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Oz

llgili yazinda yapilan arastirmalar, hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin basarisinda
miisteri yonlii davranisin oldukca onemli oldugunu ortaya koymaktadir. Bir hizmet isletmesinde
calisan-calisan, calisan-yonetici ve calisan-miisteri iliskisi 6ncelikle ¢alisan performansina sonrasinda
isletme performansina etki edebilmektedir. Bu baglamda calismanin amaci, algilanan miisteri
nezaketsizligi ile calisanlarin miisteri yonlii davranislar: arasmdaki iliskiyi analiz etmektir. Calisma
kapsaminda “miisteri nezaketsizligi” ve “mitisteri yonlii davrams”1 6lgmek igin Antalya ilinde faaliyet
gosteren banka ¢alisanlarindan kolayda crnekleme ile 382 kisiden anket calismasi ile veri toplanmustir.
Oncelikle katilimcilardan toplanan verilere faktor analizi yapilmasi suretiyle boyutlar elde edilmis
daha sonra da veriler, ylizde Frekans Analizi, Bagimsiz 6rneklem T Testi, tek yonli ANOVA ve
Korelasyon Analizi gibi parametrik testlere tabi tutularak bulgular elde edilmistir. Analiz sonuclar:
banka calisanlarmin maruz kaldiklar: miisteri nezaketsizligi ile miisteri yonlii davranislari arasinda
istatistiki acindan anlaml: bir iliski olmadig1 gostermistir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri, Miisteri Yonlii Davrarnis, Musteri Nezaketsizligi, Bankacilik Sektorii

Jel Kodlari: M52, M31, E24

Abstract

Studies in the related literature reveal that customer-sided behaviour is significant in business success
in the service sector. In a service business, the employee-employee, employee-manager and employee-
customer relationship can affect the employee performance first and then the business performance.
In this context, the study aims to analyze the relationship between perceived customer incivility and
customer-sided behaviours of employees. In order to measure "customer incivility" and "customer-
sided behaviour" within the scope of the study, data were collected from 382 people with convenience
sampling from bank employees operating in the province of Antalya. First, the dimensions were
obtained by performing factor analysis on the data collected from the participants. Then the data were
subjected to parametric tests such as Percent Frequency Analysis, Independent Sample T-Test, one-
way ANOVA and Correlation Analysis. The results of the analysis showed that there is no statistically
significant relationship between customer incivility and customer-oriented behaviour of bank
employees.
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Extended Abstract

The relationship between customer incivility and customer-sided behaviour: An application in the
banking sector

Literature
Research subject

In today's business world, employees' mental health significantly affects business performance. With the increasing awareness,
the expectations of the employees in the workplace are changing. Although concepts such as mobbing and bullying are frequently
mentioned in this field, customer incivility has just begun to find a new place in the literature. In particular, employees in the
service sector frequently meet with customers in their daily processes. Research shows that customer incivility has become a daily
routine for those working in this field (Hur, Moon, & Han, 2015) (Sliter, Jex, Wolford, & McInnerney, 2010). In order to contribute
to the literature and raise awareness among businesses, our work has focused on customer incivility. For this reason, the
relationship between customer incivility and customer-sided employee behaviour, which has a significant effect on the financial
performance of businesses, has been examined.

The Research purpose and importance

The main subject of this study is the analysis of the relationship between employees' perception of customer incivility and
customer-sided behaviours.

Contribution of the article to the literature

Our literature review did not encounter a study similar to our subject. For this reason, it is aimed to contribute to the marketing
science of the study, which is unique in its field.

Design and method

Research type

This research was conducted using quantitative research methods and techniques. Data were collected by survey technique
Research problems

The research seeks answers to the following questions: Does the customer incivility perceived by the employees change according
to their demographic characteristics? Does the customer-sided behaviour of the employees change according to their demographic
characteristics? Is there a relationship between employees' perceived customer incivility and customer-sided behaviours?

Data collection method

This research was conducted using quantitative research methods and techniques. Data were collected by survey technique.
Employees who participated in the survey were selected voluntarily and a convenient sampling method among public and private
bank employees and this survey was applied in Antalya. In this context, 382 bank employees working in Antalya were reached.
The “Customer Incivility Scale” developed by Slitter et al. (2012) was used to determine the customer rudeness that employees
are exposed to and perceive. In addition, the "Customer-Sided Behaviour Scale", taken from Stewart, was used to determine the
customer-sided behaviour of employees towards rude customers (Stewart, 2009).

Quantitative/qualitative analysis

The primary purpose of this study is the effect of demographic characteristics on perceived customer incivility and customer-
oriented behaviour of employees and the relationship between them. Therefore, the obtained data were analyzed in SPSS IBM
25.0 statistical Analysis Program. In addition, confirmatory factor analysis, percentage frequency analysis, T-Test, One Way
ANOVA test and correlation test were performed on the data mentioned above.

Research model

In the research, customer-sided behaviour was defined as the dependent variable and customer incivility was defined as the
independent variable. The Research Model is expressed in Figure 1.

Demographic Features

Customer Incivility Customer-Sided Behaviour

A
\ 4

Independent Variable Dependent Variable

Figure 1: Research Model
Research hypotheses

Within the scope of the research, a total of 22 hypotheses were tested, including three main hypotheses and 19 sub-hypotheses.
The hypotheses to be tested in the study are determined as follows.

H1: The perception of customer incivility differs according to demographic characteristics.
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Hila: The perception of customer incivility differs according to gender.

Hi1b: The perception of customer incivility differs according to age.

Hic: The perception of customer incivility differs according to marital status.

H1d: The perception of customer incivility differs according to education level.

Hle: The perception of customer incivility differs according to the year of employment.
Hi1f: The perception of customer incivility differs according to the department it works in.
H1g: The perception of customer incivility differs according to income.

H2: Customer-sided behaviour differs according to demographic characteristics.
H2a: Customer-sided behaviour differs by gender.

H2b: Customer-sided behaviour differs according to age.

H2c: Customer-sided behaviour differs according to marital status.

H2d: Customer-sided behaviour differs according to education level.

H2e: Customer-sided behaviour differs according to the year of employment.
H2f: Customer-sided behaviour differs according to the department it works in.
H2g: Customer-sided behaviour differs according to income status.

HB3: There is a relationship between customer incivility and sub-dimensions of customer-sided behaviour. (CSB)

H3a: There is a relationship between customer incivility and the dimension of CSB trying to make the customer feel special.
H3b: There is a relationship between customer incivility and CSB trying to understand the needs of customers.

H3c: There is a relationship between customer incivility and the willingness to provide the right service of CSB

H3d: There is a relationship between customer incivility and CSB effort to develop personal relationships.

H3e: There is a relationship between customer incivility and the ability to provide service dimension of CSB

Findings and discussion
Findings as a result of the analysis

As a result of the research, no statistically significant relationship was found between the customer incivility perceived by the
employees and their customer-sided behaviours. Perceived customer incivility differs according to the gender, marital status,
education, experience and income of the employees. However, it does not show a statistically significant difference according to
the employees' age and place of duty. Customer-Sided behaviours of employees do not differ according to gender, marital status
and experience; it differs according to age, education, department and income groups.

Hypothesis test results

According to the results of the statistical analysis of the research findings, the results of the study hypotheses are as follows:
Accepted hypotheses; H1, Hla, Hlc, H1d, Hle, H2g, H2, H2b, H2d, H2f and H2g

Rejected hypotheses; H1b, H1f, H2a, H2c, H2e, H3 and H3 sub-hypotheses

Discussing the findings with the literature

In the national and international literature research we conducted within the scope of our study, no other study was found that
examined the relationship between the perception of customer incivility and the customer-sided behaviour of the employees.
However, in the study by Huner (2019), the effect of customer incivility on the turnover tendencies of bank employees was
examined. Furthermore, in the study by Sliter et al. (2012) in the USA, 120 bank teller officers were surveyed on customer incivility
they experienced, and the performance data for the past six months were examined. The findings are that the customer incivility
that is exposed decreases the job performance and increases the absenteeism. Another study that reached similar results to our
study belongs to Kubat. In that study examining the relationship between customer-sided behaviour of bank employees and
internal marketing practices, a questionnaire was applied to 276 bank employees. As a result of the survey, customer-sided
behaviours of bank employees do not differ according to gender, age, marital status, monthly income, working time in the
profession and working time in the institution. Still, they differ significantly according to education level (Kubat, 2021).

Conclusion, recommendation and limitations
Results of the article

According to the research findings, there is no statistically significant relationship between employees' perceptions of customer
incivility and customer-sided behaviours. Another finding is that the perceived customer incivility and customer-sided
behaviours differ according to the demographic features of the employees. Even though the customer incivility perceived by the
employees does not relate to their customer-sided behaviour, the rudeness negatively affects the company's employee turnover,
productivity and internal communication.

