini ogrettigimizde sunu soyleriz, sen ne kadar
sakinsen aslinda karsindaki insan o kadar sakinlesir” (Y7).

Katilimcilar, miisterilerin s6zlii taciz davranislariyla karsilasan calisanlarin basa
cikma stratejilerinden destek almayi1 sik olarak kullandiklarini ve sorunlari ¢dziime
kavusturduklarini belirtmiglerdir. Ayrica bu gibi durumlarla karsilan ¢alisanlarin moral
ve motivasyonlarini hizli bir sekilde yiikselterek olumsuz durumlarin etkisini azaltmak
icin adimlar atildigini belirtmislerdir. Bu bulgular neticesinde ¢alisanlarin da intikam
davraniglarinda  bulunmadiklar1 goriilmektedir. Yoneticiler bu konuda sunlar
kaydetmislerdir:

“Eger olay ¢ok biiyiiyecekse tabi hemen giivenlik davet ediliyor olay yerine. Yani
konugarak ta ¢ozmeye ¢alisiyor personel ama daha ¢ok alkol girdigi i¢in devreye birazcik
tabi zihni melekeleri kaybolabiliyor misafirlerimizin® (Y1).

“Misafir iliskileri departmani hemen devreye giriyor. Ve burada misafiri belki
yvarim saat belki kirk dakika sakinlestirmeye ¢aligsiyor. Yani hani kiifiir etmedigi siirece
her tarli hakareti de yapsa tesisle ilgili her tirlii olumsuz sey de séylese biiyiik bir sabur
ve stikunetle misafir iligkileri miidiirii onu bekliyor ve sakinlestiriyor” (Y2).

Ve ekliyor:

Misyonumuz bizim mutlu ¢alisan, mutlu misafir. Peki nasil ¢alisan bu duygudan
arintyor? Bunu biz hissettirebiliyoruz zaten. Yani hani mesela ne oluyor, iste problem
yvasiyor bir misafirle. Ona yaptigimiz bir taktir, ona yaptigimiz bir tesekkiir. Ya iste,
tesekkiir ederiz ¢ok profesyonel bir sekilde yaklasmigsin, durumu iyi kurtarmissin, dileriz
bir daha boyle bir misafir portfoyiiyle karsilasmazsin tarzinda yaptigimiz ufacik bir
dokunus, onunla yaptigimiz minik bir sohbet onun zaten biitiin algisint degistiriyor.
Normal goérevine devam ediyor.” (Y2).

“... genelde ilk darbeyi misafirin ilk karsilastigi kisi alyyor. O da bir Ustine
aktartyor, 0 da bir dstiine aktarryor seklinde gidiyor. Sorun varsa yani herkesin yetkisi

sorumlulugu dahilinde bir ¢oziim tiretmeye ¢alisiyor” (Y4).
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“Ust yéneticilerinden destek aliyorlar. Departman miidiirlerine bilgi veriyorlar,

o sekilde gidiyor yani” (Y9).

“Simdi bizim ekibimizde hep su vardir. Sinirlendiginiz zaman, gerildiginiz zaman,
misafirle herhangi bir sorun yasadiginiz zaman beni ¢agirin diyorum. Ciinkii bazen
ortami terk etmek olayr kapatabiliyor, sondiirebiliyor, alevini alabiliyor” (Y11).

Nitel bulgularda miisterilerin sozlii taciz davraniglartyla karsilagsan calisanlarin
basa ¢ikma stratejilerine basvurdugu bir diger boyutun da aktif bas etme oldugu
gorulmektedir. Bir onceki basa ¢ikma stratejisi boyutunun etki rolii ile yoneticilerin
durumu anlamaya yonelik motivasyon konusmalari ile ¢alisanlarin intikam davraniglarini
engelleme durumu bu boyut kapsaminda da etkili oldugu goriilmektedir. Bazi
yoneticilerin ifadeleri su sekildedir:

“... siz de bunu yapn siz de su davranisi sergileyin iste siz de boyle bir aksiyon
alin gibi bir uygulamamiz olmadig i¢in onlarin yaptigi tek sey, misafiri dinleyebildigi
kadar dinlemek, sakinlesebildigi kadar sakinlestirmek ve ¢oziim mahalline misafiri

gotirmek™ (Y2).

“Tabi ki yani ¢alisan demoralize oluyor, olmuyor degil. Demoralize oluyor ama
calisanlar da bu isin mayasinda bunun oldugunu biliyor. Ben sana boyle cevaplayayim
artik. Bazi seyleri kabullenmig durumdalar, Galisanlar da. Y ani memnun miigteri diyeyim,

memnun ¢aligan diyeyim. Yani memnun ¢alisan, memnun biz ...”” (Y4).

“Evet sorunlar ve elestiriler bizleri gelistiren adimlardir. Not alirlar nerede
sorunumuz var, misafir goziiyle bir raporumuz vardwr. ... garsondan tutun, teknikten
tutun, H&K’dan herkes, sahada ¢alisan misafirle ilgilenen herkes misafire nasil gegiyor
tatiliniz, nasil yardimcr olabiliriz, var mu isteginiz, éneriniz, stkintiniz der. Not alirlar ve

bununla ilgili hemen ¢oziim odakli aksiyon aliriz.”

“Olay aslinda su, karsisinda olumsuz davranisi gosteren bir misafirden sonra
hemen psikolojisini sabit tutup diger misafire bakmast bizim i¢cin ¢ok elzem, oncelikle. ...
ben bir misafirle goriisiiyorum, misafir gergin, derdini bana ¢ok gergin bir sekilde belki
bagirarak, ¢agirarak anlatti. Konuyu ¢ozdiim, ¢ozemedim bir sekilde misafir gitti. ...
burada kisisel olarak seninle degildir misafirin sikintisi. Onun igin orada kisisel
algilamamali durumu. Iste arkadaglarimiz ilk 6nce bunu yapiyorlar, yani bu konunun

aslinda kisisel olmadigini idrak ederlerse konu ¢ok daha ¢abuk ¢oziiliiyor” (Y7).
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“Motivasyon bakimindan tekrar hani bir sorun yasadigi misafirden sonra baska
bir misafirlerimize de servis etmek zorundalar. Hani misafirleri direkt kendilerine degil
de aldiklart hizmetten dolayi, odedikleri ticretten dolayr ya da misafirin kendi kisisel
sorunlarindan dolayt bu tarz tutumlarla karsilastiklarini biz kendilerine soyliiyoruz. Hani
bu sekilde kendilerini bir nebze olsun rahatlatabiliyorlar. Direkt kendi kisiliklerine degil,
o an otel ile misafir arasinda bir sorunu oldugunu anlatmaya ¢alistyoruz, biz” (Y8).

Katilimcilardan elde edilen bulgulara gore karsilasilan sorunlu miisteri
davraniglarindan orantisiz talep karsisinda calisanlarin destek almayi oncelikli olarak
tercih ettikleri anlagilmaktadir. Calisanlarin intikam davraniglart sergilememesinin de bu
yol ile engellendigi ongoriilebilmektedir. Yoneticiler sunlart not etmistir:

“Biz bunlara muhtaciz diyeyim ben sana. Su an i¢in muhtaciz. Biz bunlarin
kaprislerini de ¢ekeriz, stkintilarini da géz yumariz ama biz bunlara su an i¢in muhtaciz.
COzemeyecegi sorun varsa tistiine, Ust amirine, o sekilde” (Y4).

“Yani o6rnek veriyorum F&B’de adam farkli bir sey istedi. Ellerinde yok,
anlatmaya ¢alisiyor. Adam, ters geliyor yani. Tamam hani, yani yardimci oldu, sonugta
bunun olmadigini ya da bunun yapilamayacagini séyledi. Adam yine hala sert iste 6rnek,
bu iste her sey dahil mantigindan dolayr bunlar. Ben gozlemledigim kesinlikle personel
coziimlemeye calisiyor, ¢oziimleyemedigi yerde iste sefim diyor, iste bununla goriisiin
diyor yani’’ (Y10).

“Soyle tabi ki mesela size talep geliyor. Diyor ki, sey ariyor mesela erkek bir
calisan ariyor diyor ki burada bir misafir var. Gergekten ben artik bas edemiyorum,
vardimct olabilir misiniz? Gidiyorsunuz bakiyorsunuz, durum ¢igirindan ¢ikmig. Yani
cocugun sakin oldugu kadar da bir sey ortada. Hemen miidahale edilmesi gerekiyor
mesela” (Y11).

“Simdi bir tane maid’imiz bir misafirimiz tarafindan tacize ugradigini dile getirdi.
Bunu tabi direkt sefiyle paylagmis, sefinden sonra konu bizlere kadar geldi. ... Misafire
karst da dyle bir terbiyesizlikte bulunmadi. Geldi bize anlatti, biz de ¢ozdiik” (Y12).

Nitel arastirma bulgularina gore miisterilerin orantisiz talepleri karsisinda basa
cikma stratejilerinden aktif bas etmenin g¢alisanlarin basvurdugu durumlardan birisi
oldugu ve bu sekilde sorunlart ¢oziime kavusturduklari goriilmektedir. Sorunlarin
¢oziilmesi ile calisanlar tarafindan intikam davranisi sergilenmedigi anlasilmaktadir.

Yoneticilerin konuyla ilgili ifadeleri soyledir:
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“Ornek veriyorum, icki konusunda cok fazla alkol alan misafire de devamini
vermek istemiyorlar tabi. Bunda da birazcik béyle hani yumusatilmis sekilde alkolii
azaltma, hani vermemeye ¢alisma ¢iinkii ¢ok ¢ok alkol aldigi zaman da dedigim gibi ne
vaptigini bilemediginden de dolayr misafir sorun yaratryor. Bunlart hep tecriibe ile
cozumler bulunmaya ¢alisilyyor” (Y1).

“Calisanlarimiz hi¢bir sekilde misafirle yiiz goz olmazlar, belirttigim gibi. Aksi
bir durum geldiginde bunun standardimizin béyle oldugunu ve biitiin misafirlerimize ayni
sekilde davramildigint gériismesini yapiyorlar” (Y2).

“Ornek veriyorum, odada nargile igmek istiyorum. Evet herkesin fantezileri
degisik olabilir. Odada nargile, uyurken, yatarken. Fakat buna izin veremeyiz, nedenini
biz agiklamaliyiz. Yine tath dil, giiler yiizle, dogru ve diiriist agiklamalarla neden odada
nargile icilmez efendim. Oncelikle yangin butonlarimiz alarma girer, dumanl ortamda
hava akimi ¢ok az oldugu icin duvarlara sinecektir, perdelerimiz kirlenecektir. Yani
tehlikeli bir iirtindiir, uyuyakalabilirsiniz, koézii diigser, yanar tiim otel. Bunu
agikladiginizda karsinizdaki hicbir insan size hayir demiyor zaten” (Y5).

“Ornegin atiyorum, misafir sunu soéyleyebilir. Ya arkadas ben buraya geldim bir
haftadr konaklyyorum, dort giindiir alakart restoran rezervasyonu yapamiyorum dedigi
zaman geri kalan ¢ gunu biz her tir/i ne olursa olsun o misafire alakart restorani
vapariz. Yani o arkadasim bir sekilde konsepti de esnetir, F&B 'deki arkadaslarla goriisiir

orada bir yer acgar. Bir sekilde ayarlayip misafiri memnun olarak génderirler” (Y7).

“Buradaki nokta her turli biz talebe a¢igiz. Yasadist seyleri dedigim gibi arka
plana alyyoruz. Ya misafirin ¢ok absiirt istekleri gelebilir ama ekip olarak biz buna
haziriz. Yani herkes her seyi isteyebiliyor. Problem yok. Biz bunu yapabiliyorsak misafir
memnuniyeti adina yapryoruz ama yapamiyorsak yapamadigimizi ya da X olarak ona ne

alternatif iiretebilecegimizi diigtintiyoruz” (Y11).

Miisterilerin yasa dis1 sikdyet davranmiglari sonrasinda ¢alisanlarin intikam
davranisinda bulunmadiklar1 katilimcilarin Onceki ifadelerinde belirtilmektedir. Yine
katilimcilardan elde edilen bulgulara goére, basa ¢ikma stratejilerinden destek alma ile
yoneticilerin duruma mudahale etmeleri sonucunda intikam almanin engellenebildigi

sonucuna ulasilabilmektedir. Yoneticiler sunlart not etmistir:
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“Dogrudan c¢alisanlara yiikleniyorlar. Mesela soyle durumlar yaganabiliyor.
Odalarimizda kasa var, kasayr kullanmiyor yani misafir degerli esyalarini orada
muhafaza etmiyor. Komodinin siitiindeydi, buradayd., ciizdanim yok, param yok odaya
temizlige girildi diyor” (Y3).

