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Amag - Is yasamindaki ani degisimler ve krizler nedeniyle 6n planda calisan isgorenler, hizmet
sektoriinde giderek artan is stresiyle kars: karsiya kalmaktadir. Bunlardan birisi isyeri nezaketsizligidir
ve is sonuglarini olumsuz etkiledigi tespit edilmistir. Bu arastirma miisteri nezaketsizligi (MN) ve
isgoren performanst (IP) iliskisinde algilanan orgiitsel destegin (AOD) araci roliinii tespit etmeyi
amaglamaktadir.

Yontem - Bu arastirmada veriler nicel arastirma yonteminden yararlanilarak anket teknigi ile
toplanmugtir. Arastirma verileri Istanbul’'daki 4 ve 5 yildizh otellerde hizmet veren ve 6n planda (servis,
onbiiro ve kat hizmetleri) ¢alisan isgorenlerden toplanmustir. Arastirma modeli ve hipotezlerini test
etmek i¢in SPSS 24.0 ve AMOS 23.0 istatistik programlar: kullanilmustir.

Bulgular — Arastirma sonuglari, miisteri nezaketsizliginin isgéren performansi ve algilanan orgiitsel
destek iizerinde negatif ve anlaml, algilanan orgiitsel destegin isgoren performansi lizerinde ise pozitif
ve anlamli bir etkiye sahip oldugunu gostermektedir. Ayrica miisteri nezaketsizliginin isgdren
performans: iizerindeki etkisinde algilanan 6rgiitsel destegin aracilik rolii tespit edilmistir.

Tartisma — Arastirma bulgulari, isletmeleri ¢alisma ortamindaki miisteri nezaketsizliginin olumsuz
etkilerini fark etmeye, isgorenlere yapilan kotii davraniglar: durdurmaya ve isgorenlerin duygularini
anlamaya davet etmektedir. Arastirmanin miisteri tarafindan is yasaminda uygulanan nezaketsizligin
zararh etkilerine iliskin farkindaligin gelistirilmesinde katkis1 biiy{iktiir.
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Purpose — Due to sudden changes and crises in business environment, frontline service employees in
tourism industry are increasingly facing work-related stress. One of these stressors is workplace
incivility, which has been found to negatively affect job outcomes. This study aims to identify the
mediating role of perceived organizational support (POS) in the relationship between customer
incivility (CI) and employee performance (EP).

Design/methodology/approach — In this study, data were collected using the quantitative research
method using the survey technique. The research data were collected from frontline service employees
(service, front office, and housekeeping) working in 4 and 5 star hotels in Istanbul. SPSS 24.0 and AMOS
23.0 statistical programs were used to test the model and hypotheses established in the study.

Findings — The research results show that customer incivility has a negative and significant effect on
employee performance and perceived organizational support, while perceived organizational support
has a positive and significant effect on employee performance. Morever, the mediating role of perceived
organizational support in the relationship between customer incivility and on employee performance
was determined.

Discussion — The results indicate that customer incivility has a negative and significant effect on
employee performance. Moreover, perceived organizational support mediates this relationship. The
findings invite organizations to recognize the negative effects of customer incivility in working
environment, stop inappropriate behaviour toward employees, and understand employees' emotions.
The study contributes significantly to raising awareness of the harmful effects of incivility in the
workplace by customers.
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1. Giris

Giiniimiizde hizmet sekt6rii yogun bir rekabetle kars1 karsiyadir. Bu sebeple miigteriler her zaman kendilerine
ozel ve yiiksek kalitede hizmet beklemektedir (Arasli vd., 2018). Ote yandan, isgorenler “Miisteri her zaman
haklidir” (Dogantekin vd., 2023) mottosu ile yiiksek standartlarda hizmet sunmaya ¢alismaktadir. Bu hizmet
anlayis1 dogrultusunda isgorenler bazen miisteriler tarafindan sergilenen nazik olmayan, kaba, asagilayici ve
sert davranuslara maruz kalmaktadir. Bu kavrama miisteri nezaketsizligi (MN) denir. Ote yandan, isletme
yoneticileri isgorenlerine bu durumu bertaraf etmelerini, giiler yiizlii olmalarini, olumsuz durumlardan
kaginmalarini ve profesyonelligi elden birakmamalarini tavsiye etmektedir (Kamran-Disfani vd., 2022). Bu tiir
bir yonlendirme ve tavsiye nezaketsiz davramslarin ortaya ¢ikmasimi engellememekte, aksine mdiisteriler
tarafindan sergilenen nezaketsiz davraniglarin artmasini saglamakta ve isgorenler ile miisteriler arasindaki
gl¢ farkimi artirmaktadir (Hur vd. 2022). Aslinda nezaketsizlik tamamen bakan kisinin gozlerinde,
duygularinda ve hislerinde gergeklesmektedir. Isgorenler miisterinin davranisini kaba ve nezaketsiz olarak
hissediyorsa bu bireyin olay hakkindaki yorumunu gostermektedir.

Olumsuz miisteri davraniglari arasinda yer alan nezaketsizlik, yiiz yiize hizmetin yogun olarak gerceklestigi
turizm sektorii arastirmalarinda dikkat ¢ekmeyi basarmistir (Arasli vd., 2018; Baker ve Kim, 2024; Cheng ve
Liu, 2024; Cho vd., 2016; Dogantekin vd.,2023; Pu vd., 2024). Miisteri nezaketsizligi isgéren performansinin,
hizmet kalitesinin, ¢alisma heyecaninin diismesine ve isgiicii devir oraninin artmasina sebep olabilmektedir
(Li vd., 2021). Daha da 6nemlisi, restoran, lokanta, cafe gibi diger hizmet sektoriindeki iliskilere nazaran otel
isletmelerinde gegirilen zaman daha uzundur, bu durum daha yogun miisteri-isgoren etkilesimlerine sahne
olur ve miisteri nezaketsizligi olasiliginin artmasina neden olmaktadir (Torres vd., 2017). Bilingli veya bilingsiz
olarak yapilan miisteri nezaketsizligi, gercek duygularimi bastirmak veya gizlemek zorunda kalan
isgorenlerde fiziksel ve zihinsel sorunlara neden olabilmekte (Baker ve Kim, 2024; Pu vd., 2024) ve isg6renlerin
stres seviyesinin artmasina yol agabilmektedir (Chen vd., 2021; Dogantekin vd., 2023). Bu sebeple mdisteri
nezaketsizligi konusunu ve otel isletmelerinde ¢alisan isgorenler iizerindeki etkilerini arastirmak bir gereklilik
olarak goriilmektedir.

Algilanan orgiitsel destek (AOD), isgdrenin igletmesine sundugu katki sonucunda igletmesinden algiladig
destek duygusudur (Eisenberger, 2002). Algilanan Orgiitsel destek, isletme tarafindan isgorenlere sunulan
psikolojik, yonetimsel ve fiziksel destektir. Isletmenin destegini hisseden iggoren is ortaminda yasanabilecek
olumsuzluklarda daha az baski veya stres hissedecek veya yasadig1 baskiy1 daha kolay tamponlayabilecektir.

Turizm sektoriinde isgoren performansi (IP) 6nemli konulardan biridir (Baum vd., 2016). i§g6ren performansi,
bir isgorenin iiyesi oldugu isletmenin kendisinden beklentilerini, diizenlemelerini ve rollerini yerine getirmek
igin gosterdigi ¢aba ve davranis biitiiniidiir (Wang ve Chen, 2020). Bir diger ifade ile isgoren performansi,
isgOrenin tarafina verilen isi tamamladiginda sahip oldugu kazanimdir ((")zgen ve Yalgin, 2015).