Suggestions based on results

Incivility, especially customer incivility, still presents opportunities for researchers as a new field of study. The psychological and
physical negative consequences of customer incivility that bank employees are exposed to is an essential subject of investigation.
For example, different variables (e.g. personality, race, job stress) can be examined first as moderators in the relationship between
customer incivility and performance/withdrawal outcomes. Since our study was applied only in one province of Antalya,
different and beneficial results are expected due to its application across the country with a larger sample. The results of our study
show that when examining customer incivility will cause different negativities within the business

Limitations of the article

The research was conducted on bank employees working in Antalya. Therefore, there are limitations to whether the answers
given by the participants in the survey study are objective or not. At the same time, different sector applications are suggested for
future studies.
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Giris
Verimlilik, farklilasma yiiksek rekabet nedeniyle is hayatindaki dinamikler hizla degismektedir.
Rekabetci bir ortamda isletmelerin sagladiklar1 mal ve hizmetlerde kendilerini farklilastirmalar: ¢ok

onemli oldugundan, kuruluslarin ayakta kalabilmeleri icin yaraticihga, kaliteye ve cesitlilige
odaklanmalar1 gerekmektedir (Kotler ve Amstrong, 2017, s. 35)

Yiiksek diizeyde orgiitsel baglhilik ve is tatmini; tiretkenligi, rgiitsel basar1yy, kisiler aras: biitiinlesmeyi
ve tiretim kalitesini artirmaktadur. Isyerinde orgiitsel baghlik ve is tatminine iliskin bir eksiklik olmast
durumunda calisanlarda, kendini geri gekme, sapma davranislar1 ve nezaketsizlik gibi tiretkenlik karsit1
davranislar olusmaya baslamakta ve bu durum is performans: ve orgiitsel vatandashk davranisim
azaltmaktadir. Dustik orgiitsel bagliliga ve is tatminine sahip galisanlar, organizasyon igin ¢abalarimni
azaltabilmekte ve ¢alisanlarin isten ayrilma niyetleri artabilmektedir (Pearson ve Porath, 2005, s. 8).

Uretkenlik karsiti is yeri davranslari arasinda yer alan igyeri nezaketsizligi, calisanlar arasindaki
davraniglarin toplum ve isyeri normlarma uygun olmamasi olarak tanimlanmaktadir. Andersson ve
Pearson 1999 yilinda yaptiklari ¢alismada is yeri nezaketsizligini “karsilikli saygi icin gerekli olan isyeri
normlarini ihlal eden, hedefe zarar vermek icin belirsiz bir niyetle sergilenen diisiik yogunluklu sapma
davranis1” olarak tanimlamiglardir (Andersson ve Pearson, 1999, s. 455).

Teknolojik gelismeler, internetin is diinyasindaki iletisimde yogun olarak kullanimi, yaraticilii
artirmasi nedeniyle informal isyeri ikliminin desteklenmesi, calisanlar arasinda entegrasyon, rekabetten
kaynaklanan verimlilik baskilar1 ve isyerlerinde nezaketsiz davranislarin daha sik yasanmasina neden
olmaktadir. Cortina, Vicki ve Langhout (2001, s. 70) 1180 kamu sektorii ¢alisaninin %71'inin 6nceki 5
yilda isyeri nezaketsizligi deneyimine sahip oldugunu gostermistir. Bagka bir arastirma, ankete
katilanlarin  %91'inin son bes yil icinde organizasyondaki diger calisanlardan tekrar kabalik
deneyimledigini gostermistir (Lim ve Lee, 2011, s. 100). Pearson ve Porath (2013, s. 114) son 14 yilda
binlerce calisanin kisileraras: iliski deneyimleri hakkinda bilgi topladiklarin1 ve sonuglarin bu
calisanlarin %98'inin isyeri nezaketsizligi yasadigin ortaya ¢ikardigini iddia etmistir.

Isyeri nezaketsizliginin bir alt tiirti olarak kabul edilen miisteri nezaketsizligi ise 2009 yilinda Kern ve
Grandey (2009, s. 47) tarafindan yapilan ¢alisma ile literatiire girmistir. Kern ve Grandey yaptiklari
calisma ile bu konuda yapilan 6nciil calismalara yeni bir bakis agis1 kazandirmislardir. Bahse konu
calismadan sonra arastirmacilar tarafindan ilgi goren konular arasina miisteri nezaketsizligi kavrami
da dahil olmustur. Hur, Han ve Moon’a gore (2015) “miisteri nezaketsizligi isyeri nezaketsizligine
benzer sekilde; barindirdigl niyeti agitkga belli olmayan ve kaynag miisteri olan olumsuz isyeri
davranis1” seklinde tanimlanmaktadir. Calisanlarin maruz kaldiklart miisteri nezaketsizligi, is yeri
performanslarinin diismesine ve orgiitsel bagliliklarinin azalmasina sebep olmaktadir. Bu anlamda
olusan psikolojik sonuglarin, isletmeler tizerinde fiziki olumsuz etkileri bulunmaktadir.

Isletmelerin pazarlama ve is performanslari tizerinde etkili olan bir diger unsur ise ¢alisanlarin musteri
yonli yaklasima sahip olup olmadiklaridir. Genel olarak miisteri yonlt yaklasim isletmelerin pazar
payz1 ile rekabet giictinti artiran, maliyetlerini ve miisterilerden gelen sikdyetleri azaltan, nihayetinde
isletme imajini iyilestiren degerli bir siiregtir (Uzunoglu, 2007, s. 12).

Uluslararas: yazin incelendiginde isyeri ve miisteri nezaketsizligi alanindaki ¢nciil ¢alismalarin
Robinson ve Bennet (1995, s. 556) tarafindan ¢alismaya konu edilen isyeri sapkinlig1 ve daha sonrasinda
Skarlicki ve Folger (1997, s. 434) tarafindan irdelenen isyerinde misilleme tizerine yapildig:
goriilmektedir. Andersson ve Pearson tarafindan 1999” da yapilan galisma ile yazinda yer bulmaya
baslayan isyeri nezaketsizligi kavrami tizerine galismalar takip eden yillarda artis gostermistir. Gegen
stirede yapilan ¢alismalarda, isyeri nezaketsizligine yeni davranislar ve tanimlar eklenmistir. 1§yeri
nezaketsizligine ek olarak; zorbalik (Estes ve Wang, 2008, s. 219), mobbing (Davenport, Schwartz, &
Elliott, 2002), tiretkenlik karsit1 isyeri davrars: (Fox, Spector ve Miles, 2001, s. 292) ve baskic1 denetim
(Tepper, 2000, s. 179) literatiirde ele alinmaya baslanmuistir.

Ulusal akademik calismalar incelendiginde ise seyrin uluslararasi yazinla paralellik gosterdigi
goriilmektedir. Yapilan literatiir taramalarinda hali hazirdaki calismalarin isyeri nezaketsizligi ve diger
tiretkenlik karsiti davranislara odaklandigi miisteri nezaketsizliginin ise hali hazirda yeterince yerli
yazinda yer bulamadigi goriilmektedir. Bu alandaki akademik calismalar 2010 yilina kadar yazin
incelemesi seklinde yogunlasmaktadir. Gokge (2010) tarafindan mobbing kapsaminda incelenen
konuya ¢6ziim 6nerileri getirilmistir. Polatct ve Ozcalik (2013) tarafindan yapilan calismada “yapisal ve
psikolojik gticlendirmenin isyeri nezaketsizligi ve tiikenmislige etkisi” incelenmistir. 2014 yilinda
Tastan tarafindan yapilan calismada “isyeri nezaketsizligini 6ngoren orgiitsel ve durumsal onceller ile
calisanlarin davranigsal sonuglari arasindaki iliskiyi ve sosyo-psikolojik kaynaklarin roliinii”
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incelenmistir (Tastan, 2014). Kose, Ispirli ve Eryilmaz (2014) ise diizenleyici odaklar ve isyeri
nezaketsizligi iliskisine orgiitsel iklimi etkileri ¢ercevesinde yaklasmislardir. Arici, Arasli ve Namin
(2016) tarafindan yapilan galisma Kibris'taki otel ¢alisanlarinin is performansi iizerinde miisteri ve
calisanlarin kaba davraniglarinin etkisini incelemistir.

Yazin incelemesinde miisteri nezaketsizligi ile miisteri yonliiltigti kavramlarinin ayni anda ele alindig:
bir ¢calismaya rastlanmamustir. Her iki kavram kapsaminda farkli meslek gruplar1 tizerinde ¢alismalara
rastlanmistir. Bununla birlikte Banka calisanlar1 6rnekleminde miisteri yonlii davranisi konu edinen az
sayida calisma belirlenebilmistir. Calismamiz kapsaminda gergeklestirilen yazin incelemesinde miisteri
nezaketsizligi ve miisteri yonli davranis arasindaki iliskiye odaklanan ¢alismaya rastlanmamuistir. Bu
nedenle alaninda 6zgiin olan ¢alismanin pazarlama bilimine katki saglamasi hedeflenmektedir.

Bu calisma ti¢ kisimdan olusmaktadir. Giris bolimiinden sonra, Kistm I, “Kavramsal Cerceve”,
literatiirdeki teorik argiimanlar ve temel yaklasimlar hakkinda bilgi vermektedir. Kisim II'de,
ornekleme ve veri toplama prosediirlerini, anketin demografik yapisini ve regresyon analizlerinde
kullanilan &lgekleri kapsayan metodoloji kismu yer almaktadir. Calismanin hipotezleri ve muiisteri
nezaketsizligi, muisteri yonlti davrams arasindaki iliskilere iliskin aciklamalar ayrintili olarak sunulmus
ve model olusturulmustur. Devaminda betimleyici istatistikler, olgeklerin giivenirlik ve gecerliligi,
degiskenler arasindaki korelasyon ve hipotezlerin test edilmesi yer almaktadir. Son olarak, sonug
bolimiinde arastirmacilar ve yoneticiler i¢in ¢ikarimlar, mevcut galismanin sinirliliklar: ve gelecekteki
arastirmacilar icin oneriler verilmistir. Son kisimi “Kaynaklar” takip etmektedir.

Kavramsal cerceve
Miisteri nezaketsizligi

Orgiitsel davranig aragtirmalarinda igyeri nezaketsizligi genis capta arastirilsa da Kern ve Grandey
(2009) miugteriler tarafindan nezaketsizlik terimini ve bunun c¢alisanlar tizerindeki olumsuz etkilerini
iceren ilk arastirmaci olarak alana farkli bir bakis acis1 getirmistir. O zamandan beri miisteriler,
isyerinde agresif uygulamalarin ve medeni olmayan etkilesimlerin ana nedenlerinden biri olarak
arastirilmaya devam edilmektedir.

