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Oz
Bu aragtirmanin amaci, miisteri nezaketsizliginin hizmet sabotaji lizerindeki etkisinin tespit edilmesi ile
algilanan yonetici desteginin s6z konusu etkiye yoOnelik muhtemel roliiniin arastirilmasidir. Bu
kapsamda miisteri nezaketsizliginin, konaklama c¢alisanlariin hizmet sabotaji davraniglari tizerindeki
olasi etkisi, ayn1 zamanda, algilanan yonetici desteginin, s6z konusu etki tizerindeki rolii incelenmisgtir.
Konaklama igletmelerinde yapilan aragtirmada yar yapilandirilmis goriisme teknigi kullanilmis, bu
kapsamda goriismeler, misteriyle yiiz yiize c¢alisilan islerde gorevli 20 otel ¢alisan ile
gerceklestirilmistir. Elde edilen verilerin analizinde MAXQDA 2020 nitel analiz programi ve betimsel
analiz yontemi kullanilmistir. Calismada wulagilan ilk bulgu, konaklama c¢alisanlarinin, hem
psikolojik/duygusal, hem de is davranislarinin, miisteri nezaketsizliginden etkileniyor olmasidir. ikinci
bir bulgu ise, nezaketsiz miisteri davranislarindan olumsuz olarak etkilenen ¢alisanin hizmet
davraniglarinin, algilanan yonetici desteginin miidahalesi ile dnlenebildigidir. Sonug olarak, mevcut
calisma kapsamindaki konaklama galisanlari, nezaketsiz miisteri davranislarindan olumsuz anlamda
etkilenmekte, kaba miisteriye yoOnelik hizmeti sabote eden davraniglar ig¢inde bulunmaktadir.

Yoneticiden algilanan destek ise, bu davraniglar1 ve miisteri nezaketsizliginin bu etkilerini
azaltmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Misteri nezaketsizligi, Hizmet sabotaji, Algilanan yonetici destegi, Konaklama
sektortl.

A Study on Service Sabotage as a Result of Customer Incivility and the Impact of the
Role of Perceived Managerial Support
Abstract

The study aims to determine the influence of customer incivility on service sabotage and to investigate
the possible role of perceived supervisor support. In this context, the possible effect of customer
incivility on service sabotage behaviors of accommodation employees and the role of perceived
supervisor support were examined. The semi-structured interview technique was used for the research .
In this context, interviews were conducted with 20 hotel employees working in customer-facing jobs.
In the analysis of data obtained, MAXQDA 2020 qualitative analysis program and descriptive analysis
method were used. The first finding of the study is that the psychological/emotional and business
behaviors of the accommodation employees are affected by customer incivility. The second finding is
the service behavior of the employee who is negatively affected by the rude customer behavior can be
prevented by the intervention of perceived supervisor support. In conclusion, accommodation
employees who are part of the study are negatively affected by rude customer behaviors and engage in
behaviors that sabotage the service towards rude customers. Perceived support from the manager
reduces these behaviors and the effects of customer incivility.

Keywords: Customer incivility, service sabotage, perceived supervisor support, accommodation sector.
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Giris

Hizmet isletmelerinin basarili olmasinda miisteriye hatasiz hizmet vermeleri biiyiik bir
onem tasir (Gerson, 1997, s.9). Hizmetin planlanmasindan sunulmasina, hizmet esnasinda
kullanilan materyalden iletisim yontemine kadar miisteri tatminine yonelik diisiiniilen her bir
unsur isletme igin artidir. Ancak hizmetin dogru ve uygun standartlarda saglanmasi her daim
miimkiin olmayabilmektedir. Hizmet kuruluslari, her tiirde insana hizmet sunmaktadir
(Demirel, 2007, s.146). Her bir miisterinin birbirinden farkli kisisel, duygusal, davranissal
ozelliklere sahip (Tiirk ve Helvaci, 2005, s.119) olmasi, miisteriyi ihtiyacina gore izlemek ayni
zamanda da bu yonde tatmin etmeyi gerektirmektedir (Taskin, 2005, s.225). Miisteri,
basvurdugu isletme tarafindan gereksinimlerinin karsilanmasini talep ederken, hizmete iliskin
beklentisini agik bir sekilde bildirmektedir (Arsoy, 2005, s.281). Aldig1 hizmetten ne
saglayacagiyla ilgilenen miisteri degere odaklanmakta, siirecin sonunda ise hizmete ve iiriine
dair fikrini, kaba davranislarla iletilebilmektedir. Hizmet karsilasmalarinda miisteri
nezaketsizligi olarak adlandirilan bu davranislar, gesitli sonuglari itibariyla bir yandan ¢alisanin
kendisini olumsuz anlamda etkilerken, ayni zamanda isletmeye de zarar verebilmektedir.
Bireysel anlamda stres, gerilim, ruhsal olarak gérevden uzaklasma ve yabancilasma, kaygi, ise
kars1 memnuniyetsizlik, tilkenme gibi durumlarla sonuglanan miisteri nezaketsizligi, orgiitsel
diizeyde ise uzaklasma-kayitsizlik, diisiik performans, isten ayrilmanin yani sira énemli bir
sorun olan hizmet sabotajina da yol agabilmektedir.

Miisteri nezaketsizliginin, ¢alisan1 hizmet sabotajmna yonlendirdigi olumsuz siireg,
yonetimin ve yOneticinin tutumuna bagli olarak desteklenebilmektedir. Hizmet orgiitleri
misteriye her gegen giin biraz daha fazla ayricalik ve iistiinliik alan1 acarken, ayn1 zamanda da
davrams 6zgiirliigii tanimaktadir. Orgiit yonetimlerinin miisteri davranisi iizerindeki etkisizligi,
calisan1 miisteri karsisinda kisith kilarken, bir takim dayatmalar1 da beraberinde getirmektedir.
Zira orgiit ve hizmet politikalaria gore, ¢alisan kendisinden istenilenin bilincinde olmali, isle
ilgili ¢iktilart buna gore tiretmelidir (Bing6l, 2019, s.355). Ayrica hicbir kosulda miisteriye
tepkisel davranmamali ve hizmet normlarina uygun davramis sergilemelidir (Adams ve
Webster, 2013, s.700). Dolayisiyla miisteri nezaketsizligiyle yasanan duygusal, psikolojik
sikintilar, diger yandan yonetim tarafindan kisitlanmalar, savunmasiz ¢aligani hizmet sabotajina
gotiirebilmekte; zarar ile sonuglanan eylemler gerceklestirilebilmektedir.

Hizmet calisani, isletmenin basarisinda kilit nokta olarak bulunmakta dolayisiyla onu
etkileyen her tiir durumla birlikte basari iizerindeki etkinligi de degisebilmektedir (Giindiiz,

2017, s.169). O nedenle, 6zellikle hizmet Orgiitlerinde, ¢alisana kars1 destekleyici yonde bir
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yaklagim gelistirilmeli ve tim eylemler bu dogrultuda planlanmalidir. Calisanin isletme igin
yerine getirdigi tiim gorev ve yiirlittiigli faaliyetlerin, yonetici cephesinden deger gérme ve
onemsenmeye dair algilari, yoneticinin her bir ¢alisanla, onlarin davranislarin1 anlamak igin
diizenli iletisim kurmasiyla saglanmaktadir. Ayrica, yoneticinin zorlu durumlar ve bunlarla
basa ¢ikmalari i¢in ¢alisanlara kisisellestirilmis ¢oziimler yaratmasi da, ¢calisan algisini olumlu
yonde etkileyebilmektedir. Isletme i¢inde herhangi bir nedenle kriz yasayan calisan, ayni1 anda
algiladig1 yonetici destegi ile kendini daha glivende hissetmekte ve olumsuz is sonuglarindan
kacinmaktadir (Kim ve Qu, 2019, s.72). Boylelikle, calisanin sessizlesmesi yerine sorunlari
hakkinda konusmasiyla birlikte, problemin krize doniismeden ¢oziilmesi ve tedbire yonelik
ortamin yaratilabilmesi saglanmaktadir.

Bu calisma hizmet sektoriinde faaliyet gosteren konaklama isletmesi c¢alisanlarinin,
miisteri ile hizmet etkilesimleri esnasinda maruz kaldig1 nezaketsiz miisteri davranislar ile s6z
konusu davraniglarin, olasi hizmet sabotaji eylemleri ve egilimleri iizerindeki etkisine
odaklanmaktadir. Ayrica algilanan ydnetici desteginin, miisteri nezaketsizliginin hizmet
sabotajina olan etkisi tizerindeki roliinii konu edinmektedir. Dolayisiyla bu arastirma ile miisteri
nezaketsizliginin, hizmet calisaninin bagvurabilecegi olasi sabotaj davraniglar, egilimi
iizerindeki etkilerini belirlemek ve algilanan yonetici desteginin, s6z konusu etki lizerindeki
roliiniin tespiti ¢calisilmistir. Konu 6rgiitsel diizeyde sonuglari olan, isletme icin ¢esitli zararlara
yol acabilecek bir Ozellige sahiptir. Bu nedenle konaklama isletmelerinde miisteri
nezaketsizliginin neden olabilecegi sorunlarin tespit edilmesi ve anlasilmasi ayni zamanda
yoneticinin bu iki degisken arasindaki iligki tizerindeki roliiniin degerlendirilmesi ¢alismay1
onemli kilmaktadir. Mevcut calismada gerceklestirilen uygulama i¢in konaklama sektoriiniin
tercih edilme sebebi, 6zellikle miisteri nezaketsizligiyle karsilasma durumu ile ¢alisanin hizmet
sabotaji davraniglarini incelemeye ve degerlendirmeye uygunluk teskil etmesidir. Hizmet
sektorli icinde yer alan diger hizmet islerinde gerceklesen miisteri-calisan hizmet
karsilagmalari, otel hizmetlerinin dogas1 geregi konaklama isletmelerinde daha yogun
yasanabilmektedir. Bu dogrultuda arastirmada temel problem olarak “miisteriler ile yogun
etkilesim halinde olan konaklama ¢alisanlarina yonelik miisteri kabaliginin, olasi hizmet
sabotajin1 nasil etkiledigi ve bu etkilesime yonelik olarak algilanan yonetici desteginin roli”

ele alinmstir.
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1. Kavramsal Cerceve

