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Oz

Orgiitlerde hayati bir éneme sahip miisteri nezaketsizligi hizmet sektorii bakimindan eski ancak yerli literatiirde
tam anlamiyla yer bulamamus, yeni bir konudur. Isyeri nezaketsizligi baglaminda ¢alisandan bir diger ¢calisana,
yoneticiden personele yonelik kaba davramglarin konu edildigi ¢alismalara rastlanmakta, orgiitlerde yaygin
olarak uygulanan miisteri kotii muamelesi hususunda yerli yazinda eksiklik oldugu goriilmektedir. Calismanin
amaci, miisteri nezaketsizliginin hizmet personeli iizerindeki etkilerini kavramsal bir bakis agistyla degerlendirmek
ve literatiirdeki ilgili arastrmalar 1s18inda ¢alisan, miisteri ve érgiitler iizerindeki olast sonuglart tespit etmektir.
Miisteri nezaketsizligi kavramimin teorik bir sekilde incelendigi ¢alismada, sonuglarin yani sira miisteri
nezaketsizligini miimkiin kilan sektorel faktorlere deginilmekte, miisteri nezaketsizIigi ile miicadele etmenin onemi
vurgulanmaktadir. Bu dogrultuda, ¢alisma yerli literatiirdeki bir eksikligi giderme; hizmet orgiitleri igin ise
miisteri nezaketsizliginin olumsuz ve zararl etkileri ile olasi érgiitsel sonu¢larina yer vermesi bakimindan katki
sunmaktadur.

Anahtar Kelimeler: Nezaketsizlik, Miisteri Nezaketsizligi, Kaynaklart Koruma Teorisi, Hizmet Sektorii, Hizmet
personeli

Abstract

Customer incivility has a vital importance in organizational life. Although it is an old issue for the service sector,
it has not been fully covered in the local literature. There are studies on rude behavior from one employee to
another, from manager to staff, in the context of workplace incivility. However, it can be observed that there is a
lack of studies on customer incivility in the local literature. The study aims to theoretically evaluate the impact of
customer incivility on the service sector employee and determine the possible consequences on employees,
customers, and organizations in light of relevant research in the literature. Moreover, the sectoral factors that
make customer incivility possible are mentioned in the study. Lastly, the importance of dealing with customer
incivility is emphasized. In this context, the study aims to fill a gap in the local literature, and for service
organizations, it reveals the harmful effects of customer incivility and its possible organizational consequences.

Keywords: Incivility, Customer incivility, Conservation Of Resources Theory (COR), Service Sector, Service
Employee.

1.Giris

Gilinlimiizde rekabetin artarak yasandigi tim sektorlerde orgiitlerin yasamini siirdiirebilmeleri nem arz
etmektedir. Ancak isletmeler bakimindan {istiinliik saglayan bu husus 6nemli oldugu kadar da zorlu bir
hedeftir. Hizmet sektoriinde basarili olmak igin, {istiin standartlarda iiretmis olmak yetmemekte, soyut
iiriinii nitelikli bir hizmet sunumuyla miisterinin takdirine arz etmek de gerekmektedir. Hizmet sunumu
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miisterinin kalite algisini belirleyen bir siire¢ olarak {iriin ya da hizmeti deneyimlemekten ¢ok, ¢alisanin
yasattig1 yogun etkilesim iceren bir deneyimdir. (Pantouvakis ve Bouranta 2013, s.48)

Sektordeki orgiitlerin basar kriterleri i¢inde neredeyse en dnemlisi miisteri ile yakin temaslh ¢alisan
personeldir. Isletmelerin amaclarina ulasabilmesinde belirleyici giic olma islevine sahip calisanlar,
miigteri mutlulugu ve memnuniyetinde 6nemli bir kaynaktir. (Vilares ve Coelho 2003, s.1703).
Calisanlar hizmet karsilasmalarinin zorluklarina ragmen kendilerinden beklendigi sekilde bir
performans sergilemekte ve oOrgiitlerini rakiplerinden bir adim Oteye tasiyabilmektedirler. Ancak
orgiitlerin rekabet tistiinliigl hayali, hizmet isletmelerinde yaygin bir sorun olan miisteri nezaketsizligi,
bu hayalin gerceklesmesinin oniinde engel teskil etmektedir. Miisteri tarafindan calisana yoneltilen
kiiciik diisiirme, alay etme, sozlii taciz, hakaret etme, asagilama ve bu minvalde yapilan beden
hareketleri gibi bir dizi davranig, (Hodgins, MacCurtain ve Mannix-McNamara 2014, s.54) dogal bir
sekilde baglayan hizmet karsilagsmasinin gidisatini degistirebilmektedir (Groth ve Grandey 2012, s5.209)

Hizmet isletmelerinde kaniksanan “miisteri her daim haklidir”, “miisteri kraldir” anlayisinin da
destegiyle (Doe ve Essiaw 2021, s.6) isletmeden, tiriinden ya da hizmetten memnun olmayan miigteri
kizgimhigini kotii bir tislupla hizmet ¢alisanina iletir. Personel bir taraftan miisteri davranisinin {izerinde
yarattig1 etkiyi sindirmeye calisirken, diger taraftan ise aslinda kendisi i¢cin olumsuz gecen hizmet
karsilagmasini1 miisteri tatmini icin telafi etmeye (Ku, Kuo ve Chen 2013, 5.439) ugrasir. Sonug olarak
yogun emekle saglanan, miisterinin kotii muamelesiyle bozulan, yine ayni kaba miisterinin memnuniyeti
icin kurtarmaya calistig1 bu etkilesim ¢aligan i¢in fazlasiyla zorlayicidir.

Son durumda duygulari lizerinde etkili sorunla miicadele etmek iizere, bir takim basa ¢ikma stratejilerine
bagvuran ¢alisan bu dogrultuda savunma ya da kagmaya yonlenir. Boylelikle hem miisteri tarafindan
kirilan gururunu tamir edebilmekte, hem de maruz kaldigr durumun etkisinden uzaklasabilmektedir.
Dolayisiyla secimi kacgistan yana olan g¢alisanlar geri ¢ekilme, devamsizlik, isten ayrilma veya ice
kapanma gibi durumlarla kabaligin olumsuz etkilerinden uzaklasmis olmaktadir. Miisteri
nezaketsizliginin yarattig1 etkiden kurtulabilmek i¢in ¢6ziimii savunmada goren c¢alisanlar ise miisteriye
yonelik 6fke, nefret hisleriyle intikam alma, misilleme yapma, sozlii karsilik verme, hizmeti sabote etme
gibi eylemlerde bulunabilmektedir.

Ozetle, miisteri nezaketsizligi olumsuz anlamda &rgiitsel sonuglara yol acan, hem calisan hem miisteri
hem de isletme adina zararli etkileri olan bir konudur. Calisma, yerli yazinda sinirli sayida arastirma
olan miisteri nezaketsizligine iliskin tasarlanacak ¢alismalar i¢in bir fikir olusturmasi; hizmet isletmeleri
icin ise miigteri nezaketsizligi ile miicadele eden ¢aliganlarin, nasil etkilendigi ve bu etkinin orgiitsel
diizeyde gizli seyreden sonuglarina iligkin bir aydinlanma saglama c¢abasi yoniinden 6nemlidir.

