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Hizmet sektérlerinin tiimiinde, c¢alisanlar miisterilerden kaynaklanan kétii davranislara siklikla maruz
kalmaktadir. Neredeyse tiim operasyonel siireglerin insanin insana hizmeti ile olustugu turizm sektériinde ise
ozellikle 6n saflardaki ¢alisanlar bu kéti davranislarla daha sik yiizlesmektedir. Bu arastirmada, ¢alisanlara
yonelik kétii davranislari ele alan ¢alismalara genel bir bakis sunmak amaglanmistir. Bu dogrultuda, Scopus veri
tabaninda “sapkin miisteri davranisi, kéti davranis, jaymiisteri, islevsel olmayan miisteri davranisi, miisterinin
kéti davranisi, miisteri kotii muamelesi, miisteri saldirganligi, miisteri éfkesi, miisteri misillemesi, miisteri
intikami, miisteri nezaketsizligi, turist, turizm, restoran, seyahat acentasi, konaklama” anahtar sézciikleri ile
tarama yapilmis ve 86 calisma tespit edilmistir. VOSviewer bibliyometrik haritalama programi ile yapilan
analizler sonucunda, atif agi en yiiksek ¢alismalarin Su Jin Han (2016), Lloyd C. Harris (2004) ve Meehee Cho
(2016) tarafindan yapildigi; ilkeler arasi bibliyografik eslesmenin en fazla Amerika Birlesik Devletleri, Cin ve
Birlesik Krallik’ta; alana en fazla katki saglayan arastirmacilarin Lloyd C. Harris, Alicia A. Grandey, Mo Wang,
Junqi Shi, Danielle D. Van Jaarsveld, David D. Walker; alana en fazla katki saglayan kaynaklarin International
Journal of Hospitality Management, International Journal of Contemporary Hospitality Management, Journal of
Services Marketing, Tourism Management ve International Journal of Quality and Service Sciences oldugu; alani
temsil eden en 6nemli kavramlarin ise basta miisteri nezaketsizligi olmak lizere miisteri kétii muamelesi, misteri
uygunsuz davranisi ve tiikenmislik oldugu tespit edilmistir. Bu ¢alisma, turizm sektériinde miisteri kéti
davranislari izerine alanyazini genisletmeye katkida bulunmakta ve bu alandaki gelecekteki arastirmalara
rehberlik edecek kapsamli bir genel bakis sunmaktadir.
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A Bibliometric Mapping of the Bad Behaviors Experienced by Tourism Employees
Abstract

In all service sectors, employees may be faced to bad behaviours by customers. However, in the tourism sector,
which is formed by the service of people to people in almost all operational processes, especially frontline
employees experience these bad behaviours more frequently. This study aims to provide an overview of the
studies on employee misbehaviour. Based on this, the Scopus database was searched with the keywords
"customer deviant behavior, bad behavior, jaycustomer, customer dysfunctional behavior, customer misbehavior,
customer mistreatment, customer aggression, customer rage, customer retaliation, customer revenge, customer
incivility, tourist, tourism, restaurant, travel agency, hospitality" and 86 related studies were identified. According
to the results obtained from 86 studies analysed with VOSviewer bibliometric mapping programme, the studies
with the highest citation network were conducted by Su Jin Han (2016), Lloyd C. Harris (2004) and Meehee Cho
(2016); bibliographic matching between countries was the highest in the United States, China and the United
Kingdom; the researchers who contributed the most to the field were Lloyd C. Harris, Alicia A. Grandey, Mo Wang,
Jungi Shi, Danielle D. Van Jaarsveld, David D. Walker; the sources contributing the most to the field are
International Journal of Hospitality Management, International Journal of Contemporary Hospitality
Management, Journal of Services Marketing, Tourism Management and International Journal of Quality and
Service Sciences; the most important terms representing the field were found to be customer incivility, customer
mistreatment, customer misbehavior and burnout. This study contributes to expanding the literature on customer
bad behaviour in the tourism industry and provides a comprehensive overview to guide future research in this
area.
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GIRIS

Tiiketici davranislarini inceleyen arastirmalar genellikle pazarlama faaliyetlerini daha
iyi anlamaya ve tiiketimi artirmaya yonelik calismalardan olusmaktadir. Bu
aragtirmalarda pazarlamaci ya da tiiketici bakis agisinin hakim oldugu goriilmektedir
(Moschis & Cox, 1989). Pazarlamaci bakis agisina odaklanan ¢alismalarda tiiketimi
artirma (Cmar & Cubukcu, 2009), marka sadakati (Cetintiirk, 2010) ve miisteri tatmini
(Onaran, Bulut & Ozmen, 2013) gibi konular ele almirken; tiiketici bakis agisina
odaklanan calismalarda ise tiiketici haklar1 (Capact & Temizkan, 2020; Durmaz, 2006;
Ugdz, 2012) incelenmistir. Calisan perspektifinden tiiketici kotli davranislarimni
anlamaya ise daha az 6nem verilmistir (Moschis & Cox, 1989). Ancak miisteri kotii
davraniglarmin sonuglarinin daha ciddi olabilecegi diisiiniilmektedir (Grandey,
Dickter & Sin 2004). Miisterilerin kotii davranislarini ¢alisan perspektifinden ele alan
ilk calismalar incelendiginde, bunlarin genellikle perakendecilik sektorii iizerinde
yogunlastig1 goriilmektedir (Mills & Bonoma, 1979; Moschis & Cox, 1989).

Miisteri kotii davranisi, neredeyse tiim hizmet sektorii ¢alisanlarinin maruz kaldig: bir
durumdur (Zhu, Lam & Lai, 2019). Ancak turizm sektoriinde, ozellikle de on saf
calisanlarina (frontline employees) yonelik miisteri kotii davraniglart oldukga
yaygindir (Boukis, Koritos, Daunt, & Papastathopoulos, 2020). Tiiketicilerin kotii
davranislari, isletmelerin, isletme calisanlarinin ve diger tiiketicilerin maddi kayip
veya psikolojik problemler yagsamasina sebep olabilmektedir (Ozdogan & Alkibay,
2007). Misteriler tarafindan calisanlara yonelik olarak sergilenen kotii davranislar;
tehdit, hakaret, taciz, asagilayici soz ve tavirlar olarak siralanabilir (Cevik & Sariipek,
2020). Hizmet sektoriindeki “miisteri daima haklidir” felsefesinin miisteriyi
calisandan daha giiglii bir konuma getirerek miisterilerin bu kotii davranislarmi
tetikledigi diistintilmektedir (Allan & Gilbert, 2002; Hochschild, 1983). Diger yandan,
miisterilerin kotii davraniglarinin ana sebeplerinin egolarini tatmin etmek ve maddi
cikar elde etmek (Giiler, Dalgi¢c & Tor Kadioglu, 2017) (0rnegin, problem c¢ikararak
indirim almaya ¢alismak vb.) seklinde sebepler oldugu ifade edilmektedir.

Alanyazin incelendiginde, miisterilerin kotii davramislarmin gesitli kavramlarla ele
alindig1 gortilmektedir. Miisterilerin kotii davranislary;; anormal miisteri davranisi
(aberrant consumer behavior) (Fullerton & Punj, 1993) miisteri nezaketsizligi (customer
incivility) (Alola, Olugbade, Avci, & Oztiiren, 2019; Boukis vd., 2020; Chung, Quan,
Koo, Ariza-Montes, Vega-Mufoz, Giorgi & Han, 2021; Han, Bonn & Cho, 2016; Kim &
Qu, 2019), miisteri kotii davranisi (customer mistreatment) (Chi, Yang, Lin, 2018; Shao
& Skarlicki, 2014; Li, Duan, Zhao, 2019; Yang, Lu, & Huang, 2020) sapkin tiiketici
davranisi (deviant costumer behavior) (Mills & Bonoma, 1979; Moschis & Cox, 1989;
Reynolds & Harris, 2006) islevsiz miisteri davranist (dysfunctional customer behavior)
(Harris & Reynolds, 2003), ve jaymiisteri (jaycustomer) (Harris & Reynolds, 2004; Kim,
Ro, Hutchinson & Kwun, 2014; Tan, Loi, Lam, & Chow, 2020) gibi gesitli kavramlarla
ele alinmigtir. Ulusal alanyazinda ise miisteri kaynakl kotii davranislar yogun olarak
miisteri nezaketsizligi (Aydin & Coban, 2020; Tirkmenoglu, 2023) ve gayriahlaki
miisteri davranisi (Giiler vd., 2017; Gliven & Cay, 2020) kavramlariyla ele alimmuistir.
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Bu kavramlar birbirlerinden farkli gibi goriilseler de genel anlamda miisterilerin
calisanlara yonelik kotii davranislarini ifade etmektedir. Bu kavramsal gesitliligin kafa
karigikligr yaratmamasi adina bu arastirmada yukarida siralanan tiim olumsuz
davranislari igeren kitii davranis kavrami kullanilacaktir.