Ve ekliyor:

“Yani ozellikle mesela bunun oniine ge¢mek adina yine kattan érnek verecegim
ama hani katta bir sorun yasadi bir personel, ertesi giin o personel gitmiyor o odaya,
baska birini yonlendiriyoruz performanstaki diisiis yansimasin diye” (Y3).

“Mesela seyde, odada altint ¢alindi diyor kryameti kopartiyor, personeli sugluyor.
Ama bir arastirtyoruz ki iste yatagin altina diismiis, ya da saklamiglar acenteden para
almak icin sigortadan bir oyun doniiyor. Hepsini gériiyoruz. En ¢ok H&K 'da yasaniyor”
(Y9).

Ve ekliyor:

“Simdi orada da bazilari aghyor, yani haksizliga ugradigin diisiiniiyor. Bazisi
ben ¢alismiyorum haksizliga ugradim diye gitmek isteyen oluyor. Kimisi ile konusuyoruz,
motive ediyoruz. Kimisi, ee miisteriye oziir diletiyoruz yani miisteri haksizsa,
personelden” (Y9).

Nitel aragtirma bulgularinda, yasa dis1 sikayet davranisi sonrasinda g¢aliganlarin
intikam davranigi sergilememesinde bir diger basa ¢ikma stratejisi olan aktif bag etmenin
de etkili bir rolii oldugu goriilmektedir. Ornegin, bir yénetici bu konuda sunlar1 ifade
etmistir:

“Ben ¢ok mutlu degilim ¢ok uzak asansore, bu yiizden verdigim paraya degmez
va da beni bir an once siiite alin. Dolu efendim, oda. Ayrica voucher’inizda bu oda
yaziyor. ... Derken ohoo isler uzuyor, garanti sikdyete biirtiniiyor. Tamam sizi mutlu
etmek i¢in ti¢ giin alakarttan ticretsiz bir sekilde sizleri davet edelim dedigimiz oluyordu.
Bunu her misafir yapmiyor, bunu firsat¢iliga ¢eviren kitleyi de biz yine taniyoruz.
Suistimal mi ediyor duygularimizi yoksa gercekten mi magdur. Fark ediliyor, yine de

bazen izin veriyoruz hani kirtlmasin, hadi bir sey olmasin diye” (Y5).
Ve ekliyor:

“Personellerimiz eksi, negatif bir durumla karsilagtiginda her insanda oldugu
gibi bir diiseriz ya moralimiz bir bozulur ama orada giicliiliik iste turizm ¢alisanlarinin

asil kendinde gormesi ve gelistirmesi gereken kisim da bu. Bizim hammaddemiz insan,
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biz her zaman giilliik giilistanlik olmayacagiz. ... Fakat personellerimiz bu durumda
giiclii olanlar kazaniyor. Giiglii olmayanlar, duygusal olanlar iiziiliiyor ama iki ii¢ giin

miidiirlerimizin nasihatleri, ona davranis bi¢cimiyle anlattigimizda ¢oziiliiyor yine” (Y5).

Nitel arastirma bulgulari, sorunlu miisteri davraniglarinin otel isletmelerinde
karsilagilan durumlardan oldugunu ve g¢alisanlarin bu durumlar karsisinda buyuk 6lgtde
intikam davranig1 sergilemediklerini ifade etmislerdir. Nadiren calisanlarin kiigiik
tepkileri olabildigini ancak bunlarin yasanmamasi i¢in de yoneticilerin bu durumlari
engelleyebilmek adina onceden aldiklar1 6nlemlerle oniine gecildigi anlagilmaktadir.
Ayn1 zamanda katilimcilarin ifadeleri, basa ¢ikma stratejilerinin oldukga sik sekilde
kullanildigint ve calisanlarin intikam davranis1 gostermemelerinde oldukega etkili
oldugunu ortaya koymaktadir. Otel yoneticileri sorunlu miisteri davranislar1 sonrasinda
calisanlarin intikam davranisi sergilemesinin Oniine ge¢mede rolii olan basa ¢ikma
stratejilerini ve aldiklar1 dnlemleri su sekilde ifade etmislerdir:

“Calisanlarimizin iyi hale donmeleri tabi ki énemli yani ¢iinkii motivasyonu

yvoksa, mutsuzsa ve sinirli de oluyor dogal olarak o da insan sonugta. Normale dénmesi
bizim i¢in ¢ok onemli tabi ki. ... ne yapariz i¢imizi dokeriz ya Tiirk halki boyle konusuruz,
konusuruz. O tarzda iste dinliyoruz, hani ben hep onun yaminda olamadigim ig¢in bu
durumlarda konustuklarint anlattiklarini birbirine biliyorum. Yonetime, iste genel
mudure aktarabiliyorlar. Departman mudurlerine aktarabiliyorlar. Boylelikle
rahatlatiyorlar kendilerini” (Y1).
“... iki ti¢ dakika bakti ki misafir ¢ok sinirli ofkeli, iste tamam sakin olun simdi
sizi yetkili birinse yonlendirecegim ve ona derdinizi anlatabilirsiniz. Nezaketle hani, sizi
anliyorum su anda ¢ok sinirlisiniz ama birazdan bu probleminiz ¢oziilecek tarzinda
yumusak iki ti¢ ciimleyle hemen olay mahallini terk ediyor ve onun yerine problemi
cozebilecek, ¢oziim kigisi geliyor” (Y2).

“Genelde bir iist amirine sey yapar soyler iist amiri ilgilenir. O personelin
miisteriyle iliskisini kesmeye ¢alisir. Baska birisini gorevlendirir. Bir elektriksizlik, bir
ters bir sey oldugu durumda, hissettigimiz takdirde 6yle” (Y6).

“Biz de bunu zaten arkadaslarimiza siirekli soyliiyoruz. Yani sunu soyliiyoruz,
liitfen sunu anla bu misafirin seninle kigisel bir problemi yok. Buradaki on misafirin
dokuzunun seninle kigisel bir problemi olmaz. Konseptle ilgili olabilir, efendim buradaki
bizim servislerimizin disinda acenteyle ilgili olabilir, acente bir hata yapmistir ama orada
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misafir muhatap olarak sizi goriyordur. ... yani bu konunun aslinda kisisel olmadigini

idrak ederlerse konu ¢ok daha ¢abuk ¢oziltyor™ (Y7).

“Biraz once soyledigim gibi biz kendilerine her firsatta soyliiyoruz. Sorunlart hani
¢ozemedikleri, biiyiiyecek olan sorunlar: direkt bize gelip soylemelerini iletiyoruz.

Kendileri de boyle durum yasadiklarinda direkt gelip bize séyliiyorlar” (Y8).

“Ama misafir problemli biz de personeli kaybetmemek adina onu biifede degil de
mutfagin alt kisitmlarinda mesela ¢ikis yapana kadar ¢alistiriyoruz. Katgiyla problem
yvasiyor bu kat¢i benim odama girmesin ya da ¢ikarin isten goziim gérmesin diyor. Baska

bloga aliyoruz. Yani onu da o sekilde ¢oziiyoruz” (Y9).

“Yasanabiliyor, yani dedigim gibi moral, motivasyonu ¢ok yukarida olmasi
veremez. Bu manada dedigim gibi bu az énceki motivasyon, iste evine gonderme, ekstra
bir tatil verme tamamen gsey icin yani personelin kafasim resetlemesi, o yasadigini
unutmasi, yeni giine yeniden baslamasini istiyoruz. Yoksa yasadigi kétii bir sey onu

tamamen etkiler, bu sizin online web istasyonunuza yansir” (Y11).

“Yani her yerde soylenen bir laf vardwr. Calistigin saatlerde séylenenler
tiniformanda kalwr, tiniforman ¢ikardigin zaman higbir sey kesinlikle senin karakterine
sOylenmez. Zaten yilardir burada ¢alisiyorsun kendini kanitlamis bir personelsin diye
telkinlerde bulunuldugu icin her zaman personellere karsi. Onlarda zaten bunun bir ig
oldugunun farkinda oldugu icin ve profesyonellik diizeyinde. Yani boyle seyleri ¢cok fazla
duygusal depresyon yaratacak sekilde karsilamiyorlar. Kendine telkinleri de boyle
ediyorlar yani” (Y12).
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BESINCi BOLUM
5. TARTISMA VE SONUC

Bu calismada Tiirkiye nin en yogun turistik destinasyonlarindan Antalya ilindeki
bes yildizli otel isletmelerinde ¢alisanlarin karsilastiklari sorunlu miisteri davraniglarinin
calisanlarin intikam davraniglari izerindeki etkisi ve basa ¢ikma stratejilerinin bu etkideki
rolii incelenmistir. Aragtirmada karma yontem yaklasimi kullanilarak 6nce c¢alisanlarla
nicel arastirma geceklestirilmis ve daha sonrasinda arastirmanin nicel bulgularim
destekleyerek daha anlasilir hale getirebilmek icin otel isletmelerinde farkl

departmanlardaki yoneticilerle nitel bir aragtirma daha yapilmistir.

5.1. Bulgularin Degerlendirilmesi

Bu dogrultuda, turizm sektoriindeki otel c¢alisanlarinin sorunlu miisteri
davraniglartyla karsilastiklari tespit edilmistir. Literatiirdeki bir¢ok ¢alisma da bu bulguya
paralellik saglayan sonuglar elde etmistir (Harris ve Reynolds, 2004; Aslan ve Kozak,
2012; Giler vd., 2017). Bulgulardan baska bir tanesi, ¢alisanlarin baz1 sorunlu miisteri
davraniglariyla karsilagsmasi sonrasinda intikam davranisi sergilediklerini ifade etmistir.
Bu sonuglar literatiirde yapilmis daha énceki calismalari destekler niteliktedir. Ornegin;
Harris ve Ogbonna (2006) ve Hwang vd. (2021) calisanlarin, sorunlu miisteri
davraniglartyla karsilagtiklarinda intikam davranislarina yoneldiklerini tespit etmislerdir.
Calismanin bulgular1 arasinda s6zlii taciz gibi sorunlu miisteri davraniglarina maruz kalan
calisanlarin intikam davramisina yonelmedikleri tespit edilmistir. Calismada ayni
zamanda basa c¢ikma stratejilerinin diizenleyici rolii incelenmistir. Basa c¢ikma
stratejilerinden destek almanin, calisanlarin sozlii tacizle karsilastiklart durumlarda
anlamli ve diizenleyici rolii oldugu tespit edilmistir. Bu bulgu calisanlarin s6zlii taciz

karsisinda intikam davranigina yonelmemelerini de agiklar niteliktedir.
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Tablo 6: Arastirma Hipotezlerinin Test Sonuclar:

Temel/Alt
. Aciklama Sonug
Hipotezler
H Sorunlu miisteri davranislarinin otel ¢alisanlarinin intikam Kismen
! davranislar1 lizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir. Desteklendi
Hu Miisterilerin sozlii taciz davranislarinin otel galisanlarinin Desteklenmedi

intikam davranislari tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Miisterilerin orantisiz talep davraniglarinin otel
Hip calisanlarinin intikam davranislar tizerinde pozitif ve Desteklendi
anlaml1 bir etkisi vardir.

Miisterilerin yasa dis1 sikayet davranislarinin otel
Hic calisanlarinin intikam davraniglan tizerinde pozitif ve Desteklendi
anlaml1 bir etkisi vardir.

Sorunlu miisteri davranislarinin otel ¢alisanlariin intikam
H, davranislari lizerindeki etkisinde basa ¢ikma stratejilerinin
anlamli diizenleyici rolii vardir.

Kismen
Desteklendi

Miisterilerin sozlii taciz davraniglarinin otel galisanlarinin
Haa intikam davraniglar tizerindeki etkisinde destek almanin Desteklendi
anlaml1 diizenleyici rolii vardir.

Miisterilerin sozlii taciz davranislarinin otel ¢alisanlarinin
Hap intikam davranislar1 tizerindeki etkisinde aktif bas etmenin  Desteklenmedi
anlamli diizenleyici rolii vardir.

