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OTEL iSLETMELERINDE iSYERi NEZAKETSIZLiGi iISGOREN PERFORMANSINI NASIL
ETKILER: ALGILANAN ORGUTSEL DESTEGIN ROLU

Filiz GUMUS DONMEZ*, Ramazan INAN**

0z

Orgiitsel Destek Teorisi ve Kaynaklarin Korunmasi Teorisi’nden yararlanilan bu arastirmada yénetici nezaketsizligi (YN) ve is
arkadaslari nezaketsizliginin (IAN) isgdren performansi (iP) ile iliskisinde algilanan 6rgiitsel destegin (AOD) aracilik etkisini
kesfetmek amaglanmistir. Bu iliskiyi test etmek (izere veriler istanbul’da bulunan 4 ve 5 yildizli otel ¢alisanlarindan toplanmistir.
Bu arastirmada degiskenler arasi dogrudan ve araci iliskileri 6lgmek icin yapisal esitlik modellemesi (AMOS 23.0) kullaniimistir.
Arastirma sonuglarina gére YN ve IAN, IP {izerinde negatif bir etkiye sahiptir. Arastrma hipotezleri dogrultusunda YN ve iP
iliskisinde AOD’nin aracilik iliskisi bulunmaktadir. Bu sonugtan hareketle, isletmeler tarafindan isgérenlere destek sunmak (6rn.
nezaket kurallari, 6rgiit iklimi, calisan memnuniyeti) dnemlidir. AOD’yi hisseden isgdrenler yéneticileri tarafindan gésterilen
nezaketsiz davranislari gormezden gelecek veya yoneticiler nezaket davraniglari sergileyecek ve bu sebeple isgorenlerin
performansi artacaktir. isyeri nezaketsizligi ile yapilan arastirmalar oldukga fazla olmasina ragmen, YN, IAN ve iP iliskisi ile

AOD'yi birlikte ele alan galismalar oldukga yetersizdir. Bu arastrmada yukarida belirtilen iliskileri dlgcerek mevcut yazindaki
boslugu doldurmak hedeflenmistir.

Anahtar kelimeler: isyeri nezaketsizligi, Yonetici nezaketsizligi, is arkadaslari nezaketsizligi, Algilanan érgiitsel destek, isgéren
performansi, Aracilik etkisi, Otel ¢calisanlari.

HOW WORKPLACE INCIVILITY AFFECTS EMPLOYEE PERFORMANCE IN HOTELS? THE ROLE OF
PERCEIVED ORGANISATIONAL SUPPORT

Abstract

Drawing on the Organizational Support Theory and Conservation of Resources Theory, it is aimed to explore the mediating
effect of perceived organizational support (POS) in the relationship between supervisor incivility (SI) and co-worker incivility
(Cl) on employee performance (EP). Data were gathered from 4- and 5-star hotel employees in istanbul to test aforesaid
associations. In this paper, structural equation modelling (AMOS 23.0) was performed to gauge the direct links and mediating
effects of variables. According to the research results, Sl and Cl have a negative effect on EP. As hypothesized, POS has a
mediating effect in the relationship between Sl and EP. Based on these results, it is important for hotels to provide support
to the employees (e.g. rules of civility, organizational climate, employee satisfaction). Employees who feel POS would ignore
uncivil behaviour shown by their supervisors or supervisors would exhibit civil behaviour and therefore the performance of
the employees would increase. Although there are plenty of empirical studies on workplace incivility, evidences that deal
with the relationship SI, Cl, EP and POS together are still scanty. This study has a target to fill in these voids by gauging the
abovementioned relationships.

Keywords: Workplace incivility, Supervisor incivility, Co-worker incivility, Perceived organizational support, Employee
performance, Mediating effect, Hotel employee.
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1. GiRIS

Turizm gibi yz ylUze hizmetin 6n planda oldugu sektérlerde ¢alisan davranisi oldukga 6nemlidir (Zhuang vd.,
2020). Mevcut yazin Uretim karsiti veya sapkin isyeri davranislarinin isletmelerde kurallarin bilingli ihlalinden
kaynaklandigini belirtmektedir. Bu davranislar otel isletmelerinde isletmenin kendisini ve ¢alisanlarinin refahini
tehlikeye atmaktadir (Haldorai vd., 2020). isyeri nezaketsizligi (IN), isletmelerin etkinligini bozabilen, verimliligini
azaltabilen iretkenlik karsiti ve fark edilmesi zor bir davranistir (Schilpzand vd., 2016). iN zaman iginde
isletmelerde hem bireysel hem de orgiitsel diizeyde sonuclari ve maliyetleri artiran orgitsel bir sorun haline
gelmistir (Agarwal vd., 2023; Akella ve Lewis, 2019; Porath vd., 2015). Nezaketsizligi anlamak igin ayni zamanda
nezaketi de anlamak gerekmektedir. isyeri nezaketi karsilikl ilgi ve saygiya dayall bir isyeri kiiltiiri gelistirmeyi
amaclar. Aksine, iN ise baskalarina saygi ve endise duymadan nezaketsiz eylemlere odaklanir (Agarwal vd., 2023).

Otel isletmelerinde nezaketsiz ortamlar hizmet kalitesini olumsuz yonde etkilediginden migsteri memnuniyeti
agisindan kotl sonuglara yol agabilir (Srivastava vd., 2023). Otel isletmelerinde isgérenler uzun calisma
saatleri, fiziksel ve duygusal dengelerini etkileyen is yiki ile tanimlanan 6ngorilemeyen ¢alisma kosullari ile
karsilasmaktadirlar (Goh ve Lee, 2018). Bu yikin altinda kalarak bazi isgorenler istenmeyen davranislarda
bulunmaktadirlar (Wang ve Chen, 2020). Ayrica, otel isletmelerinde IN olasiigini artiran bazi kurallar vardir.
Bununla birlikte, iN kiiresel bir sorun olmasina ragmen (Cortina vd., 2021) iN’nin arkasindaki niyet belirsiz ve
fark edilmesi zor oldugu igin isletmeler ve ydneticiler IN’yi dnlemeyi gérmezden gelebilmektedir (Srivastava vd.,
2023). Yapilan galismalar otel isletmelerinde nezaketsiz davranislara maruz kalan isgorenlerde is performansi, ise
baghlik, is doyumu, is basarimi, verimlilik ve yaraticilikta azalma; sessizlik, duygusal yorgunluk ve isten ayrilma
niyetinde artis oldugunu géstermektedir (Chen ve Wang, 2019; Han vd., 2016; Jawahar ve Schreurs, 2018;
Srivastava vd., 2023; Wang ve Chen, 2020).

isgbren performansi (iP) isletmelerin operasyonel verimliligi ve etkinligi igin kritik bir &neme sahiptir (Wang
ve Chen, 2020). iP, isgdrenin isletmenin amaglarina ulasmasi icin kendisine verilen gérevi yerine getirdiginde
elde ettigi sonuctur (Ozgen ve Yalgin, 2015). Yiiksek performans sergileyen bireyler, érgiitsel rekabet avantaji
siirdiriilmesinde &nemli bir yere sahiptir (Arasli vd., 2018). N gibi olumsuz etkenler isgérenlerin diger calisanlarla
bilgi paylasimini engellemektedir. Ayrica, yoneticilerin benimsedigi nezaketsizlik isgérenlerin moralinin ve
motivasyonunun bozulmasina sebep olur (Jawahar ve Schreurs, 2018).

Algilanan 6rgiitsel destek (AOD), bir isletmenin isgdrenlerine sundugu yeterli calisma sartlari saglama
istekliligidir (Hur vd., 2015). iP'nin yiksekligi isletme ici iliskilerin nasil destekleyici olduguna baghdir. Destekleyici
iliskiler gliven saglar ve IP'nin artisini kolaylastirir. Aksine, isgdrenlere saygisizlik ve kétii muamele yapildiginda,
bu durum onlarin psikolojik bakis acilarini etkiler ve isletme i¢i olumsuzluklar ardi ardina gelmeye baslar (Santoso
vd., 2020).