1.1.Miisteri Nezaketsizligi

Hizmet sektorii calisanlari is yerinde, miisterilerden gelen nezaketsiz davraniglara daha
fazla maruz kalabilmekte (Cheng vd., 2020, s.1739) ve ¢esitli nedenlerden dolayr miisteri
nezaketsizligi ¢alisan i¢in daha yipratici olabilmektedir. Bu durumun baslica nedeni miisteri-
calisan arasinda yogun iletisime dayanan hizmet karsilagmalarinin ayni zamanda kontrol
edilemez olmasidir. Bu karsilagsmalarda miisteriler nezaketsiz olabilmekte, bazi faktorlerin de
destegiyle calisana adil olmayan bir sekilde davranabilmektedir. Bu faktorlerden biri,
Miisterinin konum itibariyla ¢calisandan daha gii¢lii olmasidir. Calisan1 olumsuz kosullara acik
hale getiren bu giic dengesizligi nedeniyle, bazi miisteriler konum esitsizliginden
faydalanmakta, tacizkar ve rahatsiz edici bir sekilde davranabilmektedir (Ben-zur ve Yagil,
2005, s.82). Miisteri davranisinda diger bir faktor ise, miisterinin hizmeti talep etme sekline
iliskin tercihidir. Daha iyi ve hizli hizmet alabilecegini diisiinen miisteri, talebini, calisana sert
bir yaklasimla bildirebilmektedir (\Van Jaarsveld vd., 2015, s.273).

Miisteri nezaketsizligi (customer incivility) kavrami, calisanlara zarar verme niyetiyle
miisteriler tarafindan yoneltilen sapkin davranislar olarak ifade edilmektedir (Liu vd., 2019,
s.170). Miisterilerin ¢alisanlara karsi sergiledigi ve fiziksel saldirganligi icermeyen anormal
davraniglar (Hur vd., 2021, 5.892) olarak da tanimlanan kavram, ¢alisanlarin stres diizeylerini
artiran (Gong ve Wang, 2019, s.333), kotli muamele yaklasimi seklinde agiklanmaktadir (Van
Jaarsveld vd., 2015, s.274). Benzer bir tanimda miisteri nezaketsizligi, miisterilerin bir takim
kurallar1 ¢igneme yoluyla calisanlara yonelik kaba ve saygisiz davranislari olarak ifade
edilmekte (Sliter vd., 2010, s.468) ayrica kavram, misterinin saygisizlik, tahammiilsiizliik,
nezaketsizlik ve kiigiimseyici hal igeren sozleri ve davraniglart olarak da tarif edilmektedir (Li
ve Zhou, 2013, s.893). Bu dogrultuda miisteriler kaba davranislarini, asagilayict yorumlarda
bulunma, olumsuz yiiz ifadeleri (g6z devirme, dudak biizme..vs) (Medler-Liraz, 2020, s.956),
suclama, alay etme, tehdit etme, bagirma, hakaret etme (Akbari, 2018, S.25-28) seklinde
yoneltebilmektedir. S6z konusu davraniglarin ifade edildigi, miisteri nezaketsizligine iliskin
Berry ve Seiders (2008) tarafindan yapilan bir ¢aligmada yoneticilere nezaketsiz miisterilere
iliskin goriisleri sorulmus, yoneticiler bu miisterileri ".....calisanlar kiigiimseyen, asagilayan,
korkutan ve taciz eden ve hizmette en ufak bir aksaklikta dava agmakla tehdit edenler” olarak

yorumlamistir (Berry ve Seiders, 2008, 5.31).
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1.1.1. Miisteri Nezaketsizliginin Sonuc¢lari

Miisterilerle yasanan sorunlu hizmet karsilasmalar1 sirasinda yasadiklari stresle basa
¢ikmaya calisan hizmet personeli, zamanla enerjisi ve kaynaklari tilkenmis bir hale gelmekte
(Hur vd., 2021, s.892), bu siirecte duygusal ve davranigsal reaksiyonlar gosterebilmektedir.
Konuya ilgili yapilan c¢aligmalar, miisteri nezaketsizliginin ¢alisanin kendisi ilizerinde stres,
gerilim, ruhsal olarak isinden uzaklagsma ve yabancilasma, ¢alisan algisinda hassasiyet, kaygi,
ise karst memnuniyetsizlik, tiilkenme gibi birgok olumsuz sonucu oldugu géstermektedir. Irwin
vd.nin (2021) ilgili konuda yaptiklar1 arastirmada, hekimlerin miisteri nezaketsizligine iligkin
algilar1 incelenmis, miisteri kabaligina maruz kalan katilimcilarin hem stres seviyesinde, hem
de zihinsel saglik sorunlarinda artis tespit edilmistir. Arvan vd. (2019) tarafindan yapilan
calismada ise miisterilerin kaba davranmiglari ile ¢alisan geriliminin 6nemli Slgiide iligkili
olduguna ulasilmistir. Miisteri nezaketsizliginin ¢alisan iizerindeki olumsuz sonuglarina iliskin
benzer bulgularin ulasildigr baska bir ¢alisma Al-Hawari vd.ne (2020) aittir. Al-Hawari vd.
(2020) galismalarinda miisteri nezaketsizliginin duygusal tilkenme ile iliskisini incelemisler,
calisma sonunda personelin maruz kaldigr miisteri kabaliginin, duygusal tiikenme ile pozitif
iliskili oldugu bulgusunu elde etmislerdir.

Miisteri nezaketsizliginin bu olumsuz etkileri bireysel sonuglarla sinirli olmayip ayrica
orgiitii de etkileyebilmektedir. Nezaketsiz miisterilerin neden oldugu kosullarla miicadelede
bazen yanlis yollar segen galisan, miisteriyle iliskisinde istenmeyen davranislar sergilemekte
(Unur ve Akdag, 2010, s.130), nezaketsiz miisteriyle yasadigi hizmet kargilasmasini
yonetememektedir. 1lgili literatiir incelendiginde, miisteri nezaketsizliginin, ¢alisan
uzaklagma-kayitsizlik, diisiik performans, isten ayrilma, hizmet sabotaji gibi bircok olumsuz
davranisa yonlendiren bir motivasyon olusturdugu goriilmektedir. Porath ve Erez’in (2007)
miisteri nezaketsizliginin etkilerini inceledikleri ¢alisma bulgulari, kabaligin sadece yaratici
islerde olmayip rutin iglerde de performansi diisiirdiiglinii gostermistir. Literatiirde yer alan
arastirmalardan, bazi ¢alisanlarin olumsuz is ortamindan uzaklasmak iizere devamsizlik yaptigi
da anlagilmaktadir. Konuyla ilgili olarak Sliter vd. (2012) tarafindan banka personeline yonelik
yapilan arastirmada, miisteri nezaketsizligi ile calisan devamsizlig1 arasinda pozitif yonde iliski
oldugu tespit edilmistir. Miisteri nezaketsizliginin hizmet {izerindeki olumsuz sonuclarina
iliskin bulgularin tespit edildigi baska bir ¢alisma ise Gaucher ve Chebat’a (2019) aittir.
Arastirmacilar, ilgili davraniglara maruz kalan g¢alisanlarin, 6fkelerini gizlediklerini ancak
duygusal tiikkenme ile birlikte sorumlu olduklar1 hizmeti igeren sapkin eylemlerde bulunduklar
bulgusuna ulagmislardir. Goriildiigli {izere miisterinin nezaketsiz davraniglar1 calisan

devamsizligi ve performansinin yani sira daha ciddi orgiitsel sorunlara yol agan eylemlere
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neden olmaktadir. Bu yonde bir bulguya Goussinsky’nin (2020) c¢aligmasinda rastlanmusgtir.
Miisteri ile yiiz ylize temash islerde ¢alisan hizmet personeline yonelik yapilan arastirma

sonucunda, miisteri saldirganliginin, hizmet sabotaji ile pozitif iliskili oldugu tespit edilmistir.

1.2. Hizmet Sabotaji

Hizmet sektorii calisanlar, bir mesai siiresi i¢inde, birden fazla ve ¢esitli hizmet
karsilagsmast deneyimlemektedir. Kimi hizmet anlar1 dogal akisi ile tamamlanirken, hizmet
karsilagmasina iliskin kimi tecriibeler de ¢alisan acisindan zorlanma ve gatismayi igermektedir.
Zaman i¢inde, ¢alisanda birtakim duygusal sorunlar1 baslatan bu deneyimler (Bagsaran, 1991,
s.173), hizmetin niteligini etkileyecek tiirde yonelimlere, buna bagli olarak da hizmeti sabote
eden eylemlere gidebilmektedir. Sabotaj kavrami, 6rgiitsel misilleme davranis bigimi olarak
tanimlanmaktadir. Calisanlarin negatif yondeki tanitimi, huzursuzluk yaratma, isi geciktirme
ve demirbasa zarar verme yoluyla hizmetlerin aksatilmasi ve bozulmasi yoniindeki
davraniglardir (Crino, 1994, s.312). Hizmetin sabote edildigi ¢alisan eylemlerini kapsayan
hizmet sabotaji da (service sabotage) benzer sekilde, tiretimde kayiplar, niteliksiz sonug,
hizmette verimsiz ¢iktiya neden olan (Diaz vd., 2017, s.861) bilingli davraniglar olarak
tanimlanmaktadir. Bagka bir tanimda ise kavram, calisanlarin miisteriye sunulan hizmeti kasitl
olarak olumsuz yonde bozan veya zarar veren kasith tiim eylemleri (Harris ve Ogbonna, 20009,
5.326) seklinde ifade edilmektedir. Calisanin sabotaj davraniglari kimi zaman plansiz bir
bi¢imde miisteri-¢alisan iletisimi esnasinda ortaya ¢ikmakta iken, kimi zaman ve genellikle
calisan tarafindan bilingli uygulanmaktadir. Nezaketsiz davraniglar tarafindan uyarilan ¢aligan
hizmet sabotajini, hizmete konu olan iiriine zarar vermek, miisteriye hizmeti reddetmek, hizmeti
geciktirmek ve benzeri davranislarla uygulamaktadir. Konuyla ilgili yapilan aragtirma
bulgularindan hizmet sabotajinin gesitli sekillerde ger¢eklestigi anlasilmaktadir. Buna gore bazi
calisanlar hizmet esnasindaki rollerini sergilerken 6zveri ve coskuyu azaltabilmekte (Jeong ve
Lee, 2022, s.2), miisteriyle iliskilerinde gerektigi kadar 6zenli olmayabilmektedir (Dormann ve
Zapf, 2004, s.61). Kayitsizlig1 ve kagmayi tercih edenlerin (Giumetti vd.,2013:298) yani sira
bazi ¢alisanlar ise, davraniglarini kontrol eden ve diizenleyen kurallar nedeniyle, nezaketsiz
miisteriyi Ortiilii bir sekilde cezalandirabilmektedir (Yagil, 2017, s.1417). Genellikle sabotaj
eyleminin fark edilmedigi bu gibi sabotaj eylemleri ¢alisani cesaretlendirebilmekte, dolayisiyla

telafi edilemeyecek tiirden zararlar dogurabilmektedir.
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1.3.Algilanan Yonetici Destegi