Miisterilerin orantisiz talep davraniglarinin otel
calisanlarinin intikam davraniglar tizerindeki etkisinde

Hae destek almanin anlamli diizenleyici rolii vardr.

Desteklenmedi

Miisterilerin orantisiz talep davranislarinin otel
Hag calisanlarinin intikam davraniglar tizerindeki etkisinde Desteklenmedi
aktif bas etmenin anlaml diizenleyici rolii vardir.

Miisterilerin yasa dis1 sikdyet davraniglarinin otel
Hae calisanlarinin intikam davranislar iizerindeki etkisinde Desteklenmedi
destek almanin anlaml1 diizenleyici rolii vardr.

Miisterilerin yasa dis1 sikdyet davraniglarinin otel
Hos calisanlarinin intikam davraniglar tizerindeki etkisinde Desteklenmedi
aktif bas etmenin anlamli diizenleyici rolii vardir.
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Bu ¢aligma literatiirde daha 6nce yapilmis calismalardan destek alarak ¢alisanlarin
intikam davramiglarm1i  Hobfoll (1989)’un kaynaklarin korunmasi teorisi ile
iliskilendirmistir. Kaynaklarin korunmasi teorisine gore; bireyler psikolojik kaynaklarini
kaybetmelerine neden olabilecek durumlarla basa c¢ikabilmek ve kendilerini bu
durumlardan koruyabilmek i¢in c¢abalamaktadirlar. Kaynaklarin korunmasi teorisi,
bireylerin kaynaklarini kaybettikleri zaman ya da kaybedeceklerini distindiikleri
stireclerde stres yasamaktadirlar (Hobfoll, 2002: 312). Turizm sektérd Gretim ve
tilketimin es zamanli olmasi sebebiyle emek yogun bir 6zellige sahiptir (Kozak vd.,
2018). Bu nedenle de miisteriler ve calisanlar arasinda siirekli ve dogrudan bir iletisim
bulunmaktadir (Aydin ve Tezgel Coban, 2020: 50). Bireylerin psikolojik kaynaklarini
kaybetmesi halinde geri kazanim saglamak veya en aza indirme egilimleri oldugu goz
oniinde bulundurulursa, ¢alisanlar sorunlu miisteri davranislar1 nedeniyle hissettikleri
psikolojik kayiplari telafi etmek icin intikam davranist sergileyebilirler (Tao vd., 2019:
52). Ilgili literatiirde yapilmis daha onceki farkli calismalarda kaynaklarm korunmasi
teorisi ve calisanlarin intikam davraniglart arasinda anlamli iliskiler bulunmus ve

desteklenmistir (Lee ve Ok, 2014; Tao vd., 2019).

Calismanin bulgularini ve kaynaklarin korunmasi teorisini iligkilendirdigimizde
calisanlarin sorunlu miisteri davraniglarindan so6zlii taciz ile karsilastiklarinda
kaynaklarimi korumak igin intikam davranmisinda bulunmadiklari goériillmektedir. Bu
durum kaynaklarin korunmasi teorisine zit goziikse de, calisanlarin sozlii taciz
durumlarinda basa ¢ikma stratejilerinden destek almay1 kullanmalar1 kayiplarini telafi
etmede etkili olabilmektedir. Bu bulgular, c¢alisanlarin sézlIii taciz ve intikam arasinda
anlamli bir etkinin oldugu Onermesini yapan Hia hipotezinin desteklenmemesini
aciklamaktadir. Ayni zamanda ¢alismanin bu bulgulari, Hwang vd., (2021) destek
almanin sorunlu miisteri davranislar1 karsisinda 6nemli rolii oldugunu ve destek almanin
yuksek oldugu is ortamlarinda g¢alisanlarin intikam davraniglart sergilemedigini tespit
ettikleri ¢alismalarini destekler niteliktedir. Sorunlu miisteri davranislarindan orantisiz
talep ve yasa dis1 sikdyetin, Hip ve Hic hipotezlerinin 6nermesi dogrultusunda intikam
davraniglart iizerinde anlamli bir etkisi oldugu tespit edilmis ve hipotezler
desteklenmistir. Calisanlarin, orantisiz talep ve yasa disi sikdyet gibi sorunlu miisteri

davraniglar1 karsisinda psikolojik kayiplarini telafi etmek i¢in intikam davraniglarinda
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bulunmasi1 kaynaklarin korunmasi teorisinden destek alarak aciklanabilmektedir.
Arastirmanin Haa, Hac, Had, Hae Ve Har hipotezleri, analizler sonucunda desteklenmeyen
hipotezlerdendir. Bu dogrultuda, orantisiz talep ve yasa dis1 sikayetlerde kayiplarini
inttkam davranis1 sergileyerek geri kazanmayi deneyen calisanlarin basa ¢ikma
stratejilerine bagvurmadiklar1 gorulmektedir. Sorunlu miisteri davranislarinin, otel
calisanlarinin intikam davraniglar1 tizerindeki etkisinde basa ¢ikma stratejilerinin anlaml
diizenleyici rolii oldugunu 6neren Hac, Had, H2e Ve Haf hipotezlerinin desteklenmemesi
kaynaklarin korunmasi teorisinden destek alinarak agiklanabilmektedir. Teoh vd. (2019)
calisanlarin yasa dis1 sikayet ve orantisiz taleplerle karsilastiklarinda, aktif bas etme
stratejisini kullanmalarinin gegici ¢oziim yollar1 ve sahte iligkiler olugmasina neden
olurken, hizmet ve iligkilerin zarar gérdiigiinii tespit etmislerdir. Bu ¢alismanin bulgular
literatiirdeki ¢alismalarla benzerlik gostermektedir ve Hag ve Haf hipotezlerinin
reddedilmesine destek saglamaktadir. Aktif bas etme stratejisinin kayiplar konusunda
gecici ve yetersiz kalmasindan dolay1 calisanlar bu stratejiyi kullanmamakta veya
kullandiklar1  zamanlarda da etkisinin  kayiplarimi  karsilamadigi  sonucuna

ulasilabilmektedir.

Arastirmanin desteklenen ve desteklenmeyen hipotezlerine genis bir bakis acgist
saglayarak daha iyi anlayabilmek icin bir de nitel arastirma gergeklestirilmistir. Nitel
arastirma, nicel bulgulart destekleyebilmesi acisindan daha Onceki arastirmanin
yuriitiildigi otellerdeki yoneticilerle gergeklestirilmistir. Nitel bulgularin, nicel bulgulari
destekleyebilecek agiklamalar sundugu goriilmektedir. Nitel bulgularda katilimeilar,
calisanlarin sorunlu miisteri davranislartyla karsilastiklari durumlarda anlik tepkiler
verebildiklerini ancak aldiklar1 6nlemlerle bu durumlar1 engellediklerini belirtmislerdir.
Bu bulgu nicel arastirma bulgularindan Hi hipotezinin kismen desteklenmesini
aciklayabilmektedir. Katilimeilarin ifade ettikleri durumlardan bir tanesi, destek almanin
calisma ortamlarinda is arkadaslar1 veya yoneticiler tarafindan saglandigi yoniindedir.
Calisanlarin sorunlu miisteri davranislarindan sozlii tacizle karsilagtiklarinda destek
alarak olumsuz durumdan ¢ikartildig1 ve olaylarin ¢6ziildiigii belirtilmektedir. Bu durum
nicel arastirmanin reddedilen Hia hipotezini agiklamaya yardimci olurken, kabul edilen
H2a hipotezini de desteklenmektedir. Ancak Hac ve Hoe hipotezlerinin test edildigi analiz
sonuclarint desteklememektedir. Katilimcilar, calisanlari ise alim siire¢lerinde veya
sonrasinda verdikleri egitim siireglerinde c¢alisma kosullarinda karsilasabilecekleri

69



olumsuz durumlar konusunda konusmalar yaptiklarint ve c¢alisanlart bu durumlara
hazirlama ¢alistiklarint belirtmislerdir. Bu durumlarda aktif bas etme stratejisini
kullanarak olumsuz durumlarla basa ¢ikabileceklerini veya ¢iktiklarin1 ifade
etmektedirler. Bu bulgu nicel arastirmanin Hzp, H2d ve Haf hipotezlerinin analiz
sonuglariyla g¢elismektedir. Nitel bulgulara gore bunun nedeni, otel yoneticilerinin
oncelikle calisanlarina 6nem verdikleri ve isletmelerinde intikam gibi davranislarin
olusarak hizmet kalitesinin diisiiriilemeyecegini diisiinmeleridir. Otelcilik sektdriinde
personel devir hiz1 yiiksektir ve turizm ¢alisanlarinin genellikle egitim seviyeleri yetersiz
olabilmektedir (Yesiltas vd., 2022: 12). Otel yoneticileri miisterilere en iyi hizmeti
sunmak ve calisanlarini en az hatayla yonlendirmeye odaklanmaktadirlar. Bu nedenle
calisanlarinin miisterilerle siddetli temaslarda bulunmayarak sorunlu miisteri davraniglari
karsisinda sakin kalmayr veya durumlar1 sorunsuz bir sekilde c¢ozeceklerini

distinmektedirler.

Nitel bulgularda katilimeilar, sorunlara ¢6ziim bulmak i¢in dnlemler aldiklarini
ifade etseler de ¢alisanlarin miisterilerin orantisiz talepleri karsisinda bazi intikam niteligi
tastyan tepki davraniglari oldugunu da belirtmektedirler. Calisanlar orantisiz taleple
karsilagtiklar1 durumlarda yiiz ifadeleriyle, servis kalitesinde diisiislerle ya da inisiyatif
alabilecekken bilerek miisterinin istegini yerine getirmemekle intikam davranislar
sergileyebilmektedirler. Bu bulgular, nicel arastirmanin kabul edilen Hi, hipotezini
destekler niteliktedir.

Nicel arastirmanin kabul edilen Hlc hipotezine gore sorunlu miisteri
davraniglarindan yasa dis1 sikayet calisanlarin intikam davraniglar sergilemesinde etkili
olmaktadir. Nitel aragtirma bulgular1 desteklenen bu hipotezle celismektedir. Bunun
nedeni, otel yoneticileri yasa dis1 sikayetlerde ¢alisani suglayan bir durum s6z konusu ise
ilgili ¢alisan1 ortamdan uzaklastirarak olaym olumsuz etkisinden ¢ikarmaya ve ¢6zUm
yollar1 bulmaya ¢aligmaktadirlar. Baz1 durumlarda yoneticilerin miidahaleleri sonrasinda
durumlarin ¢oziime kavusmasi ile miisterilerin de oOziir diledikleri ifade edilmektedir.
Ancak bu durumlar galisanlarin olaylardan etkilenme derecelerine ve yasadigi kayiplar
telafi ettiklerine iliskin gegerli bir destek saglamamaktadir. Bu bulgu, Hzc ve Hae

hipotezlerinin reddedilmesini agiklamada yardime1 olmaktadir.
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Nitel arastirma bulgular1 yiiksek oranda nicel bulgular1 desteklemede veya
anlagilmasinda  katki  saglamaktadir.  Katilimcilar  intikam  davraniglarinin
gozlemlenmemesini ya da diisiik oranlarda gozlemlendigini belirtmektedirler. Bunun
nedeni yasanan olumsuz durumlar sonrasinda g¢alisanlarin fark edilmeyecek sekilde
intikam davranislar1 gostermeleri ve yoneticilere bu durumlarin istirak etmemesi
ongorulebilir. Bir diger agidan da “miisteri her zaman haklidir” diisiincesi miisteriler ve
caligsanlar arasindaki gii¢c dengesizligini arttirirken (Aslan ve Kozak, 2012), yoneticiler
tizerinde de bir baski olusturabilmektedir. Yoneticiler olumsuz durumlarin basa ¢ikma
stratejilerini  kullanarak ve profesyonelce davraniglar sergileyerek asilabilecegini
savunmaktadirlar. Ancak literatiirdeki bircok caligmanin sonuclariyla benzerlik tasiyan
bu ¢alismanin bulgulari, kaynaklarin korunmasi teorisinden de destek alarak sorunlu
miisteri davraniglar1 karsisinda ¢alisanlarin intikam davraniglarina yonelebildigini ifade
etmektedir. Basa ¢ikma stratejilerinin etkin kullanilmasi bazi durumlarda olumlu sonuglar
elde edilmesini saglasa da c¢alisan kayiplarmi telafi etmede yetersiz kaldiginda

calisanlarin intikam davraniglan sergileyebilmektedirler.