Kotii davramis kavraminin ¢alismalarda nasil ele alindigr kapsamli bir sorgulama
konusudur. Bu gergevede islevsel bir arag olarak kullanilan bibliyometrik arastirma
yontemi bu zorlugu asmak icin kullanigh bir ara¢ sunmaktadir (Toker & Emir, 2023).
Belirli bir alanda ¢ok sayidaki ¢alismanin ¢iktilarini analiz etmek i¢in kurgulanan bu
bibliyometrik calismada, Scopus veri tabaninda yer alan caligmalarin panoramik
goriintiistinii sunmak amaciyla asagidaki sorulara yanit aranmistir:

e (Calismalarin yillara gore dagilimi nasildir?

e (Calismalarin tilkelere gore dagilimi nasildir?

e Alandaki 6ncii ¢calismalar nelerdir?

e Alana en fazla katkiy1 yapan arastirmacilar kimlerdir?
e Alana en fazla katki saglayan kaynaklar nelerdir?

e Alani temsil eden kavramlar nelerdir?

Scopus veri tabaninda turizm alaninda bibliyometrik haritalama yonteminin
uygulandig calismalarin; destinasyon marka kimligi (Escobar-Farfan, Cervera-Taulet,
& Schlesinger, 2024); turizmde giivenlik ve emniyet (Toker & Emir, 2023); konaklama
sektoriinde liderlik (Bavik & Koseoglu, 2022); saglik turizmi (Demir, & Zecevic¢, 2022);
cevrimici yemek teslimat1 (Badenes-Rocha, Bigné, & Ruiz, 2022); otelcilik ve turizm
sektoriinde insan kaynaklar1 yonetimi (Pelit & Katircioglu, 2022); turizm ve otelcilikte
kurumsal sosyal sorumluluk (Wong, Koseoglu & Kim, 2021; Wong, Koseoglu, Kim &
Leung, 2021); kiiltiirel ve dogal kaynaklar (del Rio-Rama, Maldonado-Erazo, Alvarez-
Garcla & Duran-Sanchez, 2020) ve destinasyon yonetimi (Avila-Robinson &
Wakabayashi, 2018) gibi konulari ele aldiklari tespit edilmistir.

Turizm sektoriinde ¢alisanlarin miisteriler tarafindan maruz kaldig1 kotii davranislar,
alanyazinda giderek daha fazla 6nem kazanan bir konudur. Her ne kadar turizm
sektorlinde miisteri kotii davraniglarini ele alan c¢esitli ¢alismalar bulunsa da bu
konuyu bibliyometrik analiz yontemiyle inceleyen bir calismaya rastlanmamustir.
Miisteri kotii davranislarinin en sik karsilasildigi sektorlerden biri olan turizm
sektoriinde, ¢alisanlarin maruz kaldiklar: bu davranislarin goriintirliigtinii artirmak
ve alandaki c¢alismalarm bir haritasmi1 sunmak amaciyla yapilan bu c¢alisma,
bibliyometrik analiz yontemiyle alanyazma genis bir perspektif kazandirmay:
hedeflemektedir. Bu baglamda, ¢alismanin hem ulusal hem de uluslararas: alanyazimna
onemli bir katki saglayacag: diistiniilmektedir.

Kavramsal Cerceve

Alanyazinda hizmet sektorii ¢alisanlarinin maruz kaldigr kotii davrarislari inceleyen
gesitli calismalar bulunmaktadir. Hizmet sektoriintin farkl alt dallarininin ele alindig:
bu calismalarda veteriner hekimlerin (Irwin, Hall, & Ellis, 2022), ¢agr1 merkezi
¢alisanlarinin (Grandey vd., 2004), banka memurlariin (Sliter, Sliter & Jex, 2012) ve
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konaklama sektorii calisanlarinin (Baker & Kim, 2020; Gong & Wang 2019;
Tirkmenoglu, 2023) maruz kaldigi kotii davraniglara yonelik birbirlerini destekler
nitelikte sonuglar elde edilmistir. Miisteri kotii davraniglarinin en sik goriilen cesitleri
kiigimseme, kiiciik diisiirme, asagilama, kaba bir sekilde emir ve talimat verme,
hakaret etme, bagirma, alay etme vb. davranislardan olusmaktadir (Giiler vd., 2017;
Tirkmenoglu, 2023). Bu kotii davranislar, ¢alisanlarda stres, duygusal titkenme ve
zihinsel saglik sorunlarina yol agabilmektedir (Gong & Wang, 2019; Grandey, Kern &
Frone, 2007; Irwin, Hall & Ellis, 2022). Grandey vd., (2004) tarafindan gerceklestirilen
arastirmada, Amerika Birlesik Devletlerinde hizmet ¢alisanlarinin giinde on defa
miisterilerin saldirgan davranislarma maruz kaldig1 sonucuna ulasilmistir. Bu kotii
davraniglara maruz kalma sonucunda calisanlarda performans diisiikliigii ve ise
devamsizlik gibi durumlar ortaya ¢ikmaktadir (Sliter vd, 2012).

Ozellikle miisteri temas noktalarindaki hizmet sektorii calisanlarinin “miisteri her
zaman haklidir” felsefesini benimsedikleri gozlemlenmektedir (Rafaeli, Erez, Ravid,
Derfler-Rozin, Treister & Scheyer, 2012). Buna karsin, miisteri kaynakl koti
davraniglara maruz kalan c¢alisanlarda zamanla intikam egiliminin arttig1 ve
calisanlarin hizmet sabotaji girisimlerinde bulunduklar: (Cheng, Guo, Tian & Shaalan,
2020; Tirkmenoglu, 2023) fakat yonetici destegi ile miisteri kotii davranislarinin
calisanlar tizerindeki olumsuz etkilerinin minimize edilebilecegi tespit edilmistir
(Baker & Kim, 2020; Chung vd., 2021; Han vd., 2016; Kim & Qu, 2019). Hizmet sektorii
calisanlarinin performansinin igletmelerin basarisini dogrudan etkiledigi gbz ontinde
bulunduruldugunda, ¢alisan1 etkileyen her tiirlii olumlu ya da olumsuz faktoriin
isletme {izerinde de etkisi olacagl agiktir. Bu baglamda, hizmet sektoriindeki
isletmelerin ¢alisan motivasyonunu ve destegini optimize etmeleri elzem
goriilmektedir (Tirkmenoglu, 2023).

Turizm, emek yogun bir alan olup heterojen insan gruplarinin bir arada bulundugu
bir sektordiir. Farkli milletlerden ve farkli 6zelliklerden insanlar1 bir araya getiren
turizm sektoriinde kotii davranislarin meydana gelmesi kaginilmazdir (Giiven & Cay,
2020). Alanyazinda miisteri kotii davraniglarinin incelendigi ¢ok sayida arastirma
(Cho, Bonn, Han & Lee, 2016; Han vd., 2016; Hur, Moon, & Jun, 2016; Kim & Qu, 2019;
Simillidou, Christofi, Glyptis, Papatheodorou & Vrontis, 2020), konaklama
isletmelerinde calisanlarin diger hizmet sektorii calisanlarina gore kotii davraniglarla
karsilasma olasiliklarinin daha yiiksek oldugunu ortaya koymustur (Huang & Miao,
2016; Torres, van Niekerk, & Orlowski, 2017). Ozellikle turizm ve konaklama
endiistrisinde isletmenin omurgas: olarak nitelendirilen 6n saf ¢alisanlarina (Vo-
Thanh, Vu, Nguyen, Nguyen, Zaman, & Chi, 2022) yonelik mdiisterilerin koti
davraniglar1 oldukg¢a yaygmdir ve bu durum calisanlarin psikolojik kaynaklarini
tiketmektedir (Boukis vd., 2020; Hur, Moon & Lee, 2021). Turizm sektori
calisanlarina yonelik miisteri kotii davranisini ilk ele alan ¢calisma Lloyd C. Harris ve
Kate L. Reynolds"un (2003) “The Consequences of Dysfunctional Customer Behavior”
baglikli arastirmasidir. Bu ¢alismada, miisteri kotii davraniglarinin 6n saf ¢alisanlar,
miigsteriler ve isletmeler tizerindeki olasi sonuglarina odaklanilmigstir. Arastirmada, 6n
saf calisanlarinin bu tiir davranislardan uzun dénemde psikolojik; kisa donemde ise
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duygusal, davranissal ve fiziksel diizeylerde etkilenebilecegi belirtilmitsir. Ardindan,
Lovelock’un (1994) jay-customer kavramini fonksiyonel olmayan tiiketici kavrami
yerine kullanmasiyla “Jaycustomer behavior: an exploration of types and motives in
the hospitality industry” (2004) adl1 ¢calismay1 gergeklestirmistir. Bu arastirma, turizm
sekoriinde ¢alisanlarin maruz kaldig1 kotii davranislari ele alan alanyazinin gelisimine
onemli bir katki saglamis ve daha sonraki ¢alismalara zemin hazirlamistir (Gupta, A.,
Chaudhuri, R., Apoorva, A., Chaudhary, S., Thrassou, A., Sakka, G., & Grandhi, B.,
2023).

