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HIiZMET SABOTAJI OLCEGI'NiN GECERLIK VE GUVENIRLIK ANALiZi
(VALIDITY AND RELIABILITY ANALYSIS OF THE SERVICE SABOTAGE SCALE)

Ethem MERDAN?, Ahmet Tuncay ERDEM?
0z
Hizmet sabotaji, calisanin kasith olarak yapilacak hizmetleri engellemeye calismasidir. Hizmet sabotaji, orgiitiin miisteri
kaybina, miisteride yanhs algi olusmasina neden olabilmektedir. Bu ¢calismada amac, Harris ve Ogbonna (2006) tarafindan
gelistirilmis olan Hizmet Sabotaji Ol¢egi’ni Tiirkceye uyarlamak, gecerlik ve giivenirlik analizlerini yapmaktir. Bu 6lcegin
Tiirkceye uyarlanmasi ile ulusal literatiire katki saglanarak hizmet sabotaji etkenlerine yonelik Onerilerin sunulmasi
amaclanmaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda arastirmanin temel sorusu “Hizmet sabotajinin ardil ve onciilleri nelerdir ve hizmet
sabotaji olgegi Tiirkgelestirilebilir mi?” seklinde belirlenmistir. Calismanin 6rneklemi, Kirsehir ve Kirikkale illerindeki
bankalardaki calisanlar (n=409) olarak belirlenmistir. Elde edilen arastirma verilerine SPSS 25 ve AMOS 26 programlari
kullanilarak; aciklayic1 faktor analizi, giivenirlik analizi ve dogrulayici faktor analizi uygulanmistir. Analiz sonucunda tek

boyut ve 9 ifadeden olusan Hizmet Sabotaji Olgegi‘nin Tiirkceye uyarlama islemi yapilarak 6zgiin bir cahisma olusturulmus ve
ulusal literatiire katki saglanmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet, Sabotaj, Hizmet Sabotaji.

JEL Kodlar: J24, M12, M19

ABSTRACT

Service sabotage is when an employee deliberately tries to prevent services. Service sabotage may cause the organization to lose
customers and create false perceptions among customers. The aim of this study is to adapt the Service Sabotage Scale developed by
Harris and Ogbonna (2006) into Turkish and to conduct validity and reliability analysis. By adapting this scale to Turkish, it is
aimed to contribute to the national literature and provide suggestions for service sabotage factors. For this purpose, the research
question was determined as ""What are the successors and antecedents of service sabotage and can the service sabotage scale be
translated into Turkish?" The universe of the study was determined as employees (n=409) in banks in Kirsehir and Kirikkale
provinces. Explanatory, reliability and confirmatory factor analyses were applied to the obtained research data using SPSS 25 and
AMOS 26 programs. As a result of the analysis, an original study was created by adapting the Service Sabotage Scale, which consists
of one dimension and 9 statements, to Turkish and contributed to the national literature.
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1. GIRIS

Orgiitiin {iretim ve hizmet siireglerinde etkinligini, verimliligini ve varligim siirdiirmesini etkileyen pek ¢ok olumsuz
davranis vardir. Bu olumsuz davraniglar ¢alisanlar tarafindan kimi zaman bilerek ve isteyerek yani bilingli olarak, kimi
zaman da farkinda olmadan gerceklestirilmektedir. Bilingli olarak gerceklestirilen bu olumsuz davranislardan bir tanesi
de hizmet sabotaji davramigidir ki, c¢alisanlarin kasitli olarak miisteriye sunulan hizmeti geciktirmesi anlamina
gelmektedir. Bekledigini alamayan miisteri Orgiitten uzaklagmakta, o Orgilit hakkinda olumsuz konusmakta ve bu
konusmalar yayilarak orgiitiin miisteri kaybetmesine neden olabilmektedir. Cilinkii miisteri kaybeden bir orgiitiin kar
stirekli diisecek ve orgiit varligini siirdiiremeyecektir.

Sabotaj davranisi, ¢alisanlarin orgiitiin yasalarini ihlal ederek, kasith olarak gergeklestirdigi davranislardir ve hem orgiit
hem de orgiit iiyeleri agisindan zararla sonuglanmaktadir. Hizmet sabotaji davranisi ise kisaca, orgiit calisanlarinin 6rgiite
yonelik olumsuz eylemlerde bulunmasidir (Giimiistekin ve Durmaz, 202, s. 6). Hizmet sabotaji davranisi, mantik digt
olmakla birlikte ¢alisanin kendisini kontrol edememesi sonucu ortaya ¢ikan, orgiit tarafindan resmi yaptirim ve cezanin
s6z konusu oldugu, ciddi maliyetlerin ortaya ¢iktig1 is davranislaridir (Park ve Kim, 2019, s. 191). Hizmet sabotaji,
yoOnetici ve ¢alisanlar tarafindan gergeklestirilen, hizmet karsit1, miisterilerin kabullenmekte zorlandi1g1 davranislar olmasi
acisindan onem arzetmektedir (Ling vd., 2014, s. 215). Sabotaj tiirleri siddet, hizmet ve bilgi sabotaji seklinde
simiflandirilmakla birlikte, hizmet sabotajinin 6rgiitsel bir sabotaj tiirii oldugu soylenebilir (Yesirlili ve Giinay, 2023, s.
243).

