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OZET

ATAK Ahat Ozge. Turizm Sektdriinde Miisterinin Olumsuz Davranisini Etkileyen
Faktorler: 4, 5 Yildizli Otellerde Bir Arastirma, Yiiksek Lisans Tezi, Ankara, 2022.

Bu calismanin amaci turizm sektoriinde oOzellikle otelcilik alaninda karsilasilan
miisterinin olumsuz davraniglarini hangi faktorlerin etkiledigini belirlemeye ¢alismaktir.
Bu amag¢ dogrultusunda miisterinin olumsuz davraniglarini etkiledigi ifade edilen;
caliganin algilanan olumsuz davraniglari, algilanan hizmet tatminsizligi, sosyal istenirlik

ve miisterinin gegmisteki olumsuz davraniglari arasindaki iligki 6l¢iilmektedir.

Calismanin amacina uygun olarak belirlenen hipotezleri test etmek igin kullanilacak
veriler, nicel arastirma tekniklerinden birincil veri toplama yolu olan anket yontemi ile
toplanmistir. Bu amagla, 4 veya 5 yildizli otellerde konaklamis olan 396 miisteriyle anket
gerceklestirilmistir. Anket sonucunda sorulara verdikleri cevaplar ile olumsuz misteri

davranig1 gosterdigini kabul eden 233 miisterinin verileri analiz edilmistir.

Calisma sonucunda calisanin algilanan olumsuz davraniglarinin, miisterinin olumsuz
davranisi lizerinde etkisi bulunmamaktadir. Calisanin algilanan olumsuz davraniglari
algilanan hizmet tatminsizligini olumlu yone etkilemektedir. Algilanan hizmet
tatminsizliginin miisterinin olumsuz davraniglarini artirmaktadir. Diger taraftan algilanan
hizmet tatminsizliginin, ¢alisanin olumsuz davranislari ile ¢alisanin algilanan olumsuz

davraniglar1 arasinda bir aracilik rolii bulunmamaktadir.

Anahtar Sozciikler

Calisanin Olumsuz Davranislari, Miisteri Taminsizlig, Miisterinin Olumsuz Davranisi
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ABSTRACT

ATAK Ahat Ozge. The Factors Affecting the Jay Customer Behaviour in the Tourism Sector:
A Research in 4, 5 Star Hotels, Master’s Thesis, Ankara, 2022

The aim of this study is to try to determine the jaycustomer behaviors in the tourism sector
especially in the field of hotel management. For this purpose, it is aimed to determine the
relationship between the perceived negative behaviors of the employee, perceived service
dissatisfaction, social desirability and the jaycustomer behaviors in the past which are

stated that affects the jay customer behaviors.

Questionnaire method which is the primary data collection method from quantitative
research techniques was used to test the hypotheses determined in accordance with the
purpose of the study. For this purpose, a survey was conducted with 396 customers who
stayed in 4 or 5 star hotels. As a result of the survey, the data of 233 customers who
accepted that they showed bad customer behavior with the answers they gave to the

questions were analyzed.

As a result of the study, it was found that the perceived negative behavior of the employee
did not affect the jaycustomer behavior, but it was effective on the perceived service
dissatisfaction and that the perceived service dissatisfaction had a positive effect on the

negative behavior of the customer.

Keywords: Deviant Employee Behavior, Customer Dissatisfaction, Jaycustomer,

Behavior.
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GIRIS

Pazarlama alaninda yapilan bazi ¢alismalarda (Ellis, 1965; Applebaum, 1951)
miisterilerin genelde olumlu davranislar sergiledigi varsayilsa da, olumsuz davranan
misterilerin oldugunu kabul eden ve arastiran caligmalar da (Levy-Leboyer, 1984;
Moschis ve Cox, 1989; Kowalski, 1996) mevcuttur (Reynolds ve Harris, 2009).
Miisterilerin olumsuz davraniglarinin 1980°1i yillara kadar yeterince arastirilmadig: fakat
1980’li yillardan itibaren hizmet karsilasmasi sirasinda, siirekli sorun yaratan, genel kabul
goérmiis normlara ve isletme kurallarina uymayan, koétii / istenmeyen / olumsuz
davraniglar sergileyen miisteriler {izerine ¢alisilmaya baslandigi gériilmektedir (Daunt ve

Harris, 2012).

Miisterilerin gosterdigi bu olumsuz davranislar, isletmeye, hizmet calisanina ve diger
miisterilere zarar verebilmektedir (Lovelock, 1994). Mitchell ve dig. (2009)
caligmalarinda belirttigi gibi “ sadece tiiketicilere haksizlik / zulmedilmemis, tiiketiciler
de haksizlik yapmustir / zulmetmistir” iddiasinda bulunmuslardir (Mitchell ve dig., 2009,
akt. Oztiirk ve Ozcan, 2020). Hizmetin 6zelliklerinden dolayi, hizmetin sunumunda
genellikle miisteri ve ¢alisan kars1 karsiya gelmektedir. Dolayisiyla, hizmet sektoriinde
calisan bircok personel miisterinin olumsuz davranislariyla karsi karsiya kalmaktadir
(Ozcan ve Oztiirk, 2020). Hizmet alimi sirasindaki miisterilerin bu olumsuz davranislart
calisanin olumsuz davranisini tetikleyebilmekte (Dickter ve Sin, 2004), isletme
yoneticileri i¢in sorun yaratmakta ve hizmet performansini olumsuz etkileye bilmektedir

(Uémoto, 2018).

Hartline ve Ferrell (1996)’e gore miisterinin olumsuz davranislar1 {izerine yapilan
calismalar incelendiginde hizmet karsilagsmalari iizerine yapilan arastirmalarda, calisan
davraniginin miisterilerin hizmeti nasil algiladiklarini etkileyebildigi goriilmektedir.
Miisterilerin ve ¢alisanlarin bu olumsuz davraniglar1 hizmetin degerini azaltirken (P1¢ ve

Ca’ceres, 2010), 6zellikle ¢alisanin olumsuz davranisi, miisterileri dogrudan etkileyen ve



onlarin fark edebildikleri davraniglar olarak goriilmektedir (Hu ve dig., 2020). Bu
nedenle, miisteri ile temas halinde olan ¢alisan davraniglari, gelecekteki hizmet iliskilerini

onemli 6l¢iide etkileyebilmektedir (Paulin ve dig., 2000).

Calisanlarin ve miisterilerin birbirlerini nasil algiladiklari ve miisterinin gelecekte isletme
ile iligkisini siirdiiriip siirdirmeyecegi, miisterinin hizmetten tatmin olup olmamasina
gore degisebilmektedir (Dwyer ve oh, 1987). Mills (1981), miisteri tatminsizligi ile
miisterinin olumsuz davranis1 arasinda dogrudan bir baglanti kurmustur ve miisteri
tatminsizligi, miisterinin g¢esitli olumsuz davraniglariyla iligkilendirilmistir (Mills, 1981,
akt. Wirtz & Kum, 2004). Toplumsal kurallara aykir1 davraniglar sergileyen miisterinin
ve ¢alisanin olumsuz eylemleri farkli birey ve gruplar: etkilemektedir Buradan hareketle,
miisterinin olumsuz davranislarinin tanimlanmasi, analiz edilmesi ve bu davranislarin
etkilerinin nasil ortadan kaldirilacagi ya da azaltilacagina yonelik caligmalara ihtiyag

vardir ( Reynolds ve Harris, 2006).

Giiniimiizde olumsuz miisteri davranislar1 sadece akademik alanda degil ayn1 zamanda
isletmeler tarafindan da ilgi odagi haline gelmistir (Daunt ve Harris, 2012). Literatiir
incelendiginde onceki donemde fazla galisilmayan bir alan oldugu ancak son yillarda
miisterilerin ve ¢alisanlarin olumsuz davranislarinin iizerine ¢alismalarin artmaya
bagladigi goriilmiistir (Daunt ve Harris, 2012). Misterinin, ¢alisanlarin olumsuz,
davrandigin1 diistinme derecesi “‘galisanin algilanan olumsuz davranisi” olarak
tanimlanmaktadir (Daunt & Harris, 2014). Calisanin davranisinin olumsuz olarak
algilanmasi, miisterinin olumsuz durum ve olaylara iliskin degerlendirmelerinden

kaynaklanmaktadir (Johnson ve Stewart, 2005).

Bu caligmanin amaci, turizm sektoriinde karsilagilan c¢alisanin algilanan olumsuz
davraniglarinin, miisterinin olumsuz davraniglarin1 ve ¢alisanin olumsuz davranislarina

bagli olarak olusan hizmetten tatminsizliginin, miisterinin olumsuz davranisina etkisi ile



sosyal istenirlik ve miisterinin gegmisteki olumsuz davranislarinin, miisterinin olumsuz

davranig gostermesindeki etkilerini aragtirmaktir.

Bu aragtirma i¢ bolimden olusmaktadir. Birinci bolimde miisterinin olumsuz
davraniglarinin neler oldugu, miisterinin olumsuz davranig tipleri, bu olumsuz
davraniglarin nedenleri ve sonuglar1 ile miisterinin olumsuz davranislarini etkileyen
unsurlardan; calisanin algilanan olumsuz davranislari, algilanan hizmet tatminsizligi,
sosyal istenirlik ve miisterinin ge¢misteki olumsuz davraniglar1 hakkinda bilgiler
verilecektir. Arastirmanin ikinci boliimiinde ise arastirmanin modeli ve hipotezleri
aciklanacak, arastirmanin yontemi ile ilgili bilgilere yer verilecektir. Arastirma modelinin
testinden Once elde edilen veriler analize hazirlanarak ve arastirma hipotezlerine testler
uygulanacaktir. Sonucunda, analiz bulgulari agiklanacak ve miisterinin olumsuz
davraniglari ile bag edebilmek i¢in yoneticilere dneriler verilecek, ¢calismanin katkilar1 ve

kisitlart ile gelecekteki arastirmalar igin 6nerilerde bulunulacaktir.



1. BOLUM

MUSTERININ OLUMSUZ DAVRANISLARI

1.1. Miisterinin Olumsuz Davranislar: ve Tanimlari

Miisterinin olumsuz davranisi (jaycustomer) terimi, "hizmet personeline, isletmeye ve
diger miisterilere kars1 sapkinca veya yasa disi davranan" miisterileri ifade etmektedir.
Daunt (2015)’e gore, bu miisterilerin davranislari toplumsal veya orgiitsel kurallar1 ihlal
eden davramslardir. Misterilerin bu sekilde olumsuz davranislarimi tanimlamak igin
literatiirde; hirsizlik, vandalizm, sozli saldirganlik, fiziksel saldirganlik ve sarhos

davraniglar gibi birden fazla terim kullanilmistir (Daunt, 2015).

Miisterilerin olumsuz davranislarima yonelik farkli kavramlar kullanilmaktadir. Bu
kavramlardan bazilari, koti/olumsuz misteri davranisi  “jaycustomer behavior”
(Lovelock, 1994), fonksiyonel olmayan miisteri davranis1 “dysfunctional customer
behavior” (Fisk ve dig., 2010), antisosyal davranislar “antisocial behavior” (Groth ve
Grandey 2012), asi davranig (Cheng-Hua ve Hsin-Li 2012), sapkin miisteri davranisi
“deviant customer behavior” (Mills 1981; Tonglet, 2002), normal olmayan miisteri
davranig1 “abberant customer behavior” (Fullerton ve Punj, 1993), etik dis1 miisteri
davranis1 “umethical customer behavior” (Babakus ve dig. , 2004), problem miisteri
“problem customer” (Bitner ve dig., 1994), yanlis miisteri davranisi “customer
misbehavior” (Daunt ve Harris 2013), yardimci olmayan-isbirligi yapmayan miisteri
“uncooperative customer “ (Hoffman ve Bateson, 1997), hileci- diizenbaz miisteri (Berry
ve Seiders, 2008), yanlis davranan/uygun olmayan miisteri davranisi “inappropriate
customer behavior” (Fullerton ve Punj, 1997;Woo ve Fock, 2004), saldirgan miisteri
davranis1 “aggressive customer behavior” (Grandey vd., 2004), cehennemden gelen
miisteri “customer from hell” (Zemke ve Anderson, 1990) seklindedir. Bu farkli
kavramlarin 6zde ortaklastig1 anlam biitiinliigii Tiirkce ifade de “olumsuz, kotii, uygun

olmayan, istenmeyen” davraniglar olarak karsilik bulmaktadir.



Miisterinin olumsuz davranigina iligkin bugiline kadar kullanilan bazi kavramlar ve o

kavrami kullanan yazarlar Tablo 1’ de gosterilmistir.

Tablo 1: Miisterinin Olumsuz Davranislart Icin Kullanilan Kavramlar

Kavramlar Tanimmlar/Kullanan Yazarlar
Kotii/ Olumsuz Miisteri Kasten, diisiincesizce veya kotli niyetli davranarak
Davranaisi isletmeye, calisanlara ve diger miisterilere sorun

citkaran  miisteriler  olarak  tanimlanmaktadir

Jay customer Behavior i
(Jay cu vior) (Lovelock,1994; 2001). Harris ve Reynolds (2004)

caligmalarinda jaycustomer terimini kullanmislardir.

Fonksiyonel Olmayan / Bilingli veya bilingsiz olarak isletme, ¢alisan veya
Islevsiz Miisteri Davranisi diger miisterileri olumsuz sekilde etkileyecek ve
hizmetlerin aksamasina sebep olacak sekilde davranan

Dysfunctional Customer
(Dy miisterilerdir (Grove, Harris ve dig., 2010). Bu

Behavior) . w .
kavrami kullanan diger yazarlar; Ozdogan ve Alkibay
(2007) ile Daunt ve Harris (2012 ) dir.

Yanlis Miisteri Davranisi Tiiketim durumlarinda toplum tarafindan

_ _ benimsenmis davranis kurallarini ihlal eden ve bu gibi

(Customer Misbehavior) durumlarda beklenen diizeni aksatan miisterilerin
davranigsal eylemleridir (Daunt ve Harris, 2013;

2014). Fullerton ve Punj (1997) da yanlis miisteri

davranigi terimini kullanmistir.




Sapkin Miisteri Davranisi

(Deviant Customer)

Yasaya aykiri, genel davranig normlarina uymayan
davraniglardir. Bireyin davraniglart bu normlardan
saptig1 Olgiide, toplum tarafindan istenmeyen, kabul
edilemez veya islevsiz - sapkin olarak kabul
edilmektedir (Tonglet,2001). Bu kavrami kullanan
diger yazarlar; Deutsch ve Kraus (1965), Mills (1981),
Tonglet (2001), Harris ve Daunt (2011) dir.

Hirsiz Miisteri

(Thief Customer)

Almman malin ve hizmetin karsiligini 6demeyen

miisteridir. Genellikle goriilen tipi shoplifting"
(magaza hirsizhig1) tir (Anderson ve Kavanaugh,
2009). Bu kavrami kullanan diger yazarlar,

Krasnovsky ve Lane (1998) dir.

Anormal /Aykirt Miisteri
Davranist

(Abberant Customer
Behaviour)

Toplum tarafindan genel kabul gormiis davranig
kurallarin1 bozan ve bu nedenle pazarlamacilar ve
cogu tiiketici tarafindan kabul edilmeyen davranislar
olarak tanimlanabilir (Fullerton ve Punj,1993). Bu
kavrami kullanan diger yazarlar; Abdelhadive dig.,

(2014), Rawwas (2000), Fullerton ve Punj (1993) dur.

Agresif Miisteri

(Aggressive Customer)

Bagkalarina zarar verecek sekilde miisterinin bireysel

saldirgan davranislaridir (Harris ve Reynolds, 2003).

Problem Miisteri

(Problem Customer)

Talepleri ile normal is akisin1 bozan, 6zel muameleyi
hak ettiklerini diistinen ve istekleri i¢in harcanan
cabanin kar marjim1 dislirdiigii misterilerdir. Bu
miisteriler isletmeye ait kurallara veya yasalara uymak
istemeyen kisiler olarak tanimlanmaktadir (Bitner, vd.
1994).




Tablo 1’in devami

Vandal Miisteri

Bilingli veya kasitli, birey ya da topluma ait olan bir

mala, araca veya uriine zarar veren kisidir (Yi ve

Taeshik Gong, 2008).

Haksiz Miisteri Davranist

(Unfair Customer)

Nezaket kurallarina uymayan, saygi kurallarini

cigneyen miisterilerin, davranislart sirasinda

isletme, calisan ve diger miisterilere zarar veren

davraniglaridir (Berry ve Seiders, 2008).

Uygun Olmayan

Miisteri Davranigt

(Inappropriate

Customer)

Strutton vd.(1994)

Cehennemden Gelen

Miisteri

(Customer From Hell)

Zemke ve Anderson (1990)

Kotii Davranislar

(Badness Behaviour)

Nezaketsiz ve kotii sekilde davraniglari olan isletme, hizmet

calisanlart  ve diger miisterilere

miisterilerdir (Yi ve Gong, 2006).

problem yaratan

Lovelock (1994) miisterinin olumsuz davranisini (jaycustomer), kasten olumsuz

davranigta bulunan, isletmeye, ¢alisana veya kendisi disindaki miisterilere olumsuz

etkileri olan, isteyerek / kasten hizmetlerin aksamasina sebebiyet veren kisiler olarak

tanimlamaktadir. Olumsuz miisterileri isletmeler, ¢alisanlar1 ve diger miisteriler igin

sorun yaratan diisiincesiz veya suistimal edici bir sekilde hareket eden miisteriler olarak



belirtmektedir. (Lovelock, 2001). Lovelock (1994; 2001), yaptig1 caligmalarda olumsuz
davraniglar1 miisterilerin bilingli olarak sergiledigini belirtirken, bu ¢aligmaya ek olarak
Harris ve Reynolds (2003) c¢alismalarinda miisterilerin bilingsiz olarak da olumsuz
davraniglar sergileyebileceklerini belirtmis ve miisterinin olumsuz davranislarini

fonksiyonel olmayan miisteri davranisi olarak aciklamiglardir.

Fullerton ve Punj (1997) ise miisterinin olumsuz davranisini, genel olarak toplum
tarafindan kabul goren davranislar sergilemeyen, tutum ve davraniglariyla diizeni bozan
yvanlis miisteri davramisi olarak ifade etmektedirler. Miisterinin olumsuz davraniglarini
Harris ve Reynolds (2013), atipik, anormal ve sapkin tiiketici davraniglar1 olarak

tanimlamislardir.

Bitner, Booms ve Mohr (1994) “sorunlu / olumsuz miisterileri” hizmet sunucu, miisteriler
ve isletmeler icin sorun yaratan, isletme kurallarina uymayan veya yasalarla igbirligi
yapmaya isteksiz misteriler olarak tanimlamaktadirlar. Bu tiir misteriler, c¢esitli

sekillerde sapkin miisteriler olarak adlandirilmistir (Fullterton ve Punj, 1993).

Tek (2005), egoist ve kural tanimaz, maganda olarak ifade ettigi olumsuz davranis
sergileyen miisterilerin igsletmeye, isletme personeline ve diger miisterilere kars1 olumsuz

tavirlari olan ve sorun yaratan bireyler oldugunu belirtmistir.

Sekil 1’de goriildiigii tizere Fisk ve dig. (2010), literatiirdeki 2010 yilina kadar yapilmis
olan miisterinin olumsuz davraniglari ile ilgili yapilan arastirmalar: toplamis ve genel bir
0zet hazirlamislardir. Fisk ve dig. (2010), olumsuz miisteri davramiglarinin tiirleri,
tetikleyicileri ve engelleyicilerinin neler oldugu, miisterinin olumsuz davraniginin
sonuclari, metodolojik sorunlarin neler oldugu, miisterinin olumsuz davranisinin altinda
yatan psikolojik nedenler ve yoneticilerin miisterinin olumsuz davraniglarini 6nlemeye

yonelik neler yapabilecegi yoniinde kisa bilgiler vermektedirler.



Fisk ve dig. (2010), miisterinin olumsuz davranislarinin genel kapsamda 9 tiirli oldugu
bulgularia ulagsmislardir. Bu tiirler; ayrik kategoride olanlar (magaza hirsizligi, sozlii
taciz vb.), finansal ve finansal olmayan giidiileyiciler, planlanmis veya diirtiisel
davraniglar, kasith veya kasitsiz davranislar, yiiksek ya da diisiik seviyede olanlar,
profesyonel veya firsat¢1 olanlar, agikca ya da gizlice yapanlar, cok ya da az siddetli
olanlar, firma veya baskalari tarafindan yonlendirilenler olarak olumsuz davranis tiirlerini
kategorize etmektedirler. Miisterinin olumsuz davraniglarinin;  perakendicilik,
misafirperverlik vb., sikayetler, hizmet telafileri ve servis garantileri, hizmet karsilasma
tiirleri, miisteri ile isletme iliskisinin tiirii (tek seferlik veya uzun donem iligkisi olan),
olumsuz davraniglari olan miisteri ile diger misterilerin etkilesimleri, olumsuz
davraniglart olan miisteri ile ¢alisan etkilesimleri vb. konular1 baglaminda arastirildigini
belirtmektedirler. Miisterinin olumsuz davranisinin tetikleyicileri ve onleyicileri olarak;
ekonomik olan ve ekonomik olmayan sebepler, yasanan duruma gore tetikleyeciler veya
engelleyici sebepler, kisisel gilidiileyiciler veya engelleyiciler ile bilissel ve duygusal
tetikleyiciler veya engelleyiciler seklinde ayirmislardir. Miisterinin olumsuz davranisinin
sonuclarint; olumsuz davranan miisteriler, diger miisteriler, ¢alisanlar ve isletmeler
acisindan  farkli  sonuglart  oldugunu gostermektedirler. Miisterinin  olumsuz
davraniglarinin  altinda yatan psikolojik sebeplerin; algilanan adalet, algilanan
tatminsizlik, maliyet fayda analizi, kisisel on yargilar vb. oldugunu vurgulamaktadirlar.
Son olarak Sekil 1’de isletme yoOnetiminin veya yoneticilerin miisterinin olumsuz

davraniglar1 karsisinda neler yapabilecegi konusunda kisa bilgilere yer verilmistir.



Sekil 1: Miisterinin Olumsuz Davranislarina Genel Bakis

Kaynakea : Fisk, R. ve dig. (2010).

Miisteri Olumsuz Davrams Tiirleri

> Ayrik kategoriler (6rn. Magaza hirzist sozlii
tacizciler)

> Finansal olan ve olmayan giidiiler

> Diirtii veya planl

> Kasitli veya kasitsiz

> Profesyonel veya firsatgilar

> Acik ya da gizli

> Yiiksek veya diislik siddette olanlar

> (Cok ya da az siklikta olanlar

> Isletme ya da digerlerinin yonlendirdigi

Kapsamlar

> Perakendecilik, otelcilik, vb.

> Sikayetler, hizmet telafisi, hizmet garantileri

> Hizmet karsilagmasinin tiirii (yiiz ylize, telefon, e-
posta karsilagmalar)

> Miisteri-firma iliskisinin tiirii (bir kerelik ve uzun
vadeli iligkiler)

> Ko6ti miisteri - diger miisteri etkilesimleri

> Ko6ti miisteri - 6n saflardaki ¢alisan etkilesimleri

>

|

Tetikleyicileti,
Sebepleri& Onleyicileri

> Ekonomik

> Ekonomik olmayan

> Durumsal giidiileyiciler
ve engelleyiciler

> Kisilik giidiileyiciler ve

engelleyiciler
> Biligsel ve duygusal
giidiileyiciler ve
engelleyiciler

> vb. gibi

Miisterinin Olumsuz Davramisinin Altinda Yatan Psikolojik Sebepler

> Algilanan adalet

> Algilanan tatminsizlik

> Maliyet/fayda analizi

> Nétralizasyon ve yaralanmanin reddi

>Self servis onyargilar

> Dis ve i¢ 6diil mekanizmalar1
> Kendini aldatma

Miisterinin Olumsuz
Davramslarimin Sonuglari
Kot Misteriler:

- Tutumlar

- Nitelikler

- Post-rasyonalizasyonlar

- Algilar

-Niyetler

- Davraniglar vb.

