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Konaklama isletmelerinde miisteri nezaketsizlig
e

nin
ise bhaghilik uzerindeki etkisi: Kapadokya érnegi

I
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OZET

Bu c¢alisma, konaklama isletmelerinde c¢alisanlara karsi mdsteriler tarafindan uygulanan nezaketsiz
davraniglar ile ¢alisanlarin bagliliklari arasindaki iliskinin ve nezaketsiz davraniglarin g¢alisan bagliliklar
lizerindeki etkisinin belirlenmesi amaciyla gergeklestiriimistir. Arastirma evrenini, Cekirdek Kapadokya'da
faaliyet gésteren konaklama isletmeleri ¢alisanlar olusturmaktadir. Calismada veriler kolayda érnekleme
ybntemi ile 159 calisandan anket teknigiyle toplanmis ve toplanan anketlerin tamami analize tabi
tutulmugtur. Calismada betimleyici, faktér, glivenirlik, regresyon ve korelasyon analizlerine basvurulmustur.
Calisma kapsaminda 2 adet hipotez geligtirilmigtir. Geligtirilen hipotezler reddedilmistir ve elde edilen
sonuglara gére misteri nezaketsizligi ile ise bagllik arasinda anlamli bir iliskinin olmadigi ve miigteri
nezaketsizliginin ise bagllik lizerinde bir etkiye sahip olmadigi sonucuna varilmisgtir.
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The effect of customer incivility on job involvement in
accommodation businesses: The case of Cappadocia

ABSTRACT

This study was carried out in order to determine the relationship between the customer incivility behaviors
towards the employees and the job involvement of the employees and the effect of the customer incivility
behaviors on the employee's job involvement in the hotels. The research population is comprised of hotels
employees operating in Core Cappadocia. In the study, the data were collected from 159 employees using
the convenience sampling method with the survey technique and all of the collected surveys were
analyzed. The descriptive, factor, reliability, regression and correlation analyzes were used in the study.
Two hypotheses have been developed within the scope of the study. The developed hypotheses were
rejected and according to the results obtained, it was concluded that there was no significant relationship
between customer incivility and job involvement and that customer incivility had no effect on job
involvement
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Girig

Giliniimiizde teknolojik, ekonomik ve sosyal gelismelere bagli olarak rekabet sartlart giderek
agirlasmaktadir. Isletmelerin bu rekabet kosullarina ayak uydurmalarn igin kiiresellesen diinyadaki tiim
gelismeleri takip etmeleri ve miisteri talep ve ihtiyaglarina cevap vermeleri kaginilmaz bir hale gelmistir
(Polat¢1 ve Ozgalik, 2013). Fakat iyilesen ¢alisma kosullarina ragmen siirekli devinim halinde olan ¢alisma
ortami, calisanlarin, yoneticilerin ve misterilerin arasindaki tahammil sinirinin azalmasina neden
olabilmektedir. Bu da kizginlik, 6fke, sinirlenme, kabalik gibi olumsuz davranislarin sergilenme egilimlerini
arttirabilmektedir (Bal Tastan, 2014). Boylece isletmelerde sergilenen bu olumsuz davranislar zamanla igyeri
nezaketsizliginin olugmasina zemin hazirlayabilmektedir. Alanyazinda isyeri nezaketsizligi; yonetici, ¢caligan

ve miisteri nezaketsizligi olmak tizere {i¢ boyutta ele alinmaktadir (Schilpzand, De Pater ve Erez 2016).
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Fakat calismalarda daha ¢ok orgiit icindeki yonetici ve calisanlarin nezaketsiz davraniglarinin iizerinde
duruldugu goriilmektedir (Hur, Kim ve Park, 2015).