Aragtirma kapsaminda, bireylerin hem kigisel hem de orgiitsel bircok sebepten kaynakli hizmet sabotaji davranisi
gerceklestirmeleri arastirilmaktadir. Arastirmanin amaci, Harris ve Ogbonna (2006) tarafindan gelistirilmis olan Hizmet
Sabotaj1 Olgegi’ni Tiirkgeye uyarlamak, bu dlgegi kullanarak drgiitte hizmet sabotajinin var olup olmadigim belirlemek,
hizmet sabotajimin nedenlerini belirlemek ve buna yonelik 6neriler sunmaktir. Bu dogrultuda arasgtirmanin temel sorusu;
“Hizmet sabotajimin onciil ve ardillari nelerdir ve hizmet sabotaji dlgegi Tiirk¢eye uyarlanabilir mi?” seklinde
belirlenmistir. Arastirma sorusunun cevaplanabilmesi i¢in Harris ve Ogbonna (2006) tarafindan gelistirilen Hizmet
Sabotaj1 Olgegi’nin Ingilizce formu alaninda uzmanlar tarafindan Tiirkce diline ¢evrilmistir ve sonrasinda Kirsehir ve
Kirikkale illerindeki bankalardaki galisanlar 6rnekleminde uygulama yapilmistir. Arastirma kapsaminda banka
calisanlarinin secilmesinin temel nedeni, bu ¢alisanlarin hizmet sektdriinde galistyor olmalart ve hizmet sabotaji davranigi
gerceklestirebilme durumlarinin s6z konusu olabilmesidir. Aragtirmada ulusal literatiirde de ele alinmayan bir konu olan,
ancak tiim hizmet sektoriindeki orgiitleri ilgilendiren hizmet sabotaji kavraminin ele alinmasi, bu kavramin Tiirkceye
uyarlanarak gelecekteki arastirmacilara farkli bir alan sunmasi agisindan 6zgiin ve dnemlidir.

2.HiZMET SABOTAJI

“Sabot” kelimesi Ingilizcede takunya anlamina gelmektedir. Eski zamanlarda Fransa’daki iscilerin tahta takunyalar1 yani
sabotlar1 protesto etmek i¢in makinelere atmalar ile sabotaj kelimesi kullanilmaya baglanmistir (Harris ve Ogbonna,
2009, s. 325). Sabotaj, bir orgiitiin performansini azaltmaya yonelik olmakla birlikte, ¢aligma arkadaslari ile bilgi ve
deneyimlerini paylagmama, orgiitiin hammadde ve malzemelerini, enerji ve zamanini israf etme, orgiitiin kurallarint ve
diizenlemelerini keyfi olarak esnek hale getirme, sorumluluk almaktan kaginma, miisterileri diger orgiitlere yonlendirme
seklinde ortaya ¢ikan durumlardir (Abubakar ve Arasli, 2016, s. 1269). Sabotaj davranisi, agik olarak veya misilleme
seklinde ortaya ¢ikmaktadir ve galisanin yetki asiminda bulunup, bilingli olarak ve isteyerek is siireglerini ve kurallarin
¢ignemesi sonucu mal ve hizmet {iretimini engellemesi, geciktirmesi veya aksatmaya ¢aligmasidir (Avct ve Yarar, 2023,

5. 309).

Hizmet sabotaji ise, ¢alisanlarin kasitli olarak miisterinin bekledigi hizmetleri aksatmak ve miisterinin ¢ikarlarina zarar
vermek amaciyla gergeklestirdigi davranislardir (Harris ve Ogbonna, 2009, s. 326; Arya vd., 2023, s. 438). Bagka bir
ifadeyle hizmet sabotaji, bilingli olarak gergeklestirilen, orgiitteki liretimde ve hizmette kayiplara, niteliksiz sonuglara ve
verimsizlige neden olan davraniglardir (Diaz vd., 2017, s. 861; Sun ve Lee, 2019, s. 1).

Hizmet sabotaji, kaynaklarin korunmasi teorisine dayandirilabilir. Bu teoriye gore bireyler, degerli kaynaklari elde
etmeye, ellerinde tutmaya, bu kaynaklar1 gelistirmeye ve korumaya, kaynak riskini en aza indirmeye ¢aligmaktadirlar.
Hizmet sabotaji gibi olumsuz durumlar, bireylerin elindeki bu kaynaklar: tehdit edildiginde veya elde etmek istedigi
kaynaklara ulagamadiginda ortaya ¢ikmaktadir (Goussinsky, 2019, s. 57). Hizmet ¢alisanlari, 6zgiivenleri ve duygusal
kaynaklarinin kaybolmasi nedeniyle miisteri kotii davrandigi zaman, calisan enerjisini, zamanim ve kaynaklarini
miisteriye yonelik hizmeti sabote etmek i¢in kullanmaktadir (Javed vd., 2023, s. 405).

Hizmet sabotaj1 intikam amacli eylemleri, hizmetin hizinin degistirilmesini, miisterilere hile yapilmasini ve onlar1 hayal
kirikligina ugratmayi igermektedir (Younas, 2023, s. 2596; Javed vd., 2023, s. 405). Hizmet sabotajindaki temel amag,
orglitsel slirecleri zarara ugratmaktir ve ¢aliganlarin performansini olumsuz yonde etkilemektir (Giimiistekin ve Durmaz,
2021, s. 6). Hizmet sabotaji, miisteriyle hizmet sunan bir ¢aliganin, miisterinin tatmin edici hizmet deneyimini bozacak
sekilde bilerek hareket etmesi durumunda ortaya ¢ikmaktadir (Arya vd., 2023, s. 438). Bu noktada g¢alisanin niyeti
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onemlidir. Ciinkii ¢alisanlar igleri yanlis anlayabilirler veya hata yapabilirler. Bu durumda hizmet olumsuz ydnde
etkilense bile bu kesinlikle sabotaj degildir. Sabotaj ile hata arasindaki fark, niyetle agikca belirtilmistir. Dolayisiyla
hizmet sabotaji, ¢alisanlarin kasitli olarak hizmet kargilagmalarini bilerek olumsuz yonde bozan veya zarar veren kasit
niteligi tagtyan eylemlerini icermektedir (Harris ve Ogbonna 2009, s. 326).