2.Miisteri nezaketsizligi kavramm

Bireyler giindelik yasamda kendilerine yoneltilen davranis biciminin saygi gercevesi icinde
diizenlenmesini bekler. (Torres, Niekerk ve Orlowski 2017, s.48) Toplumsal hayatin bir geregi olan bu
beklenti yazili olmayan saygi kurallarina ve birtakim yasamsal normlara dayanmaktadir. Insanlar bu
goriinmez kurallarin varligini kabul ederek iliskilerini buna gore diizenlemekte, iletisim seklini de o
yonde se¢mektedir. Dolayisiyla nazik ve saygili ya da nezaketsiz yaklasimdan yana yapilacak segim,
diyalogun seyrini ona gore belirlemektedir.

Standart bir forma baglanmamis saygi kurallari sosyal hayatta oldugu kadar is yasaminda da 6nemlidir.
Ozellikle hizmet sektdriiniin insan etkilesimine dayanan dogas: diisiiniildiigiinde, s6z konusu normlarin
varligina olan ihtiya¢ daha da belirginlesmekte hatta bir bakima zorunlu olmaktadir. Zira nezaketsiz her
bir davranis karsilikli iletisimi zorlagtirmaktan Gte, negatif sonuglara yol agmakta, is ortamini olumsuz
etkilemektedir.

Nezaketsizligin kolay uygulanabilir olmasi, anlagilmasi zor ve herkesge kabul edilmis resmi bir tanimi
olmamasina baglanabilmektedir. Farkli sekillerde uygulanan kaba davranislar orgiit icinde sinsi bir
sekilde seyretmekte (Rahim ve Cosby 2016, s.1257), diger insanlarin duygu ve davraniglarina
yansiyarak islevsellige zarar verebilmektedir. (Fullerton ve Punj 2004, s.1239)

Isyeri nezaketsizligi kavrami, “isyeri normlarma ve saygi kurallarina aykiri, diisiik yogunluklu normal
dis1 davranis bigimi” (Andersson ve Pearson 1999, s. 457) olarak tanimlanmigtir. Belirsiz bir niyetle,
sosyal normlarin ihlal edildigi davranig bigimi olan nezaketsizlik, bazen yonetici-¢alisan ya da iki ayri
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caligan arasinda yasanmakta,bhizmet isletmelerinde yaygin oldugu iizere miisteriden ¢alisana yonelik
uygulanabilmektedir. (Sliter, Jex, Wolford ve Mclnnerney 2010, s.468). Bu konudaki arastirma
bulgulari, miisterilerle yakin temasli c¢alisan personelin miisteri nezaketsizligi ile siklikla
karsilagabildigini gostermektedir (Cheng, Guo, Tian, ve Shaalan 2020, s.1739). Grandey’in (2004,s.411)
caligmasinda benzer bulgulara ulasilmis, katilimcilar giin i¢inde ortalama on defa miisteri sozlii
saldirganligina maruz kaldiklarini beyan etmistir.

Dormann ve Zapf (2004, s.75) miisteriyle ilgili stres faktorlerini arastirdiklar1 ¢aligmalarinda orantisiz
miisteri beklentileri, miisteri sozlii saldirganligi, sevilmeyen miisteriler ve belirsiz miisteri beklentileri
olmak iizere dort kategori tespit etmislerdir. Ozellikle sozlii saldirganhig: iceren ve direk calisana
yoneltilen miisteri nezaketsizligi, role iliskin beklentilerin olmasi gereken davranistan farkli gelistigi bir
ihlali yansitmakta (Mostafa, 2022, s.2), hizmet ¢aliganinmi psikolojik olarak etkilemektedir (Rawat,
Bhattacharjee ve Ganesh 2020, s.307). Bu konuda otel personeline yonelik bir ¢alisma yapan Baker ve
Kim (2021, s.4486) kaba davranislarin ¢alisanlarda hayal kirikligi, 6fke, engellenme, iiziintii gibi
sorunlara neden oldugunu tespit etmislerdir.

Miisteri nezaketsizligi, miisterilerin ¢alisanlara zarar vermek suretiyle uyguladiklari anormal davraniglar
(Liu, Washburn ve Qua 2019, s. 170) olarak tanimlanmaktadir. s yeri nezaketsizliginde oldugu gibi
sosyal ve saygi kurallarinin ihlal edildigi (Zhu, Lam ve Lai 2019, s. 66) miisteri nezaketsizligi, ¢alisanin
hedef, misterinin de kaba muamele uygulayicisi oldugu bir sekilde yagsanmaktadir. (Frey-Cordes, Eilert
ve Biittgen 2020, s.940). Miisteri tarafindan ¢alisanlara yonelik uygulanan ve sozlii saldirganlig1 iceren
normal dis1 davranislar olarak da tanimlanan kavram (Hur, Moon ve Lee 2021, s.892) miisterinin
tahammiilsiiz, nezaketsiz, saygisiz ve asir1 talepkar davranmasiyla calisani rahatsiz etmesi (Li ve
Zhou’dan aktaran Yeh 2015, s. 878) seklinde de ifade edilmektedir.

Miisteri nezaketsizligi genellikle hizmet esnasinda ya da sonunda miisterinin bekledigi ve buldugu
arasinda karsilastirma yapmasi ile ortaya g¢ikmaktadir. Miisteri, hizmete, iriine, isletmeye iliskin
hiisrani, tatminsizligi ve kizgimligini, ¢calisana kaba davranarak aktarmakta (Doe ve Essiaw 2021, s.5)
ve bu durum hizmet deneyiminin bir parcasi olarak goriilebilmektedir. Nezaketsiz davranislar bazen
calisan1 asagilamak suretiyle, bazen de hakaret ve kisisel satasmalarla (Irum, Ghosh ve Pandey 2020,
5.958) uygulanmaktadir. Konuyla ilgili Akbari’nin (2018, s.25) ¢alismasinda otel personeli, miisteri
nezaketsizliginin sozli saldirganlik, tehdit, asagilayan tavirlar, alay etme, sesi yiikseltme gibi ¢esitli
sekillerde uygulandigini bildirmistir. Ancak her zaman bu kadar acik sergilenmemekte bazi durumlarda
ise mimiklerle, ima ve bakislarla gerceklestirilmektedir. Kabaligin goriiniirliigii ve fark edilirligini
sadece maruz kalan personelin algisiyla sinirlayan bu yontem (Loi, Loh ve Hine 2015, s.170), calisan1
kabaligin etkisiyle bas basa birakmakta, kisi ispat edemedigi muamelenin agirligini daha yogun
hissedebilmektedir.

Bu asamada hizmet ¢aligan1 ayn1 anda birgok zorlukla da miicadele etmektedir. Kaba davranigin ayn1 ya
da farkli miisterilerce tekrar etmesi, sektoriin dogal olarak miisteri odakli kati yapisi, isletme veya
yonetimin birtakim kaygilarla kaba miisterilere sessiz kalmast ve bu kosullarda hizmete iliskin
neredeyse tiim sorumlulugun ¢aligana yiiklenmesi, kaynaklarin yitirilmeye basladig siirece gitmektedir.