5.2. Teorik Katkilar

Bu aragtirma, otel isletmelerinde sorunlu miisteri davranislarinin calisanlarin
intikam davraniglar lizerindeki etkisini ve basa ¢ikma stratejilerinin bu etkideki roliinii
inceleyerek, karma yontem metotlarindan agiklayici ardisik desen kullanan arastirmalara
katki saglamaktadir. Bu calismada nicel arastirmanin sonrasinda yapilan nitel arastirma,
aragtirma sorularinin cevaplanmasinda ve aciklamalar bulmasini saglamustir. Ilgili
literatiirde karma yontem kullanilarak sorunlu miisteri davraniglarini ve galisanlarin
inttkam davraniglarin1 basa ¢ikma stratejilerinin diizenleyici roliiyle inceleyen 6nemli
arastirmalar arasinda oldugu sOylenebilir. Arastirmanin hem calisanlarin agisindan hem
de yoneticilerin acisindan degerlendirilmesi, ¢alismanin konusu kapsaminda literatiire

aciklayici ve 6nemli katkilar saglayabilmektedir.

Bu calisma, otel isletmelerinde sorunlu miisteri davraniglarinin iggoérenlerin
inttkam davraniglart {izerindeki etkisinde basa ¢ikma stratejilerinin rolii oldugu
goriilmektedir. Calisanlar sorunlu miisteri davranislar karsisinda basa ¢ikma stratejilerini

kullanmalar1 halinde intikam davranisi sergilemediklerini gostermektedir. Ancak,
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Isgorenlerin basa c¢ikma stratejilerine yoOnelmemeleri veya yetersiz kaldiklarini
diisiinmeleri halinde intikam gibi olumsuz davranislara yoOneldiklerini ortaya
koymaktadir. Bunun yaninda, otel yoneticilerinin isgdrenlerin hizmet kalitesinin asla
bozulamayacagi anlayisiyla ve aldiklar1 6nlemlerle bu gibi durumlarin yasanmasini

onlemeye calistiklart veya Onledikleri diisiincesinde olduklarini1 gostermektedir.

5.3. Pratik Katkilar

Arastirma, uygulayicilar i¢in de baz1 katkilar icermektedir. Arastirma bulgular
sorunlu miisteri davraniglarinin ¢alisanlarin intikam davraniglar {izerinde genel anlamda
etkisi oldugunu gostermektedir. Basa ¢ikma stratejilerinin ise ¢alisanlar agisindan yetersiz
kalabildi ancak yoneticiler agisindan sorunlar1 ¢ozmede yeterli olabilecegi goriilmektedir.
Bu dogrultuda otel yoneticilerinin organizasyon iginde galisanlara verilen egitimlerde,
basa c¢ikma stratejileri konusundaki kapsamlarini genisletmeleri gerekmektedir.
Miisterilerle temas halinde bulunan ¢alisanlarin beklenmeyen durumlarla basa ¢ikabilmek
icin uygun sekillerde egitilmesi gerekmektedir (Homburg ve Fiirst, 2005). Sorunlu bir
davranigla karsilasan c¢alisanlar miisterilere dogrudan tepki veremezler ve vermekten
kaginarak yoneticilerini bilgilendirirler. Yoneticiler de calisan tepkilerine giivensizlik
duyabilmektedirler ve bu durum c¢alisanlar1 pasiflestirebilmektedir (Aslan ve Kozak,
2012). Bazi1 otel yoneticileri ¢alisanlarina 6nemli olduklarini hissettirmeye dikkat etseler
de turizm sektoriinde ¢cogunlukla bu durum goz ardi edilebilmektedir. Bu dogrultuda otel
yoneticileri ¢alisanlar1 daha aktif hale getirebilecek ve yeteneklerini daha ¢ok
kullanabilecekleri sekilde yonlendirmelidirler. Boylece calisanlar sorunlu miisteri
davraniglartyla karsilastiklar siireclerde basa ¢ikma stratejilerinden aktif bag etmeyi daha
aktif ve etkin kullanabileceklerdir. Calisanlarin pasif durumlardan ¢ikarilmasi ve 6nemli
hissetmeleri giiven ortaminda ¢alistiklarini diistinmeleri destek almay1 da daha kullanilir
hale getirebilecektir. Bu sekilde bir sorunla karsilasildiginda yoneticilerin de daha hizli
bir sekilde sorunun ¢oziimiinde rol almalari saglanarak olast bir olumsuz sonugtan
kacimilmis olunacaktir. Bir bagka alternatif uygulama ise, miisterilere otel igerisinde
bulunduklar siirelerde calisanlara karsi sorun davranislar sergilemeye haklari olmadigini

hissettirmek olabilir (Aslan ve Kozak, 2012).
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5.4. Siirlamalar ve Gelecekteki Arastirmalar

Bu arastirma, ¢esitli kapsamlarda sinirliliklar tagimaktadir. Birincisi, arastirmada
sadece tek bir bolgedeki destinasyonda yer alan bes yildizli otellerin {izerinde
gergeklestirilmesidir. Arastirma konusu kapsaminda gesitli otellerdeki farkliliklar1 ve
durumlar1 agiklayabilmek icin daha yogun calismalar yiiriitiilmelidir. Ikincisi, ¢alisanlarla
yiriitiilen nicel arastirma yogun bir tempoya sahip olan yaz sezonu igerisinde
gergeklestirildiginden calisanlar anket formlarini kisa siirede doldurmak zorunda kalmis
olabilirler. Bu nedenle gelecekteki arastirmalarda siire konusunda daha planli ve uzun bir
calisma tasarlanabilir. Ugiinciisii olarak, bu arastirmada sorunlu miisteri davranislarinin
tic boyutu ve basa ¢ikma stratejilerinin iki boyutu incelenmistir. Bu kapsamda yapilacak
farkli caligmalarda sorunlu miisteri davranislar1 ve basa ¢ikma stratejilerinin farkli veya
daha fazla boyutlar1 incelenebilir. Dorduncist ise, otel isletmelerinde calisanlarin
sergiledikleri intikam davranislari yoneticilerin bilgisi ve onay1 olmadan gergeklestigi
goriilmektedir. Bu durum sadece c¢alisanlarin davraniglarina odaklanildigi bir siniri
gostermektedir. Daha sonraki arastirmalar c¢alisanlarin  intikam davranislarini

sergilemelerinde yonetimin de oynadigi rolii daha derinlemesine incelemek isteyebilir.

73



KAYNAKCA

Abdelhadi, A., Foster, C. ve Whysall, P. (2014). An exploratory investigation of
aberrant consumer behaviour in Libya: A sociocultural approach. Journal of Marketing
Management, 30(9-10), s. 857-873.

Adler, P. A. ve Adler, P. (2004). Paradise loborers: Hotel work in the global
economy. New York: Cornell University Press.

Akgeyik, T. ve Delen, G. M. (2009). Miisteri saldirganlhigi: Yayginligi ve aktorleri
(bir alan arastirmas1). TISK Akademi, 4(8), s. 106-143.

Akgeyik, T. ve Glingor, M. (2009). Miisteri saldirganligi: Sonuclar1 ve miicadele
stratejisi. Kamu-Is Dergisi, 3(10), s. 33-71.

Akkawanitcha, C., Patterson, P., Buranapin, S. ve Kantabutra, S. (2015). Frontline
employees’ cognitive appraisals and well-being in the face of customer aggression in an

eastern, collectivist culture. Journal of Services Marketing, 29(4), s. 268-279.

Ak, M., Ozdevecioglu, M. ve Unlii, O. (2012). Orgiitlerde intikam Niyeti ve
Affetme Egilimlerinin Calisanlarin Ruh Sagliklari ile iliskisi. Amme Idaresi Dergisi,
45(1), s. 77-97.

Akyol, B. (2010). Seyahat acentalarinda ¢alisan personeli etik disi davranisa
yonelten faktorler (312-320). [Yayimmlanmamis yiiksek lisans tezi]. Adnan Menderes

Universitesi.

Albers-Miller, N. D. (1999). Consumer Misbehavior: Why people buy illicit
goods. Journal of Consumer Marketing, 16(3), s. 273-287.

Amirkhan, J. H. (1990). A factor analytically derived measure of coping: The
coping strategy indicator. Journal of Personality and Social Psychology, 59(5), s. 1066-
1074.

Analoui, F. (1995). Workplace sabotage: its styles, motives and management.

Journal of Management Development, 14(7), s. 48-65.

Anderson, D. G. (2000). Coping strategies and burnout among veteran child
protection workers. Child Abuse and Neglect, 24(6), s. 839-848.

74



Anderson, J. C. ve Gerbing, D. W. (1984). The effect of sampling error on
convergence, improper solutions, and goodness-of-fit indices for maximum likelihood

confirmatory factor analysis. Psychometrika, 49(2), s. 155-173.

Anderson, J. C. ve Gerbing, D. W. (1988). Structural equation modeling in
practice: A review and recommended two-step approach. Psychological Bulletin, 103(3),
s.411-423.

Aquino, K., Tripp, T. M. ve Bies, R. J. (2001). How employees respond to
personal offense: The effects of blame attribution, victim status, and offender status on
revenge and reconciliation in the workplace. Journal of Applied Psychology, 86(1), s. 52-
59.

Aslan, A. ve Kozak, M. (2012). Customer deviance in Resort hotels: The case of
Turkey. Journal of Hospitality Marketing & Management, 21(6), s. 679-701.

Aydm, S. ve Tezgel Coban, E. (2020). Konaklama isletmelerinde miisteri
nezaketsizliginin ise baglilik tizerindeki etkisi: Kapadokya 6rnegi. Journal of Tourism
Research Institute, 1(1), s. 49-58.

Babakus, E., Cornwell, T. B., Mitchell, V. ve Schlegelmilch, B. (2004). Reactions
to unethical consumer behavior across six countries. Journal of Consumer Marketing,
21(4), s. 254-263.

Bakker, A. B., Schaufeli, W. B., Sixma, H. J., Bosveld, W. ve Van Dierendonck,
D. (2000). Patient demands, lack of reciprocity, and Burnout: A five-year longitudinal
study among general practitioners. Journal of Organizational Behavior, 21(4), s. 425-
441.

Bal Tastan, S. (2014). Isyeri nezaketsizligini ongoren Orgiitsel ve durumsal
onceller ile calisanlarin davranigsal Sonuglar1 arasindaki iliskinin ve sosyo-psikolojik
kaynaklarm roliiniin incelenmesi: Saglik kurumlarinda yapilan bir arastirma. fs, Giic
Endiistri Iliskileri ve Insan Kaynaklar: Dergisi, 16(3), s. 60-75.

Balaban Sali, J. (2012). Verilerin toplanmasi. A. Simsek (Ed.), Sosyal bilimlerde
arastirma ydntemleri (s. 134-161) icinde. Eskisehir: Anadolu Universitesi A¢ikOgretim
Fakiiltesi Yaynlari.

75



Bamfo, B. A., Dogbe, C. S. K. ve Mingle, H. (2018). Abusive customer behaviour
and frontline employee turnover intentions in the banking industry: The mediating role

of employee satisfaction. Cogent Business and Management, 5(1), 1522753.

Bani-Melhem, S., Quratulain, S. ve Al-Hawari, M. A. (2019). Customer incivility
and frontline employees’ revenge intentions: interaction effects of employee
empowerment and turnover intentions. Journal of Hospitality Marketing and
Management, 29(4), s. 450-470.

Bedi, A. ve Schat, A. C. H. (2017). Employee revenge against uncivil customers.
Journal of Services Marketing, 31(6), s. 636-649.

Bentler, P.M. ve Bonett, D.G. (1980). Significance tests and goodness of fit in the

analysis of covariance structures. Psychological Bulletin, 88(3), s. 588-606.

Ben-Zur, H. ve Yagil, D. (2005). The relationship between empowerment,
aggressive behaviours of customers, coping, and burnout. European Journal of Work and
Organizational Psychology, 14(1), s. 81-99.

Berry, L. L. ve Seiders, K. (2008). Serving unfair customers. Business Horizons,
51(1), s. 29-37.

Bies, R. J. (2001). Interactional (in)justice: The sacred and the profane. J.
Greenberg ve R. Cropanzano (Ed.) Advances in organization justice (s. 89-118) icinde.
California: Stanford University Press.