Diger miisteriler:

- yukaridakilere ek olarak

- hizmet deneyiminin kalitesi
Hizmet ¢alisanlari

- Is stresi, tiikenmislik
-Fiziksel zarar

-Is tatminsizligi

- Hizmet oryantasyonu
-Verim

Isletmeler:
-Finansal maliyetler
-Personel devir hizi
-Hizmet kalitesi
-Verimlilik
-Ekonomik etkileri

Yonetimsel Uygulamalar

Calisanlar ve Siirecler icin:

> Yiizyiize ¢alisanlarin kotii misteriler ile
nasil bas edecekleri yoniinde egitilmeleri
> Miisterilerin olumsuz davranislari ile
bag edebilmek igin

siireclerin ve politikalarin tasarimi

Olumsuz Miisteriler icin:
>Onur kodu/sosyal normlarin hazirlanmast
> Miisteri katmanlarinin farkli muamele
gormesi
> Adalet algilarini artirin
> Miisterilerin tutumlari tizerinde ¢alisin
> Oz farkindah1 artirin vb. gibi

Diger miisteriler icin:
> Nitelikleri yonet
> Hizmet telafisi

> vh.
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Arastirmalarda (Bitner ve dig., 1994: 102; Grandey ve dig., 2004: 417), genel olarak
hizmet personelinin sézel saldirganliga ve hizmet karsilagsmasi sirasinda miisterilerin
Ofkeli davraniglar1 ile kars1 karsiya kaldigi ve bu miisterilerilerin hizmet g¢alisanlari
tarafindan 6fkeyi tetikleyen tipler olarak belirtildigi bulgularina ulagilmistir. Harris ve
Reynolds (2003:148) calismalarinda miisteriler ile oteldeki hizmet personelinin % 82’ nin
ayni yil i¢inde miisterinin Ofkesi ve saldirisina maruz kaldiklarint ya da bu durumu
yasayan diger personele tanik oldugu ve sonucunda miisterinin olumsuz davraniglarinin
hizmet karsilanmasiin olagan bir parcasi oldugunu dile getirirken; Pl¢ and Caceres
(2010), calisanlarin olumsuz davraniglarinin igletmenin deger yaratiminin yok edilmesi
yoluyla miisteriler iizerinde olumsuz bir etkisi oldugunu ve bunun sonuncunda
miisterilerin isletme ve calisanlar1 hakkinda olumsuz diisiinceler gelistirmelerine sebep
oldugunu belirtmektediler. Bu sebeple, miisterinin olumsuz davranisi, algilanan calisan-
miisteri esitligi ve miisterinin giice dayali norm ihlallerinin bir sonucunu olabilmektedir

(Daunt ve Harris, 2014).

1.1.1. Miisterinin Olumsuz Davrams Tipleri

Miisterinin olumsuz davranis tipleri yapilan arastirmalarin igeriklerine gore degisiklik
gosterse de genel olarak bu davraniglar; hirsizlik (Tonglet, 2002), dolandiricilik (Moschis
ve Cox, 1989), miisteri vandalizmi (Levy-Leboyer, 1984), fiziki ve sozlii istismar
(Fullerton ve Punj, 1997), siddet (Boyd, 2002), magaza hirsizligi (Babin ve Babin, 1996)

vb. gibi tiirlerle agiklanmaktadir.

Miisteri olumsuz davranis tipleri hakkinda genellikle miisteri hirsizligi, 6zellikle magaza
hirsizligi konusunda ¢aligmalar yapilmistir (Mills ve Bonoma, 1979; akt. Babin ve Babin,
1996). Berntein (1985) ¢aligmasinda magaza hirsizlarini; profesyonel hirsizlar, aliskanlik
yapanlar, kigkirtic1 / tahrik edici hirsizlar, kleptomanlar ve alkolikler olmak tizere 5 gruba
ayirmistir. McShane ve Noonan (1993), magaza hirsizlarini; asil olanlar, gericiler,

anlasilmasi gii¢ kisiler, dayaniksizlar olam iizere dérde ayirmaktadir.
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Bunlara ek olarak; McGarth ve Gouldin (1996), aradiklari iriiniin olmayis1 veya calisan
davraniglarini olumsuz algilamalarindan dolay1 calisana karsi kindarca davranan miisterileri
“problemi kullanan” kisiler olarak tanimlamis ve 4’e ayirmustir; alkol ve uyusturucu kullananlar,
vandallar, 6fkeli misteriler. ve psikiyatrik hastalardir. Harris ve Reynolds (2004:342), alkol ve
uyusturucu kullananlar, psikiyatrik hastalar, kompiilsif tiiketiciler, stres altindaki kompiilsif

titketiciler ve sosyopat kompiilsif tiiketiciler olarak gruplandirmiglardir.

Olumsuz miisteri davraniglarinin farkli tipleri s6z konusudur (Daunt ve Harris, 2012).
Literatiirde (Fullerton ve Punj (1997), Lovelock (1994;2001), Harris ve Reynolds (2004),
Olieveira (2015), vb. ) miisterinin olumsuz davranislar1 farkli tiirlerde gruplandirilmistir.
Tablo 2’de yazarlara gore grupladiklart miisterinin olumsuz davranis tiirleri verilmistir.
Tablo 2’de de goriilecegi iizere bu tiirler yazarlara gore farklilik gostermektedir. Ornegin;
Fullerton ve Punj (1997) kredi karti dolandiriciligi, teshircilik, istismarci davranis,
magaza hirsizligl, fiyat etiketi degistiriciligi seklinde gruplarken, Lovelock (1994),
vandallar, hirsizlar, saldirganlar, aile igi kavgacilar, 6demeyi reddedenler, kural bozucular

olarak belirtmistir.

Tablo 2: Miisterilerin Olumsuz Davranislarina Iliskin Siniflandirmalar

Yazarlar Miisteri Olumsuz Davrams Tiirleri

» Kredi kart1 dolandiriciligi,
» Teshircilik,

Fullerton ve Punj

(1997) » istismarci davranis,

» Diikkan hirsizligi,
P Fiyat etiketi degistiriciligi,

Lovelock (1994) » Vandallar,
» Hirsizlar,
P Saldirganlar,
P Aile ici kavgacilar,
» Odemeyi reddedenler,

» Kural bozucular



Tablo 2’nin Devanu
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Lovelock (2001)

Harris ve
Reynolds (2004)

De Olieveira
(2015)

Tek (2005)

P Bilerek isletme mallarina zarar veren
yikicilar,

P Aldig1 hizmet bedelini 6demeyi reddeden
hirsizlar,

» Hizmet sunucusuna oOfkeli ve tartismaci
davranan  kavga  odakli = miisteriler,
> Aile bireyleri veya baska miisterilerle
tartisanlar
» Genel kabul gormiis kural veya yasalari
bozanlar.

» Tazminat mektubu yazanlar,

» istenmeyen miisteriler,

» Mekan istismarcilari,

P Miisteri konumundaki hizmet ¢alisanlari
» Kindar miisteriler,

» SozIi istismarcilar,

» Fiziksel istismarcilar,

» Cinsel istismarcilar.

P> Agresif/saldirgan,
P Kendini ifsa etme,
» Ahlaki esneklik,
» Makyavelizm,

» Tatminsizlik,

» Kabullenmek

» Hirsiz belesgiler,

P Kurallari hice sayan magandalar,
» Kavgaci ve huysuz maganda
miisteriler,

P Aile i¢i kavga edenler,

P Vandal tiirii magandalar,



Tablo 2’nin Devanu

> Bastan niyeti bozuk olanlar (hirsizlik,

O0demeyi reddetme, vb.)

14

Berry ve Seiders
(2008)

Keeffe (2010)

Bitner vd. (1994)

» So6zIi istismarcilar,
» Suglayicilar,

» Kural ¢igneyenler,
P Firsatgilar

» {adekolikler

» Sozel istismarcilar

» Fiziksel saldirganlar
» Katilmay1 reddedenler
» Gereksiz katilanlar

» Sahtekar davrananlar

» Miilkiyet istismarcilari

» VVandallar

» Hirsizlar

P Saldirganlar

P Aile ici kavgacilar

» Odemeyi reddedenler

» Kural bozucular

P Sarhos davranislar sergileyenler
P SozIii veya fiziki hakaret edenler

» isbirligi yapmayanlar

Turizm sektoriinde arastirma yapan Jones ve Groenenboom (2002), 6zellikle otellerde

gosterilen olumsuz miisteri davranislarini, siddet suclar1 ve taginmaz mal suglar1 ve

uyusturucu suglari olarak iice ayirmislardir.

Harris ve Reynolds (2004: 351) gore yapilan arastirmalarin incelenmesi neticesinde

olumsuz davraniglarin gruplandirilmasiyla ilgili deneysel aragtirmalara da odaklanmak
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gerekmektedir. Miisterinin olumsuz davranis tiirlerinin gruplandirilmasi bazi sektorlere
ait genel olumsuz davranislar tiirlerinin belirlenmesine de katki saglayacaktir. Boylece,
belirlenen bu davranislar isletmelerin bilinglenmesine katkida bulunacak ve olumsuz
davraniglar1 yonetebilmek i¢in 6zel stratejiler ( personel egitimleri, hizmet alani tasarimi

vb. ) gelistirebilmelerini saglayacaktir.

Aragtirma kapsaminda literatlir incelendiginde isletmelerin ve calisanlarin en c¢ok
karsilastiklar1 olumsuz miisteri davraniglarinin neler olduguna dair verilen cevaplar
dogrultusunda belirlenen miisterinin olumsuz davranis tipleri; hirsiz miisteriler, sozli
istismarda bulunan miisteriler, kurallara uymak istemeyen miisteriler, kasith zarar veren
vandal miisteriler, saldirgan ve kavgaci olanlar ile her durumdan kendisine 6zelllikle
maddi ¢ikar saglamaya c¢alisan firsat¢1 miisteriler olarak belirtilmektedir. Sik karsilasilan
misterinin olumsuz davraniglardan; hirsizlar, sozli istismarcilar, kural bozucular,
vandallar, saldirganlar ve firsat¢ilar olmak tizere 6 farkl: tipi ve kimlere olumsuz miisteri

dendigi Tablo 3’ te verilmistir.

Tablo 3: Sik Karsilasilan Olumsuz Davranis Tipleri

1. Hirsizlar Aldig1 hizmet karsiliginda 6deme yapma niyetinde olmayan
misterilerdir (Lovelock,1994:73). Miisterinin olumsuz
davranislar1 hakkinda en ¢ok arastirma yapilan konu “hirsiz
misteriler” ya da daha Ozellikli olarak “magaza
hirsizliklar”dir (Mills ve Bonoma, 1979; akt. Babin ve

Babin, 1996).

2.Sozlii istismarcilar Bu tiir miigteriler, yiiz ylize, telefonda veya internet
ortaminda, hizmet saglayicilara sert tepkide bulunmakta ve
oldukca saygisiz davranmaktadirlar. S6zIi taciz hizmet
sunumu sirasinda en ¢ok rastlanan kotli  miisteri
davramigidir, sozIii istismarcilar, genellikle hizmet
karsilanmasi sirasinda giic dengesizligini
kullanmaktadirlar. Ciinkii “miisteri her zaman haklidir”
diisiincesi, adalet sinirlarint astigi i¢in kendisinde de bunu
asma hakki gormektedir (Berry ve Seiders, 2008: 31)
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Tablo 3’iin Devami

3. Kural Bozucular Genel kabul gormiis toplumsal kuralar1 ve hizmet
isletmelerinin normlarin1 hige sayan kisilerdir. Bu tiir
miisteriler, kendi islerine gelmedigi ve beklentilerini
karsilamadig1 zaman yasa ve kurallar1 goz ard1 edebilirler
(Berry ve Seiders, 2008).

4 VVandallar Kasith sekilde bireye ya da devlete ait bir mala, araca zarar
verenler (Youjae Yi ve Taeshik Gong, 2008).

5.Saldirganlar/Kavgacilar Hizmet calisanina oOfkeli ya da tartismaci yaklasan
misterileri temsil etmektedirler. Bu kisiler ya diger
miisterilerle ya da aile iyeleriyle tartismaktadirlar
(Lovelock, 1994:73).

6.Firsatcilar Her tiirlii maddi ¢ikar elde etme yolunu arayan kisilerdir.
Bu tiir miisteriler hizmet diizenini, sorun ¢ikartarak ya da
var olan problemi ¢6zmek yerine daha ¢ok ¢ikmaza sokarak
maddi tazminat elde etmeyi isterler ve calisana bahsis
birakmamaktadirlar (Berry ve Seiders, 2008).

Genellikle karsilagilan miisterinin olumsuz davraniglarina ek olarak, restaurantlarda
aragtirma yapan Withiam (1998: 11), olumsuz davraniglar gosteren miisterilerin
cehennemden gelen miisteriler (customers from hell) en ¢ok gosterdikleri 10 olumsuz
eylemi siralamistir. Cinsiyet baglaminda bakildiginda erkek miisterilerin en c¢ok
sergiledigi olumsuz davraniglarin; “kiifiirlii konusmalar, uygunsuz cinsel imalar ve
benliklerini tatmin etmek i¢in diger miisterilerin gozii Oniinde hizmet personelini
asagilamak” olurken; kadinlarin ise “sik sik fikir degistirmek ve ekstra iicret ddemeden

o0zel siparis istemek” gelmektedir.

Jones ve Groenenboom (2002: 21), otellerde yaptiklar aragtirmalarinda 3 tiir suca

odaklanmuslardir. Bunlar; personele ve diger misafirlere karsi saldir1, miilk suglari, otel
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otoparkindan hirsizlik, misafir odalarindan hirsizlik ve otele maddi hasar vermeyi igeren

siddet suclaridir.

Harris ve Reynolds (2004), turizm sektoriinde karsilasilan miisterinin olumsuz davranis
tiplerini belirleyebilmek amaciyla; ¢alisanlar, miisteriler ve yoneticilerin birlikte yer
aldig1 bir arastirma yapmistir. Calisma sonucunda karsilagilan miisterinin olumsuz
davranig tiplerini finansal ve finansal olmayan motivasyonlar ile Ortilii ve acik
davraniglar olarak Sekil 2 ‘de verildigi gibi gruplamislardir. Sekil 2’ de finansal
motivasyonla Ortiilii davranig gosterenler tazminat mektubu yazarken, finansal
motivasyonla ve acik davranig gosterenlerin ise hizmet calisanlar1 ve sozlii tacizciler
oldugu, finansal olmayan ve ortiilii davranisin miilk tacizciligi, finansal olmayan agik

davranigin ise fiziksel ve cinsel taciz oldugu gosterilmektedir.

Finansal
motivasvonl

Tazminat j«
mektubu vazanlar
Sozli
tacizciler
Ortiilii Kindar ; Acik
davrany miisteriler 1‘ divrany

-

g

&
%

Finansal
l!'.i‘lrﬂ] ﬂ.'l'f”i'
motivasyonlu

Sekil 2 : Kéti miisteri davranisinin 8 tipi ve nedenleri

Kaynak: Harris ve Reynolds, 2004, s. 344.
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1.1.2. Miisterinin Olumsuz Davranmslarinin Nedenleri

Fisk ve dig. (2010)’ a gére miisterinin olumsuz davraniginin ortaya ¢ikmasina neden olan
tetikleyici faktorlerin: bireysel 6zellikler ve gevresel giidiiler, psikolojik, demografik,
ekonomik ve sosyal etkiler, fonksiyonel olmayan c¢alisan davranislari, hizmet alaninin i¢
tasarim1 ve digsal cevresi, psikolojik engellenme, hizmet tatminsizligi, kurumun
toplumdaki imaji olarak belirtmektedirler. Bu davranislarin sergilenmesinin sebebi
olarak, miisteri beklentilerinin karsilanmamasi veya ait olunan Kkiiltiir ve bireysel

Ozellikler gosterilmistir (Harris ve Reynolds, 2004).

Literatiirde miisterinin olumsuz davranislarinin nedenleri: miisteri 6zelliklerinden
kaynakli nedenler, ¢alisanin davranislarindan kaynakli nedenler ve hizmet alaninin

tasarimindan kaynaklanan nedenler olmak {izere ii¢ ana faktdre dayanmaktadir.

1.1.2.1 Miisteri Ozelliklerinden Kaynakl Nedenler

Miisterinin  kisilik  6zellikleri olumsuz davranig giidiilerini etkileyebilmektedir.
(Gudjonsson ve Sigurdsson, 2007). Fullerton ve Punj (1993), miisterinin olumsuz
davranisinin psikolojik, demografik ve sosyal etkiler tarafindan yonlendirildigini

belirtmektedirler.

a) Demografik Ozellikler: Miisteriye ait yas, cinsiyet, egitim ve meslek gibi demografik
ozellikler misterinin olumsuz davranis gosterme egilimini tetikleyebilmektedir.
Genellikle siddet igeren ve agikca gercgeklestirilen olumsuz davraniglara ergenler
yetiskinlerden daha yatkindir ve ergenlerde hirsizlik, vandalizm, kabadayilik daha
fazlayken; yetiskinler de ise sigorta ve kredi kart1 dolandiriciligr daha yiiksektir (Hirschi
& Gottfredson 1983). Cinsiyet yoniinden incelendiginde her cinsiyetten miisterinin
olumsuz davranis gosterdigi goriilmekte fakat bazi olumsuz davranislari bir cinsiyet daha

cok gosterme egiliminde olabilmektedir. Ornegin erkekler vandalizme kadinlardan daha
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egilimlidir ve gelir ve egitim diizeyi ne olursa olsun olumsuz davraniglar
gosterebilmektedir. Yiiksek egitimli kisilerin sahtekarlik (6rnegin; fiyat etiketi
degistirme) gibi olumsuz davranislar1 daha ¢ok gosterdikleri belirtilmektedir (Fullerton
and Punj, 1993).

b)Psikolojik Ozellikler: Miisterilerin olumsuz davranislarin1 ydnlendiren psikolojik
faktorler (kisilik oOzellikleri, tutumlar, ahlaki gelisimin kapsami, arzularin yerine
getirilmesi, heyecan arama arzusu ve anormal psikolojik egilimleri) igermektedir (Ward

& Robertson, 1973; akt. Fullerton and Punj, 1993).

c) Sosyal/Grup Etkileri: Arastirmalar da (Cohen, 1966; Moschis & Cox, 1989), sosyal
etkiler olarak sosyallesme, norm olusumu ve akran baskisi da dahil olmak {izere grup
diizeyinde ¢esitli sorunlar tespit edilmistir. Biiylik gruplarin gostermis oldugu olumsuz
davraniglarin kiicliik gruplart da etkiledigi onlarin da bu tiir olumsuz davraniglar

sergileyebildigi belirtilmektedir (Fullerton and Punj, 1993).

Miisterinin olumsuz davranisim1 tetikleyen diger nedenlerden biri de ekonomik
sebeplerdir. Moore'a (1984) gore, finansal etkiler hirsizlik vakalarinin yiizde 70'ini
aciklamaktadir. Harris ve Reynolds (2004), “tazminat mektubu yazma”, ‘“hizmet
calisanlar1”, “sozlii istismarcilar” ve “profesyonel sikayetciler” olarak adlandirilan
olumsuz davraniglarin  siirmesinde finansal etkilerin oynadig1 rolii ortaya

cikarmaktadirlar.

Ayrica ego tatmini, bireyin kendine deger verme ihtiyaci tarafindan motive edilir. Miisteri
kendi egosunu tatmin etmenin bir yolu olarak cinsel taciz davranigi ve sozlii taciz

gerceklestirebilmektedir (Harris ve Reynolds 2004).
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1.1.2.2 Cahsamin Davranislarindan Kaynakh Nedenler

Cogunlukla kétii davraniglar gosteren miisterilerin kendi egosunu tatmin etme yollarindan
biri olarak bu tiir davranislar1 gergeklestirdigi belirtilse de bazi arastirmalarda da
miisterinin olumsuz davranislarinin sunulan hizmet sirasinda. miisteriyi kii¢iik diisiiriicii
davranan veya isi konusunda yetersiz olan personele karsi intikam alma ya da kisinin
kendi egosunu koruma mekanizmasi seklinde ortaya ¢iktigini gosterilmektedir (Harris ve
Reynolds,2004:351). Yagil (2008)’¢ goére miisterinin bir isletme veya isletme
personelinin bireysel bir liyesi lizerinde intikam alma arzusu “intikam tetikleyicisi” olarak
tanimlanmaktadir. S6zl1i ve fiziksel olarak saldirgan miisteri davraniglari, miisterinin bir
kurulusa ve/veya bireye kars1 misilleme yapma ihtiyacindan kaynaklanmaktadir (Yagil,

2008).

Bechwati ve Morrin (2003), bu tiir olumsuz davranislarin sikayete sebep olan ¢alisandan
“0¢ alma veya acisini ¢ikartma” ya da “o kisiyi cezalandirma” istegiyle ortaya ¢iktigini
belirtmektedirler. Miisterilerin c¢alisanin neden oldugu incinmis duygulara, misilleme
yoluyla tazminat arayan koétii davranislarda bulunarak tepki verecegini belirtmislerdir
(Spector ve Fox, 2002). Czepiel ve dig. (1985), bir miisteri ile bir ¢alisan arasindaki ikili
hizmet karsilagsmalarini, miisterinin ihtiyag¢larinin ne kadar iyi karsilandigina bagli olarak,
miisterinin diismanlik, antipati ve hatta seving ortaya ¢ikarabilen sosyal degisimler olarak

gormektedirler.

1.1.2.3 Hizmet Alanimin Tasarimindan Kaynakh Nedenler

Grove ve dig., (2004: 45), fiziki ve sosyal ¢evrenin farkli sebeplerle miisterinin olumsuz
davraniglarin1 harekete gecirebilecegini belirtmektedirler. Hizmet ortami ve miisterinin
olumsuz davranigt arasinda dogrudan bir iliskiden s6z edemezken, hizmetten
tatminsizlikten kaynaklanan dolayli iligki desteklenmektedir. Diger taraftan, hizmet
alaninin i¢ tasarimi ve firmanin digsal c¢evresi miisterinin olumsuz davranigini
etkilemektedir. Bireysel 6zellikler ve tetikleyen gevresel faktorler miisterilerin uygun

olmayan davranista bulunmasini etkilemektedirler (Oliveira ve Veloso, 2015: 26).
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Tiim bunlarin yani sira miisterinin olumsuz davranigini etkileyen: psikolojik engellenme,
hizmet tatminsizligi, hizmet alanlarinin ¢esitliligi gibi faktorler bulunmaktadir (Reynolds
ve Harris, 2009:321).

Fullerton ve Punj (1997)’e gore miisterilerin olumsuz davraniglarina yonelik genel bircok
neden bulunabilir. Belirli bir olumsuz davranig tipi i¢in ise birden fazla diirtii etkili
olabildigi i¢in diirtiiler, karsilikli tek tip olumsuz miisteri davranisini agiklayacak nitelikte
ya da ayrintida degildirler. Ancak, diirtiiler birlikte ele alindiginda, miisterinin olumsuz
davranigina dair genel bir alg1 saglamaktadir. Miisterinin olumsuz davranigina da sebep
olan bu diirtiiler, misteri tiiketimi ile dogrudan iliskili olduklar1 igin, pazarlama
uygulamalarinin istenmeyen bir sonucudur ve incelenmeleri 6nemlidir. Mills ve Bonoma
(1979) da miisterilerin bir magazay1 giiclii olarak algiladiklarinda olumsuz davranig

gosterme egilimlerinin daha yiiksek oldugu bulgularina ulagmiglardir.

Islevsel olmayan hizmet karsilasmalarinin dogasmi anlayabilmek icin, pazarlama
literatiiriinde genis yer tutan ¢alismalar (6rnegin, Parasuraman ve digerleri, 1991; Hartline
ve Ferrell, 1996) miisteri tatminsizligi ile ilgili arastirmalardir. Sosyal psikoloji
teorisinden yararlanarak Huefner ve Hunt (2000), tatmin edici olmayan hizmet
karsilagsmalarin1 incelemisler ve bu tatminsizlige yonelik tiiketici misillemesini
arastirmiglardir. Bu tiir davranislarin algilanan adaletsizlikten ve esitligi yeniden
saglamak i¢in tasarlandigr sonucuna varmislardir. Bu, gosterilen olumsuz miisteri
davraniglarinin miisterilerin basa ¢ikma mekanizmalar1 oldugunu savunan Nyer'in (1997)
calismasinda miisterinin  olumsuz davranisinin  siklikla daha derin, bilissel

degerlendirmelerin ve yargilarin davranigsal bir ortaya ¢ikist oldugunu vurgulamaktadir.

1.1.3. Miisterinin Olumsuz Davramslarinin Sonuclari

Miisterilerin olumsuz davraniglar1 tiim miisterilerin deneyimlerini etkileyebilen 6nemli

bir olgudur ve miisteri-tiiketici deneyiminin ayrilmaz bir parcasidir. Miisterinin, bilinenin
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aksine kot tarafini temsil ederken, c¢alisanlar ve diger miisteriler ile isletmeler i¢in maddi
kayiplara, psikolojik hasara veya her ikisine de yol acabilmektedir (Fullerton ve Punj,
1997:336).