Schilpzand ve digerleri (2016) nezaketsizligin dogrudan etkilerinin 6tesinde tutumlar, davranislar ve sonugclar
Uzerindeki etkisinin araci, dizenleyici ve diger kosullari ile arastirmasi gerektigini ifade etmektedir. Buradan
hareketle bu arastirma isyeri nezaketsizliginin isgéren performansi Uzerindeki etkisinde algilanan o6rgitsel
destegin araci rollini tespit etmeyi 6ngérmektedir.

Bu arastirma mevcut yazinda (¢ bosluga katki sunmaktadir. ilki, bu arastirma ydnetici ve isgdren
nezaketsizliginin isgéren performansini nasil etkiledigine dair teorik ve gorgll bir degerlendirme sunmaktir.
Bu degerlendirmeyi yapmak mevcut yazina sadece teorik katki sunmayacak ayni zamanda konu ile ilgili etkili
ve ¢6zUm odakli girisimlerin gelistirilmesine yardimci olacaktir. Ayrica, Hur ve digerlerinin (2015) de belirttigi
Gzere konulari farkli kiltir ve uygulayicilar Gzerinde arastirmak gegcmis bulgularin gecerliligini saglamak ve farkli
sektorler igin pratik ¢dziimler sunma agisindan énemlidir. ikincisi, isgdren nezaketsizligi ve isgdren performansi
iliskisinde algilanan &rgiitsel destegin dnemli bir aracilik roliine sahip oldugunun éngériilmesidir. AOD’yi hisseden
isgorenlerin nezaketsizlik algisinin diigmesi ve performansinin artmasi beklenmektedir. Eger sonug bu sekilde
cikarsa, yonetim tarafindan desteklenen isgérenlerin nezaketsizligi ¢6ziime kavusturmasi kolaylasacaktir veya
yonetim nezaketsizligi engellemek/teshis etmek icin her zaman hazir bulunabilecektir. Uglinciisi, istanbul’da
dért mevsim hizmet sunan otel isletmelerinde herhangi bir birimde calisan isgérenler {izerinde iN, iP ve AOD
iliskisini arastirmak mevcut yazina katki saglayacaktir.
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2. KAVRAMSAL CERGEVE VE HIPOTEZLER
2.1. isyeri Nezaketsizligi ve isgdren Performansi

iN hedefteki kisiyi belirsiz bir niyetle incitmek icin yapilan diisiik yogunluklu davranislar bitintdir. IN’nin
temelinde isyeri normlarinin ihlal edilmesi yer alir. Genellikle kaba, saygisiz ve baskalarini yok sayan bireysel
davranislar nezaketsizligi ifade eder (Srivastava vd., 2023). Kavrami tanimlayan -disik yogunluklu- ifadesi,
nezaketsizligi saldirganliktan ayirir. DUslk yogunluklu olmasina ragmen, nezaketsiz davranislar genellikle is
ortamindaki karsilikli saygi normlarini ihlal eder ve yikici sonuglara yol agar (Liu vd., 2018). Ayrica, suglu zarar
verirken davranisi kasitli yapmaz (Aydin Goktepe ve Keles, 2019) veya fiziki siddette ve sozIl saldirida bulunmaz
(Wang ve Chen, 2020).

isyerinde uygunsuz sakalar yapmak, kurallari ihlal etmek, karsisindaki kisiyi alaya almak, 6zel hayatina
miidahale etmek, s6ziinU kesmek, karsit gorislere saygi duymamak veya kisinin sirlarini paylasmak nezaketsizlik
orneklerindendir (Liu vd., 2018). Mevcut yazinda Ug¢ temel nezaketsizlik girisimi vardir: misteri, yonetici ve is
arkadasl nezaketsizligi. Musteri nezaketsizliginde zarar veren kisi isletme disindan iken yonetici ve is arkadasi
nezaketsizliginde kisi isletme icindendir. Yonetici nezaketsizligi yoneticiler tarafindan isgérenlere yapilan kirici
yorumlar, uygunsuz istek, dedikodu ve dislama gibi davranislari icerir (Reio, 2011). Is arkadasi nezaketsizligi, ayni
is yerinde calisan isgbrenler arasinda olur (Wang ve Chen, 2020). Litfen, tesekkir ederim gibi nazik ifadeler
kullanmama, yok sayma, goz temasi kurmama, agir ve 6l¢lisiiz sakalar yapma, asagilama, alaya alma, gruptan
dislama, bagirma ve kaba davranislar sergileme gibi pasif ve olumsuz davranislar bunlardan birkacidir.

Turizm sektériinde iP énemli bir konudur (Baum vd., 2016). Ciinkii iP isletmelerin operasyonel verimliligi ve
etkinliginde kritik bir 8neme sahiptir. iP, bir isgdrenin isletmenin beklentilerini, kurallarini veya resmi gérevlerini
yerine getirmek icin sergiledigi davranislaridir. Bir diger ifade ile iP 6rgiitsel hedeflere ulasmak icin yapilan tim
eylemlerdir ve bu eylemler 6lgiilebilirdir (Wang ve Chen, 2020). iP, bireyin veya isletmenin o ¢alisma davranisi ile
hedefte nereye ulasabilecegini gosterir (Col, 2008).

Her isgoren calistigl isletmede basarili sonuglara ulasmak icin kaynaklarini korur ve gelistirir. Bu kaynaklar,
saygl, sosyal iliskiler ve taninmaktir (Saleem vd., 2022). Kaynaklarin Korunmasi Teorisi (COR), isgérenlerin bir
kayipla karsilastiginda veya kaynaklarini kaybettiginde, onlarin muhtemelen stresle karsi karsiya kalacagini belirtir.
Bu tlr durumlarda COR bireylerin stresli durumlarla bas etmek icin kaynaklarini kullanabilecegini 6nermektedir.
Nezaketsizlik, bireylerarasi koti davraniglarin hafif bir bigcimidir. Ancak bu hafif ve kiiglik kaba davraniglar zamanla
birikir ve isgorenlerin duygusal ve bilissel kaynaklarini tiiketir (Sliter vd., 2010). Bu sebeple performans ¢aba ve
caba da kaynak gerektirir (Hobfoll, 1989). Nezaketsizlikle karsi karsiya kalmasi sebebiyle bir isgdrenin kaynaklari
tikendiginde, o isgbren is ve aile ortaminda da iyi performans sergileyecek kaynaklara sahip olmayabilir. Ayrica,
nezaketsizlikle karsi karsiya kalmasi isgérenin duygusal olarak tiikenmesine neden olabilir. Bu durum da onlarin
performansinin dismesine sebep olabilir (Jawahar ve Schreurs, 2018).

iN nadir gériilen bir olgu degildir ve arastirmalar ¢ogu isgérenin iN’ye maruz kaldigini veya tanik oldugunu
gostermektedir. IN konaklama isletmelerinde de gériilmektedir ve IN lizerine gesitli arastirmalar yapilmis cesitli
arastirmalara rastlanmistir (Alola vd., 2019; Araslh vd., 2018; Chen ve Wang, 2019; Han vd., 2016; Sliter vd., 2012;
Wang ve Chen, 2020). iN, kalici ve zarar verici baski ve taleplere sebep olur. Yapilan galismalar (Arash vd., 2018;
Chen ve Wang, 2019; Jawahar ve Schreurs, 2018; Saleem vd., 2022; Sliter vd., 2012) iN’nin IP’yi distirdigini
gostermektedir. Mevcut yazindan yola g¢ikarak asagidaki hipotez dnerilmektedir:

H1: Yénetici nezaketsizligi (a) ve is arkadasi nezaketsizligi (b) isgéren performansini negatif yénde etkiler.
2.2. isyeri Nezaketsizligi ve Algilanan Orgiitsel Destek

Algilanan érgiitsel destek (AOD), isletmelerin calisanlarinin refahina ve katkisina deger verme derecesini ifade
eder (He vd., 2021). AOD’nin temelinde isletmenin isgérenlerine gdsterdigi ilgi ve 6zen vardir (Kim vd., 2016).
Orgiitsel destek teorisine gore isgdrenler isletmelerin gdsterdigi 6zeni, destegi ve baghligi hissettiklerinde, daha
iyi performans gosterirler (Rhoades ve Eisenberger, 2002). AOD, isgdrenlerin isletmelerine ve gérevlerine iliskin
tutumlarini etkilemektedir (Gimis Donmez ve Topaloglu, 2020). Calisanlar isletmelerinden ne kadar ¢ok destek
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algiliyorlarsa, isletmelerine katki sunma dereceleri de o kadar yiiksektir (Sears, Zhang ve Han, 2016). Turung ve
Celik’in (2010) belirttigi izere AOD, saglanan degil, algilanan bir yapiya sahiptir.