Hizmet sabotajina yol agan bireysel nedenler, risk almaya yonelik tutumlar, kariyerin dogru olarak se¢ilmemesi, bireyin
sahip oldugu kisilik 6zellikleri, demografik 6zellikler; grupsal isin dogasi, sosyallesememek, is baginda egitim eksikligi,
alt kiiltiirtin etkisi, sahip olunan giig; oOrgiitsel nedenler, denetim ve gozetim tekniklerindeki yetersizlikler, kiiltiirel
denetimin eksikligi; ¢evresel nedenler ise isgiicii piyasasinin kosullar1 seklindedir (Harris ve Ogbonna, 2002, s. 173).
Ayrica misterilerden gelen koti muameleninde hizmet sabotajinin olusmasint dogrudan etkiledigi sdylenebilir (Wang
vd., 2023, s. 4).

Hizmet sabotajimin sonuglar ise ¢alisanlar agisindan statii kaybinin olusmasi, 6zsayginin azalmasi, stresin artmast ve is
tatminsizliginin olusmasi; hizmet performansi agisindan, hizmet kalitesinin diismesi, miisteri tatminsizliginin artmasi ve
miisteri sadakatinin azalmast; 6rgiit performanst agisindan ise karliligin azalmasi ve satis hacminin kiigiilmesi seklindedir
(Harris ve Ogbonna, 2002, s. 176). Ayrica hizmet sabotaji sonucunda orgiitiin biiylimesi yavaslamakta, miisterilerin
hizmet algis1 ve geribildirim saglamasi olumsuz etkilenmektedir (Younas, 2023, s. 2596). Hizmet sabotaji sonucunda
misteriler verilen hizmetten rahatsiz olmakta (Dai vd., 2019, s. 2) ve bu durum miisteriler arasinda kulaktan kulaga
yayilarak miisterinin hizmet kalitesine iliskin algilarma (Liu vd., 2022, s. 985) ve orgiitiin imajina (Lee ve Ok, 2014, s.
176), pazarmn bitylimesine zarar vermektedir (Chen vd., 2015, s. 136).

Hizmet sabotajiin, ¢aliganlarin miisterilere bilerek kaba davranmasi, miisterinin aldig1 iiriin ve hizmetleri kasitli olarak
eksik veya fazla iicretlendirmesi, miisteriye beklediginden daha yavas bir hizmet sunulmasi, belirli miisterilere ayricalik
taninmasi gibi tiirlerinin oldugu sdylenebilir (Edmondson vd., 2019, s. 64). Bu tiir hizmet sabotaji gergeklestiren
calisanlarin uyarilmasi ve gerekirse orgiitten uzaklastirilmalar, orgiitteki siireglerin isleyisi, etkinlik ve verimlilik
agisindan onem tagimaktadir.

Hizmet sabotajcilari, ceza almamak ve yakalanmamak i¢in kasitli davranislarini gizlemeye calistiklart igin, hizmet
sabotajinin etkili sekilde yonetilmesi zordur (Tao vd., 2019, s. 21). Yoneticinin hizmet sabotaji konusundaki sorumlulugu,
¢alisanlarin orgiite olan bagliligini tesvik edip, hos bir ¢alisma ortaminin olusmasini saglamaktir (Arya vd., 2023, s. 438).

3. YONTEM
3.1. Veri Toplama Araglar: ve Analiz Yontemleri

Aragtirmada verilerin toplanmasini saglamak ic¢in soru formu (anket) uygulanacaktir. Soru formu iki boélimden
olugsmaktadir. Birinci béliimde yas, cinsiyet, medeni durum ve igyerinde ¢aligma siiresine iliskin demografik 6zellikleri
iceren 4 soruya yer verilmistir. Tkinci boliimde hizmet sabotajin1 dlgmek igin Harris ve Ogbonna (2006) tarafindan
gelistirilen 6lgek kullanilmustir ve 9 ifadeden olugsmaktadir. Katilimcilarin bu 6l¢eklerdeki her bir maddeye verecegi cevap
icin 5°1i Likert 6lgegi kullanilmig olup puanlamalar 1= “Kesinlikle Katilmiyorum”, 2= “Katilmiyorum”, 3= ‘“Ne
Katiliyorum Ne Katilmiyorum”, 4= “Katiliyorum”, 5= “Kesinlikle Katiliyorum” seklindedir.

Arastirmada iki farkli 6rneklemden yararlanilarak analizler yiiriitiilecektir. Olgek uyarlama ¢alismasina yonelik 6znel
degerlendirmeleri kapsamina alan orijinal dilden ana dile ¢eviri, anadilden orijinal dile geri ¢eviri ve 6n test asamalarina
ilaveten, Agiklayic1 Faktor Analizi (AFA) ve ikinci drneklem {izerinden Dogrulayict Faktor Analizi (DFA) yontemleri
kullanilarak uyarlama ¢aligmasi neticesinde ulasilacak bulgularin gegerlilik ve giivenilirlikleri yorumlanacaktir.