Harris ve Reynolds (2003), ¢alismalarinda kotii miisteri davraniglarinin sonuglarini
miisteriler, isletmeler ve miisteri iligkileri ¢alisanlar1 agisindan ayr1 ayr1 incelemislerdir.
Boylece, miisterinin olumsuz davranislarinin sonuglarinin misteriler agisindan; domino
ve bozuk tiiketim etkisi, isletmeler agisindan; dolayli ve dogrudan finansal maliyetler ve
miisteri iliskileri ¢alisanlar1 agisindan ise, uzun siireli psikolojik ve kisa siireli duygusal,

davranigsal ve fiziksel etkileri oldugunu belirtmektedirler. Bu sonuglar Sekil 3’te

gosterilmektedir.
- Y
' MUSTERILER iGIN SONUGLAR
| -Domino Etkisi
‘ -Bozuk Tiiketim Etkisi
o ~ I S
‘ ' - = . ‘ /
MUSTERI_IL_ISKILERI
CALISANLARI ICIN SONUCLAR ISLETMELER iGIN
| -Uzun Siireli Psikolojik Etkiler ' SONUCLAR
| -KisaSiireli Duygusal Etkiler T T | -Dolayh Finansal Maliyetler
| -Davranigsal Etkiler / ™ | -Dogrudan Finansal Maliyetler
-Fiziksel Etkiler , \
\\ B /"‘.r"/ . P S
- — — MUSTERININ
I OLUMSUZ
DAVRANISLARI

Sekil 3: Miisterinin Olumsuz Davranislarinin Sonuglart

Kaynak: Harris ve Reynolds, 2003, syf.150.
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1.1.3.1. Miisteri iliskileri Cahsanlar1 A¢isindan Sonuclar

Miisteri iliskileri ¢alisanlar tizerinde miisterilerin olumsuz davranislarinin; uzun sireli
psikolojik etkileri, kisa siireli duygusal etkileri, davranissal etkileri ve fiziksel etkileri

olarak dort ana sonugla iligkili oldugu ortaya ¢ikmistir (Harris ve Reynolds, 2003).

Arastirmada, uzun vadeli psikolojik sonuglar (a) siirekli duygu bozulma ve (b) stres
bozukluklari olmak iizere iki farkli sekilde ve olumsuz davranisa maruz kaldiktan sonraki
6 yil sonrasmma kadar uzandigr goézlemlenmis ve uzun siire miisterinin olumsuz
davranigina maruz kalmanin, bir¢ok ¢alisanin belirli olaylardan ¢ok sonra degersizlik ve
asagilanma duygular1 yasamasina neden oldugu bulgularina ulagilmiglardir (Harris ve
Reynolds, 2003). Miisteriyle temas halinde olan ¢alisanlar i¢in miisterinin olumsuz
davraniginin sonuglarmin ikinei etkisi, kisa vadeli, duygusal etkilerdir. Uzun vadeli
psikolojik sonuglar nadir olarak goriilse de, goriisiilen calisanlarin %93'{inden fazlasi,
misterinin  olumsuz davraniglariin  duygusal ~durumlarmi  koti  etkiledigini

belirtmislerdir.

Literatiirdeki bazi calismalar da (Dorman ve Zapf, 2004; Ben-zur ve Yagil, 2005),
ozellikle sozel hakarette bulunan miisteriler ile iletisim halinde olan c¢alisanlarin saglik

durumlarinin olumsuz etkilendigi bulgularina ulagilmistir.

Miisterinin olumsuz davraniglarinin, miisteriyle siirekli temas halinde olan miisteri
iliskileri ¢alisanlari tizerindeki diger bir sonucu da “fiziksel etkileri”dir. Fiziksel etkiler,
miisterilerin olumsuz davranislarina maruz kalan kisileri ve/veya isletme miilkiine verilen
hasarlar1 ifade etmektedir. Harris ve Reynolds (2003), ¢aligsmalar1 kapsaminda goriisiilen
tim miisteri iletisim yoOneticilerinin ve ¢alisanlarinin miisteriler tarafindan fiziksel
saldirilarla 1ilgili kisisel deneyime sahip veya bu tiir saldirilara tanik olduklarinin
sonuclarina ulasilmistir. Caligma sonucunda, fiziksel etkiler, (a) calisana yonelik siddet

ve (b) zarar olmak tizere iki ana bi¢cimde ortaya ¢ikarilmistir (Harris ve Reynolds, 2003).
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1.1.3.2. Diger Miisteriler Acisindan Sonuglari

Miisterinin olumsuz davranisinin diger misteriler i¢in sonuglari; “Domino Etkisi ve
Bozulmus Tiiketim Etkisi” olarak iki sekilde ortaya ¢ikmaktadir. Domino etKisi;
misterinin olumsuz davranisina, tanik olan diger miisterilerin de etkilenmesini
icermektedir. Bu etkiler, miisterinin olumsuz davranisina maruz kalan calisana
ilgili/sefkatli davranmak ve miisterinin davranisina bagli olarak diger misterileride
etkileyen olumsuz davranislaridir (Harris ve Reynolds, 2003: 153). Hizmet ortamindaki
bir miisterinin sikayetlerini, diger miisteriler duyduklari zaman hizmetten tatmin
olmamalar1 ve sikayet eden miisteri ile rakip olma duygusuna kapilmalar: zincirleme etki

olarak tanimlanmaktadir (Stiles, 1987; akt. Nyer, 1999).

Miisterinin olumsuz davraniglarinin sonuglarindan biri olan bozuk tiiketim etkisi ise,
miisterilerin bir hizmetteki tliketim deneyimlerinin, baska miisterilerin olumsuz
davraniglarindan etkilenmesi anlamina gelmektedir. Genel olarak miisterilerin tatmin
olduklar1 hizmet alisverisi esnasinda karsilastiklari olumsuz miisteri davranislarindan

etkilendikleri gézlemlenmistir (Harris ve Reynolds, 2003).

Harris ve Reynolds (2003), miisterilerin sikayet gibi basit olumsuz miisteri davranigina
sahit olduklarinda ki etkilenme olasiliklarinin, sarhosluk, siddet vb. olumsuz miisteri

davraniglarindan etkilenme olasiliklarindan daha az oldugunu belirtmektedirler.

1.1.3.3. isletmeler A¢isindan Sonuclar

Miisterinin olumsuz davraniglari, 6teki miisteriler ve miisteri iligkileri c¢alisanlarinin
tizerindeki etkilerinin yani sira, bir isletmenin ekonomik durumu igin de riskler

dogurmaktadir. Isletmeler i¢in miisterinin olumsuz davranislarmin sonuglar1 dolayli ve
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dogrudan finansal maliyetler olarak ikiye ayrilmaktadir. Dolayli finansal maliyetler: 1-
miisterinin olumsuz davranisi ile ilgilenmek mecburiyetinde kalan ¢alisanin is yiikiiniin
artmasi ve problem yaratmayan miisterilere etkin bir sekilde hizmet verme siiresini
azaltmaktadir. 2- Personel i¢in personel devamliligi, ise alma, goreve baslama ve egitim
acisindan olumsuz mali kayiplara neden olabilmektedir (Harris ve Reynolds, 2003).
Harris ve Reynolds (2003) c¢alismalarinda isletmeler i¢in miisterilerin olumsuz
davranislarinin ortak sonucu olarak miisteri ile siirekli iletisim halinde olan hizmet

personelinin is yiikiinii arttirdigini belirlemislerdir.

Dogrudan finansal maliyetler ise zarar gérmiis miilkii restore etme masraflarini, anlamsiz
davalarin yasal maliyetlerini, artan sigorta primlerini, hirsizliktan kaynaklanan miilk
kaybini, miisterinin olumsuz davraniglarindan etkilenen miisterilerin tazmin edilmesinde
katlanilan maliyetleri ve gayri mesru talepler yoluyla katlanilan maliyetleri icermektedir

(Harris ve Reynolds, 2003).

Aragtirmalarda bu tir olumsuz davraniglarin miisterilerin ¢ogunlugu tarafindan
gerceklestirildigi ve genellikle dogrudan isletmeye zarar veren davranislar oldugu, etik
olmamas: ile birlikte kanun dis1 davramslar oldugu da goriilmektedir (Ozdogan ve

Alkibay, 2007:159).

Fullerton ve Punj (1993:570)’e gore, misterinin olumsuz davraniginin ii¢ ana sonucu
vardir: Vandalizm, diger miisterilerin ve isletme calisanlarinin fiziksel ve psikolojik
magduriyeti, hirsizlik yoluyla maddi kayiplardir. Harris ve Reynolds (2003: 155),
arastirmalarinda, ¢alisanlarin % 75’inin miisterinin olumsuz davraniglari ile karsilastiklar

ve miisteri ile beraber isletmeyi de suclu gordiikleri sonucuna ulagsmiglardir.

Arastirmanin bundan sonraki boliimiinde kotii miisteri davranisinin siddeti ve bu siddete

sebep olan baz tetikleyiciler lizerinde durulacaktir.
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1.1.4. Miisterinin Olumsuz Davranmislarinin Yonetilmesi

Miisterinin olumsuz davranisina bagli faktorlerin daha iyi anlasilmasiyla yoneticiler bu
olumsuz davraniglar fark edebilmek, minimum seviyeye indirmek ve yonetebilmek i¢in
bir takim ¢oziimler gelistirebilir ve onceliklerini belirleyebilirler (Harris ve Daunt, 2013:
283). Olumsuz davranigta bulunan miisteri veya calisana gereken tepkiyi gdstermemek,
onun bu davranigini hakli gérmesine sebep olabilecegi gibi ileride yaganabilecek benzer
olaylar i¢in de tesvik edici olabilmektedir. Miisterinin ve calisanin bu uygunsuz
davranigina gerektigi sekilde miidahale edilmesi gerekmektedir. (Berry ve Seiders, 2008:
26). Bu nedenle, olumsuz davranisin devam ettigi hizmet karsilagmasi iyi yonetilmelidir,
iyi yonetilmedigi taktirde isletmedeki ¢alisanlarin degisim hizi artabilir. Isletmelerin
misterilere saygi ve sadakatle davranmanin yaninda hizmet personelininde ayni

muameleyi gormesini saglayan stratejiler gelistirilmelidir (Berry ve Seiders, 2008).

Yoneticiler, ¢alisanlarinin is kurallarini ¢ignediginin ve miisterilere kaba davrandiginin
farkindaysa devreye girip miidahale etmelidirler. Aynmi sekilde, bir misteriden koti
davranig sergiledigi haberi aldiginda da olaya miidahale etmeye hazir olmalidirlar.
Yoneticilerin, olay karsisindaki tepkisini kapsayan etkin “miisteri yonetimi”, isgiye ve
miisteriye haksiz tarafin davraniglarinin gérmezden gelinmedigini ve devam ettirmesine
miisade edilmeyecegini gostermektedir. Yoneticiler haksiz tarafi segerken adaletli

davranmalidirlar (Berry ve Seiders, 2008: 35).

Hizmet isletmeleri, miisterinin olumsuz davranis gdsterme oranini diislirme ve bu
davraniglar ile bas edebilme hususunda daha ¢ok arastirma yapmalidirlar (Reynolds ve
Harris, 2009). Berry ve Seiders (2008)’¢ goére kotii/olumsuz davranis gosteren
misterilerle 6zel bir sekilde ilgilenilmesi gerekmektedir. Miisterinin tarafini tutmayan
stratejilerle yonetilen isletmelerde problem yasanabilir ve intikam davraniglart
gozlemlenebilir. Bu sebeple orgiit kurallarin1 miisteriye kusursuz deger ve deneyimle

hizmet etme tizerine kurmalidirlar.
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Yoneticilerin, misterinin olumsuz davranigi olusturan potansiyel risk durumlarini
belirlemesi gerekmektedir. Bu amacla risk durumlari; (1) Miisterinin ve isletmenin
isteklerinin kars1 karsiya geldigi konular1, yasanmis olaylarla beraber degerlendirebilirler.
(2) Miisterilerin neden olumsuz davranislar gésterdigini anlamak i¢in personelin bilgisi
almabilir. (3) Olumsuz davranis sergilemis miisteriler yoniinden olaylar1 anlayabilmek
icin bu tiir miisterilerilerle ilgili bir arastirmaya gidilebilir. Yukaridaki belirlenen
maddeler aci1ga kavustuktan sonra, yoneticiler miisterinin olumsuz davraniglar1 karsisinda
isletmenin uyguladig1 yontemlerde gerekli buldugu hususlar1 degistirebilirler. Bu etapta

is gorenler ve miisteriler biiyiik bir katki saglayabilir (Seiders ve Berry, 1998).

Calisanlar, miisterinin olumsuz davranislariyla karsilastiklart zaman bu davranislarla bas
edebilmek i¢in Orgiitsel normlardan ve yoneticilerinden daha farkli davranislar
gosterebilmektedirler. Calisanlarin gosterdigi bu davraniglar 6n planda ¢alisan hizmet
personelinin gilinliikk rutin i¢inde fark etmeden yararlandiklar1 temel basa c¢ikma

yontemleridir (Chia, 2004: 32).

Miisterinin olumsuz davranislari ile karsilasma olasiligina kars1 6n safta calisan hizmet
personeline ve personel yoneticilerine gerceklesebilecek muhtemel olaylarin nasil 6niine
gecebilecekleri veya bu olumsuz davranan miisteriler ile nasil bas edebilecekleri hakkinda
egitim verilmelidir (Seiders ve Berry, 2008: 36). Bu egitimlere ek olarak isletmeler,
miisterinin olumsuz davraniglarini 6nleyecek calisanin isletme ¢ikarlarini gozetebilmesi
ve miisterilerle etkin bir iletisim ortami saglayabilmesi igin miisteri iletisim egitimlerine
oncelik vermelidir bu sekilde olumsuz davranislar azaltilabilecektir (Seiders ve Berry,
1998: 18).

Ozellikle, hizmet isletmeleri miisterilerle bire bir iletisimde olan 6n saf calisanlarini
miisterilerin kotii davranislarinin sikligi ve buna sebep olan tetkleyicileri hakkinda egitim
vererek hizmet alis verisini aksatmalarininda Oniine ge¢mek icin bilgilendirebilir.

Boylece, zamandan ve maliyetten tasarruf edilebilir (Reynolds ve Harris,2009: 353).
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Personel yonetimi, deneyimlerini miisterilerle acik¢a paylasmaya, soruna yonelik yanit
verme becerilerini gelistirmeye, olumsuz davranan miisterilerle nasil bas edilecegi
konusunda bilgiler vermeye ve karsilastiklar1 miiseterilerin olumsuz davranislari i¢in
smirlar koymay1 6grenecekleri ve siirekliligi olan egitim programlari olusturulmalidir
(Harris ve Reynolds, 2013: 290). Ayrica, isletmeler i¢in ¢alisanlarin 6zgiivenini arttirmak,
hizmet kalitesi becerilerinin de artirtlmasi agisindan 6nemlidir. Miisterinin olumsuz
davraniglar ile karsilasan calisanin, kendisini korumak i¢in gelistirdigi basa ¢ikabilme
yontemlerini destekleyen yonetim, ¢alisanin olumsuz davraniglari olan miisterilerle bas
edebilme 6zgilivenini ve yeteneklerini artirmakla kalmamakta, ayn1 zamanda onlarin kaba
miisterileri daha az tehdit edici bulmalarina olanak saglayabilir (Harris ve Reynolds,
2013: 290).

Miisterinin olumsuz davraniginin ¢alisanlar iizerindeki etkisini en aza indirmek igin
yoneticiler tarafindan uygulanabilecek bir diger yontem hizmet veren kisinin maasinda
artirrma gitmek veya tesvik edici diiller vermektir. Ornegin; sahada ¢alisanlar ve miisteri
temsilcisi olarak calisanlarin bazilarina saat basi iicreti verilmektedir. Bir¢ok ydnetici
miisterinin olumsuz davraniglarina daha ¢ok maruz kalan miisteri sikayet veya {iriin iadesi
boliimlerinde hizmet verenlerin maasinda artirima gidebilmektedir. Bu sekilde kismende
olsa calisanin maruz kaldig1 olumsuz miisteri davranislarinin etkisinden uzaklagmasini
saglayabilirler Diger taraftan Harris ve Daunt (2013: 286)’e gore isletmeler sadece
finansal ddiillendirmeleri degil aym1 zamnda psikolojik d&diillendirmeleri de

kullanmalidirlar.

Ozellikle koklii isletmelerde yoneticiler, miisterinin olumsuz davranislarin personel
tizerindeki etkisini olabildigince azaltmak i¢in ¢alisan personel ve yeni alinacak personel
calisma takimlarini olustururken daha titiz davranmaktadir (Harris ve Daunt, 2013).
Reynols ve Harris (2006)’e gore sadece yasanilan olumsuz miisteri hadiseleri ile ilgili
calisanlarla sohbet etmek bile personel iistiinde olusan negatif etkiyi azaltabilmektedir.
Bu nedenle calisanlar ile yoneticilerin iletisim halinde olmalar1 kotli davraniglara maruz

kalmis personellere manevi destek saglayabilmektedir.
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Harris ve Daunt (2013: 284) calismalarinda isletmelerin hizmet alaninin i¢c ve dis
tasariminda bazi degisikler yaparak kotii miisterilerle basa c¢ikabilme stratejileri
gelistirdiklerini belirtmislerdir. Buna 6rnek olarak miisteri iliskileri boliimii ses gegirmez
materyallerle kaplanabilir ve bu sekilde en ¢ok karsilasilan agresif miisteri davranisi ve

sOzlii istismarin diger miisteriler tizerindeki etkisini azaltmakta fayda saglanabilir.

Isletmeler igin &nemli noktalardan biri deger yaratimidir. Bu degeri yaratirken
karsilasilacak olumsuzluklarda sadece personel ya da sadece miisteriyi koruyacak
stratejiler gelistirmek yerine her iki tarafin da refahim1 saglacak stratejilere
odaklanmalidir. Isletme yonetimleri tarafindan uygulanan bu stratejiler miisterinin
olumsuz davraniglarini tamamen ortadan kaldirmasa da bu davranislar1 azaltmaya

yardimci olabilmektedir (Reynolds ve Harris, 2009: 353).

1.2. MUSTERININ OLUMSUZ DAVRANISINI ETKILEYEN
FAKTORLER: CALISANIN ALGILANAN OLUMSUZ
DAVRANISLARI, ALGILANAN HIZMET TATMINSIZLIiGI,
SOSYAL ISTENIRLIK VE MUSTERININ GECMISTEKI
OLUMSUZ DAVRANISLARI

Miisterinin olumsuz davraniglarinin olugsmasinda etkili olan sebepleri ve tetikleyicileri
daha once aciklanmistir. Bu bdliimde de literatiir de yer alan miisterinin olumsuz
davranigina sebep oldugu belirtilen tetikleyicilerden; ¢alisanin algilanan olumsuz
davranisi, algilanan hizmet tatminsizligi, miisterinin ge¢misteki olumsuz davraniglar1 ve
sosyal istenirligin, miisterinin olumsuz davranisin artirip artirmadigina yonelik bilgilere

yer verilecektir.
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1.2.1 Cahsanin Olumsuz Davranislari

Calisanin olumsuz davranisi, hizmet karsilagmalarin1 kesintiye ugratan ve calisan ile
miisteri arasindaki dinamikleri olumsuz yonde etkileyen, ¢alisanlarin goniillii, kasith, agik

veya Ortlilii herhangi bir davranisi olarak tanimlanmaktadir (Harris ve Ogbonna, 2002).

Hizmet sunumunda miisteri ile siirekli iletisim halinde olan ¢alisanlar, miisterilerin
deneyimlerini, tutumlarini ve davramislarini  sekillendirme kapasitesine  sahip
olduklarindan, hizmetlerin ayrilmaz bir pargasini olusturmaktadirlar (Spiro ve Weitz,
1990). Bu nedenle calisanin olumsuz davranisi, igsletme sahipleri i¢in ciddi bir sorun

olusturmaktadir (Bolin & Heatherly, 2001).

Isletmeler, 6zellikle bulunduklar1 pozisyonun gérev ve sorumluluklarini yerine getirecek;
isletme, diger calisanlar ve miisterilere zarar verecek davraniglarda bulunmayacak
calisanlara sahip olmak istemektedirler. Zarar veren bu tiir davraniglar istenmeyen bir
davranistir ve olumsuz davranislar olarak kabul edilmektedir. Bununla birlikte, yapilan
birgok arastirmada, ¢alisanlarin % 75'inin (Harper 1990, akt. Harris ve Ogbonna, 2006 ),
% 85" inin (Harris ve Ogbonna 2002) ve hatta % 96'sinin (Slora 1991, akt. Harris ve
Ogbonna, 2006) is yerlerinde sapkin davranislarin oldukg¢a yaygin oldugunu bulgularina
ulagmislardir ( alintt Harris ve Ogbonna, 2006). Amerika da 1995 yilinda yapilan bir
aragtirmada, calisanlarin yaklasik % 75'inin herhangi bir sekilde olumsuz davranislarda
bulundugu saptanmistir ve bu davranislar; hirsizlik, bilgisayar dolandiriciligi, zimmete
para gecirme, vandalizm, sabotaj veya devamsizlik gibi olumsuz davraniglardir

(Robinson ve Bennett, 1995).

Is yerindeki olumsuz davramslar arastirildiginda, calisanlarin, igletmelerin zararma
olacak bir¢ok olumsuz davranis gosterdikleri bu davranislarin isletmeleri ekonomik,
sosyal ve psikolojik olarak zarara ugrattigi gozlemlenmistir (Turgut ve Ugok 2014).
Calisanin olumsuz davraniginin isletmenin amaglarina ulagsmasindaki biiyiik engellerden

biri oldugu bilinmektedir (Giiltag ve Erigii¢, 2019).
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Harris ve Ogbonna (2009), ¢alisanin olumsuz davranislarini: heyecan arayanlar, miisteri
intikamcilari, kayitsizlar ve para kapanlar olmak iizere dort grupta tanimlarken, Robinson
ve Bennet (1995), calisanin olumsuz davraniglarini igeren; iiretim sapmasi, miilkiyet
sapmasi, politik sapma ve kisisel sapma seklinde dort farkli baglik belirlemis ve bu
basliklar1 orgiitsel ve kisilerarasi olarak, 6énem derecesine gore ciddi ya da az dnemli

seklinde ayirmiglardir.

Uretim sapmasi, kaynaklar1 bosa harcama ,mesai bitiminden dnce ¢ikma, molalarda fazla
ara verme, bilerek/kasitli olarak yavas ¢alisma, olumsuz davraniglarini icermektedir.

Uretim sapmasi orgiitsel olumsuz davranislardir ve az 6nem arz etmektedir.

Miilkiyet sapmasi; ekipmanlar1 sabote etmek, riigvet almak, calisma saatleri hakkinda
yalan soylemek, isletmede hirsizlik yapmak olumsuz davranislarini kapsamaktadir ve

orgiitsel olumsuz davranislardir, isletme i¢in ciddi 6neme sahiptir.

Politik sapma; ¢alisma arkadaslar1 hakkinda dedikodu yapmak, adam kayirma, ¢alisma
arkadaglarini su¢lama, yararsiz rekabet olumsuz davraniglar1 yer almaktadir. Bu olumsuz

davranislar kisileraras1 olumsuz davraniglardir ve az 6nem tasimaktadir.

Kisisel sapma; cinsel taciz, s0zlii taciz, calisma arkadaslarindan c¢almak, caligma
arkadaslarin1 tehlikeye atmak gibi olumsuz davranislar1i kapsamaktadir. Kisilerarasi

olumsuz davranislar olmasina ragmen biiyiik 6nem arz etmektedir.

Calisanin olumsuz davranislari; nezaketsiz ve saldirgan miisteri odakli davranislar,
miisterilere yalan sdyleme, kiiciik diistiriicii sézler sdyleme, kurumsal mallar1 ¢alma,
hizmet karsilanmasini1 yavaslatmak icin kasith girisimlerde bulunma ve bilerek isletme

kurallarin1 gormezden gelme olarak siralanabilir (Bennett & Robinson, 2000).
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Calisanlarin ¢ogu, isletme malini ¢alma, hizmeti durdurma, uyusturucu ve alkolii kotiiye
kullanma, yanlis kaza iddialarinda bulunma, hastalik giinii gibi ayricaliklarint kotiiye

kullanma ve uzun molalar verme gibi kotli davranislar sergileyebilirler (Jones, Joy ve

Rospenda, 1991).

Calisanin olumsuz davranislarini “Uretkenlik Karsit1 Davranis” olarak belirten Fox and
Spector (2002); isletmelerde kisi ya da kisilerin kasitli olarak yazili ya da sozlii sekilde
isletme kurallarma uymayarak isletmeye, varliklarina, ¢alisanlarina ve miisteri-isletme

iligkilerine zarar veren davraniglar biitlinli olarak tanimlamislardir.

Arastirmacilar ¢alisanin olumsuz davranislarin1 tanimlamak i¢in Hu, Lai ve King (2020);
Robinson ve Bennett (1995) “sapkin davranis” ,Fox ve Spector (1999) “liretkenlik karsiti
is davranis1”, Vardi ve Weitz (2003) “organizasyon yanlis davranisi” ve Harris ve
Ogbonna (2002,2006) “hizmet sabotaj1” , Griffin ve dig. (1998) “fonksiyonel olmayan
davranig” , Bennett ve Robinson (2003) “is yeri sapkinligi”, Mangione ve Quinn (1975)
“Uiretkenlik karsit1 davranis”, Giacolone ve Greenberg, (1997) “antisosyal davranis” gibi
ifadeleri kullanmislardir (alint1; Hu, Lai ve King, 2020). Bu tanimlara ek olarak olarak
literatiirde ¢alisanin olumsuz davranislari i¢in kullanilan; sapkin davranis, is yeri norm
dis1 davranis, intikam, orgiitsel misilleme davarnisi, saldirgan davranis, tiretkenlik karsiti

davranig ve norm dist davranig kavramlarinin tanimlarina Tablo 4° te yer verilmistir.