Miisteri nezaketsizliginin dayanagr “Kaynaklari koruma teorisi”dir. Teoriye gore c¢aliganlar,
kaynaklariyla ilgili bir tehdit fark ettiklerinde yogun bir sekilde stres yasamakta ve var olan kaynaklarini
korumak, kaybettiklerini ise telafi etmek i¢in ¢aba gostermektedirler. Hizmet mesaisi boyunca bir¢ok
miigteri ile iletisime giren calisan st iiste stresli karsilasmalara maruz kalmakta, stres diizeyi (Cheng,
Jiang, Xie ve Liu 2022, s.4) hizmeti kurtarma ¢abasiyla artabilmektedir (Pu, Ji ve Sang 2022, s.2). Bu
asamada, yogun stresin kaynaklari i¢in risk yarattigin1 anlayan c¢alisan, yaptig1 isten duygusal olarak
uzaklagarak kaynak tasarrufu igin ¢oziimler aramaktadir. (Jang, Jo ve Kim 2020, s.816) Bu durumda
calisan dolayisiyla da orgiit icin iki sonug vardir.

Bunlardan ilki tiim kaynaklarin heniiz tikenmedigi durumdur. Var olan kaynaklarin, yeni kaynak temin
edebilme giicii sayesinde ¢alisan, hizmete kendisinden beklendigi sekilde devam edebilir. Teoriye gore
de kaynaklar1 heniiz tiikkenmemis bireyler kaynak artirnmini daha kolay gerceklestirerek (Sok, Bin ve
Sok 2022, 5.510), kayiplara karst daha kontrollii ve giiclii davranabilmekte (Guan, Liu, Nie ve Cheng
Huan 2022, s.231) hatta kaynaklarini yenileme konusunda daha yeterli ve yetkin (Shin ve Hur 2019,
s.2) olmaktadir.

120


https://proxy.hacibayram.edu.tr:2462/insight/search?q=Shrabani%20B.%20Bhattacharjee
https://proxy.hacibayram.edu.tr:2462/insight/search?q=Vaishali%20Ganesh
https://www.emerald.com/insight/search?q=Meike%20Eilert
https://www.emerald.com/insight/search?q=Marion%20B%C3%BCttgen
https://proxy.hacibayram.edu.tr:2462/insight/search?q=Koustab%20Ghosh
https://proxy.hacibayram.edu.tr:2462/insight/search?q=Agrata%20Pandey
https://proxy.hacibayram.edu.tr:2462/insight/search?q=Donald%20W.%20Hine

Tirkmenoglu, G., 118-133

Ikinci durum ise kaynaklarinin tamamen tiikenmis olmasidir. Bu sonug calisanin fazlaca caba sarf edip
yeni kaynaklar temin edemediginde ortaya ¢ikar (Huang ve Kwok 2021, s.3382). Bu durumda
caliganlar, kayip ve ihtiyaglar1 kadar kaynaga erisememeleri sonucunda, sorumlu olduklari ige zarar
verebilecek davraniglarda bulunmakta (Peng, Guan ve Huan 2021, s.977), olmasi1 gereken kalitede
hizmeti sunmayabilmektedirler (Im ve Cho 2022, s.645). Dolayisiyla isinden kopan ve kaynaklarina
yonelen calisan i¢in ikinci durum, calisanin zorlu hizmet etkilesimlerinde miisteri nezaketsizligine
gosterdigi reaksiyondur.

3.Miisteri nezaketsizligine zemin hazirlayan faktorler

Literatir incelendiginde miisteri nezaketsizligine sektorel agidan mahal veren iki unsur dikkat
cekmektedir. Miisterinin hizmet sektoriindeki degeri ve konumu ile buna bagli olarak ¢alisanla miisteri
arasindaki gii¢ farki bu unsurlardan ilkidir.

Hizmet sektoriinde {irlinlin iiretimi, kalitesi, sunumu iizerinde baskin unsur miisteridir. Miisteri
memnuniyeti, miisterinin begenisi, miisteri tatmini gibi kavram ve hususlar miisteri egemenligini daha
goriiniir hale getirmekte ve isletmeleri bu dogrultuda hizmet vermeye zorlamaktadir (Norkus, 2003,
s.10)

Bu kosul hizmet karsilasmalari i¢in de gegerlidir. Bir karsilasmada karar merci miisteridir. Miisterinin;
aldig1 hizmetin, isletmenin, hizmet sunumunun akibetini belirleyen taraf olmasi ( O’Neill, 2005, s.132)
“miisteri her daim haklidir” sloganini dogrulamakta, sektoriin kabaligi mazur gérmesini agiklamaktadir.
Dolayisiyla hizmet isletmelerini miisteri tarafli davranmaya mecbur birakan sistem, kotii muamele
iceren davranislara zemin hazirlamakta, hizmet kiiltiirliniin bir pargasi olarak kaniksanmasina katki
(Fullerton ve Punj 2004, 5.1243-1244) saglamaktadir.

Miisterinin konum olarak kendisine gore daha gii¢siiz ve zayif olan calisana yonelik davranigini
destekleyici husus da buna dayanmaktadir. Hizmet etkilesiminde degerlendiren miisteri, degerlendirilen
ise personel ve hizmeti igeren iiriin adina yine personeldir. Kontroliin miisterinin elinde oldugu bu durum
zaten basli basina bir giic dengesizligi yaratmakta (Sliter ve ark.,, 2010, 5.469) ve bdylece Ustlinligii
dogrulanan miisteri, hizmet karsilasmasinda 6zgiirce (Doe ve Essiaw 2021, s.6) davranabilmektedir.

Miisteri nezaketsizligini kolaylastiran ikinci unsur ise personelin miisteriyle yakin temasli ¢aligmasi ve
miigterinin hizmetin her asamasiyla ilgili muhatabinin ¢alisan olmasidir. Hizmetin aksine diger
sektorlerde lriinii liretenle yliz ylize gelemeyen miisteri, iirline iligkin deneyimini ilgili kisilere
aktaramadig gibi tatmin durumu da zaman i¢inde ortaya ¢ikmaktadir. Hizmet isletmelerinde ise durum
tam tersidir. Misteri genellikle tiriinii yani hizmeti iiretenle karsi kargiya (Burke, Graham ve Smith 2005,
s.85) olmakta, sistem hizmeti sunanla miisteriyi bu sekilde (Ishar ve Roslin 2016, 5.960)
konumlandirmaktadir.

Dolayistyla somut bir nesnenin iiretiminden farkli olarak, {iretim ve tiiketimin ayni1 anda gerceklestigi
karsilagmada miisteri, hizmetle ilgili olumlu-olumsuz tiim duygularini hizmet personeline aktarmaktadir
(Ishar ve Roslin 2016, 5.960). Miisteriyle temasli, miisteri talebinin iletildigi ilk kisiler olarak hizmet
calisanlari, sergilemek zorunda olduklart iistiin performansla (Cheng, Jiang, Xie ve Liu 2022, s.4)
hizmeti olusturan {irliniin sorumlulugunu yiiklenmektedir. Boylelikle kizgin, iizgiin, mutsuz ve hayal
kirikligina ugramis miisterinin tiim Ofkesinin muhatab1 g¢alisan olmakta, maruz kaldig1 miisteri
nezaketsizligi bu kosullarda olusmaktadir.