Billings, A. G. ve Moss, R. H. (1981). The role of coping responses and social
resources in attenuating the Stress of Life Events. Journal of Behavioral Medicine, 4(2),
s. 139-157.

Bishop, V., Korczynski, M. ve Cohen, L. (2005). The invisibility of violence:
Constructing violence out of the job centre workplace in the UK. Work, Employment and
Society, 19(3), s. 583-602.

Bitner, M. J., Booms, B. H. ve Mohr, L. A. (1994). Critical service encounters:

The employee’s viewpoint. Journal of Marketing, 58(4), s. 95-106.

Bitner, M. J., Booms, B. H. ve Tetreault, M. S. (1990). The service encounter:

Diagnosing favorable and unfavorable incidents. Journal of Marketing, 54(1), s. 71-84.

76



Boyd, C. (2002). Consumer violence and employee health and safety. Work
Employment and Society, 16(1), s. 151-1609.

Boyd, D. ve Bee, H. (2015). Lifespan development. Boston: Pearson Yayinevi.

Bradfield, M. ve Aquino, K. (1999). The effects of blame attributions and offender
likableness on forgiveness and revenge in the workplace. Journal of Management, 25(5),
s. 607-631.

Braun, V. ve Clarke, V. (2006). Using thematic analysis in psychology.
Qualitative Research in Psychology, 3(2), s. 77-101.

Brislin, R. W. (1976). Comparative research methodology: Cross-cultural studies.

International Journal of Psychology, 11(3), s. 215-229.

Bufquin, D., DiPietro, R., Orlowski, M. and Partlow, C. (2017). The influence of
restaurant co-workers’ perceived warmth and competence on employees’ turnover
intentions: The mediating role of job attitudes. International Journal of Hospitality
Management, 60, 13-22.

Biiyiikoztiirk, S., Kiligc Cakmak, E., Akgiin, O. E., Karadeniz, S. ve Demirel, F.
(2009). Bilimsel Arastirma Yontemleri. Ankara: Pegem Akademi.

Caruana, A., Ramaseshan, B. ve Ewing, M. T. (2001). Anomia and deviant
behavior in marketing: Some preliminary evidence. Journal of Managerial Psychology,
16(5), s. 322-338.

Chapman, A. ve Light, D. (2016). Working with the carnivalesque at the seaside:
Transgression and misbehaviour in a tourism workplace. Tourist Studies, 17(2), s. 182-
199.

Chappell, D. ve Martino, V. D. (2006). Violence at work (3. Bask1). Geneva:

International Labour Organization.

Choi, C. H,, Kim, T., Lee, G. ve Lee, S. K. (2014). Testing the stressor-strain-
outcome model of customer-related social stressorsin predicting emotional exhaustion,
customer orientation and servicerecovery performance. International Journal of
Hospitality Management, 36, s. 272-285.

77



Choi, H-M., Mohammad, A. A. A. ve Kim, W. G. (2019). Understanding hotel
frontline employees’ emotional intelligence, emotional labor, job stress, coping strategies
and burnout. Internal Journal of Hospitality Management, 82, s. 199-208. doi:
10.1016/j.ijhm.2019.05.002

Chu, K. H-L. ve Murrmann, S. K. (2006). Development and validation of the
hospitality emotional labor scale. Tourism Management, 27(6), s. 1181-1191.

Cloward, R. A. (1959). lllegitimate means, anomie, and deviant behavior.

American Sociological Review, 24(2), s. 164-176.

Creswell, J. W. (2009). Research design: Qualitative, quantitative and mixed
methods approaches. London: Sage Publications.

Creswell, J. W. ve Plano Clark, V. L. (2017). Designing and Conducting Mixed
Method Research. CA: Sage Publications, Thousand Oaks.

Celik, H.E. ve Yilmaz, V. (2013). LISREL 9.1 ile yapisal esitlik modellemesi.:

Temel kavramlar — uygulamalar — programlama. Ankara: An1 Yaymcilik.

Dallimore, K. S., Sparks, B. A. ve Butcher, K. (2007). The Influence of angry
customer outbursts on service providers’ facial displays and affective states. Journal of
Service Research, 10(1), s. 78-92.

Daunt, K. L. ve Greer, D. A. (2015). Unpacking the perceived opportunity to
misbehave: The influence of spatio-temporal and social dimensions on consumer
misbehavior. European Journal of Marketing, 49(9-10), s. 1505-1526.

Daunt, K. L. ve Harris, L. C. (2012a). Motives of dysfunctional customer
behavior: An empirical study. Journal of Services Marketing, 26(4), s. 293-308.

Daunt, K. L. ve Harris, L. C. (2012b). Exploring the forms of dysfunctional
customer behaviour: A study of differences in servicescape and customer disaffection

with service. Journal of Marketing Management, 28(1-2), s. 129-153.

Dayour, F., Park, S. ve Kimbu, A. N. (2019). Backpackers’ perceived risks
towards smartphone usage and risk reduction strategies: A mixed methods study. Tourism
Management, 72, s. 52-68.

78



De Rijk, A. E., Le Blanc, P. M., Schaufeli, W. B. ve De Jonge, J. (1998). Active
coping and need for control as moderators of the job demand-control model: Effects on

burnout. Journal of Occupational and Organizational Psychology, 71(1), s. 1-18.

DeWitt, T. ve Brady, M. K. (2003). Rethinking service recovery strategies: The
Effect of rapport on consumer responses to service failure. Journal of Service Research,
6(2), s. 193-207.

Dormann, C. ve Zapf, D. (2004). Customer-related social stressors and burnout.

Journal of Occupational Health Psychology, 9(1), s. 61-82.

Dootson, P., Johnston, K. A., Beatson, A. ve Lings, I. (2016). Where do
consumers draw the line? Factors informing perceptions and justifications of deviant

consumer behaviour. Journal of Marketing Management, 32(7-8), s. 750-776.

Dupre, K. E., Dawe, K-A. ve Barling, J. (2014). Harm to those who serve: Effects
of direct and vicarious customer-initiated workplace aggression. Journal of Interpersonal
Violence, 29(13), s. 2355-2377.

Duran, A. (2019). Kurumsallastirma Diizeyi ile Is Tatmini, A¢tkca Konusma Istegi
ve Isten Ayrilma Niyeti Arasindaki Iliski: Otel Calisanlar Uzerinde Bir Arastirma

[Yayimlanmamis doktora tezi]. Mersin Universitesi Sosyal Bilimler Enstitisii, Mersin.

Dursun, S. ve Basol, O. (2020). Miisteri sozlii saldirganliginin ¢alisanlarin isten
ayrilma niyeti iizerine etkisi: Duygusal Tiikenmenin aracilik rolii. Sosyal siyaset

Konferanslar: Dergisi, (78), s. 147-169.

Dursun, Y. ve Kocagdz, E. (2010). Yapisal esitlik modellemesi ve regresyon:

Karsilastirmali bir analiz. Erciyes Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi

Dergisi, (35), s. 1-17.

Echeverri, P., Salomonson, N., ve Aberg, A. (2012). Dealing with customer
misbehaviour: Employees' tactics, practical judgement and implicit knowledge.
Marketing Theory, 12(4), s. 427-449.

Efendi, M. ve Karakas Tandogan, G. (2019). Yerli turistlerin paket turlarda
yaptiklar1 etik dis1 davranislar Gzerine turist rehberleri géziyle bir degerlendirme.
Seyahat ve Otel Isletmeciligi Dergisi, 16(1), s. 21-33.

79



Fisk, R., Grove, S., Harris, L. C., Keeffe, D. A., Daunt, K. L., Russell-Bennett, R.
ve Wirtz, J. (2010). Customers behaving badly: A state of the art review, research agenda

and implications for practitioners. Journal of Services Marketing, 24(6), s. 417-429.

Fong, L. H. N., So, A. S. . ve Law, R. (2017). Exploring jaycustomer behavior
and handling approach in casinos. International Journal of Contemporary Hospitality
Management, 29(5), s. 1403-1425.

Frederick, T. J., McCarthy, B. ve Hagan, J. (2013). Perceived danger and
offending: Exploring the links between violent victimization and street crime. Violence
and Victims, 28(1), s. 16-35.

Fullerton, R. A. ve Punj, G. (1993). Choosing to misbehave: A structural model

of aberrant consumer behavior. Advances in Consumer Research, 20, s. 570-574.

Fullerton, R. A. ve Punj, G. (1997a). Can consumer misbehavior be controlled? A
critical analysis of two major control techniques. Advances in Consumer Research, 24, s.
340-44.

Fullerton, R. A. ve Punj, G. (1997b). What is consumer misbehavior? Advances

in Consumer Research, 24, s. 336-39.

Fullerton, R. A. ve Punj, G. (2004). Repercussions of promoting an ideology of
consumption: Consumer misbehavior. Journal of Business Research, 57(11), s. 1239-
1249.

Gill, M., Moon, C., Seaman, P. ve Turbin, V. (2002). Security management and
crime in hotels. International Journal of Contemporary Hospitality Management, 14(2),
S. 58-64.

Godwin, B. F., Patterson, P. G. ve Johnson, L. W. (1999). Consumer coping
strategies with dissatisfactory service encounters: A preliminary investigation. Journal of

Consumer Satisfaction, Dissatisfaction and Complaining Behavior, 12, s. 145-54.

Gong, T., Yi, Y.ve Choi, J. N. (2014). Helping employees deal with dysfunctional
customers: The underlying employee perceived justice mechanism. Journal of Service
Research, 17(1), s. 102-116.

80



Grandey, A. A. (2000). Emotion regulation in the workplace: A new way to
conceptualize emotional labor. Journal of Occupational Health Psychology, 5(1), s. 95-
110.

Grandey, A. A., Dickter, D. N. ve Sin, H. (2004). The customer is not always
right: customer aggression and emotion regulation of service employees. Journal of
Organizational Behavior, 25(3), s. 397-418.

Grandey, A. A., Kern, J. H. ve Frone, M. R. (2007). Verbal abuse from qutsiders
versus insiders: Comparing frequency, impact on emotional exhaustion, and the role of

emotional labor. Journal of Occupational Health Psychology, 12(1), s. 63-79.

Grandey, A. A., Tam, A. P. ve Brauburger, A. L. (2002). Affective states and traits
in the workplace: Diary and survey data from young workers. Motivation and Emotion,
26(1), s. 31-55.

Greene, J. C., Caracelli, V. J. ve Graham, W. F. (1989). Toward a Conceptual
Framework for Mixed-Method Evaluation Designs. Educational Evaluation and Policy
Analysis, 11(3), s. 255-274.

Gregoire, Y. ve Fisher, R. J. (2006). The effects of relationship quality on
customer retaliation. Marketing Letters, 17(1), s. 31-46.

Guerrier, Y. ve Adip, A. S. (2000). No, we don’t provide that service: The
harassment of hotel employees by customers. Work, Employment and Society, 14(4), s.
689-705.

Gursoy, D., Cai, R. ve Anaya, G. J. (2017). Developing a typology of disruptive
customer behaviors: Influence of customer misbehavior on service experience of by-
standing customers. International Journal of Contemporary Hospitality Management,
29(9), s. 2341-2360.

Gler, O., Dalgig, A. ve Kadioglu, C. (2017). Gayri ahlaki miisteri davranisi ve
basa ¢ikma taktikleri: Restoran ve otel ¢alisanlar {izerine bir arastirma. K. Bildir (Ed.),
1. Uluslararasi Turizmin Gelecegi Kongresi: Inovasyon, Girisimcilik ve Siirdiiriilebilirlik
Kongresi Bildiriler Kitabt (Futourism 2017) (s. 632-645) icinde. Mersin: Mersin

Universitesi Yayinlari.

81



Giiven, E. O. ve Cay, A. (2020). Turizm isletmelerinde etik dis1 — gayri ahlaki
tiikketici davramslari. Sosyal Calismalar Uzerine Akademik Perspektif Dergisi, (1), s. 46-
66.

Hair, J. F., Black, W.C., Babin, B.J. and Anderson, R.E. (2010). Multivariate data

analysis: A global perspective. New Jersey: Prentice Hall.

Han, S. J., Bonn, M. A. ve Cho, M. (2016). The relationship between customer
incivility, restaurant frontlineservice employee burnout and turnover intention.

International Journal of Hospitality Management, 52, s. 97-106.

Handy, J. (2006). Sexual Harassment in small-town New Zealand: A qualitative
study of three contrasting organizations. Gender, Work and Organization, 13(1), s. 1-24.