Miisteri ile yiiz yiize ¢alisan hizmet personeli bircok olumsuz hizmet etkilesimi
yasayabilmektedir. Her bir etkilesimin ¢alisanda biraktigi duygusal etki ise, ¢alisanin daha
zayif, glicsliz ve giivensiz hissetmesine neden olabilmektedir. Calisanin olumsuzluklara agik ve
glivensiz oldugu boyle bir durumda ihtiyag duydugu (Afsar vd.,2018, 5.1439) yonetici destegi,
calisanin yitirdigi kaynaklar1 yenilemesinde yardimci olurken, halihazirdaki kaynaklarina
yonelik tehdidi de azaltabilmektedir. Kaynaklarin korunmasi teorisine (conservation of
resources theory-COR) gore, gerilim ve duygusal tiikenmeye yol agan kaynak kaybi, kazanilan
kaynaklardan daha goriiniirdiir. O nedenle yeni kaynaklar kazanmak ve kaynak kaybim
durdurmak i¢in yatinm yapilmalidir. Teoriye gore calisanlarin destek algisi ile birlikte
tilkkenmislik duygusu azalabilmekte (Li ve Zhou, 2013, s.892), yeterince kaynaga sahip olan
calisanlar tizerindeki olumsuz duygularin etkisi hafifletilebilmektedir (Goussinsky ve Livne,
2019, 5.1251-1255). Kaynaklarini yitirerek daha zorlayici kosullarin i¢ine giren ¢alisan normal
dis1 davranislara tesvik edilirken (Raza vd., 2021, s.2), desteklenerek yeteri kadar kaynag elde
eden ¢alisanda, stresli durumlarin baskin etkisi (Hobfoll vd., 2018, s.2) azalabilmektedir.

Algilanan yonetici destegi (Perceived supervisor support) kavrami, calisanlarin
yOneticiler tarafindan ne kadar 6nemsediklerine dair inanglarini ifade eder (Pohl ve Galletta,
2017, 5.62). Caligsanlarin yoneticilerinden aldiklar1 destek diizeyine iliskin algilart (Kalliath vd.,
2020, s.2057) olarak da tanimlanan algilanan yonetici destegi, yoneticinin ¢alisana verdigi
kiymet, tesvik ve destegin ¢alisan tarafindan ne derece hissedildigidir (Babin ve Boles, 1996,
s.60). Destek algisi, galiganlarin, yonetimin kendileriyle olan iligkilerine ve zor kosullardaki
yonetici eylemlerine odaklanmalar1 ve buna bagli degerlendirmeleri ile gerceklesir. Her tiirlii
yardim, destek ve gerceklestirilecek olumlu iletisim girisimi ¢alisan cephesinden bir deger
olarak goriiliirken (Rhoades ve Eisenberger, 2002, $.698), yonetici tarafindan 6nemsendiklerini
ve takdir edildiklerini hisseden c¢alisanlar, yoneticiyi destekleyici yonetici olarak
algilayabilmektedir (Ozdevecioglu, 2003, 5.118).

Bu noktada onemli olan yoneticinin, c¢alisanin isine dair tasarimi, analizi..vs
basarisindan ¢ok, gosterdigi gayretin calisani tarafindan nasil algilandigidir (Robbins ve
Judge,2021, s.191). Bundan dolayidir ki, yoneticilerin izledikleri yonetim bigimi, ¢alisanin
isletme i¢indeki roliinii sergileme tarzini etkilemektedir (Giiney, 2011, s.11). Calisan, algiladigi
destek sayesinde, is ve gorevden kaynaklanan zorluklar1 daha rahat atlatirken, stresli iletisgim
stirecinin etkisinden de daha kolay kurtulabilir. Zira destek, stresin ¢alisanda yarattigi duyguyu
baskilayarak, kiside stres yaratan durumlarin siirecine miidahale edebilmektedir (Ozgiiven,

2003, s.229). Konuyla ilgili olarak yapilan arastirmada Babin ve Boles (1996), hizmet
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calisanlarinin destek algisin1 ve bu algmin caligma ortamina olan etkilerini incelemisler,
arastirma sonunda, personelin yonetici destegine iliskin algisinin stresi azaltabilecegini ve is
tatminini artirabilecegini tespit etmislerdir. Baker ve Kim’in (2020) ¢alismalarinda ise, yonetici
desteginin ¢alisanin psikolojik saglig: iizerindeki etkileri incelenmis ve yoneticisinden destek
goren calisanlarin iyi olma hali ile ¢alisma yasam kalitesinin daha yiiksek oldugu bulgusuna

ulasilmustir.

2. Metodoloji

2.1. Arastirmanin Amaci

Calismanin oncelikli amac1 konaklama isletmelerinde miisteri ile yiiz yiize temash
gorevlerde calisan personelin maruz kaldigi miisteri nezaketsizliginin hizmet sabotaji lizerine
etkisinin tespit edilmesidir. Bu kapsamda arastirmaya katilan konaklama caliganlarinin
karsilastig1 nezaketsiz miisteri davraniglari, buna karsilik olarak ¢alisanlarin hizmet sabotajina
iliskin sabotaj davraniglar1 ve egilimleri incelenmistir. Caligmanin diger amaci ise, miisteri
nezaketsizliginden etkilenen personelin, hizmet sabotaji davraniglari ve egilimi iizerine
etkisinde, algilanan yonetici desteginin muhtemel roliiniin arastirilmasidir. Bu baglamda,

yonetici destegi algisinin s6z konusu etki tizerindeki rolii incelenmistir.

2.2.Arastirmanin Onemi

Konu ile ilgili yerli ve yabanci yazindaki ¢aligmalar kaba davraniglara maruz kalan otel
calisanlarina iligkin tiikkenme, isten ayrilma niyeti, orgiitsel baglilik ve is tatmin diizeyinde
azalma gibi bulgularin ortaya ¢iktigin1 gostermektedir. Yabanci yazinda ise miisteri kabaligi ile
karsilasan c¢alisanlarin miisteriye sunulan hizmeti c¢esitli yollarla sabote ettigine iliskin
bulgulara sahip ¢alismalara rastlanmaktadir. Konu o6rgiitsel diizeyde sonuglari olan, igletme igin
ciddi kayiplar yaratabilecek bir 6zellige sahiptir. Bu nedenle hizmet isletmelerinde miisteri
nezaketsizliginin yol acabilecegi sorunlar ve yoneticinin bu iki degisken arasindaki iligki
tizerinde ne gibi bir rol istlenecegini incelemek calismayr 6nemli kilmaktadir. Misteri
nezaketsizliginin en etkin yasandigi sektorlerden biri konaklama birimlerinde yapilan ¢alisma,
miisterilerin nezaketsiz yaklasimlari, ¢alisanlarin muhtemel sabotaj davraniglarinin neler
oldugu ve nasil gelistigi, yan1 sira nezaketsizlik ve sabotaj igeren davranislar arasindaki iliskide
yonetici destegi algisinin nasil bir rol {istlendigine iliskin bilimsel veriler sunmasi dolayisiyla,
hizmet sektdrii yoneticilerine, alanyazina, hizmet sektorii birimlerine katki saglamasi

bakimindan onemlidir.
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2.3. Arastirmanin Simirhhiklari

Arastirmanin smirlihidi, calismada miisteri nezaketsizligine iligskin personel algilar1 ve
tepkilerinin incelenmesinden dolayi, arastirmaya sadece miisteri ile yiiz yiize ¢alisanlarin dahil
edilmis olmasidir. Caligmada gerceklestirilen uygulama miisteri ile yakin temas halinde
calisanlar1  kapsamaktadir. Dolayisiyla, hizmet karsilasmasi deneyimi saglayan is
pozisyonlarinda gorevli olmayan ¢alisanlar, kapsam disinda tutulmustur. Calismada bagka bir
siirlilik otel isletmesinin niteligidir. Buna gore calismada gozetilen niteliklere uygun otellerde
gorevli personel uygulama calismasina dahil edilebilmistir. Arastirma, ¢alismaya katilim
saglayan otel personeli ile smirlidir. Dolayisiyla elde edilen bulgular ve sonuglar da bir

genelleme imkan1 vermeyip, katilimcilarin aktardigi bilgiler ve yanitlarla sinirlidir.

2.4 Arastirma Yontemi

Arastirmada yontem olarak miisteriyle yiiz yiize ¢alisanlarin miisteri nezaketsizligine
iliskin tecriibelerini incelemeye yonelik olarak olgu bilim (fenomenolojik) yontemi tercih
edilmistir. Bu dogrultuda calisanlarin miisteri nezaketsizligine iligkin algilar1 ve kaba
davraniglardan nasil etkilendiklerine dair veriler yar1 yapilandirilmis miilakat teknigi ile elde
edilmistir. Ayrica katilimcilarla yapilan derinlemesine goriismeler ile miisteri nezaketsizliginin
katilimcilar iizerindeki sonuclari, katilimcilarin kabaliga karst verdikleri tepkiler de
incelenmistir. Dolayisiyla algilar, tepkiler ve sonuglar {lizerine odaklanilan ¢alismanin veri

toplama ve analizinde tiimevarimei yaklagim kullanilmistir.