4.Miisteri nezaketsizliginin ¢alisan iizerindeki sonuglari

Emek yogun hizmet ortami, miisteriyle yakin temaslh ¢aligma 6zelliginden dolay ¢alisan icin oldukca
zorlayicidir. Isletmeler bir taraftan ¢alisana basari faktorii olarak bakarken diger taraftan miisteriye karsi
fazladan bir uyum beklemektedir. Miisteriye ekstra bir 6zgiirliik alan1 acildigi (Doe ve Essiaw 2021, 5.7)
bu durumda calisan, genellikle ondan beklendigi gibi davranmakta, hizmet deneyiminin bir parcasi
olarak kaniksanan kaba davraniglara (Fullerton ve Punj 2004, s.1239) katlanabilmektedir.

Calisan s6z konusu muameleye tahammiil siirecinde kendi i¢inde ac1 ¢ekerken, disa vurdugu yiizeysel
davraniglarda bulunmaktadir. Miisterinin olumsuz etkiledigi duygularimi kontrol etmekte, bastirmakta
ve aslinda hissettiginden farkli davranarak miisteriyle iletisim kurmaktadir (Wu ve Shi 2017, s.57). Bu
duygu ayarlamasi ve kendi kendini kontrol yorgunlugu, devam eden sorunlu karsilagmalarla
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birlestiginde olumsuz bir yone gitmekte, stresle baslayan siireg, caligsanin tilkenmesi ile son
bulabilmektedir.

Literatiirde miisteri kabaliginin yaygin olumsuz sonuglarindan biri de tilkenmisliktir. Diizenli olarak
kotli muameleye maruz kalan c¢alisan, caresizlik duygulari, umutsuzluk, duygusal olarak yipranma ve
yorgunlukla birlikte tiikkenme ile kars1 karsiya kalmaktadir. Bu konudaki ¢aligmalardan biri Han, Bonn
ve Cho (2016, s.102) tarafindan 228 restoran ¢alisanina yonelik yapilan arastirmadir. Calismada miisteri
nezaketsizligi, tiikenmiglik ve isten ayrilma niyeti arasindaki iligkiler incelenmis, miisteri
nezaketsizliginin tiikenmiglik ile anlamli ve pozitif yonde iliskili oldugu tespit edilmistir.

Psikolojik ve fiziksel olarak hatta orgiitsel diizeyde etkili olan tiikkenmislik hali, ¢alisani her birinde bir
oncekinden daha fazla olumsuzluga gétiiren sevk ve cosku, durgunlasma, engellenme ve umursamazlik
olmak tizere dort evrede (Glindiiz, 2017, 5.59) yasanmaktadir:

Sevk ve cosku Yogun bir enerji ve mutlulugun hiikiim siirdiigii, caligma kosullarimin her tiirlii zorluguna
biiyiik bir coskuyla tahammiil edildigi evredir.

Durgunlasma evresi Caliganda ise karsi hiisranin yasandigi ve coskunun azaldigi, tatminsizligin
bagladig1, iste bircok seyin Onemsizlestigi, daha once katlanilan bir¢cok olumsuzluga karsi duyarh
olundugu evredir. Kisi isine karsi hevesini ve heyecanini yitirmis, sorumlu oldugu gorevleri yerine
(Weber, Bradley ve Sparks 2017, 5.2850) getirememektedir.

Engellenme evresi Kisi kisitlanmis hisseder. Kosullarin degisebilecegi yoniindeki tiim timitlerini
kaybedip vazgecer. Yapilan isin anlamsizlastigi, tiikenmisligin yogun hissedildigi, sinirlandirilmis olma
duygusunun yagandig (Sliter ve ark., 2010, s.470) evredir.

Umursamazlik evresi Calisan isini sadece mekanik baglamda yapar. Yogun bir mutsuzluk ve
enerjisizlikle sorumlulugu kapsamindaki goérevi tatmin olmadan, gorevi kendinden bir sey katmadan
yerine getirir. Calisanin duygusal ve zihinsel olarak uzaklastig1 ise yonelik devamsiz, disiplinsiz
davraniglarinin, rotarli gelme eylemlerinin yasandigi evredir. Calisanin sahip oldugu manevi kosullar
isin agirligini kaldirmaya uygun degildir ve bu durum coskusunun, ayrica isine karst olumlu hislerinin
azalmasina neden (Weber ve ark., 2017, s.2850) olmaktadir.

Ozetle, nezaketsiz miisteri davranismin calisanin duygusal ve zihinsel islevlerine zarar vermesi
muhtemeldir. (Rafaeli, Erez, Ravid, Derfler-Rozin, Treister ve Scheyer 2012, s.933). Baslangigta hizmet
personeli lizerinde etkili olan bu olumsuz sonuglar, calisan iizerinden Orgiitii etkilemekte, isletme
nezdinde yasanacak olumsuzluklara yol agmaktadir. Miisteri nezaketsizliginin calisanda yarattigi
duygusal sonuglar, davranigsal sonuglara ve olumsuz yondeki eylemsellige neden olabilmektedir.

5.Miisteri nezaketsizliginin isletme acisindan sonuglari

Hizmet sektoriinde basar1 faktdrlerinden en 6nemlisi insan unsurudur. Miisteri taleplerini karsilayan,
miisteri memnuniyeti i¢in ¢abalayan, miisteriyle igletme arasinda aracilik yapan galisan, isletmenin
amagclarina ulasmasinda bir anahtar rol listlenmistir (Vilares ve Coelho 2003, s.1707). Ancak hizmet
karsilagsmasinda sergilenen bu roliin geregini yerine getirmek her zaman kolay degildir. Kontrol edilmesi
giic olan hizmet deneyimi kaba bir miisteri tarafindan bozulabilmekte (O’Neill, 2005, s.132), pay1
gormezden gelinen miisterinin mutsuzlugu hizmetin basarisiz addedilmesiyle sonug¢lanabilmektedir.
Isletmelerin istemedigi bu durum, telafi igin bir sorumlu bulmay1 gerektirir ki, bu da siklikla deneyimin
sorumlusu olarak hizmeti sunan personeldir. Halihazirda kabul goren “Miisteri her kosulda haklidir”
anlayisi, sorunlu bir hizmet karsilasmasinin faturasini ¢alisana kesmekte, olasi bir sorunda kimin hakli
oldugunu 6nceden tayin etmektedir (Norkus, 2003, s.10).