Andersson ve Pearson'in (1999) isyeri nezaketsizligi taniminin gercevesinde, miisteri nezaketsizligi,
miisterinin veya miisterilerin, bir calisana zarar vermek i¢in belirsiz bir niyetle kaba veya nezaketsiz
eylemlerde bulundugu ve bir sekilde sosyal kurallar: ihlal ettigi diistik yogunluklu sapkin davranis
olarak tanimlanabilir. Hur, Moon ve Han arastirmasina gore miisteri kabalig1, “miisterilerin belirsiz bir
sekilde bir calisana zarar verme niyetiyle yaptiklar: kabalik” olarak tanimlanabilir (Hur, Moon ve Han,
2015). “Misteri nezaketsizligi ile ilgili olarak; Bitner, Booms ve Tetreault (1994) "sorunlu mdiisteriler",
Lovelock (1994) "canavar miusteriler", Fullerton ve Punj (1997) "tiiketici yanlis davranislar1", Harris ve
Reynolds (2003) "fonksiyonel olmayan miisteri davranis1” ifadelerini eklemistir” (Hiiner, 2019).

Miisteri nezaketsizligi hala gelismekte olan bir arastirma alani oldugundan, heniiz pek ¢ok sonugla
iliskilendirilmemistir. Bazi arastirmalar, miisterilerin is arkadaslarindan daha caydirici bir stres kaynag:
oldugunu gostermektedir (Totterdell ve Holman, 2003). Bu arastirma sonuglar1 miisteri
nezaketsizliginin incelenmesi gereken bir konu olarak 6nemini belirtmektedir. Sliter, Sliter ve Jex (2010,
s. 122-123) tarafindan yapilan galisma, maruz kalman miisteri nezaketsizligi ile miisterinin aldig:
hizmetin performans: arasinda bir iliski oldugunu gostermistir. Ancak bunun disinda, miisteri
nezaketsizligi, is performansimin diger yonleriyle veya tiretkenlik karsiti davramuslarla hentiz
iliskilendirilmemistir. Onciil tespitlere gore miisteri nezaketsizli§inin yaygmhgmmn, kuruluglar icin
gergek, elle tutulur bir maliyeti olmasin1 muhtemel kilmaktadir.

Amerika’da biiytik bir is¢i grubu 6rneklemi tizerinde yapilan bir arastirma, calisanlarin sozli kot
davranisi yoneticilerinden ve galisma arkadaslarindan ziyade miisterilerden gozlemlemelerinin daha
yaygin oldugunu gostermistir (Grandey, Kern ve Frone, 2007, s. 411). Isyeri nezaketsizligi tizerine
yapilan calismalar sonrasinda, yoneticilerin astlarina ve c¢alisanlarin birbirlerine nezaketsiz
davranislarda bulunmalarina karsi gesitli onlemler alinmistir. Ancak miisteri nezaketsizligi konusunda
hentiz yeterli calisma olmamasi nedeniyle bu kotii muameleme bigiminin olumsuz etkileri giinden giine
hissedilmeye baslanmistir. Miisterinin bir ¢alisana kotii davranmasinin, ¢alisanin isyerine iliskin tutum
ve goriislerini olumsuz yonde etkiledigi gortilmiustiir (Rupp ve Spencer, 2006, s. 975). Arastirmalar, bir
misterinin bir calisana yonelik kétii muamelesinin, duygusal tiikenmeye ve ise devamsizlia yol
acabilecegini gostermektedir (Grandey, Dicter ve Sin, 2004, s. 412). Calisanlar tarafindan karsilastiklari
nezaketsiz musteri davranislar: giinliik bir giigliik(rutin) olarak goriilmektedir (Sliter, Sliter ve Jex, 2010,
s. 122). Giinliik giigliik, her giin stresli bir olay yasamak anlamina gelir ve calisanlarin refahini olumsuz
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yonde etkiler. Giinliik bir giicliik olarak miisteri nezaketsizliginin yarattig1 diizenli stres calisanlarin
saglig1 tizerinde ¢ok olumsuz bir etkiye sahip olacaktir.

Aricl ve arkadaslart (2016) tarafindan Kibris'ta gerceklestirilen calismada miisteri ve calisan kaba
davraniglarinin otel calisanlarmin polikronisitesi (Polikronisite, galisanlarin ayni zaman blogunda
birden fazla gorev arasinda gecis yapabildigini belirten kisilik 6zelligidir) ve is performanslari
arasindaki iliski tizerine diizenleyici (moderator) etkisi arastirilmustir. Arastirma bulgularma gore
miisteri kaba davranislarinin artmas: calisanlarin polikronisite ve is performans: iliskisini
azaltmaktadir. Diger taraftan, istatistiki bulgulara gore, calisan kaba davranisinin is performansi
tizerine bir etkiye sahip olmadig1 ve calisanlarin polikronisitesi ve is performansi arasindaki iliskiyi
diizenlemedigi goriilmektedir.

Miisteri yonlii davranis

1960 yilinda Levitt, miisteri yonliilitk kavramina iliskin arastirmalar yapmistir. Bu arastirmalarda
misteri ihtiyaclarin1 dogru tespit edebilmenin isletmelerin basarisinda 6énemli pay sahibi oldugunu
ifade etmistir. Uriin satisindan ziyade miisteri ihtiyaglarna ve miisteri tatminine odaklanmanmn daha
onemli oldugunu o6ne stirmektedir. Miisteri yonliiliik kavraminin Levitt (1960) tarafindan yazina
kazandirilmasinin ardindan ¢ok sayida arastirmaci konuyla ilgili ¢calisma yapmstir (Kubat, 2021). Bu
aragtirmalar sonucunda ortaya ¢ikan pazarlama literatiirtine girmis miisteri yonliiliik tanimlarmin
bazilarma Tablo 3’de yer verilmistir.

Tablo 3’deki arastirmacilarin miisteri yonliililk tamimlar: irdelendiginde; bazi arastirmacilarin
isletmelerin faaliyet gosterdikleri pazary, ilgili isletmeye ait potansiyel miisterilerin biittinii olarak kabul
ettigi gortilmektedir. Bundan dolay1 miisteri yonliiliik ve pazar yonliiliik es anlamli kabul edilmektedir.
Ancak bazi arastirmacilar ise miisteri yonluiltigli pazar odakli davramissal unsurlardan biri olarak ele
almakta ve musteri yonliilitk ve pazar yonliilitk kavramlarini ayr1 degerlendirmektedir. Literatiirde
yapilan tanimlarin ortak noktasi, miisteriye ncelik veren anlayisin benimsenmesi ve miisteri ile uzun
donemli iliskiler kurulmasina y6nelik onu bir paydas olarak gérmektir (Kubat, 2021).

Tablo 1: Miisteri Yonlii Davranis Tanimlar:

Arasgtirmaci(lar) Tanim
Saxe ve Weitz (1982: 344) Satis temsilcilerinin potansiyel miisteriler ile etkilesimde pazarlama kavramlarindan
faydalanmasidir.

Narver ve Slater (1990: 21) Mevcut ve gelecekteki degisiklikleri kapsayacak sekilde miisteri deger zincirini
anlamak.

Deshpande vd., (1993: 27) Uzun vadeli karlilig: olan bir is gelistirmek icin isletme sahipleri, yoneticiler, calisanlar
vb. paydaslarin miisterilerin ¢ikarlarimi g6z 6niinde bulundurdugu bir inang sistemidir.

Han vd., (1998: 36) Miisteri istek ve ihtiyaclarini karsilamay1 amaglayan stirekli ve proaktif faaliyetlerin
tamamudir.
Shapiro (1998: 119) Bir isletmenin miisterilerle ilgili bilgileri paylasti81, islevler arasinda pazar ihtiyaglarimi

karsilayan stratejiler ve taktikler formiile ettigi ve bunlar1 isletme organizasyonu
boyunca uyguladig; is tutus bicimidir.

Thomas vd., (2001: 64) Miisteri memnuniyetini saglamak ve ihtiyaclarmi karsilamak i¢in satis gorevlileri
tarafindan gergeklestirilen calismalari igerir.

Odabas (2005: 14) Isletmelerin ve calisanlarm, iiriin/hizmet tekliflerini, karar verme ve uygulama
siireclerinde miisterilerini mutlu ve memnun edecek sekilde planladiklari bir stratejidir.

Eskiler vd., (2011: 36) Miisterilerin simdiki ve ilerleyen zamanlardaki ihtiyag¢ ve olasi taleplerini tahmin ve
tespit ederek onlart memnun etmek maksadiyla miisterilerle ilgili olma durumudur.

Apaydin (2012: 7) Miisterileri anlayip onlara dogru cevabi verebilmenin yaninda, gelecekte ortaya
cikabilecek miisteri ihtiyaclarini tahmin edebilmektir.

Conduit vd., (2014: 1324) Miisteri ¢ikarlarini 6n planda tutan ve onlarla uzun vadeli karh iliskiler gelistirmeye
katkida bulunan bir orgiit kiilttirtidiir.

Satis ve trtn odakli pazarlama anlayisindan miisteri yonlii modern pazarlama anlayisina gegiste;
gelisen iletisim ve teknoloji imkanlarinin miisterilerin bilgiye erisimini artirmasi, kisilerin yasam
tarzlarinda, ihtiya¢ ve aliskanliklarinda, bunlara bagl olarak satin alma kararlarinda meydana gelen
degisiklikler etkili olmustur. Isletme icerisinde ki miisteri yonlii davraniglar calisanlar arasinda
iliskilerin 6nemini artirmakta ve ¢agdas pazarlama yaklasimini giiclendirmektedir (Mucuk, 2014).
Miisteriler artik kendisine deger verilmesini beklemekte ve satin aldiklar: tirtinlerin kaliteli ve diistik
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maliyetli ve ayrica kisisel beklenti ve ihtiyaclarma uyumlu olmasini aramaktadirlar. Isletmelerin
glintimiizde miisterilerinin bu taleplerini karsilayabilmesi ve rekabette 6ne gecebilmesi, miisteri yonlu
pazarlama faaliyetleri stirdtirmesi ile miimkiind{ir.