Hizmet sektoriiniin yapis1 geregi calisanlar ile misteriler yogun bir etkilesim ve iletisim halindedirler
(Sliter, Sliter ve Jex, 2012). Hizmet sektoriiniin 6nemli bilesenlerinden biri olan turizm sektorii yapisi geregi
emek-yogun bir o6zellige sahiptir ve iretim ve tiiketim ¢ogu zaman es zamanli olarak gergeklesmektedir
(Kozak, Akoglan Kozak ve Kozak, 2018). Dolayisiyla turizm sektoriinde hizmetlerin 6nemli bir kismi
misterilerin bulundugu ortamlarda sunulmaktadir. Bundan dolay1 turizm sektorii calisanlar1 ve miisterileri
diger sektorlere kiyasla daha yogun dogrudan iletisim igerisindedirler. Bu iletisim esnasinda miisteriler
calisanlara yonelik kaba ve nazik olmayan davraniglar sergileyebilmektedirler (Sliter, Jex, Wolford ve
Mclnnerney, 2010; Sakurai ve Jex, 2012). Sergilenen bu davranislar “miisteri nezaketsizligi (custormer
incivility)” olarak adlandirilmaktadir. Calisanlarin bu nezaketsiz davranislara karsin miisterilere her zaman
nazik bir sekilde karsilik vermek zorunda olmasi; c¢alisanlar lizerinde baski ve stresi arttirmakta ve
caligsanlarin olumsuz tutum ve davraniglara yonelmelerine neden olabilmektedir (Chu, Baker ve Murmann,
2012). Calisanlarin bu olumsuz tutum ve davranislar1 sergilemeleri isletmeler agisindan da bir¢ok
olumsuzlugu beraberinde getirebilmektedir (Bal Tastan, 2014). Calisanlarda motivasyon ve performans
diisiikliigii goriilebilir, calisanlar orgiite ve ise olan baglilik ve sadakatlerini yitirebilir, calisanlarin
devamsizliklari artabilir ve hatta ¢aliganlar isten ayrilma niyetine girebilirler. Ciinkii igse baglilik ¢alisan ile isi
arasinda gergeklesen en onemli motivasyon kaynaklarindan biri olarak gdsterilmektedir (Giiner, 2007).
Ayrica isine siki sikiya bagli olan kisiler kendilerinin is alaninda maksimum diizeyde verimli olduklarim
diisiinebilmektedirler. Bdylece bu calisanlar yaptiklart islerden zevk alan ve sorumluluklarini yerine
getirmek i¢in ellerinden geleni yapan kisilerdir (Uygur, 2009). Miisteriler tarafindan gergeklesen bu olumsuz
davranislar, calisanlarin islerine karsi siki baglar kurduklari bu olumlu tutumu zamanla olumsuz ydnde
etkileyebilmektedir.

Bu ¢aligmada turizm sektdriinde faaliyet gdsteren konaklama igletmelerinde galisanlar ile miisteriler
arasindaki iligkinin ¢ok yogun bir sekilde gerceklesmesi nedeniyle miisteri nezaketsizliginin ¢alisanlarin ise
bagliliklan {izerindeki etkisinin arastirilmasi amaglanmistir. Arastirma nicel olarak tasarlanmig ve veriler
anket teknigi ile Cekirdek Kapadokya bolgesinde faaliyet gdsteren konaklama isletmeleri ¢alisanlarindan
toplanmistir. Caligmada miisteri nezaketsizligi bagimsiz degisken, ise baglilik ise bagimli degisken olarak ele
almmustir.

Miisteri Nezaketsizligi ve ise Baghlik Kavramlari

Isletmelerde sik¢a karsilagilan fakat kimi zaman 6nemsenmeyen ya da anlasilmayan nezaketsiz
davraniglar zamanla isletmeleri olumsuz ydnde etkileyen sorunlardan biri haline gelebilmektedir. Bu
davranislarin  sikga uygulandigi isletmelerde ise isyeri nezaketsizlii ortaya ¢ikabilmektedir. Isyeri
nezaketsizligi orgiitlerde karsilikli saygi kurallarinin yok sayilmasiyla kendini gosteren, niyeti tam olarak
belli olmayan fakat ulasilmak istenen hedeflere zarar veren yikici, kaba, sapkin davranislar olarak
tamimlanmaktadir (Anderson ve Pearson, 1999). Isyeri nezaketsizligi giinliik karsilagilan sikintilar ve
isyerindeki karsilasilan kotii muamele sonucu ortaya ¢ikabilmektedir (Andersson ve Pearson, 1999; Cortina,
Magley, Williams ve Langhout, 2001). Isyeri nezaketsizligi kapsamindaki davranislarin, mobbing, zorbalik,
duygusal suistimal, kurban etme vb. olumsuz is davranislarina gore daha iliml oldugu sdylenebilir. Fakat
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sirekli olarak nezaketsiz davramislarin sergilendigi isletmelerde bu davramislar, daha olumsuz is
davraniglarina doniisebilmektedir (Kanten, 2014).