Tablo 4:

Calisanmin Olumsuz Davranislarimin Tamimlar: ve Kullanilan Kavramlar

Yazar

Kavram

Tanim

Hollinger (1986)

Robinson ve Bennett
(1995)

Skarlicki ve Folger
(1997)

Bies, Tripp, and
Kramer (1997)

Neuman and Baron
(1998)

Robinson ve Bennett
(2000)

Martinko, Gundlach, &
Douglas (2002)

Sapkin / Kotii Davranig
Is Yeri Norm Dust
Davranis

(Sapkin davranis)

Orgiitsel Misilleme
Davranisi

Intikam / Hin¢ (Revenge)
Saldirgan Davranig
Uretkenlik Karsit:

Davranislar

Norm Dist Davranis

Calisanlarin isteyerek érgiitiin normlarint ihlal etmesi ve béylece drgiitiin
refahint veya orgiitiin diger iiyelerini tehdit altina alma davraniglaridir.

Orgiitiin bir iiyesi tarafindan belirli normlart ihlal ederek érgiitiin mevcut
refahini tehdit eden kasitl davranmiglardr.

Hogsnutsuz ¢alisanlarin algiladiklar: adaletsizlik karsisinda igverene
verdikleri ters tepkilerdir.

Algilanan zarar unsurlarina karst eylemlerden veya toplumsal diizeni ihlal
eden eylemlerdir.

Bireylerin ¢calistiklar kigilere zarar verme ve incitme diistincesi ile
giristikleri cabalardur.

Onemli 6rgiit kurallarim kasitl bir davramis yoluyla cigneyerek érgiitiin
kendisine ve/veya ¢alisanlarina zarar veren davraniglardir.

Bir grup ¢alisamin bilingli olarak gercgeklestirdigi ve isletme malina, tiyesine
veya isletme-miisteri iliskilerine zarar veren yazili veya yazisiz normlara
aykart tiim davramglardr.

Not: Giiltag ve Erigii¢, 2019:54 (Not:Tablo 4 iizerinde herhangi bir degistirme yapimadan kullanilmustir.)
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Calisanlar, kendi kisisel kazancglar1 ve statiileri i¢cin olumsuz davranislarda bulunurken
musterileri olumsuz etkilemektedir ve birlikte olusturulan hizmetin saglanmasin

engellemektedirler (Echeverri ve Skalén 2011).

Calisanlarin olumsuz davraniglari, yillik 6 ila 200 milyar dolar arasinda oldugu tahmin
edilen kurumsal kayiplara neden olmaktadir (Murphy, 1993). Ornegin ABD'de 6rgiitsel
olumsuz davranmislardan kaynaklanan maliyetler yillik 800 bin dolara kadar
cikabilmektedir (Hollands, 1997; akt. Harris ve Ogbonna, 2002). Calisanlarin %15'inin
kuruluslarindan en az bir kez hirsizlik yaptigini ve ¢alisanlarin tahminen % 33-75'inin
hirsizlik, sabotaj ve dolandiricilik gibi olumsuz eylemler gerceklestirdigi gdzlemlenmistir

(Bennett ve Robinson, 2000).

Calisanin olumsuz davranisi, miisterileri dogrudan etkileyen ve onlarin fark edebildikleri
davraniglardir ve sapkin, islevsiz, kotli veya genel yanlis davranis olarak goriilmektedir
(Hu ve dig., 2020). Calisanlarin olumsuz davraniglarmin yiiksek kalitede sosyal degisim
yaratmasi olas1 degildir ama miisterinin olumsuz davranislarini artirabilmektedir. (Hu ve
dig., 2020). Misterilerin ¢ogu olumsuz davranigsinin g¢esitli bireysel ve hizmet
saglayicilarla arasindaki etkilesimden kaynaklandigini kanitlayan caligmalar giderek
artmaktadir (6rnegin; Moore 1984; Steiner, Hadden ve Herkomer 1976; Zimbardo 1977;
alint1 Fullerton ve Punj, 1993).

Miisterinin olumsuz davranisina yonelik literatiir incelendiginde, miisterinin olumsuz
davranisinin tetikleyicileri olarak tatminsizlik, duygusal destek vb. gibi konulara dncelik
verilirken, calisanlarin olumsuz davraniglarimin miisterileri nasil etkiledigi ile ilgili

konularin daha az islendigi goriilmektedir (Hu ve dig., 2020).

Literatiir de, ¢alisanin olumsuz davranislarindan en ¢ok karsilasilan davranis sekilleri;

baskalarina zarar verme, ayrimcilik, kundaklama, tiretimi saptirma, soyutlanma, hirsizlik,
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alkol ve uyustrucu kullanimi vb. seklindedir. Bu davranis sekillerine iliskin drnekler

Tablo 5’te gosterilmektedir.

Tablo 5:

Calisanin Olumsuz Davranis Sekilleri

Calisanin Koti
Davranis Sekilleri

Ornekler

Baskalarina Zarar
Verme

Ayrimcilik

Kundaklama

Uretimi Saptirma -
Yapryormus Gibi
Davranma

Geri Cekilme
Soyutlanma

Calma Hirsizlik

Digerleri

Suistimal Etme, Fiziksel ve Duygusal Istismar,
Tehdit Etme, Kotii Elestiri Yapma, Asagilama,
Kiigiimseme, Gérmezden Gelme, Bireyin
Calismasini Engelleme, Saldirgan Davranislar,
Dedikodu yapmak.

Sosyal Baski, Psikolojik Siddet, Irk¢ilik,
Misilleme, Cinsel Taciz vb.

Miilke Zarar Verme, Sabote Etme, Makine ve
Esyalar: Tahrip Etme, Uretimi
Durdurma/Yavaslatma.

Bilgiyi, Zamani ve Kaynaklari Kétiiye Kullanma,
Diigiik Is Kalitesi, Israf vb.

Ise Gitmeme, Ise Geg Gitme, Isten Erken Ayrilma,
Olmasi Gerekenden Daha Uzun Molalar Verme

Yolsuzluk, Riigvet vb.

ISG Kurallarina Uymama, Alkol/Uyusturucu
Kullanimi, Giivensizlik vb.

Not: Giiltag ve Erigii¢,2019:55 (Not: Tablo 5 iizerinde degistirme yapilmadan kullanilmistir)”
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Tablo 5’¢ ek olarak, Baharom, Sharfuddin ve _Lgbal (2017) arastirmalarinda, g¢alisanin
olumsuz davranisini Orgiitsel sapma ve kisilerarast sapma olarak ikiye ayirmiglardir.
Hirsizlik, bilerek isletme miilkiine zarar verme, haber vermeden ise ge¢ gelmek “Orgiitsel
sapma’ olarak tanimlarken, isletme ¢alisanlarina ve baskalarina sozlii ya da fiziki zarar

verme, kaba davranmak vb. davraniglar “kisilerarasi sapma” olarak tanimlamaktadirlar.

Calisanin kendi hedeflerine ulagmak icin ¢ikar saglamak amacli basvurdugu, kabalik,
saldirganlik, hirsizlik vb. davraniglara calisanin olumsuz davranisi tanimlamislardir

(Kelloway, Francis ve Prosser, 2010).

Calisanin olumsuz davraniglarinin; gizli-agik davraniglar ve rutinlestirilmis aralikli
davranislar olarak iki boyutu bulunmaktadir. Gizli davraniglar miisterilerden gizlenirken,
acik eylemler kasith olarak cesitli izleyicilerin (¢ogunlukla is arkadaslarinin) oniinde

sergilenmektedir (Harris ve Ogbonna 2002).

1.2.3. Cahsanin Algilanan Olumsuz Davramisi ve Miisterinin

Olumsuz Davramisina EtKisi

Dolayli ve dogrudan isletmeyi, hizmet calisanlarin1 ve miisterileri hedef alan, ¢alisanin
kasith gergeklestirdigi islevsiz davraniglar “calisanin olumsuz davranislar” (Giiltag ve
Erigi¢, 2019:52) iken, miisterinin, ¢alisanlarin olumsuz, islevsiz ve kotii davrandigini
diistinme derecesi de “calisanin algilanan olumsuz davranisi” olarak tanimlanmaktadir

(Daunt & Harris, 2014).

Konaklama c¢alisanlarinin  kasitli veya kasitsiz, olumsuz (sapkin) davranislarini
miisterilerin nasil algiladiklari, deneyimlerini etkileyebilir (Hu ve dig., 2020). Calisanin
davraniginin olumsuz olarak algilanmasi, miisterinin olumsuz durum ve olaylara iliskin
degerlendirmelerinden kaynaklanmaktadir (Johnson ve Stewart, 2005). Ornegin;

calisanlar arasindaki olumsuz davranislara tanik olmak miisterinin olumsuz davranigini


https://scholar.google.com/citations?user=DtU21IYAAAAJ&hl=tr&oi=sra
https://scholar.google.com/citations?user=k_Lo5MQAAAAJ&hl=tr&oi=sra
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harekete gecirebilmektedir. Calisanlar arasindaki kabalik, vb. is yerindeki olumsuz
davraniglarin yayginligi, miisterilerin ¢alisanlar arasinda medeni olmayan etkilesimlere
tanik olmasina sebep olmaktadir. Calisanlar arasindaki bu olumsuz davraniglarin, iyi
miisteri hizmeti yOnetimihedefiyle tutarsiz oldugu goriilmektedir. Miisterilerin
karsilastiklar ¢alisanlarin medeni olmayan davranislari sonucunda, isletme ve ¢alisanlar
hakkinda olumsuz yargilarda bulunmalarina neden oldugunu gostermektedir (Porath,

Maclnnis ve Folkes, 2010).

Miisteriler, calisanin hizmet sunumunu olumlu veya olumsuz davraniyor olarak
algilamaktadirlar. Misterilerin, gercekten olumsuz davranan bir calisanin hizmet
sunumunu kotii algilamalari ve olumsuz davranmayan bir ¢alisanin hizmet sunumu koti
algilamalar1 “tespit edilebilir calisan olumsuz davranis1” olarak siniflandirilmaktadir.
Miisterilerin iyi hizmet sunumunu algiladigi durumlarda, aslinda bir ¢alisan uygunsuz
davrantyorsa, bu “tespit edilemeyen calisan olumsuz davranis1” olarak tanimlanmaktadir.
Son olarak, bir miisterinin bir calisan tarafindan iyi hizmet sunuldugunu algiladig: ve
calisanin olumsuz davranmadigi durumlarda, bu “uygun ve yeterli ¢alisan davranisi”
olarak belirtilmektedir (Patterson ve Baron 2010). Diger bir deyisle, temas halindeki
calisanlar tarafindan haksizlia ugradigmi algilayan miisteriler, c¢alisan/miisteri
iliskisinden dolay1 haksizliga ugradiklarini veya tatmin olmadiklarini hissederek “bilissel

uyumsuzluk™ yasayabilirler (Ho, Weingart ve Rousseau 2004).

Algilanan bir esitsizligi veya biligsel uyumsuzlugu yeniden dengelemek isteyen bir
miisteri, olumlu davranislar1 azaltmaya bagvurabilir hatta algilanan esitsizligin intikamini
almak i¢in olumsuz davranislar sergileyebilir, bdylece miisteri-¢alisan iliskisinde biligsel

bir denge elde edebilir (Uhl-Bien & Maslyn, 2003).

Algilanan hizmet kalitesindeki basarisizliklarin, genellikle calisanlarin = gergek
misterilerin bekledigi standartlarda hizmet sunamamasinin bir sonucu oldugu

varsayilmistir (Patterson ve Baron 2010).
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Spector ve Fox (2002), bireylerin baska bir kisinin neden oldugu incinmis duygulara,
misilleme yoluyla tazminat arayan olumsuz davraniglarda bulunarak tepki verecegini
belirtmislerdir. Patterson ve Baron (2010), hizmet aligverisi sirasindaki miisterinin
olumsuz davraniglar ile ¢alisanin algilanan olumsuz davranislar1 arasindaki iligskiyi
aragtirarak, miisteri ile c¢alisan arasindaki gii¢ dengesini ele almiglardir. Hizmet
karsilasmasinda giic dengesi siki bir sekilde miisterinin tarafindadir, ¢linkii miisteri
egemenligi sOylemi miisterilerin ihtiyaglarini ayricalikli kilarken, ayn1 zamanda zorunlu
olarak ¢alisanlarin ihtiyaglarini gézardi etmektedir. Hizmet karsilasmalar1 iizerine yapilan
aragtirmalarda, c¢alisan davramiglarinin  miisterilerin - hizmeti nasil  algiladigini

etkileyebilecegini gosterilmektedir (Hartline ve Ferrell, 1996).

Solomon, Surprenant, Czepiel ve Gutman (1985) c¢alismalarinda miisteri ile g¢alisan
arasindaki hizmet karsilagmalarini, miisterinin ihtiyaclarinin ne kadar iyi karsilandigia
bagli olarak, miisterinin diigmanlik, antipati ve hatta seving¢ ortaya cikarabilen sosyal
degisimler olarak belirtmislerdir. Hizmet karsilagmalari sirasinda, iletisimde olduklar
calisanlardan iyi muamele goren miisterilerin, 6ngodriilen rollerinin Otesinde goniillii

olarak olumlu katkida bulunmalar1 beklenmektedir (Uhl-Bien & Maslyn, 2003).

Porath, Maclnnis & Folkes (2010) miisterilerin ¢alisanlarin uygunsuz /kotii davraniglarini
gozlemlediklerinde olumsuz davranislarda bulunduklarini gostermistir. P1é ve Caceres
(2010) ayrica, c¢alisanlarin olumsuz davraniglarinin deger yaratmayr yok ettigini ve

dolayistyla miisteriler iizerinde olumsuz etkileri oldugunu belirtmislerdir.

Bu ifadeler dogrultusunda asagidaki hipotezler 6nerilmektedir:

H1: Calisanin algilanan olumsuz davranigi, miisterinin olumsuz davranisi iizerinde

anlaml1 ve pozitif yonde bir etkiye sahiptir.

H2: Calisanin algilanan olumsuz davranisi, algilanan hizmet tatminsizligi lizerinde

anlaml1 ve pozitif yonde bir etkiye sahiptir.
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1.2.3 Algillanan Hizmet Tatminsizligi ve Algillanan Hizmet

Tatminsizliginin Miisterinin Olumsuz Davramsina Etkisi

Arastimanin bu kisminda oncelikle tatmin ve misteri tatmini ile tatminsizlik ve miisteri
tatminsizligi kavramlar1 hakkinda bilgi verilecek, daha sonra algilanan hizmet
tatminsizligi ve miisterinin olumsuz davranislar arasindaki iligki ile ilgili bilgilere yer

verilecektir.

1.2.3.1. Tatmin ve Miisteri Tatmini

Miisterilerin mal veya hizmetleri satin almadan 6nce baz1 beklentileri ve 6nceden edindigi
deneyimleri bulunmaktadir (Yuan & Wu, 2008). Oliver (1980), bu satin alma Oncesi
miisterinin beklentileri ile mal ve hizmeti deneyimleme siirecinde ve sonrasindaki olusan

duygularin “tatmin”i olusturdugunu vurgulamaktadir.

Tatmin, Darsano ve Junaedi (2006, akt. Kaptanoglu, 2018)’e gore, beklentiler ile
performans arasindaki benzerlik, Zeithaml ve Bitner (2003)’e gore, miisterilerin hizmetin
ithtiyaclarimi ve istisnalarini karsilayip karsilamadigr agisindan degerlendirmeleri, Eggert
ve Ulaga’ya (2002)’e gore ise, bir mal veya hizmeti satin almadan 6nce beklentiler ve
satin aldiktan sonraki ¢iktinin  orantili  degerlendirilmesinin  sonucu  olarak

tanimlanmaktadir.

Miisteri tatmini, isletmelerin devamliliginda 6nemli bir role sahiptir (Rauch ve dig.,
2015). Isletmelerin, rekabet ortaminda avantaj saglayabilmeleri igin miisteri tatminine
onem vermeleri gerekmektedir (Shapiro ve Nieman-Gonder, 2006). Miisteri tatmini,
miisterinin bir mal veya hizmeti deneyimledikten sonraki beklentilerinin ne kadar iyi
¢oziildigiine iliskin degerlendirmesi olarak tanimlanmaktadir (Oliver, 1997) ve hizmet
yonetimini etkileyen Onemli faktorlerden biridir (Rust ve Oliver, 1994). Miisteri

tatmininin belirleyicileri; mal ve hizmet 6zellikleri, misterinin duygulari, hizmet basarisi
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veya basarisizligina iliskin algilar/degerlendirmeler, adalet veya adalet algilamas1 diger

miisteri, aile liyeleri ve is ortaklaridir (Zeithaml ve Bitner, 2003).

Miisteri tatminini etkileyen faktorler; beklentiler ve algilanan performanstir.

Beklentiler: Beklentiler, miisterilerin deneyimleyecegi mal veya hizmetin performansina
dair tahmin ve inanglaridir (Ozer, 1999). Oliver (1980), bireysel beklentilerin, tatminin
degerlendirilmesinde bir dayanak ve standart olarak hizmet ettigini savunmaktadir. Bu

nedenle beklentilerin tatmin tizerinde olumlu bir etkisi olmaktadir (Johnson, 1995).

Pazar diizeyinde, toplu beklentiler ayn1 zamanda pazar diizeyinde tatmin i¢in bir dayanak
gorevi gormektedir, ¢iinkii bir iiriiniin veya firmanin ge¢misine ve olast gelecekteki
performans diizeylerine iligkin 6nemli bilgiler icermektedir (Van Raaij 1989). Pazar
beklentileri bir isletmenin gelecekteki performansini tahmin ettiginden, bu beklentiler
tatmini etkilemektedir. Buna gore tatmin, bir pazarin toplam beklentisine yansiyan
birikmis deneyimlerin yani sira daha yakin tarihli performans deneyimlerinden de
etkilenmektedir  (Johnson, 1995). Isletmelerin sundugu hizmet, miisterilerin
beklentilerinin ne kadar iizerindeyse, miisterilerin tatmin diizeyide o kadar yiiksek
olmaktadir (Oztiirk ve Seyhan, 2005: 170). Parasuraman ve dig. (1985:41)’e gore, kisinin
hizmetten beklentilerini; ihtiyaglar, deneyimler, agizdan agiza iletisim, tutundurma ve

reklamlar olusturmaktadir.

Algilanan Perfomans: Performans, miisterilerin 6dedikleri fiyata gore algiladiklar: Giriin
kalitesi seviyesini ifade etmektedir. Fornel ve dig. (1996), algilanan performans ile tatmin
arasinda bir iliski oldugunu savunmaktadirlar. Tatmini, Anderson ve Sulliva (1993; akt.
Ozer, 1999), algilanan performans ve onaylamanin bir islevi olarak tanimlamaktadirlar.
Performans, mal veya hizmetin, miisterilerin deger verdigi belirli ihtiyaglari, istekleri
veya arzular1 yerine getirme yeteneginin olumlu (veya olumsuz) degerlendirmesi, daha

yiiksek (veya daha diislik) tatminle sonuclanmasi olarak tanimlanmaktadir (Johnson,
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1995). Ornegin, bir pazarlama baglaminda, Churchill ve Surprenant (1982), dayanikli bir
maldan (video disk oynatic1) duyulan tatminin basitge iirlinlin ne kadar iyi performans
gosterdigiyle agiklanabilecegi bulgularini ulasmislardir (Churchill ve Surprenant, 1982;
akt. Johnson, 1995). Oliver ve Desarbo (1988), algilanan performansin tatmin iizeride
beklentiden daha etkili oldugunu iddaa etmektedirler (Oliver ve Desarbo, 1988; akt. Ozer,
1999). Miisterinin deneyimledigi mal ve hizmetin performansi ne kadar yiiksekse tatmin
diizeyide o oranda yiikselmektedir (Johnson, 1995). Westbrook ve Reilly (1983)’e gore,
bireysel diizeydeki tatminin temel belirleyicisi, algilanan performansin ve performans
beklentilerinin onaylama veya onaylamama derecesidir. Buna gore, performans
beklentilerin {izerinde oldugunda (olumlu onaylamama) tatmin artarken; beklentiler
performansin {izerinde oldugunda ise (olumsuz onaylama) tatmin azalmaktadir (Johnson,

1995).

Dwyer ve Oh (1987), tatminin, c¢alisanlarin ve miisterilerin birbirlerini nasil
algiladiklarint  degerlendirmek ve miisterinin igletme ile iliskisini siirdiiriip
stirdirmeyecegini tahmin etmek igin potansiyel bir ara¢ oldugunu belirtmektedirler. Bu
nedenle, miisteri ile temas halinde olan ¢alisan davraniglari, gelecekteki hizmet iliskilerini

onemli dl¢iide etkileyebilmektedir (Paulin ve digerleri, 2000).

Miisterinin bir {irlin veya hizmeti satin aldiktan sonra ki duygu ve davraniglari gore
miisterinin tatmin ya da tatminsizligi belirlenmektedir (Solomon ve dig., 2006). Tatmin /
tatminsizlik durumlarinin kismen kisinin {iriin performans: algisi ile beklenti diizeyi
arasindaki bir karsilastirmadan kaynaklandig varsayilmaktadir (Oliver ve Linda, 1981).
Miisterilerin bekledikleri performans ile ger¢eklesen performans arasindaki algiladiklar:
fark, tatmin/tatminsizlige sebep olmaktadir ve misterilerin karar verme siirecini

etkileyebilmektedir (Kotler, 1994; 21).
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1.2.3.2. Tatminsizlik ve Miisteri Tatminsizligi

Tatminsizlik, bir tiketim deneyimi sonrasi ortaya g¢ikan negatif duygular olarak
tanimlanmaktadir (Woodruff ve dig., (1983); akt. Ozer ve dig., 2010). Oliver (1997)’e
gore tatminsizlik, miisterilerin ihtiyaglarinin karsilanmamasi durumunda agia ¢ikan
tatmin duygusunun olumsuz olmasini ifade etmektedir. Tatminsizlik de, tatmine benzer
sekilde bir hizmete, isletmeye veya calisanlara karsi ortaya c¢ikabilmektedir (Jacoby ve

Jaccard, 1981).

Miisteri tatminsizligi, alinan hizmetle ilgili beklentilerin olumsuz olarak onaylanmasini
ifade etmektedir (Oliver, 1980). Miisteriler, tatmin olmadiklar1 hizmet karsisinda o
isletmenin kendileri ile yakin iliskiler kurmasina diren¢ gosterebilmektedir ve isletme ile
ilgili diistincelerini gozden gegirmek isteyebilmektedir. Bu da isletmelerin miisteri
kaybetmesine yol agabilmektedir (Anderson ve Srinivasan, 2003). Isletmelerin ellerinde
gelen performansi sergilemelerine ragmen, miisteriler bazen satin alma isleminden sonra
tatminsizlik yasamaktadirlar (Crie, 2003) ve bu tatminsizlik karsisinda verecekleri
tepkiler isletmeler acisindan onem arz etmektedir. Miisteriler tatmin olmadiklarinda
tepkilerini sikayet davranisi, marka degisikligi ve olumsuz agizdan agiza iletisim gibi
farkli yollarla gosterebilmektedirler. Basit/kiigiik tatminsizlikler isletmeler igin birkag
olumsuz sonuca yol acarken, bazi tatminsizliklerde miisteriler; tazminat talep
edebilmekte, diger miisterilere tatminsizlik hakkinda yorumda bulunabilmekte (olumsuz
agizdan agiza iletisim) veya marka degisikligine gidebilmektedirler (Richins, 1987).
Marka degistirme ve olumsuz agizdan agza iletisim, Ozellikle goriinmez(sinsi)
tatminsizlik tepkileridir. Perakendeciler ve iireticiler i¢in asikar olan sikayet davranisinin
aksine, marka degistirme ve olumsuz agizdan agiza iletisim, en azindan kisa vadede
pazarlama kurumu igin genel dlglide goriinmezdir ve isletmeler igin oneme sahiptir

(Richins, 1987).

Hizmetten alinan tatminin azalmasi, hizmet degisimi sirasinda ortaya ¢ikmakta ve bu
nedenle, hizmet sunumu ve degisim deneyimi ile baglantili olan 6n hizmet ¢alisanlarinin

davraniglarina yonelik miisterilerin algilarini dolayli olarak icermektedir (Bitner 1992).
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1.2.3.3. Algillanan Hizmet Tatminsizligi Ve Miisterinin Olumsuz

Davramslar:

Hongbo ve dig. (2019), miisteri tatmininin, miisteriler ve ¢alisanlar arasindaki kisisel
etkilesimlerden giiclii bir sekilde etkilendigini ileri slirmiistiir. Miisterilerin hizmet
karsilagsmasiyla ilgili olumsuz degerlendirmeleri, miisterinin olumsuz eylemlerinin kilit
noktalaridir (Reynolds ve Harris, 2009). Spesifik olarak, tatminsizlik ve esitsizlik

yargilar1, olumsuz davranis vakalarinin temel tetikleyicileridir (Fullerton ve Punj 2004).

