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Amag - Calisma ortaminda gesitli sebeplerle sergilenen ve maruz kalinan nezaketsiz davraniglar hem
calisanlar hem de orgiit acisndan olumsuz sonuglara neden olabilmektedir. Bu calismada, isyeri
nezaketsizliginin ise yabancilasma tizerindeki etkisinde duygusal tiikenmisligin aract roliiniin
incelenmesi amacglanmaktadir.

Yontem - Nicel arastirma yontemlerinden iliskisel tarama modelinin benimsendigi bu aragtirmanin
evrenini, 2024 yil1 itibariyle Tiirkiye genelinde saglik kurumlarinda gorev yapan c¢alisanlar,
orneklemini ise kolayda ve kartopu Ornekleme yontemleri ile ulasilan 429 saghk calisanini
olusturmaktadir. Arastirma verileri, “Google Forms” aracilig1 ile hazirlanan online anket formu ile
elde edilmistir. Arastirma modeli ve hipotezlerini test etmek amaciyla istatistiksel analizler IBM SPSS

25.0 ve IBM AMOS 24.0 programlari ile yapilmigtir.

Bulgular - Isyeri nezaketsizliginin ise yabancilasma ve duygusal titkenmisligi; duygusal
titkkenmisligin ise ise yabancilagsmay: pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi tespit edilmistir. Bununla
birlikte duygusal tiikenmisligin, isyeri nezaketsizliginin ise yabancilasma iizerine etkisinde kismi arac1
roliiniin oldugu saptanmistir. Yapisal model, ise yabancilasmadaki varyansin %59,6 gibi énemli bir
oranmin isyeri nezaketsizligi ve duygusal tiikenmislik tarafindan acgiklandigini gostermistir.

Tartisma — Aragtirma, saglik calisanlarmnin ise yabancilasma diizeylerinin artmasinda isyeri
nezaketsizliginin ve duygusal titkenmisligin 6nemli bir role sahip oldugunu, bununla birlikte isyeri
nezaketsizliginin ise yabancilasma {izerinde duygusal tiikenmislik araciigiyla etkisinin oldugu
goriilmektedir. Elde edilen bulgular, literatiirdeki bulgularla paralel olmakla birlikte aragtirmanin
birtakim kisitlar1 da bulunmaktadir. Fakat isyeri nezaketsizligi, ise yabancilasma ve duygusal
titkenmisligi birlikte bir model dahilinde ele alan ve isyeri nezaketsizliginin ise yabancilagsma iizerine
etkisinde duygusal titkenmisligin araci roliinii inceleyen herhangi bir calismaya rastlanmamigs olmasi
akademik literatiire katki saglayacaktir. Ayrica bu calisma, isyeri nezaketsizligi davranislarinin ve
tiirlerinin tespit edilerek nezaketsiz davranislarin kontrol edilmesi ve yoneticilerin bu konuda énlem
almasi gerektigine de vurgu yapmaktadir.
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Purpose — Incivility behaviors exhibited and exposed to for various reasons in the work environment
can have negative consequences for both employees and the organization. This study aims to examine
the mediating role of emotional exhaustion in the effect of workplace incivility on work alienation.

Design/methodology/approach — In this research, which adopted a correlational survey design as
one of the quantitative research methods, the population consisted of employees working in
healthcare institutions across Tiirkiye as of 2024, while the sample comprised 429 healthcare
employees reached through convenience and snowball sampling methods. The research data were
obtained with an online survey form prepared via “Google Forms”. Statistical analyses were
conducted with IBM SPSS 25.0 and IBM AMOS 24.0 programs to test the research model and
hypotheses.

Results — It was found that workplace incivility significantly affected work alienation and emotional
exhaustion, and emotional exhaustion significantly affected work alienation. However, emotional
exhaustion was found to have a partial mediating role in the effect of workplace incivility on work
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alienation. The structural model showed that a significant 59.6% of the variance in work alienation
was explained by workplace incivility and emotional exhaustion.

Discussion - The study shows that workplace incivility and emotional exhaustion play an important
role in increasing the work alienation levels of healthcare workers. Moreover, the findings indicate
that workplace incivility affects work alienation through the mediating role of emotional exhaustion.
Although the findings are parallel to the findings in the literature, the study also has some limitations.
Article Classification: However, the fact that no study has been found that addresses workplace incivility, work alienation
and emotional exhaustion together within a model and examines the mediating role of emotional
exhaustion in the effect of workplace incivility on work alienation will contribute to the academic
literature. In addition, this study emphasizes that workplace incivility behaviors and types should be

Research Article

determined, incivility behaviors should be controlled and managers should take precautions in this
regard.