Arastirmacilar AOD’ninisletmeicinde kétii davranislara maruz kalmayi ve bunlarin sebep olacagi olumsuzluklari
engelleyebilecegini savunmaktadir (Miner vd., 2012). Ayrica, arastirmalar (Miner vd., 2012; Schat ve Kelloway,
2003; Swanberg vd., 2007) isletme tarafindan desteklenme duygusunu yasayan isgorenlerin isyerinde siddet
iceren davranislar sebebiyle yasanabilecek saglik sorunlari ve olumsuz sonuglari azaltabilecegini belirtmektedir.
isletme tarafindan isgérenlere saglanan destek isgdrenlerin calisma yasaminda veya normal yasamlarinda
karsilastiklari olumsuz olaylarin etkisini ortadan kaldirir veya azaltir. Ote yandan, iN ¢alisma yasaminda ve cesitli
kultirlerde kaginilmaz bir gercgektir (Sowe ve Arslan, 2023). Artan yayginhgi ve olumsuz sonuglari nedeniyle,
arastirmacilarin isyeri nezaketsizliginin olumsuz sonuglarini hafifletmenin yollarini bulmasi mevcut alana ve
sektore katki agisindan biyiik 6nem arz etmektedir. Ayrica, AOD’nin iN’nin olumsuz etkilerini tamponladigini
belirten gcalismalar (Han vd., 2022; Miner vd., 2012; Turek, 2023) bulunmaktadir. Buradan hareketle asagidaki
hipotez gelistirilmistir.

H2. Yénetici nezaketsizligi (a) ve is arkadasi nezaketsizligi (b) algilan érgiitsel destegi negatif yonde etkiler.
2.3. Algilanan Orgiitsel Destek ve isgoren Performansi

AOD, isgdrenlerin isletmelerin onlara karsi iyi veya kétii niyetli olduklarini anlamada kullandiklari bir gdsterge
olabilmektedir (Byrne ve Hochwarter, 2008). iP ise bireyin is icin gerekli cabayi gdsterdikten sonra elde ettigi is
basarisidir (Chen vd., 2020). Orgiitsel destek teorisine gére isgdrenler tutumsal ve davranissal tepkiler Gzerindeki
etkisi glic ve etkilesime gore farklilasan bir degisim iliskisi gelistirerek isletmeleri kisisellestirirler. Bu baglamda,
isgorenler sosyo-duygusal ihtiyaclari karsilandigi olgtide isletmelerini benimserler. Bu igsellesme isletme ve
isgoren arasindaki sosyal degisim iliskisini gliclendirir ve ortaya karsilikhlik normu ¢ikar. Bu norm kapsaminda
isgorenler destegin karsiligini vermek icin daha cok calisir ve ¢aba gosterirler (Rhodes ve Eisenberger, 2002).
Bu nedenle AOD iP’yi artirir (Chen vd., 2020; Zhong vd., 2016). Ancak isgdrenlere pozitif ve negatif uyaran, bir
diger ifade ile 6dul veya ceza verildiginde durum farklilasabilmektedir. Her ne kadar negatif uyaranla isgrenin
desteklenmesi 6ngorilse de sonug her zaman destekten ziyade yanls davranislarla sonuglanabilmektedir (Chen
vd., 2020). Mevcut yazindan hareketle asagidaki hipotez olusturulmustur.

H3. Algilanan érglitsel destek isgéren performansini pozitif yénde etkiler.
2.4. isyeri Nezaketsizligi, Algilanan Orgiitsel Destek ve isgoren Performansi iliskisi

AOD isgdrenlerin sosyo-duygusal ve sosyo-motivasyonel ihtiyaglarinin karsilanmasina yardimei olur (Wolff vd.,
2018). Bu tiir davranislar, olumlu davranislarin pekistirilmesinde &nemli bir role sahiptir. isletme yéneticileri genel
olarak isgorenlerinin egitim yeterliliklerine gore gérevlendirme yapar. Ayrica, yoneticiler isgérenlerinin verimli
calismalarindan ve isletmeye bagliliklarindan keyif alirlar (Naseer vd., 2021). isgdrenlerde goriilen is tatmini, iyi
hal, olumlu bakis acisi, duygusal baglilik, isi birakma niyetinin disiik olmasi gibi pek cok olumlu sonucun olumlu
orgutsel destek ile baglantili oldugu tahmin edilmektedir (Rhoades ve Eisenberger, 2002; Santoso vd., 2020).
Bunlardan birisi de performanstir (Chen vd., 2020; Zhong vd., 2016). Buna ek olarak, dnceki galismalar (He vd.,
2021; Rhoades ve Eisenberger, 2002; Rodrigues ve Zhou, 2023) AOD’nin sosyo-duygusal ihtiyaglari karsilayarak ve
performans-6dil beklentilerini artirarak nezaketsizlik gibi stres faktorlerinin olumsuz etkilerini azaltmak igin bir
kaynak islevi gordigiinii gostermektedir. Miner ve digerleri (2012), He ve digerleri (2021) ve Hur ve digerlerinin
(2015) de belirttigi tGzere isgérenlere sunulan destek, performans ve tatmin gibi olumlu is sonugclari tGzerindeki
nezaketsizligin olumsuz etkilerini tamponlamaktadir. Bu tamponun olusmasi icin isletmede destekleyici bir
iklimin olmasi gerekir. isletme icinde yaratilan bu tiir bir iklim isgérenlerin nezaketsizlik gibi is stres faktérleriyle
basa ¢ikmalarina yardimci olabilir (He vd., 2021; Naseer vd., 2021).

Orgiitsel destek teorisine gére calisanlar taraflarina gosterilen pozitif tutum ve davranislara cevap verebilmek
adina isletmelerin ¢alisma gerekliliklerini yerine getirmek icin zorunlu bir egilim gelistirir (Kurtessis vd., 2017,
Nixon vd., 2011). Ayrica, her isgoren gibi turizm calisanlari da yoneticilerinden yetenekleri, sorunlari, bilgileri
ve becerileri dogrultusunda dogru ve giivenilir kararlar vermesini beklerler. (Aloustani vd., 2020). Ote yandan,
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Eisenberger ve digerleri (2020) AOD’nin ¢ogunlukla calisma sartlari ve isgdren tutum ve davranislari arasinda bir
aracilik etkisine sahip oldugunu savunmaktadir. Clnki isgorenler isletme tarafindan sunulan destege inanirlar
ve aracl bir degisken olarak AOD is sonuglarini aciklar (Turek, 2023). Ornegin AOD’nin derecesi hem tatmin gibi
olumlu/olumsuz ise hem de isi birakma niyeti gibi isletmeye karsi tutumla sonuglanabildigi gibi yuksek seviyede
performans gdsterme egilimini de artirabilir veya azaltabilir. Bu durum COR teorisinin iki ilkesi ile agiklanir.
Birincisi, COR teorisine gore kaynak kaybi kaynak kazancina gére daha belirgindir. Bu g¢ikarim kaynak kaybinin
daha giiclii ve daha dnemli oldugunu gésterir. Ornegin IN gibi durumlarda isgdrenler stres yasar ve duygusal,
fiziksel ve bilissel kaynaklarin kaybi ile karsi karsiya kalir. ikincisi, bireylerin daha cok kaynaklarinin tiilkenmesine
karsi kendilerini savunmak i¢in daha ¢ok kaynaga ihtiya¢c duymalaridir. Agik bir ifadeyle, nezaketsizlige maruz
kalan isgérenlerin is performanslari diisecektir ve islerini yerine getiremeyeceklerdir (Turek, 2023). ilgili yazindan
hareketle asagidaki hipotez gelistirilmistir.