Bu arastirmanun ilgili yazina ti¢ farkli katki sunmas1 beklenmektedir. Tlki, miisteri nezaketsizligi, neredeyse
her turizm sektorii ¢alisaninin hedef oldugu bir durumdur. Dolayisiyla, miisteri nezaketsizliginin isgdren
performansini hem teorik hem de gorgiil agidan nasil etkiledigine dair bir bulgu sunacaktir. Ikincisi, miigteri
nezaketsizligi, isgorenler i¢in diisiik yogunluklu ancak olumsuz bir duygu durumudur. Miisteri nezaketsizligi
isgoren performansini diistirmektedir. Ancak isgorenlerin isletmelerinden algiladig: destek ile bu iliskinin
tamponlanmas1 beklenmektedir. Bu baglamda, algilanan orgiitsel destegin bu iliskiye aracilik edecegi
ongoriilmektedir. Uciincii katki ise bu arastirma verilerinin Istanbul’da hizmet sunan otel isletmelerinde 6n
planda calisan ve miisterilerle direk iletisimde olan isgorenlerden toplanmasidir. Hur ve digerleri (2015) aym1
konuyu farklh kiiltiir ve uygulayicilar {izerinden arastirmanin elde edilen bulgularin gegerliligi ve farkl
kiiltiirdeki sektor temsilcilerine sunulacak pratik ¢oziimler agisindan 6nemli oldugunu belirtmektedir.
Buradan hareketle, bu arastirmanin amaci miisteri nezaketsizligi, isgoren performansi ve algilanan orgiitsel
destek iligkisini test etmeye calismaktir.

2. Kavramsal Cerceve

1§g6renler is arkadaslarinin, yoneticilerinin ve miisterilerinin kendilerine diisiinceli ve saygili davranmasini
istemektedir (Dogantekin vd., 2023; Ugwu vd., 2021). Ancak isgorenler is hayatlar1 boyunca is arkadaslari,
yoneticileri ve miisterilerden gelen birtakim nezaketsiz davramglara maruz kalmaktadir. Isyeri
nezaketsizliginin isgdrenlerin tutum ve davranislar: tizerindeki etkisini agiklamada ¢ogunlukla Kaynaklarin

Isletme Arastirmalar1 Dergisi 284 Journal of Business Research-Turk



R. Inan — F. Giimiis Dénmez 17/1 (2025) 283-298

Korunmasi Teorisi'nden (Conservation of Resources-COR) yararlanilmaktadir (Alola vd., 2019; Cheng vd.,
2021). Teori isgorenlerin ¢alismalari esnasinda kendilerine ihtiyag olan belli kaynaklar1 edinme, devam ettirme
ve koruma egiliminde olduklarin ileri siirmektedir. (Alola vd., 2019). Kaynaklarin Korunmas: Teorisi'nin
(KKT) temel ilkesi isgorenlerin disaridan gelen is talepleri ve is stresi gibi olumsuz durumlarla nasil basa
ciktigini ve tepki verdigini agiklamaktir (Madhan vd., 2022).

Kaynaklarin Korunmasi Teorisi, stresli durumlarin isgorenlerin énemli bir kaynak kaybr nedeni oldugunu
oOne siirerek stres etkeni-gerilme iligkisine yonelik bir agiklama saglamaktadir. Bu baglamda kaynaklar, nesne
kaynaklari, kosullari, kisisel 6zellikleri ve enerjileri icermektedir. Ayrica, 6n planda calisan isgorenlerin
kaynaklar, is ortaminda samimi bir is ortami yaratmak, duygular1 yonetmek ve nezaketsiz miisterilere hizmet
verirken olumlu bir tutuma sahip olmak gibi etkenler sebebiyle zaman zaman sinirh kalabilmektedir (Khanam
ve Tarab, 2024). [lgili kaynaklara y&nelik bir riskin varligi, kaynak kayb1 veya yatirimin karsiliginda beklenen
kaynagin elde edilememesi, isgorenleri strese sokmaktadir (Boukis vd., 2020; Dogantekin vd., 2023) ve
kaybolan kaynaklarin geri kazamlmasi icin ¢oziim aramaya tesvik etmektedir (Boukis vd., 2020). isgorenler
stres kaynag1 olarak nezaketsiz miisterilerle ugrasirken, kendilerini korumak igin psikolojik kaynaklar1
kullanirlar (Baker ve Kim, 2024). Kaynak kaybi isgdrenlerin moralini ve 6znel iyi olusunu bozmaktadir. Bu da
nezaketsizligin is performansi, ise baglilik, is tatmini, is basarimi, verimlilik ve yaraticaligr diisiirdiigiinii;
sessizlik, duygusal yorgunluk ve tiikenmislik ve isten ayrilmay1 artirdigini gostermektedir (Boukis vd., 2020;
Chen ve Wang, 2019; Giimiis Dénmez ve Inan, 2024; Han vd., 2016; Jawahar ve Schreurs, 2018; Porath vd.,
2015; Srivastava vd. 2023; Wang ve Chen, 2020). Ote yandan, isgorenlerin is arkadaslarindan ve
yoneticilerinden aldig1 destek, isgdrenlerin kaybolan kaynaklarini geri kazanmasinda hizli bir ¢6ztimdiir (Han
vd., 2022).

2.1. Miisteri Nezaketsizligi (MN) ve Isgoren Performansi (IP)

Miisteri nezaketsizligi hizmet alimi esnasinda miisteriler tarafindan dogrudan isgorenlere yapilan kétii ve
kaba davraniglar: kapsamaktadir (Boukis vd., 2020). Bir diger ifade ile nezaketsizlik s6zlii veya sozstiz iletisim
kanaliyla asagilama, saygisizlik ve kaba davranislar icermektedir (Baker ve Kim, 2024). Yapilan arastirmalara
gore miisteri ile etkilesimde olan calisanlarin ¢ogu siklikla miisterilerin hedefinde yer almakta ve
nezaketsizlige maruz kalmaktadir (Zhu vd., 2019). Buna bagli olarak, Tiirkiye’'de turizm sektdriinde TUIK
verilerine gore 2024 Haziran ay1 itibariyle 1.457.589 milyon isgoren hizmet vermektedir (www.tuik.gov.tr).
Dolayisiyla miisteri nezaketsizliginin isgorenlerde birakabilecegi psikolojik hasar1 hayal etmek zor degildir.
Bu durum ¢ogunlukla “Miisteri her zaman haklidir” diisiincesinden kaynaklanmaktadir. Her zaman hakl
oldugunu diisiinen miisteri kaba ve nezaketsiz davranigslar sergilemekten geri kalmamaktadir (Hershcovis ve
Bhatnagar, 2017; Baker ve Kim, 2024). Isyeri nezaketsizligi kasitli olarak sergilenen olumsuz is davramslarinin
baslangi¢ noktasi say1ldig1 icin nezaketsiz davraruslar siirekli ve kalic1 hale gelebilmekte ve daha ciddi, zararh
ve tehlikeli olabilecek olumsuz is davranislarina yol acabilecegi ileri siiriilmektedir (Kanten, 2014).

Orgiitsel davranisin 6nemli bir calisma alani olan isgoren performanst (iP), isletmelerde siirekli olarak merkezi
bir konumda yer almaktadir (Downes vd., 2021). 1§g6ren performansi, bir isgdrenin isletmenin amag ve
hedeflerine ulasmasini dogrudan veya dolayli olarak destekleyen davranis ve eylemlerdir (Rich vd., 2010).
Buna bagh olarak, isgéren performansi, isgorenden beklenen temel sorumluluklarin etkili ve verimli bir
sekilde yerine getirilmesini icermektedir (Robbin ve Judge, 2013). Hizmet sektoriinde calisan isgorenler
siklikla miigterilerin olumsuz duygularindan, nezaketsiz ve saygisiz davramslarindan kaynaklanan benzersiz
zorluklarla karsilasmaktadir. Bu sebeple, hizmet sektoriinde 6n planda calisan isgdrenlerin performansi
miisteri etkilesimlerinden ve sahip olduklar: kaynaklardan biiyiik 6l¢iide etkilenmektedir (Khanam ve Tarab,
2024).