2.5. Katihmcilarin Belirlenmesi Siireci

Arastirmanin sektor birimleri, miisteri portfoyii ve calisan niteligine iliskin olasi farklar
gostermek amaciyla Tirkiye’nin farkli 6zelliklerine sahip ii¢ bolge tespit edilmistir. Amacl
ornekleme yontemine dayali olarak dnce iller ve sonra oteller belirlenmistir. Mersin, Ankara ve
Mugla illerinde faaliyet yiiriiten ii¢, dort, bes yildizli otellerde gorev yapan personelden, amagh
ornekleme yontemi kullanilarak Orneklem secilmistir. Amacgsal (amagli)) Ornekleme,
“calismamin amacina bagli olarak zengin veri saglanabilecek durumlarin segilerek
derinlemesine arastirma yapilmasina olanak tamir” (Blylikoztirk vd.,2013, s.90) ve belli
kriterlere ve niteliklere sahip 6zel durumlarla ilgili calisilmasi gerektiginde kullanilir.
Calismada amagh 6rnekleme tekniklerinden “6l¢iit 6rnekleme” tekniginden faydalanilmistir.
Olgiit 6rneklemede esas yaklasim, uygulamanin daha 6nce iizerinde karar kilinmis kriterleri
tasiyan birey ya da olaylar iizerinde yapilmasidir. Mevcut calismada katilime1 gruba sadece

miisteriyle yiiz ylize temasli ¢alisan otel personelinin secilme sebebi de budur. Arastirmanin
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amacina bagl olarak, miisteri nezaketsizligine iliskin algis1 ve tepkisi incelenecek ¢alisanlar,
bu algiya sahip olma dolayisiyla miisteri ile iletisim halinde bulunma kriterini tasimalidir.
Dolayistyla katilimeilarin belirlenmesinde goniilliiliik esas1 gozetilerek miisteri ile yiiz yiize
temasli olma Olciitii esas alinmis ve bu kriteri karsilamayan diger otel personeli uygulama
disinda birakilmistir. Katilimcilarin belirlenmesinde 6l¢iit 6rneklemenin yani sira maksimum
cesitlilik 6rnekleme yontemi de kullanilmis ve maksimum c¢esitliligi saglamak iizere otelde
farkli gorevler (bellboy, servis elemani, resepsiyon gorevlisi) ve pozisyonlar (yonetici-calisan)
esas alinmigtir. Ayrica otelin niteligi (3/4/5 yildizli) ve bulundugu sehir (Ankara, Mersin,
Mugla), calisan hizmet y1l1, turizm egitimi alip almadigy, cinsiyet gibi degiskenlerle de ¢esitlilik
saglanmaya c¢alisilmistir. Dolayisiyla ¢alismada maksimum gesitliligin, aym 6l¢iitii karsilayan
ama farkl niteliklere sahip kisilerin konuyla ilgili deneyimleri ve algilarini inceleyebilme ve

zengin igerikli veri elde edilebilme imkani saglamasi avantajindan yararlanilmigtir.

2.6. Veri Toplama Araglari, Yontemi ve Siireci

Calismada goriisme (miilakat) teknigi tercih edilmistir. Bu kapsamda demografik
sorularin yani sira, konaklama personelinin maruz kaldig1 ya da karsilastig1 nezaketsiz miisteri
davranislari, s6z konusu davranislara dair duygular1 ve diisiinceleri, ayrica nezaketsiz miisteri
davranmiglarina karsilik olarak uyguladiklari hizmet sabotaji davranislarina iliskin ifadeleri ile
yonetici destegi hakkindaki goriislerini  igeren yar1 yapilandirilmis goériisme formu
kullanilmistir. Kullanilan yar1 yapilandirilmis gériisme formu, aragtirmanin amacina uygun
olarak literatiir taramasi ile olusturulmus, sorularin gecerliginin saglanmasinda bazi iglemler
uygulanmistir. Bu kapsamda, nitel analizde uzman kisilerin goriisiine bagvurulmus, bir kisi ile
pilot goriisme gerceklestirilmis ve geri doniisler dogrultusunda soru formunda diizenlemeler
yapilarak son sekli verilmistir. Goriigmeler {i¢, dort ve bes yildizli toplam bes otelde gorevli,
miisteriyle yakin temasli ¢alisan 20 personel ile yapilmistir. Ocak-Mart 2022 tarihleri arasinda,
yiiz ylize gerceklestirilen her bir gorlisme 35-60 dakika arasi bir zaman dilimi igermektedir.
Ayrica g¢aligma esnasinda bir aragtirmact giinliigli tutulmus, goriigmelerde katilimer ve

ifadelerine iliskin izlenimler kaydedilmistir.

2.7. Veri Analizi Siireci
Calismada insan davraniglart ve tabiatina dair inceleme ve degerlendirmelerin
yapilabilmesini saglayan icerik analizi kullanilmistir. Elde edilen verilerin kodlanmasi ve tema
olusturulmasi ile baslayan siiregte, toplanan veriler, analize uygun bir sekle getirilmis ve veri

analizi igin MAXQDA 2020 nitel analiz programi tercih edilmistir. Bu kapsamda analiz siireci
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katilimcilarin vurguladigr ifadeler 1s1ginda temalandirma ile baslamis, arastirma konusuna
uygun olarak kod ve alt kodlar olusturulmustur. Analiz siiresi boyunca gézden gecirmeler
devam etmis, gerektigi asamalarda kod ve alt kodlar yeniden diizenlenmistir. Yari
yapilandirilmis goriisme sorular1 gozetilerek yapilan diizenleme ve ardindan raporlama
sonucunda analiz tamamlanmaistir. Ayrica arastirma neticesinde olusturulan tema ve kodlamalar
1s18inda ulasilan bulgular, yine igerik analizi ile MAXQDA 2020 nitel analiz programi

kullanilarak betimsel analiz destegiyle birlikte sunulmustur.

3. Bulgularin Analizi ve Yorumlar:

3.1. Katihmeilarin Ozellikleri

Yar1 yapilandirilmis goriisme ile veri toplanan 20 katilimci, miisteriyle aktif iletisim
halinde bulunan ve konaklama isletmesinin ilgili departmanlarinda gérev yapan bireylerdir.
Calismada katilimci sayisini belirleyen unsur, toplanan verinin kendini tekrar etmesi, veri
doygunluguna ulasilmis olmasidir. Katilimcilarin her biri “szra numarasi-cinsiyet-yas-gorevi”
seklinde kodlanmis ve asagidaki tablo iizerinde ayrica sektor ile mevcut isletmedeki hizmet
slireleri ve turizm egitimi alip almadiklari belirtilmistir. Servis elemani (garson), satis ve
miisteri iligkileri gorevlisi, resepsiyon gorevlisi, bellboy, kat hizmetleri personeli ve 6n biiro
gorevlilerinden olusan katilimcilar, sorumluluk alanlar itibariyle, miisteriyle yogun etkilesim

icine giren ve konaklama siiresine gore her bir miisteriyle birden fazla karsilasan ¢alisanlardir.

Tablo 1. Katilimcilarin bazi1 demografik, kidem ve egitim durumu ile ilgili 6zellikleri

O e Mevcut

2 Kod S(:e::ltlo:;l: Isletmede Turizm

= Qi Cahsma Egitimi

< Siiresi

¥

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

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

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

4 Kl.‘r.-K-.ll(.)-Satls-Musterl iligkileri gorevlisi 20 yil 9 yil Meveut
(yOnetici -¢aligan)

5 K5-K-37-Resepsiyon gorevlisi (yonetici-galisan) 16 yil 8 yil Mevcut

6 K6-E-22-Resepsiyon gorevlisi 3ay 3ay -

7 K7-K-43-Servis elemani (garson) 7yl 7 yil -
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8 K8-E-39-On biiro gorevlisi(ydnetici-caligan) 20 y1l 6 yil Mevcut

9 K9-E-26-Komi-Garson 2 yil lay -

10 | K10-E-41-Bellboy 15yl 1 yil -

11 | K11-E-24-Resepsiyon gorevlisi 6 ay 6 ay -

12 | K12-E-40-Servis elemani (garson) 23 yil 12 y1l Mevcut

13 | K13-E-21-Bellboy 4 ay 4 ay -

14 | K14-K-24-Servis elemani (garson) 3yl 3 yil -

15 | K15-E-30-Servis elemani (garson) 9 yil 2yl -

16 K%ﬁ—K—SO—Satls—Mﬁsterl iliskileri gorevlisi 5 yil 5 yil i
(yonetici -¢alisan)

17 | K17-E-39-On biiro gorevlisi (ydnetici-calisan) 16 y1l 6 yil Mevcut

18 KZ!.'8—E'—AT4—SerV1s elemant (garson) 7 yil 3yil i
(yOnetici- ¢alisan)

19 | K19-E-65-Servis elemani (garson) 8 yil 8 yil -

20 | K20-K-23-Resepsiyon gorevlisi 3yl 6 ay Mevcut

Tabloda goriildiigii sekilde, katilimcilardan 7°si erkek, 13’4 ise kadindir. Arastirma
kapsaminda igletmenin iist yoneticileri ¢alisma digsinda birakilmig olup, 13’ii sadece ¢alisan,
7’si ise hem alt ve orta diizey yOnetici, hem c¢alisan olan katilimcilar i¢inde turizm alaninda
egitim alanlarin sayisi ise 6’dir. Katilimcilar i¢in gorev dagilimi, servis elemani (9), bellboy
(2), 6n biiro gorevlisi (2), resepsiyon gorevlisi (4), satis-misteri iligkileri gorevlisi (2), kat
hizmetleri gorevlisi (1) seklindedir. Ayrica katilimcilarin 10°u 3 yildizli, 6’s1 4 ve 4’ti de 5
yildizl1 konaklama isletmesinde gorevlidir. Turizm sektoriinde hizmet siiresi en ¢ok 23 yil, en
az 3 ay olan katilimcilarin mevcut igletmedeki calisma stireleri de degisiklik gostermektedir.