Scopus veri tabaninda turizm ¢alisanlarmin maruz kaldig: kotii davranislar: ele alan
calismalarin 2021 yilindan bu yana artis gosterdigi goriilmektedir (Sekil 2). Bu
dogrultuda, 2021’den itibaren yayimlanan calismalar igin PRISMA akis diyagrami
takip edilerek sistematik bir alanyazin taramasi yapimis ve boylece giincel
alanyazinda kotii davranis konusunu ele alan ¢alismalara ayrimntili bir bakis sunmak
amaglanmistir. Erisime kapali olan c¢alismalar, bu alanyazin taramasina dahil
edilmemistir. Bu nedenle son tii¢ yildaki ¢alismalarin genel durumu 13 c¢alisma
tizerinden degerlendirilmistir. Buna gore, yayimlanan calismalarin 10'unun nicel
arastirma yontemi, ikisinin karma yOntem, birinin ise nitel arastirma yontemi
benimsenerek tasarlandig1 anlasilmaktadir. Arastirmalarda kullanilan veri toplama
yontemlerine bakildiginda ise anket ve gortisme tekniklerinin o6ne gktig:
goriilmektedir. Calismalarin yayimlandig1 dergilere bakildiginda ise herhangi bir
dergide yogunlasma olmadigi, bu alanda yapilan c¢alismalarin gesitli dergilerde yer
aldig1 soylenebilir (Tablo 1).

Tablo 1. Calismalara ait tanimlayici bilgiler (2021-2024)

Veri
No Makale Adi Yazarlar Dergi Afa@tlrn.la Toplama
Yontemi i .
Yontemi
1 A Social Informational Processing Xingyu Wang, Journal of Nicel Anket
Lens on Multi-Foci Mistreatment: Xiaolin (Crystal) Hospitality & yontem
Roles of Customer Orientation and Shi, YooHee Tourism
Power Distance Hwang, Jingwen Research
Yan & Huy
(Robert) Gip
2 Assessing a Model of Customer S. Mostafa Journal of Travel  Nicel Anket
Rage: Does Customer Entitlement Rasoolimanesh, Research yontem
Moderate Relationships Between Martin Gannon,
Rage Emotions, Expressions and Babak Taheri &
Behaviors? Josip Mikuli¢
3 Customer Abuse and Harassmentin  Fotios Mitsakisa, Current IssuesIn ~ Karma Anket
the Hospitality Industry: The Anastasios Tourism yontem
Immersion of an Everyday Hadjisolomoub &
Workplace Crime Amairisa Koukia
4 Customers Who Misbehave: Walid Chaouali, Journal of Nicel Anket
Identifying Restaurant Guests Samiha Mjahed Retailing and yontem
“Acting Out” via Asymmetric Case Hammami, Jos’e Consumer
Models Manuel Crist’'ov’ao  Services

Verissimo, Lloyd
C. Harris, Dahlia
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El-Manstrly &
Arch G. Woodside

5 Dysfunctional Tourism Behaviors in Amina Chebli, Journal of Nitel Goriisme
National Parks: An Exploration of Linda Ami Outdoor yontem ve anket
Causes, Typologies, and Moussa-Alloui, Recreation and
Consequences in the Case of Saharan ~ Boualem Kadri & Tourism
Tourism Isabelle Falardeau

6 Evaluating The Impact of Service Phillip Dangaiso &  Cogent Business  Nicel Anket
Encounter Incivility On Employee Paul Mukucha & Management yontem
Job Stress, Turnover Intentions and
Labor Attrition: A Study on Frontline
Employees in the Fast Food Service
Industry

7 Impact of Customer Incivility on Bora Kim, Heyao International Nicel Anket
Restaurant Employee Stress Spread Yu, Yidan Huang Journal of yontem
and Turnover: COVID-19 & Seoki Lee Hospitality
Vaccination Mandate Management

8 ‘It's Not A Big Deal’: Customer Irma Booyens, International Karma Anket ve
Misbehaviour and Social Washing in ~ Anastasios Journal of yontem goriisme
Hospitality Hadjisolomou, Contemporary

Dennis Nickson, Hospitality
Tayler Management
Cunningham &

Tom Baum

9 Navigating Unpleasant Interactions: Jie Yin, Yensen Ni,  Sustainability Nicel Anket
The Influence of Customer Yangchu Fan & Yontem
Mistreatment on Hospitality Yuhsin Chen
Employee Responses Employing
Mindfulness as a Moderator

10  Stress on Frontline Employees from Yahua Bi, Sustainability Nicel Anket
Customer Aggression in the Sooyoung Choi, Jie yontem
Restaurant Industry: The Moderating  Yin & Insin Kim
Effect of Empowerment

11 Customer Incivility, Employee Deni Gustiawan, Cogent Social Nicel Anket
Emotional Exhaustion, and Job Noermijati, Siti Sciences yontem
Embeddedness Relationship in the Aisjah & Nur
Indonesian Hospitality Sector: The Khusniyah
Socioeconomic Status Perspective Indrawati

12 Customer Incivility as an Identity Achilleas Boukis, Annals of Nicel Anket
Threat for Frontline Employees: The  Christos Koritos, Tourism yontem
Mitigating Role of Organizational Avraam Research
Rewards Papastathopoulos

& Dimitrios
Buhalis

13 Stop Being Mean! Customer Yi Wen, Lena Journal of China ~ Nicel Anket
Incivility Influencing Employee Jingen Liang, HS Tourism yontem
Incivility via Employee Burnout: A Chris Choi & Research
Hospitality Context Michael Yu

Goruldtigti gibi, turizm sektoriinde c¢alisanlarin maruz kaldigr misteri koti

davraniglari, cesitli agilardan ele alinmis ve bu davranislarin kdkenleri, sonuglar1 ve
bu davranislarla basa ¢ikma stratejileri tizerine genis bir alanyazin gelistirilmistir. Bu
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calismalar, genellikle birbirini destekler nitelikte sonuglara ulagsmistir. Calisanlarin
sunduklar1 hizmeti sabote etme girisimlerinin miisteri kotii davranislart ve kotii
yonetimle iligkili olup olmadiginin arastirildig: bir ¢alismada, bu davramslarda hem
miisterilerin hem de yonetimin ortak rolii oldugu belirlenmistir (Wang, Shi, Hwang,
Yan & Gip, 2023).

Miisteri kotii davraniglarinin artisina ve bu artisin nedenlerine odaklanan cesitli
calismalar ytiritilmistiir. Buna gore, COVID-19 pandemisi doneminde, miisteri kotii
davraniglariin arttig1 gozlemlenmistir. Genel Gerginlik Teorisi cergevesinde yapilan bir
arastirma, pandemi siirecinde calisanlarin maruz kaldi8 taciz ve istismar olaylarmin
isletmeler tarafindan tolere edildigini, bu durumun ise ¢alisanlarin ruh saghgini ve
refahin1 olumsuz yonde etkiledigini vurgulamaktadir. Bu baglamda, isletmelerin
bireysel, Orgiitsel, sosyal ve yasal diizeylerde miidahalelerde bulunmasi
gerekmektedir (Mitsakis, Hadjisolomou & Kouki, 2024). [ran’da yapilan bir aragtirma,
miisterilere taninan yetkilerin miisteri O6fkesini hafifletebilecegini, ancak hizmet
basarisizliklar: sonucunda 6fkenin arttigini gostermektedir (Rasoolimanesh, Gannon,
Taheri, & Mikuli¢, 2023). Miisteri kotti davramiglarinin nedenlerini belirlemek
amaciyla yapilan bir diger calismada, durumsal faktorler, bilgiye erisim eksikligi,
yarg1 olusumu ve kisisel faktorlerin bu tiir davraniglar tetikledigi ifade edilmektedir.
Ayrica, miisteri kotli davraniglarinin ekonomik, sosyal ve cevresel sonuglara yol
agabilecegi belirtilmistir (Chebli, Moussa-Alloui, Kadri & Falardeau, 2024).

Miisteri kotii davramslariin ¢alisanlar tizerinde olusturdugu etkiler {izerine yapilan
calismalarda, bu tiir davranislarin ¢alisanlar arasinda stres, duygusal tiikenme ve isten
ayrilma niyetini artirdig1 ortaya koyulmustur. Ornegin, COVID-19 pandemisindeki
ast zorunlulugu gibi durumlar misteri kotii davranislarmin tetiklenmesine,
calisanlarin is yerinde kisilerarasi ¢catismalar yasamasina ve isten ayrilma niyetlerinin
artmasma neden olmustur. Ancak, c¢alisanlarin sosyal motivasyonlar1 ve yonetici
destegi bu olumsuz etkileri azaltmada kritik bir rol oynamaktadir (Kim, Yu, Huang &
Lee, 2023). Yiyecek igecek endiistrisinde miisteri kotii davramisinin ve calisan
misillemesinin galisanlarda ortaya ¢ikardig: is stresi, isten ayrilma niyeti ve isgticii
devri tizerindeki etkisini arastiran bir ¢calismada, hem miisteri kotii davranisinin hem
de calisan misillemesinin c¢alisanlarda is stresine yol agtif;, misteri koti
davranislarindan etkilenen c¢alisanlarin diisiik moral, ise ilgi kaybi, diisiik
konsantrasyon ve diisiik tiretkenlik gosterebilecegi; calisan stresinin isgiicii devrini de
etkileyen isi birakma niyeti ile iligkili oldugu ve bunun sonucunda isletmelerde 6n saf
calisan kaybi olustugu ifade edilmektedir (Dangaiso & Mukucha, 2024). Yiyecek icecek
endiistrisinde yapilan bir diger calisma da Dangaiso ve Mukucha'nin (2024) bulgular:
ile paralellik gostermekte olup miisteri kotii davramislarinin calisanlarda duygusal
tiikkenmeye yol ac¢tig1 ve bu tiitkenmenin ¢alisanlarin ise olan baghliklarini azalttigini
gostermektedir (Wen, Liang, Choi & Yu, 2023).