Mills (1981), miisteri tatminsizligi ile miisterinin olumsuz davranisi arasinda dogrudan
bir baglanti kurmustur. Bu nedenle, “hizmetten tatminsizligi” miisterilerin bir hizmet
sunumuna iliskin olumsuz biligsel-duygusal degerlendirmeleri olarak tanimlamaktadir.
Buna gore, Huefner ve dig. (2002) ‘e gore, misilleme niteligindeki miisteri davranisinin,
yasanan tatminsizlige verilen geleneksel bir tepki oldugunu savunmaktadir. Bechwati ve
Morin (2003), miisteri tatminsizligi ile intikamci davranislar arasinda bir iliski olduguna

dair bulgular sunmaktadirlar.

Godwin ve dig. (1999), miisterilerin kendi kimlikleri tehdit edildiginde, genellikle 6fkeli
ve fiziksel olarak diismanca tepkiler verdiklerini tespit ederek, miisterilerin tatmin edici
olmayan ve stresli hizmet karsilagmalarina tepki gosterdiklerini belirtmislerdir. Miisteri
misilleme davramiglari, miisterilerin hirsizlik ve vandalizmden, fiziksel siddete kadar
degisen, bireysel ¢alisan veya kurulusla ilgili tatminsizliklerini ifade etmek i¢in nasil
olumsuz davraniglar sergiledigini tasvir etmektedir (Huefner ve Hunt, 2000). Miisteri
tatminsizligi, daha genis c¢esitlilikteki miisterinin  olumsuz  davraniglariyla
iliskilendirilmistir (Wirtz & Kum, 2004). Miisteriler tatmin olmadiklar1 baz1 durumlarda,
geleneksel sikayet davraniglariyla yetinmemekte, bunun yerine kinci olmakta ve
pazarlama calisanlarindan sozlii veya fiziksel istismar1 veya vandalizm gibi yanlis
davraniglar yoluyla intikam almaya calismaktadirlar (Fullerten ve Punj, 1993). Mills
(1981), perakende satis magazalarina odaklanarak, bir satis noktasinda yaganan miisteri

tatminsizligi seviyesinin, aynt magaza i¢inde veya ayni magazaya kars1 gerceklestirilen
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miisterinin olumsuz davranislariin sikligi ile dogrudan iligkili oldugunu bulmustur

(Daunt ve Harris, 2012).

Yapilan literatlir incelemesi kapsaminda calisanin algilanan olumsuz davranisi ve
miisterinin  hizmetten tatmin olmamasi, miisterinin olumsuz davranislarini

etkileyebilecegi sonucuna varilmis ve bu sebeple asagidaki hipotezler onerilmektedir:

H3: Algilanan hizmet tatminsizligi, miisterinin olumsuz davranisi lizerinde anlamli ve

pozitif yonde etkiye sahiptir.

H4: Algilanan hizmet tatminsizligi, ¢alisanin olumsuz davranisi ile miisterinin olumsuz

davranisi arasinda araci roliindedir.

1.2.4. Sosyal istenirlik

Sosyal istenirlik, bireylerin sosyal olarak istenmeyen eylem ve davraniglar1 reddetme

egilimidir ve sosyal olarak arzu edilenleri kabul etmek anlamina gelmektedir (Chung ve

Monroe, 2003).

Sackett, Smith ve Ellingson (2001)’a gore, kisinin bir anket vb. cevaplarken, kendisi
hakkinda gercek bilgilerin yerine, soSyal ve normatif anlamda olumlu sekilde kendini

anlatma davranisini “ sosyal istenirlik” olarak tanimlanabilir (Sackett ve dig., 2001; akt.

Akin, 2010).

“Paulhus (1984), “Dengeli Sosyal Istenirlik Olgegi”ni gelistirmistir ve iki alt boyut
belirlemistir bu boyutlar; dz-aldatma ve izlenim yonetimidir. Oz-aldatma 6lgegine ait
faktorler, kisinin bilingsiz bir davranisla, kendisini bulundugu durumdan daha iyi bir
statiide ve normalde oldugundan daha yetenekli olarak algilamasyla ilgilidir. izlenim

yonetimi boyutuna ait faktorler ise kisinin sosyal ortamlarda genel kabul gdren
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davraniglart normalde oldugundan fazla gdstermesi, sosyal ortamlarda kabul edilmeyen
davraniglart ise normale oranla az gostermesi ile iliskili oldugunu belirtmektedir
(Paulhus, 1984; akt. Akin, 2010). insanlar gergekte olduklarndan daha diisiinceli ve
toplum odakli goriinmeye ihtiya¢ duymaktadirlar ve turizm sektoriinde de miisteriler
karsilagtiklar1 olaylar karsisinda aslinda olduklarindan farkli, toplumun kabul ettigi
sekilde davranarak olumsuz davranislardan kaginmaktadir. Kokleri kisilerarasr iliskilere
dayanan sosyal istenirlik, bir kisinin diger kisiler iizerinde olumlu etkilere yol agmak i¢in
yetenekleri ile tutarli bir sekilde hareket etmektir. Dolayisiyla, kisinin baskalari
tarafindan sevilmesine veya sevilmemesine neden olabilecek stratejiler benimsemesini

ifade etmektedir (Dompnier ve Pansu, 2011).

Yapilan birgok aragtirmada Ozellikle bireysel anketlerde, insanlarin ger¢ek olmayan

bilgiler verdigi agiklanmistir (Hough, 1998).
Bu ifadeler dogrultusunda asagidaki hipotez onerilmektedir:

H5: Sosyal istenirlik, miisterinin olumsuz davranisi lizerinde anlamli ve negatif yonde

etkiye sahiptir.

1.2.5. Miisterinin Ge¢cmisteki Olumsuz Davranislari

“Sucun en iyi yordayicist Onceki su¢ davranigidir” tezini savunan Gottfredson ve
Hirschi'nin (1990) “Genel Sug Teorisi” ge¢cmis ve gelecekteki yanlis davraniglar arasinda
pozitif bir iliski oldugunun gostermektedir. Normatif miisteri davranisi ¢alismalari,
gecmis davranisin gelecekteki niyet ve eylemin 6nemli bir gostergesi oldugunu kabul

etmektedirler (Amelia ve Ronald, 2017).

Harris ve Daunt (2014) calismalarinda, miisterinin kisisel deneyimi ve gecmisteki

olumsuz davranis uygulamalar arttikca gerceklestirilen miisteri olumsuz davraniginin
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arttigin1 belirtmektedirler. Harris ve Daunt (2014), miisterinin gegmisteki olumsuz
davranig deneyimi ve pratigi arttikca, calisanin algilanan olumsuz davranisi ile
gerceklestirilen miisteri olumsuz davranisini arasindaki iligkinin giiclendigi sonucuna

ulagmiglardir.

Bu ¢aligmalara 6rnek olarak, gecmisteki gozlemler ve akranlardan 6grenme ile hirsizlik
davraniginin islenmesi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmaktadir (Babin
ve Griffin, 1995). King ve Dennis (2006)’ e gore, “gecmisteki sahte iade deneyimi,
gecmis basarilardan elde edilen bilgi ve giivenin arttirilmasi yoluyla gelecekteki hileli
iade niyeti ile olumlu bir iliski i¢indedir.” Harris ve Reynolds (2003) calisamalarinda,
gec¢misteki olumsuz davranislarla ve gelecekteki yanlis davranig niyetleri arasindaki

pozitif iliskiyi destekleyen kanitlar bulmugslardir.

Bu ifadeler dogrultusunda asagidaki hipotez onerilmektedir:

H6: Miisterinin gegmisteki olumsuz davranislarin, miisterinin olumsuz davranisi izerinde

anlaml1 ve pozitif yonde bir etkiye sahiptir.
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BOLUM 2

TURIZM SEKTORUNDE MUSTERININ OLUMSUZ
DAVRANISINI ETKILEYEN FAKTORLER: 4,5 YILDIZLI
OTELLERDE BiR ARASTIRMA

Daha Onceki boliimlerde miisterinin olumsuz davranisinin neler oldugu, nedenleri,
sonuglari ile ¢alisanin algilanan olumsuz davraniglari, algilanan hizmet tatminsizligi,
sosyal istenirlik ve miisterinin gegmisteki olumsuz davraniglar1 konularinda literatiirden

elde edilen bilgilere yer verilmistir.

Ikinci béliimde ise arastirma kapsami, modeli, amaci, hipotezleri, uygulanan analizler ve

sonuclarina yer verilecektir.

2.1. ARASTIRMANIN KAPSAMI, AMACI VE HIPOTEZLER

Bir mal veya hizmetin satin alma siirecinde her iki tarafin da uymasi gereken belli kurallar
bulunmaktadir. Ancak pazarlama literatiirii incelendiginde g¢alismalarda genel olarak
miisterinin 1yi davrandigi eger bir sorun varsa bunun ¢alisanlar veya isletmeden
kaynaklandig1 yoniindedir. Giiniimiizde hizmet verenin yani sira hizmeti satin alanin da
uymasi gereken belli kurallar olduguna yonelik aragtirmalar bulunmaktadir. Literatiirde
bu kurallara uymayan ¢alisanlar (Robinson ve Bennett,1995; Harris ve Ogbonna, 2002)
ve miisterilerle ilgili (Lovelock, 1994,2001; Harris ve Reynolds, 2004) ayri ayri
caligmalar bulunurken, 6zellikle hizmet sektoriinde miisteri ile devamli temas halinde
olan calisanlarin davranislarina karsilik olarak miisterilerin davranislarini inceleyen
caligmalar oldukg¢a kisithidir. Bu ¢alismanin amaci, turizm sektoriinde karsilasilan
calisanin algilanan olumsuz davraniglarinin, miisterinin olumsuz davraniglarini ve
calisanin olumsuz davraniglarina bagli olarak olusan hizmetten tatminsizliginin,
miisterinin olumsuz davranisina etkisi ile sosyal istenirlik ve miisterinin ge¢misteki
olumsuz davraniglarinin, miisterinin olumsuz davranis gostermesindeki etkisi amacina

uygun olarak arastirilacaktir. Bu ¢alisma, gelecekte turizm sektoriinde, miisterinin
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olumsuz davraniglari, agilanan hizmet tatminsizligi veya ¢alisanin olumsuz davraniglar

tizerinde yapilacak ¢alismalara 6rnek olmasi agisindan 6nemli olabilir.

Miisterinin olumsuz davranigi, aligveris ortamlarinda genel kabul gormiis miisteri
davranig normlarini ihlal etmek olarak ele alinmig ve bu tiir davraniglarin ¢ogu, kisisel
Ozelliklerinden daha ¢ok pazar ortaminda bulunduklari etkilesiminden kaynaklaniyor gibi

gorilmektedir (Fullerton ve Punj, 1993).

Hu ve dig. (2020), arastirmalarinda ¢alisanin algilanan olumsuz davranisinin, miisterinin
olumsuz davranislariyla pozitif iliskili oldugunu ve potansiyel olarak ¢alisanin olumsuz
davraniginin, miisterinin  olumsuz davramiginin  gériilme  sikligint  artirdigin
belirtmektedirler. Ayrica, calisanin algilanan olumsuz davranist ve miisteri koti
davraniglar1 arasindaki iligkiye, hizmet tatmini ve isletmeye baglilik dahil olmak iizere
iligkisel kalite aracilik etmektedir. Miisterinin olumsuz davranisi, gegerli normlari takip
eden miisteri rollerinde kabul edilemez davraniglar olarak tanimlanmaktadir ve

2 ¢C

“vandalizm”, “misilleme” ve “siddet” icermektedir (Fullerton ve Punj, 1997).

Porath ve dig. (2010), misterilerin ¢alisanlarin  uygunsuz davraniglarini
gozlemlediklerinde olumsuz davranislarda bulunduklar1 bulgularina ulagmiglardir.
Spector ve Fox (2002), bireylerin, misilleme yoluyla telafi arayan olumsuz davranislarda
bulunarak baska bir kisinin neden oldugu incinmis duygulara tepki verecegini
belirtmektedirler. Miisterilerin olumsuz davranis gostermelerindeki 6nemli nedenlerden
biri de hizmet aligverisi sirasindaki negatirf degerlendirmeleridir (Reynolds ve Harris,
2009). Miisterilerin hizmeti satin alma sirasinda ki duygulari ile hizmeti satin almadan
onceki duygularinin birlesiminin degerlendirmesi miisterinin tatminini ifade etmektedir

(Westbrook,1987; akt. Ozer, 1999).
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Tatmin, ¢alisanlarin ve miisterilerin birbirlerini nasil algiladiklarini degerlendirmek ve
miisterinin kurulusla bir iligki stirdiirme arzusunu tahmin etmek i¢in potansiyel bir aragtir.
Miisteri Tatmini, misterinin bir mal veya hizmeti kullanirken ihtiya¢ ve isteklerinin ne
kadarinin ¢oziime ulastigina iliskin degerlendirmesi olarak tanimlanmaktadir (Oliver,
1997). Miisteri tatminsizligi, alinan hizmetle ilgili beklentilerin olumsuz olarak

onaylanmamasini ifade eder (Oliver, 1980).

Bu caligmalar dogrultusunda asagidaki hipotezler olusturulmustur.

H1: Calisanin algilanan olumsuz davranigi, miisterinin olumsuz davranisi tizerinde

anlaml1 ve pozitif yonde bir etkiye sahiptir.

H2: Calisanin algilanan olumsuz davranigi, algilanan hizmet tatminsizligi iizerinde

anlamli ve pozitif yonde bir etkiye sahiptir.

H3: Algilanan hizmet tatminsizligi, misterinin olumsuz davranisi iizerinde anlamli ve

pozitif yonde bir etkiye sahiptir.

H4: Algilanan hizmet tatminsizligi, ¢alisanin olumsuz davranisinin, miisterinin olumsuz

davranigina etkisinde araci roliindedir.

H5: Sosyal istenirlik, miisterinin olumsuz davranisi tizerinde anlamli ve negatif yonde

biretkiye sahiptir.

H6: Miisterinin gecmisteki olumsuz davranislari, miisterinin olumsuz davranisi lizerinde

anlamli ve pozitif yonde etkiye sahiptir.

2.2. ARASTIRMA MODELI

Mevcut calisma kapsaminda arastirma modeli olusturulmus 4 temel hipotez
gelistirilmistir. Sekil 3 ‘te gosterildigi gibi, modelde ¢alisanin algilanan olumsuz
davranisi, sosyal istenirlik, miisterinin ge¢misteki olumsuz davranislari ve algilanan
hizmet tatminsizligi bagimsiz degiskenler, miisterinin olumsuz davranisi ise bagiml

degisken olarak belirlenmistir. Arastirma kapsaminda elde edilen bilgiler ve gelistirilen
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hipotezlere iliskin olusturulan model test edilecektir. ilk olarak literatiir kapsaminda
yapilan incelemeler ile birlikte Daunt ve Harris (2014) ¢alismasindaki model 6rnek
alinarak olusturulan, arastirma modeli gosterilecektir. Arastirma kapsaminda ¢alisanin
algilanan olumsuz davranisi, algilanan hizmet tatminsizligi, sosyal istenirlik, miisterinin
gecmisteki olumsuz davranislari ile miisterinin olumsuz davranislari arasindaki iligkilerin

Olciilmeye calisildig1 aragtirma modeli Sekil 5°te verilmistir.

Caliganin Algilanan

Olumsuz Davranisi \
I~

I 0 S e - H1
|
H2 : N \\A
1 ~
v Y H4 ~.
. emmmmm == > e
Algilanan Hizmet Miisterinin
Tatminsizligi [z ]— Olumsuz Davranist
Sosyal istenirlik
/
H6
Gegmisteki /
Olumsuz
Davraniglar E— Dogrudan etki

Dolaylr etki

Sekil 4: Calisanin Algilanann Olumsuz Davramsimin, Algilanan Hizmet Tatminsizliginin, Sosyal
Istenirlik Ve Miisterinin Ge¢misteki Olumsuz Davramslarinin, Miisterinin Olumsuz Davranisina

Etkisi Arastirma Modeli

Daunt ve Harris (2014) calismasinda oldugu gibi aragtirma modelinde, ¢alisanin algilanan
olumsuz davranmisinin misterinin olumsuz davranis1 iizerindeki pozitif etkisi (H1),
algilanan hizmet tatminsizliginin, miisterinin olumsuz davranisi lizerindeki pozitif etkisi

(H2), sosyal istenirligin, miisterinin olumsuz davranisi tizerindeki negatif etkisi (H3),
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miisterinin gecmisteki olumsuz davranislarinin, miisterinin olumsuz davranisi tizerindeki

pozitif etkisi (HS) gosterilmektedir.

2.3.EVREN VE ORNEKLEM

Arastirma evreni, arastirma sonuglarinda genellemek istenildigi ortak niteliklere sahip
elementler biitiiniidiir (Ural,2011). Orneklem, belli bir evrenden, belirli kurallara gore
secilen ve secildigi evreni temsil edebilme yeterliligine sahip oldugu kabul edilen
gruplardir (Karasar, 2014:109).

Bu aragtirmada, Tirkiye genelindeki 4 ya da 5 yildizli otellerde konaklayan yerli
miisteriler arastirma evrenini olusturmaktadir. Tiirkiye’de ki 4 veya 5 yildizli otellerde
konaklamis herkese ulasilmasi miimkiin olmadigi igin arastirma Ornekleminin
belirlenmesinde olasilikli olmayan 6rnekleme yollarindan biri olan kolayda 6rnekleme
kullanilmasi kararlastirilmistir. Bu yontem belirlenen 6rneklem biiytikliigiine ulasana

kadar katilimci1 bulmaya devam etmektedir (Ural, 2011: 43).

Bu 6rneklem hacminin hesaplamasinda regresyon yonteminde de kullanilan Tabachnick

ve Fidell (2013:123 ) formiilii kullanilmistir

N>50+8m
N: Orneklem Hacmi
m: Bagimsiz Degiskenlerin Sayis1

Aragtirmada 4 bagimsiz degiskene ait 16 degisken bulunmaktadir. Formiile gore
orneklem hacmi minimum 50+8*16= 178 kisi olarak belirlenmistir. Bu arastirmada

orneklem hacmi 396 kisiden olugsmakta olup yeterli sayida oldugu goriilmektedir.
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Bu c¢aligmada dogrusal regresyon analizini de temel alan; Dogrulayici Faktor Analizi ve
Yapisal Esitlik Modellemesi programlarindan AMOS Graphics programlarindan Yol
Diyagrami Modeli kullanilacaktir. Arastirma modeli dahilin de, bir bagimli degisken
“miisterinin olumsuz davranisi 4 ifade “ ve dort bagimsiz degisken “ ¢alisanin algilanan
olumsuz davranisi 4 ifade, algilanan hizmet tatminsizligi 4 ifade, miisterinin ge¢misteki
olumsuz davranislar1 4 ifade, sosyal istenirlik 4 ifade” olmak {izere bagimsiz degiskenler

toplamda 16 ifade ile ol¢lilmiistiir.

2.4. ARASTIRMANIN YONTEMI

Turizm sektoriinde karsilasilan ¢alisanin olumsuz davraniglarinin, miisterinin olumsuz
davraniglarini ve yine calisanin olumsuz davraniglarina bagl olarak olusan hizmetten
tatminsizligin miisterinin olumsuz davranigini artirip artirmadigi ile sosyal istenirlik ve
miisterinin  ge¢misteki olumsuz davraniglarinin - misterinin - olumsuz  davranig
gostermesinde etkili olup olmadigi amacina uygun olarak arastirma kapsamindaki
hipotezlerin test edilmesi igin nicel arastirma yontemlerinden anket kullanilmistir. Anket
veri toplanma siirecine basmadan Hacettepe Universitesi Etik Komisyon’una gerekli
izinlerin alinmasina dair basvuru yapilmis ve basvuru sonucunun olumlu olmasi
sonrasinda baglanmistir. Anket formuna katilim goniilliiliik esasina dayali olarak yapilmis
ve covid-19 pandemi kosullari sebebi ile anket formu “ Google Formlar  iizerinden

online olarak hazirlanip ¢evrim i¢i anket yontemi ile veriler toplanmastir.

Anket formu hazirlanirken yapilan literatiir aragtirmasi sonucunda miisterinin olumsuz
davraniglart konusunun daha ¢ok calisanlarin maruz kaldiklar1 miisterinin olumsuz
davraniglar1 iizerine uygulamalar yapildig1 gézlemlenmis fakat calisanlarin olumsuz
davraniglarindan kaynaklanan miisterinin olumsuz davraniglar1 konusunda ¢ok az
calismaya rastlanmistir. Bu sebeple, calisanin olumsuz davranisi ile miisterinin olumsuz
davraniginin bir arada bulundugu; sosyal istenirlik ve gegmisteki olumsuz davranislarinda
etkisi de dahil edilerek uygulanan Daunt ve Harris (2014) c¢alismasindaki dlgeklerden
yararlanmig ve bu Olceklere ek olarak Daunt ve Harris (2012) ¢alismasinda yer alan

hizmetten tatminsizlik boyutu da aragtirma kapsamina dahil edilmistir.
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2.5. ANKET FORMUNUN HAZIRLANMASI

Arastirma kapsaminda yapilan literatiir taramasinda miisterinin olumsuz davranist
biitiinsel olarak incelenirken, miisterinin olumsuz davraniginin ¢alisilmasi gerekliligini
vurgulayan bir ¢ok ¢alisma bulunmaktadir (6rn; Vitell ve Muncy, 1992; Lawrence ve
Robinson, 2007; Daunt ve Harris, 2012) .

Arastirma kapsaminda anket yontemi uygulanmasina karar verilmis ve literatiir taramasi
sonucunda kullanilan 6l¢ekler belirlenmistir. Anket formunda yer alan 6l¢ekler daha 6nce
literatiirdeki farkli caligmalarda kullanilan gecerliligi ve giivenilirligi onaylanmis

Olceklerden olusmaktadir.

Bu arastirmada kullanilan muiisterinin olumsuz davranisi, ¢alisanin algilanan olumsuz
davranigsi, sosyal istenirlik ve ge¢cmisteki olumsuz davramglar 6lgekleri Daunt ve Harris
(2014) galismasindan, algilanan hizmetten tatminsizlik 6l¢egi Daunt ve Harris (2012)
caligmasindan alinmistir. Kullanilan bu 6l¢ekler i¢in gelistiren yazarlardan gerekli izinler

alinmustir.

Arastirma dahilinde anket formunda kullanilan dlgek ifadeleri ilk olarak Ingilizce’den
Tiirkge’ye; sonrasinda tekrardan uzman kisiler yardimiyla Tiikge’den Ingilizce’ye
cevrilmistir ve bu sekilde anket formunda bulunan ifadelerin dogrulugu test edilmistir.
Uygulamaya ge¢meden 6nce anket formundaki soru ifadelerinin anlagilabilirligini test
etmek amaci ile Hacettepe Universitesinde gorev yapan 15 ogretim iiyesinden
cevaplanmasi istenmis ve cevaplar sonucunda ifadelerde yer alan gerekli diizeltmeler

yapilmistir.

Arastirmada anket formu iki boliimden olusmaktadir. Oncelikle ankete katilan kisilerin
olumsuz miisteri davranis1 gosterip gostermedgini belirlemeye yonelik 11 farkli ifade

kullanilmistir daha sonrasinda dort farkli 6lgek icin (miisterinin olumsuz davranisi, sosyal
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istenirlik, calisanin algilanan olumsuz davranigi ve algilanan hizmet tatminsizligi)
basliklar belirtilmeden 16 farkli ifadeye yer verilmistir. Ifadelerin yer aldig1 Tablo Ek 1’te

gosterilmektedir.

Anket formuna katilan kisilere gizlilik ve giivenilirlik konusunda bilgi vermek i¢in anket
formunun ilk sayfasinda arastirma amaci ve elde edilen verilerin sadece akademik amaclh
kullanilacagi, verilen cevaplarin tigiincii bir kisi ile paylasilmayacagina iliskin bilgilerin
yer aldig1 goniillii katilim formu eklenmis ve bu forma tamamen goniillii katilmay1 “kabul
ediyorum” kismini isaretlenmesi ile forma baglanmasi istenmistir. Ayrica, anket
formunun en son kismina herhangi bir sorunda arastirmacilarla iletisime gegebilecekleri
e-mail adresi eklenmistir. Calismanin bu kisminda Oncelikle katilimcinin olumsuz
davranig gosterip gostermedigine yonelik hazirlanan ifadeler ve Glgeklere ait anket

sorular1 ele alinacaktir.

2.5.1. Katthhmcimin  Olumsuz Miisteri Davramisi  Gosterip

Gostermediginin Belirlenmesine Yonelik Ifadeler

Anket formunda ilk olarak katilan goénilliiniin olumsuz miisteri davranigt gosterip
gostermedigini belirlemeye yonelik Daunt ve Harris (2012) c¢alismasinda yer alan
’miisterinin olumsuz davranig bicimleri* sorular1 Ingilizceden Tiirkceye gevirilip, 7 tane
olan soru sayist 11’e¢ ¢ikartilmistir. Katilimeilarin  ifadeleri (1) “Kesinlikle
Katilmiyorum”, (2) “Katilmiyorum”, (3) “Kararsizim”, (4) “Katiliyorum” ve (5)
“Kesinlikle Katiliyorum” seklinde 5°1i Likert tipi ol¢egine gore cevaplandirmalari
istenmistir. Anketin ilk boliimiinde yer alan bu 11 soruluk davranis bigimlerindeki
ifadelerden herhangi birine “3” ve iizeri puan verenler olumsuz davranig gosterdigini

beyan etmis olarak kabul edilmistir.