Isyeri nezaketsizligi boyutlarindan biri olan miisteri nezaketsizligi, miisterilerin ¢aliganlara kars
medeni davranislar yerine kaba, saygisiz ve kotii davranislar sergilemesi olarak tanimlanmaktadir (Van
Jaarsveld, Walker ve Skarlicki, 2010). Yonetici, ¢alisan ve miisteri iliskilerinde ortaya g¢ikan nezaketsiz
davranislar benzerlik gdstermektedir. Fakat miisteri nezaketsizligindeki iliskilerin misteriler ve ¢alisanlar
arasinda olmasi nedeniyle nezaketsiz davranislar 6rgiit disindan gelmektedir (Sliter, Sliter ve Jex, 2012).
Ayrica ¢aligan ve miisteriler arasinda yasanan nezaketsiz davraniglar, calisanlar arasinda yasanan nezaketsiz
davranislardan daha fazla stresli bir is ortaminin olusmasina neden olabilmektedir (Sliter, Pui, Sliter ve Jex,
2011). Miisterilerin ¢alisanlara kars1 sergiledigi nezaketsiz davraniglar bazen dnemsenmeyen, niyeti belli
olmayan ve giinliik gerceklesen davraniglardir. Yani ilk baslarda amaci zarar vermek olmayan bu davraniglar
zamanla calisanlara hem de isletmelere ciddi olumsuz sonuglar olarak donebilmektedir (Sliter ve Jones,
2016).

Miisteri nezaketsizliginin teorik dayanagimi “kaynaklarin korunmasi teorisi (conservation of
resources theory)” (Hobfoll, 1989) olusturmaktadir. Teoriye gore, ¢alisanlar kendilerine yardimci olan
kaynaklar1 edinme, koruma ve siirdiirme egilimindedirler. Calisanlarin bu amagla kullandig1 kaynaklar
arasinda c¢aliganlar tarafindan deger verilen; nesneler, sosyal destekler, ¢alisanin kisilik 6zellikleri ve enerji
kaynaklar1 yer almaktadir (Sliter, Sliter ve Jex, 2012; Wilson ve Halmwall, 2013; Alola, Olugbade, Avci ve
Oztiiren, 2019). Kaynaklarin korunmasi teorisi, calisanlarin kaynaklar1 elde edemedigi ya da kaybetme
riskleri oldugu durumlarda stresli olduklarin1 vurgulamaktadir (Alola vd., 2019). Diger bir ifadeyle hizmet
siirecinde miisteri ile yakin temas iginde olan turizm sektorii ¢alisanlari miisteriden nezaketsiz bir davranig
gordiiklerinde, sahip olduklar1 kaynaklari kaybetme riskini algiladiklari i¢in olumsuz bir tutum sergileme
egiliminde olabilmektedirler.

Ise baghlik, calisanlarin kendilerini, sahip olduklari is ile 6zdeslestirmeleri olarak tanimlanmaktadir
(Lodhal ve Kejner 1965). Yani ¢alisanlarin, igini veya islerine dair her seyi hayatlarinin odagina koymasini
gerektiren bir durumdur (Dubin, 1956). Calisanlar kendilerini islerine adarken, isleri ile arasinda psikolojik
yonden ne derede iliski kurduklar1 da dnemli bir noktadir (Kanungo, 1982; Blau, 1985). Psikolojik olarak isi
ile biitiinlesen ¢alisanlarin zihinlerinde islerine karsi olumlu bir algi olusabilmekte ve yaptiklari islerden zevk
duyabilmektedirler. Boylelikle calisanlarin motivasyonu ve verimliligi artarak ise olan baglar1 da
kuvvetlenmektedir (Yan ve Su, 2012). ise baglilik calisanlarin motive olmasindaki en &nemli hususlardan
birisi olarak gosterilmektedir (Uygur, 2009).

Ise baglilk kavramm orgiitsel baglihk kavramindan farklilik arz etmektedir. Orgiitsel baglilik,
calisanlarin orgiitiin hedef ve amaglarimi benimseyerek orgiite inanmasi, uyum saglamasi, orgiitiin ¢ikarlarini
kendi ¢ikarlarindan {istiin tutmasi olarak tanimlanmaktadir. Ise baglilik calisanlarin mesgul olduklar is ile
kisisel olarak bir iligski kurup psikolojik olarak da biitiinlestigi i¢in ise bagliligini yitiren bir kisinin o sektorde
kalma olasiligi c¢ok disliktiir (Diker, 2010). Kisi isten soguyabilmekte ya da bir daha o isi
yapamayabilmektedir. Fakat orgiite olan inancimi yitiren bir ¢alisan bagka bir isletmede ayni pozisyonda
gorev alabilmektedir.
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Alanyazin Taramasi