3.2. Arastirmanmin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini, Kirsehir ve Kirikkale illerindeki bankalardaki ¢alisanlar olarak belirlenmisgtir. Aragtirmanin
orneklemi ise Kirsehir ve Kirikkale illerindeki bankalardaki 500 calisan olarak belirlenmistir. Arastirma kapsaminda elde
edilen verilerin genel evreni temsil etme durumunun olabilmesi amaciyla arastirma siirecinde goniilliiliik esasina uyularak
basit tesadiifi drnekleme yontemi uygulanmistir. Basit tesadiifi yontemin se¢ilmesinin nedeni, sayisi tam olarak
belirlenemeyen arastirma evreninde esit se¢ilme sansina sahip olan bireylerin se¢ilmesi suretiyle sonuclarin genellenerek
islem yapilmasi durumudur (Stimbtloglu ve Stimbiiloglu, 2005, s. 37; Tutar ve Erdem, 2022, s. 245). Tutar ve Erdem
(2022, s. 267)’e gore drneklemin evreni temsil etmesine yonelik %95 gliven araliginda 6rneklem belirlenmesi i¢in evrenin
yliz bin birim ve daha yiiksek olmas1 durumunda 383 veri ve daha fazlasinin toplanmasiyla evreni temsil ettigi sdylenebilir
(Cohen vd., 2000, s. 95; Balc1, 2018, s. 95). Bu gergevede evrenin tam olarak belirlenememesi nedeniyle 6rneklem olarak
belirlenen 409 caliganin 6rneklemi temsil ettigi kabul edilmistir.

Aragtirma verilerinin toplanmasindan énce Kirsehir Ahi Evran Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Bilimsel Arastirma
ve Yayin Etigi Kurulu’ndan 10.07.2024 tarih ve 2024/07/02 karar numarastyla Etik Kurul izni alinmigtir.
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4. BULGULAR

Aragtirma kapsaminda 6nce demografik bulgulara, daha sonra ilgili dl¢ege iliskin gecerlilik ve giivenilirlik analizleri
bulgularina yer verilmistir.

4.1. Demografik Bulgular
Verilerden elde edilen demografik bulgular Tablo 1°de belirtilmektedir.
Tablo 1. Demografik Bulgular

Cinsiyet F (Sikhik) Yiizde (%) Medeni Durum F (Siklik) Yiizde (%)
Kadin 203 49,6 Bekar 115 28,1
Erkek 206 50,4 Evli 294 71,9

Toplam 409 100,0 Toplam 409 100,0

Yas F (Sikhik) Yiizde (%) Egitim Diizeyi F (Sikhik) Yiizde (%)
18-25 92 22,5 Lise 36 8,8
26-35 86 21,0 Onlisans 53 13,0
36-45 107 26,2 Lisans 202 49,4
46-55 74 18,1 Yiiksek Lisans 87 21,3

56-iistii 50 12,2 Doktora 31 7,5
Toplam 409 100,0 Toplam 409 100,0

Tablo 1’de belirtildigi {izere anketi dolduran bireylerin %49,6’s1 kadinlardan olusurken, %50,4’#i ise erkeklerden
olugmaktadir. Yas degiskeni dikkate alindiginda katilimcilarin %22,5°1 18-25, %21°1 26-35, %26,2’si 36-45, %18,1°1 46-
55 ve son olarak %12,2’si ise 56 yas ve lizeri oldugu belirlenmistir. Katilimeilarin medeni durumlarina iligkin bulgulara
gore %28,1°1 bekar bireylerden olusurken, %71,9’u ise evli bireylerden olugsmaktadir. Son olarak egitim durumlarina gore
katilimcilarin %38,8’1 lise, %131 Onlisans, %49,4°1 lisans, %21,3’{ yiiksek lisans ve %7,6’s1 ise doktora diizeyine sahip
bireylerden olusmaktadir (Tablo 1).

4.2. Giivenirlik Analizi Bulgular

Tirkgelestirilen 6l¢egin 6l¢iim yapmaya uygun bir ara¢ oldugunun belirlenebilmesi amaciyla Cronbach Alpha (o)
giivenirlik katsay1 analizi uygulanmistir. Bilimsel bir arastirmada likert tipi bir 6lgek kullaniliyorsa bu 6l¢ege yonelik yap1
giivenirlik analizinin yapilmasi i¢in Cronbach Alpha (o) katsay1 analizi yapilir. Bu analizde alfa katsayisi belirlenir ve bu
katsayinin yiiksek diizeyde olmasi ile 61¢iim modeli homojen ve iyi bir 6l¢iim araci oldugu, 6l¢ek ifadelerinin i¢ tutarlilik
degerlerinin yiiksek oldugu sdylenmektedir (Tutar ve Erdem, 2022). Hizmet Sabotaji Olgegi’nin Cronbach Alfa
katsayilar1 Tablo 2°de gosterilmektedir.

Tablo 2. Hizmet Sabotaji Olgegi Madde Miktar1, Cronbach Alfa Katsayilart

Olcek Orijinal Olgek (o) Uyarlanan Olcek (o) Madde Sayist n
Hizmet Sabotaji Olqegi 0,86 0,83 9 409

Hizmet Sabotaji Olgegi’nin tiim boyutlarmin alfa katsayis1 0,83 olarak bulunmustur. Orijinal dlgekte ilgili yazarlar alfa
katsayisini 0,86 olarak belirlemislerdir. Likert tipi kurgulanan 6lgege yonelik o katsayr degerlerinin 0,83 olarak
belirlenmesiyle arastirma dlgeklerinin “iyi diizeyde” giivenilir oldugu sdylenebilir (Ozcan ve Balyer, 2013, s. 144; Tutar
ve Erdem, 2022, s. 484). Bu gergevede Hizmet Sabotaji Olgegi’nin tutarlilik ve giivenirlik degerlerinin uygun oldugu
(0,83) goriilmekte ve 6l¢iim aracinin i¢ tutarliligini sagladigi sdylenebilir.