S6z konusu ifadeler asagidaki Tablo 6 da yer almaktadir.
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Tablo 6: Anket Formunda Yer Alan Miisternin Olumsuz Davranis
Bicimlerine Yonelik Ifadeler ve Kullanilan Olcekler

ifadeler {(ullamlan
olcek
Miisterinin lehine / lehime sonuglanan bir hatay1
1
caligana sdylemem.
2 Aslinda gercek bir sorun olmadigi halde sikayet ederim.
Otelde iicretli olan hizmetlerden 6deme yapmadan
3
yararlanma niyetim oldu.
4 Bir otelden bilerek esya ¢aldim. Daunt ve
5 Bir otel ¢alisani ile tartigtim. Harris
o 2012
6 Baska miisteriler ile tartistim. ( )
7 Bir otel calisanina acgikc¢a kaba davrandim.
8 Baska miisterilere agikca kaba davrandim.
9 Bir otelin miilkiine bilerek zarar verdim.

10 Bir ¢alisanina fiziksel olarak dokundum/vurdum.

11 Bir miisteriye fiziksel olarak dokundum/vurdum

2.5.2. Cahsanmin Algilanan Olumsuz Davranisi, Sosyal Istenirlik,
Miisterinin Ge¢cmisteki Olumsuz Davranislar: ve Algilanan Hizmet

Tatminsizligi Olceklerine iliskin ifadeler

Anket formunun ikinci boéliimiinde; Calisanin algilanan olumsuz davranisi, sosyal
istenirlik, miisterinin gegmisteki olumsuz davraniglart ve algilanan hizmet taminsizligi ile

ilgili ifadeler yer almaktadir. Bu arastirmada kullanilan miisterinin olumsuz davranisi,
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calisanin olumsuz davranisi, sosyal istenirlik ve miisterinin gegmisteki olumsuz
davraniglar1 lgekleri Daunt ve Harris (2014) ¢alismasindan alinmistir. Arastirmacilar
model ve dlgekleri olusturuken; miisterinin olumsuz davranisinin dlgiimiinde Reynolds
ve Harris'in  (2009) calismasindan, calisanin olumsuz davranist i¢in Harris ve
Ogbonna'nin (2006) hizmet sabotaji 6l¢limiinii kullanarak ¢alisanlarin hizmet sapmasi
algilarin1 degerlendirmis ve bes maddenin her birinin ¢alisanlardan ziyade tiiketicilerin
algilarimi yansitacak sekilde 4 ifade olarak degistirmislerdir. Sosyal istenirlik 6lgegi igin
W. Reynolds (1982)’den dort ifadesi kullanilmistir. Miisterinin ge¢misteki olumsuz
davraniglar 6lgegi ise Daunt ve Harris (2014) tarafindan gelistirilmistir.

Arastirma kapsamindaki algilanan hizmetten tatminsizlik 6l¢egi Daunt ve Harris (2012)
calismasindan alinmistir. Yazarlar miisterilerin hizmetten tatminsizligini degerlendirmek
icin iki ayr1 O0l¢ek kullanmiglardir. Algilanan hizmetten tatminsizlik 6l¢iimiinde, Bloemer
ve Oderkerken-Schroder (2002) ve Pizam ve Ellis'ten (1999) tiiretilen dort maddelik bir

Olgek kullanmislardir.

Toplamda “ miisteri olumsuz davranis1 4 ifade, ¢alisanin algilanan olumsuz davranis 4
ifade, algilanan hizmet tatminsizligi 4 ifade, miisterinin gecmisteki olumsuz davranislari
4 ifade, sosyal istenirlik 4 ifade” olmak iizere 16 ifade, (1) “Kesinlikle Katilmiyorum”,
ve (5) “Kesinlikle Katiliyorum” seklinde puanlamali 5’11 Likert tipi Olgegine gore

Olclilmiistiir.

Bu dort 6l¢lime ait ifadeler asagidaki Tablo 7 ‘de gosterilmektedir.
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Tablo 7: Anket Formunda Yer Alan Diger Olgekler ve Olceklere Iliskin Ifadeler

Olcek/ Yazar

ifadeler

Miisterinin Olumsuz
Davranisi

(MOD)

Daunt ve Harris (2014)

Calisanin Algilanan
Olumsuz Davranisi

(COD)
Daunt ve Harris (2014)

Gecmisteki  Olumsuz
Davranislar

(PST)

Daunt ve Harris (2014)

Sosyal istenirlik
(SD)

Daunt ve Harris (2014)

Algilanan Hizmetten
Tatminsizlik
(AMT)

Daunt ve Harris (2012)

MOD1: Baskalart oteldeki davramiglarimi gorseydi  bu
davranigimi uygun bulmazlardi.

MOD2: Geriye donip Dbaktigimda, davranigimin otel
miigterilerinden beklendigi gibi olmadigini kabul ediyorum.

MOD3

MOD4

CODI1: Bu otel calisanlarinin miisterilerden 'intikam aldigina’
inantyorum.

COD2: Calisanlar istediklerinde miisterilerin iki ayagimi bir
pabuca sokabiliyorlar (acele ettirebiliyorlar).

COD3
COD4
PST1: Otelde genellikle etrafima kars1 iyi davraniglar sergilerim.

PST2: Gegmiste, baskalar1 tarafindan o ortam i¢in uygunsuz
olarak degerlendirilebilecek sekilde davrandim.

PST3

PST4

SD1:Cesaretlendirilmedigimde isime devam etmem zordur.
SD2: Bagkalarinin iyi giden sansini kiskanirim

SD3

SD4

AMT1:0Otelden aldigim hizmet seviyesinden tatmin oldum
AMT2: Beklentilerimi karsilamadi.

AMT3

AMT4
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2.5.6. Anket Formunda Bulunan Demografik Ozelliklere iliskin
ifadeler

Arastirma anket formunun dordiincii kisminda katilimcilara demografik 6zelliklerine

iliskin cinsiyet, dogum y1l1 ve egitim diizeyi sorulmustur.

2.6. ANKET FORMUNUN ON TESTI

Arastirmanin ana uygulamasina gegmeden once 73 anket yapilmig ve bu verilerin ilgili
analiz uygulanmig ve Cronbach’s Alpha testi uygulanarak dlgeklerin genel
giivenilirlikleri incelenmistir. Cronbach’s Alpha degerleri her bir dlgek igin ayr

hesaplanmistir. Her 6l¢ege ait giivenilirlik kat sayis1 Tablo 8 de gosterilmektedir.

Tablo 8: Olgeklerin Cronbach a Degerleri

Olcekler Cronbach a
Miisterinin Olumsuz Davranisi 0,76
Calisanin Algilanan Olumsuz Davranist 0,79
Gegmisteki Olumsuz Davranislar 0,61
Sosyal Istenirlik -0,60
Algilanan Hizmet Tatminsizligi 0,84

Tablo 8 incelendiginde miisterinin olumsuz davranisina ait 4 ifadenin glvenirligi
(Cronbach Alpha) 0,76, calisanin algilanan olumsuz davranisinin 6lgiildiigli 4 ifadenin

giivenilirligi 0,79, miisterinin gegmisteki olumsuz davranislarinin 6l¢iildiigii 4 ifadenin
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giivenilirligi 0,61, sosyal istenirligin 6l¢iildiigii 4 ifadenin giivenilirligi -0,60 ve algilanan

hizmetten tatminsizligin 6l¢tildiigii 4 ifadenin gilivenilirligi 0,84 olarak hesaplanmistir

Arastirma da kullanilan; miisterinin olumsuz davranisi, ¢alisanin algilanan olumsuz
davranig1 ve algilanan hizmetten tatminsizlik Ol¢eklerinin Cronbach’s Alpha testi
sonuglart a >0.70 iizerinde oldugu i¢in bu 3 6lgegin giivenilirlik diizeyinde oldugunu,
gecmisteki olumsuz davranislarin ve sosyal istenirlik dlgeklerinin ise a >0.70 altinda

oldugu icin giivenilir diizeyde olmadig belirtilebilir.

2.7. VERI TOPLAMA

Anket verileri 13.04.2022- 17.04.2022 tarihleri arasinda toplanmistir. Veri toplama
ylizylize yapilmasi planlanmis fakat covid-19 pandemi kosullar1 sebebiyle verilerin
cevrimici yontem ile toplanmasina karar verilmistir. Calisma verileri toplandiktan sonra
veri kodlamas1 yapilmistir. Sonra, hipotezlerin test edilebilmesi i¢in analiz programi
SPSS ve yapisal esitlik modelleme programi Amos kullanilmistir. Ayrica algilanan
hizmet tatminsizligi degiskeninin aracilik roliinde olup olmadigini test etmek icin ise Spss

Process analizi, Model 4’ten faydalanilmistir.

2.8. VERI SETININ KODLANMASI

Arastirma modelinde yer alan her bir dlgek ifadelerine katilim seviyelerini 6lgmek i¢in
5> i Likert tipi 6lcek kullanilmistir. Anket formunda bulunan O6lgeklerin cevaplari
1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Kararsizim, 4=Katiliyorum ve 5=
Kesinlikle Katiliyorum seklinde kodlanmistir. Katilimer demografik ozellikleri ile ilgili
sorulan “cinsiyet” kavrami i¢in 1=Kadin ve 2=Erkek olarak; katilimc1 “egitim diizeyi”
icin  1=ilkokul/Ortaokul, 2=Lise, 3=Yiiksek Okul/Universite ve 4=Yiiksek

Lisans/Doktora olarak kodlanmis ve dogum yil1 ise agik u¢lu soru olarak birakilmstir.

Cevrim i¢i yapilan anket formundaki veriler Microsoft Excel dosyasi seklinde alinip,
SPSS (Statistical Program for Social Sciences) programina aktarildigi i¢in herhangi bir

yanlis kodlama ve veri kayb1 s6z konusu olmamagtir.
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Anket formunda yer alan ters sorulmus ifadelerin diizeltilmesi yapilmigtir. SPSS
programinda miisterinin olumsuz davramisindaki 2 ifade, ge¢misteki olumsuz
davraniglardaki 2 ifade, sosyal istenirlikteki 1 ifade ve algilanan hizmet tatminsizligindeki

1 ifade olmak {izere toplamda 7 ters ifade i¢in yeniden kodlama islemi yapilmustir.

2.9. ON ANALIZLER ve BULGULAR

Arastirmanin bu bdliimiinde uygulanan analizler ve analiz sonucunda elde edilen
bulgulara yer verilecektir Bu bulgularin yorumlanmasi ile arastirma sonuglarina

acgiklanacaktir.

2.9.1. Veri Setinin Analize Hazirlanmasina iliskin Bulgular

2.9.1.1. Eksik Verilere iliskin Bulgular

Eksik veri sayisinin ¢ogunluguna gore yapilan arastirmanin analizlerinde giivenirlirligi
etkilemektedir. Bu sebeple analiz yapilmadan 6nce eksik veriler tespit edilmelidir. Bu
arastirma kapsaminda, ¢evrim i¢i anket uygularken her ifade icin bir cevap verme
zorunlulugu getirilmis ve eksik cevaplar oldugu takdirde anketin tamamlanmasina izin

verilmemistir. Bu nedenle hi¢ eksik veri bulunmamaktadir.

2.9.2. Katihmecilara iliskin Bulgular

Arastirma kapsaminda toplamda 1350 adet anket dagitilmis ve 396 geri doniis olmustur.
Bu 396 kisinin %54,1” i (214) erkek, %45,9’u (182) ise kadinlardan olusmaktadir. 396
katilimecidan 233 kisi anket formunun ilk bdliimiinde yer alan miisterinin olumsuz
davranig bicimlerini “firsatgilik, hirsizlik, sozIii istismar, saldirganlik, vandalizm vb.”

kapsayan sorulardan olusan boliimde en az birine 3 ve iizeri puan verenler olumsuz
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davranista bulunan miisteri olarak kabul edilmis, geri kalan 163 kisi ise olumsuz davranisg

bicimi gostermediklerini isaretledikleri i¢in analiz disinda birakilmistir.

Miisterinin olumsuz davranislarinda demografik faktorler temel alinarak yapilan birden
cok arasgtirma mevcuttur. Yapilan aragtirmalar incelendiginde genellikle benzer sonuglara
ulasildipr goriilmektedir. Ornegin; Erkeklerin kadinlara gore siddete meyilli davranislara
ve maddi hasara daha yatkin olduklar1 gézlemlenmistir (Moir ve Jessel, 1997: 98). Bu
durumda erkeklerin kadinlara gore daha 6fkeli olduklari, intikam ve ego tetiklemesiyle

istenmeyen davraniglarda bulunduklari iddia edilmistir.

Harris ve Reynolds (2004) tarafindan eklenen bilgiler, ayni yas grubundaki erkeklerin
kadinlara gore daha ¢ok ego ve intikam diirtiisiiyle olumsuz davraniglarda bulunduklarini
belirlemislerdir. Ancak, orta yastaki kadinlarin maddi ¢ikar elde etmeye dayali sikayet
mektuplari daha ¢ok yazdiklarini agiklamislardir (Harris ve Reynolds, 2004: 345).

Bu arastirma kapsaminda da toplamda ankete katilan erkek katilimcinin %63 iiniin
olumsuz davranis gosterdigi, kadin katilimcilarin ise %353’niin olumsuz davranig
gosterdigi bulgularina ulagilmistir. Ayrica olumsuz miisteri davranist gosterdigini kabul

eden kadin katilimcilarin yas ortalamasi 34 tiir.

Tablo 9: Olumsuz Davranista Bulunan Katilimcilara Iliskin Demografik Ozellikler

Katilime sayisi %

Cinsiyet

Kadin 98 %42

Erkek 135 %57,9



62

Toplam 233 %99,9
Egitim Diizeyi

[lkokul/ortaokul 1 %0,42
Lise 17 %7,2
Yiiksek okul / Universite 107 %45,9
Yiiksek Lisans /Doktora 108 %46,3
Toplam 233 %99,8

Tablo 9’da goriildigi tizere katilimcilarin 98’ i (%42) kadin, 135” i (%57,9) erkektir.
Katilimer yas ortalamasi 44 ‘tiir. Ankete katilan kisilerden 1 (%0,42) ilkokul/ortaokul,
17° si (%7,2) lise, 107° si (%45,9) yiiksekokul/ tiniversite, 108° i (%46,3) yiiksek lisans/

doktora mezunudur.

2.9.3. Normallik Testine iliskin Bulgular

Arastirma kapsaminda anket formunda kullanilan 6lgeklerin dagilimmin normal olup
olmadigini anlamak amaciyla normallik testi yapilmalidir. Normallik testinde 6l¢eklerin
normal dagilip dagilmadigimi anlamak i¢in c¢arpiklik ve basiklik kat sayilar1 kontrol

edilmedilir.

Tabachnick ve Fidell (2013)’e gore, ¢arpiklik katsayis1 -1.5 ile +1,5 veya calismaya gore
-3 ile +3 arasinda bir deger ise veri normal dagilmaktadir. Basiklik degeri -1,0 ile +1,0
arasinda ise ¢ogu analiz i¢in miikemmel kabul edilir, ancak belirli uygulamalara bagl
olarak ¢ogu zaman -3 ile +3 arasindaki bir deger de kabul edilebilir (George ve Mallery,
2012).
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Anket formunda kullanilan 6l¢eklerin ve ifadelerin carpiklik ve basiklik degerlerine
bakildiginda kabul edilebilir aralikta olduklar1 goriilmektedir. Bu nedenle toplanmis
verilerin normal dagilim gosterdigi kabul edilebilir. Arastirmanin betimleyici
istatistiklerine ait degerler Tablo 10’ da gosterilmektedir. Katilimcilarin, olumsuz miisteri
davranisi, ¢alisanin algilanan olumsuz davranisi, sosyal istenirlik, miisterinin gecmisteki
olumsuz davranislart vealgislanan hizmetten tatminsizlik Olgeklerine ait ortalama,

standart sapma, ¢arpiklik ve basiklik degerleri verilmektedir.

Standart sapma, bir Orneklem icindeki verilerin o Orneklemin ortalamasindan
sapmalarmin ortalamasidir. Orneklem sayis1 cogaldikca standart sapma kiigiilmektedir.
Standart sapma degerinin kiigiik olmas1 ise ana kiitle parametresinin daha giivenilir bir

bicimde elde edilmesini saglamaktadir.

Tablo 10: Verilerin Normal Dagilimina Iliskin Bulgular

Ifadeler Ortala- Standart Carpik Basik-

ma Sapma  -hk
hk

Miisterinin Olumsuz Davranisi

MOD1: Baskalar1 oteldeki davramislarimi  1,8030 1,3113 0,8160 11,8330

gorseydi bu davranisimi uygun bulmazlardi.
MOD?2: Geriye doniip baktigimda, davranisimin

o . 1,8330 1,2973 1,450  0,8440
otelde beklendigi gibi olmadigini kabul ediyorum

MOD3 (ters) 2,6824 1,5899 0,383 -1,415

MODA4 (ters) 2,7768 1,6299 0,292 -1,531

Calisanin Algilanan Olumsuz Davranisi

CODI1: Bu otel caliganlariin miisterilerden 1,901 1,6100 1,227 0,620
‘intikam aldigina' inantyorum.
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Ifadeler Ortala- Standart Carpikl Basik-
ma Sapma 1k hk

COD2: Calisanlar istediklerinde miisterilerin iki 2708 1.3296 0.205 1137
ayagini bir  pabuca  sokabiliyorlar  (acele ’ ’ ’ o
ettirebiliyorlar).

2,567 1,2020 0,255 -0,849
COD3
COD4 2,356 1,1880 0,510 -0,686
Gecmisteki Olumsuz Davramslar
PST1: Otelde genellikle etrafima karst iyi  1,8541 1,0062 1,584 2,041
davraniglar sergilerim.(ters)
PST2: Gegmiste, baskalar1 tarafindan o ortam  1,6390 1,0249 1,690 2,202
igin uygunsuz olarak
degerlendirilebileceksekilde davrandim.
PST3 (ters) 2,1116 1,3343 1,057 -0,99
PST4 1,6220 1,0683 1,871 2,731
Sosyal Istenirlik
SDS1:Cesaretlendirilmedigimde isime devam 2,3390 1,2461 0,520 0,831
etmem zordur.
SD2:Bagkalarinin iyi giden sansin1 kiskanirim. 2,2020 1,2924 0,766 -0,593
SD3 3,8880 1,2232 -1,011 0,071
SDA4 (ters) 36524  1,2332 0550 -0,752
Algilanan Hizmet Tatminsizligi
AMTI: Otelden aldigim hizmet seviyesinden 2,3180 1,1606 0,725 -0,218
tatmin
AMT?2: Beklentilerimi karsilamadi 2,2320 1,1247 0,779 -0,059
AMT3 2,2790 1,1576 0,801 -,094
AMTA4 ters) 2,3219 1,1649 0,685 -0,273
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Tablo 10°da goriildiigi gibi anket formunda yer alan ifadelerin standart sapmalar

birbirine yakin carpiklik ve basiklik degerlerininde normal dagilim gosterdigini

desteklemektedir.

2.9.4. Giivenilirlik Analizine Iliskin Bulgular

Anket formunda yer alan sorularin giivenilirlik diizeyini belirlemek i¢in IBM SPSS

programinda giivenirlik analizi yapilmis ve Cronbach Alpha degeri 0.70 ve tlizeri olanlar

giivenilir sayilmistir. Anket formunda yer alan biitiin iafdeler icin giivenilirlik testi

uygulanmis ve Cronbach Alpha degeri 0.70° in altinda olanlar modele dahil edilmemisitr.

Ifadeler ¢ikarildiginda anket formundaki ifadelere ait Cronbach Alpha degerleri Tablo

11°de gosterilmektedir.

Tablo 11: Olgeklerin Giivenilirligi

Ifadeler o  Madde Cikarildiginda o
Miigsterinin Olumsuz Davranisi 0,71

MOD1: Baskalari oteldeki davraniglarimi 0,65

gorseydi bu davranigimi uygun bulmazlardi.

MOD?2: Geriye doniip baktigimda, davranigimin 0,66

otelde beklendigi gibi olmadigini kabul ediyorum.

MOD3 (ters) 0,81

MODA4 (ters) 0,61
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ifadeler

o  Madde Cikarlldiginda o

Calhisanin Algilanan Olumsuz Davranigt

COD1: Bu otel galiganlarinin miigterilerden intikam
aldigina inantyorum.

COD2: Calisanlar istediklerinde miisterilerin iki
ayagini bir pabuca sokabiliyorlar (acele
ettirebiliyorlar).

COD3

COD4

Gecmisteki Olumsuz Davranislar

PST1: Otelde genellikle etrafima karsi iyi davraniglar
sergilerim.(ters)

PST2: Gegmiste, baskalari tarafindan o ortam igin
uygunsuz olarak degerlendirilebilecek sekilde
davrandim.

PST3 (ters)

PST4

Sosyal Istenirlik

SD1: Cesaretlendirilmedigimde isime devam etmem
zordur.

SD2: Bagkalarinin iyi giden sansini kiskanirim.
SD3

SDA4 ( ters)

0,79

0,81

0,71

0,72

0,72

0,61

0,48

0,52

0,62

0,53

-0,60

-0,84

-0,48
-0,46

0,01
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Tablo 11’in Devami
Ifadeler a Madde Cikarildiginda o

Algilanan Hizmet Tatminsizligi 0,84

AMT1: Otelden aldigim hizmet seviyesinden tatmin

oldum

0,80
AMT?2: Beklentilerimi karsilamada. 0,73
AMT3 0,77
AMT4 (ters) 0,88

Tablo 11 incelendigi zaman anket formunda yer alan baz1 6l¢ek ve ifadelerin gilivenilirlik
kat sayis1 olan 0.70’ in altinda oldugu goriilmiis ve o ifade ve dlgekler ¢ikartilmistir. Bu
sonuca gore giivenilirlik diizeyi 0.70 iizeri olan “Miisterinin Olumsuz Davranis1”,
“Calisanin Algilanan Olumsuz Davranisi” ve “Algilanan Hizmet Tatminsizligi” 6l¢ekleri
giivenilirlik diizeyindedir. “Ge¢misteki Olumsuz Davranislar” ve “Sosyal Istenirlik”
ol¢ekleri gilivenilirlik degeri olan 0,70’in altinda kaldiklar i¢in giivenilir kabul edilmemis
ve analize dahil edilmemistir. Bu 6lceklerin ifadelerinden herhangi birinin ¢ikartilmasi

durumunda, Cronbach’s Alpha degerinde bir yiikselme olmadig: tespit edilmistir.

Giivenirlik analizi sonucunda giivenilirlik degerinin altinda kalan 2 l¢tim faktori ve o
faktorlere ait olan iki hipotez de analizden ¢ikartilmistir. Giivenilirlik degerleri

sonucundaki kalan 4 hipotez sunlardir:

H1: Calisanin algilanan olumsuz davranigi, miisterinin olumsuz davranisi iizerinde

anlaml1 ve pozitif yonde etkiye sahiptir.
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H2: Calisanin algilanan olumsuz davranisi, algilanan hizmet tatminsizligi iizerinde

anlaml1 ve pozitif yonde bir etkiye sahiptir.

H3: Algilanan hizmet tatminsizligi, misterinin olumsuz davranisi iizerinde anlamli ve

pozitif yonde etkiye sahiptir.

H4: Algilanan hizmet tatminsizligi, ¢alisanin olumsuz davraniginin, miisterinin olumsuz

davranisina etkisinde arasinda araci roliindedir.

Giivenilirlik kat sayilart sonucunda yeniden olusturulan arastirma modeli Sekil 4 * te

gosterilmektedir.

Algilanan Hizmet
Tatminsizligi
~
~
N
~
~
~
~

H3 ~A
Calisanin Algilanan Miigterinin Olumsuz
Olumsuz Davranig1 > Davrams1

H1

Sekil 5: Calisanin Algilanan Olumsuz Davranmisinin, Miisterinin Olumsuz Davranigina

Etkisinde Algilanan Hizmet Tatminsizliginin Aracilik Roliine Iliskin Arastirma Modeli

Giivenirlik kat say1 degerleri sonuglarina gore olusturulan yeni arastirma modelinde,
calisanin algilanan olumsuz davranisinin, miisterinin olumsuz davranisi iizerindeki
pozitif etkisi (H1), calisanin algilanan olumsuz davranmiginin, algilanan hizmet

tatminsizligi iizerindeki pozitif etkisi (H2), algilanan hizmet tatminsizliginin, miisterinin
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olumsuz davranis1 itizerindeki etkisi (H3), algilanan hizmet tatminsizligi, c¢alisanin
olumsuz davraniginin, miisterinin olumsuz davranisina etkisindeki aracilik rolii (H4)

olarak gosterilmektedir.