Alanyazinda miisteri nezaketsizligi ile aralarindaki iliskinin ve etkinin incelendigi orgiitsel davranis
konular1 arasinda; sinizm ve isten ayrilma niyeti (Nazir ve Ungku, 2016), isten ayrilma niyeti ve duygusal
tikenme (Han, Bonn ve Cho, 2016; Li ve Zhou, 2013; Kim ve Lee, 2014), orgiitsel sessizlik ve orgiitsel
dislanma (Kumral, 2017), intikam alma niyeti ve bilgi paylasma niyeti (Kececi, 2017), isyerinde karsilasilan
kotii muamele, is tatmini ve isten ayrilma niyeti (Wilson ve Holmvall, 2013), isten geri cekilme davranist
(Sliter, Sliter ve Jex, 2012), isyerinde karsilasilan kotii muamele ve stres (Adam ve Webster 2013), isyerinde
karsilasilan kotii muamele (Mullen ve Kevin Kelloway 2013), iyi olus (Arnold ve Walsh, 2015; Torkelson,
Holm ve Béckstrom, 2016), duygusal tilkenme (Van Jaarsveld, Walker ve Skarlicki 2010; Sliter, Jex,
Wolford, Mclnnerney J 2010; Hur, Moon ve Han 2015; Cho, Bonn, Han ve Lee, 2016; Kim ve Qu, 2018),
stres ve duygusal tilkenme (Kern, Grandey, 2009) sapkin davranislar, tilkenme ve stres (Jung, Park ve Yoon,
2017) yer almaktadir. Calisma sonuglar1 genel olarak incelendiginde, miisteri nezaketsizliginin ¢aliganlarin
negatif oOrgiitsel davraniglart (isten ayrilma niyeti is tatminsizligi, isten geri ¢ekilme davranisi, igyerinde
karsilagilan kotii muamele, orgiitsel sessizlik, orgiitsel diglanma, intikam alma niyeti, tiikkenmislik/duygusal
tilkenme, sapkin davranislar, stres) iizerinde olumlu; pozitif orgiitsel davranislar1 (is tatmini, iyi olus, bilgi
paylagma niyeti vb.) iizerinde ise olumsuz etkisi oldugu tespit edilmistir. Dolayisiyla arastirma kapsaminda
misteri nezaketsizligi ile olumlu orgiitsel davranis konularindan biri olan ise baglilik arasinda iliski ve

etkininin olabilecegi diisiiniildiigiinden asagidaki hipotezler gelistirilmistir.
H1: Miisteri nezaketsizligi ile ise baglilik arasinda anlamli bir iligki vardir.
H2: Miisteri nezaketsizligi ¢aliganlarin ise olan bagliliklarini olumsuz yonde etkilemektedir.

Arastirmanin Yontemi
Veri Toplama Araci ve Teknigi

Aragtirma nicel olarak tasarlanmis olup veriler anket teknigiyle toplanmistir. Anket formu iki
bolimden olugsmaktadir. Formun birinci bdliimiinde katilimcilarin demografik bilgilerini belirlemeye yonelik
acik ve kapali uclu, ikinci boliimiinde ise miisteri nezaketsizligi ve ise baglilik olgekleri kullanilmistir.
Miisteri nezaketsizligini 6lgmek i¢in Burnfield, Clark, Devendorf ve Jex (2004) tarafindan gelistirilen 15
ifadenin yer aldig1 6l¢ek kullanilmistir. Ancak 2 ifadenin uygulanacak alana kiiltiirel agidan uygun olmadigi
disiiniildiigiinden dlgekten ¢ikarilmasina karar verilmistir. Dolayisiyla miisteri nezaketsizligi dlgegi 13 ifade
{izerinden kurgulanmustir. Ise baglihg 6lgmek amaciyla ise Kanungo (1982) tarafindan gelistirilen 10
ifadenin yer aldig1 6lgekten yararlanilmistir. Anket formu 5 Ocak-10 Subat 2019 tarihleri arasinda Cekirdek
Kapadokya’da faaliyet gosteren konaklama isletmelerinde uygulanmistir.