1. Giris

Son yillarda is diinyasinda kiiresellesme ve teknolojik gelismelerin etkisiyle yasanan hizh degisimler,
belirsizlik ve yogun rekabet gibi faktorler calisma ortamlarini daha hareketli ve dinamik hale getirmistir. Zorlu
ve stresli calisma kosullari, bir taraftan isyerinde kisilerarasi iliskilerde tahammiiliin, empatinin ve
hosgoriiniin azalmasina; diger taraftan sabirsizlik, 6fke ve kizginlik gibi olumsuz duygularin artmasina yol
acgarak bir takim nezaketsiz davranislarin sergilenmesine zemin hazirlamaktadir (Karten, 2014: 11; Batga ve
Ceyhan, 2019: 251; Cini, 2022: 647). Modern galisma yasaminda c¢alisanlarin deneyimledigi kotii muamele
tiirlerinden biri olan (Pearson vd., 2000: 125; Karatepe vd., 2019: 40) isyeri nezaketsizligi, ¢calisanlarin isyerinde
is arkadasglari, yoneticiler veya miisteriler tarafindan sergilenen kaba, nezaketsiz veya saygisiz davranislara
maruz kalmalar: durumunda ortaya ¢ikmaktadir (Gui vd., 2022: 1). Cortina ve arkadaslar1 (2001: 64) tarafindan
1180 kamu ¢alisaru iizerinde yapilan bir ¢alismada, ¢alisanlarin %71’inin nezaketsizligi deneyimledigi tespit
edilmistir. Porath ve Pearson (2013: 1) tarafindan 17 sektdrden 800 yOnetici ve ¢alisan iizerinde yapilan bir
diger calismada, ¢alisanlarin %98’inin nezaketsiz davranislara maruz kaldig1 ve %50’sinin bu tiir davranislarla
en az haftada bir kez kargilagtiklar1 belirlenmistir. Bu durum igyeri nezaketsizligin diinya ¢apindaki orgiitler
i¢in evrensel bir sorun oldugunu gostermektedir (Schilpzand vd., 2016: 58).

Isyeri nezaketsizligi, diisiik yogunluklu ve belirsiz bir niyetle karsilikli saygi normlarim ihlal eden kaba,
nezaketsiz veya saygisiz davranslar olarak nitelendirilmektedir (Andersson ve Pearson, 1999: 457). Tanim
geregi isyeri nezaketsizligi belirsiz niyet ve diisiik yogunluklu, ancak calisanlar ve orgiitsel sonuglar
tizerindeki etkileri oldukca siddetli olabilmektedir (Cho vd., 2016: 2892; Parray vd., 2023: 161; Hur vd., 2015:
702). Isyeri nezaketsizligine maruz kalan ¢alisanlarin daha fazla is kaynakli stres, dikkat dagmiklig1 ve
memnuniyetsizlik gibi psikolojik sikintilar yasadigi; bu siirecte orgiitsel agidan yaraticilik, is birligi ile is
performansinin azaldig1 ve zamanla c¢alisanlarin orgiite olan bagliliklarinin ve is tatminin azaldigs, ise
devamsizlik ve hatta isten ayrilma niyetlerinin arttig1 ortaya konulmustur (Cortina vd., 2013: 1580; Kanten,
2014: 13; Batga ve Ceyhan, 2019: 253). Ozellikle farkli calisma gruplarimin bulundugu saglik kurumlarinda da
bu gibi sonuglar yaygin bir sekilde goriilmektedir (Tastan, 2014: 66; Xia vd., 2022: 1; Kirag, 2024: 1808).