2.9.5. Yapisal Esitlik Modellemesi

Yapisal esitlik modellemesinde gizil degiskenler arasinda ve gozlenen ile gizil
degiskenler arasinda dogrusal iliskilerin oldugu varsayilir (Tabachnick ve Fidell, 2007).
Yapisal esitlik modellemesi: belirli bir teoriye dayali olarak gozlenebilen ve gizli
degiskenler arasindaki nedensellik ve iligskiyi bir model olarak tanimlayan ¢ok degiskenli
yontemdir (Karagdz, 2021:681).

Yapisal esitlik modellemesi, yapisal bir teorinin analizinde dogrulayici yaklagimi (hipotez
testini) temel alan istatistiksel bir tekniktir. Yapisal esitlik modelleri gézlenen ve gizil

degiskenler arasindaki iliskilerin yapisal modelini sinar (Bayram, 2013:2).

Yapisal esitlik modelleri:
- Dogrulayici Faktor Analizi Modelleri
- Yol (path) Analizi Modelleri
- Yapisal Regresyon Modelleri
- Gizli Biiylime Egrisi Modelleri

olmak tizere dorde ayrilir.

Yapisal esitlik modellemesinde en yaygin kullanilan bilgisayar programlar1 arasinda,

AMOS, EQS,LISREL,ve Mx Graph yer almaktadir.

Arastirma kapsaminda yapilan literatiir arastirmasi sonucunda olusturulan model ve
toplanan anket formu verileri ile iligkisini test etmek amaciyla 6l¢lim modeline

“ Dogrulayici Faktor Analizi” uygulanmasina karar verilmistir. Ik dnce 6l¢iim modelinin
incelenmesi icin dogrulayic1 faktdr analizi uygulanip her bir faktoriin kendi icinde

uyumlu olup olmadigini test edilmistir.
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2.9.6. Dogrulayic1 Faktor Analizi

Dogrulayict faktér analizi Onceden olusturulan bir model aracilifiyla gozlenen
degiskenlerden yola ¢ikarak gizil degiken (faktor) olusturmaya yonelik bir islemdir. Cok
sayida gozlenen veya oOlgiilen degisken tarafindan temsil edilen gizli yapilari i¢eren ¢ok
degiskenli istatiksel analizleri tanimlamak amaciyla kullanilmaktadir (Karagoz,

2021:714).

Dogrulayict faktor analizi, genellikle olgek gelistirme ve gegerlilik analizlerinde
kulanilmakta ve 6nceden belirlenmis veya kurgulanmis bir yapinin dogrulanmasini

amaglamaktadir (Bayram, 2013;42).

Literatur incelemesi sonucunda Daunt ve Harris (2014) ¢alismalarindaki 6l¢iim modeli
ornek alinarak yeni bir kavramsal model olusturulmustur ve olusturulan bu kavramsal
modelin 6rneklemden toplanan veriler ile iligkisini test etmek i¢in “Dogrulayict Faktor
Analizi” uygulanmistir. Bu ¢alismada miisterinin olumsuz davranisi 4 ifade, ¢alisanin
algilanan olumsuz davranist 4 ifade, ge¢misteki olumsuz davranislar 4 ifade, sosyal
istenirlik 4 ve algilanan hizmet tatminsizligi 4 ifade ile Olglilmektedir. Analizlere
gecmeden Once uygulanan normallik testinin sonuglarina gore verilerin normal dagilim
gostermis olmasi sebebiyle, uygulanacak dogrulayici faktor analizinde uygulanabileck en

yiiksek olasilik hesaplamasi kullanilacaktir.

Aragtirmacilar tarafindan genel kabul gérmiis, Engel ve dig. (2003)’e gore analiz
sonucundaki degerlerin hangi aralikta tam uyum, iyi uyum ve kabul edilebilir uyum

ozelligindeki degerler oldugu Tablo 12’ de gosterilmektedir.



Tablo 12: Onerilen Uyum lyiligi Degerleri

71

Tam Uyum Iyi Uyum Kabul Edilebilir
) 0<y2 <2df 2df <42 < 3df

p value 05<p<1.00 01<p=<.05

2/df 0<y2/df<2 2 <y2/df <3
RMSEA .0 <RMSEA <.05 .05 <RMSEA <.10

p degeri (RMSEA <.05)

(Cl)

SRMR

NFI

NNFI

CFI

GFlI

AGFI

10<p<1.00

RMSEA degerine yakin

Cl=.00

.0 <SRMR <.05

95 <NFI<1.00

97 <NNFI<1.00

97<CFI<1.00

95 <GFI<1.00

.90 < AGFI <£1.00,

GFI degerine yakin

05<p<.10

RMSEA degerine yakin

.05<SRMR <.10

90 <NFI<.95

.95 <NNFI<.97

95 <CFI<.97

90 <GFI<.95

.85 < AGFI <90,

GFI degerine yakin
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Literatiir de yapisal esitlik modellemesi uyum indeksleri ile ilgili farkli goriisler yer
almaktadir; Hajduk (1987); Cheng (2001); Joreskog ve Sorbom( 2001)’e gore uyum
tyiliginin siklikla kullanilan CFI, NFI ve TLI 6lgiitleri ise O ile 1 araliginda degisen
degerler alir ve degerlerin 1’¢ yakinligi modelin uygunlugunun daha iyi oldugunu
gosterilmektedir. RMSEA icin ise 0,05’e esit veya daha kiigiik deger miikemmel bir
uyuma, 0,08 ile 0.10 arasindaki degerler kabul edilebilir bir uyuma, 0,10’dan daha biiyiik
degerler ise kotii uyuma karsilik gelmektedir (Sahin ve Taskaya, 2010). Diger goriisler
ise 2df < 2 < 5df (Simsek, 2007) ve 0,05< RMSEA< 0,08 (Browne ve Mels,1990)
seklindedir. Ayrica Tabachnick ve Fidell, (2013)’e gore model degiskenleri arasindaki
korelasyon kat say1s1 0,90 dan kiigiik olmalidur.
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Sekil 6: Olciim Modelinin Dogrulayict Faktor Analizine Iliskin Bulgular

MOD: Miisterinin Olumsuz Davranisi (Jaycustomer
behaviour)
COD: Calisanin Algilanan Olumsuz Davranigi(Employee

service deviance)
AMT: Algilanan Hizmet Tatminsizligi (Dissatisfaction)
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Tablo 13: Dogrulayict Faktor Analizi Uyum Iyiligi Sonuglar:

Tam Uyum Iyi Uyum Kabul Edilebilir fyi Model Iyi Uyum
Uyum Degerleri Degerleri
x2/df 0<y2/df<2 2 <y2/df<3 3,029
CFI 97<CFI<1.00 95<CFI<.97 0,906
GFlI 95 <GFI<1.00 90 <GFI<.95 0,902
RMSEA O<RMSEA<.05 .05<RMSEA<.10 0,094

Miisterinin olumsuz davranis1 lgegi i¢in 3 faktdrlii bir yapr incelenmistir. incelenen
yapida miisterinin olumsuz davraniginin 4 ifade, ¢alisanin algilanan olumsuz davranigi 4
ifade, algilanan hizmet tatminsizligi 4 madde olarak Ol¢ekte yer almaktadir. Model
degiskenleri arasindaki korelasyon kat sayis1 0.90 nin altindadir ve model uyum 1yiligi
degerleri kabul edilebilir diizeyde oldugu goriilmemistir. Dogrulayict faktor analizi
sonucunda model uyum kriteleri incelenmis ve ; ¥2 /df= 3,029 olarak hesaplanmistir ve
kabul edilebilir iyi uyum aralifinda yer almamaktadir, CFI= 0,90 degeri ile kabul
edilebilir iyi uyum araliginda olmadig1 goriilmiistiir. GFI= 0,90 ve RMSEA= 0,094
olarak kabul edilebilir iyi uyum diizeyinde elde edilmistir. Bulgulardan hareketle,
modelin bu degerler agisindan kabul edilebilir iyi uyum gostermedigi sonucuna ulagilmis
olsa da ¢ikt1 yol diyagrami incelendiginde “miisterinin olumsuz davranis1” dlgegine ait 3.
Maddenin (SEV3) standarlastirilmis regresyon agirliginin (faktor yiikiiniin) 0,29 oldugu
ve istenilen 0,50 degerinin altinda oldugu goriilmiis. Bu nedenle modelden SEV3 maddesi
modelden ¢ikartilarak analiz tekrarlanmistir. Standarlagtirilmis regresyon agirhigi 0,71
tizerinde ise mitkemmel, 0,63 {izeri ¢ok iyi, 0,50 {izeri iyi, 0,45 iizeri orta kabul edilmekte

ve 0,32 altindaki faktor yiikleri zayif kabul edilmektedir (Tabachnick ve Fidell, 2007).
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Bunun yan1 “miisterinin olumsuz davranist” dl¢eginin yap1 guvenilirli§ine bakildiginda
Ortalama Aciklanan Varyans (AVE) degeri (0,48) olmasi gereken 0,50 degerinin
altindadir. Modifikasyon sonrasi Dogrulayici Faktor Analizine iliskin bulgular Sekil 7 de

gosterilmistir.
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CMIN=87,583; DF=41; p=,000; CMIN/DF=2,136; RMSEA=,070; GFI=,938; CFI=,956

Sekil 7: Olciim Modeline Iliskin Modifikasyon Sonrasi Yol Diyagrami

Diizeltmeler sonrasi modele ait yeni uyum iyiligi degerleri Tablo 14’te gosterilmistir.
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Tablo 14: Modifikasyon Sonrasi Uyum Ilyiligi Degerleri

Tam Uyum Kabul Edilebilir Tyi Model Iyi Uyum
Uyum Degerleri
x2/df 2 <y2/df<3 2,013
CFI 95 < CFI1<.97 0,95
GFI 90 < GFI < .95 0,93
RMSEA 05 < RMSEA <.10 0,70

Miisterinin olumsuz davranisi 6lgegine ait SEV3 maddesinin ¢ikarilmasi sonucunda yeni
elde edilen deger; y2 /df= 2,013 CFI= 0,95 GFI= 0,93 ve RMSEA= 0,70 bulunarak kabul
edilebilir uyum 1iyiligi degerlerine uygundur. Dogrulayict faktdér analizinde, Ol¢im
modeline ait uyum indeks degerleri istenilen siirlar i¢inde elde edilmis ve tiim yol kat

sayilarinin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmiistiir.

2.9.7. Ol¢iim Modelinin Gecerliligini Degerlendirme

Dogrulayici faktor analizi bulgular1 sonucunda 6l¢iim modelinde bulunan degiskenlerin
yap1 gegerliligini test etmek amaciyla, Yapi giivenilirligi (CR - composite reliability) ve
Ortalama Agiklanan Varyans (AVE — average variance extracted) degerleri
incelenmektedir. Bu degerler sonucunda olceklerin yakinsak ve ayirt edici gecerliligi

saptanabilecektir.
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Tablo 15’te Ol¢ciim modelinde bulunan degiskenlerin standardize faktor yiikleri, CR

degerleri, AVE degerleri ve cronbach’s alfa degerleri gosterilmektedir.

Tablo 15: Olgeklerin AVE ve CR degerleri

ifadeler Standardize Cronbach’s CR Degeri AVE Degeri
Faktor Yiikleri
Alfa
0,74 0,70 0,60
S MOD1 0,84
:
S MOD2 0,86
£z
s g MOD4 0,61
Z =
= A
0,79 0,80 0,50
2
E COD1 0,52
S
=
: COD2 0,74
B
< COoD3 0,78
= Z
S =
- COD4 0,78
o a
= 0,84 0,85 0,60
35
S
é AMT1 0,75
=
S AMT2 0,91
=
S
= AMT3 0,85
e AMT4 0,54
=
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Hair ve dig. (2010)’ e gore “Ortalama Agiklanan Varyans (AVE)” degerinin istatistiksel
olarak anlaml1 olabilmesi icin 0.5 ve {izeri bir deger olmasi, “Yap1 Gilivenilirligi (CR)”
degerinin ise 0.6 ve iizeri bir deger olmas1 gerekmektedir. Standardize faktor ytliklerinin
0,5’ten bliylik bir deger olmasi gerekmektedir ve bu deger +1'e ne kadar yakinsa,
yakinsak gecerliligi o kadar yiiksek kabul edilmektedir (Hair vd., 2010). Ave ve CR
degerleri excel programi kullanilarak, Fornell ve Larcker (1981)’in formiiliine gore
hesaplanmistir. Tablo 15’te yer alan bilgilere gore miisterinin olumsuz davranisi,
calisanin algilanan olumsuz davranisi ve algilanan hizmet tatminsizligi 6l¢eklerinin
hepsinin AVE degerlerinin 0,50 ve iizerinde oldugu, CR degerlerinin 0,60’1n tizerinde
oldugu tespit edilmis olup degiskenlerin yakinsak ve yapi1 gecerliligini saglanmakta
oldugu goriilmektedir. Ayrica 6l¢lim modelinde yer alan degiskenlerin Cronbach’s Alfa

degerleri 0,70’in iizerinde oldugu i¢in giivenilir olduklar1 kabul edilmektedir.

2.9.8. Yapisal Model

Arastirma modeli iki gozlenen degiskenin (algilanan hizmet tatminsizligi ve algilanan
calisanin kotii davranigi) dogrusal bir kombinasyonu olarak bir gozlenen degiskenin
(miisterinin olumsuz davranis1) tahmin edilmeye ¢aligildig1 basit bir regresyon modelidir.
Modelde calisanin kotli davraniginin ve hizmetten tatminsizligin, kotii miisteri davranig

siddetini etkileyip etkilemedigi test edilmektedir.

Sekil 8” de yapisal modele iligkin bulgular gosterilmektedir.
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CMIN=87,583; DF=41; p=,000; CMIN/DF=2,136; RMSEA=,070; GFI=,938; CFI=,956

Sekil 8: Yapisal Model

Veri ¢oziimlemeleri IBM AMOS programu ile incelendi. Ilk olarak boyutlara ait 6l¢iim

modelleri degerlendirildi ve uyum 1iyilik degerleri sinirlarinda olmasmma ragmen
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misterinin olumsuz davranisi boyutu altinda yer alan MODS3 ifadesine ait
standartlastirilmis yol katsayisinin 0,50’nin altinda kalmasi nedeniyle modifikasyon
indeksleri incelenmis ve bu madde analizden ¢ikartilmis ve tekrar ¢oziimleme

yapildiginda tiim boyutlar ve standardize yol kat sayilar1 anlamli olarak elde edilmistir.

Olgiim modeline ait uyum indeks degerleri (Chi-Square=87,5, DF =41, p=0,001,
RMSEA=0,70, CFI=0,95, GFI=0,93) olarak elde edildi ve tiim yol kat sayilar istatistiksel
olarak anlamli oldugu goriildii. Olgiim modellerinde uyum indeks degerleri istenilen
siirlar i¢erisinde oldugu gozlemlendi. Ayrica algilanan hizmet tatminsizliginin, ¢alisanin
olumsuz davranigi ile miisterinin olumsuz davranisi arasinda aracilik roliinde olup
olmadigini test etmek icin ise Process analizi Model 4’ten faydalanilmis fakat degiskenler
arasinda bir aracilik bulunamamistir. Dogrulayict faktér analizi sonucunda model
¢oziimlemesi tamamlanip elde edilen yol kat sayilarinin standartlagtirilmis ve

standartlastirilmamis analiz sonuglar1 Tablo 17°de gosterilmistir.

Tablo 16: Yol Diyagram Kat Sayilari

Madde Path  Faktor p1 p2 S.E. CR. P
Olciim Modeli

COD2 <--- COoD 0,74 1,623 0,225 7,218 falaied
COD3 <--- COD 0,782 1,549 0,21 7,372 falaled
COD4 <--- ¢cobp 0,777 1521 0,207 7,355 falaled
CODl <-—-- COD 0,522 1

MOD1  <--- MOD 0,837 1

MOD2  <--- MOD 0,863 1,021 0,093 10,982  ***
MOD4  <--- MOD 0615 0,762 0,083 9,176 falaled
AMT1 <--- AMT 0,75 1

AMT?2 <--- AMT 0,911 1,164 0,086 13,561 folalad
AMT3  <--- AMT 0,85 1,13 0,087 13,015  ***

AMT4 <--- AMT 0,537 0,719 0,09 7,979 ookl
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Tablo 16 nin Devami

Madde Path Faktor Bl B2 SE. CR. P

YEM

MOD <- COD 0099 0118 0105 1,12 0263  H1
AMT  <-  COD 0443 0418 0075 5575  *** H2
MOD <-- AMT 0188 0237 0,108 2202 0028  H3

COD: Calisamin Algilanan Olumsuz Davranisi, AMT:AlQilanan Hizmet Tatminsizligi, MOD: Miisterinin
Olumsuz Davramisy, *** p < .001, YEM:Yapisal Esitlik Modellemesi, p1: Standartlastirilmamis yol kat

sayilari, [o: Standartlagtirilmis yol kat sayilart

Yapisal model de temelde dort hipotez incelenmistir. H1: Calisanin algilanan olumsuz
davraniginin, miisterinin olumsuz davranigi lizerinde anlamli ve pozitif yonde etkiye
sahiptir. H2: Calisanin algilanan olumsuz davranigi, algilanan hizmet tatminsizligi
tizerinde anlamli ve pozitif yonde bir etkiye sahiptir. H3: Algilanan hizmet tatminsizligi,
miisterinin olumsuz davranisi lizerinde anlamli ve pozitif yonde etkiye sahiptir. H4:
Algilanan hizmet tatminsizligi, ¢alisanin olumsuz davranigunin, miisterinin olumsuz
davranigina etkisinde araci roliindedir. Olusturulan yapisal modelde elde edilen sonuglara
gore modelin uyumlu oldugu ve elde edilen model uyum indeks degerlerinin ; 2 /df=
2,13, CFI= 0,95, GFI= 0,93 ve RMSEA= 0,70 olarak istenilen sinirlarda elde edildigi

gozlemlendi.

Standardize edilmis regresyon kat sayilarina bakildiginda, HI hipotezi “calisanin
algilanan olumsuz davraniginin, miisterinin olumsuz davranisi izerinde anlamli ve pozitif
yonde etkiye sahiptir” deteklenmemistir (p=0,263). H3 hipotezi ‘“algilanan hizmet
tatminsizligi, miisterinin olumsuz davranisi iizerinde anlamli ve pozitif yonde etkiye

sahiptir” desteklenmistir (p=0,02).

Spss Process analizi, Model 4’ten faydalanilarak, calisanin olumsuz davranisinin,

misterinin olumsuz davranisina dogrudan etkisi ve algilanan hizmet tatminsizliginin,
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calisanin olumsuz davranisi ile miisterinin olumsuz davranisi arasinda aracilik roliinde

olup olmadig1 analizine iligkin bulgular Tablo 18’de gosterilmistir.

Tablo 17: Basit Aracilik Model Bulgular:

Coeff T %95GA  %95G P
Dogrudan Etki A
LLCI
ULCI
COD (X) —» AMT (M) 0,3618 6,1886 0,2466 04770 *
COD (X) —— MOD(Y) 0,1338 1,7910 -0,0134  0,2809
Toplam Etki
COD(X) —MOD(Y) 0,1741 2,5107 0,0375 0,3107 0,1
Dolayh Etki Etki Boot  %95GA %95G
SE A
LLCI
ULCI
COD (X) —» AMT (M) — MOD(Y) 10,0391 0,0298 -0,0174 0,115

EMP: Calisamin Algilanan Olumsuz Davramisi, DS:Algilanan Hizmet Tatminsizligi, SEV: Miisterinin

Olumsuz Davranisi, *** p < .001, GA: Giiven Araligi

Tablo 18’ de regresyon analiz sonuglar1 gosterilmektedir. Model de, bagimsiz degisken

calisanin algilanan olumsuz davranist (X), bagimli degisken miisterinin olumsuz

davranisi (Y) ve araci degisken algilanan hizmet tatminsizligi (M) olarak ifade

edilmektedir. p: regresyon katsayilarinin anlamlilik diizeyini, LLCI diisiik uyum degerini,

ULCI yiiksek uyum degerini ifade etmektedir. Analiz sonucunda c¢alisanin algilanan

olumsuz davranisi, algilanan hizmet tatminsizligi tizerinde; p<0.001 diizeyinde oldugu ve
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BootLLCI (disiik giiven araligi ) - BootULCI (yiiksek giiven araligina ) degerleri
arasinda sifir (0) icermediginden dolay: istatistiksel olarak anlamlidir (Hayes, 2012) ve
pozitif bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir (b=0,386, %95GA (0,2466- 0,4770),
p<0.001). Bu sonuglara gore hipotez H2 desteklenmektedir.

Tablo 18’ de analiz verilerine gore algilanan hizmet tatminsizliginin, ¢alisanin olumsuz
davranisi ile miisterinin olumsuz davranisi arasinda aracilik rolii bulunmamaktadir.
Diisiik giiven aralig1 -0,0174, yiiksek gliven aralig1 0,115 olarak ¢ikmistir ve gliven araligi
“0 degerini kapsamaktadir. Bu bulgulardan hareketle H4 hipoteze desteklenmemektedir.

Hipotez sonuglarinin desteklenip desteklenmeme sonuglar1 Tablo:18 de gosterilmistir.

2.9.9. Hipotez Testlerine iliskin Bulgular

Arastirma kapsaminda yapisal model de 4 tane hipotez olusturulmustur. Yapisal esitlik
modellemesi ve spss process analizleri sonucunda modelin hipotezleri destekleyip

desteklenmedigi sonuglari test edilmistir.

Tablo 18: Arastirma Kapsaminda Gelistirilen Hipotezlerin Analiz Sonuglart

Hipotezler Durum

H1: Calisanin algilanan olumsuz davranisi, miisterinin olumsuz Desteklenmedi
davranisi iizerinde anlamli ve pozitif yonde etkiye sahiptir.

H2: Calisanin algilanan olumsuz davranisi, algilanan hizmet Desteklendi
tatminsizligi tlizerinde anlamli ve pozitif yonde bir etkiye
sahiptir.

Desteklendi

H3: Algilanan hizmet tatminsizligi, miisterinin olumsuz
davranisi iizerinde anlamli ve pozitif yonde etkiye sahiptir.

H4: Algillanan hizmet tatminsizligi, c¢alisganin olumsuz Desteklenmedi
davranisinin, misterinin olumsuz davranisina etkisinde araci
rollindedir.
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3. BOLUM

ARASTIRMANIN GENEL SONUCLARI VE TARTISMA

3.1. SONUC

Hizmet sektoriiniin ayrilmaz bir pargasi olan miisteri davraniglar1 pazarlama literatiiriinde
genis bir yere sahip olmasina ragmen, miisterinin olumsuz davraniglari iizerine yapilan
caligmalar sinirl sayidadir. Christopher Lovelock, misterilerin olumsuz davranislarina
atifta bulunarak “jaycustomer” terimini kullanmistir ve olumsuz miisterileri, kasitli olarak
diisiincesizce veya istismar edici bir sekilde hareket eden, isletme, calisanlar veya diger
miisteriler i¢in sorunlara neden olan kisiler olarak tanimlamistir (Strutton ve dig., 1994).
Miisterinin olumsuz davranislari {izerine yapilan arastirmalar da (Reynolds ve Harris,
2006; Hu ve dig., 2020), genel olarak miisterinin olumsuz davraniglarinin isletmeye
verdigi zararlar ve hizmet ¢alisanlarinin is performansi ile is tatminini nasil etkiledigi
tizerine yogunlasilmistir. Miisterilerin kendi kimlikleri tehdit edildiginde, genellikle
ofkeli ve fiziksel olarak diismanca tepki verdiklerini belirten Godwin ve dig. (1999),
miisterilelerin tatmin edici olmayan ve stresli hizmet karsilasmalarinda da olumsuz
davraniglar gosterebildikleri bulgularina ulagmislardir. Hizmet tatminsizligine sebep olan
calisanin olumsuz davraniglar1 iizerine yapilan calismalarda ise c¢alisanin olumsuz
davraniglarinin isletmeyi ve diger ¢alisanlari nasil etkiledigi tizerinde durulmustur. Genel
olarak, olumsuz davranista bulunan c¢alisanlarin ve miisterilerin davraniglarini inceleyen
caligmalarda, bu iki konuyu ayr1 ve birbirinden bagimsiz olarak ele alinmaktadir (Daunt
ve Harris, 2014). Bu davranislarin sebebi olarak, miisteri beklentilerinin karsilanmamasi,
bireysel dzellikler, hizmet ortami ve ¢alisanlarin davranislar gosterilmektedir. Ozellikle,
¢alisanin olumsuz davraniglarinin, miisterinin olumsuz davranislarina etkisi ve miisterinin
olumsuz davranislarinin diger miisteriler tizerindeki etkisine yonelik arastirmalar olduk¢a

kasithdir.

Bu caligmanin amaci, turizm sektoriinde karsilagilan c¢alisanin algilanan olumsuz

davraniglarinin, miisterinin olumsuz davraniglarin1 ve ¢alisanin olumsuz davranislarina
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bagli olarak olugan hizmetten tatminsizliginin, miisterinin olumsuz davranigina etkisi ile
sosyal istenirlik ve miisterinin gegmisteki olumsuz davranislarinin, miisterinin olumsuz
davranig gostermesindeki etkisi amacina uygun olarak literatiirde az ¢alisilmis alana katk1

saglamasi agisindan 6nem arz etmektedir.