Neredeyse hicbir isletme, isgorenlerinin miigterilerine olumsuz duygular besleyerek, davranis ve tutumlar
sergileyerek hizmet deneyimine zarar vermesini istemez. Aksine, sunulan hizmet arkadasga ve samimi bir
giiliisle olmalidir. Ancak arastirmalarda mdiisteri nezaketsizliginin isgdren iyi halini, tutum, davranis ve
performansini olumsuz yonde etkiledigi tespit etmistir (Hershcovis ve Bhatnagar, 2017). Bir diger ifade ile,
miisteri nezaketsizligi 6n planda ¢alisan isgorenlerin is performansini gesitli acilardan etkileyebilir (Baker ve
Kim, 2024). Nezaketsizlik, bilissel kaynaklar: tiiketmekte, islevsiz davranislarin artmasina neden olmakta,
takim dinamiklerini ve isleyisini bozmaktadir (Porath vd., 2015). Aragtirmalar basit bir nezaketsiz davranis
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etkilesiminin isgorenlerin gorevlerini yerine getirme performanslarini ani bir sekilde olumsuz olarak
etkileyebilecegini gostermektedir (Baker ve Kim, 2021; Cheng vd, 2020; Henkel vd., 2017; Baker ve Kim, 2024).

Zaman, duygular ve enerji gibi isgorenlerin kaynaklar1 gorevlerini yerine getirirken titkenmektedir. Hizmet
etkilesiminin ardindan gelen olumlu miisteri geri bildirimleri bu kaynaklar1 yenileyerek isgorenlerin
Ozgilivenini ve basar1 duygusunu giiglendirmektedir. Ancak nezaketsiz miisteri etkilesimlerinde bu durumun
tersi ortaya ctkmaktadir. Bu durumda isgorenler, kendine sayg1 ve basar1 dahil olmak iizere 6nemli bir kaynak
tiikkenmesi yasamaktadir. Sonug olarak, yasanan bu olumsuzluklar isgorenlerin performansinin diismesine
sebep olmaktadir. Bir diger ifade ile nezaketsiz miisterilere maruz kaldiktan sonra isgorenlerin hassasiyeti ne
kadar yiiksek olursa, gorevlerini yerine getirme olasiliklari da o kadar diisiik olacaktir. Kaynaklarin
Korunmasi Teorisi'ne gore nezaketsiz miisterilerle etkilesime giren 6n plandaki isgorenler, zor miisterilerle
ilgilendikten sonra biligsel kaynaklari tiikkendigi igin is performanslarini azaltma egilimindedirler (Hwnag vd.,
2022). Bu varsayim Onceki arastirmalarda (Cho vd., 2016; Khanam ve Tarab, 2024; Shin vd., 2022; Zhu vd.,
2019) da desteklendigi icin asagidaki hipotez gelistirilmistir:

H1: Miigteri nezaketsizligi isgoren performansin negatif yonde etkiler.

2.2. Miisteri Nezaketsizligi (MN), Algilanan Orgiitsel Destek (AOD) ve isgoren Performansi (iP)
Mliskisi

Algilanan Orgiitsel Destek Teorisi dogrultusunda isgdrenler, isletmeler tarafindan kendilerine sunulan
katkilara ve refahlarma iliskin bir algi gelistirirler (Eisenberger vd., 2020). Algilanan orgiitsel destek,
igletmelerden isgorenlere karsi ge¢miste algilanan olumlu veya olumsuz deneyimleri ifade etmekte ve
gelecekteki davranis sekline iliskin bir tahmin sunmaktadir. Bu siireg, isletme i¢inde gerceklestirilen destek
eylemlerinin iligskilendirilmesi ve kisilestirilmesi sonucunda gerceklesmektedir. Kisilestirmenin bir sonucu
olarak algilanan Orgiitsel destek, isgorenlerin duygusal destek ve kabullenme gibi sosyo-duygusal

ihtiyaglarini karsilamakta ve igletme adina daha ¢ok ¢abalamanin olas1 muhtemel faydalarini gostermektedir
(Turek, 2023).

Algilanan oOrgiitsel destek, isletmelerin isgorenlerinin katki ve c¢abalarim dikkate aldigina iliskin genel
izlenimdir (Rhoades ve Eisenberger, 2002). Eger isgorenler isletmelerinin kendi ihtiyaglarini karsiladigini ve
iyiliklerini Onemsedigini hissederlerse zor durumlarda isletmelerine giivenebilecekleri inancina sahip
olmaktadirlar (Turek, 2023). Bir isletmenin sahip oldugu olumlu imaja iggdren, bagliik ve yiikselen
performans Olgiitleri ile karsilik vermektedir. Algilanan orgiitsel destek ile ilgili 6nceki arastirmalar, is cevresi
ve rol catismasi, isletme politikalari, gorevi kotiiye kullanma gibi sebeplerle deneyimlenen stresin algilanan
orgiitsel destegin olusumunda olumsuz etkiye sahip oldugunu gostermektedir (Kurtesis vd., 2017). Bu durum
algilanan Orgiitsel destek teorisi kapsaminda sosyal degisim mekanizmasi ve kendini gelistirme siireci ile
aciklanmaktadir. Algilanan oOrgiitsel destek, isletme tarafindan ge¢miste algilanan olumlu/olumsuz
muameleye iliskin anlamli bir aciklama olarak goriilmekte ve gelecekteki muameleyi tahmin etmeye yardimeci
olmaktadir (Turek, 2023). Bu siireg, isletme icinde gercgeklestirilen eylemlerin atfedilmesi ve bu eylemlerden
sorumlu olan isletmenin kisisellestirilmesi sonucunda gergeklestirilir (Eisenberger vd., 2020). Kisisellestirme
sonucunda, algilanan orgiitsel destek isgorenlerin sosyo-duygusal ihtiyaglarini karsilamakta ve isletme adina
daha fazla caba gosterilmesinin potansiyel faydalarini1 sunmaktadir (Turek, 2023). Isgorenler, isletmelerden,
yoneticilerden veya miisterilerden gelen olumsuz eylemlere karsilik olarak isletmeye daha az baghlik
gostermektedirler (Eisenberger vd. 2020). Bu durum karsilikhilik normu temelinde agiklanmaktadir. Bu
baglamda, birey is ortaminda kendisine yapilan olumlu davranisa olumlu; olumsuz davranisa olumsuz
sekilde karsilik vermektedir. Bir diger ifade ile algilanan orglitsel destek algisi yiiksek olan isgorenler,
karsilikhilik normuna gore 6zellikle duygusal agidan isletmelerine sorumluluk hissetmekte ve bu dogrultuda
aidiyet hissetmektedir. Aksi durumda ise isgorenler isletmelerine olumsuz tutumlar besleyerek is
sonuglarinin negatif yonde olusmasina sebep olmaktadir (Eisenberger vd., 2020; Topbas, 2023). Benzer durum
isyeri nezaketsizligine de uyarlanabilmektedir. Isgérenler nezaketsiz davraniglar1 kargiliklihk normunu ve
isgorenlerin ihtiyaclarini yerine getirmeyi engelledigi icin adaletsiz olarak gormektedirler. Buna bagh olarak,
isgorenler olumsuz biyolojik, davranissal ve fiziksel etkiler gelistirmektedirler (Cortina vd., 2022). Bu nedenle,
igyeri nezaketsizligine maruz kalan isgorenler, isletmelerinin onlar1 savunamayacagi ve iyi oluglarina dikkat
etmeyecegi inancina sahip olmaktadirlar. Bu durumda, isyeri nezaketsizli§ine maruz kalan isgorenlerin
diisiik diizeyde oOrgiitsel destegi algiladiklarini ifade etmek olasidir. Bu 6ngorii Han vd. (2022) ve Turek
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(2023)in arastirmalarinda dogrulanmistir. Yukarida belirtilen bilgilerden hareketle asagidaki hipotez
gelistirilmistir:

H2: Miisteri nezaketsizligi, algilanan orgiitsel destegi olumsuz yonde etkiler.

