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Oz
Bu aragtirmada, misteri nezaketsizligi ile hizmet telafi performansi arasindaki iliskide araci ve diizenleyici degiskenlerin rolinii
incelemek amaglanmigstir. Bu kapsamda, ilk olarak miisteri nezaketsizliginin hizmet telafi performans: tizerindeki etkisinde ytizeysel
davranigin ve derin davranisin (duygusal emek boyutlar1) aracilik rolii incelenmistir. Ikinci olarak ise miisteri nezaketsizliginin
derin davranis ve yiizeysel davranis iizerindeki etkisinde is arkadaslar1 destegi ve yonetici desteginin diizenleyici rolii incelenmistir.
Aragtirmanin evrenini Antalya ilinde faaliyet gosteren bes yildizli otellerin iggorenleri olusturmaktadir. Arastirma kolayda 6rnekleme
yontemi kullanilarak yapilmistir. Bu gergevede 403 otel isgoreninden veri toplanmuistir. Bulgulara gore miisteri nezaketsizligi hizmet
telafi performans: tizerinde olumsuz ve anlamli bir etkiye sahiptir. Miisteri nezaketsizligi derin davranis tizerinde olumsuz ve anlamli
bir etkiye sahiptir. Derin davranis hizmet telafi performanst tizerinde olumlu ve anlaml bir etkiye sahiptir. Miisteri nezaketsizligi
yiizeysel davranis tizerinde anlamli bir etkiye sahip degildir. Yiizeysel davranis hizmet telafi performans: tizerinde olumlu ve anlamli
bir etkiye sahiptir. Miisteri nezaketsizligini hizmet telafi performans: tizerindeki etkisinde derin davranis aracilik rolii oynarken,
miisteri nezaketsizliginin hizmet telafi performansi tizerindeki etkisinde ytizeysel davranis aracilik rolii oynamamaktadir. Ayrica,
yonetici destegi ve is arkadaslar1 destegi diizenleyici bir rol oynamamustir. Degiskenler arasindaki iligkiler hakkinda yeterli ¢aligma
olmadig: dikkate alindiginda, bu aragtirmanin alanyazina katki saglamasi beklenmektedir.
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The Role of Mediator and Moderator Variables in the Relationship Between Customer Incivility and
Service Recovery Performance: A Study on Hotel Employees

Abstract

In this research, it is aimed to examine the role of mediator and moderator variables in the relationship between customer incivility
and service recovery performance. In this context, firstly, the mediating role of surface acting and deep acting (emotional labor
dimensions) in the effect of customer incivility on service recovery performance was examined. Secondly, the moderator role of
co-worker support and supervisor support in the impact of customer incivility on deep acting and surface acting was examined.
The population of the research consists of the employees of the five-star hotels operating in the province of Antalya. The research
was conducted using convenience sampling method. In this context, data were collected from 403 hotel employees. As a result of
the findings; customer incivility has a negative and significant effect on service recovery performance. Customer incivility has a
negative and significant effect on deep acting. Deep acting has a positive and significant effect on service recovery performance.
Customer incivity has no significant effect on surface acting. Surface behavior has a positive and significant effect on service recovery
performance. While deep acting plays a mediating role in the effect of customer incivility on service recovery performance, surface
acting does not play a mediating role in the effect of customer incivility on service recovery performance. Additionally, supervisor
support and co-worker support did not play a moderating role. Considering that there are not enough studies on the relationships
between variables, this research is expected to contribute to the literature.
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Turizm sektorii insan emeginin yogun oldugu bir
sektordiir. Otel isgorenleri ise bu emek yogun sektor-
de miisteri memnuniyetinde en 6nemli role sahiptir
(Chen, Wang, & Shih, 2021). Miisteri memnuniyeti,
miisteri odakli bir ekonomide kurumsal basar1 icin
stiphesiz kritik 6neme sahiptir. Fakat bu ilkeye agir1
vurgu yapilmasi, hizmet isgorenleri agisindan olumsuz
durumlarin ortaya ¢ikmasina neden olabilir. Ornegin,
misteriler isletmenin miisteri odakli bakis agisini istis-
mar ederek isgorenlere yonelik nezaketsiz davranislar
sergileyebilirler (Harris & Daunt, 2013).

“Nezaketsizlik, karakteristik olarak nezaketsiz ve
saygisiz olarak kabul edilen diisiik yogunluklu sapkin
bir davraniga atifta bulunur” (Hershcovis, 2011: 500).
Alanyazin, isyeri baglaminda nezaketsizligin ii¢ genis
kaynagini tanimlar: yoneticiler, is arkadaslar1 ve miis-
teriler (Schilpzand, De Pater & Erez, 2014). Nispeten
gec olsa da, aragtirmacilar, yoneticiler ve is arkadaslari
disinda nezaketsizligin miisterilerden de kaynaklanabi-
lecegini kesfetmislerdir. Miisteri nezaketsizliginin diisiik
hizmet kalitesi gibi olumsuz sonuglari vardir (Sliter, Jex,
Wolford & McInnerney, 2010). Miisterilerin nezaketsiz
davranslari otel iggorenleri icin olumsuz sonuglar dogu-
racagl icin, miisteri nezaketsizliginin isgéren davranisla-
r1 ve performans 6lgiitleri ile baglantisini kesfetmek icin
daha fazla arastirmaya ihtiyag vardir (Zahoor & Siddiqj,
2023). Miisteri nezaketsizligine maruz kalan otel isgo-
renlerinin isten ayrilma, diisiik i tatmini, is stresi gibi
olumsuz durumlar yasamasinin yani sira hayal kirikligs,
kayg, yalnizlik, depresyon gibi olumsuz duygular yasa-
mas1 muhtemeldir (Chen ve ark., 2021).

Miisteri nezaketsizligini inceleyen arastirmalar ar-
tryor olmasina ragmen, misteri nezaketsizliginin farkli
sonuglarina ve miisteri nezaketsizliginin is performansi
tizerindeki olumsuz etkisinin nasil yonetilecegine dair
ilgi azdir (Harris & Daunt, 2013). I§g6renler, miisteri ne-
zaketsizligi sonucu diigiik hizmet telafi performansi gos-
terebilir. Hizmet telafi performansi, musterilerin sahip
oldugu kot izlenimleri tersine gevirerek miisterilerin
tekrar isletmeye kazanilmasini saglar (Lin, 2010). Da-
hasi, kanitlar kaliteli bir hizmet telafinin 6nceki olumsuz
hizmeti telafi etmenin yaninda, misteri memnuniyetini
ve miisteri sadakatini, iletisim kalitesini ve olumlu sirket
imajin1 hizmet hatasinin 6ncesinden bile daha ileri se-
viyelere tastyabilecegi ortaya koymustur (Cheng, Chen
& Chang, 2008). Hizmet telafi performansi, miisterilerin
sadakatini ve memnuniyetini geri kazanmada gok 6nem-
li bir rol oynamaktadir (Sommovigo, Setti & Argentero,
2019). Miisteri nezaketsizliginin bu kadar 6nemli bir
kavram olan hizmet telafi performansini olumsuz etki-
lemesi bu konuyu arastirmaya deger hale getirmektedir.
Misteri nezaketsizligini hizmet telafi performans: ile
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iliskilendiren ¢alismalar yetersizdir (Sommovigo ve ark.,
2019; Zahoor & Siddiqi, 2023). Konaklama alaninda
onceki arastirmalar miisteri nezaketsizligini daha ¢ok
isgorenlerinin isten ayrilma niyeti (Dogantekin, Bogan
& Dedeoglu, 2023; Han, Bonn & Cho, 2016; Kim, Yu,
Huang & Lee, 2023; Pu, Ji & Sang, 2022), titkenmislik
(Han ve ark., 2016; Kim & Qu, 2018; Pu ve ark., 2022),
kisileraras1 ¢atigmalar (Kim ve ark., 2023), ise baglilik
(Ugwu, Onyishi, Anozie, & Ugwu, 2022; Jang, Jo & Kim,
2020; Zhu, Lam & Lai, 2019), liderlik tarz1 (Bani-Mel-
hem, 2020; Boukis, Koritos, Daunt & Papastathopoulos,
2020) gibi degiskenlerle iliskilendirmislerdir. Gorildi-
g gibi, musteri nezaketsizligi tizerine daha fazla arastir-
maya ihtiya¢ vardir. Bu nedenle arastirmamizda miisteri
nezaketsizligi ile hizmet telafi performans: arasindaki
iliskide arac1 ve diizenleyici degiskenlerin roliinii ince-
lemek amaglanmigtir.

Miisteri nezaketsizligi gibi 6tke uyandiran olaylar,
isgorenlerin duygularim1 diizenleme, duygusal emek
sarf etme ihtiyacini yogunlastirmistir ve bu durum
nezaketsizlik arttik¢a daha zorlayic1 hale gelmistir (Si-
millidou, Christofi, Glyptis, Papatheodorou & Vrontis,
2020). Nezaketsiz miisterilerle etkilesimde isgorenler
yiizeysel davranis sergileyebilmekte ve bunun olumsuz
sonuglari olabilmektedir. Diger taraftan duygusal eme-
¢i harekete gegirebilen isgorenlerin duygusal emegin
diger boyutu olan derin davranis sergilemesi hem is-
gorenler hem de miisteriler icin olumlu sonuglar dogu-
rabilmektedir (Simillidou ve ark., 2020). Alanyazinda
miisteri nezaketsizligi ile hizmet telafi performansi ara-
sindaki iliskide duygusal emek boyutlarindan derin ve
yiizeysel davranisin rolii ihmal edilmistir. Bu boslugu
tamamlamak i¢in, bu ¢calismada miisteri nezaketsizligi
ile hizmet telafi performansi arasindaki iliskide araci
degiskenler olarak derin davranis ve yiizeysel davranis
(duygusal emek boyutlari) ele alinmaktadir.

Yoneticilerin ve is arkadaslarinin destegi ise miis-
terilerin getirdigi olumsuz etkileri en aza indirmede
isgorenler icin etkili bir destekleyici gii¢ olabilir. Ig
arkadast ve yonetici desteginin miisteri nezaketsizligi
ile duygusal titkenme arasindaki iliskileri diizenledigi
dogrulanmigtir (Han ve ark., 2016). Isgorenlerinin, yo-
neticilerinden ve is arkadaslarindan aldig1 desteginin,
is tutumlar1 ve performanslari iizerinde olumlu bir et-
kisi olabilir (Loi, Ao & Xu, 2014). Turizm sektoriinde
miisteri nezaketsizligi sonucu duygusal olarak zarar
goren is gorenlerin her sartta hizmet kalitesini devam
ettirmesi gerektigini kaynaklarin korunumu teorisi ile
aciklayabiliriz. Kaynaklarin korunumu teorisi temel
prensibi, kisilerin kendi ihtiyaci olan kaynaklar: ara-
mast gerektigini, kazanmaya calisacagini, artirmasi ge-
rektigini ve bu kaynaklar1 korumak i¢in tiim olumsuz
durumlarla baga ¢tkma noktasinda motive olmasi ge-
rektigini belirtmektedir (Mengenci, 2015).
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Aragtirmanin evreni, bes yildizli ve her gey dahil
konsepti ile Antalyada yer alan otellerin isgorenlerin-
den olugmaktadir. Aragtirma kolayda 6rnekleme yo-
netimi kullanilarak yapilmistir. Bu ¢ercevede 403 otel
isgoreninden veri toplanmigtir. Aragtirma verileri Kis-
mi En Kiigiik Kareler Yapisal Esitlik Modellemesi/Par-
tial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-
SEM) kullanilarak analiz edilmistir (Ringle, Wende &
Becker, 2022).