Geleneksel pazarlama anlayisy, kaliteli ve uygun maliyetli tirtin iiretip satmaya odaklanmis ve
misterilerin ihtiya¢ duymadiklar1 trtinleri ikna ve saldirgan reklamlarla satmaya calismaya
odaklanmustir. Bu anlayis gtintimiizde gecerliligini yitirmistir. Modern pazarlama anlayis1, miisterilerle
ilgili bilgi edinilmesi, ihtiyag ve tercihlerinin analiz edilmesi, bu anlayisin tiim stireglere yayilmasinin
saglanmasidir. Bu agidan miisteri yonliiliigiin tam anlamiyla igsellestirilebilmesi icin muiisterilerin
ihtiyaglarinin yani sira davranus ve iletisim tarzlari ve tercihleri ile ilgilide bilgi sahibi olunmasi gerekir
(Kaynak, Kara, Chow, & Laukkanen, 2016, s. 68). Diger bir ifade ile miisteri yonlii pazarlama
yaklasiminin stirdiiriilebilir ve gelistirilebilir olmasi icin misterilerin demografik, sosyolojik ve
psikolojik ozellikleri hakkinda bilgi sahibi olmak 6nem arz etmektedir. Geleneksel anlayislarin yerini
merkezde miisterinin bulundugu miisteri yonlii pazarlama anlayis: almistir.

Yontem

Bu calismanin etik kurul izni, Gaziantep Universitesi 08.10.2021 tarihli 12 nolu Sosyal ve Begeri Bilimler
Etik Kurul toplantisinin 14 nolu kararinda alinmustir.

Arastirmanin amaci ve énemi

Bu galismanin amaci ¢alisanlarin miisteri nezaketsizligi algisi ile calisanlarin miisteri yonlii davranislari
arasindaki iligkiyi incelemektir. Hem Tiirkiye'de hem de diinya genelinde miisteri nezaketsizligi ve
miisteri yonlti davranis arasindaki iliskiye odaklanan calismaya yapilan literatiir taramalarinda
rastlanmamistir. Bu nedenle alaninda 6zgiin olan ¢alismanin pazarlama bilimine katki saglamasi
hedeflenmektedir.

Calisma kapsaminda calisanlarin miisteri nezaketsizligi algisinin ve miisteri yonlt davranisinin
demografik 6zelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigi analiz edilecek ve miisteri yonli davranis
ile musteri nezaketsizligi arasindaki iliski tespit edilecektir. Calismamizin aragtirma modeli Sekil 1'de
verilmektedir.

Demografik Ozellikler

Miisteri Nezaketsizligi Miisteri Yonli Davranis

A
v

Sekil 1: Arastirma Modeli
Kaynak: Yazar tarafindan tiretilmistir.

Calisma kapsaminda yapilan literatiir taramasi neticesinde ulusal ve uluslararasi akademik
calismalarin ayni paralelde seyrettigi ve ¢alismalarin odak noktasinin isyeri nezaketsizligi ve diger
tiretkenlik karsit1 davramglar oldugu miisteri nezaketsizliginin ise yerli yazinda halen daha yeterince
yer bulamadig goriilmektedir. Yazin incelemesinde bildigimiz kadariyla miisteri nezaketsizligi ile
miisteri yonliiltigii kavramlarimin birlikte ele alan, her iki kavram kapsaminda farkli meslek gruplar:
tizerinde yapilan ¢alismalara rastlanmamistir. Bunun yan sira banka calisanlar: 6rnekleminde miisteri
yonli davranist konu edinen az sayida calisma belirlenebilmistir. Tim bu noktalardan hareket ile
arastirma kapsamindaki tim hipotezler arastirmanin amaci dogrultusunda olusturularak test
edilmistir.

Sekil 1'de yer alan modelden yola ¢ikarak arastirma kapsaminda 3 ana hipotez ve 19 alt hipotez
olusturulmustur. Calismada incelenecek hipotezler asagida su sekilde belirlenmistir;

H1: Miisteri nezaketsizligi demografik ozelliklere gore farklilik gostermektedir.
H1,: Miisteri nezaketsizligi alqisi cinsiyete gore farklilik gostermektedir.

H1y: Miisteri nezaketsizligi algis: yasa gore farklilik gostermektedir.

H1.: Miisteri nezaketsizligi algist medeni duruma gore farklilik gdstermektedir.

H1z: Miisteri nezaketsizligi alqisi egitim durumuna gore farklilik gostermektedir.
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H1.: Miisteri nezaketsizligi algisi calistigi yila gore farklilik gostermektedir.
H1y Miisteri nezaketsizligi algis1 calistigi boliime gore farklilik gostermektedir.
H1g: Miisteri nezaketsizligi algisi gelir durumuna gore farklilik gostermektedir.
H2: Miisteri yonlii davrams demografik dzelliklere gore farklilik gostermektedir.
H2,: Miisteri yonlii davranig cinsiyete gore farklilik gostermektedir.

H2y: Miisteri yonlii davranig yasa gore farkhilik gostermektedir.

H2.: Miisteri yonlii davrams medeni duruma gére farklilik gostermektedir.
H24: Miisteri yonlii davrang egitim durumuna gore farklilik gostermektedir.
H2.: Miisteri yonlii davrams ¢alistigi yila gore farklilik gostermektedir.

H2¢ Miisteri yonlii davrams ¢alistigr boliime gore farklilik gostermektedir.
H2g: Miisteri yonlii davrams gelir durumuna gére farklilik gdstermektedir.

H3: Miisteri nezaketsizligi ile miisteri yonlii davramgin alt boyutlar: arasinda iliski vardir.

H3a: Miisteri nezaketsizligi ile miisteri yonlii davramgimn miisteriyi 6zel hissettirme ¢abasi boyutu arasinda
iligki vardir.

H3b: Miisteri nezaketsizligi ile miigteri yonlii davramgmun miisterilerin ihtiyaglarim anlamaya calisma boyutu
arasinda iliski vardir.

H3c: Miisteri nezaketsizligi ile miisteri yonlii davramisin dogru hizmeti sunma istegi boyutu arasinda iliski vardir.

H3d: Miisteri nezaketsizligi ile miisteri yonlii davramsin kisisel iliski gelistirme ¢abasi boyutu arasinda iliski
vardir.

H3e: Miisteri nezaketsizligi ile miigteri yonlii davramsin satig ve hizmet sunma yetenegi boyutu arasinda iligki
vardir.

Arastirmanin Evreni ve 6rneklemi

Bu arastirmanin evrenini Antalya ilinde faaliyet gosteren kamu ve 6zel sermayeli bankalarmn sube, bolge
ve genel miidiirlitk kadrolarinda gorev yapan 5.355 banka ¢alisani olusturmaktadir. Tiirkiye Bankalar
Birligi verilerine gore 31.12.2020 tarihi itibariyle Antalya ilinde 5.355 Banka calisan1 bulunmaktadir
(TBB, 2021). Arastirmacilar tarafindan olusturulan 6rneklem buytikligi standartlarina gore, p=0,5
q=0,5 olasiliklarinda a=0,05 giiven araliginda 0,05 6rneklem hatasi ile 5000-10.000 araliginda olan bir
evrende orneklem sayisinin en az 370 kisi olmasi gerekmektedir (Yazicioglu ve Erdogan, 2004).
Arastirmamizin 6rneklemi kolayda 6rneklem yontemi ile belirlenmistir. Bu yontem kullanilarak evren
biiyukliigi icerisinde yer alan 950 banka calisanina anket linki mail olarak gonderilmistir. Anket
gonderilen calisanlardan 382 kisi anketi yanitlamistir. Boylelikle calisma 382 kisi ile tamamlanmustir.

Veri toplama araci ve kullanilan dl¢ekler

Arastirmada yaygin olarak kullamilan ve onemli veri toplama tekniklerinden biri olan anket
yonteminden yararlanilmistir. Anket sorular: igin veri toplama araci olarak online anket yontemi
kullanilmistir. Anket ti¢ boliimden olugsmaktadir. Birinci boliimde anketi yanitlayan katilimci hakkinda
demografik ve ¢alisma sartlaria iliskin sorular yer almaktadir. Katihimcilarin demografik 6zelliklerinin
tespit edilebilmesi icin yas, cinsiyet, medeni durum, egitim durumu sorulari, ¢alisma sartlarina iliskin
calisma y1l1, aylik gelir ve calistiklar1 birim sorular1 olmak tizere yedi soru sorulmustur. Ikinci boliimde
maruz kalinan ya da algilanan miisteri nezaketsizligi ol¢tilmiistiir. Bu amagla kullanilan misteri
nezaketsizligi clcegi 2012 yilinda Sliter ve ¢alisma arkadaslar1 (2012) tarafindan kullanilan, Arict vd.
(2016) tarafindan Tiirkce” ye cevrilen, Baser Hiiner (2019) tarafindan gecerliligi ve giivenirliligi
ispatlanan, 7 sorudan olusan, tek boyutlu 5'1i Likert tipi bir 6lgektir. Ugiincii béliimde calisanlarin
nezaketsiz miisterilere karsi sergiledikleri miisteri yonlti davranisin olctilmesi amaciyla kullanilan
miisteri yonlii davrans olgegi ise Steward’dan (2009) alinmis, Uygun ve calisma arkadaslar1 (2013)
tarafindan gegerliligi ve giivenirliligi ispatlanan, 20 ifadeden olusan bir 6lgektir. Olgegin 5 alt boyutu
bulunmaktadir. Bu alt boyutlar sirasiyla; “miisteriyi 6zel hissettirme cabasi (4 madde), miisterilerin
ihtiyaglarini anlamaya calisma (4 madde), dogru hizmeti sunma istegi (4 madde), kisisel iliski gelistirme
cabasi (4 madde) ve satis ve hizmet sunma yetenegi (4 madde)’dir. Ankette yer alan ifadelerde 5'1i likert
tipi olgek kullanilmigtir. Olgek “1=Kesinlikle Katilmiyorum”,”2= Katilmiyorum”,”3=Ne katiliyorum ne
katilmiyorum”,”4= Katiliyorum” ve “5=Kesinlikle katiliyorum” degerlerinden olusturulmus ve
katilimcilardan bu degerler arasinda kendilerine en uygun olan segenegi isaretlemeleri istenmistir.
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Arastirma bulgularinin degerlendirilmesi