Konaklama sektoriinde ¢alisanlarin miisteri kotii davranislaria verdikleri tepkiler ise
basing-durum-tepki cergevesinde incelenmis ve yiiksek farkindaliga sahip ¢alisanlarin,
miisteri kotti davranislarinin duygusal tiikenme tizerindeki etkisini azaltabildigi,
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ancak buna ragmen duygusal tiikenmenin isten ayrilma niyetini artirdig: tespit
edilmistir (Yin, Ni, Fan & Chen, 2023). Ayrica, miisteri kotii davraniglarinin 6n saf
calisanlarin is stresi ve is tatmini tizerindeki olumsuz etkileri tizerine yapilan
calismalarda, 6zellikle sozlii taciz, fiziksel istismar ve cinsel taciz gibi davranislarin
calisanlarin is stresiyle dogrudan iligkili oldugu ve bu durumun is tatminini azalttig:
belirtilmistir (Bi, Choi, Yin & Kim, 2021). Bir diger calisma, ozellikle miisteri
nezaketsizligi ve bu faktorlerin sosyo-ekonomik durum ile olan etkilesimlerine
odaklanmistir. Sonuglar, yiiksek diizeyde miisteri kotii davramisina maruz kalan
calisanlarin duygusal tiikenme yasama olasiliginin arttigini ve bu tiikenmenin
calisanlarin ise gOmiilme diizeyini azalttigim1 gostermektedir. Sosyo-ekonomik
durumun ise bu siirecte 6nemli bir rol oynadig1 ortaya cikmustir. Diisiik sosyo-
ekonomik diizeydeki ¢alisanlarin, miisteri kotii davranislarinin duygusal tiikenme
tizerindeki etkilerini daha yogun yasadigi, buna karsin daha ytiiksek sosyo-ekonomik
statiiye sahip calisanlarin, bu olumsuz etkilerin ise gomdiilme tiizerindeki etkisini
hafifletebildigi belirlenmistir (Gustiawan, Noermijati, Aisjah & Indrawati, 2023).
Kimlik teorisi gercevesinde yiiriitiilen bir calismada, miisteri kotii davramislarinin 6n
saf ¢alisanlar igin ikili bir kimlik tehdidi olusturdugu ve parasal olmayan odiillerin,
psikolojik tepkileri azaltmada daha etkili oldugu ifade edilmektedir (Boukis, Koritos,
Papastathopoulos & Buhalis, 2023).

Miisteri kotti davranislarina kars: isletmelerin gelistirdigi stratejiler, bu davraniglarin
azaltilmasinda ve calisan refahinin korunmasinda onemli bir rol oynamaktadir.
Turizm sektoriinde, firmalarin miisteri egemenligi felsefesini gozden gecirmeleri ve
kotli davraniglarla miicadelede 6diil ve referans giicii gibi stratejileri kullanmalar1
gerektigi Onerilmektedir (Chaouali Hammami, Verissimo, Harris, El-Manstrly &
Woodside, 2022). Benzer sekilde Booyens ve arkadaslar1 (2022) tarafindan yapilan
calismada miigteri kotii davraniglarma kars: ¢alisanlarin yeterince korunmadigr ve
yoneticilerin ¢ogu zaman miisterilerin tarafini tuttugu belirtilmistir. Bu durumun
ontine ge¢cmek icin isletmelerin, calisanlarin refahini 6nceliklendirmesi ve psikolojik
destek mekanizmalarini devreye sokmasi gerektigi vurgulanmastir.

Hizmet sektoriinde miisteri kaynakli kotii davranislari bibliyometrik analiz
yontemiyle ele alan sinirh sayida ¢alisma bulunmaktadir (Btoniski, 2022; Chaudhuri,
R., Apoorva, A., Vrontis, D., Siachou, E., & Trichina, E. 2023; Gupta, vd. 2023). Btonski
(2022), kotii davraruslar: islevsiz miisteri davranisi kavrami gergevesinde ele aldigi
calismasinda, Vosviewer yazilimini kullanarak ortak atif, ortak yazarlik vb. analizleri
gerceklestirmis ve bu alandaki ©6ne c¢ikan kavramlar ile yazarlari belirlemeyi
amacglamistir. Chaudhuri ve arkadaglar1 (2023) ise Blonski ile benzer sekilde
bibliyometrik analiz yontemi kullanarak alandaki en etkili ¢alismalar, yazarlar ve
kavramlar1 belirlemis, aym: zamanda miisteri kotii davranislarmin calisanlar
uzerindeki etkilerini de incelemislerdir. Ancak bu ¢alismalar turizm sektorii 6zelinde
gerceklestirilmemistir. Bununla birlikte, turizm sektOriiniin hizmet sektoriinde kotii
davranislarin sik¢a goriildiigii alanlardan biri olarak 6ne ¢iktig1 belirtilmistir.
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Bibliyometrik Haritalama

Bibliyometri, matematiksel ve istatistiksel yontemler kullanilarak bilimsel bir alanda
yapilan calismalarin yillar i¢indeki gelisiminin yaymlar, atiflar, yazarlar, iilkeler,
kaynaklar ve kurumlar {izerinden incelenmesine olanak saglayan bir yontemdir
(Toker, 2021). Diger bir deyisle bibliyometrik analiz, ¢alisma alaninin entelektiiel
yapisini ortaya koymayi saglayan nicel bir arastirma yontemi olarak tanimlanabilir
(Garfield, 1979). Bu yontem, bir arastirma alanindaki bilim insanlarmin
performanslarinin  degerlendirilmesini ve alandaki egilimlerin biitiinciil bir
gorinimiinii sunmaktadir (Ellegaard & Wallin, 2015). Calismalarin bibliyografik
verileri aracilifiyla yazar, iilke ve kaynaklarin tiretkenligini ortaya koymanin yani sira
gelecek arastirmalar i¢in alanda one ¢ikan ve gelismekte olan konular1 da tespit
etmesiyle arastirmacilar i¢in 6nemli bir arag niteligindedir (Arslan, 2022).

Bilimsel yaym sayilarinin hizla artmasiyla bilimsel arastirmalar1 takip etmek ve
degerlendirmek zorlasmis, bu durum bibliyometrik analiz yonteminin kullaniminmn
yayginlasmasmna zemin hazirlamigtir (Toker & Emir, 2023). Bibliyometrik
arastirmalarda bir ara¢ (Borner, Chen & Boyack, 2003) olarak kullanilan bibliyometrik
haritalama yontemi ise bir calisma alanminin bibliyometrik verileri kullanilarak
olusturulan gorsel sunum olarak ifade edilmektedir (Van Eck, 2011). Mevcut
calismada da kullanulan VOSviewer bibliyometrik haritalama programi, ticretsiz
olmasi ve kullanic1 dostu ara yiizii sayesinde son zamanlardaki calismalarda tercih
edilen bir analiz programi haline gelmistir (Arslan, 2022).

YONTEM

Bu calisma, turizm isletmelerinde kotii misteri davranisini konu alan arastirmalarin
genel bir gortintimiinii ortaya koymay1 amaclamaktadir. Bu dogrultuda aragtirmada,
bibliyometrik  haritalama yOnteminden vyararlanilmistir. Nicel arastirma
yontemlerinden olan bibliyometri, bir alandaki c¢alismalarin bagliklari, anahtar
kelimeleri, yazarlar1 ve referanslar1 olmak {iizere bibliyografik verilerini inceleyen
sistematik bir yaklasimdir. Bibliyometrik haritalamanin temel amaci alanyazinda belli
bir alan1 temsil eden ¢alismalara genel bir bakis sunmaktir (Van Eck, 2011). Bu yontem,
bilimsel alanlarin yapilarin1 ve gelisimlerini gorsel olarak ortaya koymasi nedeniyle
giderek daha fazla tercih edilmektedir (Zupic & Cater, 2015).