Evren ve Orneklem

Aragtirma evrenini Cekirdek Kapadokya’da faaliyet gosteren konaklama isletmeleri ¢aliganlari
olusturmaktadir. Calismada veriler kolayda 6rnekleme yontemi ile 159 ¢alisandan toplanmistir. Bu bdlgenin
Tiirkiye’de kiiltiir turizminin en iyi orgiitlendigi bolgelerden biri olmasi nedeniyle arastirma alani olarak
secildigi soOylenebilir. Ayrica kiiltiir turizmine yonelik faaliyet gdsteren destinasyonlarda misafir kalis
stirelerinin diger turizm tiirlerine yonelik faaliyet gosteren destinasyonlara kiyasla kisa olmasi, farkh

kiiltiirlerden cesitli demografik ozelliklere sahip misafirlerin (milliyet, etnik koken, din vb.) bolgede
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agirlanmasi hususlarinin ¢alisanlar tizerinde ekstra baski yarattig1 diisiiniildiigiinde (Diker, 2010) calisanlarin
ise bagliliklarinin olumsuz yonde tetikleyen faktorlerin diger bolgelere gore daha fazla oldugu beklenebilir.

Kullanilan Veri Analiz Teknikleri

Anket formu aracihigiyla elde edilen veriler istatistik paket programina aktarilmistir. Istatistik paket
programina girilen verilerde, kodlama ile ilgili bir hata yapilip yapilmadigi kontrol edilmis ve hatali
kodlamalar diizeltilmistir. Verilerin analiz edilmesinde betimleyici, faktor, giivenirlik, regresyon ve
korelasyon analizlerine basvurulmustur. Verilerin ¢dziimlenmesinde bu analizlerin uygulanabilmesi i¢in
normallik testi uygulanmistir. Her iki 6l¢egin skewness (¢arpiklik) ve kurtosis (basiklik) degerlerinin -1 ile
+1 arasinda deger aldig1 ve standart sapmanin 1’e yakin oldugu belirlenmistir. Dolayistyla verilerin normal

dagildigr varsayilmstir.

Arastirmanin Bulgulari

Katilimcilarin demografik 6zelliklerine iligkin bulgulara Tablo 1’de yer verilmistir.

Tablo 1: Katilimcilarin Demo,

rafik Yapilarina Iliskin Bulgular

Cinsiyet (N: 159) Frekans | Oran Yas (N: 156) Frekans | Oran
Kadin 50 314 18-24 40 25,6
Erkek 109 68,6 25-31 57 36,5
Egitim Durumu Frekans | Oran 32-38 33 21,2
(N: 157)
Ilkokul 10 6,4 39 ve iizeri 26 16,7
Ortaokul 12 7,6 Medeni Durumu Frekans | Oran
(N: 158)
Lise 52 33,1 Evli 69 43,7
On Lisans 28 17,8 Bekar 89 56,3
Lisans 45 28,7 Boliim (N: 159) Frekans | Oran
Lisansiisti 10 6,4 Yiyecek ve 1Qecek 48 30,2
Pozisyon (N: 159) Frekans | Oran Kat Hizmetleri 22 13,8
Rezervasyon gorevlisi 1 0,6 Misafir Tliskileri 2 1,3
Asci 3 19 Muhasebe 6 3,8
Barmen 2 1,3 Onbiiro 54 34,0
Bellboy 7 4.4 Pazarlama 10 6,3
Garson 32 20,1 Teknik Servis 3 1,9
Isci 1 0,6 Yonetim 3 19
Kaptan 2 1,3 Gelir (N: 138) Frekans | Oran
Kat gorevlisi 17 10,7 2000-2020 51 37,0
Meydanci 2 1,3 2050-2800 40 29,0
Misafir {liskileri Sorumlusu 3 19 3000 ve tizeri 47 34,1
Muhasebe Per. 5 3,1 Sektor Calisma Siiresi (N: 147) Frekans | Oran
Miidiir 18 11,3 1-3 33 224
Miidiir Yardimeisi 1 0,6 4-6 35 23,8
Pazarlama Elemani 4 2,5 7-9 21 14,3
Rehber 3 19 10-12 20 13,6
Resepsiyon Gorevlisi 33 20,8 13-15 19 12,9
Satig Elemani 5 3,1 16 ve tizeri 19 12,9
Someliye 1 0,6 Isyeri Calisma Siiresi (N: 124) Frekans | Oran
Sef 14 8,8 1-5 101 81,5
Sofor 2 13 6-10 18 14,5
11-15 3 2,4
15 ve lizeri 2 1,6