H5. Algilanan érgiitsel destek, yénetici nezaketsizligi (a) ve is arkadasi nezaketsizligi (b) ile isgéren performansi
arasindaki iliskiye aracilik eder.

3. YONTEM

Bu arastirmanin temel amaci, istanbul’da 4 ve 5 yildizli otellerde calisan isgérenlerin karsilastiklari isyeri
nezaketsizligi, isgdren performansi ve algilanan o6rgiitsel destek iliskisini incelemektedir. Bu dogrultuda bu iliskiyi
test etmek amaciyla Sekil 1’de yer alan arastirmanin kavramsal modeli gelistirilmistir.

Yonetici
nezaketsizligi

Algilanan
orglitsel
destek

isgéren
performansi

is arkadas!
nezaketsizligi

Sekil 1: Arastirmanin Kavramsal Modeli

Bu arastirmada nicel arastirma ydntemi benimsenmistir. Nicel arastirma deseni agisindan ise iliskisel
arastirmalardan yararlaniimistir (Hair vd., 2014). Arastirmanin evrenini istanbul’da faaliyet gésteren ve 4 ve 5
yildizli otellerde calisan isgdrenler olusturmaktadir. Arastirma evreninin istanbul olarak belirlenmesinin nedeni,
sezonluk hizmetin aksine tiim yil hizmet veren sehir otellerinin yogunlukla istanbul’da yer almasidir. Bunaiilaveten,
4 ve 5 yildizli otellerde diger otellere kiyasla ¢alisan sayisi fazladir ve bu durum farkli gorislerin belirlenebilecegi
varsayimi ile bu isletmelerin tercih edilmesinde 6nemli bir etkendir. Ancak istanbul il Kiltiir ve Turizm Mudirlagi
istatistikleri incelendiginde, 4 ve 5 yildizli otellerde calisan isgorenlerin sayilarina yonelik herhangi bir istatistik
bulunamadig icin arastirma evreninin tam olarak belirlenmesi miimkin degildir (Kiltir ve Turizm Madarluga,
2023).

Arastirma evrenini olusturan 4 ve 5 yildizli isletmelerin tespiti icin istanbul il Kiiltiir ve Turizm Midirligi resmi
web sitesinde yer alan Turizm isletme Belgeli ve Turizm Yatirim Belgeli verilerinden faydalanilmistir. istanbul il
Kiltiir ve Turizm MidirlGgi 10.04.2023 giincel verilerine gére; istanbul ilinde turizm isletme belgeli bes yildizli
127, dort yildizh 163 tane otel bulunurken; Turizm Yatirim belgeli bes yildizlh 14, dort yildizli 21 toplam 325
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otel bulunmaktadir. Erdem’e (2004) gore uluslararasi alanda bes yildizli otellerde oda basina 1.18, dort yildizh
otellerde ise oda basina 0.76 ¢alisan diistiigii ifade edilmektedir. Buradan hareketle, istanbul’da faaliyet gdsteren
Turizm isletme Belgeli ve Turizm Yatirim Belgeli bes yildizli otellerdeki oda sayisi 33.933, dért yildizl oda sayisi
20.654 olup toplam 54.587 oda bulunmaktadir. Bu dogrultuda istanbul ilinde bes yildizli otellerde ¢alisan sayisi
33.933 x 1,18=40.040, dort yildizh otellerde galisan sayisi ise 20.654 x0,76=15.697 formiliinden yola gikarak
toplam galisan sayisi 55.737 olarak hesaplanmistir. Bu sayisi da arastirmanin evrenini olusturmaktadir.

Arastirmada, olasiliga dayali olmayan o6rnekleme tekniklerinden deneklerden rastgele veri toplamayi
hedefleyen kolayda érnekleme teknigi ve mevcut deneklerden baslayarak yeni deneklere ulagmayi hedefleyen
kartopu 6rnekleme teknigi (Glurbuz ve Sahin, 2016) tercih edilmistir. Bu nedenle, arastirmaya ait evren sayisinin
50.000’den biyilk oldugu varsayimi ve %95 guvenilirlik diizeyinde, drneklem biyUklGginin minimum 381’e
ulasmasinin yeterli oldugu (Yazicioglu ve Erdogan, 2004: 50) ongoérilmektedir.

Arastirmada kullanilan anket formu, 4 bolimden olugmaktadir. Birinci bolimde isgorenlerin yoneticileri ve is
arkadaslari ile yasadiklari nezaketsizligi 6lgmek amaciyla Cortina ve arkadaslari (2001) tarafindan gelistirilen ve
Kaya (2015) tarafindan Tiirkceye gecerlemesi yapilan 14 maddelik isyeri nezaketsizligi 6lcegi kullanilmistir. ikinci
bolimde Eisenberger vd. (1986) tarafindan gelistirilen ve Turung ve Avci (2015) tarafindan Tirkce gecerlemesi
yapilan 10 ifadeden olusan algilanan &rgiitsel destek 6lceginden yararlaniimistir. Ugiincii bélimde ise Kirkman ve
Rosen (1999) tarafindan gelistirilen ve C6l (2008) tarafindan Tiirkgeye uyarlanan 4 maddelik gérev performansi
Olcegi kullaniimistir. Anket formunun son béliiminde isgorenlerin sosyo-demografik (cinsiyet, medeni durum,
yas, otelde galisma siiresi, egitim durumu, sektérde ¢alisma siresi ve galistigi departman) ozelliklerine yonelik
sorular diizenlenmistir.

Anket uygulamasindan 6nce istanbul Gelisim Universitesi Rektodrligli Etik Kurul Baskanligi tarafindan
08.06.2023 tarih 2023-05 sayili karari ile arastirmaya bilimsel arastirma etigine uygunluk onayi alinmistir. Anket
uygulamasi 15.06.2023-10.08.2023 tarihleri arasinda katilimcilarla birebir iletisim kurarak gerceklestirilmistir.
Anket uygulamasi sonucunda, toplam 422 isgérenden veri toplanmistir. Fakat 12 anket eksik veri nedeniyle veri
setinden cikartilmis ve analiz i¢in geriye 410 anket kalmistir. Elde edilen verilerin analizinde, SPSS (Statistical
Package for Social Sciences) for Windows 24.0 ve AMOS (Analysis of Moment Structures) 23.0 programlarindan
yararlaniimistir. Calismanin analizlerine baslamadan 6nce olgek maddelerinin Cronbach Alfa (a) degerleri
incelenmistir. Bu baglamda, isyeri nezaketsizligi 6lgeginin (14 ifade) glvenilirlik analizinde Cronbach Alfa (a)
katsayisi 0.898; algilanan orgiitsel destegin (10 ifade) Cronbach Alfa (a) katsayisi 0.891 ve gorev performansinin
(4 ifade) Cronbach Alfa (a) katsayisi 0.908 olarak belirlenmistir.