Bu ¢alismanin birkag¢ temel katkisi bulunmakta-
dir. Birincisi, konaklama alaninda 6nceki arastirmalar
miisteri nezaketsizligini isgorenlerinin isten ayrilma
niyeti (Dogantekin ve ark., 2023; Han ve ark., 2016;
Kim ve ark., 2023; Pu ve ark., 2022), tiikkenme (Han ve
ark., 2016; Kim & Qu, 2018; Pu ve ark., 2022), kisilera-
rasi1 ¢atigmalar (Kim ve ark., 2023), ise baglilik (Jang ve
ark., 2020; Ugwu ve ark., 2022; Zhu ve ark., 2019), li-
derlik tarz1 (Bani-Melhem, 2020; Boukis ve ark., 2020)
gibi degiskenlerle iliskilendirmiglerdir. Fakat onceki
aragtirmalar miisteri nezaketsizligini duygusal emek
tizerindeki etkisini, misteri nezaketsizligini hizmet
telafi iizerindeki etkisinde duygusal emegin aracilik
roliinti; miisteri nezaketsizliginin duygusal emek tize-
rindeki etkisinde is arkadaslar1 ve yonetici desteginin
diizenleyici roliinti ihmal etmislerdir. Dolayisiyla bu
aragtirma yukarida ileri stiriilen arastirma bosluklarini
doldurarak alanyazina katki saglamaktadir. Ikincisi bu
aragtirma musteri nezaketsizliginin sonuglar1 hakkin-
da uygulayicilara i¢ goriiler saglamaktadir.

KAVRAMSAL CERCEVE
Miisteri Nezaketsizligi

Miisteri nezaketsizligi, “miisteri tarafindan ger-
ceklestirilen diisiik yogunluklu sapkin davranig” ya da
“karsilikli nezaket ve saygi sosyal normlarini géz ardi
ederek bir isgorene belirsiz bir sekilde zarar verme”
olarak tanimlanir (Sliter ve ark., 2010: 468). Otel is-
gorenlerinin nezaketsiz oldugunu diisiindigi miisteri
davranislar1 arasinda asagilayici yorumlar, 6fke, neza-
ketsiz dil, kisisel sozli saldirilar ve saldirgan beden dili
yer alabilir (Medler-Liraz, 2020). Agirlama endiistri-
sinde, miisterilerin kot davraniglar: olduk¢a yogun-
dur (Kim & Qu, 2018). Miisteri nezaketsizligi tizeri-
ne yapilan arastirmalar, bunun duygusal tiikenme ve
yiiksek diizeyde stres tizerindeki etkilerini gostermistir
(Hur, Moon & Han, 2015). Ayrica, miisteri nezaketsiz-
ligi yasayan isgorenler, isyerinde tiretkenlik karsit1 dav-
ranislar sergileme egilimindedir (Walker, Van Jaarsveld
& Skarlicki., 2014). Ozellikle konaklama endiistrisinde
bir is yeri stres kaynag: olarak miisteri nezaketsizligi, is
performansini 6nemli 6lgiide azaltir ve verimsiz davra-
niglar1 artirir (Torres, Van Niekerk & Orlowski, 2017).
Bunun yani sira miisteri nezaketsizliginin yayginlig,
kuruluslara kayda deger bir maliyet katmaktadir (Aras-
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li, Hejraty Namin & Abubakar, 2018). Miisteri nezaket-
sizligi vakalari, hizmet isgérenlerinin psikolojik sagli-
g1 ve hizmet sunma c¢abalarini olumsuz etkileyebilir
(Boukis, Koritos, Papastathopoulos & Bubhalis, 2023).
Dolayisiyla, otel isgorenlerinin miisterilerin nezaketsiz
davraniglariyla nasil basa ¢iktiklarinin dinamiklerini
anlamaya yonelik arastirma ilgisi artmaktadir (Alola,
Olugbade, Avci & Oztiiren, 2019).

Hizmet Telafi Performansi

Hizmet telafi, bir hizmet veya iiriin beklentileri kar-
silamada basarisiz olduktan sonra, magdur miisterileri
isletmeden memnuniyet durumuna déndiirme siireci
olarak tanimlanabilir (Boshoff, 1997). Hizmet telafi
performansy; miisteri sikayetlerini dogrudan ele alan,
isgorenlerin hizmet basarisizliklarindan sonra miis-
teri memnuniyetini ve sadakatini geri kazanmak i¢in
giristikleri davranislar olarak tanimlanir (Liao, 2007).
Hizmetin geri kazanilmasi konaklama endiistrisinde
hizmetin ¢ok dnemli bir parcasidir ve konaklama sek-
torii isgorenlerinin hizmet basarisizliklarindan sonra
miisteri memnuniyetini ve sadakatini tekrar kazanmak
icin caba gostermesi gerekir (Liao, 2007). Hizmet telafi
performanst literatiirii, isgorenin hizmet telafi perfor-
mansinin roliinii kesfetmeye odaklanir (Luo, Guchait,
Lee & Madera., 2019). Etkili hizmet telafi, miisterilerle
kalict bir iliski kurmaya 6nemli 6l¢tide katkida bulu-
nur ve ilk bagarisizligin biligsel uyumsuzlugunu diizel-
tir ve miisteri memnuniyetini geri kazandirir (Zahoor
& Khan, 2022). Otel endiistrisinde yaygin olan ve hiz-
met telafi performansi gerektiren hizmet basarisizlik-
larina drnek olarak; check-in sirasinda miisait olmayan
odalar, yanlis fatura verilmesi, internetin ¢aligmamast,
temiz olmayan odalar, uygun sekilde pisirilmemis yiye-
cekler ve konaklama sirasinda sunulmayan hizmetler
verilebilir (Lee, Singh & Chan, 2011).

Duygusal Emek Kavrami

Duygusal emek, bir iicret karsiiginda is yerinde
duygu yonetimidir. Duygusal emek, bir 6rgiit ve amag-
lar1 tarafindan tegvik edilen teshir kurallarini destekle-
mek i¢cin hem duygularin hem de ifadelerin diizenlen-
mesi olarak tanimlanmigtir (Zhan, Wang & Shi, 2016).
Duygusal emek, bir iicret i¢in “kamuya agik olarak
gozlemlenebilir bir fiziksel goriintii olusturma duygu-
sunun kontrol edilmesi” olarak tanimlanmistir (Hoch-
schild, 1983: 7). Duygusal emek arastirmasinin merke-
zi odak noktasi, bireylerin istenen duygusal gosterileri
nasil elde ettigidir (Diefendorff, Croyle & Gosserand,
2005). Bir bagka tanima gore duygusal emek kavrami,
“kisileraras: iletisim esnasinda oOrgiite uygun olarak
talep edilen duygular: sergilemek icin gereken gayret,
plan yapma ve kontrol etme” anlamina gelir (Morris
& Feldman, 1996: 987; Hennig-Thurau, Groth, Paul &
Gremler, 2006: 59).
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Konaklama iggorenlerinin temel is gorevlerini yeri-
ne getirmeleri gerekliliginin yani sira, is yerinde 6zel-
likle misterilerle etkilesim kurarken olumlu duygular
ifade ederek duygularini yonetmeleri gerekir (Luo ve
ark., 2019). Isgdrenler, duygularini yénetmek icin nu-
mara yapma olarak tanimlanan yiizeysel davranis ve
hissedilen duygu olarak ifade edilen derin davranis
dahil olmak tizere bir dizi izlenim yonetimi stratejisi
kullanirlar (Ashforth & Humphrey, 1993).

Derin, Yiizeysel ve Dogal Davranis

Duygusal emek, organizasyonel olarak istenen uy-
gun duygular1 gostermeye odaklanarak bedensel go-
rintli olusturabilmek i¢in duygularin yonetilebilmesi
seklinde tanimlanabilir (Hochschild, 1983). Yiizeysel
davranis ve derin davranig duygusal emek davranis
stratejisidir. Yiizeysel davranis, i¢sel duygularda her-
hangi bir degisiklik olmadan digsal duygusal ifadenin
yonetimini ifade eder. Ote yandan derin davranis, or-
giitsel olarak istenen duyguyu ifade etmek icin bir is-
gorenin i¢sel duygularinin degistirilmesini gerektirir
(Kim, Jung-Eun Yoo, Lee, & Kim, 2012). 1§g6renler
ytizeysel davranis sergilediklerinde; olumsuz duygular
icinde olsalar bile miisterilere giiler yiizlii ve nazik bir
sesle hizmet sunarlar. Duygulardaki bu tiir bir tutarsiz-
lik, genellikle isgorenlerin is tatmini tizerinde olumsuz
bir etkisi olacak duygusal ¢catismalara yol agar (Ashforth
& Humphrey, 1993). Ote yandan, derin davranma, ki-
sinin istenen duyguyu ifade etmek i¢in duygularini bi-
lingli olarak degistirme ¢abasini ifade eder (Hochschild,
1983). Misteri ile etkilesimde olumlu bir sonugla birlik-
te, bireyin is tatmini ve orgiitiin performansi lizerinde
olumlu bir etkisi vardir (Lee, Lee & Chung 2019).

Ek olarak, isyerinde duygularin yonetilmesiyle ilgi-
li olarak, duygusal emek stratejisinin olast {i¢iincii bir
davranis stratejisi olan dogal davranistan da bahsede-
biliriz (Ashforth & Humphrey, 1993). Burada orgiitiin
bekledigi duygu ile isgérenin gergekten hissettigi duy-
gu aynidir, bu nedenle hizmet saglayicilar dogal olarak
hissettiklerini ifade ederler (Chung, Jang & Edelson,
2021). Son yillarda dogal davraniga artan bir ilgi olsa
da dogal davranisin etkisini yakalayan sinirli arastirma
vardir (Hoffmann, 2016). Ornegin, dogal davranisin
duygusal tiitkenmeyi, duyarsizlasmay: ve diisiik basari-
y1 olumsuz yonde etkiledigi bulunmustur (Zhang, Q.,
Yin, J., Chen, H., Zhang, Q. & Wu,, 2020).