Katilimcilardan toplanan veriler SPSS IBM 25.0 Programi aracilif ile agimlayici faktor analizi, ytizde-
frekans analizi, One-way ANOVA analizi, T-Testi ve Korelasyon analizlerine tabi tutulmustur. Bu
baglamda katilimcilarin demografik ozelliklerinin analizinde ytizde ve frekans analizlerinden
faydalanilmigtir. Ayrica kullanilan miisteri nezaketsizligi ve miisteri yonlii davranis 6lgeklerine yonelik
acimlayict faktor analizi uygulanmistir. Acimlayicit faktor analizi sonuglarina gore miisteri
nezaketsizligi tek boyutlu iken miisteri yonlii davranis 6lgegi bes boyuttan olusmaktadir. Miisteri yonlu
davranis Olceginin alt boyutlar1 “miisteriyi 6zel hissettirme cabasi”, “muiisterilerin ihtiyaglarim
anlamaya ¢alisma”, “dogru hizmeti sunma istegi”, “kisisel iliski gelistirme ¢abasi” ve “satis ve hizmet
sunma yetenegi” olarak isimlendirilmistir. Gerekli testlere gecilmeden ©6nce normal dagilim
durumlarina iliskin basiklik ve carpiklik degerleri ile normallik testi (Kolmogorov-Smirnov) degerleri
incelenmistir. Kolmogrov-Smirnov testine gore normal dagilmadigr (p<0,05) gozlenmistir. Ancak
carpiklik ve basiklik degerlerinin -2,+2 araliginda yer almasi normallik i¢in kabul edilebilir oldugundan
(George ve Mallery, 2010) ¢alisma icin parametrik testlerden olan bagimsiz 6rneklem T-testi ve Anova
testine gecilmistir.

Katilimcilardan toplanan veriler SPSS IBM 25.0 Programi aracilig ile Acumlayict Faktor Analizi, Yiizde-
Frekans Analizi, One Way ANOVA Analizi, T - Testi ve Korelasyon Analizi gibi analizlere tabi
tutulmustur. Bu baglamda katilimcilarin demografik ozelliklerinin analizinde ytizde ve frekans
analizlerinden faydalamilmistir. Ayrica, kullanilan miisteri nezaketsizligi algisini ve miisteri yonli
davranisi olusturan faktorlere yonelik acimlayici faktor analizi uygulanmustir. Miisteri nezaketsizligi
Olgeginde tek boyut elde edilmistir. Miisteri yonlti davranis olgeginde elde edilen boyutlar ise

v

“misteriyi 6zel hissettirme cabas1”, “muiisterilerin ihtiyaglarin1 anlamaya calisma”, “dogru hizmeti
sunma istegi”, “kisisel iliski gelistirme cabasi” ve “satis ve hizmet sunma yetene§i” olarak
isimlendirilmistir. Gerekli testlere gecilmeden tnce normal dagilim durumlarina iliskin basiklik ve
carpiklik degerleri ile normallik testi (Kolmogorov-Smirnov) degerleri incelenmistir. Kolmogorov-
Smirnov testine gore normal dagilmadigi (p<0.05) gozlenmistir. Ancak garpiklik ve basiklik degerlerinin
-2, +2 araliginda yer almasi normallik i¢in kabul edilebilir oldugundan (George ve Mallery, 2010) calisma

i¢in parametrik testlerden olan bagimsiz 6rneklem T-Testi ile Anova testine gecilmistir.
Bulgular

Miisteri nezaketsizligi ile miisteri yonli davranis arasindaki iliskinin incelendigi bu ¢alismada ilk olarak
arastirmaya katilanlarin demografik ¢zellikleri incelenmis ve sonuglar Tablo 2’de gosterilmistir.

Tablo 2: Katilimcilara Ait Demografik Verilerin Dagilimi (n=382)

Frekans % Frekans %

Cinsiyet _Kadin 155 40,6 Yas 26-32 58 15,2
Erkek 227 59,4 Grubu 33-39 217 56,8
Medeni Bekar 62 16,2 40-46 63 16,5
Durum Evli 320 83,8 47-53 44 11,5
Lise 25 6,5 Sube Satis 166 43,5
Egitim On lisans 25 6,5 Sube Yonetim 64 16,8
Seviyesi  Lisans 250 654 Caligilan _ Sube Banko 31 81
Lisans iistii 82 21,5 Birim Sube Operasyon 41 10,7

5 yil ve alt1 19 5,0 Bolge 9 2,4
6-10 y1l 104 27,2 Genel Miidiirliik 71 18,6
11-15 y1l 145 38,0 4.000 TL ve alt1 23 6,0
Calisma  16-20 yil 57 14,9 4.001- 6.000 TL aras1 74 19,4
Siiresi 21-25 yil 43 11,3 Gelir 6.001 TL ve 8.000 TL aras1 88 23,0
26 yil ve iistii 14 3,7 Seviyesi 8.001 TL ve 1.0000 TL 99 25,9
arasi

10.001 TL ve tizeri 98 25,7

Kaynak: Yazar tarafindan tiretilmistir.

Frekans tablosuna gore katilimcilarin cinsiyetlerine bakildiginda erkeklerin 227 kisi (%59,4) kadinlarin
ise 155 kisi ile (%40,6) katiim sagladig goriilmektedir. Katilimcilarin medeni durumuna bakildiginda
bekar katilimcilarin 62 kisi (%16,2) evlilerin ise 320 kisi (%83,8) oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin
%57 “si 33-39 yas araliginda olan katilimcilardir. Bu katilimcilar: sirasiyla 40-46 yas arasi katilimcilar
(%16,5), 26-32 yas arast katihimcilar (%15) ve 47- 53 yas arasi katiimcilar (%11,5) seklinde takip
etmektedir. Katilimcilarin egitim durumuna bakildiginda 25 kisi lise, 25 kisi on lisans, 250 kisi lisans ve
82 kisinin lisanstistii egitimli oldugu saptanmistir. %65,4" litkk katilimla lisans mezunlarmin agirlikl
oldugu belirlenmistir. Lisans mezunlar1 %21,5 ile lisansiisti mezunlarmi takip etmektedir.
Katilimcilardan 19'u 5 yil ve alt1 deneyime sahip, 104’ti 6-10 yil arast deneyime sahip, 145’1 11-15 yil
arast deneyime sahip, 57’si 16-20 y1l aras1 deneyime sahip, 43’ti 21-25 y1l aras: deneyime sahipken 14’
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26 yil ve {izeri deneyime sahiptir. En ¢ok katilimciya sahip deneyim grubu %38 ile 11-15 yil aras1
calisanlardir. Katiimcilardan 166’s1 sube satis kadrosunda, 64’ti sube yonetim kadrosunda, 31'i sube
banko kadrosunda, 41'i sube operasyon kadrosunda, 9'u bolge kadrosunda, 71'i ise genel miidiirliik
kadrosunda gorev almaktadir. Ankete katilim gosteren katilimcilarin %43,5'i sube satis kadrosunda
olmak tiizere %79,1'i miisteriyle dogrudan temas eden sube kadrolarinda gorev almaktadir.
Katilimcilarmn 23’tintin aylik geliri 4 bin TL ve altinda, 74"tintin 4 bin - 6 bin TL arasinda, 88’inin 6 bin
ile 8 bin TL arasinda, 99unun 8 Bin TL ile 10 Bin TL arasinda iken 98’inin geliri 10 Bin TL'nin
tizerindedir. Katilimcilardan %6’sinin gelir diizeyi 4 Bin TL ve alt1 iken diger gelir gruplarmn birbirine
yakin dagilim gosterdigi goriilmektedir.

Calismada kullanilan calismada yer alan miisteri nezaketsizligi ¢lcegi ve miisteri yonlii davrams
olgegine giivenirlilik analizleri uygulanmstir. Olgeklere ait giivenirlilik degerleri Tablo 2'de
gosterilmistir.

Tablo 3: Giivenirlilik Analizi Sonuglar1

Kullanilan Ol¢ek ifade Sayis1  Cronbach Alpha
Miisteri Nezaketsizligi 7 0,865
Miisteriyi Ozel Hissettirme Cabast 4 0,693
Miisterilerin H1t’iyaglar1n1 Anlamaya Calisma 4 0,708
Dogru Hizmeti Sunma Istegi 4 0,697
Kisisel Iliski Gelistirme Cabasi 4 0,726
Satis Ve Hizmet Sunma Yetenegi 4 0,787
Miisteri Yonlii Davranis Genel Giivenirlilik 27 0,923

Aragtirmada kullamilan olgeklerin ve alt boyutlarin genel giivenilirlik diizeylerinin yiiksek oldugu
bulgusuna ulasilmistir. Kullanilan 6lgeklerin alt boyutlar: agisindan her bir 6lgegin giivenirlilik degeri
miinferit incelendiginde ise yeterli giivenilirlige sahip oldugu goriilmiistiir.