Saglik calisanlar islerinin dogasi geregi yoneticileri, meslektaslar1 ve hastalar/hasta yakinlar ile siirekli
etkilesim ve iletisim halindedir (Gorkem ve Bozaci, 2024: 2163). Bu siirecte destek mekanizmalarinin yetersiz
olmasi, asiri is yiikii, tedavi stireclerindeki belirsizlik, personel sayisinin yetersiz olmasi, uzun ¢alisma saatleri
ve acil miidahale gerektiren tibbi durumlar gibi zorlu ve stresli calisma kosullari, saglik kurumlarinda
nezaketsiz etkilesim ve iletisimlere neden olmakta (Tagkaya ve Aksoy, 2021: 520); buna bagl olarak saghk
calisanlarinin fiziksel ve psikolojik sagliklari bozulmakta ve dolayli olarak sunduklari hizmet kalitesi
diismektedir. Calismalar, siirekli nezaketsiz davranislara maruz kalan saglik calisanlarimin is tatmini, is
performansy, orgiitsel baglilik diizeylerinin azaldigini (Gorken ve Bozaci, 2024: 2163; Deniz, 2024: 378; Kirag,
2024: 1808); tiikenmislik ve isten ayrilma niyetinin arttigini (Kanitha ve Naik, 2021: 285; Xia vd., 2022: 2; Aman-
Ullah vd., 2024: 5062) gostermistir. Mevcut ¢alismada ise, isyeri nezaketsizliginin ise yabancilasma {izerine
dogrudan etkisi ile saglik calisanlarinin duygusal kaynaklarin tiiketerek dolayl: bir sekilde ise yabancilasmay:
nasil etkiledigi tizerine odaklanilmustir.

Bu calismada, ”1§yeri nezaketsizligi saglik calisanlarinin ise yabancilasma diizeyini etkilemekte midir?”
“Isyeri nezaketsizligi, saghk calisanlarinin ise yabancilasma diizeylerini duygusal tiikenmislik araciligiyla
dolayl olarak etkilemekte midir? sorularmna cevap aranmustir. Buna bagl olarak, calismanin temel amaci
“isyeri nezaketsizliginin ise yabancilasma tizerine etkisinde duygusal titkenmisligin aracilik roliinii saglik
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calisanlar baglaminda incelemek” seklinde belirlenmistir. Isyeri nezaketsizligi ile ise yabancilagma (Yilmaz
ve Sirin, 2020; Xia vd., 2022; Celik ve Bayar, 2024; Tam ve Hoang, 2025) ve duygusal tiikkenmislik (Karten, 2014;
Hur vd., 2016; Karatepe vd., 2019; Parray vd., 2023); duygusal tiikenmislik ile ise yabancilasma (Kiric1 ve
Ozkog, 2017; Zhang vd., 2023; Toygar vd., 2023) arasindaki iliskiyi ele alan calismalar bulunsa da, bu iig
degiskenin bir biitiin olarak ele alindig1 ¢alismalarin son derece sinirhi oldugu goriilmiistiir. Bu ¢alismanin
isyeri nezaketsizliginin ise yabancilasma iizerindeki etkisini ele alan literatiirdeki sinirli ¢alismalardan biri
olmasi ve duygusal tiikenmisligin s6z konusu iliskide nasil bir mekanizma olarak isledigini ortaya koymasi
agisindan literatiire katki saglayacag diisiiniilmektedir. Ozellikle nezaketsiz davranislarin calisanlar {izerinde
yarattig1 olumsuz etkileri dikkat ¢ekerek, orgiitsel davramis literatiiriine teorik katki sunmakta ve saglik
kurumlarinda insan kaynaklar1 politikalarinda daha duyarli ve onleyici yaklasimlarin gelistirilmesi igin
bilimsel zemin hazirlamaktadir. Mevcut calismada, Oncelikle arastirma degiskenleri ile ilgili kavramsal
cerceve sunulduktan sonra degiskenler arasindaki iliskiler ve hipotezlerin gelistirilmesi ile ilgili bilgiler
sunulacaktir. Daha sonra arastirmanin yontemi ve bulgulari agiklanarak sonug ve Oneriler kismina yer
verilecektir.