1§g6renler ise kabul edilmelerini resmi bir sozlesmenin Gtesinde karsilikli bir degisim iliskisi olarak
gormektedirler. Bu sebeple, isletmenin destegini hisseden isgorenler, gosterdikleri performans ile isletmenin
destegini, ovgiisiinii ve onaylanma duygusunu gostermeye ¢alismaktadirlar (Ugwu vd., 2021). Eisenberger
(2002)’e gore isgorenler orgiitsel ilgi, destek ve baglilik hissettiklerinde daha iyi performans gostereceklerdir.
Isgdren performansi ise bireyin iste beklenen gorevi yerine getirdikten sonra ortaya cikardigi sonugtur (Chen
vd., 2020). Isgorenlerine deger veren isletmeler, isletme icindeki genel destek algisini iyilestirmektedirler.
Sosyal degisimin karsiliklihik normuna gore orgiitsel destek isgdrenlerin isletmelere olan sorumluluklarin
yerine getirmek i¢in siki calismaya tesvik etmektedir. Bu durumda algilanan orglitsel destek isgoren
performansini artirmaktadir. Bu sonug Chen vd. (2020), Giimiis Dénmez ve Inan (2024) ve Zhong vd.
(2016)'nin arastirmalarinda dogrulanmistir. Buna bagl olarak asagidaki hipotez gelistirilmistir.

H3: Algilanan orgiitsel destek iggoren performansin: pozitif yonde etkiler.

Olumsuz bir duygu olan nezaketsizligin en yaygin sonuglarindan birisi iggdrenlerin yasadig1 mutsuzluktur
(Dogantekin vd., 2023). Is tatmini, isgdren performansi gibi is sonuglarim etkileyen mutsuzluk duygusu
isgorenlerin isletmelerden algiladig1 destek algisini da etkileyebilir. Algilanan Orgiitsel Destek Teorisi'ne gore
isletmenin sundugu kaynaklara ulasmada yasanan aksakliklar ve aidiyet, saygi, destek gibi ihtiyaclarn
karsilanmasindaki eksiklikler, isletmenin verimliligiyle ilgili bircok ¢nemli is ¢iktisinin azalmasina yol
agmaktadir (Eisenberger vd., 2020). Algilanan orgiitsel destek, calisma sartlar1 ve isgorenlerin tutum ve
davranislari arasinda araci olarak siklikla ortaya ¢ikmaktadir. Ciinkii isgorenler isletme tarafindan saglanan
destege dair bir inang olusturmakta ve bu durumda algilanan oOrgiitsel destek, araci degisken olarak ig
sonuclarini agtklamaktadir (Dénmez Giimiis ve Inan, 2024; Turek, 2023). Miisteri nezaketsizligine maruz kalan
isgorenler yasadiklar1 olumsuz, stresli ve kirict durumdan dolayr bir kaynak kaybi yasamaktadir. Kotii
muamele goren isgorenler islerini dogru diizgiin yapamamakta veya yiiksek performans
sergileyememektedir. Buna ek olarak, kendilerine daha fazla zarar gelmemesi i¢in nezaketsizlige maruz kalan
isgorenler, kaynak kaybin telafi etmek ve kaynaklarinin titkenmesini engellemek icin basa ¢ikma stratejileri
kullanmaktadirlar (Turek, 2023). Bu strateji Kaynaklarin Korunmasi Teorisi ile uyumludur. Kaynaklarin
Korunmasi Teorisi'ne gore isgorenler, mevcut veya kaybolan/azalan kaynaklarinin miktarin1 koruma veya
artirma yoniinde bir egilime sahiptir (Hobfoll vd., 2018). Ancak tersi durumda ise kaynaklarinin titkenmesine
teslim olmaktadir. Buna bagh olarak, miisteri nezaketsizligi isgorenler iizerinde bir stres veya baski
olusturmaktadir. Isgorenlere yoneticilerinden veya isletmelerinden sunulan destek hissedilen baski/stres ile
engellenmeye calisilmaktadir. Bu baski/stres ile isgorenler isletmeden algiladig1 destegi gorememekte ve
isgoren performansinin diisiisiinii deneyimlemektedir. Ote yandan, isgorenlere saglanan destek ile
performans ve iyi olus hali gibi olumlu is sonuglar tizerindeki nezaketsizligin negatif baskisi engellenmeye
calisimaktadir (Giimiis Dénmez ve Inan, 2024; He vd.,2021; Hur vd., 2015) Yukaridaki bilgiler 15181nda
asagidaki hipotez gelistirilmistir:

H4: Miisteri nezaketsizliginin isg0ren performanst iizerindeki etkisinde algilanan 6rgiitsel destegin aracilik gérevi vardir.

3. Yontem
3.1. Arastirmanin Modeli

Bu arastirma, Istanbul’da 4 ve 5 yildizli otellerde én planda gorev alan isgérenlerin maruz kaldiklari miisteri
nezaketsizliginin isgéren performansina etkisinde algilanan oOrglitsel destegin aracilik roliinii incelemek
amaciyla gergeklestirilmistir. Amag dogrultusunda Sekil 1'deki arastirma modeli gelistirilmistir. Modelde yer
alan diiz ¢izgi dogrudan iliskiyi, kesik ¢izgi dolayl iliskiyi temsil etmektedir.
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Algilanan orgiitsel
destek
! H3
H2 S
lOH4
Miigteri ' Isgdren
e H1 >
nezaketsizligi performansi
dogrudaniligki =~ --—-- dolayl iligki

Sekil 1: Arastirmanin Kavramsal Modeli
3.2. Evren ve Orneklem

Bu aragtirmada nicel aragtirma yontemlerinden yararlamlmistir. Arastirma evreni Istanbul’da yer alan 4 ve 5
yildizli otellerde 6n planda gorev yapan isgorenlerden olugmaktadir. Arastirma i¢in 6n planda galisan
isgorenlerin secilmesinin sebebi ise miisteri ile yiiz yiize gelme ve miisteri nezaketsizligine maruz kalma
olasthmin éngdriilmesidir. Ayrica, aragtirma evreninin Istanbul olarak belirlenmesinin nedeni, 12 ay hizmet
sunan sehir otellerinin burada bulunmasidir. Dahasi, bu otellerde hizmet sunan isgdrenlerin sezonluk otellere
kiyasla miisterilerle daha fazla zaman gegirmesi ve bu nedenle miisteri nezaketsizligi yasama varsayimlarinin
daha fazla olmasi aragtirmanin Istanbul’da yapilmasmna sebep olmustur. Ote yandan, ilgili kurumlar
iizerinden aragtirma yapildiginda, bu otellerde calisan isgorenlerin kesin sayilarina yonelik bir istatistik elde
edilememistir. Bu nedenle arastirma evreni hakkinda bir ¢ikarim yapmak olas1 goriinmemektedir.

Bu arastirmada, olasiliga dayali olmayan drnekleme tekniklerinden arastirmacilarin, arastirdig: konu ile ilgili
sorulara cevap alabilecegi kisilere ulagsmay1 hedefleyen amach (kasti, giidiimlii) érnekleme teknigi ve ana
kiitlenin simirlarinin ve birimlerinin kesin olarak belirlenemedigi durumlarda kullanilan kartopu 6rnekleme
teknikleri tercih edilmistir (Karagoz, 2019:314). Arastirma evreninin 50.000’den biiyiik oldugu varsayilarak ve
%95 giivenirlik diizeyi goz oniinde bulundurularak érneklem biiyiikliigiiniin minimum 381’e ulasmasinin
yeterli olacag1 (Kozak, 2017) diistiniilmektedir.