Negatif hislere neden olan bu ve benzeri sonuglar, miisteri ve hizmete dair gayretinin gereksizligini
diisiinen personelin ¢abasini azaltmasina (Jang ve ark., 2020,s.814) buna baglh olarak da performansin
da diismesine yol agmaktadir. Bu yondeki bir bulgu Frey-Cordes ve ark. (2020, 5.942-946) tarafindan
yapilan ¢calisma sonunda elde edilmistir. Hizmet personelinin nezaketsiz miisteri davraniglarina karsilik
verip vermediginin arastirildigi calismada, katilimcilarin kaba miisterilere daha diisiik seviyelerde
hizmet sundugu tespit edilmistir.
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Caliganlar, hizmet esansinda kaba davranislara karsi susmak zorunda olmakla kalmayip, ayrica olumsuz
gecen hizmet deneyiminde sorumlu tutulmaktadir. Boylece miisteriyle arasinda gii¢ dengesizligi
algilamakta, esitligi saglama motivasyonuyla ¢esitli duygular yagsamaktadir. Nezaketsiz davraniglara
maruz kalan caligsanlar miisterilerin yani sira, stres yaratan bu durumdan isletmeyi ve yonetimi de
sorumlu tutmaktadir. Orgiite ve miisteriye kars1 intikam hissiyle birlikte hizmeti sabote etmekte (Junaedi
ve Wulanis 2021, s.494) duygusal olarak is ve orgiitten uzaklasan ¢aliganlar gorevi ihmal, performansi
diisiirme, is degistirmeye kalkisabilmektedir (Ozgiiven, 2003, 5.240). Bu konuda Sliter, Sliter ve Jex
(2012, 5.129) tarafindan banka personeline yonelik yapilan arastirmada, miisteri nezaketsizligi ile satis
performanst arasinda anlamli iliski bulunmus ayrica miisteri nezaketsizligi ve c¢alisan devamsizligi
arasinda pozitif yonde iligski oldugu tespit edilmistir. Goriildiigi tizere miisteri nezaketsizliginin etkisi
ayni ¢alisan lizerinde iki ayrn Orgiitsel sonuca neden olabilmektedir.

Nezaketsizligin bagka bir orgiitsel sonucu da calisanin kaba miisteriye karsilik vermesidir. Adil
olmadiklarini diisiindiikleri miisteriye kizginlik ve 6tke duyan ¢alisanlar, duyduklari aciy1 bastirabilmek
icin olumsuz duygularini miisteriye aktarmakta (Fan, Zhou, Ren, Ma, Yang ve Shao 2022, s.2708),
davraniglarini kontrol edemeyerek cevap verebilmektedir. .(Markova, 2018, s.71). Dahling (2017, 5.176-
179) yaptig1 calismada miisteri kabaligina maruz kalan calisan tepkilerini incelemis, miisterinin haksiz
davraniginin ve zihinsel yorgunlugun, negatif duygusal deneyimler aracilifiyla, miisterilere uygun
olmayan duygularin yoneltilmesine tesvik edebilecegine ulagmistir.

Miisteri nezaketsizliginin isletme {izerindeki olumsuz sonuglari, dnce calisan duygularint; duygularin
hizmet basarisini, olast basarisizliklarin ise miisteriyi dolayisiyla da orgiitii etkilemesi ile meydana
gelmektedir. Ornegin kotii muamele anindan bir an 6nce kurtulmak isteyen calisan stresli ami
bitirebilmek icin, olduk¢a 6zensiz hareket ederek, hizmeti daha diisiik bir kalitede sunabilmektedir
(Sliter ve ark., 2010, s.470). Ya da kaba miisteriye cevaben 6zellikle diisiik seviyelerde hizmet vermekte
ve hatta misterinin fark edip etmeyecegine aldirmayarak misillemeye yonelmektedir (Frey-Cordes,
2020, s. 940). Konuyla ilgili bir arastirma yapan Agnihotri ve Bhattacharya (2022, s.452), miisteri
nezaketsizligi ile ¢alisan misillemesi arasindaki iligskiyi incelenmis ve calisma sonunda miisteri
nezaketsizliginin calisanlarin miisteriye karsi misilleme eylemini olumlu yoénde etkiledigini tespit
etmislerdir.

Anlasildig1 lizere miisteri nezaketsizliginin yasandigi hizmet karsilagsmasi nedeniyle calisanda zamanla
gelisen stres, kaygi, yorgunluk, tiikenmislik gibi sorunlar 6rgiitsel baglilig1 ve is tatmini azaltirken, isten
ayrilma niyeti, intikam eylemleri, sabotaj gibi sonuglara yol agmakta, orgiitii fazladan maliyet, azalan
verim ve performans ile tehdit etmektedir. Ayrica karsilikli olumsuz davranislara, isyerinde
huzursuzluga, miisteri sikayetlerine neden olan bu sonuglarin her biri tiretkenligi de negatif yonde (Lilly,
2020, s.9) etkileyebilmektedir.

6.Miisteri nezaketsizligi ile miicadele etmenin énemi

Miisteri nezaketsizliginin personel, dolayisiyla da orgiit iizerindeki sonuglar1 bakimindan bu konuda
miicadele vermek hizmet isletmeleri i¢in kritik bir neme sahiptir. Gelisim siireci nedeniyle sorun sadece
personeli degil, personel araciligiyla orgiitii ve miisteriyi de etkilemekte hatta miisteri-galigsan arasinda
kargilikli bir nezaketsizlik davranigina neden olabilmektedir. Miisteri kabaligina maruz kalan ¢aligan,
mutsuz miisteriye, mutsuz miisteri orgiitsel agidan kayiplara yol agmaktadir. Birbirini tetikleyen bu
degiskenler miisterinin ¢alisana yonelik olumsuz davranislariyla baglamaktadir.

Calisan, kaba miisteriye hizmet etmenin yarattig1 olumsuz duygularla miicadele edebilmek i¢in ¢esitli
yollara basvurur. Bu yollardan bazilar1 ¢alisanin duygularini ve kendini kontrol etmeye g¢aligmak
yoniinde iken bazilar1 ise miisteriye yonelik cesitli eylemlere niyetlenme ve kalkisma olmaktadir
(Welbourne, Gangadharan ve Esparza 2016, s.721). Misterinin hizmete iliskin algis1 genellikle hizmet
deneyimine bagl oldugundan, ¢alisanin bu yondeki bir girisimi, hizmeti basarisizliga ugratacaktir. Kaldi
ki miisteri, dogal bir hizmet etkilesimi sirasinda bile hizmet ¢alisaninin mimikleri, ses tonu, sunum
seklinden dolay1 kolay tatmin olmamakta (Malhotra ve Mukherjee 2004, s.164) bu duygusunu kétii bir
tislupla calisana aktarmaktadir.

Hizmet endiistrisi miisteriden gelen nezaketsiz davranislarla sik ve diizenli karsilasildig1, personelinin
ise emek yogun calistigt bir sektdrdiir. Dolayisiyla, hizmet performanslart miisteri tarafindan
itibarsizlagtirilan ¢alisanlar, miisterilere kars1 olumsuz duygu ve egilimler icine girerek (Weber ve ark.,
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2017, s.2851) miisteriye yonelik karsi ataga gecebilmektedir. S6zIii olarak karsilik verme, hizmeti
geciktirme, miisteriyi yanlis bilgilendirme gibi birgok zararli davranista bulunan g¢alisan bilingli bir
sekilde hizmeti sabote etmektedir. Konuya iligkin yaptiklari ¢alismada nezaketsiz miisteri davraniginin
sonuclarini aragtiran Gaucher ve Chebat (2019, s.5) bu davranislara maruz kalan ¢alisanlarin, 6fkelerini
gizlediklerini ancak duygusal tiikenme ile birlikte sorumlu olduklar1 hizmeti igeren sapkin eylemlerde
bulunduklarini tespit etmiglerdir.