Bu calismada, isletmelerinde kotii miisteri davranisini temsil eden anahtar kelimeler
yazarlar tarafindan su sekilde belirlenmistir: "customer deviant behavio*™ OR "bad
behavio*" OR "jaycustomer*' OR "customer dysfunctional behavio*"' OR "customer
misbehavio*" OR "customer mistreatment*" OR "customer aggression*" OR "customer
rage*™ OR "customer retaliation*" OR "customer revenge*" OR "customer incivility*"
AND "tourist*™ OR "tourism*" OR "restaurant” OR "travel agency*" OR "hospitality"
1. Calismada kullanilan veriler, 94 milyondan fazla kaydi iceren kapsamli bir bilimsel

! customer deviant behaviour: sapkin miisteri davranisi, bad behaviour: kotii davrarus, jaycustomer: jaymiisteri, customer

dysfunctional behaviour: islevsel olmayan miisteri davranisi, customer misbehaviour: miisterinin kotii davranisi,

customer mistreatment: miisteri kotii muamelesi, customer aggression: miisteri saldirganligi, customer rage: miisteri
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alanyazin koleksiyonuna ve gelismis analitik araglara sahip olan Scopus veri
tabanindan elde edilmistir (Elsevier, 2024). Scopus, en biiyiik atif indekslerinden biri
olmasinin yani sira en saygin akademik veri tabanlarindan biri olarak kabul
edilmektedir (Lépez-Bonilla & Lépez-Bonilla, 2021; Toker & Emir, 2023). Ayrica,
sundugu cesitli filtreleme 6zellikleri sayesinde bibliyometrik arastirmalar igin gerekli
olan zengin ve ilgili igeriklere erisim saglamaktadir. Mevcut arastirmada da kapsaml
bir alanyazin taramasi gerceklestirmek amaciyla Scopus veri tabanindan
faydalanilmistir. Veri tabani se¢iminde, Scopus’un multidisipliner yapis1 ve yiiksek
kaliteli bilimsel kaynaklara erisim saglamasi etkili olmustur. Calisma siiresince takip
edilen adimlar asagidaki akis semasinda (Sekil 1) sunulmustur.

Veri tabaninin

v

Calisma sayist:

belirlenmesi: Scopus
86

A\ 4

Verilerin toplanmasi

Caligmalarin Haritalama asamast

taranmasi

/(TITLE-ABS-KEY ("customer deviant behavio* ) OR TITLE-ABS-\
KEY ("bad behavio*" ) OR TITLE-ABS-
KEY ( "jaycustomer*') OR TITLE-ABS-KEY ( "customer dysfunctional
behavio*") OR TITLE-ABS-KEY ( "customer misbehavio*") OR TITLE-

ABS-KEY ( "customer mistreatment*') OR TITLE-ABS-KEY ( "customer

aggression*" ) OR TITLE-ABS-KEY ( "customer rage*') OR TITLE- Ulke Bibliyografik Eslegme Haritast

ABS-KEY ( "customer  retaliation*") OR TITLE-ABS-KEY ( "customer Dokiiman Atif Ag1 Haritast
revenge*") OR TITLE-ABS-KEY ( "customer incivility*") AND TITLE- Yazar Ortak Atif Haritas:
ABS-KEY ( tourist*) OR TITLE-ABS-KEY ( tourism* ) OR TITLE-ABS- Kaynak Bibliyografik Eslesme Haritast
KEY (restaurant ) OR TITLE-ABS-KEY ( "travel agency*") OR TITLE- Anahtar Sozciik Birlikteligi

QBS—KEY (hospitality ) ) /

Harig tutulacak ¢alismalarin
belirlenmesi (21)
Sebep: Turizm igletmelerinde
calisanlara yonelik koti
davraniglarin ele alinmiyor olmasr.

Sekil 1. Akis Semasi

Veriler, arastirmacilar tarafindan 29 Nisan 2024 tarihinde farkli ortamlarda ancak eg
zamanli olarak elde edilmistir. Arama sorgular;; mantik operatorleri (AND, OR) ve

ofkesi, customer retaliation: miisteri misillemesi, customer revenge: miisteri intikami, customer incivility: miisteri
nezaketsizlii, tourist: turist, tourism: turizm, restaurant: restoran, travel agency: seyahat acentasi, hospitality:

konaklama
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tiltreleme ozellikleri (yayimn tiirti: makale, dil: ingilizce, yaymn araligi: 1980-2024)
kullanilarak yapilandirilmistir. Veri toplama siirecinde yalnizca turizm sektoriine
odaklanan calismalar dahil edilmis, turizm sektorii disindaki kotii davranislarla ilgili
calismalar diglanmigtir. Buna gore, toplam 107 makale taranmis ve diglama kriterlerine
gore 21 calisma hari¢ tutulmustur. Kalan 86 calisma, VOSviewer bibliyometrik
haritalama programma uygun formatta (CVS) aktarilmis ve bu yazilimda
bibliyografik eslesme analizi, atif ag1 analizi, ortak atif analizi, kaynak bibliyografik
eslesme analizi ve kavram birlikteligi analizi ile haritalandirilmistir.

BULGULAR

Arastirma kapsamindaki 86 ¢alismanin 80'i makale, ikisi konferans metni, ikisi kitap
boliimi, biri inceleme ¢alismasi ve biri de kitap seklinde yayimlanmistir. Calismalarin
yillara gore dagiliminin gosterimi Sekil 2.’de verilmistir. Scopus veri tabaninda bu
konuyla ilgili ilk calismanin 2004 yilinda yaymmlandig: tespit edilmis olup, 2010 yilina
kadar konuyla ilgili bagka bir yayina rastlanmamistir. Incelenen alanda en yiiksek
yayin sayisma ise 2023 yilinda ulasildigr gozlemlenmistir (n=20). Alanyazin
taramasinin 29 Nisan 2024 tarihinde yapilmis olmasi nedeniyle Sekil 2.’de yer alan
calisma dagiliminda 2024 yilinin yalnizca ilk geyreginde yayimlanan calismalar yer
almaktadir.?

25
20
15

10

0 - — -~ -
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Dokiiman Sayilar1

Sekil 2. Calismalarin Yillara Gore Dagilimi

VOSviewer bibliyometrik haritalama programi kullanilarak, Scopus veri tabaninda
tespit edilen ¢alismalarin iilke bibliyografik eslesme haritasi, dokiiman atif ag1 haritasi,
yazar ortak atif haritasi, kaynak bibliyografik eslesme haritas1 ve anahtar sozciik
birlikteligi sunulmustur. Bu haritalar, kotii davranis konusundaki Oncii
arastirmacilari, alana en fazla katki saglayan kaynaklar1 ve arastirmacilari, alanda 6ne

2 Bu calismanin diizenlemelerinin yapildigi Aralik 2024 itibariyla, anahtar kavramlar1 igeren ve Scopus veri

tabaninda yer alan makale sayisinin, tiim diger yillara kiyasla artis gostererek 22'ye ulastig tespit edilmistir.

90



Riimeysa Unat, Arzu Toker 9(1) 2025
Giincel Turizm Arastirmalari Dergisi

¢ikan anahtar kelimeleri ve tilkeler arasi is birligini ortaya koymaktadir. Haritalama
asamasinda, analize tabi edilecek calismalarin sayica fazla olmasi gibi durumlarda
analiz yapilirken haritanin karmasikligini azaltmak ve 6n plana ¢ikan arastirmalari,
yazarlar1 ve kavramlari sunabilmek adina esik sinir1 belirlenmektedir (Arslan, 2022).
Mevcut arastirmada 86 ¢alisma bulunmasi nedeniyle herhangi bir esik belirlenmemis
ve tiim ¢alismalar1 kapsayan haritalar olusturulmustur.

Ulke Bibliyografik Eslesme Analizi

Calisma kapsaminda gergeklestirilen ilk analiz, tilke analiz biriminde bibliyografik
eslesme analizidir. Ulke bibliyografik eslesme analizi, bir alanda iiretkenligi en yiiksek
olan iilkeleri belirlemeye olanak saglamaktadir (Toker & Emir, 2023). Ulke analiz
biriminde yapilan bibliyografik eslesme analizi, mevcut alandaki calismalarda is
birliginin hangi iilkeler arasinda yogun oldugunu ve en ¢ok atif alan {ilkeleri
gostermektedir (Arslan, 2022). Analiz birimi olarak “iilke” secilmis ve bir tilkenin
analize dahil edilmesi i¢in minimum belge say1s1 iki olarak belirlenmistir. Bu Olgiitlere
uygun toplamda 15 iilke yer almigtir. Ancak, belge sayisi kriterini saglamakla birlikte
atif almamis olan Malezya, analiz disi birakilmistir. Haritadan goriilecegi tizere,
merkezi konumda yer alan ABD, en giiglii bibliyografik baglantilara sahiptir. Bu
durum, ABD'nin alanyazindaki bilimsel etkisinin oldukca ytiiksek oldugunu ve diger
iilkelerin calismalarinda sikga referans gosterildigini ortaya koymaktadir. Ayrica,
ABD'nin Birlesik Krallik, Cin ve Avustralya gibi iilkelerle giiclii baglantilar kurmasi,
bu {tilkelerin hem bilimsel etki agisindan yiiksek atif almasi hem de diger {ilkelerle
genis baglantilar kurmasi agisindan alanyazinda lider konumda oldugunu
gostermektedir (Sekil 3).

portugal

austgalia
united&i{lgdom

southsafrica

unite%/tates united arap emirates
southikorea
cwa

cyprus

canada

taiwan

macau

hong kong
. VOSviewer

Sekil 3. Ulke Bibliyografik Eslesme Haritast
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Tablo 2.de yer alan bilgilere gore, alanyazinda en fazla atif alan {ilkeler arasinda
Amerika Birlesik Devletleri (ABD) lider konumdadir. ABD, 29 belge ile en fazla belge
iireten tilke olmanm yami sira 1132 atif alarak bilimsel etkisinin oldukga yiiksek
oldugunu gostermektedir. Ayrica toplam baglanti giicii agisindan da en yiiksek degere
(232) sahiptir. Diger tilkelerin ¢alismalarinda siklikla referans gosterilen ABD, miisteri
kotli davraniglar: alanyazinina yaptig1 katkilarla bu alanda oncti bir {ilke olarak 6ne
¢tkmaktadir.