Miisteri Nezaketsizligi Olgegi ve Miisteri Yonlii Davranis dlgeginde yer alan ifadelere 6lgekler nezdinde
alt boyutlarm bulunup bulunmadiginin tespit edilebilmesi amaciyla faktoér analizi uygulanmustir.
Olgekler bazinda elde edilen tanimlayic istatistikler ve faktor analizleri agsagida verilmistir.

Tablo 4: Miisteri Nezaketsizligi Olgegi Tanimlayici Istatistikler, Faktor Analizi

=
= = 8
~ = S S = 8 S = § % =
B E 2 3 EX S-S~ s F
Q & & Q <= S < S 3 & S =
nl 645
n2 635
Miisteri n3 491
Nezaketsizlin nd 620 _ 3812 54463 865 292 85658 262 576
nb 543
nb 507
n7 371

Miisteri Nezaketsizligi Olceginin Genel Olarak Cronbach Alpha Degeri 865

Miisteri Nezaketsizligi Olgeginin Agiklanan Toplam Varyans %54,463

Miisteri Nezaketsizligi Olceginin KMO ,831

Miisteri Nezaketsizligi Olceginin Barlett Testi Ki-Kare (df=21) 1083,348

Miisteri Nezaketsizligi Olgeginin sig ,000

* Kesinlikle katiliyorum- Kesinlikle katilmiyorum araliginda 5'1i Likert tipi 6lgek kullanilmistir.

Tamimlayic1 faktor analizi sonuglarma gore miisteri nezaketsizligi o6lcegi alt boyutlar
bulunmamaktadir. Olgegin KMO Orneklem Yeterliligi Testinin sonucu 0,831’dir ve bu nedenle yeterli
seviyededir. Olgek tarafindan agiklanan toplam varyansin sosyal bilimler icin %40 iizerinde olmasi
gerekmektedir. (Senocak, 2014). Faktor analizi sonuclar1 arastirmada bu 6lcege ait aciklanan toplam
varyans %54,463 oldugu gostermektedir. Olgekte bulunan ifadelerin birbiri ile iligkili oldugunu ve
yapilan bu analizin anlamli olmasini ise dlgege ait p degerinin 0,000 (p<0,05) olarak tespit edilmesi
gostermektedir.
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Tablo 5: Miisteri Yonlii Davrams Olcegi Tanimlayici Istatistikleri ve Faktor Analizi (n=382)
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£ % Mydis 0884
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> & Mydl9 0858
g
n Myd20 0,951
Miisteri Yonlii Davrang Olgeginin Genel Olarak Cronbach Alpha Degeri 923
Miisteri Yonlii Davrans Olgeginin Agiklanan Toplam Varyans %71,246
=4
E Miisteri Yonli Davranis Olgeginin KMO ,905
,ng Miisteri Yonli Davrans Olgeginin Barlett Testi Ki-Kare (df=190) 4707,671
= "
A Miisteri Yonlii Davranis Olgeginin sig ,000

* Kesinlikle katiliyorum- Kesinlikle katilmiyorum araliginda 5'1i Likert tipi 6lcek kullanilmistir.

Tanimlayici faktor analizi sonuglarina gore miisteri yonlii davranis 6lgegi bes faktérden olusmaktadir.
Olgegin KMO Orneklem Yeterliligi Testinin sonucunun 0,935'dir ve bu nedenle yeterli seviyededir.
Olgek tarafindan agiklanan toplam varyansin sosyal bilimler icin %40 tizerinde olmasi gerekmektedir.
(Senocak, 2014). Faktor analizi sonuglar1 arastirmada bu 6lcege ait aciklanan toplam varyans %71,246
oldugu gostermektedir. Olgekte bulunan ifadelerin birbiri ile iligkili oldugunu ve yapilan bu analizin
anlamli olmasini ise dlgege ait p degerinin 0,000 (p<0,05) olarak tespit edilmesi gostermektedir.

Calismanin H1 ve H2 ana hipotezleri ve bu hipotezlerin alt hipotezlerinin test edilmesi i¢cin demografik
ozelliklere bagli olarak olcekler tizerinde T Testleri ve Anova analizleri uygulanmistir. Cinsiyet ve
medeni durum agisindan katilimei gruplari ve 6lgeklere ait T testi sonuglarina Tablo 6’da yer verilmistir.
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Tablo 6: Cinsiyete ve Medeni Duruma Yonelik T Testi Sonuglar:

Olgekler Cinsiyet/ n(382) Ort. S.s. T- Testi
Medeni durum
t p
Miisteri Nezaketsizligi Kadin 155 3,0820 ,80614 3.090 0,002
Erkek 227 2,8093  ,87397
Bekar 62 3,1682  ,73279 2,510 0,012
Evli 320 2,8719 87141
Miisteri Yonlii Davranis  Kadin 155 3,0929 ,82624 -1,058 0,291
Erkek 227 3,1850  ,84210
Bekar 62 3,0548 ,73850 -,955 0,340
Evli 320 3,1656  ,85330

Bagimsiz orneklem T testi, erkek ve kadin katilimcilar ile bekar ve evli katilimcilar agisindan miisteri
nezaketsizligi algis1 ve miisteri yonlii davranis agisindan farkliliklarmi ortaya koymak igin
kullanilmistir. Miisteri nezaketsizligi olcegine iliskin analiz sonucunda, kadin (X=3,08, S5=,806) ve
erkek (X=2.80, SS=,873) katihmcilar arasinda istatistiksel olarak anlamh bir fark bulunmustur
(t(380)=3.090, p=0,002). Bu sonuglara gore kadin katilimcilarin miisteri nezaketsizligi algilar1 erkek
katilimcilara gore daha fazladir. Miisteri yonlti davranis olgegine iliskin analiz sonucunda, kadin
(X=3,09, SS=,826) ve erkek (X=3,18, S5=,842) katilimcilar arasinda istatistiksel olarak anlamh bir fark
bulunamamustir (£(380)=-1.058, p=0,291). Bu sonuglara gore arastirmamiz hipotezlerinden H1, hipotezi
kabul edilirken H2, hipotezi ise ret edilmistir.

Miisteri nezaketsizligi olcegine iliskin analiz sonucunda, bekar (X=3,16;, S5=,732) ve evli (X=2.87,
55=,871) katilimcilar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmustur (¢(380)=2.510, p=0,012).
Bu sonuglara gore bekar katihimcilarin miisteri nezaketsizligi algilar1 evli katilimcilara gore daha
fazladir. Miisteri yonlii davrarns olcegine iliskin analiz sonucunda, bekar (X=3,05, S5=,738) ve evli
(X=3,16, SS=,853) katilimcilar arasinda istatistiksel olarak anlaml: bir fark bulunamamuistir (t(380)=-.955,
p=0,340). Bu sonuglara gore aragtirmamiz hipotezlerinden H1. hipotezi kabul edilirken H2. hipotezi ise
ret edilmistir.

Katilimcilarin yaslarina, gelir seviyesi, egitim seviyesi, is tecriibesi ve ¢alisilan birime gore miisteri
nezaketsizligi ve miisteri yonlii davranis boyutlarinin farklilik gosterip gostermedigini tespit etmek icin
tek yonlit ANOVA analizleri uygulanmistir. Katilimcilarin demografik verilerinin miigteri
nezaketsizligi 6lcegine iliskin sonuglarma Tablo 7'de yer verilmistir.
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Tablo 7: Miisteri Nezaketsizligi Olcegine Ait ANOVA Analizi Sonuglari

Demografik Ozellikler Gruplar N Ortalama Standart Sapma F Anlamlilik
2632 58 2,8818 1,06473
3339 217 2,9171 0,78853
Yas 1,497 0,225
4046 63 3,1020 0,81801
4753 44 2,7240 0,90582
4.000 TL ve altx 2 54099 0,71727
4.001- 6.000 TL arast 74 29073 0,96208
Gelir Seviyesi 6.001 TL ve 8.000 TLarast 55 2,8003 0,83343 1497 0,007
8.001 TL ve 10.000 TL aras1 99 3,0750 0,69308
10.001 TL ve iizeri 98 3,0000 0,92446
Lise 25 2,5543 0,83739
On lisans 25 2,5029 0,70000
Egitim seviyesi 5,251 0,001
Lisans 250 2,9309 0,87467
Lisans iistii 82 3,1254 0,78001
5 yil ve alt1 19 3,3158 0,62738
6-10 yil 104 2,7926 1,00541
11-15 y1l 145 2,8897 0,72409
Calisma yili 5,216 0,000
16- 20 yil 57 3,2857 0,76931
21-25 yil 43 2,8771 0,79330
26 y1l ve iistii 14 2,2857 1,07928
Sube Satis 166 2,8477 0,86877
Sube Yonetim 64 3,0290 1,12029
Sube Banko 31 2,9724 1,00774
Calisilan Birim 1,393 0,226
Sube Operasyon 41 2,8258 0,48918
Bolge 9 3,4921 0,71468
Genel Midiirliik 71 2,9497 0,61805

Tablo 7’deki miisteri nezaketsizligi olceginin demografik verilere goére Anova analizi sonuglari
incelendiginde katilimcilarin yas ve ¢alisilan birim agisindan miisteri nezaketsizligi algilarinda anlamh
farklilik bulunmazken, gelir seviyesi, egitim seviyesi ve calisma yili agisinda anlamli farklilik tespit
edilmistir. Farkliigm hangi gruplar arasinda oldugunun tespit edilmesi agisindan post-hoc testi
uygulanmistir. Uygulanan testler sonucunda 4.000 TL ve alt1 geliri olan katihmcilar ile 8.000 TL tizeri
geliri olan katilimcilar arasinda anlaml bir farklilik tespit edilmistir. Bu baglamda 4.000 TL alt1 geliri
olan katilimcilarin miisteri nezaketsizligi algisinin diger gruplara goére daha diisiik diizeyde oldugu
gozlemlenmistir. Lisanstistii egitim seviyesine sahip olan katiimcilarla on-lisans ve lise mezunu
katilimcilar arasinda anlamli bir farklilik oldugu gortlmektedir. Calisma yili degerlendirildiginde, bes
yil veya alt1 tecriibesi olanlarla 26 yil ve {istii tecriibesi olanlar arasindaki anlamli farkhilik tespit
edilmistir. Bu sonuglara gore H1b ve H1f hipotezleri desteklenmezken, Hlg, H1d ve Hle hipotezleri
desteklenmistir.