Is Arkadas1 Destegi

Is arkadas1 destegi, isgorenlerin hizmetle ilgili go-
revlerini yerine getirirken is arkadaglarinin kendilerine
isle ilgili yardim sagladigina inanma derecesi olarak
tanimlanmaktadir (Susskind, Kacmar & Borchgrevink,
2007). Is arkadasi destegi, stresi, rol catismasini ve agiri
rol yiikiinii azaltarak bir isgérenin iyi olusunu artira-

AKKiz Isik Albayrak - Mert Gurlek

bilir (Chiaburu & Harrison, 2008). Ayni zamanda is
ortamuni iyilestirir ve isgorenin isteki zorluklarla baga
cikmak i¢in daha fazla giice ve enerjiye sahip olmasi
sayesinde olumlu duygular1 ve 6zgiiveni tetikler (Sin-
gh, Selvarajan & Solansky, 2019). Is arkadagi destegi,
isgorenin orgiitsel zorluklarla baga ¢ikma kapasitesini
gelistiren olumlu duygular ve 6zgiiven yaratir boylece
psikolojik gelismenin kisisel kaynagini gelistirir (Rous-
seau, Salek, Aubé & Morin, 2009). Is arkadag: destegi-
nin kaynag1 genisledikee, isgorenlerin kisilerarasi ve
orgiitsel sorunlarla basa ¢ikmada kapasite gelistirmele-
rine olanak saglar (Huppert, 2009).

Yonetici Destegi

Yonetici destedi; isgorenlerin, yoneticilerin onlarin
emeklerine ne kadar deger verdigine ve onlarin refahi-
ni1 ne kadar dikkate aldigina iliskin bir gortsiidiir (Kot-
tke & Sharafinski, 1988). Yoneticiler, organizasyondaki
farkli gruplar icinde adil siireg, 6zerklik ve acik iletisim
uygulayarak psikolojik giivenligi ve olumlu duyguyu
artirabilir (Lee, 2021). Ozellikle, isgorenler zor veya
yeni bir ¢aligma kosuluyla kars: karsiya kaldiklarinda
yonetici destegi olumlu bir rol oynar (Kumar & Mo-
kashi, 2020). Yonetici destegi ile hizmet performansi
arasindaki iliski onceki ¢alismalarla dogrulanmigtir.
Isgorenler tistlerinden destekleyici bir davranig algila-
diklarinda, yiiksek performansla karsilik vermektedir-
ler (Oentoro, Popaitoon, & Kongchan, 2016).

HIPOTEZ GELIiSIiMI
Teori

Kaynaklarin korunumu teorisi, pozitif psikoloji
alaninda gelisen bir teoridir (Rusdi & Wibowo, 2022).
Kaynaklarin Korunumu Teorisi, bireyler i¢in degerli
kaynaklarin elde edilmesi, korunmasi ve artirilmasi
icin ¢abaladiklarini ileri siirmektedir (Yiirtr, 2011).
Kaynaklarin korunumu teorisinin bir bagka ilkesi, in-
sanlarin kaynak kaybindan korunabilecegini, bu kayip-
lardan kurtulabilecegini ve kaynaklara yatirim yaparak
kaynak kazanabilecegini belirtmektedir. Teori 6ziinde,
insanlarin mevcut kaynaklar1 korumak ve yenilerini
edinmek i¢cin motive olduklarini ve kaynaklarin bi-
reyin hedeflerine ulagilmasina katkida bulundugunu
algiladig1 her seyi igerdigini ileri siirer (Halbesleben,
Neveu, Paustian-Underdahl & Westman, 2014). Diger
taraftan Kaynaklarin Korunumu Teorisi kaybedilen
kaynaklarin diger kaynaklarinda kaybolmasina neden
olabilecegini ve boylece kayip sarmalinin ortaya ¢ika-
bilecegini ileri stirmektedir (Hobfoll, 2001).

Kaynaklarin Korunmas: teorisinden bakildiginda;
miisteri nezaketsizliginin isgorenlerin duygusal ve bi-
ligsel kaynaklarini tiiketebilen sosyal bir stres etkeni
olarak kabul edilebilecegini one siirebiliriz (Kern &
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Grandey, 2009). Bu mantig1 destekler sekilde, konak-
lama endistrisine uygulanan mdsteri nezaketsizligi-
nin, psikolojik kaynak titkenmesiyle sonuglanmasi da
mimkiin olabilir (Auh, Menguc, Thompson & Uslu,
2022). Benzer sekilde bu olumsuz sonug hizmet telafi
performansini da olumsuz etkileyecegini varsayiyoruz.
Kaynak korunumu teorisi, mevcut arastirmanin kap-
say1c1 teorik cercevesi olarak uygundur, ¢inkii musteri
nezaketsizligi, hizmet isgorenlerinin duygusal ve fizik-
sel kaynaklarini tiiketen bir durumdur ve durumun
olusturdugu kaynak kaybinin tekrar geri kazanilmasi
gerekir (Hobfoll, 1989).

Miisteri Nezaketsizligi ve Hizmet Telafi Perfor-
mansi

Basarisizlik olaylarinda miisteri kaybini azaltmak
icin, hizmet telafi, miisteri memnuniyetsizligiyle ilgili
sorunlari ¢ozebilen, ayni zamanda miisteri sadakatini ve
sonrada sirket karliligini artiran etkili bir arag olarak ka-
bul edilmistir (Hart, Heskett & Sasser, 1990). Hizmet te-
lafi faaliyetlerinde isgorenlerin hizmet hatalarini ¢6zmek
icin yapilandirilmis ve standart rutinleri (6rnegin, hiz-
met basarisizliklarinin olasi nedenlerini belirlemek i¢in
miisterilerin sikayetlerini analiz etmek ve mevcut telafi
faaliyetlerini miisterilerin yanitlarina gore diizenlemek)
takip etmesi gerekir (Jong & De Ruyter, 2004). Kaynak
korunumu teorisinin kaynaklar1 koruma perspektifiyle
uyumlu olarak, miisteri nezaketsizligi, hizmet isgérenle-
rinin nezaketsiz ve kiigiimseyici miisteri davranislariyla
ylizlesip bunlarla bas etmeye ¢aligirken zihinsel ve duy-
gusal kaynaklarini (6rn. 6z saygi, 6z deger, ise baglilik)
tilketir (Auh ve ark, 2022). Béylece isgorenin hizmet
telafi icin ihtiya¢ duydugu kaynaklara sahip olamaz ve
hizmet telafi performansi diiger. Yukaridaki argiimanla-
ra dayanarak asagidaki hipotez ileri stirtilmiistiir.

H1: Misteri nezaketsizligi hizmet telafi performan-
sin1 olumsuz ve anlamli etkilemektedir.

Derin Davranisin Aracilik Etkisi

Misteri nezaketsizligi, isgorenlerin duygularin
olumsuz etkiler, enerjilerini ve kaynaklarini tiiketir.
Bu da isgorenlerin duygu yonetimini zorlastiracaktir.
Dolaysiyla misteri nezaketsizligi uyumlu i¢ ve dis
duygular tiireten, duygusal uyumsuzlugu azaltan de-
rin davranis sergilemeyi olumsuz etkileyebilir (Auh ve
ark, 2022). Kaynaklarin korunumu teorisinden yola ¢1-
karak, ¢aligma ortamindaki her bireyin basarili olmak
i¢in kaynaklar: gelistirdigine, koruyup muhafaza ettigi-
ne inanilir. Bu kaynaklar sosyal ¢evreyi ve isgérenlerin
duygu durumunu icerebilir (Simillidou ve ark., 2020).
Kaynaklarin korunumu teorisinin kaynak edinme
perspektifinden baktigimizda; isgorenler kendisinden
istenilen davraniglar1 benimseyip kendi duygulariyla
birlestirerek, yani derinden davranis sergileyerek kay-
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nak kazanimina yonelebilir (Brotheridge & Lee, 2002).
Bu ytizden derin davranis hizmet telafi performansiyla
pozitif olarak iligkilidir (Luo ve ark., 2019). Yani derin
davranis sergilemek, hizmet sirasinda olugan hatalar:
telafi etmek i¢in sergilen performans olan hizmet telafi
performansini olumlu olarak etkileyebilir (Zhan, Luo,
Ding, Zhu & Guo, 2020).

Miisteri nezaketsizligin derin davranis ile baglan-
tisy, kaynaklarin korunmasi teorisinin kaynak kaybi
ilkesine dayali olarak negatif bir iliskiyi ongoriirken,
derin davranis ve hizmet telafi performansi baglantisi,
kaynak edinme perspektifine dayali olarak pozitif bir
iliskiyi ongoriir. Nezaketsiz misteriler isgorenler i¢in
en biyiik stres kaynaklarindan biridir, isgoren stresli
oldugu durumlarda mevcut duygusal kaynaklarini da
tiiketecektir. Derin davranis sergilemek i¢in de mevcut
kaynaklar1 yetersiz kalacaktir. Derin davranis sergile-
me azalacag i¢in, bu da derin davranis ile pozitif ilis-
kide olan hizmet telafi performansinin dolayli olarak
olumsuz etkilenmesiyle sonuglanabilir. Buna gore, asa-
g1daki hipotezleri dneriyoruz:

H2: Miisteri nezaketsizligi derin davranist olumsuz
ve anlamli etkilemektedir.

H3: Derin davranis hizmet telafi performansini
olumlu ve anlamli olarak etkilemektedir.

Heé6: Misteri nezaketsizliginin hizmet telafi perfor-
manst tizerindeki etkisinde derin davranig aracilik roli
oynamaktadir.

Yiizeysel Davranisin Aracilik Etkisi

Miisteri nezaketsizligine maruz kalan hizmet isgo-
renleri ne kadar ¢ok miisteri nezaketsizligi yasarlarsa, o
kadar yiizeysel davranabilirler, ¢iinkii miisteri nezaket-
sizligi, is gereksinimlerini sadece yiizeysel olarak karsi-
layan etkisiz duygusal diizenleme stratejilerini tetikle-
me olasili1 yiiksektir (Hur ve ark., 2015). Bu nedenle,
miisterilerden nezaketsizlik yasayan hizmet isgorenle-
ri, nezaketsiz musterilerle iletisimini miimkiin olan en
kisa siirede tamamlamak i¢in yilizde gériinen ifadeleri
degistiren yiizeysel davranis sergilemeyi artirabilir (Wu
& Shie 2017). Isgdrenlerin hissetmedikleri gekilde dav-
ranmalary, i¢ ve dig yapilar1 arasinda uyumsuzluga ne-
den olacaktir. Yani isgoren aslinda hissetmedigi sekilde
davranarak mevcut duygusal kaynaklarinin tilkenme-
sine neden olacaktir (Szczygiel & Bazin ‘ska, 2021). Bu
yiizden yiizeysel davranisin zararl etkisi, kaynaklari
tiiketen dogasina atfedilebilir ¢iinkii yiizeysel aktorler,
hissedilen ve ifade edilen duygular arasindaki tutarsiz-
likla yiizlesmek zorundadir (Brotheridge & Lee, 2002;
Grandey, 2003). Kaynaklarin korunumu teorisine gore,
isgorenler yiizeysel davranis sergilerken asir1 is stresi
yagayabilir (Ozdemir & Tarim, 2022) ve yiizeysel dav-
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ranig biiylik miktarda biligsel ve motivasyon kaynag:
gerektirir ve duygusal rezervleri tiiketir, bu da is tat-
mini ve is performansini olumsuz yonde etkiler (Kim,
Hur, Moon & Jun, 2017). 1§g6renler duygularini yonet-
mek i¢in ¢aba harcadik¢a kaynak kaybina ugramakta-
dir (Hameed & Bashir, 2017).