Hizmet Sabotaji Olgegi test-tekrar test giivenirligi belirlenmeye caligilmig ve bu dogrultuda ilk 8lgiim igin Kirsehir ve
Kirikkale’deki farkli bankalarda galisan 172 personel araciligryla veri toplanmis akabinde 1 ay sonra 237 kisiden daha
veri toplanarak birinci 6l¢lim ile ikinci dl¢iimden elde edilen verilerin ortalamalart alinmistir. Bu ortalamalara korelasyon
analizi uygulanmistir. Analiz sonucunda 6lgek maddelerinin birinci uygulamalart ile ikinci uygulama arasinda anlamli,
yiiksek degerde pozitif yonlii bir iliskinin (r=0,77, p<0,01) oldugu belirlenmistir. Bu sonuca gore arastirma modelinin
test-tekrar test giivenirligini sagladig belirlenmistir.
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4.3. Gecerlik Analizi Bulgular:

Aragtirma siirecinde 6lgek ifadelerinin Slglim gegerliliginin belirlenmesi amaciyla toplanan verilere agiklayict faktor
analizi uygulanmistir. Tablo 3’te Kaizer Mayer Olkin Bartlett Testi degerleri belirtilmektedir.

Tablo 3. Faktor Analizi Uyum Degerleri (n=409)

Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) Orneklem Ol¢iim Deger Yeterliligi 0,780
Ki-Kare degeri 4418,332
Bartlett testi Sd 36
p 0,000

Tablo 3’te goriilecegi lizere agiklayic1 faktor analizi KMO Bartlett Testi analizindeki KMO degeri 0,780 olarak
belirlenmistir. Bu deger arastirmanin o6rneklem biiyiikliigiiniin agiklayict faktdr analizinin yapilabilir oldugunu
gostermektedir. Bartlett’s Test Sphericity sonucuna gore Ki-kare degeri 4418,332 olarak belirlenmistir (p<0,000). Bu
degere gore orneklem hacminin yeterli oldugu gériilmiis ve arastirma verilerinin normal dagilim sagladigi belirlenmistir.
Aragtirma 6l¢eginin faktor sayisi ile 6lgek ifadelerinin agikladiklar: varyans oranlari Tablo 4’te belirtilmektedir.

Tablo 4. Faktorlerin Varyans Oranlart (n=409)

Faktorler Baslangic Ozdegerleri Karesel Yiiklemelerin Donme Toplamlar
Toplam % Kiimiilatif Toplam % Kiimiilatif
Varyans % Varyans %
Hizmet Sabotaji 6,550 72,775 72,775 6,550 72,775 72,775

Tablo 4’te goriilecegi lizere analiz sonucunda toplam varyansin %72,775’ini agiklayan, 6z degeri 1’den yiiksek olan tek
faktorlii bir yapinin oldugu goriilmektedir. Hizmet Sabotaji1 6l¢ek ifadeleri toplam varyansin %72,77’si agiklanmaktadir.
Bu oranin yiiksek olmasi, arastirma 6l¢eginin 6l¢iilmek istenen konuyu yeterli diizeyde 6l¢tiigiinii gostermektedir (Gegkil
ve Tikici, 2015). Hizmet Sabotaji Olgegi faktor miktarini belirlemek amaciyla 6z degeri (Eigenvalues) 1 ve 1°den yiiksek
faktorler degerlendirmeye alinmis, agiklanan varyans degerinin %72,77 degerinde oldugu belirlenerek yiiksek bir deger
belirlenmistir. Tablo 5°te agiklayici faktor analizine iliskin faktor yiikleri belirtilmektedir.

Tablo 5. AFA Faktor Yapisi Faktor Yiikleri (n=409)

Olcek Maddeleri Ul;zz]latl(g;ﬂla
HS4 011
HS5 o1
HS6 899
HS3 868
HS7 849
HS2 835
HS8 768
HS9 764
HS1 682

Tablo 5’te Hizmet Sabotaj1 Olgegi’nin tek faktorlii yapis1 9 maddeden olusmakta olup 6lgek ifadelerinin faktdr yiiklerinin

0,68 ile 0,91 arasinda degistigi gozlemlenmistir.

Hizmet Sabotaji Olgegi ifadelerine oncelikle agiklayici faktor analizi yapilmis ve faktdr degerleri bulunmustur. Bu
islemden sonra toplanan verilere giivenirlik analizi yapilmasi1 amaciyla dogrulayici faktor analizi uygulanmistir. Hair vd.
(2012)’ne gore bilimsel bir 6lgek araciligiyla toplanan verilere dogrulayici faktdr analizi uygulanmasinin temel nedeni
6lgek yapilari igerisinde var olan ve karsilikli etkilesim halinde bulunan degiskenlerin analiz edilmesi bu yontemle yapilir
ve belirlenen 6lgek modeli igerisindeki kesfedilmemis gizil deger ve degiskenlerin kesfedilebilmesi saglanir. Dogrulayict
faktor analizi siirecinde Hizmet Sabotaji Olgegi’nin maddelerine ydnelik hata oranlar1 ve model uyum indisleri Tablo
6’da belirtilmektedir.
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Tablo 6. Hizmet Sabotaji Olgegi Dogrulayici Faktor Analizi Degerleri (n=409)

Uyum Olgiitleri Elde Edilen Degerler
X?/df 648,19/221=2,932™"
RMSEA 0,061™
GFI 0,907™
NFI 0,911™
CFlI 0,916™
TLI 0,910™
IFI 0,916™
PGFI 0,547"
AGFI 0,780"