4. BULGULAR

Arastirmanin 6rneklem grubu frekans ve yizde dagilimi araciligiyla Tablo 1 izerinden degerlendirildiginde
katilimcilarin gogunlugunun erkek (%69.5), 17-25 yas araliginda (%43.7), bekar (%70.2) ve 6nlisans/lisans mezunu
(%53.4) oldugu gorilmektedir. Katilimcilarin %43.9’unun 1-3 yil arasinda mevcut arastirmanin yapildigi otellerde
calistigl, %34.6’sinin 1-3 yildan beri turizm sektoriinde calistiklari ve %34.4’inlin ise servis boliminde ¢alistigl
belirlenmistir.
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Tablo 1. Arastirmaya Katilan Katilimcilarin Demografik Ozellikleri ve Mesleki Ozellikleri (n=410)

Cinsiyet n % Bu otelde ¢aligsma siireniz? n %
Kadin 125 30.5 1vyildan az 85 20.7
Erkek 285 69.5 1-3yil 180 43.9
Yas n % 4-6 yil 106 25.9
17-25 179 43.7 7-9 yil 29 7.1
26-30 127 31.0 10 yil ve Uzeri 10 2.4
31-35 56 13.7 Turizmde ¢alisma durumu n %
36-40 27 6.6 1 yildan az 45 11.0
41-65 21 5.1 1-3yil 142 34.6
Medeni Durum n % 4-6 yil 123 30.0
Evli 122 29.8 7-9 yil 64 15.6
Bekar 288 70.2 10 yil ve Uzeri 36 8.8
Egitim Durumu n % Bo6liim Durumu n %
ilkdgretim 11 2.7 Onbiiro 45 11.0
Lise ve dengi okullar 163 39.8 Kat hizmetleri 67 16.3
Onlisans/Lisans 219 53.4 Servis 141 34.4
Lisansuistl 17 4.1 Mutfak 101 24.6
Muhasebe 13 3.2
insan Kaynaklari 17 4.1
Satis Pazarlama 26 6.3

Arastirmada dncelikle degiskenler arasi korelasyon analizi yapilmistir. Tablo 2 incelendiginde gizil degiskenlerin
0,001 diizeyinde istatistiki acidan anlamli iliskiler gdsterdigi bulgulanmistir. Bu dogrultuda, IAN ile YN arasinda
pozitif orta diizey bir iliski (0.565) gériilmektedir. AOD ile IP arasinda ise pozitif zayif bir iliski (0,217) séz konusudur.
Ote yandan, iAN ve AOD (-0,224) ile IP (-0,117); YN ve AOD (-0,292) ile iP (-0,150) arasinda negatif ydnde zayif bir
iliski goralmektedir.

Tablo 2: Gizil Degiskenler Arasi Korelasyon Tablosu

iAN YN AOGD iP
is Arkadasi Nezaketsizligi 1 0.565** -0,224** -0,117**
Y6netici Nezaketsizligi 1 -0,292** -0,150**
Algilanan Orgiitsel Destek 1 0,217**
isgéren Performansi 1

IAN: is Arkadasi Nezaketsizligi, YN: Yonetici Nezaketsizligi, AOD: Algilanan Orgiitsel Destek,
iP: isgdren Performansi

Dogrulayici faktor analizi (DFA) modelleri genellikle arastirmalarda goézlemlenen bazi degiskenlerin bir gizil
degiskeni olusturup olusturmadigini ya da birgok gizil degisken arasinda tanimlanan iliskilerin var olup olmadigini
test etmek icin uygulanmaktadir (Meydan ve Sesen, 2011). Ayni zamanda dogrulayici faktor analizi, daha 6nce
arastirmada kullanilmis olceklerin 6zglin yapisinin elde edilen veriler ile dogrulanip dogrulanmadigini test
etmek amaciyla da kullanilmaktadir. Bu agiklamalar dogrultusunda, ¢alisma igin toplanan verilerin model ile
uyumlulugunu test etmek amaciyla dogrulayici faktor analizi uygulanmistir.
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Sekil 2: Dogrulayici Faktér Analizi

Arastirma modeline gore DFA analizi sonucunda elde edilen faktor yikleri ve faktorlere ait Cronbach Alpha
katsayilari Tablo 3’te yer almaktadir. Hair ve digerleri (2014) DFA analizinde standardize edilmis faktor yiklerinin
0,70 ve Gzerinde olmasi gerektigi fakat 0,50'nin de kabul edilebilir bir deger oldugunu belirtmektedir. Bu yilizden,
standardize edilmis faktor yukleri 0,50’nin altinda kalan ARKS5 (Sizi isyerinde uyum ve isbirligi ortaminin disinda
tuttu mu veya sizi géz ard etti mi?, AOD6 (Calistigim isletme calisanlarina ¢ok az ilgi gdsterir), AOD9 (Calistigim
isletme kapanirsa veya faaliyet alanini degistirirse isletmem beni yeni ise transfer etmektense isten ¢ikarmayi
tercih eder) ifadeleri olmak tizere 3 ifade (GUmis Dénmez ve Topaloglu, 2020) analizlerden ¢ikartiimistir. Daha
sonra, DFA yeniden tanimlanmis ve uyum indeksleri degerlerinin bazilarinin sinirda kalmasindan dolayr model
modifikasyonlariincelenmistir. Ardindan, Sekil 2’de goriildugu lizere model modifikasyon dnerileri dogrultusunda
uyumu azaltan degiskenler belirlenerek (YON5-YON7, YON6-YON7, AOD1-AOD2, AOD7-AODS8, AOD8-AOD10) yeni
kovaryans olusturulmustur. Bu asamada arastirmanin 6lcim modelini test etmek icin is arkadasi nezaketsizligi
6, yonetici nezaketsizligi 7, algilanan 6rgitsel destek 8 ve gorev performansi 4 olmak lizere 4 gizil degisken
(IYN, YN, AOD ve GP) ve 25 gézlenen degisken tanimlanmistir. Arastirmada kullanilan 6lgeklerin daha &nceki
arastirmalarda (Meydan ve Sesen, 2011; Gimis Donmez ve Topaloglu, 2020) gegerliligi ve glivenilirligi saglandig
icin degiskenlere aciklayici faktor analizi (AFA) yapilmamis olup dogrudan 6lgiim modelinin dogrulanmasina (DFA)
gecilmistir.

Olctim modelinin dogrulayici faktdr analizi sonucunda uyum indeksleri incelenmistir. Bu modele ait ki kare
(x2/df) uyum iyiligi ve serbestlik derecesi 2.617, yaklasik hatalarin ortalama karekokii (RMSEA) 0.063, iyilik uyum
indeksi (GFI) degeri 0.880, diizeltilmis iyilik uyum indeksi (AGFI) 0.852, normlastiriimis uyum indeksi (NFI) 0.895 ve
karsilastirmali uyum indeksi degeri (CFl) 0.932 olarak hesaplanmis ve 6l¢im modelinin uyum indeksi degerlerini
karsiladigi belirlenmistir (Meydan ve Sesen, 2011; Schermelleh-Engel, Moosbrugger ve Muller, 2003).
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Tablo 3. Ol¢ciim Modeli Dogrulayici Faktor Analizi Yiik Degerleri

Kavramlar/ifadeler Faktor AVE CR a
yikleri

is Arkadasi Nezaketsizligi 0.515 0.880 0.842

Sizi agagiladi veya kiigimsedi mi? 0.72

Agiklamalariniza az 6nem verdi ya da fikirlerinize az ilgi gosterdi mi? 0.61

Sizin hakkinizda algaltici veya onur kirici ifadelerde bulundu mu? 0.76

Herkesin icinde veya bireysel olarak size meslek ahlakina uymayan | 0.70

s6z/davraniglarda bulundu mu?

Sorumlu oldugunuz bir konu hakkinda yargilarinizdan siiphe duydu | 0.74

mu?

Sizi kisisel konularda bir tartismanin igine ¢ekmek igin istenmeyen | 0.66

girisimlerde bulundu mu?

Yonetici Nezaketsizligi 0.636 0.924 0.905

Sizi agagiladi veya kiigimsedi mi? 0.75

Agiklamalariniza az 6nem verdi ya da fikirlerinize az ilgi gosterdi mi? 0.69

Sizin hakkinizda algaltici veya onur kirici ifadelerde bulundu mu? 0.82

Herkesin icinde veya bireysel olarak size meslek ahlakina uymayan | 0.78

soz/davranislarda bulundu mu?

Sizi isyerinde uyum ve isbirligi ortaminin diginda tuttu mu veya sizi géz | 0.80

ardi etti mi?

Sorumlu oldugunuz bir konu hakkinda yargilarinizdan stiphe duydu | 0.73

mu?

Sizi kisisel konularda bir tartismanin igcine ¢ekmek igin istenmeyen | 0.66

girisimlerde bulundu mu?