Tablo 1 incelendiginde cinsiyet agisindan erkeklerin kadinlara gore daha fazla oldugu ve
katilimcilarin farkli yas gruplarina sahip oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin medeni durumlari agisindan
ise birbirine yakin oldugu saptanmistir. Katilimcilarin en fazla % 33,1 ile lise ve sirasiyla % 28,7 ile lisans,
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%17,8 ile 6n lisans, % 7,6 ile ortaokul ve % 6.4 ile de ilkokul mezunu oldugu gorilmiistiir. Katilimcilarin
onemli bir kismimnimn Onbiiro (% 34,0) ve Yiyecek ve Igecek (% 30,2) béliimiinde ¢alistign belirlenmistir.
Katilimeilarin biiyiik ¢ogunlugunun resepsiyonist (% 20,8) ve garson (% 20,1) olarak ¢alistig1 goriilmekte ve
% 37’sinin 2000-2020 TL, % 29’unun 2500-2800 TL ve % 34,1 ‘inin de 3000 TL ve flizeri iicret aldig1
belirlenmistir. Isyeri calisma siiresi agisindan katilimeilarin bityiik ¢ogunlugunun (% 81,5) ile 1-5 yil
arasinda ayni isyerinde caligtiklar1 goriilmiistiir. Katilimcilarm demografik yapilarina iligkin bulgular Tablo
1’ de yer almaktadir.

Calisma kapsaminda miisteri nezaketsizligi 6l¢egine, ¢ok degiskenli istatistik analiz tekniklerinden
biri olan faktor analizi uygulanmstir. Olgekte 13 ifade 2 boyut altinda toplanmustir. Olgek toplam varyansin
% 53,65 ini agiklamaktadir. Olgegin giivenirlik katsayisinin ise 0,884 oldugu belirlenmistir. Yapilan analiz
sonucunda Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) 6rneklem yeterliligi % 87 olarak hesaplanmustir. Olgege iliskin
faktor ve giivenirlik analizi sonuglarina Tablo 2°de yer verilmistir.

Tablo 2: Faktor Analizine Iliskin Bulgular

IF?iikenlilik f{zi‘ill((ti(':r Ozdeger ¥3%§ng Art. Ort. Giivenirlik
1.Hayal Kirikhig 5,502 30,777 4,001 ,852
Miisteriler, ¢alisanlara rahatsiz olduklarini 668 794
veya sabirsiz olduklarini hissettirirler ' '
Miisteriler, calisanlar tarafindan verilen
bilgilere giivenmez ve daha yetkili biriyle | ,584 ,760
konusmak isterler
Miisteriler, calisanlarin yetkinligini 604 751
sorgulayan yorumlar yaparlar
Miisteriler, calisanlarin kapasitesini
,500 ,692
asan/zorlayan taleplerde bulunurlar
Miisteriler, calisanlari kii¢iimserler ,406 ,592
Miisteriler c¢alisanlarin =~ verdigi  hizmet 408 592
hakkinda olumsuz yorum yaparlar ' '
Miisteriler, c¢alisanlara yonelik hayal 397 575
kirikligma ugradiklarini belli ederler ' '
Miisteriler, calisanlara kotii davranirlar ,438 ,538
2.Hakaret 1,473 22,875 2,974 ,813
Miisteriler g¢alisanlarin fiziksel goriiniimii 688 816
hakkinda kaba yorum yaparlar ' '
Miisteriler diger miigterilere hakaret ederler | ,633 , 794
Miisteriler, caliganlara hakaret ederler ,578 ,680
Miisteriler, ¢alisanlara karsi kigisel sozli
,549 ,680
saldirilarda bulunurlar
Miisteriler, caliganlara 6fkelenirler ,523 567
Olcegin tamamu icin Cronbach’s Aplha ,884
Kaiser-Meyer-Olkin &rneklem yeterliligi: %87,8; Bartlett kiiresellik testi: X% 769,002; s.d.: ,619; p<0.001;
Genel ortalama: 2,066; Olgegin tamam icin Alpha: ,884; Aciklanan Toplam Varyans: % 53,65
Olgek: 1:Hicbir Zaman, 2:Nadiren, 3:Bazen, 4:S1k Sik, 5:Her zaman