Birlesik Krallik, toplam 15 belge iiretmesine ragmen 759 atif alarak atif sayisi
bakimindan ikinci sirada yer almaktadir. Toplam baglanti giicii degeri (116) de
alanyazindaki uluslararas: is birliklerini desteklemektedir. Birlesik Krallik'in daha az
belge iiretmesine ragmen yiiksek atif sayisina sahip olmasi, bu iilkeden ¢ikan
calismalarin nitelikli ve etkili oldugunu gostermektedir.

Tablo 2. Ulkelere gore belge sayisi, atif sayisi ve toplam baglant: giicii

Ulke Belge Sayis1  Atif Sayisi Toplam Baglant1 Giicli
Amerika Birlesik Devletleri 29 1132 232
Birlesik Krallik 15 759 116
Giiney Kore 4 417 87
Cin 21 363 171
Tayvan 9 295 65
Kanada 4 203 46
Birlesik Arap Emirlikleri 6 190 52
Gliney Afrika 3 151 28
Avustralya 7 129 41
Yunanistan 4 125 28
Kibris 2 79 10
Hong Kong 6 73 51
Makao 2 23 10
Portekiz 2 17 3

Giiney Kore, toplamda sadece dort belge ile alanyazinda sinirli bir tiretkenlige sahip
olmasina ragmen 417 atif alarak dikkat ¢eken bir performans sergilemektedir. Bu
durum, Giiney Kore'nin az sayida fakat oldukca etkili galismalar iirettigini
gostermektedir. Giiney Kore'nin toplam baglanti giicii degeri (87), tilkenin
uluslararasi bilimsel aglara katihminin giiglii oldugunu ve bu aglarda 6nemli bir yere
sahip oldugunu ortaya koymaktadir.

Cin, 21 belge ile tiretkenlik agisindan ABD’den sonra ikinci sirada yer almasina
ragmen, atif sayist bakimmdan 363 atifla daha geride kalmaktadir. Ancak, toplam
baglant1 giicti degeri (171) oldukca yiiksektir ve Cin’in bilimsel tiretkenlik kadar
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uluslararasi is birliklerine de 6nem verdigini gostermektedir. Cin’in ABD ve Birlesik
Krallik ile olan giiglii baglantilari, bu {tilkelerin siki is birligi iginde olduklarini isaret
etmektedir. Tayvan ise toplamda dokuz belge iiretmis ve 295 atif almistir. Bu,
Tayvanin alanyazinda orta diizeyde bir etkiye sahip oldugunu gostermektedir.
Toplam baglant1 giicii degeri (65), Tayvan’in uluslararas: bilimsel is birliklerinde aktif
oldugunu ve alanyazma katkilarinin dikkate deger oldugunu ortaya koymaktadir.
Tayvanin o6zellikle Cin ile olan baglantilari, bolgesel bir bilimsel agm varligmi
desteklemektedir. Kanada, toplamda sadece dort belge ile alanyazinda yer almasma
ragmen 203 atif alarak etkili calismalar {irettigini gostermektedir. Kanadanin toplam
baglant1 giicii degeri (46), iilkenin uluslararas: is birliklerinde makul bir katilim
sagladigin1 gostermektedir. Daha az belge sayisma ragmen yiiksek atif oram,
Kanada’nin alanyazindaki kalitesini ve katkilarini yansitmaktadir.

Atif Ag1 Analizi

Calisma kapsaminda yapilan diger analiz, dokiiman analiz biriminde atif ag1 analizidir.
Atif ag1 analizi, alandaki etkili arastirmacilarin belirlenmesine olanak tanimaktadir
(Hosseini, Martek, Zavadskas, Aibinu, Arashpour, & Chileshe, 2018). Ayrica atif ag1
haritasy, belirli bir alanda ortaya ¢ikmis ya da gelisen bir fikrin/kavramin yayilmasinda
oncii olan arastirmalarin tespit edilmesini de saglamaktadir (Arslan, 2022). Turizm
isletmelerinde kotii davranisi ele alan ¢alismalar {izerinde yapilan analiz sonucunda,
Su Jin Han (2016), Lloyd C. Harris (2004) ve Meehee Chonun (2016) ¢aligsmalarinin
alanda Oncili arastirmalar oldugu tespit edilmistir. Su Jin Han, Mark A. Bonn ve
Meehee Cho tarafindan 2016’da yapilan “The relationship between customer incivility,
restaurant frontline service employee burnout and turnover intention” adli ¢calismada
gecen customer incivility (miisteri nezaketsizligi) ve burnout (tiitkenme) kavramlari,
bu arastirmalarin alanda 6ncii olmasindan dolay1 6ne ¢tkmaktadir. Alanda etkili olan
diger arastirmaci Lloyd C. Harris'in Kate L. Reynolds ile 2004'te yurittigi
“Jaycustomer behavior: an exploration of types and motives in the hospitality
industry” adli calismasinda da “jaycustomer” kavramini ele almis olmasi gelismekte
olan bu kavramin yayilmasina onciiliik etmistir.
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Sekil 4. Dokiiman Atif Ag1 Haritas1
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Ortak Atif Analizi

Ortak atif analizi, bilimsel bir alanda merkezi 6nemi olan kaynak, referans ya da
yazarlarin belirlenmesi i¢in kullanilmaktadir (Arslan, 2022). Atif ag1 analizi, bir yazar,
bir ¢alisma ya da kaynaga ka¢ defa atif yapildiginmi olgerek yazar, calisma ya da
kaynagin alandaki etkisini gostermeyi amaglar (Cobo, Lopez-Herrera, Herrera-
Viedma & Herrera, 2011). Bu arastirmada analiz birimi yazar olarak belirlenen ortak
atif analizi sonucunda alana en fazla katki saglayan arastirmacilarin Lloyd C. Harris,
Alicia A. Grandey, Mo Wang, Junq:1 Shi, Danielle D. Van Jaarsveld, David D. Walker
oldugu tespit edilmistir.

Ortak atif analizi, ayni1 ¢alismalara atif veren calismalar arasinda benzerlik oldugunu
One stiren bir haritalama teknigidir (Erdogan & Zaman, 2024). Yapilan haritalamada
temel olarak dort kiimenin olustugu; kirmizi ve yesil kiimeler arasindaki aglarmn
yogun oldugu gozlemlenmektedir. Buna gore kirmizi ve yesil kiime iginde yer alan
calismalarin birbirleri ile benzer ya da iligkili olduklar1 yorumu yapilabilmektedir.

Yesil kiitmede One ¢ikan arastirmacilardan olan Danielle D. Van Jaarsveld ve David D.
Walker'in bir¢ok ortak ¢alismasinin olmas: ve bu iki yazarin da psikoloji alaninda
yaymnlariin bulunmasi, yapilan analiz sonucu ayni kiime iginde yakin baglantilar
icinde olmalarimi ortaya ¢ikarmistir. Ayrica yesil kiimede yer alan arastirmacilarin
cogunlukla miisteri kotii davranislarini ele alirken customer mistreatment (Skarlicki
vd., 2008; Wang, Liao, Zhan, & Shi, 2011; Wang vd., 2013) ve customer incivility (Kern
& Grandey, 2009; Walker vd., 2014) kavramlarini kullanmalar1 da bu arastirmacilarin
ayn1 kiimeye dahil olmasinin diger sebebidir. Lloyd C. Harris’in bu kiimelerden
ayrismasinin temel sebebinin, yazarin “jaycustomer” kavrami ile miisteri kot
davraniglarmi ele alarak alanda daha az yaygm olan bir kavram ile ¢alismas1 oldugu
distintilmektedir.
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Sekil 5. Yazar Ortak Atif Haritas1
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Kaynak Bibliyografik Eslesme Analizi

Calisma kapsaminda yapilan diger bir analiz ise kaynak bibliyografik eslesme
analizidir. Scopus veri tabaninda yapilan taramada, turizm igletmeleri tizerinden kotii
davrarnislari konu alan ¢alismalarin yayimlandig: 17 kaynak oldugu tespit edilmistir.
Bu kaynaklar arasinda bibliyografik eslesme agmin International Journal of
Hospitality Management, International Journal of Contemporary Hospitality
Management, Journal of Services Marketing, Tourism Management ve International
Journal of Quality and Service Sciences dergileri arasinda olustugu gortilmektedir
(Sekil 6). Haritada olusan kiimelerin renkleri, kaynaklar arasindaki baglantiyi;
aralarindaki yakinlik ise ortak alintilara sahip olduklarin ifade etmektedir (Erdogan
& Zaman, 2024).