Harris, L. C. (2013). Service employees and customer phone rage: An empirical

analysis. European Journal of Marketing, 47(3-4), s. 463-484.

Harris, L. C. ve Daunt, K. (2013). Managing customer misbehavior: Challenges
and strategies. Journal of Services Marketing, 27(4), 281-293.

Harris, L. C. ve Ogbonna, E. (2002). Exploring Service Sabotage. Journal of
Service Research, 4(3), s. 163-183.

Harris, L. C. ve Ogbonna, E. (2006). Service sabotage: A study of antecedents and
consequences. Journal of the Academy of Marketing Science, 34(4), s. 543-558.

Harris, L. C. ve Ogbonna, E. (2009). Service sabotage: The dark side of service
dynamics. Business Horizons, 52(4), s. 325-335.

Harris, L. C. ve Ogbonna, E. (2012). Motives for service sabotage: An empirical
study of front-line workers. The Service Industries Journal, 32(13), s. 2027-2046.

Harris, L. C. ve Reynolds, K. T. (2003). The consequences of dysfunctional

customer behavior. Journal of Service Research, 6(2), s. 144-161.

Harris, L. C. ve Reynolds, K. T. (2004). Jaycustomer behavior: An exploration of
types and motives in the hospitality industry. Journal of Services Marketing, 18(5), s.
339-357.

Hayes, A. F. (2018). Introduction to mediation, moderation, and conditional

process analysis: A regression-based approach. New York: Guilford Press.
82



Hess, R. L., Ganesan, S. ve Klein, M. N. (2003). Service failure and recovery: The
impact of relationship factors on customer satisfaction. Journal of the Academy of
Marketing Science, 31(2), s. 127-145.

Hirschman, A. O. (1970). Exit, voice, and loyalty: Response to decline in firms,

organizations, and states. Cambridge: Harvard University Press.

Hobfoll, S. E. (1989). Conservation of Resources: A new attempt at

conceptualizing stress. American Psychologist, 44(3), s. 513-524.

Hobfoll, S. E. (2002). Social and psychological resources and adaptation. Review
of General Psychology, 6(4), s. 307-324.

Hochschild, A. R. (1983). The managed heart: Commercialization of human

feeling. Berkeley, CA: University of California Pres.

Hooper, D., Coughlan, J. ve Mullen, M. (2008). Evaluating model fit: A synthesis
of the structural equation modelling literature. 7th European Conference on Research
Methodology for Business and Management Studies. London.

Hu, H-H. S., ve Cheng, C-W. (2010). Job stress, coping strategies, and burnout
among hotel industry supervisors in Taiwan. International Journal of Human Resource
Management, 21(8), s. 1337-1350.

Hu, H-H. S., Lai, H-S. H. ve King, B. (2020). Restaurant employee service
sabotage and customer deviant behaviors: The moderating role of corporate reputation.
Journal of Hospitality and Tourism Research, 44(7), s. 1126-1152.

Hu, L.T. ve Bentler, P.M. (1999). Cutoff criteria for fit indexes in covariance
structure analysis: Conventional criteria versus new alternatives. Structural Equation
Modeling, 6(1), s. 1-55.

Huang, S., Van der Veen, R. ve Song, Z. (2018). The impact of coping strategies
on occupational stress and turnover intentions among hotel employees. Journal of
Hospitality Marketing & Management, 27(8), s. 926-945.

Huang, Z. ve Miao, L. (2016). Illegitimate customer complaining behavior in
hospitality service encounters: A frontline employee perspective. Journal of Hospitality
and Tourism Research, 40(6), s. 655-684.

83



Huchting, K., Lac, A. ve LaBrie, J. W. (2008). An application of the theory of
planned behavior to sorority alcohol consumption. Addictive Behaviors, 33(4), s. 538-
551.

Huefner, J. C. ve Hunt, H. K. (1994). Broadening the concept of entrepreneurship:
Comparing business and consumer entrepreneurs. Entrepreneurship Theory and
Practice, 18(3), s. 61-75.

Huefner, J. C. ve Hunt, K. H. (2000). Consumer retaliation as a response to
dissatisfaction. Journal of Consumer Satisfaction, Dissatisfaction and Complaining
Behavior, 13, s. 61-82.

Hughes, K. D. ve Tadic, V. (1998). “Something to deal with”: Customer sexual
harassment and women's retail service work in Canada. Gender, Work and Organization,
5(4), s. 207-219.

Hwang, J., Yoo, Y. ve Kim, I. (2021). Dysfunctional customer behavior, employee
service sabotage, and sustainability: Can social support make a difference? International
Journal of Environmental Research and Public Health, 18(7), (3628), s. 1-16.

Isin, F. B., Altintas, H. ve Altintas, F. C. (2010). Research on the attitudes of
consumers and workers towards customer misbehaviors. Journal of Service Science
Research, 2(1), s. 55-80.

Ito, J. K. ve Brotheridge, C. M. (2003). Resources, coping strategies, and
emotional exhaustion: A conservation of resources perspective. Journal of Vocational
Behavior, 63(3), s. 490-509.

Jaarsveld, D. D. V., Restubog, S. L. D., Walker, D. D. ve Amarnani, R. K. (2015).
Misbehaving customers: Understanding and managing customer injustice in service

organizations. Organizational Dynamics, 44(4), s. 273-280.

Johnson, L. K. (2005). Managing corrosive customers. MIT Sloan Management
Review, 46(2), s. 15-46.

Jones, P. ve Groenenboom, K. (2002). Crime in London hotels. Tourism and
Hospitality Research, 4(1), s. 21-35.

84



Joreskog, K.G. ve Sorbom, D. (1993). LISREL 8: Structural equation modeling
with SIMPLIS command language. USA, Lincolnwood: Scientific Software International.

Kang, M. ve Gong, T. (2019). Dysfunctional customer behavior:
conceptualization and empirical validation. Service Business, 13(4), s. 625-646. doi:
10.1007/s11628-019-00398-1

Kavi, E. ve Ceylan, $. (2016). Calisanlara yonelik miisteri saldirganligi ve Yalova
ilindeki kargo calisanlarina yonelik bir arastirma. HAK-IS Uluslararas: Emek ve Toplum

Dergisi, 5(13), s. 102-125.

Karasar, N. (2019). Bilimsel Arastirma Yontemi: Kavramlar, Ilkeler, Teknikler.
Ankara: Nobel Akademik Yayincilik.

Karatepe, O. M., Yorganci, I. ve Haktanir, M. (2009). Outcomes of customer
verbal aggression among hotel employees. International Journal of Contemporary
Hospitality Management, 21(6), s. 713-733.

Keeffe, D. A. (2010). Consumer misbehavior during professional service

encounters. [ Yayimlanmamis doktora tezi]. Queensland University of Technology.

Keeffe, D. A., Russell-Bennett, R. ve Tombs, A. (2008). Customer retaliation at
the employee-customer interface. Journal of Management and Organization, 14(4), s.
438-450.

Kelle, U. (2006). Combining qualitative and quantitative methods in research

practice: Purposes and advantages. Qualitative Research in Psychology, 3(4), s. 293-311.

Kern, J. H. ve Grandey, A. A. (2009). Customer incivility as a social stressor: The
role of race and racial identity for service employees. Journal of Occupational Health
Psychology, 14(1), s. 46-57.

Kilig, B. ve Babat, D. (2011). Kalite fonksiyon gocerimi: Yiyecek icecek
isletmelerine yonelik kuramsal bir yaklasim. Karamanoglu Mehmetbey Universitesi
Sosyal ve Ekonomik Arastirmalar Dergisi, 13(20), s. 93-104.

Kilig, Y. (2014). Turizm sektorl istihdamimin egitim durumu ve insangicl

planlamasi. Egitim Bilimleri Arastirma Dergisi, 4(1), s. 419-436.

85



Kiling, U. (2011). Sikayet Yonetimi: Miisteri-Isgoren Etkilesiminde Sozsiiz
Iletisim (312-342). [Yayimlanmamus doktora tezi]. Adnan Menderes Universitesi.

Kim, G., Ro, H., Hutchinson ve J. Kwun, D. J. (2014). The effect of jay-customer
behaviors on employee job stress and job satisfaction. International Journal of
Hospitality and Tourism, 15(4), s. 394-416.

Kim, T. T., Paek, S., Choi, C. H. ve Lee, G. (2012). Frontline service employees’
customer-related social stressors, emotional exhaustion, and service recovery

performance: Customer orientation as a moderator. Service Business, 6(4), s. 503-526.

Khoo-Lattimore, C., Mura, P. ve Yung, R. (2019). The time has come: A
systematic literature review of mixed methods research in tourism. Current Issues in
Tourism, 22(13), s. 1531-1550.

Korczynski, M. (2003). Communities of coping: Collective emotional labour in

service work. Organization, 10(1), s. 55-79.

Kowalski, R. M. (1996). Complaints and complaining: Functions, antecedents,
and consequences. Psychological Bulletin, 119(2), s. 179-96.

Kozak, M. (2018). Bilimsel Arastrma: Tasarim, Yazim ve Yayim Teknikleri.
Ankara: Detay Yaymcilik.

Kozak, N., Akoglan Kozak, M. ve Kozak, M. (2018). Genel turizm ilkeler ve
kavramlar (20. Bask1). Ankara: Detay Yayincilik.

Kumar Madupalli, R. ve Poddar, A. (2014). Problematic customers and customer

service employee retaliation. Journal of Services Marketing, 28(3), s. 244-255.

Lazarus, R. S. ve Folkman, S. (1984). Stress, appraisals, and coping. New York:
Springer Publishing.

Lee, J. ve Ok C. M. (2014). Understanding hotel employees’ service sabotage:
Emotional labor perspective based on conservation of resources theory. International

Journal of Hospitality Management, 36, s. 1176-187.

Lee, M-Y. (2009). An exploratory study of immoral consumer Behavior: Apparel

retail salespeople’s perspectives. Journal of Fashion Business, 13(3), s. 62-76.

86



Lee, S-K. ve Lee, W. (2001). Coping with job stress in industries: A cognitive
approach. Human Factors and Ergonomics in Manufacturing, 11(3), s. 255-268.

Lewis, B. R. ve Clacher, E. (2001). Service failure and recovery in UK theme
parks: The employees’ perpective. International Journal of Contemporary Hospitality
Management, 13(4), s. 166-175.

Li, X. ve Zhou, E. (2013). Influence of customer verbal aggression on employee

turnover intention. Management Decision, 51(4), s. 890-912.
Lin, N. (1976). Founddadtions of Social Research. New York: McGraw-Hill.

Little, L. M., Simmons, B. L. ve Nelson, D. L. (2007). Health among leaders:
Positive and negative affect, engagement and burnout, forgiveness and revenge. Journal
of Management Studies, 44(2), s. 243-260.

Lovelock, C. (1994). Product plus: How product and service equals competitive
Advantage. New York: McGraw-Hill.

Lovelock, C. (2001). Services marketing: People, technology, strategy. New

Jersey: Prentice Hall.

Lovelock, C. ve Wright, L. (1999). Principles of service marketing and

management. New Jersey: Prentice Hall.

Lugosi, P. (2019). Deviance, deviant behaviour and hospitality management:
Sources, forms and drivers. Tourism Management, 74, s. 81-98.

Martin, C. L. (1996). Consumer-to-consumer relationships: Satisfaction with

other consumers’ Public Behavior. Journal of Consumer Affairs, 30(1), s. 146-169.

Martino, V. D. (2002). Violence at the workplace: The global response. Afr
Newsletter on Occup Health and Safety, 12, s. 4-7.

McColl-Kennedy, J. R., Patterson, P. G., Smith, A. K. ve Brady, M. K. (2009).
Customer rage episodes: Emotions, expressions and behaviors, Journal of Retailing,
85(2), s. 222-37.

Merton, R. K. (1957). Social theory and social structure. New York: The Free

Press.

87



Mesch, G. S. (2000). Perceptions of risk, lifestyle activities, and fear of crime.
Deviant Behavior, 21(1), s. 47-62.

Meydan, C.H. ve Sesen, H. (2015). Yapisal esitlik modellemesi AMOS
uygulamalar: (2. Baski). Ankara: Detay Yayincilik.

Miles, M. B., Huberman, A. M. ve Saldafia, J. (2014). Qualitative data analysis:
A methods sourcebook (3. Baski). California: Sage Publications.