##* Miikkemmel Uyum ** Iyi Uyum * Kabul Edilebilir Uyum

Tablo 6°da goriilecegi gibi X? degeri 648,19 (Serbestlik derecesi-df=221) olarak bulunmustur (p<0,05). Bir arastirmada
arastirma modelinin yeterli diizeyde uyumda olabilmesi igin X?/df degerinin 0-2 arasinda bir deger almasi durumunda
arastirma modelinin mitkemmel uyum sagladig: belirtilirken, bu degerin 2 - 3 arasinda degismesi durumunda arastirma
modelinin iyi uyum sagladig1 sdylenmektedir (Hair vd., 2012; Cokluk vd., 2012, s. 254; Kline, 2011, s. 307). Ayrica
X?/df=2,93 rakanu elde edilmis, bu degere gére arastirmada iyi uyumun elde edildigi belirlenmistir (Erkorkmaz vd.,
2013). Diger yandan bir arastirmada RMSEA degerinin 0,05-0,08 arasinda degismesi ile yine arastirma modelinin iyi
uyum sagladigi soylenebilir (Kline, 2014; Hair vd., 2006; MacKenzie ve Podsakoff, 2012). Yine Tablo 6’ya géore RMSEA
0,061 olarak bulunmustur. Bunlara ek olarak NFI=0,911, TLI=0,910, CF1=0,916 ve IF1=0,910 degerleri bulunmustur. Bu
degerlerin 1’e yakin olmasi ile arastirmanin iyi uyum sagladigi belirlenmistir (Hair vd., 2006; Fornell ve Larcker, 1981).
Aragtirma 6l¢eginde PGFI=0,574 ve AGFI=0,780 olarak belirlenmistir. PGFI ve AGFI degerlerinin de 1’e yakin olarak
belirlenmesiyle arastirma modelinin uyumlu oldugu séylenebilir (Joreskog ve Sorbom, 1993; Hair vd., 2006; Fornell ve
Larcker, 1981). Hizmet Sabotaji Olceginin dogrulayici faktdr analizi bulgulari sonucunda iyi uyumlu oldugu
belirlenmistir. Hizmet Sabotaji Olgegi dogrulayici faktor analizi sonucunda elde edilen path semasi Sekil 1°de
belirtilmektedir. Path diyagraminda, standartlastirilmig parametre bulgular1 Tablo 7°de gosterilmektedir.

Hizmet_Sabotaji

Sekil 1. Hizmet Sabotaji Tek Boyutlu Olgcek Modeli (n=409)

Sekil ve Tablo 7°de Hizmet Sabotaj1 Olgegi alt boyutlarindaki varyanslara gére Hizmet Sabotaji Olgegi’nin 0,62-0,90
arasinda degerlere sahip oldugu belirlenmistir. Bu degerlerin 0,5’in tizerinde olmasi nedeniyle analiz kapsamindaki tiim
ifadelerin kabul edilebilir 6l¢iimde oldugu sdylenebilir (Ozcan ve Balyer, 2013, s. 144).

Tablo 7. Hizmet Sabotaji Olgegi Dogrulayici Faktor Analizi Degerleri (n=409)
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> = ; . Standardize Faktor t
Ol¢ek Kodu Olgek Ifadeleri Yiikleri Degeri
Uygulama
HSO4 Kummumuz.(-ia 1nsanl.ar isleri kolaylastirmak icin sirket hizmet 0,903 18,628

kurallarimi goz ard1 ediyorlar.
HSOS5 Bazen kur,llm calisanlar diger ¢alisanlar giildiirmek i¢in “miisterilere 0,851 17,062
saldiriyor”.
HSO6 Kurum c¢alisanlar asla miigterilerin 6niinde gosteris yapmazlar. (R) 0,850 16,769
HSO3 B‘u sektorde miisterilere hizmet vermeden® geri gondermek” yaygin 0,844 16,925
bir uygulamadir.
HSOT Bazc?n misterilerin fark etmedigi zamanlarda, ¢alisanlar kasitli olarak 0,835 17,861
isleri karigtirtyorlar.
HSO2 Kurum ¢alisanlar1 canlar istediginde miisterileri aceleye getiriyorlar. 0,812 16,441
HSO1 Kurumda ¢alisanlar kaba miisterilerden intikam alir. 0,727 16,619
HSOS Kurulusumuzda miisterilere asla kasitli olarak kotii davranilmaz. (R) 0,669 16,194
HSO9 Kurum c¢alisanlari istedikleri zaman hizmeti yavaglatiyorlar. 0,625 15,173

* Hizmet Sabotaji Olcegi 6. ve 8. ifadeler ters kodlanmustir.

Tablo 7°de Hizmet Sabotaj1 Olgegi tek boyutlu bir dlgek olup bu dlgege iliskin analizde dlgek modeli gizil degiskenlerde
gozlenen faktorlere yonelik t degerleri 15,173 ile 18,628 arasinda degistigi gézlemlenmistir. Buna ek olarak olgek
maddelerinin tiimii anlamli (p<0,01) t degerine sahiptir. Bu bulgular 15131nda Hizmet Sabotaji Olgegi’nin iyi bir lgme
arac1 oldugu belirlenmistir (Albright ve Park, 2009). Hizmet Sabotaji Olgegi’nin 6. ve 8. ifadelerinin ters olarak

kodlanmasi gerekmektedir.