Yiizeysel davranis daha fazla yorgunluk, artan tii-
kenmislik ve isten ayrilma niyetleri ve azalan is tatmini
ile iliskilidir. Bu nedenle, yiizeysel davranis daha ¢ok
olumlu duygularla iliskilendirilen hizmet telafi per-
formanst ile negatif yonde iligkili olabilir (Luo ve ark.,
2019). Bu bilgilerden hareketle miisteri nezaketsizligi

Yonetici

Destedi

Migteri

Derin
Davranig
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H5: Yiizeysel davranis hizmet telafi performansini
olumsuz ve anlamli olarak etkilemektedir.

H7: Miisteri nezaketsizliginin hizmet telafi perfor-
manst lizerindeki etkisinde yiizeysel davranis aracilik
rolii oynamaktadir.

Yonetici Destegi ve Is Arkadaslar1 Desteginin
Diizenleyici Etkisi

Orgiitsel yasamda olumsuz muamele tehdit edici
olarak algilanma egilimindedir ve bu nedenle olumsuz
duygu uyandirir; olumlu muamele hos olarak algilanma

Hizmet Telafi

Nezaketsizligi

Arkadasglan
Destedi

Yizeysel
Davramg

Performansi

L_______________________________}

Sekil 1: Aragtirma Modeli

yiizeysel davranisi olumlu etkilemektedir. Miisteri
nezaketsizligi ile artan yiizeysel davranig isgorenlerin
sahip oldugu duygusal kaynaklar: tiiketecegi icin bu
durumdan hizmet telafi performansi dolayli olarak
olumsuz etkilenecektir. Buna gore, asagidaki hipotez-
leri 6neriyoruz:

H4: Miisteri nezaketsizligi yiizeysel davranisi olum-
lu ve anlamli etkilemektedir.

egilimindedir ve bu nedenle olumlu duygu uyandirir
(Lazarus, 1993). Sosyal destek isgorenlerin enerji kay-
naklarini genislemesinde 6énemli bir unsurdur (Hob-
foll, 1989). Kaynaklarin korunumu teorisine gore, is-
gorenler kisisel kaynaklar: elde ettikge, bu kaynaklar
ek kaynaklar elde etmek i¢in bir arag olarak degerlen-
direbilirler. Yakin is arkadaglarmin kargilikli kaynak
kazanma dongiileri gelistirdigini, burada yardim dav-
ranislarinin algilanan is arkadag: kisisel destegini ve
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ardindan i arkadasinin yardim davraniglarina kargilik
verecegine olan gilivenini artirdigini ileri stirebiliriz
(Halbesleben & Wheeler, 2015). Isgérenler kaynak-
larin titkenmesi ile baga ¢ikmak i¢in is baglaminda is
arkadaslar1 diginda yoneticilerle etkilesimden de sosyal
destek kaynaklar1 elde edebilir (Zhang, H., Zhou, Z. E.,
Zhan, Y., Liu, C. & Zhang, L., 2018).

Isgorenlerin miisteri nezaketsizligine maruz kal-
mast sonucu duygusal kaynaklari tiikenecegi icin isgo-
renler daha az derin davranis sergileyecektir, isgérenin
kaynaklarini tekrar kazanabilmek ve duygusal davranis
gosterebilmek igin is arkadast destegi ve yonetici des-
tegine ihtiya¢ duyulabilir. Ya da miisteri nezaketsizli-
gi sonucu artan yiizeysel davranis sergileme bu sosyal
destek sayesinde diizenlenebilir. Bu durum miisteri ne-
zaketsizligi sonucu olusan kaynak kaybini telafi etmeye
yardimei olabilir.

Yukaridaki argiimanlara dayanarak agagidaki hipo-
tez ileri siirtilmiistir.

H8: Miisteri nezaketsizliginin derin davranis iize-
rindeki etkisinde yonetici destegi diizenleyici bir rol
oynamaktadir.

H9: Miisteri nezaketsizliginin derin davranis {ize-
rindeki etkisinde is arkadaslar1 destegi diizenleyici bir
rol oynamaktadir.

H10: Misteri nezaketsizliginin yiizeysel davranis
tizerindeki etkisinde yonetici destegi diizenleyici bir
rol oynamaktadir.

H11: Misteri nezaketsizliginin yiizeysel davranis
tizerindeki etkisinde is arkadaglar1 destegi diizenleyici
bir rol oynamaktadir.

YONTEM
Evren ve Orneklem

Aragtirmanin evrenini Antalyadaki 5 yildizli ve her
sey dahil konsepti ile faaliyet gosteren otel isletmeleri-
nin isgorenleri olusturmaktadir. Arastirmamizda An-
talya ili, sahip oldugu dogal ve kiiltiirel yapis1 sayesinde
farkli turizm tiirlerine ev sahipligi yapmast ile Tiirki-
ye'nin en 6nemli turizm kenti olmast ve fazla turist gek-
mesinden dolay: secilmistir (Istk & Zogal, 2017). Aras-
tirmada kolayda 6rnekleme yontemi kullanilmigtir. Bu
yontem en kolay ulagilabilir ve gerekli bilgiyi saglaya-
bilecek katilicimlarin segilmesini igerir (Hair, Page &
Brunsveld, 2019).

Aragtirmada evrenin tiimiine ulagmak mimkiin
degildir. Arastirmamizda da 6rneklem segilirken “ko-
layda o6rnekleme” yontemi dogrultusunda anketi ce-
vaplayabilecek isgorenlere ulagilip anketlerin cevaplan-
masl saglanmigtir.

1291

Arastirma ic¢in otellerin insan kaynaklar1 depart-
mani ile telefonda konugularak anket hakkinda bilgi
verilmigstir. Ankete katilmay1 kabul eden otellere anket
formlar: ¢evrimigi olarak iletilmistir. Toplam 403 veri
elde edilmistir. Antalya ilinde 5 yildizhi otellerde ¢ali-
san personel sayist ile ilgili siirekli hareketlilik oldugu
i¢in, net bir veri bulunmamaktadir. Evrenin net olarak
belirlenemedigi durumlar oldugunda 384 orneklem
boyutu yeterlidir (Yazicioglu & Erdogan, 2014). Dol-
durulan formlar incelendikten sonra herhangi bir hata
olmadig i¢in, tiim anket formlar1 arastirma verisi ola-
rak kullanilmigtir.

Bu aragtirma Burdur Mehmet Akif Ersoy Universi-
tesi Girisimsel Olmayan Klinik Arastirmalar Etik Ku-
rulunun 01.02.2023 tarihli, 2023/2 toplant1 numaral
ve GO 2023/68 numarali karariyla bilimsel aragtirma
ve yay1n etigi kurallarina uygun bulunmustur.

Ol¢iim Degiskenleri

Calismada 1 (Kesinlikle Katilmiyorum) ve 5 (Ke-
sinlikle Katiliyorum) arasinda degisken 5’li likert 6l¢ek
kullanilmistir. Olgeklerin gogunlugu Ingilizce alanya-
zinindan alinmistir. Ingilizce alanyazinindan alinan
olceklerin Brislin (1970) tarafindan 6ne siiriilmis olan
ters geviri yontemi ile Tiirkceye cevirisi yapilmistir.
Daha 6nce Tiirkge i¢in gecerlemesi yapilan dl¢ek (Pala &
Tepeci, 2009) igin dilsel gegerlik ¢aligmasi yapilmamustir.

Hizmet Telafi Performansini 6l¢mek i¢in, Boshoft &
Allen, (2000) tarafindan gelistirilen 5 ifadeli 6lgek kul-
lanilmigtir. Miisteri Nezaketsizliginin ol¢iilmesi i¢in,
Cho, Bonn, Han & Lee (2016) tarafindan gelistirilmis
olan 6 ifadeli 6lgek kullanilmistir. Duygusal emegi 6l¢-
mek icin, Pala & Tepeci (2009) tarafindan gelistirilmis
olan duygusal emek 6l¢cegi kullanilmistir (6 ifade derin
davranis ve 6 ifade yiizeysel davranis). Yonetici deste-
gini Olgiilmesinde, Hammer, Saksvik, Nytro, Torvatn
& Bayazit, (2004) tarafindan gelistirilmis olan 2 ifadeli
Olgek ve Chiu, Chien, Lin & Hsiao, (2005) tarafindan
gelistirilen bes ifadeli yonetici destegi 6lgeginin tig ifa-
desi de kullanilmistir. I arkadagi desteginin 6lgiilme-
sinde, Hammer ve ark., (2004) tarafindan gelistirilmis
5 ifadeli 6l¢ek kullanilmustir.

Cinsiyet, medeni durumu, yas, egitim diizeyi, pozis-
yon (kadro), isletmede caligma siiresi ve otel endiistrisin-
de ¢alisma siiresi kontrol degiskeni olarak kullanilmistir.

Veri Analizi

Verilerin analizinde Kismi En Kiiciik Kareler Ya-
pisal Esitlik Modellemesi/Partial Least Squares Stru-
ctural Equation Modeling (PLS-SEM) kullanilmigtir
(Ringle ve ark., 2022). Kesfedici 6zellikleri olan ¢alig-
malarda PLS-SEM tavsiye edilmektedir (Hair, Hult,
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Ringle & Sarstedt, 2017). Bu arastirmadaki degiskenler
arasindaki iliskileri yeterince incelenmedigi i¢in kesif-
sel karaktere sahiptir. Dolayisiyla PLS-SEM uygun bir
analiz aracidir.

BULGULAR
Tanimlayici Bulgular

Bu aragtirma katilimcilarina ait demografik bulgu-
lar Tablo 1'de sunulmustur. Arastirmaya toplamda 403
kisi katilmigtir. Katilimcilarin %44,9’u kadin ve %55,1’1

AKKiz Isik Albayrak - Mert Gurlek

20 yil arasindakiler %4, 21 yil ve iistii olanlar %2,5dir.
Otel endiistrisinde ¢alisma stiresi; 0-5 yil arasindakiler
%52,9, 6-10 yil arasindakiler %19,1, 11-15 yil arasin-
dakiler %12,9, 16-20 yil arasindakiler %8,2, 21 yil ve
tizerindekiler %6,9dur.