Mills, M. K. ve Bonoma, T. V. (1979). Deviant consumer behavior: A different

view. Advances in Consumer Research, 6, s. 347-352.

Min, K-H., Kim, J-H., Yoon, B., ve Jahng, S-M. (2000). A study on the negative
emotion regulation strategies: variations in regulation styles related to the kind of
emotions and the personal characteristics. Korean J. Soc. Persnality Psychol, 14(2), s. 1-
16.

Moschis, G. P. ve Cox, D. (1989). Deviant consumer behavior. Advances in
Consumer Research, 16, s. 732-737.

Mullen, J. E. ve Kelloway, E. K. (2013). The effects of interpersonal customer
mistreatment on employee retaliation. International Journal of Workplace Health
Management, 6(2), s. 118-128.

Ogbonna, E. (2010). Service work and service workers: Exploring the dynamics
of front-line service encounters. P. Blyton, E. Heery ve P. Turnbull (Ed.), Reassessing the
employment relationship (s. 375-400) icinde. London: Macmillan.

Ozdemir Ozcan, B. ve Oztiirk, S. A. (2020). Bankacilik sektdriinde olumsuz
misteri davraniglar: Tipoloji olusturma ve demografik 6zelliklerin etkisi lizerine bir

arastirma. Tiiketim Arastirmalart Dergisi, 12(2), s. 265-310.

Ozdevecioglu, M., Akin, M. ve Harmanci, Y. (2011). Duygusal yaraticilik,
intikam niyeti ve affetme egilimi arasindaki iliskiler, 19. Ulusal Yonetim ve Organizasyon

Kongresi Bildiriler Kitabi, Canakkale.

Ozdogan, F. B. ve Alkibay, S. (2007). Fonksiyonel olmayan tiiketici
davraniglarinin kavramsal boyutu. Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi, (2), S. 156-
168.

88



Ozel, C. H. (2012). Otelcilik endustrisi. M. Akoglan Kozak (Ed.), Otel
isletmeciligi (S. 1-28) iginde. Ankara: Detay Yayincilik.

Patterson, P. G., McColl-Kennedy, J. R., Smith, A. K. ve Lu, Z. (2009). Customer
rage: Triggers, tipping points, and take-outs. California Management Review, 52(1), s. 6-
28.

Poulston, J. (2008). Metamorphosis in hospitality: A tradition of sexual

harassment. International Journal of Hospitality Management, 27(2), s. 232-240.

Prim, 1. ve Pras, B. (1999). “Friendly” complaining behaviours: Toward a

relational approach. Journal of Market Focused Management, 3, s. 333-352.

Rafaeli, A., Erez, A., Ravid, S., Derfler-Rozin, R., Treister, D. E. ve Scheyer, R.
(2012). When customers exhibit verbal aggression, employees pay cognitive costs.
Journal of Applied Psychology, 97(5), s. 931-950.

Reynolds, K. L. ve Harris, L. C. (2005). When sevice failure is not service failure:
An exploration of the forms and motives of “illegitimate” consumer complaining. Journal
of Services Marketing, 19(5), s. 321-335.

Reynolds, K. L. ve Harris, L. C. (2006). Deviant customer behavior: An
exploration of frontline employee tactics. Journal of Marketing Theory and Practice,
14(2), s. 101-118.

Reynolds, K. L. ve Harris, L. C. (2009). Dysfunctional customer behavior: An

empirical examination. Journal of Retailing, 85(3), s. 321-335.

Ro, H. ve Wong, J. (2012). Customer opportunistic complaints management: A
critical incident approach. International Journal of Hospitality Management, 31(2), s.
419-427.

Rose, R. L. ve Neidermeyer, M. (1999). From rudeness to road rage: The
antecedents and consequences of customer agression. Advances in Consumer Research,
26, s. 12-17.

Rupp, D. E., McCance, A. S., Spencer, S. ve Sonntag, K. (2008). Customer
(in)justice and emotional labor: The role of perspective taking, anger, and emotional

regulation. Journal of Management, 34(5), s. 903-924.

89



Saldamli, A. ve Can, . I. (2019). Bilimsel Arastirma ve Sunum Teknikleri. AnKara:
Detay Yaymcilik.

Sarica, V., Giiven, E. O. ve Yilmazer, A. (2020). Yiyecek icecek isletmelerinde
etik dis1 miisteri davranislarina yonelik bir arastirma. Journal of Tourism and Gastronomy
Studies, 2(4), s. 2703-2729.

Saunders, M., Lewis, P. and Thornhill, A. (2009). Research methods for business

students. Harlow: Prentice Hall/Financial Times.

Sert, S. ve Yildirim, M. (2017). Otel isletmelerinde ¢alisan isgdrenlerin intikam
davraniglari. 1. Uluslararasi Sosyal Bilimler Sempozyumu Bildiriler Kitabi (S. 1585-
1598) icinde. Alanya.

Shinn, M., Rosario, M., Morch, H. ve Chestnut, D. E. (1984). Coping with job
stress and burnout in the human services. Journal of Personality and Social Psychology,
46(4), s. 864-876.

Singh, R. and Singh Mangat, N. (1996). Elements of survey sampling. Berlin:

Springer Science & Business Media.

Skarlicki, D. P. ve Folger, R. (1997). Retaliation in the workplace: The roles of
distributive, procedural, and interactional justice. Journal of Applied Psychology, 82(3),
S. 434-443.

Skarlicki, D. P., Van Jaarsveld, D. D. ve Walker, D. D. (2008). Getting even for
customer mistreatment: The role of moral identity in the relationship between customer
interpersonal injustice and employee sabotage. Journal of Applied Psychology, 93(6), s.
1335-1347.

Sliter, M., Jex, S., Wolford, K. ve Mclnnerney, J. (2010). How rude! Emotional
labor as a mediator between customer incivility and employee outcomes. Journal of
Occupational Health Psychology, 15(4), s. 468—481.

Sop, S. A. (2017). Marka kisiligi, benlik uyumu ve fonksiyonel uyumun marka
sadakatine etkileri: Otel isletmelerine yonelik bir arastirma [Yayimlanmamis doktora

tezi]. Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Eskisehir.

90



Spector, P. E. ve Fox, S. (2002). An emotion-centered model of voluntary work
behavior: Some parallels between counterproductive work behavior and organizational

citizenship behavior. Human Resource Management Review, 12(2), s. 269-292.

Strutton, D., Vitell, S. J. ve Pelton, L. E. (1994). How consumers may justify
inappropriate behavior in market settings: An application on the techniques of
neutralization. Journal of Business Research, 30(3), s. 253-260.

Sahin, S. (2017). Orgiitlerde magduriyet algilamasimin intikam niyeti ve affetme
Uzerindeki etkisi: Bir uygulama (480-441). [Yayimlanmamus yiiksek lisans tezi]. Erciyes

Universitesi.

Sener, E. (2013). Orgiitsel intikam iizerine nitel bir arastrma (369-110).

[Yayimlanmamis doktora tezi]. Siileyman Demirel Universitesi.

Simsek, O. F. (2007). Yapisal esitlik modellemesine giris: Temel ilkeler ve
LISREL uygulamalari. Ankara: EKinoks.

T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi. (2021). Turizm Isletmesi Belgeli Tesisler.
Erisim adresi: https://yigm.ktb.gov.tr/genel/turizmtesisleri.aspx, (27.06.2021).

Tao, C-W., Jang, J. ve Kwon, J. (2019). Understanding the role of emotional
intelligence and work status in service sabotage: Developing and testing a three-way
interaction model. Journal of Hospitality and Tourism Management, 41, s. 51-59.

Tao, K., Karande, K. ve Arndt, A. D. (2016). How Angry Customer Complaints
Influence salesperson commitment to Service Quality. Journal of Marketing Theory and
Practice, 24(3), s. 265-282.

Tatarlar, C. D. ve Giineri Cangarli, B. (2018). intikam m1 affetme mi? Orgiitsel
yasamda ¢ok bilinmeyenli bir denklem. Ege Akademik Bakis, 18(4), s. 591-603.

Teoh, M. W., Wang, Y. ve Kwek, A. (2019). Coping with emotional labor in high
stress hospitality work environments. Journal of Hospitality Marketing and Management,
28(8), s. 883-904.

Telli, D., Espartel, L. B., Araujo, C. F. ve Basso, K. (2020). Dishonesty is
contagious: Investigating the domino effect of dysfunctional customer behaviors. Revista

de Administracdo de Empresas, 60(1), s. 1-19.

91


https://yigm.ktb.gov.tr/genel/turizmtesisleri.aspx

Tonglet, M. (2002). Consumer misbehaviour: An exploratory study of shoplifting.
Journal of Consumer Behaviour, 1(4), s. 336-354.

Tripp, T. M., Bies, R. J. ve Aquino, K. (2002). Poetic justice or petty jealousy?
The aesthetics of revenge. Organizational Behavior and Human Decision Processes,
89(1), s. 966-984.

Tripp, T. M., Bies, R. J. ve Aquino, K. (2007). A vigilante model of justice:
Revenge, reconciliation, forgiveness, and avoidance. Social Justice Research, 20(1), s.
10-34.

Turgut, M. F. (1977). Egitimde Ol¢cme ve Degerlendirme Metotlari. Ankara:
Yargici1 Matbaasi.

Tiirk Dil Kurumu. (2011). Intikam. Ttrk dil kurumu tiirkce sozlik iginde. Erisim
adresi: https://sozluk.gov.tr/, (16.04.2022).

Ural, A. ve Kilig, 1. (2006). Bilimsel Arastirma Siireci ve SPSS ile Veri Analizi
(2. Baski). Ankara: Detay Yayincilik.

Unliiénen, K. ve Sahin, S. Z. (2011). Turizmde istihdam. Elektronik Sosyal
Bilimler Dergisi, 10(37), s. 1-25.

Wade, S. (1989). The development of a Scale to Measure Forgiveness

[Yayimlanmamis doktora tezi]. Fuller Theological Seminary, California.

Walsh, G. (2011). Unfriendly customers as a social stressor - an indirect
antecedent of service employees’ quitting intention. European Management Journal,
29(1), s. 67-78.

Wang, M., Liao, H., Zhan, Y. ve Shi, J. (2011). Daily customer mistreatment and
employee sabotage against customers: Examining emotion and resource perspectives.
Academy of Management Journal, 54(2), s. 312-334.

Wang, M., Liu, S., Liao, H., Gong, Y., Kammeyer-Mueller, J. ve Shi, J. (2013).
Can’t Get It out of my mind: Employee rumination after customer mistreatment and

negative mood in the next morning. Journal of Applied Psychology, 98(6), s. 989-1004.

Ward, S. ve Robertson, T. S. (1973). Consumer behavior: Theoretical sources.

Englewood Cliffs: Prentice Hall.

92


https://sozluk.gov.tr/

Weintraub, J. K. (1989). Assessing coping Strategies: A theoretically based
approach. Journal of Personality and Social Psychology, 56(2), s. 267-283.

Wheaton, B., Muthen, B., Alwin, D.F. ve Summers, G.F. (1977). Assessing
reliability and stability in panel models. Sociological Methodology, 8, s. 84-136.

Wilkes, R. E. (1978). Fraudulent behavior by consumers. Journal of Marketing,
42(4), s. 67-75.

Wirtz, J. ve Kum, D. (2004). Consumer cheating on service guarantees. Journal
of the Academy of Marketing Science, 32(2), s. 159-175.

Wirtz, J. ve McColl-Kennedy, J. R. (2010). Opportunistic customer claiming
during service recovery. Journal of the Academy of Marketing Science, 38(5), s. 654-675.

Yagil, D. (2008). When the customer is wrong: A review of research on aggression
and sexual harassment in service encounters. Aggression and Violent, Behavior, 13(2), s.
141-152.

Yeh, C-W. (2015). Linking customer verbal aggression and service Sabotage.
Journal of Service Theory and Practice, 25(6), s. 877-896.

Yesiltas, M., Giirlek, M. ve Kenar, G. (2022). Organizational green culture and
green employee behavior: Differences between green and non-green hotels. Journal of
Cleaner Production, 343, 131051.

Yoo, J. J., Kim, T. T. ve Lee, G. (2015). When customers complain: The value of

customer orientation service recovery. Cornell Hospitality Quarterly, 56(4), s. 411-426.

Younis, H., Sundarakani, B., ve O'Mahony, B. (2020). Investigating the
relationship between green supply chain management and corporate performance using a
mixed method approach: Developing a roadmap for future research. IIMB Management
Review, 32(3), s. 305-324.