2. Kavramsal Cerceve
2.1. Isyeri Nezaketsizligi

Nezaket, bagkalarina karsi nazik ve diisiinceli davranig olarak tanimlanmistir (Leiter vd., 2011: 1258). Nezaket,
bagkalarma kars1 sayg: kurallar1 ¢ercevesinde hareket etmeyi (Batga ve Ceyhan, 2019: 252) ve karsilikli sayg1
normlarini korumay1 igermektedir (Cini, 2022: 647). Nezaketin aksine, nezaketsizlik baskalarina kars: kabalik
ve saygisizlik anlamina gelir; karsilikli baglarin kopmasina, iliskilerin bozulmasina ve empatinin erozyona
ugramasina yol agabilecek kisilerarast kotii muamele bigimidir (Pearson vd., 2000: 125). Is baglaminda
nezaketsizlik, “isyerinde bagkalarma kars1 kaba, duyarsiz veya saygisiz davranig” olarak nitelendirilebilir
(Pearson vd., 2001: 1389). Andersson ve Pearson (1999: 457) isyeri nezaketsizligini, “isyerinde karsilikh sayg1
normlarini ihlal edilmesi sonucu ortaya ¢ikan diisiik yogunluklu ve niyeti belli olmayan, ancak hedefe zarar
veren sapkin davranis” olarak tanimlamislardir.

Nezaketsizlik, “isyerinde en yaygin antisosyal davrans bigimlerinden biri” olarak karsimiza ¢tkmaktadir
(Cortina 2008: 56). Isyeri nezaketsizligin zorbalik, taciz, saldirganlik, kiifiir ve yildirma gibi diger kotii
muamele bigimlerinden ayirt edici 6zellikleri belirsiz niyet ve diisiik yogunluktur (Batga ve Ceyhan, 2019:
252). Genel olarak, belirsiz niyet ne failin kendisi ne de hedef veya tamiklar tarafindan zarar vermenin
amagclanip amaglanmadigina karar verilememesi anlamina gelir (Cortina ve Magley, 2009: 273). Bir diger
ifadeyle fail bazen kasitl olarak kaba olabilirken, bu genellikle failin cehaleti, dikkatsizligi veya kisiligi gibi
diger faktorlere veya hedefin yanlis yorumlanmasina atfedilebilir (Cortina vd., 2001: 64; Lim ve Cortina, 2005:
484); bu nedenle, nezaketsiz bir davramsin bagkalarina fiziksel veya psikolojik olarak zarar vermek niyetiyle
yapilip yapilmadigina karar vermek zordur (Pearson vd., 2000: 127). Diger taraftan isyeri nezaketsizligi,
isyerinde diisiik yogunlukta bir siire boyunca tekrarlanan, kolayca gozden kacgabilen ve bireysel, grup ve
orgiitsel diizeyde zararl etkileri olan davranislarla karakterize edilir (Cortina, 2008: 71; Cortina vd., 2013:
1580). Nezaketsiz davranislar, fiziksel olmaktan ¢ok sozel, aktif olmaktan ¢ok pasif, dogrudan olmaktan ¢ok
dolayl1 ve agik olmaktan ¢ok gizlidir (Pearson ve Porath, 2005: 8). Nezaketsizligin sadece sozlii tacizle sinirh
olmadigi, ayni zamanda is arkadaslarina dik dik bakma, onlar1 gormezden gelme veya dislama gibi s6zsiiz
davranislar: da igerdigi belirtilmistir (Lim vd., 2008: 96).

Isyeri nezaketsizligi, bir anlik yasanan, gegici ve nadir rastlanan bir olay degil, siireklilik gdsteren ve galisanlar
agisindan ciddi olumsuz neticeleri olan bir durum olduguna dikkat ¢ekilmektedir (Tastan, 2014: 63). Cortina
ve arkadaslar1 (2001: 65), devam eden ve muhtemelen artan nezaketsiz davramiglarini, zamanla bireylerin
refahin1 bozan ve giinlilk yasamda siklikla karsilasilan siradan stres kaynaklarina benzetmistir. i§yeri
nezaketsizligi, telefona “ne var?” diyerek cevap verme, “liitfen” veya “tesekkiir ederim” demeyi ihmal etme,
bir bagkasinin telefon goriismesini dinleme, telefonda kisisel meseleler hakkinda yiiksek sesle konusma
(Anderson ve Pearson, 1999: 453), baskalarinin soziinii kesme, kiigiimseyici bir dil veya ses tonu kullanma,
profesyonel olmayan hitap sekilleri (Cortina ve Magley, 2009: 272), 6nemli is aktivitelerinden dislama,
baskalarinin ¢abalarindan kazang elde etme, 6nemli bilgileri saklama, bagirma, ¢iglik atma, sozlii saldirilar ve
bagskalarinin éniinde olumsuz yorumlar yapma (Felblinger, 2008: 235) gibi zaman zaman goz ard1 edilebilecek
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diisiik yogunluklu kaba ve duyarsiz davranislar olarak ortaya ¢ikar; ancak sik sik ve belirli bir siire boyunca
sergilendiginde, bireysel, grup ve orgiitsel diizeylerde zararl etkilere sahip olabilir (Reio ve Ghosh, 2009: 238).