Benzer Olgek Gegerligi: Hizmet Sabotaji Olgegi’nin benzer dlgek gegerliliginin belirlenmesi igin Connelly vd. (2012) nin
gelistirdigi, Kiirii ve Begenirbas (2022) tarafindan Tiirk¢eye uyarlanan “Orgiitlerde Bilgi Saklama Davranisi Olgegi” ile
karsilastirmas1 yapilmistir. Orgiitlerde Bilgi Saklama Olgegi ile Hizmet Sabotaji Olgegi arasinda pozitif yonlii 0,692
diizeyinde anlaml1 iliski belirlenmistir.

5. SONUC VE ONERILER

Aragtirma siirecinde Harris ve Ogbonna (2006)’nin gelistirdigi katilimcilarin hizmet sabotaji algilarmin 6l¢iilmesi
amactyla ulusal literatiirde uyarlanmamis Hizmet Sabotaji Olgegi’nin Tiirkceye uyarlanmasi yapilmistir. Hizmet Sabotaji
Olgegi’nin psikometrik dzelliklerinin belirlenerek ulusal literatiire kazandirilmasi icin yapilan bu arastirma siirecinde
dlgegin Tiirkge dilsel esdegerlik niteliklerinin belirlenmesi yapilmis, 9 ifadeden olusan ingilizce 6lcek maddelerinin
Tiirkge diline terclimesi yapilmistir. Arastirmanin 6rnklemi Kirsehir ve Kirikkale illerindeki bankalardaki 409 ¢alisandan
olugmaktadir.

Hizmet Sabotaji Olgegi’ni gelistiren Harris ve Ogbonna (2006) ilgili 6lgege yonelik agiklanan varyans degerini % 43,16
olarak belirleyerek olgek faktdr yiiklerinin 0,09 ile 0,49 arasinda degistigini belirtmektedir. Ilgili 6lgegin
Tiirkcelestirilmesinin yapildigi bu ¢alismada aciklanan toplam varyans oraninin %72 oldugu belirlenmistir. Olgek
maddelerinin faktér yiiklerinin ise 0,66 - 0,90 arasinda oldugu gériilmiistiir. Bu bulgular sonucunda ilgili 8lgegin Ingilizce
formuna gdre anlamh olarak yiiksek seviyede bir iliskinin bulundugu belirlenmistir. Bu gercevede orijinal olarak Ingilizce
olan ilgili 6lgegin, Tiirkcelestirilen bu arastirmada oldugu gibi tek faktore sahip oldugu goriilmiistiir. Buna ek olarak
orijinal 6l¢ege iliskin daha yiiksek giivenirlik ve gegerlilik sonuglarina sahip oldugu gériiliirken ve katilimcilarin hizmet
sabotaji durumlarinin artarak devam ettigi gozlemlenmistir.

Hizmet Sabotaji Olgegi’ne iliskin giivenirlik arastirmasi yapmak amaciyla Cronbach Alpha katsay1 belitleme analizi
uygulanmistir. Hizmet Sabotaji Olgegi alfa katsayr sonucu 0,83 bulunmustur. Bu degerin 0,70’ten fazla olmasi dlgegin
giivenilir oldugunu géstermektedir. Test-tekrar test uygulamasi ile Hizmet Sabotaji Olgegi’nin ilk uygulama siireci ile
ikinci uygulama siirecinin yapilmasindan sonra bu iki siireglerin karsilagtirilmasinda korelasyon analizi uygulanmis ve
yiiksek diizeyde, pozitif ve anlamli bir iliski (r= 0,77, p<0,01) belirlenmistir. Bu bulguya gore yine ilgili 6lgegin giivenilir
oldugu belirlenmistir. Hizmet Sabotaji Olgegi’nin standartlastirilmis faktor yiikleri ile t degerlerinin anlamli olarak
belirlenmesi (p<0,01) 6l¢ek ifadelerinin gegerli ve gilivenilir oldugu bi¢ciminde sdylenebilir. Bu bulgular sonucunda Harris
ve Ogbonna (2006) nin orijinal dili olan Ingilizce halinde gelistirdikleri 6l¢ek ile bu ¢alisma siirecinde Tiirkcelestirilmesi
hedeflenen Hizmet Sabotaji Ol¢egi sonuglar1 karsilikli olarak desteklenerek drtiismektedir.
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Aragtirma kapsaminda Tiirkgelestirilen dlgek ifadelerine dogrulayici faktor analizi yapilmis ve ki-kare analizi serbestlik
bulgularinda (648,19/221=2,932) 5’in altinda deger belirlenmistir. Buna ek olarak RMSEA= 0,061, NFI= 0,911, GFI=
0,907, TLI= 0,910, IF1=0,916 ve CFI= 0,916 olarak bulunmustur. Bulunan bu degerlere yonelik arastirma &lgeginin yeterli
diizeyde iyi uyuma sahip bir dlgek oldugu gériilmektedir. Olgegin benzer bagimsiz baska bir 6lcek uyumuna yonelik
analizde Orgiitlerde Bilgi Saklama Davranis1 Olgeginden yararlanilmis ve Hizmet Sabotaji Olgegi ile iliskilerinde her iki
Olcek arasinda olumlu, anlamli ve pozitif yonlii bir iligki belirlenmistir. Bu durum o&lgegin baska bir olgekle
karsilastirilabilir bir 6lgek oldugunu gostermektedir.

Bu arastirma kapsaminda gegerlik ve giivenirlik arastirmasinin yapilmis olup Hizmet Sabotaji Olgcegi'ni kullanarak
gelecekte calisma yapacak arastirmacilara yol gostermek amaciyla yapilan bu arastirmada Hizmet Sabotaji Olgegi Tiirkge
formu elde edilmistir. Arastirma cercevesinde verilerin Kirsehir ve Kirikkale illerinden elde edilmesi, yalnizca banka
calisanlarindan veri toplanmasi ve arastirmanin nicel aragtirma yontemine gore kurgulanmasi durumlar1 aragtirmanin
smurliliklart arasinda belirtilebilir.