Yue, Y., Wang, K. L. ve Groth, M. (2017). Feeling bad and doing good: The
effect of customer mistreatment on service employee's daily display of helping behaviors.
Personnel Psychology, 70(4), s. 769-808.

Yiksel, A. ve Yiksel, F. (2004). Turizmde Bilimsel Arastirma Yontemleri.
Ankara: Turhan Kitabevi Yayinlari.

93



Yiiriir, S., Giimiis, M. ve Hamarat, B. (2011). Calisan-miisteri iligkilerinde
algilanan adalet/adaletsizligin duygusal emek davraniglarina etkisi. Journal of Yasar
University, 6(23), s. 3826-38309.

94
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Ek-1: Ol¢im Modeli Yol Diyagram
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EK 2: Nicel Arastirma Anket Formu

@ayln Katilimet,

yanitlayiniz.

Bu anket galismasi Burdur Mehmet Akif Ersoy Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm
Isletmeciligi Tezli Yiiksek Lisans Tez calismasi amaciyla olusturulmustur. Katilimeilarin
kimlikleri gizli tutulacaktir. Liitfen sizin i¢in uygun olan secenegi isaretleyerek tiim sorulari

" Burdur Mehmet Akif Ersoy Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu

~

Prof. Dr. Murat YESILTAS*
Ridvan ABALI**

/

Birinci Kisim: Kisisel Bilgiler

Liitfen asagidaki tiim sorular1 yanmitlayiniz. Her soruda yalmzca bir secenegi isaretleyiniz.

Cinsiyet [ ] Kadin
Ya []20’nin altinda
? [ ] 50 ve uizeri

Esitim [ ] Tlkokul

& [ ] Lisans
Is Deneyimi
(Bu otelde) [ 11 Yildan az

[ ]F&B

Departman [ ] Muhasebe
Medeni :
Durum LI Evii

[ ] Erkek
[ ]20-29 [ ]30-39 [ ]40-49
[ ] Lise [ ] On Lisans

[ ] Yuksek Lisans/Doktora

[]1-5Y1l []6-10 YiI [ ]10 Yildan fazla
[ ] Mutfak [ ]H.K. [ ] On Biro

[ ] Diger

[ ] Bekar

Liitfen diger boliimden devam ediniz.
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Ikinci Kistm: Sorunlu Miisteri Davramslar Olgegi

Son 6 ay icerisinde asagidakileri hangi siklikla yasadiniz? Liitfen size uygun olan secenegi

1 = Hi¢bir Zaman ve 5 = Her Zaman anlamina gelecek sekilde isaretleyiniz.

Higbir Zaman

Nadiren

Bazen

Cogu Zaman

Her Zaman

1. Miisteriler bana bagirdi.

2. Miisteriler beni tehdit etti.

3. Miisteriler bana hakaret etti.

4. Miisteriler benimle tartigt1.

5. Miisteriler kendilerine 6zel isteklerde bulundu.

6. Miisteriler {ist yoneticimle konusmayi talep eder.

7. Misteriler kendileri ile yakin ilgi gostermem igin
talepte bulundu.

8. Miisteriler otel politikalarmin disina ¢ikmam igin
beni bunaltt1.

9. Miisteriler sebep olmadigim sorunlar i¢in beni
sugladi.

10. Miisteriler kiiciik meseleler de bile bana kizdi

11. Miisteriler nedensiz yere sikayette bulundu.

12. Miisteriler tiim yardim ¢abalarima ragmen sikayette
bulundu

13. Miisteriler iiriin ve hizmetlerin degeri ile ilgili bana
sikayette bulundu.

Liitfen diger boliimden devam ediniz.
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Uciincii Kisim: Basa Cikma Stratejileri Olcegi

Bu boéliim, isyerinizde hissettiginiz sorunlarla nasil basa cikacagimzla ilgilidir. Liitfen
sorunlarimz1 gidermek icin asagidaki yontem(ler)’i ne sikhikla kullandigimz1 (1 = Hicbir

Zaman ve 5 = Her Zaman) dikkate alarak yanit veriniz.

Is yerinde sorun hissettigimde;

Higbir Zaman

Nadiren

Bazen

Cogu Zaman

Her Zaman

1. Ailem veya arkadaglarima danigirim.

2. Birinin beni anlamasini ve rahatlatmasini isterim.

3. Duygularim hakkinda yoneticim ve is arkadaglarimla
konusurum.

4. Amirimden ve is arkadaslarimdan yardim veya
tavsiye isterim.

5. Beni kot hissettiren konudan ve sorunlardan
kurtulmaya ¢aligirim.

6. Konuyla ilgisi olmayan diger seylere konsantre
olurum veya baska isleri diislintiriim.

7. Islerin daha iyi olmasim veya bir sekilde yoluna
girmesini beklerim.

8. Stresli duyguyu zihnimden tamamen uzaklastirmaya
calisirim.

9. Neden boyle hissettigimi anlamaya ¢aligirim.

10. Durumu daha net anlama ydnelirim.

11. Durumu iyilestirmek veya sorunu ¢ozmek icin
somut bir plan olustururum.

12. Durumu iyilestirmek veya sorunu ¢ézmek igin
somut adimlar atarim.

Liitfen diger boliimden devam ediniz.
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Dérdiincii Kisim: Intikam Olcegi

Liitfen son zamanlarda sizi inciten kisi hakkindaki mevcut diisiincelerinizi ve duygularinizi
size uygun olan secenegi (1 = Kesinlikle Katilmiyorum ve 5 = Kesinlikle Katiliyorum)
isaretleyerek belirtiniz.

Kesinlikle
Katilmiyorum
Katilmiyorum

Ne Katiltyorum
Ne Katilmiyorum
Katiliyorum
Kesinlikle
Katiliyorum

1. Bana yapilan katiiliiklerin karsgiligini 6detirim.

2. Bana kotiiliik yapanin bagina kotii bir olay
gelmesini isterim.

3. Bana haksizlik yapanin hak ettigini bulmasini
istiyorum.

4. Benimle ugrasandan dciimii almaya ugragirim.

5. Bana kotiiliik yapani incinmis ve perisan halde
gormek istiyorum.

Anket tamamlandi. Zaman ayirdiginiz icin tesekkiir ederiz.
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Ek-3: Nitel Arastirma Sorular:

Birinci Kisim: Kisisel Bilgiler

1. Admizi ve Soyadinizi 6grenebilir miyim?

2. Yasimizi 6grenebilir miyim?

3. Oteldeki gorev pozisyonuz nedir?

4. Ne kadar siiredir bu otelde gorev yapiyorsunuz?
5. Egitim durumunuz nedir?

6. Medeni durumunuzu 6grenebilir miyim?

Ikinci Kisim: Arastirma Sorulari

1. Otelinizde siz veya cgalisanlariniz baz1 zamanlarda miisterilerin sesini yiikselttigi

durumlarla karsilagiyor musunuz?

2. Otelinizde sizin veya calisanlariizin miisteriler tarafindan olumsuz sozler iceren

durumlarla karsilastig1 oluyor mu?

3. Otelinizde miisterilerinizin sizden veya c¢alisanlarinizdan hizmetlerinizin digina

¢ikmanizi gerektirecek istekleri oluyor mu?

4. Otelinizde hizmet dis1 istekleri karsilanmadiginda ya da kiiglik sorunlar
yasandiginda miisterilerinizin dogrudan sizinle veya diger departman yoneticilerine

yonelik goriisme talepleri ile karsilasiyor musunuz?

5. Otelinizde misterilerinizin bir sorun yasadiginda dogrudan ¢alisanlariiza yonelik
suclamalarda bulundugu ya da bu konuda ¢alisanlariniza sinirli/agresif davrandigi

durumlarla karsilagiyor musunuz?

6. Otelinizde miisterilerinizin aldig1 hizmeti 6demesine gore yetersiz bularak sikayet

etme yonelimleriyle karsilagtyor musunuz?
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10.

11.

12.

13.

Otelinizde miisterilerinizin olumsuz davraniglariyla karsilan ¢alisanlar bu durumlar

karsisinda genellikle ilk olarak nasil bir tutum sergiliyorlar?

Otelinizde miisterilerinizin olumsuz davranislariyla karsilan ¢alisanlar bu durumlar
karsisinda is arkadaslarindan yardim almaya mi yoksa iist yoneticilerinden destek

almaya mi yoneliyorlar?

Otelinizde miisterilerinizin olumsuz davranisiyla karsilagan ¢aliganlar bu durumlar
karsisinda duygusal agidan kendilerini nasil rahatlatabiliyorlar? Calisanlarinizin bu

durumlarda duygusal olarak iyi hale dénmelerinin sizin i¢in 6nemi nedir?

Otelinizde miisterilerinizin olumsuz davraniglariyla karsilan ¢alisanlar bu durumlar
karsisinda sorunun yarattifi etkiye yonelik ne gibi adimlar atiyorlar?
Calisanlarimizin durumlar karsisinda uyguladiklart siiregleri olumlu ve yeterli

buluyor musunuz?

Otelinizde miisterilerinizin olumsuz davranislariyla karsilasilan durumlarda

calisanlarinizin davraniglarinda degisimler yasanabiliyor mu?

Otelinizde miisterilerinizin olumsuz davraniglariyla karsilasilan durumlarda

calisanlarinizin verdigi hizmetlerde degisiklikler gézlemliyor musunuz?

Otelinizde miisterilerinizin olumsuz davraniglariyla karsilasilan durum sonrasinda
calisanlarinizin davranis1 sergileyen miisteriye karsi olumsuz bir tutum sergiledigi

durumlarla karsilasiyor musunuz?
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Ek 4: Nitel Arastirmaya Katilim Saglayanlarin Demografik Ozellikleri

>
Katilimci o s S = ==
Kodu é‘ . ) §~ 8 §§ § 83
: et Ny (B}
5 S S SAIS 5 =Aa
Insan
Y1 Kadin 49 Kaynaklar1 Syil Lise Evli
Madari
Insan ..
Y2 Kadn 40  Kaynaklar 5yl Tuksek ey
A Lisans
Muaduri
Insan
Y3 Kadin 27 Kaynaklar1 4 y1l Lisans  Bekar
Memuru
Insan
Y4 Erkek 51 Kaynaklar1 12 yil Lisans Evli
MUudird
Y5 Kadin 29 Egitim 3yil Lisans  Bekar
Uzmani
Insan .
Y6 Erkek 65 Kaynaklar1 10 y1l YL.Jksek Evli
e Lisans
Madari
Misafir on
Y7 Erkek 41 Mliskileri 3yil . Bekar
A Lisans
Muadari
Y8 Erkek 38 Restoranlar 9 yil Lisans  Bekar

Sefi
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>
Katilimci o 5 S = ==
Kodu g . 22 2%z § &S
4 - 8y <]
S £ S8 SHISE W = A
Insan
Y9 Kadin 44 Kaynaklar1 4 y1l Lisans Evli
Mudurd
insan
Y10 Erkek 29 Kaynaklari 8 ay Lise Bekar
Sefi
On Biiro , .
Y11 Erkek 37 Miidiirii 7yl Lisans Evli
Y12 Erkek 29 RezeSr\e/Esyon 7yl Lisans Evli
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Kisisel Bilgiler

Adi1 ve Soyadi

Egitim Durumu

Lisans Ogrenimi

Yilksek Lisans Ogrenimi

Yabanci Dil(ler) ve Diizevi

Ingilizce
Rusca
Almanca

is Deneyimi

Haziran 2018 — Eylil 2018

Haziran 2017 — Eylil 2017

Haziran 2016 — Agustos 2016

OZGECMIS

Ridvan ABALI

Burdur Mehmet Akif Ersoy Universitesi
Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik
Yuksekokulu (2014 - 2018)

Burdur Mehmet Akif Ersoy Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitls

Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali

(2019 — Devam ediyor)

Orta
Baslangi¢

Baslangi¢

Highlight Hotel Yalikavak (Bodrum)
Resepsiyonist

Bodrum Garden Resort Hotel (Bodrum)
Resepsiyonist (Stajyer)

La Blanche Resort & Spa (Bodrum)

Kalite Kontrol Dep.

Bilimsel Yayinlar ve Calismalar
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Cevrimi¢i Yorumlar Uzerine Nitel Bir Arastirma. Tiirk Turizm Arastirmalar: Dergisi,
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