Algilanan Orgiitsel Destek 0.523 0.909 0.893

Calistigim isletmenin g¢ikarlariigin aldigim sorumluluklara deger verilir. | 0.60

Calistigim isletme genel olarak is memnuniyetime 6nem verir. 0.74

Calistigim isletme kisisel hedeflerime ve degerlerime oldukga | 0.85

uygundur.

Calistigim isletme benim iyiligimi ve mutlulugumu 6énemser. 0.87

Calistigim isletme 6zel bir istegim oldugunda yardimci olmaya hazirdir. | 0.81

Calistigim isletmeden ayrilmaya karar versem, is yerim kalmam igin | 0.68

beni ikna etmeye galisir.

Calistigim isletme basarilarimdan dolayi gurur duyar-. 0.74

Calistigim isletme isimi mimkiin oldugu kadar ilgi gekici hale getirmeye | 0.74

calisir.

Gorev Performansi 0.785 0.936 0.908

Kendi gorevlerimi tam zamaninda tamamlarim. 0.79

is hedeflerime fazlasiyla ulasirim. 0.90

Sundugum hizmet kalitesinde standartlara fazlasiyla ulastigimdan | 0.89

eminim.

Bir problem giindeme geldiginde en hizl sekilde ¢oziim Uretirim. 0.80

Not: CR: Composite Reliability (Bilesik giivenirlik), AVE: Average Variance Extracted (Agiklanan ortalama varyans), a: Cronbach alfa katsayisi

Arastirmada uyum iyiligi degerlerinin gerekli degerleri karsiladigi belirlendikten sonra arastirmadaki
ifadelerin faktor yiklerine bakilmistir. Tablo 3’te yer alan gozlenen degiskenlerin faktor yikleri 0.60 ile 0.90
arasinda degismektedir. Hair ve digerlerine gore (2014) bu degerler 0.70 ve lizeri olmalidir fakat 0.50 lzeri
olmasi kabul edilebilir deger oldugunu ve veri setinin 6nerilen model ile uyumlu oldugunu gostermektedir.
Buna ilaveten 6lgim modelinde yer alan degiskenlerin yapi gegerliligini test etmek amaciyla yakinsak/uyusum
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gecerliligi degerlendirilmistir. Bu kapsamda, 6l¢im modelinin Cronbach Alfa (CA) katsayilarinin 0.84’lin Gzerinde,
bilesik glivenirlik (CR) degerlerinin 0.88’in lizerinde ve ortalama aciklanan varyans katsayilarinin (AVE) 0.51’in
lzerinde bir degere sahip oldugu gorilmektedir. Hair ve digerleri (2014) AVE degerlerinin 0.50’nin Gizerinde, CR
degerlerinin 0.70 ve lizerinde olmasi gerektigini belirtmektedir. Bu agiklama dikkate alindiginda Tablo 3’te elde
edilen bulgulardan yola gikilarak 6lgegin yapi gegerliliginin saglandig belirlenmistir.

Bu arastirmada isyeri nezaketsizliginin isgdren performansi tzerindeki etkisinde algilanan 6rgitsel destegin
araci rolii incelenmistir. ilgili yazinda genellikle bagimsiz degisken ile bagimli degisken arasindaki iliskilerin
incelendigi gorilmektedir. Araci degisken, bagimsiz degiskenin sonucu oldugu gibi bagimsiz ve bagimh degisken
arasinda iliskinin nedeni olarak da tanimlanmaktadir. Bu nedenle analizin ilk asamasi olarak bagimsiz degisken
(IN) ile bagimli degisken (iP) arasinda anlamli etkisinin bulunmasi gerekmektedir (Baron ve Kenny,1986).

Tablo 4: Arastirmanin Yapisal Modeline iliskin Bulgular

Hipotez iliskiler Standardize edilmis Standart hata | t degeri P Hipotez sonuglar
regresyon katsayilar degeri
13 YN->IP -0.185 0.075 -2.428 0.015* Kabul
N IAN->iP -0.011 0.084 -0.142 | 0.887 Kabul degil
H,, YN->AQD -0.303 0.085 -3.906 Ak Kabul
H,, IAN->AOD -0.051 0.092 -0.691 | 0.490 Kabul degil
H, AOD->iP 0.247 0.037 4.547 ok Kabul

YN: Yénetici Nezaketsizligi AOD: Algilanan Orgiitsel Destek IP: [sgéren Performansi [AN: s arkadagslari Nezaketsizligi

iN boyutlarindan YN ve iAN’nin IP Gizerindeki etkisi incelendiginde, YN’nin iP {izerinde istatistiksel olarak
anlamli ve negatif yonli bir etkisi oldugu gériilmekteyken (B=-0.185, p<0.05) IAN’nin iP {izerinde anlamli bir
etkisi bulunamamistir (B=-0.011, p<0.05). YN’nin AOD {zerinde istatistiksel olarak anlamli ve negatif yonlii bir
etkisi oldugu gériilmektedir (=-0.303, p<0.05) ancak IAN’nin AOD (izerinde anlaml bir etkisi mevcut degildir
(B=--0.051, p<0.05). Ote yandan, AOD’nin iP {zerinde istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yénli bir etkisi
oldugu goérilmektedir (B=0.247, p<0.05). Bu kapsamda, H,, H,_ ve H_ istatistiksel olarak desteklenmis, H,, ve H,,
desteklenmemistir.

Tablo 5: Ol¢iim Modelinin Yol Analizi Sonuglar

Boyutlar ve ifadeler CA CR AVE
is Arkadasi Nezaketsizligi (IAN) 0,84 1,00 1,03
Yonetici Nezaketsizligi (YN) 0,90 1,02 1,23
Algilanan Orgiitsel Destek (AOD) 0,91 1,05 1,67
is/Goérev Performansi (iP) 0,98 1,03 1,16

Not: CA: Cronbach’s Alpha, CR: Bilesik giivenirlik, AVE: Agiklanan ortalama varyans

Olgiim modelinde yer alan degiskenlerin yapi gecerligini belirlemek icin yakinsak/uyusum gecerligine
bakilmistir. Bu dogrultuda, modelin Cornbach’s Alpha katsayilari (CA) 0, 84’lUn Uzerinde, bilesik gilvenirlik
katsayilari (CR) 1.00’in (CR< 0,70) lzerinde ve ortalama agiklanan varyans katsayilari (AVE) 1,03’Un (AVE<0.50)
Uzerinde oldugu Tablo 5’te gorilmektedir (Hair vd., 2014: 103). Bu kapsamda 6lgegin yapi gegerliliginin saglandigi
belirlenmistir.

Arastirmanin yapisal modeli yol analizi ile test edilmis ve Sekil 3’'teki degerler elde edilmistir. Buna gore
modelin uyum iyiligi degerleri ki kare (x2/df) uyum iyiligi ve serbestlik derecesi x2=745.500; df=266, yaklasik
hatalarin ortalama karekoki (RMSEA) 0.066, iyilik uyum indeksi (GFI) degeri 0.870, duizeltilmis iyilik uyum indeksi
(AGFI) 0.841, normlastirilmis uyum indeksi (NFI) 0.887 ve karsilastirmali uyum indeksi degeri (CFl) 0.924 olarak
hesaplanmis ve 6lgiim modelinin uyum indeksi degerlerini karsiladigi belirlenmistir (Meydan ve Sesen, 2011;
Schermelleh-Engel, Moosbrugger ve Muller, 2003). R?degeri ise 0.114 olarak hesaplanmistir.
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Sekil 3: Algilanan 6rgiitsel destek, yonetici nezaketsizligi (a) ve is arkadasi nezaketsizligi (b) ile isgéren
performansi arasindaki aracilik rolii

T2 8

Bagimsiz degiskenin bagimli degisken lzerinde etkisi anlamli iken, bu etkide araci roli olup olmadigina
bakilmistir. Tablo 6’daki degerler incelendiginde, elde edilen modelin sonuglarin %95 gliven araligindaki degerlerin
0’1 igermemesi YN’nin iP Gizerindeki etkisinde AOD’nin araci roliiniin oldugunu géstermektedir (-0.119, -0.016).
Bir diger ifade ile AOD’nin modele dahil edilmesiyle YN’nin (B=-0.12; p<0.05) iP {izerindeki etkisi anlamsizlagmistir
(Meydan ve Sesen, 2011). Buna gére YN ve iP iliskisinde AOD’nin tam aracilik etkisi vardir. Ancak AOD’nin iAN
ve iP iliskisindeki aracilik etkisinde degerler 0’1 igerdigi icin (-0.056, 0.027) aracilik etkisinden s6z etmek miimkiin
degildir.