Di1s Model

Di1s model sonuglar1 Tablo 2de sunulmustur. Gos-
terge giivenirligini incelemek i¢in dis ytikler incelen-
mistir. Yk degerlerinin ¢ogunlugu 0.70’1 agmustir.
0.60- 0.70’in arasinda kalan ytik degerleri incelenmistir.

Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Degiskenler Cz;n:ejégr)n C()(Zl)n Degiskenler O(;n:efégr)n Oran (%)
Cinsiyet Medeni Durum
Kadin 181 449 | Evli 207 51,4
Erkek 222 55,1 | Bekar 196 48,6
Yas Kadro
18-24 110 27,3 | Calisan 214 53,1
25-31 86 21,3 | Sef 57 14,1
32-38 95 23,6 | Mudur 61 15,1
39-45 73 18,1 | Genel Mudir 4 1
46 ve lizeri 39 9,7 | Diger 67 16,6
Egitim Diizeyi Otel endiistrisinde

Caligma Siiresi
ﬂkégretim 41 102 | 0-5yu 213 52,9
Ortadgretim 111 27,5 | 6-10y1l 77 19,1
On Lisans 91 22,6 | 11-15y1 52 12,9
Lisans 136 33,7 | 16-20y1 33 82
Yiiksek Lisans 24 6,0 | 21 yil ve iizeri 28 6,9
Isletmede Caligma Siiresi
0-5y1l 258 64,0
6-10 y1l 83 20,6
11-15y1l 36 8,9
16-20 yil 16 4,0
21 yil ve lizeri 10 2,5

erkektir. Bunlardan %51,4'0 evli, %48,6’1 bekérdir.
%27,3’0t 28-24 yas arasinda, %21,3’ii 25-31 yas ara-
sinda, %23,6’s1 32-38 yas arasinda, %18,1'i 39-45 yas
araliginda ve %9,7’si 46 yas ve tizeridir. %10,2’si ilkog-
retim, %27,5’1 ortadgretim, %22,6’s1 6n lisans, %33,7’si
lisans, %6’s1 yiiksek lisans egitimi almugtir. %53,1’1 ga-
lisan, %14,1’1 sef, %15,1’i midir, %1’i genel mudiir
ve %16,6s1 diger calisanlardir. Katilimcilarimizin is-
letmede ¢aligma stiresi ise; 0-5 yil arast %64, 6-10 yil
arasindakiler %20,6, 11-15 yil arasindakiler %8,9, 16-

Bu tiir degerler agiklanan ortalama varyans (AVE),
bilesik giivenilirlik (BD) ve Cronbach alfa degerlerini
kabul edilebilir seviyelerin altina diigiirmedigi i¢in mo-
delde tutulmustur. Bununla beraber yiizeysel davranis
boyutunda iki ifadenin faktor yiikleri soz konusu de-
gerleri bozdugu i¢in analizden ¢ikarilmistir. Cronbach
alfa degerlerini 0.70’i asmustir. Bu yapilarin igsel tutar-
liligina isaret etmektedir. BG degerleri 0.80’nin iize-
rindedir. Bu yapi giivenirligine isaret etmektedir. AOV
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degerleri 0.50’nin tizerindedir. Bu yakinsak gecerlige
isaret etmektedir (Hair ve ark., 2017).

Ayirt edici gegerligi incelemek icin The heterotra-
it-monotrait (HTMT) degerlerinde ve Fornell-Larcker
kriterinden yararlanilmisti. HTMT degerleri 0.85’in
altindadir. Dolayistyla ayirt edici gegerlik saglanmistir

(Henseler, Ringle & Sarstedt, 2015). AOV degerlerinin
karekokil yapinin yapilara arasindaki korelasyonunda
daha biiyiik oldugu icin ayrisma gegerli bir kez daha
saglanmigtir (Fornell & Larcker, 1981), (Bkz. Tablo 3).

Tablo 2. Dis Model

.. Dis Cronbach’s

Degiskenler Yiikler Alpha BG AOV
Miigteri Nezaketsizligi 0.878 0.898 0.612
MK1 0.834
MK2 0.833
MK3 0.852
MK4 0.632
MK5 0.788
MK6 0.734
Derin Davranis 0.875 0.880 0.617
DD1 0.760
DD2 0.822
DD3 0.722
DD4 0.770
DD5 0.841
DDe6 0.791

Yiizeysel Davranis 0.734 0.812 0.532
YD1 0.641
YD3 0.809
YD4 0.636
YD5 0.812
Hizmet Telafi Performansi 0.887 0.888 0.689
HK1 0.813
HK2 0.857
HK3 0.814
HK4 0.858
HK5 0.808
Yonetici Destegi 0.919 0.921 0.755
YOD1 0.880
YOD2 0.842
YOD3 0.890
YOD4 0.882
YOD5 0.849
Is Arkadaglar: Destegi 0.892 0.904 0.700
IAD1 0.838
IAD2 0.873
IAD3 0.738
IAD4 0.868
IAD5 0.858

Not: BG=Dbilesik giivenirlik (rho_a); AOV= agiklanan ortalama varyans.
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¢ Model

Dis modelde ilgili gegerlik ve giivenirlik sartlar:
karsilandig i¢in i¢ modelin degerlendirmesine gegil-
mistir. I¢ modelin degerlendirilmesinde alanyazindaki
adimlari izlenmistir (Hair ve ark., 2017; Usakli & Kii-
clikergin, 2018). I¢ model sonuglar1 Tablo 4’te sunul-
mustur.

Varyans sigsirme faktorii (VIF) arasinda 5’1 agan
deger olmadigindan, ¢oklu dogrusal baglanti sorunu
yoktur (Hair ve ark., 2017). 0.75, 0.50 ve 0.25 seklinde
R*degerleri sirasiyla 6nemli, orta ve zayif olarak deger-
lendirilmektedir (Hair, Ringle & Sarstedt, 2011). Goriil-
diigi gibi bagimli degiskenin R* degeri kabul edilebilir
sinirlar icerisindedir. 0,00, 0,25 ve 0,50den biiyitk Q?
degerleri yapisal modelin kiigiik, orta ve biiyiik diizeyde
yordama iligkisine sahip oldugu gostermektedir (Hair,
Risher, Sarstedt & Ringle, 2019). Goériildagt gibi bagiml
degiskenin Q* degeri kabul edilebilir sinirlar icerisinde-
dir. 0.02, 0.15 ve 0.35 f 2 degerleri kiiciik, orta ve biiyiik
olarak siniflandirilmaktadir. Goriildiigii gibi, f 2 deger-
leri kabul edilebilir sinirlar icerisindedir (Cohen, 1992).

Misteri nezaketsizligi hizmet telafi performan-
s1 tizerinde olumsuz ve anlamli bir etkiye sahiptir
(B =-0.077; p<0.05). Miisteri nezaketsizligi derin dav-
ranis tizerinde olumsuz ve anlamli bir etkiye sahiptir (p
=-0.271; p<0.001). Derin davranis hizmet telafi perfor-
mansi lizerinde olumlu ve anlamli bir etkiye sahiptir.
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(B = 0.524; p<0.001). Miisteri nezaketsizligi yiizeysel
davranis iizerinde anlaml bir etkiye sahip degildir (p
= 0.009; p=0.894). Bu sonuglara gore H1, H2, H3 des-
teklenirken, H4 desteklenememistir. Yiizeysel davranis
hizmet telafi performans: tizerinde olumlu ve anlamh
bir etkiye sahiptir (f = 0.331; p<0.001). Hipotez gelisi-
minde bu etkinin olumsuz olacag: varsayllmistir. Fakat
analiz sonuglar1 etkinin olumlu oldugu géstermistir.
Bu bulgu tartigma kisminda tartisilacaktir. Kontrol de-
giskenleri acisinda, sadece otel endistrisinde ¢aligma
stiresi derin davranisi olumlu ve anlamli olarak etkile-
mistir (f = 0.222; p<0.001). Diger kontrol degiskenle-
rinin aragtirma degiskenleri tizerinde bir etkisi yoktur.

Aracilik hipotezlerinin test edilmesinde Zhao, Lyn-
ch Jr & Chen, (2010) yonergesi takip edilmistir. Miste-
ri nezaketsizligini derin davranis yoluyla hizmet telafi
performans: tizerindeki dolayl: etkisi anlamlidir (do-
layli etki = -0.142; p<0.001). Diger taraftan miisteri ne-
zaketsizligi yiizeysel davranis yoluyla hizmet telafi per-
formans! {izerindeki dolayli etkisi anlamsizdir (dolayl
etki = 0.003; p=0.052). Dolayisiyla H6 desteklenirken,
H7 reddedilmistir, (Bkz. Tablo 5).

Tablo 6da goruldagii gibi, etkilesim degiskenleri
derin davranis ve yiizeysel davranis tizerinde anlamh
bir etkiye sahip degildir (Henseler & Fassott, 2010).
Dolayisiyla yonetici destegi ve is arkadaslar1 desteginin
diizenleyici bir rol oynamadig1 tespit edilmistir. HS,
H9, H10 ve H11 reddedilmistir.

Tablo 3. Ayirt Edici Gegerlik

HTMT Kriteri
1) 2) 3) 4) 5) 6) 7) 8)
1. Derin Davranig Kabalig1 Rkad
2. Hizmet Telafi Perf. 0.842
3. Miusteri Nezaketsizligi 0.256  0.216
4. Yonetici Destegi 0.744  0.707 0.160
5. Yiizeysel Davranis 0.706  0.737 0.164  0.525
6. Is Arkadaslar1 Destegi 0.682 0.708 0210 0712 0.476 -
Fornell-Larcker Kriteri
1. Derin Davranis 0.786
2.Hizmet Telafi Perf. 0.744  0.830
3. Mugsteri Nezaketsizligi -0250 -0.205 0.783
4. Yonetici Destegi 0.673 0.639 -0.158 0.869
5. Yiizeysel Davranis 0.642 0.662 -0.002 0.506 0.730
6. Is Arkadaslar1 Destegi 0.608 0.638 -0209 0.651 0.4838 0.837
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Tablo 4. Hipotez Testi

Hipotezler Yol katsayisi T degeri VIF f? Sonug

H; Miisteri Nezaketsizligi ->

1 Mustert Nezaretsizigt -0.077 [-0.144;- 0.004]  2.179 1120 0.020 Desteklendi
Hizmet telafi perf.
H, Miisteri Nezaketsizligi ->

2uters ezaketsieg! -0.271[-0.358;- 0.145]  5.044 1009  0.082 Desteklendi
Derin Davranis
Hj;Derin Davranig -> .