Bu analizde iki baskin ve bir pasif olmak {izere ii¢ kiime oldugu gozlemlenmektedir
(Sekil 6). International Journal of Hospitality Management ve International Journal of
Contemporary Hospitality Management dergilerinin ayni renkte olmalar1 ve
aralarindaki baglanti cizgisinin kalin olmasimdan bu dergilerin hem alanda 6ne ¢ikan
kaynaklar oldugu hem de birbirleri ile bibliyografik eslesmelerinin yogun oldugu
¢ikarimi yapilabilmektedir. Bibliyografik eslesme giicii yiiksek olan bu dergilerden
International Journal of Hospitality Management, International Journal of
Contemporary Hospitality Management ve Tourism Management dergilerinin
SSCI'min ilk ¢eyreginde (Q1) yer alan dergiler olmalarindan yola ¢ikarak kotii davranis
alaninda yapilan ¢alismalarin kalitelerinin yiiksek oldugu ¢ikarimi yapilabilmektedir.

service industries journal

annals of tousism research @sia pacific journali@f tourism research

Jjournal of hospitalityjand tourism insights

tourism rjapagement

international journal of quality and..iervice sciences
- international journal of hospi@ty and tourism administration

international journal of contewrary hospitality manageme'nt
& sustainabilityifswitzerland)

journal of applied psychology journal of ser#s marketing
frontiers ingpsychology

international journal o_%spitality management
current Issu@s in tourism
journal of hospitality and tourism management

journal of management and organization

personnelipsychology

51%5 VOSviewer Journal of business and psychology

Sekil 6. Kaynak Bibliyografik Eslesme Haritas:
Kavram Birlikteligi Analizi

Kotii davranis alaninda yapilan ¢alismalarin genel bir goriintiisiinii ortaya koymak
amaciyla yapilan son analiz kavram birlikteligi analizidir. Kavram birlikteligi analizi,
incelenen galismalarin anahtar sozctiikleri tizerinden mevcut alani temsil edebilecek

kavramlar1 ortaya koymay1 amacglamaktadir ve anahtar kelimelerin birlikte
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olusmalarina bagli olarak ortaya ¢ikmaktadir (Arslan, 2022). Diger analizlerden farkl
olarak kavram birlikteligi analizi arastirmanin igerigini analiz eden bir tekniktir
(Donthu, Kumar, Mukherjee, Pandey, & Lim, 2021). Kavram birlikteligi en yogun olan
kavram merkezde bulunur ve yogunluk merkezden disa dogru verilmektedir (Arslan,
2022).

Yapilan analiz sonucunda, en merkezde bulunan ve ortaya ¢ikan kavramin miisteri
nezaketsizligi oldugu goriilmektedir (Sekil 7). Alanda 6ne ¢ikan diger kavramlar ise,
miisteri kotii muamelesi, miisterinin kotii davranisi ve tiikenmislik seklindedir.
Miisterilerin calisanlara yonelik kotii davranislarinin temel alindigr bu calismada,
miisteri nezaketsizligi, misteri kotli muamelesi, miisteri kotii davranisi gibi
kavramlarin 6ne ¢ikan kavramlar olmasi beklenen bir durumdur. Tiikenmiglik
kavraminin ise kotii davranis calismalarmin tiikenmislik ile siklikla beraber ele
alinmasi ve dokiiman atif haritasinda 6ne ¢ikan arastirmacilardan biri olan Su Jin
Han’in ¢alismasinda bu kavramin ele alinmasi sebebiyle 6ne ¢iktig1 diisiintilmektedir.

Analiz sonuclari, alanda geri planda kalan kavramlarin ise empowerment
(gliclendirme), surface acting (ytizeysel davranis), deep acting (derin davranis), well-
being (iyi olus) vb. kavramlar oldugunu gostermektedir. Buradan yola ¢ikarak,
arastirmacilarin miisterilerin ¢alisanlara yonelik kotii davranislarma ve galisanlarin bu
davraniglarla nasil basa c¢iktiklarina odaklandiklari; ancak ¢alisanlarin bu durumlar
kargsisinda nasil giiclendirilebilecegi, iyi olus seviyelerinin nasil artirilabilecegi ve
duygusal emek davranislarinin bu kotii davranislara nasil tepki verdigi konusunda
siurh ¢calisma oldugu sonucuna varilmaktadir.

S vosviewer

Sekil 7. Anahtar Sozciik Birlikteligi
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SONUC, TARTISMA VE ONERILER

Misteri kotii davraniglari, bu davranmislarin calisanlar {izerindeki etkileri ve
calisanlarin bu davranislarla bas etmek i¢in nasil stratejiler benimsedikleri 6zellikle
hizmet sektoriinde onemli bir arastirma konusu olarak one ¢ikmaktadir. Bu arastirma
ise, calisanlara yonelik kotii davraniglar: ele alan c¢alismalar1 kapsamli bir sekilde
incelemeyi amaclamistir. Alanyazinda giderek artan bir ilgi goéren bu konunun
bibliyometrik yontemlerle incelenmesi, mevcut bilgi tabanin1 genisletecek ve ilgili
arastirma alanina cesitli sekillerde katkida bulunacaktir. Elde edilen sonuglar, miisteri
kotii davranislar: tizerine yapilan ¢alismalarin tarihsel baglamda incelenmesini, alana
yliksek verimlilikle katki saglayan dnde gelen arastirmacilarin, kaynaklarin, dergilerin
ve iilkelerin belirlenmesini ve arastirmaya odaklanan anahtar kavramlarin iligkisel ag
yapilarmin analiz edilmesini ve gorsellestirilmesini saglayacaktir. Bu kapsamda,
bibliyometrik haritalama programi VOSviewer kullanilarak, Scopus veri tabanindan
elde edilen 86 yaymna atif analizi, ortak atif analizi, kavram iligkilendirme ve
bibliyografik eslesme analizleri uygulanmuistir.

Kot davranis konusu alanyazinda 1980°1i yillarda calisiimaya baglanmis ve hizmet
sektorlinlin cesitli alanlarinda da ele alinan bir konu olmustur. Fakat miisteri kot
davranislarina en fazla maruz kalan sektorlerden biri olmasma ragmen turizm
sektoriinde yasanan kotii davranislari elen alan ¢alismalar 2000°1i yillarda baslamistur.
2003’te yapilan ilk ¢alismadan bu yana turizm alaninda bu ¢aligmalarmn bibliyometrik
analiz yOntemiyle ele alinmamis olmasi dikkat ¢ekmis ve bu c¢alismaya ihtiyag
duyuldugu diistintilm{istiir. Bibliyometrik analiz yoluyla kotii davranis konusu bagka
calismalarda ele alinmis olsa dahi turizm alaninda bu konunun ele alinmasinin 6nem
arz ettigi diistintilmektedir.

Blonski vd. (2022) ve Chaudhuri vd. (2023) tarafindan yapilan ¢alismalarda kotii
davranis konusu genel hizmet sektorlerinde degerlendirilmistir. Bununla birlikte,
mevcut calisma ile s6z konusu arastirmalar arasinda bulgu benzerlikleri dikkat
cekmektedir. Ozellikle, Lloyd C. Harris'in alanyazinda merkezi bir rol oynadig1 ve
kotii davramis calismalarma Onciilitk ettigi hem mevcut ¢alisma hem de onceki
arastirmalar (Chaudhuri vd., 2023) tarafindan teyit edilmistir. Turizm sektoriiniin
kotii davraniglarla ilgili calismalarda one ¢ikan bir alan oldugu goriilmekte ve bu
durum, bu alandaki alanyazinin énemini vurgulamaktadir.