Bilingli davranisin aksine bazen ise miisterinin yarattig1 derin iizlintii, stres, agresyon gibi durumlarin
yogun etkisi altinda bulunan c¢alisan, iradesi disinda, kontrol edemedigi bir sekilde olumsuz
davranabilmektedir. Bu c¢alisanlar maruz kaldiklar1 muameleye fazlaca yogunlastiklarindan hizmet
sunumu ile pek ilgilenmeyebilirler. Kimi ¢alisanlar 6zensiz davrandiginin farkina varmazken, yaptiginin
bilincinde olan bazi c¢alisanlar zarar verici davraniglarda bulunmadigimi diisiinebilmektedir. Bazi
caliganlar ise nasil sonuglanacagini bilmelerine ragmen olumsuz davraniglarinda israrci (Markova, 2018,
s.70) olabilmektedir.

Bu noktada 6nemli olan ¢alisanin o esige ulasmadan miidahale edilebilmesidir. Birgok zaman miisterinin
calisan tlizerindeki stresli etkisi isletme yonetimi tarafindan kolay tespit edilememekte, stresin neden
olabilecegi sonuglarsa kontrol disinda kalmaktadir. (Everton, Jolton ve Mastrangelo 2007, s.118)
Nezaketsiz muamelenin yarattigi olumsuz duygular1 bastirma, gizleme ve calisanin susturulmasi
nedeniyle miisteri nezaketsizliginin ¢alisan lizerindeki etkisi sessiz ilerlemekte, sonucu da miisteriye ve
orgiite eylemsel bir yanit olarak gergeklesmektedir.

Hizmet miisteri deneyimlemeden once kontrol ve tespit edilecek hatalarin 6nlenebilecegi bir iiriin
degildir. Miisteri, algisini ve hizmet kalitesini belirleyen ¢alisandan ve yasadigi hizmet kargilagsmasindan
etkilenmektedir. Yani tiim siireg etkilesim boyunca yasanip bitmektedir. Miisteri ya tatmin olmakta ya
da memnuniyetsizligini en elestirel sekilde aktarip isletmeyi terk etmektedir (Burke ve ark., 2005, s.85-
86). Miisteriler ayrica hizmetle ilgili gorilislerini diger insanlarla paylasarak potansiyel miisterilerin
isletmeye dair algilarii yonlendirebilmekte, onlarin tutum ve davranislarini belirleyebilmektedir.
(Davis ve Heineke 1998, s.65)

Buraya kadar anlagilmaktadir ki miisteri nezaketsizligi personelin stres, 6fke, tiikenme, i doyumunda
ve motivasyonda azalma ile baslayan; orgiitlerin karsilagsmak istemedigi misilleme, intikam, isten
ayrilma, sabotaj, diisiik performans ile sonuglanan ve isletmede iiretkenligi, verimliligi olumsuz
anlamda etkileyen, personel ve gelir kayiplarina neden olan yikici bir durumdur (Btonski, 2021, s.7).

7.Miisteri nezaketsizligi ile ilgili yapilmis cahismalar

Mullen ve Kelloway (2013, s.122) galigmalarinda kotii muamele ile ¢alisanlarin misillemesi arasindaki
iligkiyi incelenmisler, calismada miisteriden ¢alisana yoneltilen kotii muamelenin, ¢alisanin miisteriye
kars1 misilleme davranigini tetikledigi tespit edilmistir.

Junaedi ve Wulani (2021, s.498) hizmet personeline yonelik yaptiklar ¢alismada, is stresi ile sapkin
davraniglar arasinda pozitif yonde iliski oldugu tespit edilmis, miisterilerle yagsanan zorlu etkilesim
kaynakli stresin, ¢alisanda igletmeye ve miisterilere karsi anormal davraniglara neden oldugu bulgularina
ulagilmigtir.

Itzkovich (2016, s.312) is giivencesizligi, nezaketsizlik ve ¢alisanlarin sapkinligi arasindaki iliskiyi
incelemis, ¢alisanin kabalik deneyimi ile anormal davraniglart arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugunu
bulgusuna ulagmugtir.

Kim ve Qu (2019, s.1424) tarafindan 334 hizmet sektorii personeline yonelik yapilan ¢alismada, ¢alisana
yoneltilen kaba davranislarla baslayan nezaketsizlik sarmalinin nasil gerceklestigi incelenmistir.
Aragtirma sonucunda miisteri nezaketsizligi ile miisterilere ve is arkadaslarina karst yoneltilen
nezaketsizlik arasinda anlamli bir iliskiye rastlanmig, misteri kabaligina maruz kalan ¢alisganin hem
miigteriye hem de is arkadagina karsi kaba davranis egiliminin ortaya ¢iktig1 tespit edilmistir.

Irwin, Hall ve Ellis (2021, s.7-9) yaptiklar1 ¢alismada veteriner hekimlerin miisteri nezaketsizligine
iligkin algilarini incelemislerdir. Arastirmanin sonucunda, miisteri kabaligina maruz kalan katilimcilarda
stres seviyesinde ve zihinsel saglik sorunlarinda artig tespit edilmistir.
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Rahim ve Cosby (2016, s.1261) 223 kisiye yonelik bir ¢calisma ger¢eklestirmisler, nezaketsizlige yogun
bir sekilde maruz kalan katilimcilar ig tiikenmisligini de ayn1 yogunlukta yasadiklarini ifade etmislerdir.
Ayrica buna bagl olarak katilimcilarda isten ayrilma niyetinde artig ve is performans diizeyinde azalis
tespit edilmistir.

Pu ve ark.(2022, s.331) miisteri nezaketsizliginin isten ayrilma niyeti iizerindeki etkisinde duygusal
tilkenme, is doyumu ve profesyonel kimligin aracilik roliinii incelemislerdir. Arastirma sonucunda
duygusal tiikkenme, is tatmini ve profesyonel kimligin aracilik rolii tespit edilmis ayrica bu araci
degiskenler iginde en belirgin olarak duygusal tiikenmislik oldugu goriilmiistiir.

Ugwu, Onyishi, Anozie ve Ugwu (2022, s.521) tarafindan 258 hizmet sektorii personeline yonelik
gerceklestirilen ¢alismada miisteri nezaketsizliginin ¢alisanin ise olan baglihigi tizerindeki etkisi
aragtirllmigtir. Calisma sonucunda, miisteri nezaketsizligi ile ¢alisanin igse bagliligi arasinda negatif
yonde bir iliski tespit edilmistir.

Dalgi¢ (2022, s.313) miisteri ve calisan nezaketsizliginin duyarsizlagsma tlizerindeki etkisini inceledigi
caligmada ayrica affetmenin olas1 etkiler lizerindeki aracilik roliinii de arastirmigtir. Calisma sonunda,
miisteri ve ¢alisan nezaketsizliginin duyarsizlasmay1 artirdigi, affetmenin de s6z konusu etkiye kismen
aracilik ettigi tespit edilmistir.