Aragtirma kapsaminda ilk olarak miisterinin olumsuz davranisinin ne anlama geldigi,
miisterinin olumsuz davranislarinin neler oldugu, bu davranislarin nedenleri, sonuglari ve
nasil yonetilmesi gerektigi hakkinda literatiirden elde edilen bilgiler aktarilmas,
devaminda miisterinin olumsuz davranigini etkiledigi diisliniilen; calisanin algilanan
olumsuz davranislari, algilanan hizmet tatminsizligi, sosyal istenirlik ve miisterinin
gecmisteki olumsuz davraniglarinin neler oldugu ve aralarindaki iliskiye yonelik literatiir
arastirmalarina yer verilmistir. Daha sonra ¢alismanin amaci yonelik bu kavramlar arasi
iliskiler dogrultusunda arastirma modeli ve hipotezleri olusturulmustur. Ikinci boliimde
ise calismanin 6nemi, yontemi, soru kdgidinin hazirlanmasi ve hipotezlerin test edilmesi

icin yapilan analizlere yer verilmistir.

Arastirmanin amacina uygun olarak, 4 veya 5 yildizli otellerde konaklamis 396 kisiden
cevrim i¢i anket yontemi ve goniillii katilim ile veri toplanmistir. Anket formunda ilk
boliimde yer alan ifadelere vermis olduklari cevaplar dogrultusunda 233 kisinin olumsuz
davranig gosterdigi test edilmistir. Gelistirilen arastirma modelinde miisterinin olumsuz
davranig1 bagimli degisken, algilanan hizmet tatminsizligi ve ¢alisanin algilanan olumsuz
davranisi, sosyal istenirlik, miisterinin geg¢misteki olumsuz davranislar1t bagimsiz
degisken olarak belirlenmistir. Toplanan verilere dncelikle giivenilirlik ve normallik 6n
testleri yapilip daha sonra SPSS programi kullanilarak, 6érneklemden toplanan veriler
analize hazirlanmistir. Yapilan giivenilirlik analizi testi sonucunda miisterinin olumsuz
davranisi, calisanin algilanan olumsuz davranisi ve algilanan hizmetten tatminsizlik
Olceklerinin Cronbach’s Alpha degerleri o >0.70 {izerinde oldugu i¢in bu ii¢ 6lcegin
giivenilirlik diizeyinde oldugunu, ge¢misteki olumsuz davranislarin ve sosyal istenirlik
6l¢eklerinin ise a >0.70 altinda oldugu i¢in giivenilir diizeyde olmadig1 belirlenmis ve

giivenilirlik degerinin altinda kalan sosyal istenirlik ve miisterinin gegmisteki olumsuz
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davraniglart bagimsiz degiskenleri modelden ¢ikartilarak yeni arastirma modeli

olusturulmustur. Daha sonra 6l¢ek ifadelerine normallik testi uygulanarak carpiklik ve

basiklik degerleri kontrol edilmis ve analize dahil edilecek degiskenlere Amos programi
kullanilarak Dogrulayici Faktor Analizi uygulanmistir. Algilanan hizmet tatminsizliginin
aracilik roliinde olup olmadigini analiz etmek i¢in Spss programinda Hayes Process
analiz yontemi kullanilmigtir. Dogrulayici faktor analizi bulgular1 sonucunda ol¢iim
modelinde bulunan degiskenlerin yap1 gegerliligini test etmek amaciyla, yap1 giivenilirligi

(CR) ve ortalama agiklanan varyans (AVE) incelenmistir.

Arastirma kapsaminda olusturulan HI1 hipotezi ile c¢alisanin algilanan olumsuz
davraniginin miisterinin olumsuz davranisini etkileyip etkilemedigi incelenmistir ve
yapisal esitlik modellemesinde c¢alisanin algilanan olumsuz davranislari ile miisterinin
olumsuz davranigi arasindaki yol kat sayisi istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir
(B=0,118, p=0,263). Bu da HI1 hipotezinin dogrulanmadigin1 gostermektedir. Genel
olarak bir¢ok ¢aligmada (Spector ve Fox, 2002; Uhl-Bien ve Maslyn, 2003; Bitner ve dig.,
1990) calisanin algilanan olumsuz davranisi ile miisterinin olumsuz davranis gostermesi
arasindaki iliski kabul edilirken , baz1 ¢alismalarda isletmenin olumlu itibari, ¢alisanlarin
olumsuz  davranislarindan  kaynaklanan  miisterinin  olumsuz  tepkilerinden
koruyabilmekte oldugu belirtilmektedir. Buna bagli olarak ¢alismalarda, calisanin
algilanan olumsuz davranisinin miisterinin olumsuz davraniglar iizerindeki etkisinin,
kurumsal itibar olumlu algilandiginda zayif ve kurumsal itibar olumsuz oldugunda giiglii
oldugunu varsayilmaktadir (Hu ve dig., 2020). Miisteriler kurumsal itibart olumlu
algiladiklarinda, ¢alisanlarin olumsuz davranislarinin miisterinin olumsuz davraniglari
tizerinde daha az etkisi olmaktadir (Giiltag ve Erigii¢, 2019). Miisterilerin yiiksek itibarli
isletmelere daha sadik olduklar1 yaygin olarak kabul edilmektedir (Morley, 2002).
Bununla birlikte, potansiyel c¢alismalara ragmen, itibarin misterinin olumsuz
davraniglarinin goriilme sikligini nasil etkiledigine dair ¢aligmalar yetersizdir (Hu ve dig.,
2020). Literatiirdeki g¢aligmalarin (6rn. Porath ve dig., 2010) geneline bakilarak
misterilere yonelik olumsuz davraniglarin, miisteriler tizerinde 6nemli olumsuz etkileri

oldugu tahmin edilirken, bu arastirma da; calisanin algilanan olumsuz davraniglarinin,
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miisterinin olumsuz davranis gostermesinde etkili olmadigi bulgularina ulasarak,

literatlirdeki genel goriige kars1 kisitli caligsmalarin oldugu alana katki saglamaktadir.

H2 hipotezi ile ¢alisanin algilanan olumsuz davraniginin, algilanan hizmet tatminsizligi
lizerinde etkisi analiz edilmistir ve ¢alisanin algilanan olumsuz davranisinin miisterinin
olumsuz davranisi iizerinde etkili oldugu istatiksel olarak anlamli bulunmustur (=0,33,
p=0,03). Dolayisiyla H2 hipotezi desteklenmistir. Birgok ¢aligma (Chandon ve digerleri,
1997; Johns, 1999), miisteri ve hizmet calisan1 arasindaki ikili etkilesimin, miisterinin
hizmet kalitesi algilarina katkisin1 dogrulamaktadir ( Patterson & Baron ,2010). Calisanin
algilanan olumsuz davranislari, miisteri tatmini lizerindeki etkileri nedeniyle, miisterinin

olumsuz davranislarinin goriilme sikligin1 azaltmak icin 6zellikle dikkate almalidir.

H3 hipotezi ile algilanan hizmet tatminsizligi ile miisterinin olumsuz davranis1 arasindaki
iligkiyi incelenmektedir. Hizmetten tatminsizlik ile miisterinin olumsuz davranisi
arasindaki yol kat sayisi istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (f=0,33, p=0,03).
Dolayisiyla H3 hipotezi dogrulanmistir. Miisterinin hizmet tatminsizligi, alinan hizmetle
ilgili beklentileri ve deneyimledikten sonraki degerlendimelerinin olumsuz olarak
onaylanmasini ifade etmektedir. Bu arastirma da genel literatiirii destekleyecek sekilde
algilanan hizmet tatminsizliginin, ¢alisanin algilanan olumsuz davranisindan etkilendigi

bulgularina ulagilmistir.

H4 hipotezi ile algilanan hizmet tatminsizligi, calisanin olumsuz davranisinin, miisterinin
olumsuz davranisina etkisinde araci roliinde olup olmadigi analiz edilmis ve algilanan
hizmet tatminsizliginin, ¢alisanin olumsuz davraniginin miisterinin olumsuz davranisina

etkisinde araci roliinde olmadig1 bulgularina ulasilmistir.

Calisma sonucunda, ¢alisanin algilanan olumsuz davranisi degiskeninin, algilanan hizmet
tatminsizligi degiskeni lizerinde pozitif etkiye sahip oldugu fakat miisterinin olumsuz
davraniglari iizerinde etkili olmadigi bulgularina ulasilmis ve miisterinin hizmetten tatmin

olmamasinin, miisterinin olumsuz davraniglarint dogrudan etkiledigi sonucuna



88

ulagilmistir. Ayrica algilanan hizmet tatminsizliginin, calisanin algilanan olumsuz
davranisi ile miisterinin olumsuz davranisi arasinda aracilik etkisinin olmadig1 sonucuna

ulasilmstir.

Bu arastirma, literatiirdeki miisterinin olumsuz davranislariyla ilgili yapilan ¢calismalara
ek olarak, az c¢alisilmis olan calisanin algilanan olumsuz davraniglarinin, miisterinin
olumsuz davranislarina etkisi ve ile ilgili alana katki saglamasi agisindan 6nemlidir.

Arastirma sonuglar1 ve derinlemesine incelenen literatiir kismi, gelecekte bu konuda
calisma yapacak olan arastirmacilara ve isletme yoneticilerine genel bilgi vermek ve

nelere dikkat etmeleri gerektigi konusunda yol gostermesi agisindan 6nemlidir.

3.2. TARTISMA

Yabanci literatiirden 6rnek alinan Harris ve Daunt (2014) 6l¢tim modeli sonuglar ile
Tiirkiye’de ki 4-5 yildizli otel miisterilerine uygulanan bu calisma sonuglarinin ayn
bulgular1 vermedigi gériilmektedir. Ornek alinan l¢iim modeli sonuglarina gére ¢alisanin
algilanan olumsuz davranislari, misterinin olumsuz davranisini artirdigi sonucuna
vartlirken,  Tirkiye’de uygulanan bu arastirma da c¢alisanin algilanan olumsuz
davraniginin, miisterinin olumsuz davranigini ile dogrudan iligkili olmadigi sonucuna

varilmis ve ornek alinan arastirmanin tam tersi bir sonuca ulasilmstir.

Bu c¢alisma sonucunda algilanan hizmetten tatminsizligin misterinin  olumsuz
davraniglar1 {izerinde pozitif bir etkisi oldugu sonucuna varilirken, 6rnek ol¢lim
modelinde algilanan hizmet tatminsizliginin, misterinin olumsuz davranigina etkisinin
cok diisiik ¢iktig1 ancak satis noktasinin savunmasiz oldugu durumlarda daha ¢ok ortaya

ciktig1 bulgularma ulasilmistir.
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3.3. CALISMANIN KATKILARI

Literatiirde miisterinin olumsuz davraniglar1 ve ¢alisanin olumsuz davranislari hakkinda
ayr1 ayr1 yapilmis birgok calisma bulunmaktadir fakat ¢alisanin olumsuz davraniginin,
misterinin olumsuz davranisini nasil etkiledigine dair ¢alismalara mevcut literatiirde
yeterince c¢alisilmamistir. Bu arastirma her iki konuyu birlikte islemesi agisindan
literatlire katki saglamaktadir. Bu arastirmanin diger bir katkis1 da 6zellikle c¢aligsanin
olumsuz davranislarinin ve c¢alisanin olumsuz davraniglar1 ile birlikte hizmetten
tatminsizligin miisterinin olumsuz davranisini nasil etkiledigi birlikte inceleyen yeterli
sayida calismaya rastlanmamistir. Bu arastirma ile ilgili boslugu doldurmaktadir.
Ozellikle Tiirkge literatiirde az calisilan bir konu olan miisterinin olumsuz davranislar

gelecekteki arastirmacilar igin yol gosterici olacaktir.

3.4. YONETICILERE ONERILER

“Calisanin olumsuz davraniginin, algilanan hizmet tatminsizligini pozitif etkiledigi”
bulgular1 sonucundan hareketle, isletmeler veya yoneticiler “calisanin olumsuz
davraniglarinin neler oldugunu ve nasil engellenebilecegine yonelik* miisterilerin,
karsilatiklar1 ¢alisan olumsuz davraniglarini iletebilecekleri bir sikayet bilgi sistemi
olusturabilir ve bu sekilde calisanin olumsuz davranislarini belirlemeye ve azaltmaya
yonelik stratejiler gelistirebilirler. Bu olusturulan “sikayet bilgi sistemi” ile calisan
davraniglarini diizeltmeye calisirkan, yoneticiler, bir taraftanda diger bir sonucumuz olan
“miisterilerin hizmetten tatmin olmadiklar1 zaman olumsuz davranislara bagvurduklar1”
bulgularina yonelik, oncelikle bulunduklar1 sektore ve isletmenin miisteri portfoyline gore
karsilagilan miisteri olumsuz davranislarini ve bu olumsuz davranislara sebep olan
nedenleri belirlemelidirler. Yoneticiler, bu amagla calisanlar ile yliz yiize goriismeler
yapabilir veya c¢alisanlarin isimsiz sekilde yasadiklari olay ve karsilagilan miisterinin
olumsuz davraniglarin1 yazabilecekleri bir miisteri bilgi ve hata telafi sistemi
olusturulabilirler ve bu sekilde miisterinin olumsuz davranislarinin kaynagi ve ne tiir
olumsuz davraniglar gosterdigi ile ¢oziim Onerilerine yonelik bilgiler toplayabilirler ve

sorunlar1 belirleyebilirler. Yoneticiler, belirlenen sorunlarin ¢6ziimii i¢in ¢aliganlarini ve
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personel yoneticilerini karsilasabilecekleri olumsuz davranislari nasil 6neleyebilecekleri
ya da bu olaylar karsisinda nasil davranacaklari ile ilgili egitimler diizenlenleyebilirler.
Boylece karsilasilacak olan miisterinin olumsuz davraniglart tamamen ortadan
kaldirilmasa da en aza indirilebilir. Ciinkii yeniden miisteri kazanmaktansa, var olan

miisteriyi elde tutmak daha az maliyetli olacaktir.

Yoneticiler i¢in onemli Onerilerden biri karsilasilan miisterinin olumsuz davranislari
karsisinda adaletli bir sekilde miidahale etmeleridir. Yoneticiler bu miidahale sirasinda
personel ve miisteri arasindaki dengeyi iyi kurabilmelidirler. Sadece miisteri koruyarak
calisanina tepki verirse bu miisterinin kendisini hakli gorerek bu tiir olaylar
tekrarlanmasina sebep olabilirken ayni1 zamanda calisanin isine sadakatini azaltabilmekte
bunun sonucunda da ¢alisanin kendisini korumak, isletme veya miisteriden intikam almak
vb. nedenlerle olumsuz davraniglara bagvurabillmektedir. Bu sebeple c¢alisanin ve
miisterinin olumsuz davranislarinin 6niine gegmek i¢in miisteri ¢calisan yonetimine dnem

vermelidirler.

Son olarak yoneticiler miisterinin olumsuz davranisina maruz kalan ¢alisanin
motivastonunu artirmak ve ¢alisan degisimini en aza indirmek igim tesvik edici
odiillerdirme, maas artirimi ya da personelle sohbet etmek gibi psikolojik desteklerde

bulunmalidirlar.

3.5. ARASTIRMANIN KISITLARI ve GELECEKTEKI
CALISMALAR iCiIN ONERILER

Bu ¢alismada calisanin algilanan olumsuz davranisi ve algilanan hizmetten tatminsizligi
boyutlarinin miisterinin olumsuz davranigina olan etkisi turizm sektoriinde 4-5 yildizh
otel miisterileri dahilinde uygulanmistir. Bu c¢alismada kullanilan 6l¢eklerin hizmet

sektoriinde ozellikle turizmde ki farkli alanlarda uygulanmasi (6rn: restaurant, ulasim
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(hava yolu) , alisveris merkezleri vb yerler) ile farkli sonuglara ulasilabilir. Olgiim modeli
icinde olan ve Olgiilmesi amaglanan 2 degisken ( sosyal istenirlik ve miisterinin
gecmisteki olumsuz davraniglar) gilivenilirlik analizi sonucunda Ol¢iim modelinden
cikarilmak durumunda kalmistir fakat bagka sektorlerde giivenilirlik diizeyinde ¢ikabilir
ve Olgiilebilir. Ayrica miisterinin olumsuz davraniglarini etkileyen demografik faktorlere
(cinsiyet, egitim ve gelir) gore olan aragtirmalarin az oldugu gelecekte bu konu {izerinde

caligabilirligi fark edilmistir.

flerde calisilabilecek diger bir konu ise miisterinin olumsuz davranislarmin nasil
degistirilebilecegidir. Son olarak miisterinin olumsuz davranislarinin ve ¢alisanin
algilanan olumsuz davraniglar ile isletmenin marka imajma etkisinin yapilan literatiir
taramas1 sonucunda yeterli olmadigi gozlemlenmis ve gelecekte bu konu hakkinda

caligmanin gerekliligi fark edilmistir.
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EKLER

Ek 1. Gonilli Katihm Formu

Sayin Katilimet,

Bu anket, Hacettepe Universitesi Isletme Boliimii 6gretim iiyesi Prof. Dr. Leyla Ozer’in
damismanliginda Ahat Ozge ATAK ‘i “Turizm Sektdriinde Miisterinin Olumsuz Davranigini
Etkileyen Faktorler: 4, 5 Yildizli Otellerde Bir Aragtirma* baglikli arastirma igin veri toplamak

amaciyla yapilmaktadir.

Bu calisma 4-5 yildizli otellerde konakladiginiz siire i¢inde karsilastiginiz ¢alisanlarin olumsuz
davraniglarinin ve hizmetten tatmin olmamanin, miisterilerin olumsuz davranis gosterme
egilimlerini nasil etkiledigini, diger tiiketiciler lizerindeki etkisini tespit etmeyi amaglamaktadir.
Calismanin yapilabilmesi icin Hacettepe Universitesi Etik Komisyonundan gerekli izinler

almmustir,

Anket formunda yer alan ifadeleri igtenlikle degerlendirmeniz arastirmanin gecerliligi ve
giivenilirligi agisindan oldukca onemlidir. Calisma tamamen goniilliiliikk esasina dayanmakta
olup, katilip katilmamay1 segcme hakki tamamen size aittir. Ayrica, anket formunu cevaplamaya
basladiktan sonra hicbir sorumlulugunuz olmaksizin istediginiz anda cevaplamaktan
vazgecebilirsiniz. Herhangi bir sorunuz varsa, sormaktan ¢ekinmeyiniz. Caligma esnasinda
hissedebileceginiz herhangi bir rahatsizlik olursa g¢aligmadan istediginiz zaman c¢ekilebilir
ve/veya bu rahatsizligin giderilmesi igin arastirmaci ile iletisime gegebilirsiniz, size gereken

yardim mutlaka saglanacaktir.

Verdiginiz bilgiler arastirmacilar tarafindan gizli tutulacak olup kesinlikle {igiincii sahislarla

paylasilmayacak ve yalnizca yiiriitiilen aragtirmanin sonuglandirilabilmesi adina kullanilacaktir.

Katilimcinin ilgisi s6z konusu oldugu takdirde arastirma sonrasi elde edilecek bulgular kendisiyle
paylasilabilecektir. Calismamiza katildiginiz i¢in tesekkiir ederiz. Calisma hakkinda daha fazla

bilgi almak i¢in ahat.ecik@hacettepe.edu.tr adresinden bana ulasabilirsiniz.

Anketi tamamlamak yaklagik 10 dakikadir. Caligmaya baslamadan 6nce yukaridaki aciklamalar
kapsaminda sormak istediginiz herhangi bir soru yoksa ve bu ¢alismaya goniilliiliik esasina
dayanarak katilmay1 kabul ediyorsamz asagidaki kabul ediyorum secenegini isaretleyiniz.
Anketime katildiginiz i¢in tesekkiir ederim.

[ | KABUL EDiYORUM
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Ek 2. Anket Formu

Tanitic1 ve Bilgilendirici Aktarim

Merhaba ben  Ahat  Ozge ATAK. Hacettepe Universitesi  Sosyal
Bilimler Isletme Anabilim Dali  Turizm Isletmeciligi Uzmanhg yiiksek lisans
ogrencisiyim. Oncelikle goriisme talebime olumlu yanit verdiginiz icin size tesekkiir
etmek istiyorum.

Bu arastirma ¢alisanlarin olumsuz davramislari, sizlerin de bu davranislar karsisindaki
tepkileriniz ve aldiginiz hizmetten tatmin olup olmama baglaminda miisterinin olumsuz
davraniglarini belirlemeyi amaclamaktadir. Asagidakileri sorulari en son konakladiginiz
4-5 y1ldizli otelden aldiginiz hizmeti, ¢calisanlarin size karsi davraniglarini ve sizlerin de
bu davranislar karsisindaki tepkilerinizi hatirlayarak cevap veriniz. Size yoneltecegim
sorular “katilityorum — katilmiyorum” gibi kisa cevaplar icermektedir, sorularin cevaplari
dogru ya da yanlis olarak incelemeye tabii tutulmayacaktir. Bu sebeple Ozgiirce

cevaplarinizi benimle paylasabilirsiniz.

GORUSME FORMU

Tanmitict Ozellikler:

1- Cinsiyetiniz nedir?
[ ] Kadin [ ] Erkek

2-Dogum Yiliniz?

3-Egitim Diizeyiniz:

| ilkokul/Ortaokul

| Lise

[ ]Yiiksek Okul/Universite
|:| Yiiksek Lisans/Doktor
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Asagidaki Sorularn “Kesinlikle Katiliyorum” ve
“Kesinlikle Katilmiyorum” Arahginda
degerlendiriniz.

(1= Kesinlikle Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum,
3=Kararsizim, 4= Katiliyorum, 5= Kesinlikle
Katiliyorum

Miisterinin lehine / lehime sonuglanan bir hatayi

1 )
caligsana sdylemem.

5 Aslinda gercek bir sorun olmadigi halde sikayet
ederim.

3 Otelde ticretli olan hizmetlerden 6deme yapmadan
yararlanma niyetim oldu.

4 | Bir otelden bilerek esya ¢aldim.

5 | Bir otel ¢alisani ile tartistim.

6 | Baska miisteriler ile tartistim.

7 | Bir otel calisana acikca kaba davrandim.

8 | Baska miisterilere acikc¢a kaba davrandim.

9 | Bir otelin miilkiine bilerek zarar verdim.

10 | Bir ¢alisana fiziksel olarak dokundum/vurdum.
Bagska bir miisteriye fiziksel olarak

11
dokundum/vurdum.

12 | Baskalari oteldeki davraniglarimi gérseydi bu
davranisimi uygun bulmazlardi.

13 | Geriye doniip baktigimda, davranisimin otel
miisterilerinden beklendigi gibi olmadigini kabul
ediyorum.

14 | Davraniglarimin giiniimiiz toplumunda kabul
edilebilir olduguna inantyorum.

15 | Oteldeki baskalar1 benim davranisima tanik olmus

olsaydi, bunun kabul edilebilir bir davranig
oldugunu diisiiniirlerdi.




113

Asagidaki Sorularn “Kesinlikle Katiliyorum” ve
“Kesinlikle Katilmiyorum” Arahginda
degerlendiriniz.

(1= Kesinlikle Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum,
3=Kararsizim, 4= Katiliyorum, 5= Kesinlikle
Katiliyorum

16

Bu otel ¢alisanlarinin miisterilerden 'intikam
aldigina' inantyorum.

17

Calisanlar istediklerinde miisterilerin iki ayagini bir
pabuca sokabiliyorlar.(acele ettirebiliyorlar)

18

Otel calisanlari iglerini kolaylagtirmak igin igletme
kurallarin1 goz ardi etmektedirler.

19

Bu otel ¢alisanlarinin bazen kasith olarak
miisterilere kotli davrandigina inaniyorum.

20

Otelde genellikle etrafima kars1 iyi davranislar
sergilerim.

21

Gegmiste, bagkalar1 tarafindan o ortam i¢in
uygunsuz olarak degerlendirilebilecek sekilde
davrandim.

22

Davranisimin bulundugum otele uygun oldugundan
her zaman emin oldum.

23

Bu otelde baskalarinca onaylanmayacak sekilde
davrandim.

24

Cesaretlendirilmedigimde isime devam etmem
zordur.

25

Bagkalariin 1yi giden sansini kiskanirim

26

Kiminle konusursam konusayim, her zaman iy1 bir
dinleyiciyimdir.

27

Bazen benden 1yilik isteyen insanlardan rahatsiz
olurum.

28

Otelden aldigim hizmet seviyesinden memnun
kalmadim
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Asagidaki Sorularn “Kesinlikle Katiliyorum” ve
“Kesinlikle Katilmiyorum” Arahginda
degerlendiriniz.

(1= Kesinlikle Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum,
3=Kararsizim, 4= Katiliyorum, 5= Kesinlikle
Katiliyorum

29

Beklentilerimi kargilamadi.

30

Aldigim hizmetin kalitesinden tatmin olmadim
(memnun kalmadim).

31

Otelden aldigim hizmetten tatmin oldum (memnun
kaldim).