Katilimcilarin demografik 6zelliklerinin miisteri yonlii davrams olgegine gore farklilasma durumu
incelenmistir. Ulasilan sonuclar Tablo 8 de sunulmustur.
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Tablo 8: Miisteri Yonlii Davranis Olgegine Ait ANOVA Analizi Sonuglart

Demografik Ozellikler Gruplar N Ortalama Standart Sapma F Anlamlilik
26-32 58 3,0284 82855
33-39 217 3,1454 88251

Yas A72 012
40-46 63 3,2889 81148
4753 44 3,1136 60735

4472 ,000

4.000 TL ve alt: 23 3,6304 0,72453
4.001- 6.000 TL arast 74 3,469 0,75033

Gelir Seviyesi 6.001 TL ve 8.000 TLaras1 88 2,8386 0,83620
8.001 TL ve 10.000 TL arast 99 2,9960 0,77135
10.001 TL ve iizeri 98 3,2219 0,85032
Lise 25 3,4280 84349

e .. On lisans 25 3,6680 ,59841

Egitim seviyesi Lisans 250 3,0842 /82902 4,894 002
Lisans tistii 82 3,0970 ,85654
5 yil ve alt1 19 2,9316 ,71845
6-10 yil 104 372053 75173
11-15 yil 145 3,0483 ,93920

Calisma yih 16-20 yil 57 32851 83393 1184 316
21-25 yil 43 3,2279 ,73859
26 yil ve iistii 14 3,2357 66084
Sube Satis 166 3,0175 ,87480
Sube Yonetim 64 3,3859 ,85628

.. Sube Banko 31 3,4097 ,68000

Galigilan Birim Sube Operasyon 41 31305 62429 2516 029
Bolge 9 31722 69647
Genel Miidiirlik 71 3,1296 85988

Tablo 8'deki miisteri yonli davranis olceginin demografik ozelliklere gore analiz sonuglari
incelendiginde katilimcilarin miisteri yonlii davranislarinin calisma yilina gore anlamli olarak farklilik
gostermedigi bulgusuna ulasilmistir. Ancak yas, gelir seviyesi, egitim seviyesi ve gorev yeri agisindan
anlaml farkliliklar tespit edilmistir. Farklihigmn hangi gruplar arasinda oldugunun tespit edilmesi
acgisindan post-hoc testleri uygulanmistir. Uygulanan testler sonucunda 26-32 yas araliginda olan
katilimcilarla 40-46 yas araliginda olan katilimcilar arasinda miisteri yonlii davranis agisindan anlaml
bir farklilik tespit edilmistir. 26-32 grubunda yer alan katilimcilar 40-46 yas grubundaki katilimcilara
gore daha diisiik miisteri yonlii davranis ortalamasina sahiptir. Gelir agisindan incelendiginde, 6.001-
8.000 TL arasinda geliri olanlarla 6.000 TL ve alt1 ve 10.000 TL tizeri geliri olanlar arasinda anlaml bir
farklilik tespit edilmistir. Bu kapsamda 6.000-8.000 TL geliri olanlarin miisteri yonlti davransinin diger
gruplara gore daha diisiik oldugu gozlemlenmistir. Egitim seviyesi agisindan ise 6n-lisans mezunu
katilimcilarla lisans ve lisansiistii katilimcilar arasinda anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir. Son
olarak c¢alisilan birim acisindan sube satis birimiyle sube yonetim birimi arasinda oldugu anlaml bir
farklilik oldugu bulgusuna ulagilmigtir. Ortalamalara bakildiginda sube yonetim biriminin miisteri
yonlii davranig ortalamasinin daha yiiksek oldugu saptanmistir. Bu sonuglara gore H2e hipotezi
desteklenmezken, H2b, H2d, H2g ve H2f hipotezleri kabul edilmistir.

Calismanin ana sorusu olan miisteri nezaketsizligi ile miisteri yonlii davranis arasindaki iliskinin analiz
edilmesi amaciyla korelasyon analizi uygulanmistir. Analize iliskin sonuglar Tablo 9'da verilmistir.
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Miisteri Yonlii Davranis Olcegi

b
N
[~ z @ < 7 ©
[ o e
- E g sz I g 8 g %
& N ¥ QO O 2 85= g9 - & g e
= v 2 = L EO N B = O =3
O Z 0 SN TS e T = g T35
— o = g 9 ] B < o E L >
© 3 2 .5 ] s g @ = > g
- @ B B8 E g b & B - o o
3 g2 SES 24 2 = 5 g
S =2 s A < & 3
es) < Y D
;a, Pearson 1 0,026 0,067 0,075 0,045 0,026
= Korelasyon
o N
% 2z P 0,616 0,206 0,156 0,392 0,629
-4
E <
E N 382 382 360 360 360 360
o Pearson 0,026 1 0,720 0,757" 0,656 0,363"
3 dé Korelasyon
%% é P 0,616 0,000 0,000 0,000 0,000
280
g = N 2382 382 360 360 360 360
o = Pearson 0,067 0,720 1 0,694 0,579 0,397
£ 58« Korelasyon
U -
- 8 & &
£ E @
- P 0,206 0,000 0,000 0,000 0,000
55 8 O
<
== N 360 360 360 360 360 360
- Pearson 0,075 0,757" 0,694 1 0,671 0,368"
= € E - Korelasyon
E"_E g < P 0,156 0,000 0,000 0,000 0,000
m Ll
T N 360 360 360 360 360 360
Pearson -0,045 0,656 0,579 0,671" 1 0,293"
T o Korelasyon
un
= § @ p 0,392 0,000 0,000 0,000 0,000
p— d"i”_g
TR NG
2=
Y N 360 360 360 360 360 360
e Pearson 0,026 0,363 397" 368" ,293" 1
S o Korelasyon
g 2
S8
E % P 0,629 0,000 0,000 0,000 0,000
zE
&3
@ N 360 360 360 360 360 360

** Korelasyon 0,01 diizeyinde anlamlidur.

Tablo 9’da olgeklere ve alt boyutlarma iliskin korelasyon analizi sonuglarina yer verilmistir. Bu
kapsamda miisteri nezaketsizligi 6lcegi ile miisteri yonlii davranis 6lgegi arasinda anlamli bir iliski
olmadig sonucu elde edilmistir. Ote yandan bes boyutlu olan miisteri yonlii davrans 6lgeginin tim
boyutlar1 arasinda pozitif ve anlamh bir iligki oldugu goriilmiistiir. Miisteri nezaketsizligi 6lcegi ve
miisteri yonlii davranis 6lgegi ve alt boyutlar: tizerinden gerceklestirilen korelasyon analizi sonuglarina

gore ilgili H3, H3, H3y,, H3., H34 ve H3. hipotezleri desteklenmemistir.

Bu arastirmada Antalya ilinde gorev yapan banka calisanlarina gore miisteri nezaketsizligi ve miisteri
yonlii davranis arasindaki iliski incelenmistir. Ayrica katiimcilarin demografik 6zelliklerinin Slgek
sonuglarinda farkliliga neden olup olmadiklari analiz edilmistir. Buna gore arastirma sonucunda
frekans analizi, t testi, Anova analizi ve korelasyon analizi testlerine gore 6nemli sonuglar asagida

verilmistir;
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Katilimcilarin sosyo-demografik ¢zelliklerine bakildiginda; 155 kadin ve 227 erkek katilimcinin oldugu
goriilmektedir. Katiimcilarin ¢ogunlugu 33-39 yas araligindadir. Egitim durumlar1 bakimindan
degerlendirildiginde biiyitkk g¢ogunlugunun {iiniversite mezunu oldugu, bunu yiiksek lisans
mezunlarinin izledigi gézlemlenmistir. Katilimcilarin bityiik cogunlugu 11-15 yildir ¢alisma hayatinin
icindedir ve katilimcilarin ¢ogunun 6 yil ve tizerinde tecriibeleri bulunmaktadir. Medeni durumlari
acisindan degerlendirildiginde, evli olanlarin oraninin daha fazla oldugu goriilmiistiir. Ankete katilan
calisanlarin gelir dagilimina iliskin verdikleri cevaplarindan biiyiik ¢ogunlugun 4 bin TL {tizeri gelire
sahip oldugu anlasilmaktadir. Anket katilimcilarinin gogunlugu sube kadrolarinda gorev almaktadir.

Miisteri yonlii davranis boyutunun katilimcilarin yasina gore farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Bu
farkhiligin hangi yas gruplarindan kaynaklandigini tespit etmek amaciyla post-hoc testinden
yararlanilmistir. Bu kapsamda 26-32 yas araligi ile 40-46 yas araliginda anlaml bir farklilik tespit
edilmistir. 40-46 yas grubunda miisteri yonlii davrams ortalamalar1 diger gruplara gore daha ytiksektir.