Kumar Madupalli ve Poddar (2014, s.250) tarafindan c¢agri merkezi calisanlarina yonelik yapilan
calismada miigterilerin sorunlu davranislarinin, ¢alisanlarin duygusal uyumsuzlugu ve tiikenmislikleri
iizerinde etkili oldugu tespit edilmistir. Ayrica artan duygusal uyumsuzluk ve tilkkenmislikten etkilenen
olumsuz duygusal tepkilerin, ¢calisanda misilleme niyetine neden oldugu belirlenmistir.

Aksoy (2021, s.35) calismasinda miisteri nezaketsizligi ile ¢alisanin isten ayrilma niyeti arasindaki
iliskiyi incelemistir. Otel personeline yonelik yapilan arastirma sonucunda misteri nezaketsizligi
nedeniyle, ¢alisanin isten ayrilma niyetine yoneldigi sonucuna ulagmistir.

Bager Hiiner (2019, s.66-69) miisteri nezaketsizligi ile personelin isten ayrilma niyetleri arasindaki
iligskiyi ve s6z konusu iliskideki duygusal tiikkenmenin araci roliinii; ayrica, algilanan orgiitsel destek ve
bes biiyiik karakter 6zelliginin, miisteri kabaligi ile personelin duygusal titkenmislik seviyesi arasindaki
iligki tizerindeki araci roliinii incelemistir. Banka personeline yonelik yapilan ¢alisma sonunda, miisteri
kabaligi ile personelin isten ayrilma niyeti arasinda pozitif yonde iligki oldugu ve duygusal
tiikenmisligin bu iliski arasinda araci rol oynadigi tespit edilmistir.

8.Tartisma ve sonu¢

Olagan akiginda ilerleyen hizmet kargilagmalari konuyla ilgili aragtirma verilerinden de anlasildigi tizere
genellikle memnuniyetsiz miisterinin tepkisiyle kontrolden ¢ikmaktadir. Sektérden, buna bagli olarak
da isletmeden aldig1 giicle ¢alisan {izerinde stres yaratan miisteri, bu karsilagsmalarda isletmeyi terk ile
tehdit ederek, tim mutsuzlugunu c¢alisan iizerinden iletmekte, bunu yaparken de calisana saygisizca
davranabilmektedir. (Sliter ve ark., 2010, s.469).

Halihazirda sektorde varligini devam ettirme, ayakta kalma ve itibarini siirdiirmeye dair kaygilar1 olan
hizmet Orgiitleri, miisteri kaybi1 endisesiyle ¢alisandan daha fazlasini beklemektedir. Hizmet
karsilagmalarinin saglig1 ig¢in ayrica hassasiyet (Kashif ve Zarkada 2015, s.685), miisteri tatminine
yonelik fazladan caba (Demirel, 2007,5.86) ve miisterilerin bazi davraniglarina karsi ¢aligandan
toleranslt olmasini istemektedirler. Bu beklentilerin dayanagi s6zii edilen sektorel kaygilarin yani sira
aslinda miisteri kabaliginin orgiitlerce hafife alinmasi ve nezaketsiz miisteri davraniginin resmi bir
formunun bulunmamasidir (Doe ve Essiaw 2021, s.6) Boylece hangi davraniglarin kaba sayilabilecegine
dair tespitin ve tanimlamanin zorlugu da (Alias, Ojo ve Ameruddin 2022, s.357) ¢alisanin bu
davraniglar alttan almasi konusundaki beklentiyi giliclendirmekte, bu yolla da miisterilere davranig
Ozgiirligi taninmaktadir. Dolayisiyla bir yandan musterilerce uygulanan haksiz muamelenin etkileri,
diger yandan ise miisterinin yanlis davramislarinin orgiitce mesru kilinmasi, calisan1 harekete
gecirmekte, duygusal tepkiler eyleme doniisebilmektedir.

Nezaketsizlige, sozIlii satasma ve bedensel davraniglarin ¢esitli formlarini yasayarak maruz kalan
calisanlar stres, motivasyon ve is doyumunda eksiklik, tilkenme ve kaynak kaybi, hatta kaynaklarim
kaybetme nedeniyle tekrar stres yasamakta, hem miisteriyi hem de oOrgiitii cezalandirma yoluna
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gidebilmektedir. Ofkeli, mutsuz ve tiikenmis calisan hizmet deneyimi esnasinda, dncesinde ya da
sonrasinda firsat buldugu an gordiigli muamelenin karsiligimi vermekte ve telafi cabasina
girmemektedir. Bu konudaki bir bulguya Walker, Van Jaarsveld ve Skarlicki (2014, s.158-160)
tarafindan yapilan ¢alismada rastlanmistir. Hizmet sunumu sirasinda meydana gelen miisteri-galisan
etkilesimlerinin incelendigi arastirmada miisteri nezaketsizliginin ¢alisan kabaligini tesvik ettigi tespit
edilmistir. Hizmet igletmeleri varliklarin1 saglama ve geleceklerini garanti altina alma hususunda elbette
misterilere muhtactir. Ancak oOrglitsel basart noktasinda c¢alisanlar da en az miisteriler kadar
belirleyicidir. Diizenli olarak miisteri nezaketsizligine maruz kalarak motivasyonunu ve is doyumunu
kaybeden, duygusal tiikenme, bitkinlik, depresyon yasayan calisanlarin isten ayrilmasi, diisiik
performansla ¢aligsmasi, sorumlu oldugu hizmeti sabote etmesi gibi daha bir¢ok eylem hizmet ¢alisaninin
Oonemini vurgulamaktadir. Konuyla ilgili aragtirmada Kao, Cheng, Kuo ve Huang (2014, s.765,770)
miisteriden kaynaklanan stres faktorlerinin hizmet sabotajiyla pozitif iliskili oldugunu tespit etmislerdir.

Miisteri nezaketsizligi, sonuglar1 bakimindan hem maddi, hem itibar, hem de isgiicii kayiplarina yol agan
ve ¢ok yonlii etkileri bulunan bir sorundur. Bu sonuclardan ilki ve diger sonuglarin baslangi¢ noktasini
olusturan, ¢aliganin psikolojik ve duygu durumu iizerinde yarattig1 etkidir. Kotii muamele, ¢alisanlarin
algilart araciligtyla davranislar iizerinde yonlendirici bir etkiye neden olarak, kisiyi zararh faaliyetlere
tesvik edebilmektedir.

Li, Zhan, Cheng ve Scott (2021, s.6-9) yaptiklari caligmada miisteri nezaketsizliginin ¢alisanda 6fke
duygusuna yol actigini, 6fkenin de misilleme niyeti ile pozitif yonde iliskili oldugunu tespit etmislerdir.
Intikam duygusu ve misilleme niyetiyle eyleme gecebilen ofkeli g¢alisan bazi  durumlarda
sorumlulugundaki hizmete, zaman zaman ise miisteriye zarar verebilmektedir. Isletmeye hizmet
kusuruna iligkin telafi maliyeti yiikleyecek olan bu durum, ayrica miisterinin goriislerini potansiyel
miisterilerle paylasmasiyla birlikte itibar ve yeni miisteri kayiplarina neden olmaktadir. Bir diger sonug
tecriibeli ¢alisanlarin isten ayrilmasi, orgiit bakimindan bagka bir sorun yani bir istihdam sikintisi
yaratmaktadir. Yeni personelin alinmasi, egitimi, ise alistirilmast birtakim maliyete neden olmakta
ayrica Orgiit iklimi i¢inde degisikliklere yol agmaktadir.