Calismada kullanilan ise baglilik 6lgegi orijinalinde ve daha dnce kullanilan ¢alismalarda tek boyutlu
olarak ele alindig1 i¢in faktor analizi yapilmamstir. Olgege ait betimleyici istatistiklere Tablo 3’te, giivenirlik

analizi sonuclarina ise Tablo 4’te yer verilmistir.
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Tablo 3: Ise Baghlik Olgegine Verilen Puanlarin Betimleyici Istatistikleri

No Ifade N Art. Ort. S. Sapma
1 Bu iste ¢alisiyor olmak bagima gelen en giizel seylerden biridir 157 3,40 1,181
2 Benim i¢in isim benligimin kii¢iik bir parcasidir 154 4,01 ,695
3 Isimin biitiin ayrintilartyla yakindan ilgilenirim 157 | 4,32 ,961
4 {slmle' yastyorum, isim benim i¢in yemek yemek, nefes almak kadar 157 323 1,240
6nemlidir

5 Tlgi alanlarimin ¢ogu isim iizerinde yogunlasir 158 | 3,15 1,087
6 Isime ¢ok bagliyim 157 | 3,80 1,055
7 Genellikle kendimi isimden kopmus hissediyorum 156 | 4,28 ,167
8 Kisisel yasam hedeflerimin ¢ogu isime odaklanmustir 156 | 2,94 1,128
9 Isimin yasamimin merkezinde yer aldigim diisiiniiyorum 156 | 3,10 1,192
10 Zamanimin biiyiik kisminda igsimle mesgul olmaktan hoslanirim 158 3,12 1,217

Olgek: 1:Kesinlikle Katilmiyorum, 2:Katilmiyorum, 3: Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4: Katiliyorum, 5: Kesinlikle Katiltyorum

Tablo 3’te yer alan betimleyici istatistikler incelendiginde, katilim diizeyi en yiiksek olan ifadelerin
“Isimin biitiin ayrintilariyla yakindan ilgilenirim” (4,32), “Genellikle kendimi isimden kopmus
hissediyorum” (4,28), “Benim i¢in igim benligimin kiigiik bir parcasidir” (4,01) oldugu belirlenmistir.
Katilim diizeyi goreceli olarak daha diisiik olan ifadeler ise “Isimin yasamimin merkezinde yer aldigini
diisiiniiyorum” (3,10) “Kisisel yasam hedeflerimin ¢ogu isime odaklanmistir” (2,94) seklinde yer almaktadir.

Tablo 4: Ise Baghilik Olcegine Iliskin Giivenirlik Analizi

No Ifade Madde Biitiin Korelasyon g%i%;g#;ng}ﬁlhr;de
1 Bu iste ¢alisiyor olmak bagima gelen en giizel seylerden biridir | ,565 ,785
2 Benim i¢in isim benligimin kii¢iik bir parcasidir ,131 ,822
3 Isimin biitiin ayrmtilariyla yakindan ilgilenirim ,430 ,800
4 Isimle yasiyorum, isim benim i¢in yemek yemek, nefes almak | ,615 778
kadar 6nemlidir
5 Ilgi alanlarinin ¢ogu isim iizerinde yogunlagir ,644 776
6 Isime ¢ok bagliyim ,648 77
7 Genellikle kendimi isimden kopmus hissediyorum -,058 ,837
8 Kisisel yasam hedeflerimin ¢ogu isime odaklanmistir ,520 ,791
9 Isimin yasamimin merkezinde yer aldigm diisiiniiyorum ,668 172
10 Zamanimmin biiyik kisminda isimle mesgul olmaktan | ,578 ,783
hoslanirim
Olcegin tamamu icin Cronbach’s Aplha ,811

Ise baglilik 6lgegine iliskin giivenirlik analiz sonuglarina gore, Cronbach’s Aplha degeri 0,811 dir.
Olgegin yiiksek derecede giivenilir bir dlgek oldugu sdylenebilir (Giirbiiz ve Sahin, 2017). Olgegin
toplanabilirlik 6zelliginin bozulmamasi i¢in ifade ile biitiin arasindaki korelasyon katsayilarinin negatif
olmamasi ve 0,25’ten biiyiikk olmasi istenmektedir (Karagdz, 2017). Ise baglilik 6lgeginde 2. ifadenin
korelasyon katsayisinin 0,25’in altinda olmasi, 7. ifadenin ise negatif korelasyon katsayisina sahip olmasi

nedeniyle bu ifadeler 6lgekten ¢ikarilmis ve sonraki analizlere 8§ ifade lizerinden devam edilmistir.