3.3. Veri Toplama Yontem ve Araglar1

Arastirmada veriler nicel arastirma yonteminden yararlanilarak anket teknigi ile toplanmistir. Anket
formunun birinci boliimiinde isgorenlerin miisterilerle yasadiklari nezaket sorunlarini 6l¢gmek i¢in Cortina ve
arkadaslar1 (2001) tarafindan gelistirilen ve Kaya (2015) tarafindan Tiirkce’ye gegerlemesi yapilan 7 maddelik
miisteri nezaketsizligi dlgeginden yararlamlmistir. Tkinci boliimde isletmelerde isgorenlere verilen destegi
6l¢mek icin kullanilan Eisenberger ve digerlerinin (1986) gelistirdigi Turung ve Avci (2015) tarafindan Tiirkge
gecerlemesi yapilan algilanan orglitsel destek Olgegi kullanilmustir. Algilanan orgiitsel destek olgegi 10
ifadeden olusmaktadir. Ugiincii boliimde ise 4 maddeden olusan Kirkman ve Rosen (1999) tarafindan
gelistirilen ve Col (2008) tarafindan Tiirkce’ye uyarlanan gorev performansi 6lgegi bulunmaktadir. Anketin
sonunda ise igsgdrenlerin cinsiyet, yas, medeni durumu, egitim durumu, isletmede ¢alisma siiresi, turizmde
calisma stiresi ve isletmede calistig1 boliimden olusan demografik 6zelliklerini tespit etmeye yonelik sorulara
yer verilmistir.

Veri toplama asamasina gegmeden &nce arastirmanin bilimsel etik agisindan uygunluguna yonelik Istanbul
Gelisim Universitesi Rektorliigii Etik Kurul Bagkanlig1 tarafindan 08.06.2023 tarih 2023-05 sayili karari ile onay
almmustir. Arastirma verileri 10.02.2024-03.06.2024 tarihleri arasinda isgorenler ile yiiz ytize iletisim kurarak
ve aragtirma amac1 hakkinda bilgilendirme yaparak toplanmistir. Arastirma sonunda toplam 414 isgorenden
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veri toplanmustir. 8 anket eksik veri nedeniyle veri setinden ¢ikartildig i¢in analiz 406 anket iizerinden
gerceklestirilmistir.

3.4. Verilerin Analizi

Elde edilen verilerin analizinde, SPSS for Windows 24.0 ve AMOS 23.0 programlarindan yararlanilmistir. Ik
olarak, SPSS programi yardimi ile elde edilen verilerde Slgekten ¢ikartilmas: gereken madde olup olmadigini
belirlemek i¢in madde analizi ve 6lgeklerin giivenirlik diizeylerini tespit etmek igin Cronbach Alfa (a) degerleri
incelenmistir. Ardindan, arastirmada kullanilan 6lgeklere dogrulayici faktor analizi (DFA) ve arastirma
modelini test etmek i¢in yapisal esitlik modellemesi (YEM) analizi gerceklestirilmistir. Tablo 1’e bakildiginda
arastirmada kullanilan 6lgeklerin giivenirlik katsayilar sirasiyla miisteri nezaketsizligi (a)=0,824; algilanan
orgiitsel destek (a)=0,830 ve gorev performansi (a)=0,897 olarak elde edilmistir.

Tablo 1. Olgeklerin Cronbach Alfa (Giivenirlik) Katsayilar

Olgekler Cronbach Alfa (Giivenirlik )Katsayisi ifade Sayis1
Miisteri nezaketsizligi 0.824 7
Algilanan orgiitsel destek 0.830 10
Gorev performansi 0.897 4

5. Bulgular

Aragtirmanin Orneklem grubunda yer alan katiimcilarin demografik bulgularinin degerlendirilmesinde
frekans ve yiizde dagilimi kullanilmistir. Tablo 2 incelendiginde katihmcilarin 6nemli bir ¢ogunlugunun
erkeklerden (%68.2) olustugu, %46.1’inin 17-25 yas araliginda, %70.2’sinin bekar, %48.3"tin{in 6nlisans/lisans
mezunu, %48.8'inin 1-3 y1l arasinda mevcut aragtirmanin yapildig: otellerde ¢alistiklari, %36.5"inin 1-3 yildan
beri turizm sektdriinde ¢alistiklar: ve %52.0’sinin ise servis boliimiinde ¢alistig1 goriilmektedir.

Tablo 2. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri (n=406)

Cinsiyet n % isletlemede calisma siiresi n %
Kadin 129 | 31.8 | 1yildanaz 95 23.4
Erkek 277 1682 | 1-3yi 198 | 48.8
Yas n % 4-6 y1l 81 20.0
17-25 187 | 46.1 | 79yl 24 5.9
26-30 101 | 249 | 10 yul ve iizeri 8 2.0
31-35 49 12.1 | Turizmde c¢alisma siiresi n %
36-40 47 11.6 | 1yildanaz 40 9.9
41-65 22 5.4 1-3 yil 148 | 36.5
Medeni Durum n % 4-6 y1l 115 | 28.3
Evli 121 1298 | 79yl 43 10.6
Bekar 285 | 70.2 | 10 y1l ve fizeri 60 14.8
Egitim Durumu n % Boliimii n %
[kogretim 12 3.0 | Onbiiro 122 | 30.0
Lise ve dengi okullar 184 | 45.3 | Kat hizmetleri 73 18.0
Onlisans/Lisans 196 | 48.3 | Servis 211 | 52.0
Lisanstistii 14 3.4

Arastirmada 6lglim modelinin analizine ge¢gmeden once degiskenler arasi korelasyon analizi yapilmustir.
Tablo 3’e bakildiginda gizil degiskenlerin 0,001 diizeyinde istatistiki agidan anlaml iliskilere sahip oldugu
goriilmektedir. Bu dogrultuda, miisteri nezaketsizligi, isgoren performans: ve algilanan Orgiitsel destek
arasinda negatif ve zayif diizey bir iliski bulunmaktadir. Algilanan oOrgiitsel destek ile isgdren performansi
arasinda ise pozitif ve zayif bir iliski s6z konusudur.
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Tablo 3. Gizil Degiskenler Arasi Korelasyon Tablosu

MN AOD ir
Miisteri Nezaketsizligi 1 -0,171** -0,176%*
Algilanan Orgiitsel Destek 1 0,224**
i§g6ren Performansi 1

MN: Miisteri Nezaketsizligi, AOD: Algilanan Orgiitsel Destek, IP: Isgéren Performansi

Dogrulayict faktdr analizi (DFA) modelleri gozlenen degiskenlerin bir gizil degisken olusturup
olusturmadigini veya gizil degiskenler arasinda iligki olup olmadigin test etmek igin kurgulanmaktadir
(Meydan ve Sesen, 2015). Buradan hareketle, arastirmada elde edilen verilerin model ile uyumlu olup
olmadigini test etmek amaciyla dogrulayici faktor analizi uygulanmis ve daha sonra uyum indeksleri
incelenmistir.