Miisteri nezaketsizligi, hizmet sektoriinde faaliyet yiiriiten 6rgiit yonetimleri tarafindan fark edilmesi ve
sonuclart bakimindan tedbir alinmasi gereken bir husustur. Caligana yonelik bu davranislarin
sonuclarinin sadece caligani bagladig: diisiiniilmemeli, orgiitii, ¢alisan1 hatta yine miisteriyi kapsayacak
sekilde etkilerinin oldugu bilinmelidir. Psikolojisi bozuk calisanlar, 6rgiit i¢ diizeninde karmasa, isgiicli
devri, miisteri kayiplari, 6rgiit bakimindan mali ve itibar kayb1 gibi daha birgok sorun 6rgiitiin ulasmak
istedigi, hedefledigi yerden alikoyacak orgiitsel sonuglardir.

Dolayisiyla isletmeler miisteri memnuniyetini merkeze alirken, is ortaminda uzun mesai saatleri (Baker
ve Kim 2020, s.1) geciren, insanlarla zor, yogun etkilesimler yasayan ve isini yaparken duygusal emek
harcayan hizmet calisanlarina da hassasiyetle yaklagsmali, mutlu miisterinin kaynaginin mutlu c¢alisan
oldugunu (Malhotra ve Mukherjee 2004, s.163) unutmamalidir.
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Extended Abstract

Businesses in the growing service sector struggle for competitive advantage and focus on customer
satisfaction to succeed. Service businesses focus on doing better than other organizations. For this
success, they condition all their assets, primarily human beings, to realize this goal. Businesses that
strive to provide customers with a wide choice of products, fulfill almost unlimited customer
expectations, meet variable customer demands, and ultimately finish these activities with an excellent
service experience hope to provide and maintain customer satisfaction. However, no matter how well-
crafted a product or how carefully designed a service is, the uncontrolled nature of service delivery can
guide the service encounter. Businesses that are aware of this put great importance on the service
experience and impose a great deal of responsibility on the employee who provides the service.

In the service interaction between the employee and the customer, the power is in the customer. The
customer has the right to dislike the product, be dissatisfied with the service, complain, and expresses
his/her reactions to this situation. The customer thinks the business has deceived her since there is an
inconsistency between what s/he expects from the business and what s/he finds. As a result, s/he attacks
the employee with the anger, anger, disappointment, and incivility s/he feels.

Customer incivility is commonly experienced in the service sector and is considered. In a study
conducted on 106 service personnel on the subject (Harris and Reybold, 2003, p.148), it was determined
that 82% of the employees in close contact with the customer were exposed to and/or witnessed customer
incivility. Service workers face customers more than their managers and co-workers. Therefore, they
may encounter the rude behaviors of an unhappy customer, dissatisfied with the business, product, or
service. Customer incivility is the disrespectful, non-social, abnormal behavior that customers apply to
employees. It can be in the form of verbal attack, humiliation, raising a voice, threatening or insulting,
and sometimes it can be directed with negative innuendo, facial expressions, and body movements that
only the employee can notice. Unfortunately, no regulation defines these behaviors in the service sector,
and they are tolerated and become widespread by the industry, therefore, by the businesses.

The service sector is open to customer incivility by nature. The customer has power over the employee
due to his/her position and uses her/his exaggerated right to report dissatisfaction, based on an
understanding of "the customer is always right," with rude behavior. In service encounters based on
customer satisfaction, the customer's first contact is the service personnel working in close contact with
the customer. Even if there is no defect in the service, the customer transfers his/her disappointment,
anger, and anger about the product or the organization to the employee who is in face-to-face
communication with him/her.

Customer incivility has severe consequences for the personnel and the organization. First of all, stress,
withdrawal, depersonalization, depression, burnout, and similar problems may occur in the employee
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and lead to negative consequences such as leaving the job, absenteeism, indifference, retaliation, and
sabotaging the service by triggering organizational problems in the future. This process begins with a
stressful effect on the employee. Labor-intensive service personnel tries to reduce the negative impact
by producing strategies and applying related methods to deal with stress. Accordingly, the employee
may withdraw and act less attentively and devotedly in service encounters. Some employees behave
indifferently to the customer; some behavioral examples are ignoring, not caring, and responding to the
customer. These methods will cause customer complaints. Other employees who do not wish to cause
customer complaints serve the compliant customers as expected by the organizational policies. The
personnel, who try to suppress all their mental and emotional stresses, oscillates between his/her true
feelings and the emotions they have to display. They get exhausted due to this emotional adjustment.
This process, which leads to burnout, may result in attempts such as absenteeism or leaving the job. On
the other hand, some employees take action to cope with customer incivility's negative impact. These
actions may cause destructive results for the customer, the organization, and the employee.

The employee exposed to the customer's mistreatment may come out of the service encounter where
s/he succumbed to the customer with anger and resentment. In the face of the unfair behavior of the
customer, the employee who is motivated to equalize this situation can take action with the feeling of
revenge and usually performs this action silently and secretly. Therefore, the employee can sabotage
their services to punish the customer responsible for the unfair treatment and the management, who acts
passively. The employee, who has many obstacles to defend himself against the rude customer, harms
his service, thus taking his revenge on the customer and settling a reckoning with the customer. In a
study on this subject, more than 85% of the participants used a sabotage method, while all indicated that
they had witnessed sabotage actions before (Harris & Ogbonna, 2002). Sabotage is widely applied in
service businesses and can be practiced by delaying, damaging, and refusing to provide service, giving
false information about the product containing the service, and damaging the customer's belongings.
These negatively affect the efficiency of the organization.

Service businesses need to fight against the listed consequences of customer incivility on personnel and
the organization. The employee exposed to rude behavior in front of other customers and friends can
respond to the customer similarly to save his pride. In this case, a discourteous dialogue develops
between the counter-attacked customer and the employee, and the employee is exposed to new rude
behavior. The employee is distressed by being humiliated in front of the people around him. He can
sometimes silently respond to disrespectful behavior that no one but himself has witnessed and cannot
prove. Incivil behaviors, the visibility of which is only possible by the personnel, may cause hidden
negative behaviors of the employees in the same direction, and the business may encounter a problem
that it cannot prevent. Customer incivility can cause the rudeness experience of the employee to affect
the next ones, and the employee may approach the next customers with prejudice due to the previous
customer's rude behaviors.

Customer incivility can lead to long-term organizational consequences by affecting the behavior of
service sector employees. However, if service sector organizations take this problem seriously and are
cautious about possible effects, they can prevent it. Therefore, this study is essential for businesses in
the sector. It reveals the impact of incivility on employees, thus, raises awareness about the possible
consequences. For future research, it is recommended to design further studies on customer incivility,
its effects, and implications for different areas in the service sector.
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