Tablo 6: Algilanan Orgiitsel Destegin Araci Rolii ve Bulgular

Standardize Standart Hipotez
H iliskiler edilmis regresyon tdegeri P p
hata degeri sonuglari
katsayilari
Dogrudan Etki -0.123 0.075 -1.605 | 0.108 Kabul degil
H4a YN->AQOD->IP ) Giiven Araligi
Dolayl Etki -0.062 (-0.119, -0.016) Anlamli
Dogrudan Etki 0.001 0.083 0.018 0.986 Kabul degil
H4b IANS>AOD-IP ) Giiven Araligi ..
Dolayh Etki -0.012 (-0.056, 0.027) Anlamli degil

YN: Yénetici Nezaketsizligi AOD: Algilanan Orgiitsel Destek IP: isgéren Performansi IAN: Is arkadaslari Nezaketsizligi, *p<0.05
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5. SONUC VE TARTISMA

isyeri nezaketsizligi diisik yogunluklu davranislardir (Turek, 2023) ancak is yasaminda oldukca yaygin
bir konudur (Jawahar ve Schreurs, 2018). Sorunun ¢6zulemedigi durumlarda isletmelere ekonomik ve isgiicl
devir orani agisindan maliyeti yliksektir. Birgok ¢alismada (Chris vd., 2022; Han vd., 2022; Namin vd., 2021;
Park ve Martinez, 2022; Turek, 2023; You vd., 2022) isyeri nezaketsizliginin tutumlar, davranislar ve sonuglar
Gzerindeki olumsuz etkileri belgelenmistir. Ancak ayni konu bashgi altinda farkli cografyalarda ve kiltirlerde
veya farkh isletmelerde yapilan arastirmalar farkh sonuglar ortaya cikarabilmektedir. Bu ampirik ¢alisma daha
once arastirmanin giris bolimiinde belirtildigi lizere 3 agidan akademik yazina katki sunmaktadir. Kaynaklarin
Korunmasi Teorisi’'ne (COR) gore bu arastirma isyeri nezaketsizliginin isgoren performansi tzerindeki etkisini
arastirmayl amaglamistir. Buna ek olarak, Orgiitsel Destek Teorisi'ne dayanarak bu arastirmada istanbul’daki
otellerde calisan isgdrenlerin izerinde isyeri nezaketsizligin boyutlari olan YN ile iAN ve iP iliskisinde AOD’nin
aracilik etkisi incelenmistir.

ilgili yazinda belirtildigi (izere konaklama isletmelerinde yiiksek is performansi yiiksek kar, pazar payl,
blylme, imaj ve hisse degeri gibi bircok fayda ile sonuglanmaktadir (Arasli vd., 2018). Konaklama isletmelerinde
yiksek is performansi saglamanin yollarindan birisi belki de yoneticiler, is arkadaslari ve misteriler tarafindan
gerceklestirilen nezaketsiz davranislari nezakete donlstlirmektir. Bu noktadan hareketle, arastirmanin ilk
bulgusu yonetici nezaketsizliginin isgorenlerin is performansini diislirdigl sonucudur. Gegmis arastirmalara
paralel olarak (Arash vd., 2018; Chen ve Wang, 2019; Jawahar ve Schreurs, 2018; Saleem vd., 2022; Sliter
vd., 2012) bu arastirma sonucu nezaketsiz yonetici davranislarinin isgérenlerin is performansini distrdigiini
gostermektedir. Ote yandan, is arkadaslarinin nezaketsiz davranislari isgérenlerin performansini diisiirmektedir
ancak bu iliski istatistiki acidan anlamli bir degerde degildir. Bu baglamda, nezaketsiz davranislar ginlik ve
olagan bir davranis akisi olarak goriilse de isletmelerin ve isletme yoneticilerinin faaliyetlerini dogru ve verimli
bir sekilde gergeklestirebilmesi i¢cin nezaketsizligi ¢ozmesi veya en alt seviyeye cekmesi bir gerekliliktir (Saleem
vd., 2022). Yoneticiler, isletmelerde ast-ust iliskisinde Ust kisimda yer aldiklari igin ve isgorenlere liderlik vasfiyla
konumlandiklari icin davranislari dikkatle takip edilmektedir. Dolayisiyla, is arkadaslarina kiyasla yoneticilerin
nezaketsiz davranislarinin dahayiiksek oranda tespit edilme sebebi yonetici davranislarinin disaridan daha ayrintili
gdzlemlenmesi, dikkate alinmasi ve isgdrende baski/stres olusturmasindan kaynaklandigi distiniilmektedir. is
arkadaslari tarafindan sergilenen nezaketsiz davranislar, nezaketsiz davranislarin disik yogunluklu davranislar
icinde yer almasindan da hareketle, kayda deger bulunmamakta, saka olarak kabul edilmekte veya gérmezden
gelinebilmektedir.

Orgiitsel Destek Teorisi’ne gére is yasaminda yasanabilecek olumsuz davranislar isgérenlerin isletmelerinden
algiladiklari destek ile tamponlanabilmektedir (Eisenberger vd., 2020). Ancak bir ¢alisma ortaminda nezaketsiz
davranislar yaygin ise isgorenlerin orgltsel destegi arkalarinda hissetmeleri de neredeyse imkansizdir. Tersi
durumda ise bir ¢alisma ortaminda isletme tarafindan sunulan destek yiiksekse nezaketsiz davranislarin
engellenebilecegi soylenebilir (Miner vd., 2012). Gegmis arastirmalarla uyumlu olarak ydnetici nezaketsizligi
algilanan o6rgitsel destegi negatif yonde etkilerken is arkadaslarinin nezaketsiz davranislari algilanan orgitsel
destegi negatif yonde etkilemistir ancak bu iliski istatistiki acidan anlamli diizeyde gerceklesmemistir. Bunun yani
sira, Orgiitsel Destek Teorisi'ne gore isgdrenler isletmelerinin kendilerine gdsterdigi destegi, 6zeni, yakinhigi ve
ilgiyi hissettiklerinde karsiliklilk normu gercevesinde daha ylksek performans gosterirler (Eisenberger vd., 2020).
Bu arastirmada da bu iliski mevcut yazin dogrultusunda dogrulanmaktadir (Afzal vd., 2019; Chen vd., 2020; Zeb
vd., 2023; Zhong vd., 2016).

Kaynaklarin Korunmasi Teorisi'ne gore kaynak kaybi kaynak kazancina goére daha agik bir sekilde belli
olmaktadir. isyeri nezaketsizligi olumsuz yapisi ile isgdrenleri strese maruz birakir ve kaynak kaybi yasamalarina
sebep olabilir. Ayrica, nezaketsizlige maruz kalan isgorenler bu olumsuzlugu bertaraf etmek icin daha ¢ok
kaynaga ihtiya¢ duyacaktir (Turek, 2023). Bir diger ifade ile nezaketsizlikle karsi karsiya kalan isgorenler bu
durumu bertaraf etmek icin daha ¢ok sosyo-motivasyonel kaynaga ihtiyac duyacaktir (Wolff vd., 2018). Bu
durumda isgoren isletmesinden destek algilarsa nezaketsizligin is performansini diislirmesine izin vermeyecektir.
isgoren isletmesinden yeterli destek algilayamazsa kaynak kaybi ile karsi karsiya kalacagi icin is performansi da
disecektir. Bu durumda, yonetici nezaketsizligi ve is performansi iliskisinde isgorenler isletmelerinden yeterince
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destek alamamaktadir. Sonug olarak, algilanan orgiitsel destegin azligi veya yoklugu yonetici nezaketsizligini
artiracak ve bu da is performansinin diismesine sebep olacaktir. Bir diger ifade ile analiz sonuglari YN ve iP
iliskisinde AOD’nin tam aracilik etkisini gdstermektedir. Ote yandan, IAN, iP ve AOD iliskisinde anlamli bir aracilik
etkisi tespit edilememistir.