Yapilan goriismelerden elde edilen verilerden kod matrisi olusturularak verilen cevaplar

’

kategorize edilmis ve “Calisanlarin karsilastigi nezaketsiz miisteri davramislart”, “Miisteri
nezaketsizliginin, ¢alisanin hizmet sabotaji iizerine etkileri” ile “Algilanan yédnetici desteginin
rolii” olarak ii¢ tema olusturulmustur. Goriismenin ilk temasi olan “Calisanlarin karsilastig
nezaketsiz miisteri davranislar:”’na iliskin belirlenen kodlar dogrultusunda, MAXQDA 2020
programi kullanilarak, katilimcilarin beyanlar1 neticesinde elde edilen sikliklar (frekanslar) ve
yiizdeler tablolastirilmistir. Ayrica katilimc ifadelerine yer verilmistir. Veriler i¢erik analizi ve

nitel analiz programu ile analiz edilmesinin yan1 sira, betimsel analiz ile degerlendirilmistir.
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Calisanlarin Karsilagtig1 Nezaketsiz Miisteri Davraniglart

Nezaketsiz miisteri davranis tiirlerine iliskin kodlar, katilimcilarin karsilastiklarini/maruz
kaldiklarin1 ifade ettikleri nezaketsiz miisteri eylemlerine dair beyanlar1 dogrultusunda
olusturulmustur. Buna gore; kiigiimseme/kii¢iik diisiirme, agsagilama, kaba bir sekilde emir ve
talimat verme, hakaret etme, karsilanamayacak taleplerde bulunma, bagirma/ses yiikseltme,
alay etme, sosyal medyada kaba, kotii ve olumsuz yorumlar yapma, suglama, kiifiir etme, tehdit
etme, sozlii satagma, tartisma/kavga ¢ikarma, olumsuz yiiz mimikleri kullanma, azarlama
nezaketsiz miisteri davranislar1 kapsamindadir. Kodlamalar esnasinda s6z konusu nezaketsiz
davraniglarla karsilasan katilimer goriisii tek bir kabalik tiirii ile siirlandirilmamis, ilgili
sorunun da gerekli kildig1 iizere miisterinin uygulamis oldugu her bir nezaketsizlik tiirii i¢in
ayrica koda atanmistir.

Katilimcilara, miisteri nezaketsizligi ile ilgili maruz kalma/kargilasma durumu sorulmus,
katilimcilarin tamami nezaketsiz miisteri davranisi ile karsilagtigini ifade ederken, bu soruya
yanit verenlerden bir katilimci, herhangi bir kabalik tiirtinii belirtmemistir. Dolayisiyla miisteri
nezaketsizligi durumunun varhigindaki 20 kodlanmis belge, maruz kalinan nezaketsiz davranis

tiiriinde 19 kodlanmis belgeye diismektedir.

Tablo 2 “Calisanlarin karsilastigi nezaketsiz miisteri davraniglar1” kod tablosu

Kod Katihimci Siklik %
- e K2, K3, K7, K8, K9, K10, K12,K13, K14,
Kiiglimseme / kiigiik diisiirme K16, K18, K20 12 60
- K1, K3, K5, K7, K8, K9, K10, K11, K17,

Asagilama K18, K20 11 55
Kaba bir sekilde emir ve talimat verme K1, K2, K3, K9, K12, K14, K18, K19 8 40
Hakaret etme K1, K3, K8, K11, K12, K17, K20 7 35
Karsilanamayacak taleplerde bulunma K1, K3, K4, K5, K15, K17 6 30
Bagirma/ses yiikseltme K1, K4, K9, K14, K15 5 25
Alay etme K5, K9, K12, K15, K16 5 25
Sosyal medyada kaba, kotii ve olumsuz K14, K16, K17, K19 4 20
yorumlar yapma
Suclama K5, K10 2 10
Kiifiir etme K11, K18 2 10
Tehdit etme K5, K16 2 10
SozIli satasma K10, K16 2 10
Tartisma/kavga ¢ikarma K18, K20 2 10
Olumsuz yiiz mimikleri kullanma K14 1 5
Azarlama K12 1 5
Kodlanmis belgeler - 19 95
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Kodlanmamis belgeler - 1

Analiz edilen belgeler - 20

100

Katilimcilara maruz kaldiklari/karsilastiklar1 nezaketsiz miisteri davranist tiirleri

sorulmus, katilimer ifadelerinin degerlendirilmesi sonucunda, tablodan da anlasildig: tizere,

“kiiciimseme/kiigiik diigtirme” %60 oranla en fazla karsilasilan nezaketsiz miisteri davranis tiiri

olmustur. Hakarete maruz kaldigin1 ifade eden katilimeilarin oran1 %35, miisteri tarafindan alay

edildigini beyan edenlerin orani ise % 25°’tir. Yiizdelik oranlarin yani sira katilimeilarin sorulara

dair yanitlarina da yer verilmis, goriismelere iliskin alintilardan 6rnekler sunulmustur.

Kiictimseme / kiigiik diistirme;

“Miisteri kiiciik diisiiriicii tavirlarla talepte bulunuyor. Normal bir sekilde
isteyebilecegi bir seyi bu sekilde istiyor” (Kod: e Kiiciimseme / kii¢iik diistirme K13,
Bellboy, Erkek).

Hakaret;

“Hakaret eden miisteriler var. Istedigi olmazsa, herhangi bir seyden memnun olmazsa
veya herhangi bir sebeple rahat rahat hakaret ediyor” (Kod: ® Hakaret K12, Servis

elemani-garson, Erkek).

Alay etme;

“Beni en fazla etkileyen miisteri davranist bedensel ozelliklerimle alay edilmesi. Bazi
miisteriler kilomla ilgili olumsuz ve alayci yorumlar yapiyor, alayci bir bicimde diyet
tavsiyelerinde bulunuyor. Bu beni ¢ok iiziiyor. (Kod: ® Alay etme K5, Resepsiyon
gorevlisi, Kadin)

Sosyal medyada kaba, kotii ve olumsuz yorumlar yapma;

“Beni her anlamda olumsuz etkileyen, hizmet siireci boyunca c¢ok ozverili
davrandigimiz bir miisterinin sosyal medyada hem otel hem de benim adimi vererek
kotii yorumlar yapmasiydi. Her sey o insamin bir parmaginin ucunda, internette
isminizle, onca ¢aba sarfettiginiz hizmetinizle ilgili olumsuz yorumlar yapilmasi da
kabalik bence (Kod: ® Sosyal medyada kaba, kotii ve olumsuz yorumlar yapma K16,
Satis-miisteri iligkileri gorevlisi, Kadin)
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Suglama (itham etme);

..... burda ayni hizmetle gorvevli bir arkadasimin maruz kaldigi bir olayi ornek
vereyim. Kulakligini kaybeden bir miisteri kulakligin kaybindan personeli sorumlu
tutarak onun hirsizlik yaptigint ima etmisti. (Miisteri kulakligi kendi arabasinda

bulana kadar su¢lamalar, sozlii saldirilar devam etti) (Kod: e Su¢lama-itham etme
K10, Bellboy-Erkek)

Azarlama;

“Bir miisteri tarafindan kotii bir sekilde azarlandim. Azarlanmak ve alttan almak
zorunda olmam beni ¢ok etkiliyor. Yani bir defa degil iki defa iiziiliiyorsun. Azarlandim
ve sanki ben hata yapmisim telafi etmeye ¢alistim. Miisteriden kétii davranis goriip
alttan almak, oziir dilemek, durumu idare etmek duygusal olarak yoruyor” (Kod: e

Azarlama K12, Servis elemani-garson-Erkek)

Miisteri Nezaketsizliginin, Cahsanin Hizmet Sabotaji Uzerine Etkileri

Hizmet sabotaji davranislarinin tiirlerine iligkin kodlar, katilimcilarin sorulara baglh
olarak uyguladiklarini beyan ettikleri eylemlere dair ifadeleri dogrultusunda olusturulmustur.
Buna gore; nezaketsiz miisteriye ve ilgili miisterinin hizmetine yoneltilen, miisteriye kayitsiz
davranma, miisteriye karsilik verme, miisteriye hizmeti reddetme, yardim talebini
reddetme/ekstra yapilabilecegi yapmama, hizmeti geciktirme, miisteriye hizmet gérevinden
kacma/gorevi devretme, isteksiz hizmet etme, hizmet esnasinda daha az 6zenli olma,
katilimcilar tarafindan uygulanan sabotaj davranislaridir. Kodlamalar esnasinda séz konusu
sabotaj davranislarini uygulayan katilimer tek bir sabotaj tiirii ile sinirlandirilmamias, ilgili
sorunun da gerekli kildig1 tizere uygulamis oldugu her bir sabotaj tiirii i¢in ayrica koda

atanmigstir.

Tablo 3 “Miisteri nezaketsizliginin, ¢alisanin hizmet sabotaji iizerine etkileri” kod tablosu

Kod Katilima Siklik %
Kayitsiz davranma K7, K11, K19, K20 4 20
Nezaketsiz miisteriye karsilik verme K1, K5, K8, K19 4 20
Miisteriye hizmeti reddetme K1, K5, K20 3 15
Yardim talebini reddetme / ekstra yapilabilecegi yapmama | K8, K15, K20 3 15
Hizmeti geciktirme K1, K15, K19 3 15
Hizmet gorevinden kagma / gérevi devretme K3, K20 2 10
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[steksiz hizmet etme K7, K9 2 10
Hizmet esnasinda daha az 6zenli olma K15, K18 2 10
Kodlanmig belgeler - 11 55
Kodlanmamis belgeler - 9 45
Analiz edilen belgeler - 20 100
MN nin ¢alisanin HS egilimi / istegi tizerindeki etkileri K4, K10, K13, K16 4 20
Kodlanmis belgeler - 14 70
Kodlanmamis belgeler - 6 30
Analiz edilen belgeler - 20 100

Katilimcilara nezaketsiz miisterilere karsi uyguladiklar: hizmet sabotaji davranislar1 ve
hizmet sabotajina iliskin egilim/istekleri hakkindaki goriisleri sorulmus, katilimci ifadelerinin
degerlendirilmesi sonucunda, tabloda da goriildiigii tizere; “kayitsiz davranma” ile “nezaketsiz
miisteriye karsilik verme” %20 oranla en fazla uygulanan hizmet sabotaji davranig tiirii
olmustur. Miisteriye hizmeti reddettigini, hizmeti geciktirdigini ifade eden katilimcilarin orani
%15°tir. Yiizdelik oranlarin yani sira katilimeilarin sorulara dair yanitlarina da yer verilmis,

goriismelere iliskin alintilardan 6rnekler sunulmustur.