Calismada kapsaminda gelistirilen “Misteri nezaketsizligi ile ise baglilik arasinda anlamli bir iligki
vardir” seklindeki arastirma hipotezini test etmek i¢in korelasyon analizine basvurulmustur. Yapilan
korelasyon analizi sonuglarina gore, p degerinin 0,05’ten biiyiikk (0,192>0,05) olmasi nedeniyle miisteri
nezaketsizligi ile is baglilik arasinda anlamli bir iliskinin olmadigim saptanmistir. Bu nedenle H1 hipotezi

reddedilmistir. Tablo 5’te korelasyon analizine iligkin bilgiler yer almaktadir.
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Tablo 5: Korelasyon Analizi Sonuglar

Miisteri Nezaketsizligi ise Baghhk
Miisteri Pearson Correlation -,104
Nezaketsizligi Sig. 192
Ise Baghlik Pearson Correlation -,104
Sig. ,192

Calisma kapsaminda gelistirilen diger hipotez olan “Miisteri nezaketsizligi ¢aliganlarin ise olan
bagliliklarini olumsuz yonde etkilemektedir” hipotezini test etmek amaciyla basit regresyon analizi
kullanilmistir. Analizde ise baglilik bagimli, miisteri nezaketsizligi ise bagimsiz degisken olarak ele

alinmustir.
Tablo 6: Regresyon Analizi Sonuglart
Degisken B Std. Hata Beta t p
Sabit* 3,752 178 21,098 ,000
Miisteri Nezaketsizligi -,108 ,083 -,104 -1,309 ,192
*Ise baglilik

Elde edilen sonuglara gore, p degerinin 0,05’ten biiyiik (0,192>0,05) regresyon modeli istatistiksel
olarak anlamli bulunamamistir. Boylece arastirmanin ikinci hipotezi olan H» hipotezi de reddedilmistir.

Sonug

Bu calisma ile miisteriler tarafindan gerceklestirilen nezaketsiz davraniglarin, ¢alisanlarin ise
baghiliklar1 arasindaki iliski ve etki edip etmedigi arastinlmistir. Alanyazin incelendiginde miisteri
nezaketsizliginin olumlu orgiitsel davraniglar olan is tatmini, iyi olus, bilgi paylagma niyeti gibi konular
tizerinde ise olumsuz bir etkisinin oldugu belirlenmistir (Wilson ve Holmvall 2013; Arnold ve Walsh, 2015;
Torkelson, Holm ve Bickstrom, 2016; Kegeci, 2017). ise bagliligm olumlu bir 6rgiitsel davranms oldugu
diisiiniildiigiinde; miisteri nezaketsizliginin ise baglilik ile arasinda olumsuz bir iliski ve etki olmasi
beklenmektedir. Bu nedenle ¢aligmada alanyazin incelenmesi sonucunda, miisteri nezaketsizliginin olumlu
orgiitsel davranis konularindan biri olan ise baglilik iizerindeki iliskiyi ve etkiyi test etmek amaciyla 2 adet
hipotez gelistirilmistir. Fakat elde edilen sonuglara gore miisteri nezaketsizligi ile ise baglilik arasinda
anlamli bir iliskinin ve etkinin olmadigi sonucuna varilmistir. Sonug¢ olarak gelistirilen hipotezler
reddedilmistir. Alanyazin incelemesi sonucu, ¢alismada beklenen sonuglarla elde edilen sonuglar arasinda
farkliliklar bulunmaktadir. Bu farkliliklarin nedeni olarak, incelenen calismalarda uygulama alani olarak
turizm sektorii disindaki farkli alanlarin segilmesi gosterilebilmektedir. Alanyazin incelendiginde
caligmalarmn agirlikli olarak nicel olarak gergeklestigi goriilmektedir. Ileride yapilacak olan galismalarin nitel
olarak tasarlanmasi diisiiniilebilir. Ayrica arastirmacilar katilimli gézlem teknigi kullanarak veri toplayabilir
ve olarak arastirma siirecine dahil olabilir. Boylece konuyla ilgili birincil elden daha saglikli veriler toplamak
ve sonuglara erismek miimkiin olabilecektir. Son olarak ise ileride yapilacak olan g¢alismalarda isyeri
nezaketsizligi kapsaminda ele alinan yonetici ve ¢alisan nezaketsizligi ile ise baglilik arasindaki etki ve iligki
arastirilabilir.
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