Yapilan analizlerde farkli gelir gruplar1 arasinda miisteri nezaketsizligi ve miisteri yonliti davranis
boyutlarmin farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Miisteri nezaketsizligi boyutunda farkliliginimn 4.000-
TL ve alt1 geliri olan katilimcilarla 8.000-TL-10.000-TL arasinda geliri olan katilimcilar agisindan anlaml
bir farklilik gosterdigi tespit edilmistir. 4.000-TL altinda geliri bulunan gelir grubunun miisteri
nezaketsizligi boyutu ortalamalar1 diger gruplara gore daha distiktiir. Miisteri yonlii davrans
boyutunda ise 6.001-8.000-TL arasinda geliri olan grubun miisteri yonlii davrams ortalamasi daha
diistiktiir.

Egitim durumlar1 agisindan her iki o6lgek boyutunun degerleri arasinda anlamli farkliliklar
bulunmaktadir. Egitim durumu yiikseldik¢e katilimcilarin miisteri nezaketsizligine iliskin
farkindaliklart artmaktadir. Miisteri yonlti davranis agisindan ise egitim diizeyi artikca katilimcilarin
miisteri yonli davrarus ortalamalar: diismektedir.

Katilimcilarin ¢alisma yili incelendiginde miisteri nezaketsizligi boyutunda anlaml bir farklilik tespit
edilmistir. Tecriibe dtizeyi diisiik olan galisanlarin miisteri nezaketsizligi 6lgegi ortalamalar1 daha
yiiksekken 16-20 yil arasi ve 26 yil tizeri tecriibeye sahip calisanlarin ortalamalar: daha diistiktiir. Bu
durum katilimcilarin yaslar: tizerinden elde edilen sonuglarla dogal olarak paralellik tasimaktadir.
Katillmcilarin is tecriibeleri agisindan misteri yonlii davranis boyutlarinda anlamh bir farklilik
bulunmamaktadir.

Calisilan birim agisindan incelendiginde algilanan miisteri nezaketsizligi agisindan anlamli bir farklilik
tespit edilememistir. Ancak miisteri yonlii davranis agisindan en yiiksek ortalamaya sube yonetimi
alaninda calisan katilimcilarda ulasilmustir. En diistik musteri yonlii davranis ortalamasi ise sube satis
alaninda ¢alisan katilimcilarda elde edilmistir

Arastirmada kullanilan 6lcekler ve alt boyutlari arasindaki iliskinin tespit edilmesi amaciyla korelasyon
analizi yapilmistir. Analiz sonuglarina gore miisteri nezaketsizligi ve miisteri yonlii davranis dlgeginin
alt boyutlar1 arasinda anlamli bir iligki tespit edilememistir. Ancak miisteri yonlii davranis 6lceginin alt
boyutlarimin birbirleri arasinda pozitif ve anlamli bir iliski oldugu gortilmiistiir.

Sonug

Teknolojik gelismeler ve internetin is diinyasindaki iletisim diinyasinda artan kullanimi, informal isyeri
ikliminin desteklenmesi, calisanlar arasinda entegrasyon, rekabetten kaynaklanan verimlilik
baskilarinin ve nezaketsiz davramslarin daha sik yasanmasina neden olmustur. Konu ile ilgili
literatiirde yapilan bircok ¢alisma ile calisanlarin kisilerarasi iliski deneyimlerine dayali olarak toplanan
veriler ve analiz sonuglar ile galisanlar arasinda %70'in tizerinde bir oranla isyeri nezaketsizliginin
yasandigini ortaya konulmaktadir (Cortina, Vicki ve Langhout., 2001; Lim, Corinta ve Magley, 200 §;
Pearson ve Porath, 2013).

Bu durumdan farkli olarak Grandey, Kern, & Frone’nun 2007 yilinda yaptiklar1 arastirma sonuglari ise
calisanlarin s6zlii kot davranisi yoneticilerinden ve galisma arkadaslarindan ziyade miisteri kaynaklh
gozlemlerinin daha yaygin olduguna isaret etmektedir. Isyeri nezaketsizligi iizerine yapilan calismalar
sonrasinda yoneticilerin astlarina karsi, ¢alisanlarin da birbirlerine olan nezaketsiz davranislara kars:
cesitli onlemler alinmistir. Ancak muiisteri nezaketsizligi konusunda hentiz yeterli ¢alisma olmamasi
nedeniyle bu kotii davranis seklinin olumsuz etkileri giinde giine artarak hissedilmektedir. Rupp ve
Spencer’in (2006) calismalari da miisterilerin ¢alisanlara yonelik kotii davranislariin, calisanlarin
isyerine iligkin tutum ve goriislerini olumsuz ytnde etkiledigini vurgulamaktadir. Arastirmalar, bir
misterinin bir calisana yonelik kotti muamelesinin duygusal tiikenmeye ve devamsizliga yol
acabilecegini gostermektedir (Grandey, Dicter ve Sin, 2004, s. 412) Calisanlar tarafindan karsilastiklari
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nezaketsiz miisteri davramislari, gtnliik bir rutin olarak goriilmektedir (Slitter, Slitter ve Jex, 2012, s.
122).

Algilanan nezaketsizlik hedefin kisisel ozellikleri, egitimi, gelir diizeyi, gorevine gore degisiklik
gostermektedir. Arastirmanin katilimcilar: hizmet sektdriiniin finans koluna dahil olan kamu ve 6zel
sermayeli banka calisanlaridir. Arastirma sonuclart goz ontine alindiginda katilimcilar arasinda
algilanan miisteri nezaketsizliginin énemli boyutta oldugu goriilmektedir. Bu sonuclarda katilimcilarin
egitim ve gelir diizeylerinin yiiksek olmasi ayrica nezaket konusunda farkindaliklarinin bulunmasi
etkilidir.

Calismada katilimcilarin nezaketsiz davranislara maruz kalsalar bile miisteri yonlii davranis
gelistirdikleri goriilmektedir. Bankacilik sektorii, genel itibariyle yenilikleri takip eden ve cagdas
yonetim anlayis1 benimseyen isletmelerden olusmaktadir. Bu sektoérdeki kurumlar calisanlarin
egitimlerine 6nem vermektedir. Calisanlarin ihtiya¢ duyacagi konularda smif ici, online, e-egitim gibi
bircok egitim programi diizenlemektedir. Calisanlar arasinda miisteri yonlii davranisin gelistirilmesi
bu egitim programlarinin amaglar1 arasinda yer almaktadir. Arastirma sonucunda elde edilen miisteri
yonlii davranis sonuglari ise beklentilerle ¢rtiismektedir

Calismamiz kapsaminda gergeklestirdigimiz ulusal ve uluslararas: literatiir arastirmamizda miisteri
nezaketsizligi algisi ile calisanlarin miisteri yonlii davrarnis: arasindaki iliskiyi inceleyen baskaca bir
calismaya rastlanmamuistir. Aragtirmanin Antalya ili ile sinurli tutulmasi arastirmanin en biiytik kisitidir.
[gili konu ile ilgili ileride yapilacak calismalarda farkli iller ve sektorler kullanilabilir ve boylece daha
genellenebilir bulgular elde edilebilir. Ayrica ¢calismaya farkh degiskenlerin de eklenmesi konuya iliskin
diger yonlerin de aydinliga kavusmasini saglayacak ve literattire katk: saglayacaktr.

Katilimcilarin algiladiklar1 miisteri nezaketsizligi miisteri yonlii davramslarini etkilememektedir.
Ancak calisanlar tizerinde farkli olumsuz etkilere sahip olabilecegi ¢alismamizda aciklanmistir.
Kurumlar, miisterilerinin galisanlara karsi sergiledikleri nezaketsiz davranislar1 giindemlerine almal
ve bu konuda adimlar atmalidir. Nezaketsizligin isletmelerin ¢alisan devir hizlari, verimlilikleri ve
orgiit ici iletisimi tizerinde oldukga biiyiik olumsuz etkileri bulunmaktadir.

Nezaketsizlik, ozellikle miisteri nezaketsizligi halen yeni bir galisma alani olarak arastirmalar igin
firsatlar sunmaktadir. Banka ¢alisanlarinin maruz kaldiklar: miisteri nezaketsizliginin ne gibi psikolojik
ve fiziksel olumsuz sonuglar1 oldugu onemli bir inceleme konusu olarak karsimiza c¢ikmaktadir.
Ornegin ilk olarak farkli degiskenler (6rnegin kisilik, 1rk, is stresi) miisteri nezaketsizligi ve
performans/ cekilme sonuglar1 arasindaki iliskide moderator olarak incelenebilir. Calismanin yalnizca
bir ilde uygulandig1 distiniildiigiinde daha genis bir orneklem ile tilke genelinde uygulanmasi
sonucunda farkli ve faydali sonuclar ¢ikmasi beklenmektedir. Calismamizin sonuglari, miisteri
nezaketsizligi incelenirken calismanin literatiir kisminda da yer verildigi gibi isletme icerisinde farkl
olumsuzluklar doguracagini gostermektedir.

Elde edilen sonuglar 1s1ginda asagida bulunan oneriler getirilmistir:

efsletme yoneticileri, calisanlarda miisteri yonlti davrams: gelistirecek egitim programlarini
artirmalidir.

eisletme yoneticileri isyeri nezaketsizligi konusuna odaklanirken ayni zamanda calisanlarin maruz
kaldiklar1 miisteri nezaketsizliklerine de énlemler almalidar.

*Bu calismaya benzer konuda calisma yapacak olan arastirmacilar daha genis 6rneklem gruplari
tizerinde arastirmalar yapabilir.

*Ttim arastirmacilara farkl tilkelerden de katilimcilarin yer alabilecegi arastirmalar yapmalar: tavsiye
edilmektedir.
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