Kayitsiz davranma;

“Evet egilimim oluyor. Bana kibar davranmayan, bana kotii davranan miisteriye
isteksiz hizmet ediyorum. O nedenle bazen miisteri soru sormak igin, bir sey soylemek
icin bana dogru yéneldiginde kayitsiz kaldigim oluyor. Ama genel olarak igimin
ozelliginden dolay: miisteri taleplerini geciktirmem, yerine getirmemem ¢ok miimkiin
degil. Fark edilir, sikayet olur. Yemek hazirsa onu servis etmek zorunda kaliyoruz.”

(Kod: e Kayitsiz davranma K7, Servis elemani-garson-Kadin)

“Tabiiki hizmet etmek istemiyorum, hizmette isteksizlik yastyorum. O nedenle bazen
duymamazliktan geldigim oluyor. (Kod: e Kayitsiz davranma K20, Resepsiyon
gorevlisi- Kadin)
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Miisteriye hizmeti reddetme;

“Daha once buna benzer bir durum yasadim. Bana otelde konakladigi donemde
olduk¢a kaba, kotii davranan miisteri yer ayirtmak igin belli bir zaman sonra aradh.
Ama onu gormek, onunla karsilagsmak istemiyordum. O nedenle otelde bos yer
olmadigini séyledim (Kod: ® Miisteriye hizmeti reddetme K5, Resepsiyon gorevlisi,
Kadin)

Hizmeti geciktirme;

“Talep ettigi hizmeti olabileceginden daha ge¢ sagladigim olmustur.” (Kod: e

Hizmeti geciktirme K19 Servis elemani - garson, Erkek)

Hizmet esnasinda daha az 6zenli olma;

“Yasadigim bir ornek, servis ettigim iiriinle ilgili memnuniyetsizligini beni
asagilayarak bildiren bir miisteri vardi. Begenmedigi tiriinii gotiirdiim ve yenisini
hazirlattim diyerek ayni iiriinii servis ettim, iiriinii yenisiyle degistirmedim, miisteri
fark etmedi bile”” (Kod: ® Hizmet esnasinda daha az ozenli olma K18, Servis elemani-

garson, Erkek)

Yardim talebini reddetme / ekstra yapilabilecegi yapmama;

“Bir defasinda, daha oncesinde kaba davranmislarina maruz kaldigim bir miisteri bana
gitmesi gereken mevkiyi sordu. Orayi ve nasil gidecegini bilmeme ragmen bilmedigimi
ifade ettim ve ona yardimci olmadim.” (Kod: e Yardim talebini reddetme/ekstra

yapilabilecegi yapmama K8, On biiro gérevlisi, Erkek)

“Miisteri nezaketsizliginin, ¢alisanin hizmet sabotaji egilimi / istegi iizerindeki etkileri”’ne

iliskin ifadeler asagida verilmistir.

“Egilimim oluyor bazi durumlarda, yasadigim bazi olaylarda ama uygulamaya
dokemiyorum. Elimde olsa bana bu sekilde olumsuz davranan miisteriyi otele almak

istemezdim.” (Kod: e Hizmet sabotajina egilim / istek K3, Servis elemani-garson,

Erkek)

“Evet tabi oluyor bazen. Mesela birinde kétii muameleye maruz kaldiktan sonra onu
dovme istegi uyandiran miisteri olmustu. Buna kalkismadim ama ¢ok istedim.” (Kod:

e Hizmet sabotajina egilim/istek K11, Resepsiyon gorevlisi, Erkek)
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“Elbette miisterinin kabalik derecesine gore yiiziine bir yumruk atasim geliyor ya da
baska bir miisteriye yonelik gosterdigim ozeni o miisteriye gostermek igimden
gelmiyor. Ama profesyonel davranmak zorundayim, ¢alisan oldugum kadar ayni
zamanda da yoneticiyim. Boyle davranmam gerekir diyerek bastiriyorum kendimi.
Ama tabii ki iiziiliiyorum, ¢ok emek ederek yorulduktan sonra bir miisterinin bir
cirpida harcamasi yipratici” (Kod: e Hizmet sabotajina egilim / istek K16, Satis-
Miisteri iliskileri gorevlisi, Kadin)

“Tabii oluyor. Ornegin, hizmet esnasinda kiifiir eden bir miisteriye yonelik olarak
aklimdan her sey gecti. O kadar tiziilmiistiim, gururum o kadar kirilmisti ki masadaki
¢icek vazosunu kafasina gegirmek istedim. Ama uygulamadim tabi ki, sadece o
davranisin karsiligint vermeyi istedim.” (Kod: ® Hizmet sabotajina egilim / istek K18

Servis elemani-garson, Erkek)

Algilanan Yoénetici Desteginin Rolii

Algilanan yonetici destegine iliskin kodlar, katilimeilarin destek gostergesi olarak kabul
ettikleri yonetici davranmiglarina dair goriisleri dogrultusunda olusturulmustur. Buna gore;
yonetici destegi ile ¢alisanlar, daha istekli hizmet etme, daha i1yi bir hizmet sunumu saglama,
kaba miisteriye hosgoriilii ve tahammiillii yaklasabilme, hizmet esnasinda daha motive
calisabilme, hizmet esnasinda daha fazla ¢aba gosterme kodlarina iliskin ifade kullanirken,
yonetici desteginden mahrum olan calisanlar daha yavas ve isteksiz calisabileceklerini ifade
etmislerdir. Kodlamalar esnasinda s6z konusu hizmet davranislarin1 uygulayan katilimci tek bir
hizmet davranisi ile sinirlandirilmamas, ilgili sorunun da gerekli kildigi tizere uygulamis oldugu
her bir is davranisi i¢in ayrica koda atanmistir. “Algilanan yonetici destegi "ne iligskin kod
tablosu asagida sunulmaktadir.

Tablo 4 “Calisanin, algilanan yonetici destegi varligindaki / yoklugundaki hizmet davranisi”
kod tablosu

Calisanin, algilanan yonetici destegi varligindaki hizmet davranisi

Kod Katllhimci Stklik %
Daha istekli hizmet etme K1, K3, K7, K11, K12, K18, K20 7 35
Daha iyi bir hizmet sunumu saglama K1, K13, K15, K17 4 20
}Ifiolz sl:};lﬁ‘iﬁrelye hosgoriilii ve tahammiillii K2, K5, K18 3 15
Hizmet esnasinda daha motive ¢alisabilme K9, K10, K11 3 15
Hizmet esnasinda daha fazla ¢caba gosterme | K7 1 5
Kodlanmis belgeler - 14 70
Kodlanmamus belgeler - 6 30
Analiz edilen belgeler - 20 100
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Caliganin, algilanan yonetici destegi yoklugundaki hizmet davranigt
Kod Katlimct Siklik %
Isteksiz ¢alisma K1, K3, K12, K13, K14, K20 6 30
Daha yavas calisma K15 1 5
Kodlanmis belgeler - 7 35
Kodlanmamus belgeler - 13 65
Analiz edilen belgeler - 20 100

Katilimcilara yoneticinin yaklasimina bagli olarak, hizmet sunumunun ne ydnde

etkilenebilecegi sorulmus ve alinan yanitlar kodlanmistir. Buna gore, soruyu yanitlayan

yonetici destegi algilayan katilimcilarin iginde en yiiksek oran daha istekli hizmet eden

katilimciya ait iken tersi durumdaki isteksiz ¢alisan katilimci igin oran %30’ dur.

Algilanan Yonetici Desteginin hizmet davraniglar tizerindeki etkileri;

“Evet kesinlikle etkili. Yoneticiden yana destek hissettigim zamanlar miisterinin kaba
davranislarina karsi daha hosgoriilii yaklasabilivorum, tahammiil etmem daha
kolaylasiyor, kendi duygularimi da daha rahat kontrol ediyorum” (Kod: ® AYD nin

hizmet davranislar iizerindeki etkileri K5, Resepsiyon gorevlisi, Kadin)

“Yoneticimle iliskilerim iyiyse daha olumlu ve daha idareci olurum” (Kod: ® AYD

nin hizmet davraniglart iizerindeki etkileri K2, Kat hizmetleri gérevlisi, Kadin)

“Evet etkili oluyor. Yonetim, yoneticinin yakinligi c¢ok etkili. Daha hevesle
calisiyorum, daha enerjik. Tam tersi durumda moralsiz, isteksiz ve astk suratli hizmet
edebilirim miisteriye” (Kod: ® AYD nin hizmet davranislar: tizerindeki etkileri K3,
Servis elemani-garson, Erkek)

“Etkiler tabii. Yoneticim bana olumlu yaklastiginda, iliskilerimiz iyi oldugunda
miisteriye hizmet ederken daha fazla ¢aba sarf ediyorum. Insanlarla yiiz yiize
calismak, onlara bir sey begendirmek zor bir is. Bir¢ok degisik insanla karsilasip
isteklerini yerine getirmeye calisiyorum. Iste bunu yaparken bir seyin gii¢ vermesi
lazim, yani yoneticimle etkilesimim iyiyse igsimi yapmam daha kolay, daha istekli
hizmet ederim” (Kod: ® AYD nin hizmet davraniglar iizerindeki etkileri K7 Servis

elemani-garson, Kadin)
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3.2. Kelime Bulutu analizi