2.2. ise Yabancilasma

Kavram olarak “yabancilasma” ilk olarak Hegel tarafindan bireyin hem cevresinden hem de kendi
benliginden kopmasi seklinde tanimlanmistir. Daha sonra Ludwing A. Feuerbach dini a¢idan, Karl H.Marx
ve Erich Fromm siyasi ve iktisadi agidan ve Emile Durkheim sosyolojik ac¢idan yaklasmistir (Tokmak, 2014:
138; Turgut ve Kalafatoglu, 2016: 30-31). Marx (1844, 1932) yabancilasmay1 giigsiizliik veya is tizerinde denetim
sahibi olmama ile karakterize edilen tek boyutlu bir kavram olarak goriirken, 1950lerin sonu ve 1960’larda
kavramin diger boyutlar: biiyiik dl¢iide Seeman (1959, 1975) tarafindan gelistirilmistir (Nair ve Vohra, 2009:
295). Seeman (1959) yabancilagsmay: giigsiizliik (kontrol eksikligi), anlamsizlik (biitiin i¢indeki rol ve katkinin
yeterince anlasilmamasi), kuralsizlik (sosyal kurallarin davranislar iizerinde etkili olmamasi), yalitilmishk
(toplumun deger verdigi amagclarin birey igin anlamsiz olmasi) ve kendine yabancilasma (bireyin potansiyelini
ifade edememesi) olmak {izere bes boyutla agiklamaktadir (Sarros vd., 2002: 287; Turgut ve Kalafatoglu, 2016:
30). Mottaz (1981), gii¢siizliik, anlamsizlik ve kendine yabancilasma boyutlarimin is ile dogrudan baglantili
oldugunu, yalitilmislik boyutunun ise Orgiit ve calisanlarla ilgili oldugunu ifade etmistir (Turgut ve
Kalafatoglu, 2016: 31). Giigsiizliik, anlamsizlik ve kendine yabancilasma boyutlari, ¢alisanlari is eyleminden
ve sonuglarindan uzaklastirmaya neden olmaktadir (Sarros vd., 2002: 287). Seeman’in ¢alismasi, sosyal
psikolojide yabancilagsma iizerine yapilan bir¢ok aragtirmanin yapilmasma katki saglamistir. Seeman;
yabancilasmanin giigsiizliik, anlamsizlik, kuralsizlik, yalitilmishk ve kendine yabancilasmadan olusan ¢ok
boyutlu bir yap1 oldugunu ileri siirmiis ancak ¢ogu bilim insani, yabancilasmanin 6ziiniin ¢ok boyutlu
olmaktan ziyade tek boyutlu oldugu ve kendine yabancilasma kavramiyla iligskilendirilebilecegi sonucuna
ulasmustir (Shantz vd., 2015: 384). Bununla birlikte, anlamsizlik ve giigsiizliik gibi boyutlarin yabancilasmanin
onciilleri veya sonuglar1 olarak goriilmesi gerektigi savunulmus ve arastirmacilar yabancilasmanin tek
boyutlu kavramsallastirilmasina geri donme egiliminde olmuslardir (Nair ve Vohra, 2009: 296). Bu nedenle
mevcut ¢alismada, isyeri nezaketsizligine karsi psikolojik tepkiler incelenirken ise yabancilasma tek boyutlu
yapr olarak ele alinmustir.