Bu arastirma mevcut yazina dnemli katkilar sunmaktadir. ilki, bu arastirma konaklama isletmelerindeki
her bélim calisaninin isyeri nezaketsizligi yasadigini gostermektedir. Bu sonug¢ Han vd., (2022), Turek, (2023)
ve You ve digerlerinin (2022) yaptiklari arastirma sonuglari ile benzerlik gdstermektedir. ikincisi, ydnetici ve is
arkadaslarinin nezaketsizligi isgéren performansini sadece dogrudan ve negatif yonde etkilememektedir, ayni
zamanda dolayli olarak isletme ve isgérenler arasinda bozulan bir degisim iliskisi iceren araci degisken (AOD) ile de
iliskidir. Bir isgdrenin 6nemli kaynagi olan algilanan 6rgitsel destek duygusuna erisimi, Gretimi ve performansini
gostermesi agisindan kritiktir. Eger isgdrenler nezaketsizlik durumunda isletmelerinden veya is arkadaslarindan
gelen destege glivenebilirlerse, olumsuzluk yaratacak veya strese sebep olabilecek faktorleri sifirlayabilirler ve
profesyonel yasamlarina devam edebilirler (Han vd., 2016; He vd., 2021). Burada iki 6nemli durum vardir. Birincisi,
Eisenberger ve digerlerinin (2020) belirttigi tizere Orgiitsel Destek Teorisi cercevesinde gelecekteki kazang ve
kayiplarin degerlendirilmesi slireci bulunmaktadir; burada nezaketsizlik magduru isgérenler isletmelerinin kendi
iyiliklerini ve is performanslarini Gnemsemedigine inanirlar ve sonug olarak isletmeye yapilan iyiligin karsihgini
vermeyi distiinmezler. ikincisi, Kaynaklarin Korunmasi Teorisi kapsaminda kaynaklarin korunmasi siireci vardir.
Algilanan o6rgitsel destek hissedilmediginde ve is ortaminda gerekli olan kaynaklari yerine koymanin aksine
tamamen tiketildiginde, isgorenler iyi hallerini korumak igin isletmede gorev ve sorumluluklarini tamamlama
isteklerini kaybederek geri cekilirler. Bu asamada araci degisken olarak AOD, isgérenlerin neden nezaketsizlik
sebebiyle saghk sorunlari, duygusal, tutumsal ve davranissal giktilar yasadigini agiklamaya ¢ahsir (Hobfoll vd.,
2018).

Bu arastirma kapsaminda isletmelere ve gelecekte bu konuda galismak isteyen arastirmacilara birtakim
oneriler sunulmaktadir. Bu kapsamda, Trafimov ve Osman’nin (2022) da onerdigi lGzere isletmelerde belli
araliklarla 6rgit iklimi ve ¢alisan memnuniyeti hakkinda konunun ciddiyetini 6lcen arastirmalar yapiimalidir.
Ancak burada yoneticilerin, is arkadaslarinin ve isgorenlerin kendi duygu ve dusiincelerini etik ihlale mahal
vermeyecek sekilde yapmasina dikkat edilmelidir. Eger nezaketsizlik potansiyel bir sorun olarak tespit edildiyse,
bu sorun isyerinde nezaket, saygi ve katilimi iceren CREW teknigi ile ¢6zimlenebilir (Osatuke vd., 2014). Bu
teknik nezaketsizligin is yerinde engellenmesinde ve nezaketin ig ortaminda yayginlastirimasinda kullanilan,
ahlaki ve etik isyeri davranislarinin sergilenmesinde taraflarin aktif katilimini saglayan bir tekniktir.

isletmeler ayrica isgdrenlerin ve yéneticilerin ahlaki zihniyetlerini gelistirmek veya degistirmek icin egitim
programlari gerceklestirebilirler. Bu programlar isyeri c¢alisanlarinin gecmis davranislarini sorgulama sansi
sundugu gibi gelecek davranislarini olumlama firsati da sunmaktadir. Bu egitimlerin siklikla yapilmasi isletme
politikalarinin agik, net ve anlasilir bir sekilde ifade edilmesini saglayacaktir. Bu da taraflarin kural ihlali yapmasi
durumunda yaptirimlarla, cezalarla veya yanls davraniglarin isaretlemesiyle karsi karsiya kalmalarina sebep
olacaktir. Sonug olarak, olumsuz sonuglarla karsilasacagini bilen isgéren bu tir nezaketsiz davranislardan
kacinacak ve isyeri saldirganhgi azalacaktir.

Yiiksek diizeyde saglanan AQD, is yeri nezaketsizligi ve bunun yarattig1 diisiik performans arasindaki iliskiye
aracilik ettiginden isletmelerin isgorenlerin kurumlarina baglliklarini ve olumlu bakis agilarini gelistirmelerini
saglayacak adimlar atmasi gerekmektedir. isletme biinyesinde sunulan iyi hal programlari, saglikli ve desarj
olma aktiviteleri gibi kaynaklara erisim mesleki gérevlerin yerine getirilmesinde kilit bir role sahiptir (Nielsen
vd., 2017). Is yasamindaki olumlu iklim is stresini azaltmakta ve isgérenlerin zihinsel ve bedensel sagliklarini
iyilestirmektedir. Bu durumda isgdrenler olumsuz durumlarla daha kolay ve hizli bas edebilmekte ve is yasam
kalitesini artirabilmektedir (Turek, 2023).

Oncelikle bu arastirmada kesitsel bir arastirma tasarimi kullanildigi icin degiskenler arasi neden sonug iliskisi
yer almamaktadir. Dolayisiyla arastirma sonuglari mevcut yazin dogrultusunda ve ilgili teoriler baglaminda
tahminlenmistir. ikincisi, arastirmanin kavramsal modelini test etmek icin kisilerarasi tasarim kullanilmistir.
Ancak isyeri nezaketsizligi ve isgéren performansi glinden gline degisebilen dinamik bir yapiya sahiptir. Gelecekte
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yapilacak calismalarda sirece bagli nezaketsizlik farkhliklarinin olup olmadigini ve bunun sonuglari etkileyip
etkilemedigini 6lcmek icin boylamsal arastirmalarin yapilmasi énerilmektedir. Uglinciisli, bu arastirmadan elde
edilen sonuglar kisilik 6zellikleri veya durumsal faktorler ile degerlendiriimemistir. Gelecek calismalarda kisilik
ozellikleri (6rn: bes faktor kisilik 6zelligi), orgutsel dzellikler (6rgut kaltlrt, orgut iklimi) baglaminda isgérenlerin
isyeri nezaketsizligi ve isgdren performansina karsi tutumlarinin nasil sekillendigi arastirilabilir.

Sonug olarak, sosyal iliskiler is yasamindaki iyi hali etkilemektedir. is yasaminda diger calisan ve yoneticiler
tarafindan agik bir sekilde gosterilen kaba ve saygisiz davranislar, isgérenlerin tutum ve davranislarina olumsuz
bir sekilde yansimaktadir (Han vd., 2022). Bu arastirma yoneticiler tarafindan sergilenen nezaketsiz davranislarin
isgorenlerin performansini olumsuz yonde etkiledigini gostermektedir. Ayrica, bu olumsuz iliski algilanan
orgutsel destek ile tamponlanabilmektedir. Ancak, is arkadaslari tarafindan sergilenen nezaketsiz davranislar
goérmezden gelinebilmektedir. Bu arastirmadan cgikarilan genel sonug istenilen diizeyde is sonuglari elde etmek
icin isgorenlerin is yasaminda destek duygusuna ihtiya¢ duydugunu gostermektedir.
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