Tablo 4'te dogrulayic faktor analizi sonucunda elde edilen ifadelerin faktor yiikleri ve bu faktorlere ait
Cronbach Alpha katsayilar: degerleri yer almaktadir. Hair ve digerleri (2014) ifadelerin faktor yiiklerinin 0,70
ve lizerinde olmasi gerektigini fakat 0,50'nin de kabul edilebilir bir deger oldugu ifade etmektedir (Hair vd.,
2014). Bu aciklama dikkate alinarak ifadelerden faktor yiikleri 0,50'nin altinda kalan, miisteri nezaketsizligi
degiskeni ifadelerinden ““Miisteriler bana karsi sozlii saldirida (hakaret) bulunur (MUS5)” ve Miisteriler ig
performansim hakkinda yorum yapar (MUS?) ifadeleri analizden ¢ikartilmistir. Bir diger degisken olan
algilanan orgiitsel destek degiskeni ifadelerinden faktor yiikleri 0.50'nin altinda kalan “Calistigim isletme
calisanlara ¢ok az ilgi gosterir (AODS6) ve Calistigim isletme kapanirsa veya faaliyet alanini degistirirse
isletmem beni yeni ige transfer etmektense isten cikarmayi tercih eder (AOD9)” analize dahil edilmemistir.
Daha sonra, arastirmanin 6l¢iim modelini test etmek igin ilgili analiz programina 3 gizil degisken (Miisteri
nezaketsizligi, Algilanan orgiitsel destek ve Isgoren performansi) ve 17 gozlenen degisken tamimlanmistir. Son
olarak bu arastirmada kullanilan 6lgeklere ol¢iim modelinin dogrulanmasi igin dogrulayic faktor analizi
uygulanmistir. Bu arastirmada kullanilan 6l¢eklerin daha 6nce yapilan arastirmalarda gegerligi ve giivenirligi
saglandig icin ve arastirmada kullanilan 6lgeklerde herhangi bir degisiklik yapilmadigi i¢in agimlayici faktor
analizi yapmaya gerek duyulmamistir (Glimiis Dénmez ve Topaloglu, 2020; Meydan ve Sesen, 2015).

Bu arastirmada Meydan ve Sesen (2015) ve Schermelleh-Engel, Moosbrugger ve Muller (2003) tarafindan
onerilen uyum indeksi degerleri referans olarak alinmistir. Bu referanslar dikkate alinarak 6l¢iim modelinin
DFA analizi sonucunda elde edilen uyum indekslerine bakildiginda, ki kare (x2/df) uyum iyiligi ve serbestlik
derecesi x2/df=3.034 olarak hesaplanmistir. Bu degerin 3-5 arasinda olmasi anlaml ve kabul edilebilir bir deger
oldugunu gostermektedir. Buna ilaveten RMSEA (yaklasik hatalarin ortalama karekokii) degeri 0.071, iyilik
uyum indeksi (GFI) degeri 0.907, diizeltilmis iyilik uyum indeksi (AGFI) 0.875, normlastirilmis uyum indeksi
(NFI) 0.905 ve karsilastirmali uyum indeksi degeri (CFI) 0.934 olarak hesaplanmistir. Bu degerler, dl¢iim
modelinin uyum indeksini karsiladigini gostermektedir.

Tablo 4. Olciim Modeli Dogrulayici Faktor Analizi Yiik Degerleri

Kavramlar/ifadeler Faktor AVE CR a
yiikleri

Miisteri Nezaketsizligi 0.519 0.84 0.818

Miisteriler calisanlara aptal ve degersizmis gibi davranur. 0.72

Miisteriler sabirsiz ve asabidir. 0.90

Miisteriler benim verdigim bilgilere giivenmez, {ist diizey (Sef | 0.65
/ Miidiir) biriyle konugmak ister.

Miisteriler ¢alisanlarin yeterliliklerini sorgulayici sekilde 0.69

yorum yapar.

Misteriler anlamsiz isteklerde bulunur. 0.61

Algilanan Orgiitsel Destek 0.534 0.90 0.899
Calistigim isletmenin ¢ikarlar igin aldigim sorumluluklara 0.59

deger verilir.

Calistigim isletme genel olarak is memnuniyetime 6nem verir. 0.72
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Calistigim isletme kisisel hedeflerime ve degerlerime oldukga 0.80

uygundur.

Calistigim isletme benim iyiligimi ve mutlulugumu 6nemser. 0.85
Calistigim isletme 6zel bir istegim oldugunda yardimci olmaya 0.77
hazirdir.

Calisigim isletmeden ayrilmaya karar versem, is yerim 0.60
kalmam i¢in beni ikna etmeye caligir.

Calistigim isletme basarilarimdan dolay1 gurur duyar. 0.75

Calistigim isletme isimi miimkiin oldugu kadar ilgi ¢ekici hale 0.73
getirmeye caligir.

Gorev Performansi 0.685 0.89 0.897
Kendi gorevlerimi tam zamaninda tamamlarim. 0.80
Is hedeflerime fazlasiyla ulagirim. 0.85

Sundugum hizmet kalitesinde standartlara fazlasiyla 0.84
ulastigimdan eminim.

Bir problem giindeme geldiginde en hizli sekilde ¢6ziim 0.82
uretirim.

Not: CR: Composite Reliability (Bilesik giivenirlik), AVE: Average Variance Extracted (Aciklanan ortalama varyans), a:

Cronbach alfa katsayisi

Uyum iyiligi degerlerinin incelenmesinin ardindan Tablo 4’te yer alan gozlenen degiskenlerin faktor yiikleri
degerlendirilmistir. Bu degerlerin 0.50 ile 0.85 arasinda degistigi belirlenmistir. Hair ve digerlerine (2014) gore
bu degerler 0.70 ve {izeri olmalidir ancak 0.50 tizeri olanlar da kabul edilebilir bulunmaktadir. Bu dogrultuda,
veri setinin arastirmada onerilen model ile uyumlu oldugu sdylenebilir. Ayrica, veri setinin giivenirligini test
etmek icin birlesik giivenirlik (CR) ve arastirmadaki degiskenlerin yap1 gegerliligini test etmek amaciyla
yakinsak/uyusum gegerliligine (AVE) bakilmistir. Hair ve digerleri (2014) CR degerinin 0.60 ve {izerinde, AVE
degerinin ise 0.50'nin iizerinde olmasi gerektigini ifade etmektedir. Olgiim modelinde tiim boyutlarin 0.84 ve
tizerinde CR degerlerine sahip olmasi giivenirliginin saglandigini gostermektedir. AVE'nin 0.51'in {izerinde
bir degere sahip oldugu belirlenmistir. Bu degerlerin 0.50'nin iizerinde olmasi, 6lgegin yap1 gegerligini
sagladigini gostermektedir (bkz. Tablo 4).

Tablo 5. Aragtirmanin Yapisal Modeline iligkin Bulgular

. L Standardize edilmis Standart t p Hipotez
Hipotez Higkiler regresyon .. co.
hata degeri | degeri sonugclar1
katsayilar1
H: MN->IP -0.171 0.048 -2.917 0.004 Desteklendi
H: MN->AOD -0.142 0.047 -3.487 *E Desteklendi
Hs AOD > ipP 0.200 0.050 4.112 Ak Desteklendi

Arac1 degisken, bagimsiz degiskenin bir sonucu veya bagimli ve bagimsiz degisken arasindaki iliskinin
nedenidir. Bu nedenle araci degisken analizi yapmadan once analizin ilk asamasi olarak bagimsiz degisken
(Miisteri Nezaketsizligi) ile bagimli degisken (Isgoren Performansi) arasinda anlamli iliski olup olmadigina
bakilmigtir (Baron ve Kenny,1986). Miisteri nezaketsizliginin isgéren performans: iizerindeki etkisi negatif
yonlii ve istatistiki agidan anlamlidir (3=-0.171, p<0.05). Miisteri nezaketsizliginin algilanan orgiitsel destek
tizerindeki etkisi degerlendirildiginde degiskenler arasinda negatif yonlii ve anlaml1 bir iliski goriilmektedir
(p=--0.142, p<0.05. Ayrica, algilanan Orgiitsel destegin isgoren performansi tizerindeki etkisi de pozitif yonlii
ve istatistiki aggdan anlamhidir (3=-0.200, p<0.05. Bu kapsamda, H1, H2 ve H3 hipotezleri istatistiki agidan
desteklenmistir.