: , 0.524[0.428; 0.611] 10.930 1.844 0386 Desteklendi
Hizmet telafi perf.
H,Miisteri Nezaketsizligi ->

«tustert ezaretsizigt 0.009[-0.101;0.192]  0.133 1.000 - Desteklenmedi
Yiizeysel Davranis
Hs Yiizeysel D >

s Huzeysel Davrants 0.321[0.230; 0.412] 6.821 1729  0.155 Desteklenmedi*
Hizmet telafi perf.
Kontrol Degiskeni
Otel endiistrisinde Calsma 0.222 [0.130; 0.303] 5.175 1.009 0.055

Siireniz -> Derin Davranis
Hizmet telafi perf. R?=615, Q2= 0.418

*Etkinin yonii bakimindan desteklenmemistir.

TARTISMA
3 davranis ve yiizeysel davranis tizerindeki etkisinde dii-

Bulgularin Ozeti zenleyici degiskenler olarak is arkadas: ve yonetici des-
tegini incelemek i¢in tasarlanmustir. Bulgularimiza gore

Bu arastirma miisteri nezaketsizligi ve hizmet tela- H1, H2, H3 hipotezlerimizle uyumlu olarak; miisteri

fi performansi arasinda araci degiskenler olarak derin  nezaketsizligi hizmet telafi performansi ve derin davra-
ve ylizeysel davranigi; miisteri nezaketsizliginin derin  nig sergileme iizerinde olumsuz bir etkiye sahiptir, derin

Tablo 5. Aracilik Analizi

Dolayl Etki [95% t- p-

- . Aracilik Tiirii
BCCI] degeri  degeri

Hipotezler

Hg: Miisteri Nezaketsizligi -> Derin

) ) -0.142 [-0.194;-0.082]  4.970 0.000  Tamamlayict Aracilik
Davranis -> Hizmet telafi perf.

H;: Miisteri Nezaketsizligi -> Yiizeysel

, , 0.003 [-0.033; 0.064] 0.131 0.896 Aracilik Yok
Davranis -> Hizmet telafi perf.

Tablo 6. Diizenleyici Etki Sonuglar:

Diizenleyici Etki [95% p-

Hipotezl t-degeri S

ipotezler BCCI] egeri degeri onug
Hy: Yénetici Destegi x Miisteri

& ronetict Festegt x ustert -0.087 [-0.228; 0.049] 1.233 0218  Desteklenmedi
Nezaketsizligi -> Derin Davranis
Ho: Is arkadaslar: destegi x Miisteri

o by arkacagiar aestegl x Mustert 0.004 [-0.116; 0.123] 0.057 0954  Desteklenmedi
Nezaketsizligi -> Derin Davranis
Hyo: Yonetici Destegi x Miisteri

o onetict estegt x Austert -0.139 [-0.292; 0.009] 1.833 0.067  Desteklenmedi
Nezaketsizligi -> Yiizeysel Davranis
H,:: Is arkadaglar: destegi x Miisteri

e 1 arkadasiar destegi X Mustert 0.015 [-0.115; 0.148] 0.221 0.825  Desteklenmedi

Nezaketsizligi -> Yiizeysel Davranis
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davranig hizmet telafi performansi tizerinde olumlu bir
etkiye sahiptir. Bu sonuglar diger endiistrilerde yapi-
lan aragtirmalarla tutarlidir (Sommovigo ve ark., 2019;
Auh ve ark., 2022; Michel, Bowen & Johnston, 2009).
Buradan yola ¢ikarak aragtirmanin teorik gercevesini
olusturan kaynaklarin korunumu teorisine dayali ola-
rak olarak miisteri nezaketsizligi ile duygusal kaynak-
lar1 tiikenen isgdrenlerin, kaynak kullanimi gerektiren
hizmet telafi performansini noktasinda da olumsuz-
luklar yasadiklarini sdylemek miimkiindiir (Zahoor &
Siddiqi, 2023). Diger taraftan miisteri nezaketsizligi ile
kaynaklar1 tiikenen isgoren, duygusal kaynak gerekti-
ren derin davranis sergileme konusunda da olumsuz-
luklar yasamaktadir. Calismamizin bulgular1 da kay-
naklarin korunma teorisini ile bu agidan uyumludur.

Aragtirma bulgularina gore miisteri nezaketsizli-
¢gi ylizeysel davranis tizerinde anlamli bir etkiye sahip
degildir. Bu bulgu H4 hipotezimizi desteklememistir.
Bu sonu¢ daha 6nceki alanyazin ile uyumsuzdur (Szcz-
ygiel & Bazin "ska, 2021). Diger bir bulguda ise yiizeysel
davranis hizmet telafi performansi tizerinde olumlu bir
etkiye sahiptir. Hipotez gelisiminde bu etkinin olumsuz
olacagi varsayilmistir. Fakat analiz sonuglari etkinin
olumlu oldugunu géstermistir. Bu nedenle H5 etkinin
yont bakimindan desteklenmemigtir. Bu bulgu alan-
yazinla tutarsizdir (Luo ve ark., 2019) ve asagida irde-
lenecektir. Kontrol degiskenleri agisindan, sadece otel
endiistrisinde ¢alisma siiresi derin davranigi olumlu ve
anlaml olarak etkilemistir. Diger kontrol degiskenle-
rinin arastirma degiskenleri tizerinde bir etkisi yoktur.

Aracilik hipotezlerinin test edilmesinde Zhao ve
ark. (2010) yonergesi takip edilmistir. Miisteri nezaket-
sizligi derin davranis yoluyla hizmet telafi performansi
tizerindeki dolayl etkisi anlamlidir. Diger taraftan miis-
teri nezaketsizliginin yiizeysel davranis yoluyla hizmet
telafi performans: iizerindeki dolayl: etkisi anlamsizdir.
Dolayistyla H6 desteklenirken, H7 reddedilmistir.

Arastirma sonucunda sasirtict sekilde H4, H5 ve
H7 hipotezlerimizin desteklenmemesinin nedeni aras-
tirmanin her sey déhil otellerde yapilmis olmasi ola-
bilir. Ciinkii her sey déhil oteller seri iiretim gibi ¢a-
lismaktadir (Yener Erkése, 2019). Bu yiizden her sey
dahil otellerde isgoren-miisteri iletisimi sinirlidir ve
isgorenlerin duygular: daha az 6nemli olabilir. Her sey
dahil otellerde hizmet genelde standarttir. Ornegin, ye-
mekler, oda, tesis imkénlar1 her miisteri i¢in standarttir
(Uner, S6kmen & Birkan, 2006). Bu yiizden isgorenler
misteri ile bu standart hizmet sunumunda kisa siire
etkilesimde kalmaktadir ve bu kisa siirede yiizeysel
davranis sergilemeyi tercih etmesi muhtemel olabilir.
Telafi performans: agisindan baktigimizda da durum
béyle olabilir, 6rnegin isgorenler miisterilerin soguk
olan caymni hemen kisa siirede yenisi ile degistirebi-
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lir. Burada kisiye 6zel hizmet olmadig1 i¢in musteriye
yapilan servis ve telafi performanst siiresi kisa olacagi
icin kisa vadede isgorenler yiizeysel davranistan fay-
dalanabilir. Misteri ile kurulan samimiyete bagh olan
iletisimler, her sey dahil sistemin getirdigi standartlas-
ma ile yerini basit bir giilimsemeye birakmistir (Yener
Erkose, 2019). Her sey dahil sistemi bu sistemden 6nce
miisteri hakkinda her 6nemli detay: bilen, miisterilerle
glizel baglar kuran isgoren 6zelligini de 6nemsizlestir-
mistir (Bostan, Armagan & Siikliim, 2006). Bu bilgiler-
den yola ¢ikarak her sey d4hil sistemin isgoren musteri
iliskisini asgari diizeye indirdigini ve bu ytizden isgo-
renlerin kisa vadede ytizeysel davranmayi tercih edebi-
lecegini varsayabiliriz. Arastirma isgéren-misteri ileti-
simin daha yogun oldugu butik otellerde yapildiginda
ise sonug hipotezlerimizle uyumlu olabilir.

Onceki aragtirmalarda, is arkadagi ve yonetici des-
teginin hafifletici etkileri noktasinda bir belirsizlik
oldugu da belirtilmistir (Beehr, Farmer, Glazer, Guda-
nowski & Nair, 2003). Bulgularimizin sonucuna gore
de yonetici desteginin ve is arkadaslar: desteginin dii-
zenleyici bir rol oynamadig: tespit edilmistir. H8, H9,
H10 ve H11 hipotezleri reddedilmistir. Bunun sebebi
Antalyadaki otellerde genellikle sezonluk isgorenlerin
olmast (Yildirim & Ceyhan, 2020) is arkadaslar: ve
yonetici desteginin olmamasini etkileyebilir. Cilinki
bu durumda siirekli otel isgorenleri degisebilir, bunun
sonucu olarakta is arkadaglarinin birbirleriyle ve yo-
neticileriyle olan iligkileri zayif olabilir. Sonug olarak
isgorenler, kaynaklarin korunmasi teorisine (Hobfoll,
1989) gore isgorenlerin enerji kaynaklarini genisleme-
sinde onemli bir unsur olan is arkadaslar1 ve yonetici
desteginden mahrum kalmus olabilirler.

Teorik Katki

Bu arastirmada, miisteri nezaketsizligi ile hizmet
telafi performansi arasindaki iliskide araci ve diizenle-
yici degiskenlerin roliinii incelemek amaglanmistir. Bu
kapsamda, ilk olarak miisteri nezaketsizliginin hizmet
telafi performans: tizerindeki etkisinde yiizeysel dav-
ranisin ve derin davranisin (duygusal emek boyutlar:)
aracilik rolii incelenmistir. Ikinci olarak ise miisteri
nezaketsizliginin derin davranis ve yiizeysel davranis
tizerindeki etkisinde is arkadaglar1 destegi ve yonetici
desteginin diizenleyici rolil incelenmistir. Alanyazinda
miisteri nezaketsizligi hakkinda ¢ok sayida ¢alisma ol-
masina ragmen (Dogantekin ve ark., 2023; Pu ve ark,,
2022, Kim ve ark., 2023; Han ve ark., 2016; Kim &
Qu, 2018; Kim ve ark., 2023; Jang ve ark. 2020; Ugwu
ve ark, 2022; Zhu ve ark., 2019; Bani-Melhem, 2020;
Boukis ve ark., 2020), miisteri nezaketsizligini duygu-
sal emek iizerindeki etkisini, miisteri nezaketsizligini
hizmet telafi performansi tizerindeki etkisinde duygu-
sal emegin aracilik roliinti; misteri nezaketsizliginin
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duygusal emek tizerindeki etkisinde is arkadaslar1 ve
yonetici desteginin diizenleyici roliinii ihmal etmisler-
dir. Lages ve ark. (2023), tarafindan yapilan sistematik
inceleme ve bibliyometrik analiz ¢alismas1 buna kanit
olarak gosterilebilir.