Literatiirde hizmet sabotajinin dogrudan gegerlilik ve giivenirlik analizini konu alan bir arastirmaya rastlanilamamasi
nedeniyle bu dlcege benzeyen baska bir lcek olan Kendini Sabotaj Olgegi ile karsilastirma yapilmistir. Akin (2012),
{iniversite dgrencileri drnekleminde yaptig1 arastirmada Kendini Sabotaj Olgegini Tiirkceye uyarlanus ve gecerlilik-
giivenirlik analizini yapmustir. Biiyiikgdze ve Giin (2015), Istanbul ve Ankara’daki devlet {iniversitelerinde gorev
yapmakta olan arastirma gorevlilerine yonelik yaptiklari arastirmada kendini sabotajin orgiitleri olumsuz ydnde
etkiledigini belirlemislerdir. Yine ayni &lgegi kullanan Coskun (2022), ragbi milli takim oyuncular &rnekleminde
yaptiklar1 arastirmada umudu kirilan bireylerin sabotaj egiliminde olduklarini ifade etmektedir. Literatiirdeki ilgili
calismalar g6z oniinde alindiginda sabotaj eyleminin hem &rgiitleri hem de bireyleri olumsuz yonde etkiledigine yonelik
genel bir kaninin oldugu bilinir. Bu aragtirmada da sabotaj eyleminin orgiitlerde olumsuz durumlara sebep olmasi hizmet
sabotajinin orgiit calisanlar1 ve Orgiiti olumsuz etkilemesi nedeniyle literatiirdeki c¢alisamalar ile bu caligma
ortiismektedir.

Orgiitlerde yasanacak hizmet sabotaji, miisterilerin tatminsizlik yasamalarma, miisterinin Orgiit hakkinda kotii
elestirilerde bulunmasina ve kotii diisiinmesine, miisterinin orgiitten uzaklagsmalarina ve miisteri bagliliginin azalmasina,
orgiit ile miisteri arasindaki iletisimin azalmasima veya kopmasina, miisterinin orgiite duydugu giivenin sarsilmasina,
orgiitiin ise karliliginin ve rekabet etme giicliniin diismesine yol agabilmektedir. Calismamizda da tespit edildigi gibi
bankacilik sektoriinde oldugu gibi biitiin hizmet sektoriinde orgiite ve miisterilere zarar verici nitelikte olan bu
davraniglarin azaltilmasinda su 6neriler faydali olabilir (Merdan, 2021, s. 76):

e Hizmet sabotajina neden olan ¢alisanlari uyarmak ve gerekirse igyerinden uzaklastirmak.

e  Miisteri ile nasil iletisim kurulmasi ve davranilmasi gerektigi konusunda ¢aligsanlara egitim vermek.
e  Miisteri tatmini ve miigteri bagliligin1 saglamak.

e  Zarar géren bir miisteri var ise, o miigterinin zararini en kisa zamanda telafi etmek.

e (Calisanlara esit kariyer firsatlart sunmak.

e (alisanlara esit sekilde sorumluluk vermek, ancak fazla gii¢ ve yetki vermemek.

e (Calisanlar arasinda ig paylasimini ve gorev dagilimimi dengeli yapmak, calisanlar arasinda ayrimeilik yapmamak.
e Calisanlarin giivenini kazanmak i¢in adaletli bir yonetim saglamak.

e (Calisanlar arasinda isbirligi ve dayanigma saglamak.

e  Ortaklara/Hissedarlara esit kar pay1 vermek.

e Calisanlarin ticretlerini zamaninda odemek.

e s baskisindan uzak bir yonetim anlayis1 benimsemek.

e Calisanlara bilgi ve yeteneklerini kullanma firsat1 vermek.

e I siireclerinde calisanlarin gériislerini almak ve is siireglerinde bunlari uygulamak.

e  Diger orgiitlerle haksiz rekabetten kaginmak.

e (Calisanlara acik-secik emir ve talimatlar vermek, onlar1 yeterli sekilde denetlemek.

e (Calisanlara etik kurallart hem s6zlii hem de yazili olarak bildirmek.
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Arastirma stirecinde teorik Onerilere yer vermek gerekirse bu oneriler; gelecekte hizmet sabotaj1 konusuyla ilgili arastirma
yapacak bireylerin Tiirk¢e 6lgek ifadelerini kullanmalari yerinde olacaktir. Ayrica bu dlgek ifadeleri kullanilarak farkls
evren ve Orneklemde, farkli ¢alisan gruplarindan veri toplanmasi dnerilebilir. Ayrica hizmet sabotaji konusuna yonelik
nicel arastirma uygulanmasinin yani sira konunun nedenlerinin kesfedilmesi amaciyla nitel arastirma ydntemlerinin de
uygulanmasi tavsiye edilir. Arastirma bulgular1 1s18inda alana iliskin pratik oneri olarak Hizmet Sabotaji Olgegi
kullanilarak verilerin toplanmasiyla orgiitteki ¢alisanlarin olumsuz algilar1 ortaya cikarilabilecektir. Elde edilecek
bulgular ile isletmelerin, devlet kurum ve kuruluslarinin, sivil toplum kuruluslari ile diger {igiincii sahislarin konunun
onemi hakkinda paneller, toplantilar, egitimler vermeleri suretiyle hem orgiitlerin hem de toplumlarin olumsuz
etkilenmelerinin 6niine gegilebilecektir.
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