Calismada, goriisme yapilan katilimcilarin, miisteri nezaketsizligi, hizmet sabotaj
davraniglar1 ve yonetici destegine iliskin ifadelerinin gorsel olarak analizi ve yorumunu
miimkiin kilan kelime bulutu analizi gergeklestirilmistir. Bu dogrultuda analiz, katilimcilara ait
ifadelerde en fazla tekrarlanan sozciikleri se¢gmek iizere MAXQDA programi ile yapilmas,
gbzden gecirme ve degerlendirme sonunda anlamli olmayan sozciikler (de, da, bir ve mi1, mi,
vb.) listeden ¢ikarilmistir. Sekilde yer alan kelime bulutunda gorildiigi tizere katilimcilar,
hakaret, nezaketsiz, kayitsiz, miisteriler, zarar, olumsuz vb sdzciikleri tekrarlamis ve yine
haksizlik, stres, endise, tehdit, kabalik, kiigiimseme, asagilama, intikam, alayci, destek,

olumsuzluk kelimeleri vurgulanmastir.
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Sekil 1 Katilimcilarin miisteri nezaketsizligi, hizmet sabotaji davraniglari ile algilanan

yonetici destegine iliskin ifadelerine ait kelime bulutu

Elde edilen bulgulardan neticesinde, 20 konaklama personelinin miisteri nezaketsizligi ile
karsilastigi, iclerinden nezaketsiz miisteri davranislarina en fazla maruz kalan ¢alisanlarin
servis elemani (garson) oldugu tespit edilmistir. Bu husus, servis elemam (garson) olarak
gorevli ¢alisanla miisteri arasindaki hizmet siireci ve hizmete konu olan iiriiniin igerigi ile ilgili
olmaktadir. Birden fazla miisteriyle hizmet karsilasmasi yasayan, her bir misteriyle tekrar

karsilasan, servis seklinin yani sira, miisterilerce servis ettigi iiriiniin de sorumlusu olarak
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goriilen servis elemaninin miisteri nezaketsizligine maruz kalma durumu, miisteriyle yiiz ytize
temash ¢alisan diger personele gore daha sik ve yogun olabilmektedir. Miisteri nezaketsizligine
iligkin diger bir bulgu, ge¢miste hizmet sektoriiniin fakli birimlerinde ¢alistigini ifade eden bazi
katilimcilarin, nezaketsiz miisteri davranislar1 ile en fazla konaklama sektoriinde
karsilagtiklarin1 bildirmeleridir. Konaklama birimleri, ¢alisanlar1 ve yoneticileri agisindan
dikkat ¢eken bu durumun, agirlama hizmetinin siiresi ve igerigi ile ilgili olarak konaklama
misterisiyle ¢alisan arasindaki tekrarli ve yogun etkilesimden kaynaklandig diisiintilmektedir.
Caligmanin hizmet sabotajina yonelik bulgular1 degerlendirilmistir. Goriismelerden elde edilen
verilere gore; katilimcilarin yarisindan fazlasi (11 kisi) hizmet sabotaj1 davranisi uygulamakta,
4 kisi ise hizmet sabotajina istek duymakta ya da egilim sahibi olmaktadir. Bulgular
degerlendirildiginde, hizmet sabotaj1 tiirlerinin ii¢ ve daha fazlasini1 uyguladigin1 beyan eden
katilimcilarin ¢ogunlugunun servis elemant (garson) oldugu tespit edilmistir. Bu durum, servis
elemanlarinin  (garson) miisteri nezaketsizlifine daha fazla maruz kalmasi ve gorev
faaliyetlerinin, hizmet sabotaji eylemlerini uygulama noktasinda elverisli olmasindan
kaynaklanabilmektedir. Bu arastirma kapsaminda goriis bildiren katilimcilarin ifadeleri ile
hizmet sabotajina iliskin bulgulart destekleyen caligmalardan biri Bailey ve McCollough’a
(2000) aittir. Arastirmacilar, zor miisterilerle yasanan hizmet deneyimleri konusunda yaptiklar
calismada 50 personelin goriisiine bagvurmus, zor miisterilerin neden oldugu sorunlarla basa
¢tkmaya calisan bir katilimcinin, sorunlu miisteriden kurtulmak i¢in hizmeti hizlandirirken,
yine sorunlu miisteriden kurtulmak isteyen bazi katilimcilarin ise her zaman hakli sayilan
sorunlu miisteriye, hizmet sunumunu yapmasi konusunda baska bir personele rica ettigini tespit
etmistir. Reynolds ve Harris (2006) yaptiklar1 benzeri caligmada resepsiyon personeli, barmen
ve servis elemanindan olusan 64 personelle goriisme gerceklestirmisler, sorunlu miisterilerle
ilgili gortslerini almiglardir. Konuyla ilgili gériisme yapilan bir katilimci, miisteriyi gérmezden
geldigini ve miisteriyi en az 1 saat beklettigini bildirirken yine baska bir katilimc1 miisteriyi
tokatlamak konusundaki abartili isteginden s6z etmistir. Bagka bir hizmet sabotaj1 davranigina
iliskin ifade ise, miisterinin kahvesine tiikiiren personele aittir.

Calismanin diger bulgusu ise algilanan yonetici desteginin roliine yoneliktir. Elde edilen
verilere gore, yonetici destegini algilayan 14 katilimc1 olumlu hizmet davranislari
sergilemektedir. Buna gore yonetici destegi algilayan katilimcilar, daha istekli hizmet ettiklerini
(7 kisi), daha iyi bir hizmet sunumu sagladiklarini (4 kisi), kaba miisteriye daha hosgoriilii ve
tahammiillii yaklasabildiklerini (3 kisi), hizmet esnasinda daha motive ¢alisabildiklerini (3
kisi), hizmet esnasinda daha fazla ¢aba gosterebildiklerini (1 kisi) ifade etmistir. Yonetici

desteginin yoklugunda ise 7 katilimci olumsuz hizmet davraniglan sergileyebilmektedir.
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Katilimcilar bu durumda, isteksiz (6 kisi), daha yavas c¢alistigin1 (1 kisi) ifade etmistir.
Dolayisiyla yonetici destegi bir yandan personelin maruz kaldig: stresli ¢alisma kosullarindan
daha az etkilenmesini, bir yandan da g¢alisanin daha motive, daha coskulu, daha istekli
calismasini saglayabilmektedir. Katilime1 yanitlarindan anlasilacag tlizere, yonetici ¢aligana
yonelik destegi ile miisteri nezaketsizliginin ¢alisan ilizerinde biraktig1 etkiyi hafifleterek,
calisant olumsuz davranislarda bulunmaktan alikoymakta, sonug¢ olarak da miisteri
nezaketsizliginin hizmet sabotajina etkisini diizenlemektedir. Bu noktada arastirmada ulasilan
bulgular ve yar1 yapilandirilmig goriismede yer alan katilimci ifadeleri, konuyla ilgili
caligmalara iligkin bulgularla ve katilimer ifadeleri ile benzerlik tasimaktadir. Hizmet hatasi
yonetimi ve hizmet kurtarma performansina/cabalarina yonelik olarak algilanan destegin
gerekliligini gosteren calisma Guchait vd. ne (2014) aittir. 236 restoran ¢alisanina yonelik
yapilan ¢alisma sonunda, miisteriyle yiiz yiize temasl ¢alisanlarin hem yoneticilerinin hem de
is arkadaslarinin destegini aldiklarinda hizmet hatalarini saklamayacaklari (algilanan psikolojik
giivenlik) tespit edilmistir. Ayni ¢calismada diger bulgu, algilanan yonetici desteginin ¢alisanin
hizmet kurtarma performans ¢abalarini etkiledigidir. Misteriyle yogun iletisim halinde
calisanlar, hata yonetimi i¢in yOnetici ve is arkadaslarindan daha fazla destek aldiklarina
inandiklarinda kendilerini daha giivende hissetmekte ve psikolojik giivenlik algilari
artmaktadir. Hizmet birimleri bakimindan yonetici desteginin 6nemine iligkin bagka bir
arastirma Harris ve Daunt’un (2013, s.286) 88 katilimciyla yaptig1 ¢calismadir. Calismada koti
miisteri davraniginin ¢alisanlar ve yoneticiler {izerindeki etkisi, ayni zamanda miisteri koti
davranigiin isyeri tizerindeki etkisini en aza indirmek i¢in yoneticilerin kullandigi yonetim
taktikleri ve stratejileri arastirilmistir. Goriisme kapsaminda goriigleri alinan ¢aligsanlarin
yaklasik dortte iigli, miisterilerin davraniglarindan hem miisteriyi hem de kurulusu sorumlu
tutarak, “miisteriler tam bir aptal olabilir ama onlari tek bagina suglayamazsiniz. Yonetim bunu
durdurmak i¢in hi¢bir sey yapmiyorsa, neden dursun? Burada miisteriler kadar yoneticileri de
sug¢luyorum” seklinde goriis bildirmistir. Konuyla ilgili yoneticilerden biri ise, “Yaptigim ¢cogu
seyin bir tiir damsmanlhk oldugunu soéyleyebilivim. Paylasilan bir sorun yar: yariya
azalir. I¢lerinden atabilirlerse kendilerini daha iyi hissedecekler, daha ¢ok calisacaklar. Basit
seyler moralleri yiikseltir — motivasyonlarini artirtr. Onlari onemsediginizi gostermek, kotii bir

gtinti, kotii bir miisteriyi umursamamalarini kolaylastirir” seklinde goriis bildirmistir.
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Sonug¢

Isletmeler giiniimiizde var olma, diger isletmelerle rekabet edebilme ve mevcut
durumlarimi  siirdiirebilmede insan unsurunun onemini anlamaktadir. Ozellikle hizmet
endiistrisinde faaliyet gosteren isletmelerin miisterileriyle temasta bulunan c¢alisanlarini
memnun etme, mutlu kilma, onlarin birtakim yakinma ve duygusal ihtiyaclarin1 6nemseme gibi
zorunluluklar1 dogmustur. Sektoriin ve yapilan isin dogasi geregi ¢alisanlar her ¢esit birey ile
iletisim halinde olmakta ve bu dialogun seyrini genelde miisteri tayin etmektedir. Dogal
akisinda seyreden bir miisteri-caligan etkilesimi dahi ¢alisanda kaygi seviyesini artirmakta, stres
yaratan hususlarla miicadele edecek giicii bastirmaktadir. Ote yandan hizmet galisani, yoneticisi
tarafindan genellikle duygusal olarak ihmal edilerek, sadece hizmet performansina
odaklanilmaktadir (Gordon vd.,2019, s.83). Dolayisiyla ¢alisan, kendi degerine iligskin gercegi,
yonetici davranisini ve miisterinin konumunu degerlendirerek algilamaktadir. Ornegin,
olumsuz iletisimin kaynagi olan miisteri tarafindan sikayet edildi mi, giic kimde, yonetim kime
arka c¢ikiyor hatta geg¢mis deneyimlerindeki yoneticinin destegini sorgulayarak (Rafaeli
vd.,2012,s.933) bir sonuca varmaktadir. Bu sonug, kendince daha hakli nedenlerle yoneldigi,
ayn1 zamanda haksiz muameleyi uygulayan ile sessiz kalan orgiite de kizginligin (Porath ve

Pearson, 2012, s.329) ifadesi seklinde sabotaj olabilmektedir.