Turizm sektorii, miisteri kotii davraniglarina en fazla maruz kalan sektorlerden biri
olmasina ragmen, bu konunun turizm baglaminda ele alinmasina yonelik ¢alismalar
sinurhidir. Blonski vd. (2022) tarafindan yapilan ¢alismada 74 makale incelenmis ve
kotii davranis galismalarmin yillara gore dagiliminda 2006 yilinda yogunlastig: tespit
edilmistir. Mevcut ¢alismanin bu ¢alismadan temel farki, farkli veri tabanlarindan
yararlanilmasi ve 2024 yilia kadar olan ¢alismalar1 kapsamasidir. Gupta vd. (2023)
tarafindan yapilan calisma ise daha genel bir perspektiften yaklasmis ve miisteri kotii
davraniglar1 yerine is ortamindaki kotii davramslari ele almistir. Bu nedenle,
alanyazinda farkli kavramlarin 6ne ¢iktig1 ve kullanilan anahtar kelimeler ile veri
tabanlarmin sonuglar tizerinde belirleyici oldugu anlasilmaktadir.
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Bu ¢alisma kapsaminda yapilan analizlerden biri olan bibliyografik eslesme analizi,
tilkeler arast ig birligini ve tilkelerin bu alandaki tiretkenliklerini incelemistir. Bu analiz
sonucunda kotii davranis alaninda en fazla isbirliginin, Amerika Birlesik Devletleri
basta olmak {iizere sirasiyla Cin ve Birlesik Krallik arasmnda gergeklestigi tespit
edilmigtir. Bu sonug, s6z konusu tilkelerin alandaki calismalarmn merkezinde yer
aldigin1 ve alanyazma onemli katkilar sundugunu gostermektedir. Alandaki onde
gelen arastirmalar1 belirlemek amaciyla yapilan atif ag1 analizi, Su Jin Han ve Meehee
Cho’nun 2016 yilinda, Llyod C. Harris'in ise 2004 yilinda gergeklestirdigi calismalarin
alanyazinda one ¢iktigimi ortaya koymustur. Bu sonuca gore, Lloyd C. Harris, miisteri
kotli davranislar: tizerine yapilan arastirmalarda oncii bir roldedir. Kotii davranis
alaninda merkezi 6neme sahip olan ve alana en fazla katki saglayan arastirmacilari
belirlemek adina yapilan yazar ortak atif analizi sonucunda ise Lloyd C. Harris, Alicia
A. Grandey, Mo Wang, Junqi Shi, Danielle D. Van Jaarsveld, David D. Walker'mm
alanda etkili arastirmacilar olduklar: tespit edilmistir.

Kotii davranig alaninda yapilan caligmalarm hangi kavramlar ile ele alindigini tespit
etmek amaciyla ¢alismalarin anahtar kelimelerinin incelendigi kavram birlikteligi
analiz analiz sonuglarina gore, miisteri nezaketsizligi, miisteri kotii muamelesi,
miisterinin kotii davranis: ve tiikenme kavramlarmin alanyazinda on plana ¢ikmistir.
Bu durum, miisteri kotii davranisini ele alan galismalarda bu kavramlarin siklikla
arastirildig1 ve alanyazinda kotii davranig alaninin temel yapi taglar1 olarak merkezi
bir konumda yer aldigini gostermektedir.

Calisma kapsaminda yapilan son analiz ise kaynak bibliyografik eslesme analizidir.
Bu analiz, mevcut alandaki ¢alismalarin hangi kaynaklarda yogunlukla ele alindigini
gostermek amaciyla yapilmistir. Yapilan kaynak bibliyografik eslesme analizi
sonucunda, kotii davranis alaninda en fazla yaymn yapan dergilerin International
Journal of Hospitality Management, International Journal of Contemporary
Hospitality Management, Journal of Services Marketing, Tourism Management ve
International Journal of Quality and Service Sciences oldugu tespit edilmistir. Bu
dergilerden International Journal of Hospitality Management, International Journal of
Contemporary Hospitality Management ve Tourism Management dergilerinin
SSCI'min ilk ¢eyreginde yer almalari, bu dergilerin turizm alaninda etki faktorti ytiksek
olan dergiler olduklarini; calismalarin Q1’de yer alan dergilerde yayinlanmalari da bu
calismalarin yiiksek kaliteli ¢calismalar olduklarmi gostermektedir.

Kapsamli bir sekilde incelenen alanyazin ve arastirmanin sonuglari, miisteri kotii
davraniglarmin turizm sektoriinde galisanlarin tizerinde ciddi etkiler yarattigini ve bu
gibi davranislarla basa ¢ikma stratejilerinin kritik bir 6neme sahip oldugunu
gostermistir. Miisteri kotii davranislarinin ¢alisanlar tizerindeki tiikenmislik, stres ve
is motivasyonunda azalma gibi olumsuz etkileri g6z oniine alindiginda isletmelerin
calisanlarin1 destekleyecek ve kotii davramislarin etkisini azaltacak uygulamalar:
hayata gegirmesinin 6nemini kavramak zorunludur. Bunun i¢in oncelikle, miisteri
kotli davraniglarinin olumsuz etkilerini azaltmak igin calisanlara yonelik destek
mekanizmalarinin olusturulmas: gerekmektedir. Ornegin, isletmeler, miisteriyle
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karsilasma sonrasi stres yOnetimi programlar1 veya psikolojik destek hizmetleri
saglayarak calisanlarin is yiikiinii hafifletebilir. Isletmeler ayrica, miisteri kotii
davraniglarma karsit acgtk ve net politikalar gelistirmelidir. Miisteriyle calisan
arasindaki iligskilerde "miisteri her zaman hakhdir" yaklasiminin yerine, calisan
haklarin1 da gozeten bir denge kurulmalidir. Bu baglamda, kétii davraruslarin
tanimlanmasi ve bu tiir davramslara karst hosgoriisit olmayan bir politika
benimsenmesi 6nem arz etmektedir. Alanyazinda, ¢alisanlarin is siireclerine dahil
edilmesinin, kotii davramslarin etkilerini hafifletebilecegi ve calisan bagliligini
artirabilecegi belirtilmistir (Van Jaarsveld, D. D., Walker, D. D., & Skarlicki, D. P.,
2010.). Bu baglamda, c¢alisanlara daha fazla yetki verilmesi ve yoneticiler tarafindan
saglanan destek mekanizmalarinin giiglendirilmesi, miisteri kotii davraniglarinin
calisanlar ve dolayisiyla isletmeler tizerindeki olumsuz etkilerini azaltabilir.

Sinirliliklar ve Gelecekteki Arastirmalara Oneriler

Turizm alaninda miisterilerin kotii davranislarini kapsayan alanyazinin bibliyometrik
haritalama yontemiyle incelendigi bu arastirmanin, dikkate deger katkilar
bulunmasma ragmen gesitli smirliliklar1 da mevcuttur. Scopus, en biiyilik atif
indekslerinden biri ve en prestijli veri tabanlarindan biri olarak kabul edilmesine
ragmen (Lopez-Bonilla ve Lopez-Bonilla, 2021), bu ¢alismanin yalnizca Scopus’a
dayandirilmis olmasi, diger veri tabanlarinda yer alan ilgili ¢alismalar1 kapsam
disinda birakmis ve analizin biitiinciilltiigiinti sinirlamig olabilir. Ayrica, ¢alismanin
bibliyometrik haritalamaya odaklanmasi, daha derin baglamsal bir anlayis
sunabilecek nitel yontemlerin sagladig1 i¢goriilere yer verilmemesine neden olmustur.
Bu baglamda, gelecek arastirmalar diger veri tabanlarini da dahil ederek daha
kapsamli sonuglar elde etmeyi hedefleyebilir. Diger yandan bibliyometrik analizlerin
yanisira durum veya fenomenoloji caligmalari gibi nitel arastirma yontemleri
kullanilarak miigteri kotii davranislarinin baglamsal yonleri daha ayrmith bir sekilde
incelenebilir. Son olarak arastirma bulgularinda yer alan kavram birlikteligi
haritasinda merkezden uzak kalan kavramlarin bu alanda az calisilan kavramlar
oldugu yorumu yapilabilmektedir. Buna gore giiclendirme, yiizeysel davranig, derin
davranis, iyi olus vb. kavramlarin alanda az ele alinan kavramlar oldugu sonucuna
ulagilabilir. Buradan hareketle gelecek arastirmalar igcin kotii davranis konusunu
incelerken, mevcut calismanin anahtar kelime birlikteligi haritasinda merkezden
uzakta kalan kavramlar {tizerine c¢alismalar yapilarak alanin genisletilmesi
onerilmektedir.
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Hakem Degerlendirmesi: D1s bagimsiz.

Tesekkiir: Katkilarindan dolay1r hakemlere
tesekkiir ederiz.

Destek Bilgisi: Herhangi bir kurum ve/veya
kurulustan destek alinmamuistir.

Cikar Catismasi: Yazarlar arasinda c¢ikar
catigmasi yoktur.

Etik Onay1: Bu calismanin tiim hazirlanma
stireclerinde etik kurallara riayet edildigini
yazar(lar) beyan eder. Aksi bir durumun
tespiti halinde Giincel Turizm Aragstirmalar:

Dergisi'nin hicbir sorumlulugu olmayip, tiim
sorumluluk makale yazar(lar)ma aittir.

Bilgilendirilmis Onam Formu: Tiim taraflar
kendi rizalar1 ile galismaya dahil olmuslardir.

Etik Kurul Onayr: Calisma kamuya agik

ikincil verilerin kullanilmasiyla
olusturulmustur.
Arastirmacilarin  Katki Orani:  Yazarlar

calismaya esit oranda katk: saglamistir.

Veri Kullanilabilirlik Beyani: Arastirma
verileri paylasilmamuistir.
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