Dogrulayici faktor analizinden sonra arastirmanin yapisal modeli test edilmis ve Sekil 2’deki degerler elde
edilmistir. Bu baglamda, yapisal modelin ki kare degerinin serbestlik derecesine oranmi x2/df=3.078 olarak
hesaplanmistir. Meydan ve Sesen (2015)'e gore ki-kare degerinin serbestlik derecesine orani (x2/df) 3-5
arasinda olmasi genel uyumun kabul edilebilir oldugunu gostermektedir. Yapilan yapisal modelin yol analizi
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sonucuna gore modelin uyum iyiligi indeksleri; RMSEA degeri 0.072, GFI1 0.906, AGFI 0.874, NFI 0.903 ve CFI
0.932 olarak hesaplanmstir. Elde edilen analiz sonuglarna gore 6l¢iim modelinin uyum indeksi degerlerini
karsiladig: belirlenmistir (Meydan ve Sesen, 2015). Ayrica, R2 degeri ise 0.038 olarak hesaplanmustir.

Sekil 2. Miisteri Nezaketsizliginin Isgéren Performansi Uzerindeki Etkisinde Algilanan Orgiitsel Destegin
Araci Rolii

Son olarak miisteri nezaketsizliginin isgdren performansi {izerindeki etkisinde algilanan orgiitsel destegin
aracilik rolii olup olmadigr incelenmistir. Aracilik iliskisine bakilmadan 6nce miisteri nezaketsizliginin
(bagimsiz degisken) isgoren performans: (bagimli degisken) tizerindeki etkisi degerlendirilmis olup
aralarindaki iligki istatistiksel olarak anlamli bulunmustur ($=-19; p<0.05). Araci rolii olup olmadig:
incelendiginde elde edilen modelin sonuglar1 % 95 giiven araliginda 0 (sifir) degeri icermedigi icin miisteri
nezaketsizliginin isgoren performans: iizerindeki etkisinde algilanan Orgiitsel destegin aract roliiniin
oldugunu gostermektedir (-0.315, -0.056). Bu baglamda H4 hipotezi de desteklenmistir.

Tablo 6. Algilanan Orgiitsel Destegin Araci Rolii ve Bulgular

Standardize
H iligkiler edilmis Standart ] t . ? ‘ Hipotez
regresyon hata degeri | degeri sonuglar1
katsayilar1
Dogrudan .
Fitki -.195 .046 -3.082 o Desteklendi
H4 | MN-> AOD-IP . -
Dolayli 180 Giiven Aralig1 Anlamly
Etki ] (-0.315, -0.056)

MN: Miisteri Nezaketsizligi AOD: Algilanan Orgiitsel Destek IP: Isgoren Performanst, *p<0.05

6. Sonug ve Tartisma

Miisteri nezaketsizligi hem yoneticiler hem isletmeler hem de isgorenler adina bir endise kaynagidir (Khanam
ve Tarab, 2024). ig.yeri nezaketsizligi diistik yogunluklu bir davranis (Turek, 2023) olarak nitelendirilmektedir.
Ozellikle miisteri nezaketsizligi bireysel, calisma arkadaslar ve ig ortamu igin yikici sonuglar yarattig1 icin
turizm sektoriinde olaganiistii bir durum olarak yer almaktadir. Turizm sektoriinde miisterilerle kurulan
yiiksek seviyeli etkilesim sebebiyle miisteri nezaketsizligi siirpriz bir olgu degildir (Torres vd., 2017). Miisteri
ile kurulan etkilesimler, 6zellikle olumsuz etkilesimler, isgorenlerde stres ve kaygi yaratmakta ve bu sebeple
isgorenlerin iyi oluslarini, zihinsel dinginliklerini ve is sadakatini olumsuz etkilemektedir. Buna ek olarak,
olumsuz etkilesimler sadece isgdren performansini diiglirmemekte ayni zamanda isgiicii devir oranini da
artirmaktadir (Kim ve Qu, 2018). Isyeri nezaketsizligi ilgili yazinda arastinlmaya devam ederken ayni
konunun farkli kiiltiirlerde farkli sonuglar {iretecegi asikardir (Hur vd., 2015). Bu sebeple bu arastirma
Istanbul’da 4 ve 5 yildizli otellerde 6n planda calisan isgorenler temelinde miisteri nezaketsizligi, isgoren
performans: ve algilanan orgiitsel destek iliskisini anlamay1 ve degiskenlerin birbiri ile nasil bir iligki iginde
oldugunu istatistiki agcidan degerlendirmeyi amaglamigtir.
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Arastirmanin sonuglari miisteri nezaketsizliginin isgoren performansi tizerinde negatif etkiye sahip oldugunu
gostermektedir. Daha 6nce yapilan ¢alismalar bu etkiyi dogrulamaktadir (Cho vd., 2016; Giimiis Donmez ve
Inan,2024; Khanam ve Tarab, 2024; Shin vd.2022; Zhu vd., 2019). Bu sonug insanlarin kaynaklarin
koruduguna yonelik Kaynaklarin Korunmasi Teorisi ile de uyumludur. 1§g6renler miisteri nezaketsizligi ile
kars1 karsiya kaldiklarinda isle ilgili ¢abalarini ve emeklerini azaltirlar ve bu da is sonuglarim olumsuz etkiler
(Khanam ve Tarab, 2024). Nezaketsiz davramslar giinliik yasamin olagan akisinda kabul edilse (Saleem vd.,
2022) ve isgoren performansini dogrudan etkilemedigi (Turek, 2023) diisiiniilse de isletmelerin sorunu
biiylimeden ve isletme verimliligini derin bir sekilde etkilemeden ¢6zmesi Onerilmektedir. Bu da isletme
yOneticilerinin veya sahiplerinin is ortaminda isgorenlerini anlamaya calismasi ile olabilir. Veya miisteri-
isgoren etkilesimlerinde -miisteri her zaman haklidir- mottosunun yerini empati, anlayis ve esitlik gibi
kavramlara birakmasiyla gerceklesebilir. Ote yandan, sektorel izlenimlerden hareketle isgorenler miisteri ile
yasadiklar1 sorunlarda, hemen miisteriler, ilgili boliimler tarafindan dinlenilmekte, yasanan olay isgdren
hatasi olarak degerlendirilmekte, olayin kars: tarafinda bulunan isgorenin agiklamalar: dinlenilmeden hizmet
hatasinin telafisi yoluna gidilmektedir. Bu durum isgorenin de hakli olabilecegi durumunu goéz ard:
etmektedir.

Eisenberger ve digerleri (2020) Orgiitsel Destek Teorisi kapsaminda ig ortaminda yasanan negatif olaylarin
isgorenlerin isletmelerinden aldiklari destek ile engellenebilecegini ifade etmektedir. Turizm sektoriinde
yliksek sezonda ve ozellikle sezonluk islerde isgorenlerin isletmelerinin destegini hissetmeleri neredeyse
imkansizdir. Genellikle isgorenler yiiksek isgiicii devir oranina katki sunarak sorunlariyla bas basa
birakilmaktadir. Tersi durumda ise Miner ve digerleri (2012) eger isletmenin destegi hissediliyorsa isyeri
nezaketsizliginin tamponlanabilecegini belirtmektedir. Onceki arastirmalar (Han vd., 2022; Turek, 2023)
dogrultusunda miisteri nezaketsizligi ile algilanan orgiitsel destek arasinda negatif yonlii ve anlaml bir iliski
vardir. 1§g6renler, isletmenin beklentilerini karsilamadigini ve gorevlerini yerine getirebilmek igin gerekli
kaynaklari sagmadigini hissetmektedirler. Bu sebeple isletme ile bir bag kuramamakta ve hedeflerine ulasmak
icin kendilerini adama istekliligi gosterememektedirler. Bu baglamda, nezaketsiz davramislarin magduru olan
isgorenlerin daha diisiik 6rgiitsel destek deneyimledikleri varsayilmaktadir (Han vd., 2022).