Orgiitlerin arzu etmedigi bu sonug, hizmet ¢alisanin1 daha iyi anlama, dinleme ve tanima
gerekliligini ortaya koymaktadir. Bugiin isletmeleri hedeflerine ulastirmanin yollarindan biri,
yeterli motivasyona sahip c¢alisandir. Ozellikle emek yogun istihdam edilen hizmet
isletmelerinde daha fazla yasanan baskilanma, saygi duyulmama, karsiliksiz ¢aba durumu
isinde mutsuz, tatminsiz dolayisiyla verimsiz olan ¢alisanin  (Ozgiiven, 2003, s.161)
motivasyona iligkin ihtiyacin1 dogurmaktadir. Bu noktada ¢alisanla en yogun sekilde etkilesim
halinde olan (Ozgiiven, 2003, s.186), ¢alisanin isiyle olan bagini diizenleyen ve ona refakat
eden (Hatiboglu, 1977,s.3) yoneticidir ve ondan gelecek destek, hizmet ¢alisani igin teselli edici
bir islevsellige sahip olabilmektedir. Calisanin, hizmet karsilagsmasindaki etkinligi, i¢inde
bulundugu is kosullari, duygusal ve ruhsal durumuna gore degisebilmektedir. Buna gore, tatmin
olmus calisan hizmette beklentiyi karsilayan bir performans sergilerken, mutsuz ¢alisanlar ayni
0zeni gostermeyebilmektir. Calisanin hizmet karsilasmasindaki 6zverili tavri, kendi hislerine,
isletmenin uygun gordiigii calisan roliine bagli olmakla birlikte karsilasmanin nasil gelistigine
de baghdir (Lam vd., 2022, s.3). Insan iginde bulundugu kosullardan bagimsiz degildir,

bulundugu c¢evre insan duygulari iizerinde etkilidir. Dolayisiyla ¢alisan, ¢cevresel faktorlerden
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etkilenmekte, olumsuz sartlara bagli olarak zihinsel ve fiziksel olarak yorulabilmektedir

(Ciiceloglu, 2018, 5.319).

Isletmedeki iklim her sektdrde ve isletmede, her pozisyondaki ¢alisan igin insani
olmalidir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 1995, s.6). Ozellikle insanlarla yogun iliskilerin kuruldugu
hizmet sektdriinde personelin sorunlar1 goz ardi edilmemeli ve yansiz bir degerlendirme ile
coziimlendirilmelidir. Aksi halde soruna yonelik ertelenmeler, kayitsiz, duyarsiz yonetim
davraniglari, hem personel, hem hizmet sunulan kisiler, hem de orgiit agisindan olumsuz
durumlara neden olabilecektir (Eren, 1979, 5.280). Bilhassa hizmet sektdriinde faaliyet gosteren
isletmelerin varliklarini siirdiirmeleri, onlarin daha verimli ve etkin calismalarina baglidir.
Diger isletmelerden avantajli bir konuma sahip olmanin yolu ise, sahip oldugu sosyal

sermayenin bu yondeki gayretidir (Bingol, 2019, s.384).

Bu ¢alisma kapsaminda 20 konaklama personeliyle yapilan goriismelerden elde edilen
bulgular, miisteri nezaketsizliginin, ¢alisanin hizmet sabotaj1 davranislari tizerinde etkili oldugu
yoniindedir. Arastirma sonucunda miisteri nezaketsizligine maruz kalan ya da nezaketsiz
miisteri davranisiyla karsilasan konaklama g¢alisanlarinin hizmeti geciktirdigi, yavaslattigi,
miisteriye hizmeti reddettigi ve benzeri sabotaj eylemlerine basvurdugu ya da egilim gosterdigi,
istek duydugu tespit edilmistir. Diger bir bulgu ise, miisteri nezaketsizliginin, ¢calisanin hizmet
sabotaj1 davranislari izerindeki etkisinde, algilanan yonetici desteginin rolii oldugu yoniindedir.
Arastirma sonucunda miisteri nezaketsizligi ile karsilasan ve bu nedenle hizmet sabotaji
davraniglarin1 uygulayan ya da bu davranislara egilim gosteren ¢alisanin, yoneticiden destek
algiladiginda, is yerine, hizmete ve miisteriye karsi bakis acisinin degisebildigi, kaba
davraniglardan daha az etkilenebildigi; yonetici desteginin, calisanin olumsuz duygu ve

davraniglarini diizenledigi tespit edilmistir.
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EXTENDED SUMMARY

Introduction: Customer incivility can be encountered in all service units with intense
interactions and particularly prevalent in the hospitality sector. Service encounters between
customers and employees in hospitality businesses are recurring throughout the customer's stay
depending on the duration of service receiving. Therefore, the employee can be exposed to
various forms of uncivil customer behavior and be negatively affected by each experience. Over
time, customer incivility that causes stress, tension, psychological distancing, alienation,
anxiety, job dissatisfaction, and burnout in the employee can affect hospitality employee’s work
negatively and result in indifference, low performance, quitting and service sabotage. Among
these, service sabotage in particular poses a significant problem that affects primarily the
customer and the service along with the employee and the organization in many negative ways.
Customer incivility constitutes a motivation regarding unjust treatment experienced by the
employee and the retaliatory actions towards the customer could harm the service and the
organization. Yet, perceived managerial support could prevent feeling vulnerable due to uncivil
customer behavior and attempt to punish the customer through service sabotage. Perceived
managerial support allows employees to feel understood, valued, protected, and supported,
enabling them to distance themselves from negative emotions and behaviors.

Research Purpose

The primary aim of this study is to determine the impact of customer incivility and service
sabotage on employees who perform face-to-face tasks with customers in hospitality
businesses. The study examines the uncivil behaviors experienced by hospitality employees and
their retaliatory service sabotage behaviors and tendencies. The second aim is to investigate the
potential role of perceived managerial support on employees affected by customer incivility in
relation to their service sabotage behaviors and tendencies. Within this context, the role of
managerial support perception on the factor in question is examined.

Research Method

This study employs a phenomenological approach as the research method, focusing on
exploring the experiences of employees facing customer incivility. Semi-structured interviews
were conducted to gather data on employees' perceptions of customer incivility, its effects on
them, their responses to uncivil behavior, and their views on perceived managerial support. In
addition, the outcomes of customer incivility and the reactions of participants against uncivil
behavior.

The interviews were conducted between January and March 2022 and lasted between 35 to 60
minutes each. Criterion sampling and maximum variation sampling were used to select
participants. The participants included employees from three, four, and five-star hotels located
in Mersin, Ankara, and Mugla provinces, encompassing various positions and departments to
ensure diversity.

Data collected from the interviews were analyzed using content analysis, allowing for an
examination and evaluation of human behaviors and human nature. The MAXQDA 2020
qualitative analysis software was used to code and categorize the data. Themes and subthemes
were generated based on participants' statements related to the research topic. The analysis
process involved reviewing and refining the codes and subthemes as needed, resulting in
descriptive findings.

Research Findings

Out of the 20 participants, 7 were male, and 13 were female. The study excluded top-level
managers, and the participants included both lower-level employees and middle-level managers
who also worked as employees. Six participants had received formal tourism education. The
job distribution among the participants included 9 service staff, 2 bellboys, 2 front office staff,
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4 receptionists, 2 sales-customer relations staff, and 1 housekeeping staff. Regarding the hotel
categories, 10 participants worked in 3-star hotels, 6 in 4-star hotels, and 4 in 5-star hotels.
The findings indicated that all participants faced customer incivility, with service staff (gargons)
being the most affected by uncivil behavior. Moreover, more than half of the participants (11)
reported engaging in service sabotage, while 4 participants expressed a desire or tendency to
engage in such behaviors. Further analysis revealed that service staff (garcons) were most likely
to exhibit three or more types of service sabotage behaviors.

The study also found that perceived managerial support played a significant role in the
behaviors of employees. Participants who perceived managerial support demonstrated positive
service behaviors, including willingness to serve (7), providing better service (4), showing more
tolerance and patience towards rude customers (3), being more motivated during service (3),
and putting in more effort during service (1). On the other hand, 7 participants exhibited
negative service behaviors when they perceived a lack of managerial support, including
unwillingness to work (6) and working slower (1). So managerial support ensures that
employees are less affected by the stressful working conditions and also enables them to work
more motivated and more willing.

Conclusion

This study examined the impact of customer incivility on workers’ service sabotage in
hospitality businesses. In this context, hotel personnel who works face to face with customers
were interviewed on customer incivility, their behaviors and inclinations regarding service
sabotage. The findings that were obtained by interviewing 20 participants showed that customer
incivility influences service sabotage behaviors of the employee. The findings demonstrated
that employees who faced customer incivility were more likely to engage in or were more
inclined towards service sabotage behaviors such as working slower or refusing to provide
service. Moreover, perceived managerial support was found to have a positive and moderating
effect on the relationship between customer incivility and service sabotage. Employees who
perceived managerial support were less affected by uncivil behavior and exhibited positive
service behaviors, while those who perceived a lack of support were more likely to display
negative service behaviors.
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