Aragtirma sonucumuzda miisteri nezaketsizliginin
isgorenlerin derin davranis sergilemesi {izerinde azal-
tic1 etkisinin ¢ikmasi ve derin davranigin hizmet telafi
performansini olumlu etkilemesi duygusal kaynaklar:
elde tutmanin énemini ortaya koymaktadir. Kaynakla-
rin korunumu teorisine gére mevcut kaynaklarin elde
tutulmast icin kaynaklar: tiiketen etkenlerin belirlen-
mesi 6nemlidir. Bu durumda, arastirmamaiz literatiire
katki saglayacaktir.

Onceki aragtirmalarin bulgulari, sosyal destegin
hafifletici etkilerinin oldukea zayif, tutarsiz ve belir-
siz oldugunu gostermistir. Bu nedenle bilim adamlar:
tarafindan bu tutarsiz bulgular1 ¢6zmede daha kap-
samli bir baglam incelemesi talep edilmistir (Beehr ve
ark., 2003). Calismamiz, otel isletmelerinde mdsteri
nezaketsizligi ile derin davranis ve yiizeysel davranis
arasindaki iliskide is arkadasi desteginin ve yonetici
desteginin aracilik rolii oynamadigini ortaya koyarak
literatiire katkida bulunmaktadir.

Uygulamaya Katki

Bu ¢aligma uygulama anlaminda birkag katki orta-
ya koymaktadir. Calismada miisteri nezaketsizliginin
hizmet telafi performansini olumsuz etkiledigi ortaya
konulmugtur. Bu sebeple emek yogun ¢alisilan turizm
sektoriinde yoneticiler miisteri nezaketsizligine maruz
kalan iggorenlerine gereken destegi saglamalidir. Or-
negin misteri nezaketsizligine ugrayan isgéren mola-
ya ¢ikartilabilir. Isgérenin ¢aligmaya devam etmemesi
olumsuz durumun etkisini en aza indirmesi agisindan
onemli olabilir. Ya da isletmeler is verimliligi icin, miis-
teri nezaketsizligine maruz kalan isgérenlerine psiko-
lojik destek saglamalidir. Ornegin bunun icin otellerde
bir psikolojik danisman istihdam edilebilir. Aksi tak-
dirde nezaketsizlige maruz kalan isgérenin basarisizlig
isletme basarisizligina dontisecektir.

Ayni1 zamanda misteri nezaketsizligi derin davra-
nis1 da olumsuz etkilemektedir. Bu ytizden yoneticisi
tarafindan, miisteri nezaketsizligine maruz kalan isg6-
renin ¢alisma yeri degistirilebilir ya da ¢alisma saatle-
ri degistirilebilir. Boylelikle isgoren farkli bir ortamda
duygusal kaynaklarini yeniden diizenleyebilir.

Bulgularimiz sonucunda derin davranis sergileme
hizmet telafi performansini da olumlu etkilemekte-
dir. Bu nedenle isletmeler isgéren odakli bir yaklagim
benimsemelidir. Turizm sektoriinde misteri daima
haklidir bakis acisinin esnetilmesi gerekir. Isgorenlerin
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isletme i¢cin 6nemli oldugu hissettirilmelidir. Ornegin
isletmeler isgorenlerine 6zel glinlerinde hediye yap-
tirabilir. Ya da iggorenlerine performansi karsiliginda
prim verilebilir. Bunlar sayesinde isgorenlerin kendile-
rini isletmeye ait hissetmesi derin davranis sergileme-
sini saglayacaktir. Bu durumda daha bagarili bir hizmet
telafi performansini beraberinde getirecektir. Aksi tak-
dirde isletmede stirekli iggoren sirkiilasyonunun olma-
st isletme basarisizligini ka¢inilmaz kilacaktir.

Miisteri nezaketsizligini hizmet telafi tizerindeki et-
kisinde derin davranis aracilik rolii oynamaktadir. Bu
yiizden iggorenlerin kendini ¢alistiklar1 ortamda ra-
hat hissetmeleri i¢in kriz aninda isgorenin fikirleri de
dikkate alinarak ¢oziim iiretilebilir bu sayede fikirleri
onemsenen isgoren kendini yetkin gorecektir, derin
davranis sergileme noktasinda daha iyi olacak ve hiz-
met hatasini daha iyi telafi edebilecektir.

Genel olarak otel isletmelerinde yoneticilere belirli
araliklarla isgoren psikolojini anlama ve destek olabil-
me noktasinda egitimler verilmelidir. Bu yolla yoneti-
ciler miisteri nezaketsizligine ugrayan isgorenleri daha
iyi anlayacaktir ve onlara yardimci olabilmek igin ge-
rekli bilgiye sahip olmus olacaklardir (Thory, 2013).
Ayrica isgorenlerin ne siklikla nezaketsiz miisteri dav-
ranislarina maruz kaldiklar: ve boyle olaylarla kargilas-
tiklarinda nasil hissettikleri tespit edilmelidir, depart-
man yoneticileri bu olaylardan haberdar olmak i¢in
ilgili konu ile ilgili diizenli araliklarla anketler yapmali
veya kisa toplantilar diizenlemelidir (Dogantekin ve
ark., 2023). Diger taraftan nezaketsiz miisterilerle basa
cikabilmek icin iggorene de egitim verilebilir. Ornegin,
nezaketsiz miisterilerle bas ¢cikma stratejileri, isgoren-
lerin daha az titkenmislik yasamasiyla sonugclanabilir
(Kim & Qu, 2018).

Sinirhiliklar

Antalyadaki her sey dahil konsepti ile faaliyet gos-
teren 5 yildizli otel isletmelerinin isgérenlerine uygu-
lanmig olmasi aragtirmanin en 6nemli sinirlamasidir.
Ayrica veriler Antalya sehrinde toplandig: igin aras-
tirmaya ait bulgularin diger endstriler ve iilkeler gibi
farkli baglamlara genellestirilebilirligi sinirli olabilir.
Diger bir sinirhilik, arastirmamiz kesitsel bir aragtirma
oldugu icin degiskenlerin zamanla ortaya ¢ikartacagi
degisimleri gostermez (Podsakoff, MacKenzie, Lee &
Podsakoff, 2003). Ayrica kesitsel veriler 15181nda ne-
densellik iddiasinda bulunulamayacagini okuyucula-
rin akilda tutmas: tavsiye edilir (Flannelly & Jankows-
ki, 2014).

Gelecek Arastirmalara Oneriler

Miisteri nezaketsizligi ile hizmet telafi performan-
s1 arasindaki iligkide araci ve diizenleyici degiskenlerin
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roli konusunda gelecek aragtirmalar nitel arastirma
yontemlerini kullanabilirler. Bu aragtirma misteri neza-
ketsizligi ile hizmet telafi performansi arasindaki iligkide
arac1 ve diizenleyici degiskenlerin roliindi, otel isgoren-
leri tizerinde incelemistir. Gelecek arastirmalar diger
hizmet isgorenlerine odaklanabilir. Ayrica daha biiyiik
orneklem gruplari ile caligilabilir. Gelecekteki caligmalar
miisteri nezaketsizliklerini yonetmede yoneticilerin ve is
arkadaslarinin farkli rollerini de inceleyebilir.

Gelecek aragtirmacilar sirali karma yontemi kul-
lanabilirler (Creswell & Clark, 2017). Oncelikle nitel
veri toplanip miisteri nezaketsizligi ile hizmet telafi
performans: arasindaki iliskide araci ve diizenleyici
degiskenlerin roli tespit edilebilir. Sonrasinda bu araci
ve diizenleyici degiskenler nicel arastirmayla test edile-
bilir. Ayrica gelecekteki arastirmalar boylamsal verileri
toplayarak arastirma yapabilirler.

Gelecek arastirmalar Tiirkiye'nin farkli turizm mer-
kezlerinde yapilabilir. Ornegin arastirma isgoren-miis-
teri iletisimin daha yogun oldugu butik otellerde ya-
pilabilir. Ya da her sey dahil sistemin olmadig: kaplica
turizminin yapildig: illerde (Orn.Afyonkarahisar) yer
alan otellerdeki isgorenler tizerinde yapilabilir.

SONUC

Otel isletmelerinde isgorenler siirekli olarak miisteri
nezaketsizligine maruz kalmaktadir. Nezaketsizlik hiz-
met isgorenlerinin duygusal tiikkenmesinin artmasina ve
is yerinde i¢sel motivasyonun azalmasina neden olabil-
mektedir (Alola ve ark., 2019). Bu aragtirmada miisteri
nezaketsizligi ile hizmet telafi performansi arasindaki
iliskide arac1 ve diizenleyici degiskenlerin roliinii incele-
mek amaglanmustir. Bu amagla araci degiskenler olarak
duygusal emek boyutlarindan derin ve yiizeysel davra-
nis, miisteri nezaketsizliginin derin davranis ve ytizeysel
davranis tzerindeki etkisinde diizenleyici degiskenler
olarak yonetici destegi ve is arkadas1 destegi incelenmis-
tir. Aragtirma verileri Antalya ilinde bulunan 5 yildiz-
I1 otellerin isgorenlerinden ¢evrimici anket teknidi ile
toplanmustir. Kolayda 6rnekleme yontemi kullanilmis-
tir. Yapilan arastirma kesitsel bir arastirmadir. Verilerin
analiz etmek i¢in Kismi En Kiigiik Kareler Yapisal Esitlik
Modellemesi/Partial Least Squares Structural Equation
Modeling (PLS-SEM) kullanilmustir.

Bulgular sonucunda; miisteri nezaketsizligi hiz-
met telafi performans: lizerinde olumsuz bir etkiye
sahiptir, miisteri nezaketsizligi derin davranis tizerinde
olumsuz bir etkiye sahiptir ve derin davranig hizmet
telafi performansi tizerinde olumlu bir etkiye sahiptir.
Aragtirma bulgularina gore musteri nezaketsizligi yi-
zeysel davranig tizerinde anlaml bir etkiye sahip de-
gildir. Diger bir bulguda ise yiizeysel davranis hizmet
telafi performansi tizerinde olumlu bir etkiye sahiptir.
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Miisteri nezaketsizligini derin davranis yoluyla hizmet
telafi performans: tizerindeki dolayl etkisi anlamlidir.
Diger taraftan miusteri nezaketsizliginin yiizeysel dav-
ranis yoluyla hizmet telafi performans: tizerindeki do-
layli etkisi anlamsizdir. Ayrica yonetici desteginin ve is
arkadaglar1 desteginin diizenleyici bir rol oynamadig1
tespit edilmistir.