Algilanan orgiitsel destek ile isgdren performans: arasinda pozitif yonlii ve anlaml bir iliski vardir. Bu iligki
daha 6nceki aragtirmalarda da dogrulanmstir (Afzal vd., 2019; Chen vd., 2020; Giimiis Donmez ve Inan, 2024;
Zeb vd., 2023; Zhong vd., 2016). Ayrica, algilanan orgiitsel destek ile isgdren performans: arasindaki iliski
karsiliklilik normu ile dogrulanmaktadir. Sosyal degisimin karsiliklilik normuna gore, algilanan oOrgiitsel
destek isgorenlerin isletmelerine aldiklar1 destegin karsiligini geri 6demek i¢in daha siki ¢alismalarin tesvik
etmektedir, boylece algilanan orgiitsel destek 6nemli derecede isgoren performansini artirmaktadir (Chen vd.,
2020; Zhong vd., 2016). Algilanan Orgiitsel Destek Teorisi'ne gore isgorenler isletmelerinden hissettikleri ilgi,
yakinlik, samimiyet ve destek karsisinda islerine daha siki sarilacak ve daha yiiksek performans
sergileyecektir (Eisenberger vd., 2020).

isgorenlerin deneyimledigi nezaketsizlik isgoren performansi veya isletmeye yonelik olumlu tutumlarla
dogrudan iligki icinde degildir. Ancak isgoren yasadig1 nezaketsizligi bertaraf edemiyorsa (isletmeden destek
alamiyorsa) isletme ve isgorenler arasinda kopuk ve eksik bir iliski sz konusu olmaktadir. Bu baglamda,
algilanan orgiitsel destek araci bir siirece eglik etmektedir. Isgoren igin destek duygusunu hissetmek bir
gilivencedir ve tiretkenligin de 6nemli bir adimidir. Eger nezaketsizlik durumunda isgdren isletmeden destek
algiliyorsa, yasadig1 olumsuz durumlar: bertaraf edebilir ve performansina yiiksek diizeyde devam edebilir.
Aksi durumda ise kaynaklarin: tiiketerek olumsuz davramnislarin agiga ¢ikmasi gozlemlenebilir (Turek, 2023;
He vd., 2021). Sonug olarak, algilanan orgiitsel destegi hissedemeyen isgdrenlerin miisterilerden hissettigi
nezaketsizlik artacak ve isgorenlerin performans diisiisii kaginilmaz olacaktir (Giimiis Donmez ve Inan, 2024).
Buna bagli olarak, arastirma sonuglar1 miisteri nezaketsizligi ve isgoren performansi iliskisinde algilanan
orgilitsel destegin aracilik etkisine sahip oldugunu gostermektedir.

Arastirma sonuglar1 turizm yazinina birtakim katkilar sunmaktadir. Ik olarak, miisteri nezaketsizligi ve
isgoren performansi iliskisinde algilanan orgiitsel destegin aracilik etkisini 6lgen bir model gelistirilerek
turizm ve konaklama sektoriinde yapilan arastirmalara katki saglanmistir. Bulgular miisteri nezaketsizliginin
kiiresel bir sorun oldugunu (Alola vd., 2019) ve isyerinde olumsuz sonuglara yol actigini (Khanam ve Tarab,
2024; Shin vd.,2022; Zhu vd., 2019) dogrulamaktadir. Bu baglamda, -miisteri her zaman haklidir- mottosunu
bir kenara birakarak hizmet sektoriinii esitlikci bir yapiya kavusturmak gerekmektedir. Aksi takdirde,
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isgorenlere yiiklenen sahte giiliimseme, duygulari saklama gibi durumlar isgdren bulamama gibi daha kotii
sonuglarla yiizlesmemize sebep olacaktir. Bu durumda, isletmelerin konuya dikkat etmesi, kisa araliklarla
konuya iligkin isgorenler arasi aragtirma yapmasi (6rn. memnuniyet anketi) ve farkindalik yaratmasi
onerilmektedir. Farkindalik ile isgdren nezaketsizlik durumuna kars: 6n bilgiye sahip olacak, keskin bir sok
yasamayacak ve atmasi gereken adimlara kars: hazirlikli olacaktir.

Tkincisi, aragtirma verileri Tiirkiye'nin en ¢ok turist sayisina ev sahipligi yapan Istanbul’dan toplanmistir.
Ayrica, veriler sehir otelciliginin yaygin olmasi sebebiyle yil boyu ¢alisan ve miisteri ile dogrudan iletigim
kuran isgorenlerden elde edilmis olup verilerin arastirma konusunu temsil ettigi diisiiniilmektedir.

Aragtirmanin birtakim kisitlar1 bulunmaktadir. Birincisi, aragtirma, kesitsel bir arastirma desenine sahip
oldugu icin degiskenler aras1 neden-sonug iliskisi barindirmamakta ve teorilere dayandirilarak ilgili yazin
{izerinden yorumlanmustir. Ikincisi, aragtirma verileri Istanbul’da faaliyet gdsteren 4 ve 5 y1ldizli otellerden ve
on planda ¢alisan (servis, onbiiro ve kat hizmetleri) isgorenlerden toplanmistir. Gelecek ¢alismalarda restoran,
banka, hastane, havaalani gibi hizmet sunan diger isetmelerden veri toplanarak genelleme ve
degerlendirmeler yapilabilir.

Aragtirma sonuglar turizm sektoriindeki uygulayicilara ve bu alanda arastirma yapmak isteyenlere oneriler
sunmaktadir. i§letme baglaminda; ilk adim daha sorun ortaya ¢ikmadan atilmalidir. Diizenli araliklarla
isletmelerin insan kaynaklar:1 boliimleri isgorenlerin duygulari, tutumlari, diisiinceleri ve orgiit iklimini 6lgen
degerlendirmeler yapabilirler. Bu tiir eylemler isgorenlerde farkindalik yaratacak, olay anindaki soku
engelleyecek ve isgorenlerin duygusal yorgunluklarini azaltacaktir (Trafimov ve Osman, 2022).

Miisteri nezaketsizligini onlemek ve -miisteri her zaman haklidir- mottosundan kurtulmak igin hem
miisterilere hem de isgorenlere yonelik farkindalik egitimi verilebilir. Miisterilere yonelik olarak otelin
asansor, koridor, onbiiro veya restoran ¢evresine isgorenlerin duygular: olduguna, calisma sartlar1 hakkinda
ve insani duygular tasidigina yonelik bilin¢lendirme yazilari/gorseller asilabilir. iggé’)renlere yonelik olarak
belli araliklarla duygu yonetimi, ahlak ve etik ile ilgili konularda egitim verilebilir. Boylece isgdrenler olumsuz
durumlarla nasil bas etmesi gerektigini ve nezaketsiz davramislardan kaginmay1 6grenebilecektir.

Gelecek arastirmalar baglaminda; bu arastirmada degiskenler kisilik 6zellikleri veya yas gruplar1 baglaminda
degerlendirilmemistir. Gelecek c¢alismalarda kisilik oOzelliklerine gore nezaketsizligin farklilasip
farklilasmadig1 degerlendirilebilir. Ote yandan, kusaklar arasi farkliliklarin arastirilmasi nezaketsizlik
konusuna bakis acisini degistirebilir. Yine, bu arastirmada miisteri nezaketsizligi, algilanan orgiitsel destek ve
isgoren performans: iliskisi incelenmistir. Gelecek arastirmalarda oOrgiit iklimi, orgiit kiiltiirti, kiiltiirel
farkliliklar, is tatmini gibi orgiitsel Ozellikler ile konunun arastirilmasi nezaketsizlik yazimina katki
saglayabilir.
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