Aragtirma sonucumuzda miisteri nezaketsizliginin
isgorenlerin derin davranis sergilemesi tizerinde azalti-
a1 etkisinin ¢ikmasi ve derin davranisin da hizmet telafi
performansini olumlu etkilemesi duygusal kaynaklarin
Onemini ortaya koymaktadir. Kaynaklarin korunumu
teorisine gore mevcut kaynaklar1 korumak i¢in kaynak-
larimizi tiiketen nedenlerin belirlenmesi 6nemlidir (Ho-
bfoll, Halbesleben, Neveu & Westman, 2018). Bu nok-
tada, aragtirmamuz literatiire katk: saglayacaktir. Onceki
aragtirma, sosyal destekle ilgili bulgularinin net olmadi-
g1 gostermistir (Beehr ve ark., 2003). Bu ¢aligma otel
isletmelerinde miusteri nezaketsizligi ile derin davranis
ve yuzeysel davranis arasindaki iligkide is arkadas: des-
teginin ve yonetici desteginin aracilik rolit oynamadigini
ortaya koyarak literatiire katkida bulunmaktadir.

Uygulamaya katki noktasinda; miisteri nezaketsiz-
liginin hizmet telafi performansini ve derin davranisi
olumsuz etkilemesi, buna ek olarak derin davranis ser-
gilemenin hizmet telafi performansi tizerindeki olumlu
etkisi, isletmelerin isgoren odakl: bir yaklagim benim-
semesi gerektigini gostermektedir. Ornegin otellerde
bir psikolojik danisman istihdam edilebilir, miisteri ne-
zaketsizligine maruz kalan isgorenin ¢aligma yeri de-
gistirilebilir ya da isletmeler isgorenlerine performansi
karsiliginda prim verilebilir. Ayrica yoneticilerin belirli
araliklarla egitimler almasi, miisteri nezaketsizligine
maruz kalan isgoreni anlayabilmesi agisindan katki
saglayacaktir.

Antalyadaki 5 yildizl otel isletmelerinin isgorenle-
rine uygulanmis olmast aragtirmanin sinirliligini olus-
turmaktadir. Gelecek aragtirmalar Turkiye'nin farkli
turizm merkezlerinde yapilabilir. Ornegin aragtirma
isgoren-miisteri iletisimin daha yogun oldugu butik
otellerde yapilabilir. Ya da her sey déhil sistemin ol-
madig1 kaplica turizminin yapildig: illerde (Orn. Af-
yonkarahisar) yer alan otellerdeki isgorenler tizerinde
yapilabilir. Aragtirmamiz otel isgérenleri {izerine bir
arastirmadir bu yiizden gelecekteki arastirmalar bu ko-
nuyu farkli meslekler gruplari tizerinde ¢alisabilirler.
Ayrica gelecek arastirmacilar miisteri nezaketsizligi-
nin dogasini derinlemesine kesfetmek i¢in sirali karma
yontem tasarimini kullanabilirler.
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EXTENSIVE SUMMARY

The Role of Mediator and Moderator Variables in
the Relationship Between Customer Incivility and
Service Recovery Performance: A Study on Hotel
Employees

Akkiz ISIK ALBAYRAK', Mert GURLEK
Introduction

The tourism sector is a sector where human labor
is intense. Hotel employees have the most important
role in customer satisfaction in this labor-intensive
sector (Chen et al., 2021). Customer satisfaction is
undoubtedly critical to corporate success in a customer-
centric economy. However, customers may abuse the
customer-focused point of view of the business and
exhibit incivility behavior towards employees (Harris &
Daunt,2013). Since customer incivility willhavenegative
consequences for hotel employees, more research is
needed to explore the connection between customer
incivility and employee behavior and performance
measures (Zahoor & Siddiqi, 2023). Employees may
show poor service recovery performance as a result of
customer incivility. Service recovery performance plays
a very important role in regaining customer loyalty
and satisfaction (Sommovigo et al., 2019). The fact that
customer incivility negatively affects service recovery
performance, which is such an important concept,
makes this subject worth investigating. However,
studies linking customer incivility with service
recovery performance are insufficient (Sommovigo et
al., 2019; Zahoor & Siddiqi, 2023).

Events that provoke anger, such as customer
incivility, intensified the need for employees to
regulate their emotions and exert emotional labor, and
this situation became more challenging as incivility
increased (Simillidou et al., 2020). Employees may
exhibit superficial acting when interacting with
incivility customers, and this may have negative
consequences. On the other hand, the deep acting of
employees who can mobilize emotional labor, which
is the other dimension of emotional labor, can have
positive results for both employees and customers
(Simillidou et al., 2020).

The support of supervisor and co-worker can be an
effective supporting force for employees in minimizing
the negative effects of customers (Han et al., 2016). We
can explain with the theory of conservation of resources
that employees who are emotionally damaged as a result
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of customer incivility in the tourism sector should
maintain their service quality under all circumstances.
The basic principle of the conservation of resources
theory states that people should seek the resources they
need, try to gain them, increase them and be motivated
to cope with all negative situations in order to protect
these resources (Mengenci, 2015).

Previous studies in the field of hospitality have
associated customer incivility with variables such as,
employees’ intention to leave, exhaustion, interpersonal
conflicts, work engagement, leadership style. But
the effect of customer incivility on emotional labor,
the mediating role of emotional labor in the effect
of customer incivility on service recovery. They also
neglected the moderating role of co-worker supportand
managerial support in the impact of customer incivility
on emotional labor. Our research will contribute to the
literature and practice in this sense.

Hypotheses

The Theory of Conservation of Resources suggests
that individuals strive to obtain, protect and increase
valuable resources (Yiiriir, 2011). In essence, it argues
that people are motivated to preserve existing resources
and acquire new ones, and that resources include
everything that an individual perceives to contribute
to the achievement of their goals (Halbesleben et al.,
2014).

Looking from the Theory of Conservation of
Resources; we can argue that customer incivility can be
considered as a social stress factor that can consume
employees’ emotional and cognitive resources (Kern &
Grandey, 2009). Supporting this logic, it is possible that
customer incivility applied to the hospitality industry
may also result in psychological resource depletion (Auh
etal., 2022). Similarly, we assume that this negative result
will adversely affect the service recovery performance.
Resource conservation theory is appropriate as the
overarching theoretical framework of current research,
because customer incivility is a situation that consumes
the emotional and physical resources of service
employees, and the resource loss created by the situation
needs to be regained (Hobfoll, 1989).

Based on the above arguments, the following
hypotheses have been put forward.

H1: Customer incivility affects service recovery
performance negatively and significantly.

H2: Customer incivility affects
negatively and significantly.

deep acting

H3: Deep acting positively and significantly affects
service recovery performance.
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H4: Customer incivility affects surface acting
positively and significantly.

H5: Surface acting affects service
performance negatively and significantly.

recovery

Hé6: Deep acting plays a mediating role in the effect
of customer incivility on service recovery performance.

H7: Surface acting plays a mediating role in the
effect of customer incivility on service recovery
performance.

H8: Supervisor support plays a moderator role in
the effect of customer incivility on deep acting.

H9: Co-worker support plays a moderating role in
the impact of customer incivility on deep acting.

H10: Supervisor support plays a moderator role in
the effect of customer incivility on surface acting.

H11: Co-worker support plays a moderator role in
the effect of customer incivility on superficial acting.

Method

The research data were collected from the employees
of 5-star hotels in the province of Antalya by online
survey technique. Convenience sampling method was
used. In this context, data were collected from 403
hotel employees. The research is a cross-sectional study.
Partial Least Squares Structural Equation Modeling
(PLS-SEM) was used to analyze the data.

Findings

Customer incivility has a negative and significant
effect on service recovery performance (f =-0.077;
p<0.05). Customer incivility has a negative and
significant effect on deep acting (p =-0.271; p<0.001).
Deep acting has a positive and significant effect on
service recovery performance (f = 0.524; p<0.001).
Customer incivility did not have a significant effect
on surface acting ( = 0.009; p = 0.894). According to
these results, while H1, H2, H3 were supported, H4
was not. Surface acting has a positive and significant
effect on service recovery performance (f = 0.331;
p<0.001). Therefore, H5 was not supported in terms of
the direction of the effect. In terms of control variables,
working time only positively and significantly affected
deep acting in the hotel industry (f = 0.222; p<0.001).
Other control variables had no effect on research
variables. The indirect effect of customer incivility on
service recovery performance through deep acting
is significant (indirect effect = -0.142; p<0.001).
The indirect effect of customer incivility on service
compensation performance through surface behavior
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is insignificant (indirect effect = 0.003; p = 0.052).
Therefore, H6 is supported while H7 is rejected. It was
determined that the support of the supervisor and the
support of co-worker did not play a regulatory role.
H8, H9, H10 and H11 are rejected.

Conclusion

Employees in hotel businesses are constantly
exposed to customer incivility. Incivility can lead to
an increase in the emotional exhaustion of service
employees and a decrease in intrinsic motivation at
work (Alola et al., 2019). In this study, it was aimed to
examine the role of mediator and moderator variables
in the relationship between customer incivility and
service recovery performance. For this purpose, deep
and superficial acting from emotional labor dimensions
as mediating variables, supervisor and co-worker
support as moderator variables in the effect of customer
incivility on deep and surface acting were examined.
The research data were collected from the employees
of 5-star hotels in the province of Antalya by online
survey technique. Convenience sampling method was
used. The research is a cross-sectional study. Partial
Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-
SEM) was used to analyze the data. As a result of the
findings; Customer incivility has a negative effect on
service recovery performance, customer incivility
has a negative effect on deep acting, and deep acting
has a positive effect on service recovery performance.
According to the research findings, customer incivility
does not have a significant effect on surface acting.
Surface acting has a positive effect on service recovery
performance. The indirect effect of customer incivility
on service recovery performance through deep acting
is significant. The indirect effect of customer incivility
on service recovery performance through superficial
acting is insignificant. In addition, it was determined
that the support of the supervisor and the support of
co-worker did not play a regulatory role.

As a result of our research, the decreasing effect
of customer incivility on employees’ deep acting and
the positive effect of deep acting on service recovery
performance reveals the importance of emotional
resources. According to the theory of conservation
of resources, it is important to determine the reasons
that consume our resources in order to protect existing
resources (Hobfoll et al., 2018). At this point, our
research will contribute to the literature. Previous
research has shown that its findings on social support
are not clear (Beehr et al, 2003), and our study
contributes to the literature by investigating the role
of co-worker and supervisor support as moderators
between customer incivility, deep and superficial
acting in tourism businesses.
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At the point of contribution to the practitioners,
the negative effects of customer incivility on service
recovery performance and deep acting, and the positive
effect of deep acting on service recovery performance
indicate that businesses should adopt an employee-
oriented approach. The fact that it was applied to
the employees of 5-star hotel businesses in Antalya
constitutes the limitation of the research. Future
research can be done in different tourism centers of
Turkey. Our research is a study of hotel employees,
so future research may study this topic in different
occupational groups. Also, future researchers can use
the sequential mixed methods to explore the nature of
customer incivility in depth.
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