Ise yabancilasma, is kosullar ile ¢alisanin temel ihtiyaglar1 ve beklentileri arasinda bir uyusmazlik olmasi
durumunda, ¢alisanin isten psikolojik olarak baginin kopmasi ile karakterize edilir (Banai vd., 2004: 377).
Elma‘ya (2003: 16) gore ise yabancilasma; “calisanin isini anlamsiz bulmasi, 6rgiit i¢cindeki iliskilerinden tatmin
olmamasi, kendini yalniz, yetersiz ve glicsiiz hissetmesi, gelecege yonelik umutlarini yitirmesi ve kendisini
orgiitsel sistemin yalnizca islevsel bir pargasi olarak gormesi” olarak tanimlanmaktadir (Celik ve Bayar, 2024:
322). Calisanin isiyle kendini agiklayamamasi, isin kendi gercekligiyle drtiismemesi, herhangi bir seye icten ve
derinden baglanmamasi, isinden duygusal olarak uzaklasmasi, igle biitiinlesememesi, ise yonelik ilgisizlik,
isten geri cekilmesi, iliskilerinin kopmasi, ise ve oOrgiite karsi kendini soyutlamasi gibi duygular ise
yabancilasmanin belirtileri arasinda sayilabilir (Caliskan ve Pekkan, 2017: 20; Hirlak vd., 2018: 249). Ise
yabancilasma, ¢alisamn isine yonelik tutum ile davranislar arasindaki iliskiyi anlamada kritik bir belirleyici
olarak oOne ¢ikmaktadir. Bu nedenle, ise yabancilasmaya neden olan faktorlerin kapsamli bir sekilde
degerlendirilmesi olduk¢a 6nemli bir konudur (Asik, 2018: 31). Simsek ve arkadaslar1 (2006: 576-577) yonetim
tarzi, Orgiitiin biiyiikliigii, ge¢mis deneyimler, bilgi akisinin niteligi, grup dinamikleri, iletisim bicimleri,
iretim ve is boliimii yapisi, calisma kosullari, inang ve tutumlar gibi 6rgiitsel faktorlerle birlikte, ekonomik ve
teknolojik yapi, politik ve hukuki sistem, toplumsal ve kiiltiirel ortam, sendikal faaliyetler ile kitle iletisim
araglar1 gibi cevresel faktorlerin de ise yabancilasmaya neden oldugunu ifade etmislerdir. Ayrica kisilik
Ozellikleri, yas, cinsiyet, medeni durum gibi bireysel 6zelliklerin ise yabancilasma tizerinde etkisinin oldugu
belirtilmektedir (Tokmak, 2014: 139).

2.3. Duygusal Tiikenmislik

Tiikenmislik kavramina iliskin oncii ¢alisma Herbert Freudenberger tarafindan yapilmis olup, Maslach ve
meslektaslarinin katkilariyla ¢ok popiiler bir konu haline gelmistir (Schaufeli ve Buunk, 2003: 384).
Freudenberger (1974) titkenmisligi, “bireyin basarisizlik, asir1 ig ytikii, siirekli yipranma veya karsilanmayan
beklentiler sonucunda igsel kaynaklarinin titkenmesiyle ortaya ¢ikan bir durum” olarak degerlendirirken
(Akt: Alakas vd., 2022: 880), Maslach ve Jackson (1981: 99) ozellikle insan iligkilerinin yogun oldugu
mesleklerde ortaya ¢ikan ve siire¢ icinde duygusal tiikenmeyle baslayan, duyarsizlasma ve kisisel basari
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hissinin azalmasiyla kendini gosteren bir sendrom olarak ele alinmistir (Basim vd., 2013: 1478). Tiikenmislik
sendromunun baslangi¢ noktas: olarak bireysel stres boyutunu temsil eden duygusal titkenme (Alakas vd.,
2022: 880), bireyin sahip oldugu duygusal ve fiziksel kaynaklarmin azalmasi sonucu ortaya c¢ikan bir
durumdur (Durmus ve Atalay, 2023: 1552). Duyarsizlasma, bireyin diger insanlara karsi kayitsizligini veya
alayct tutum ve davraniglar ile isine karsi tepkisizlesmesini isaret ederken (Cini, 2022: 649), kisisel basar1
hissinin azalmasi yeterlilik ve basariya ulasma motivasyonunun kaybedilmesine bagli olarak bireyin kendisini
olumsuz degerlendirme egilimini gostermektedir (Aslan ve Ozata, 2008: 78). Bu sendromunun en temel
bileseninin duygusal titkenme oldugu kabul edilmistir (Kiric1 ve Ozkog, 2017: 22; Chen vd., 2021: 378; Zhang
vd., 2023: 2). Cropanzano ve arkadaslar1 (2003: 160) duygusal tiikkenmenin tiikenmisligin 6ziinii en iyi sekilde
yansitmasi ve duygusal titkenmenin 6nemli sonug¢ degiskenleriyle diger tiikenmislik bilesenlerinden daha
glicli iliskiler sergilemesi bu bilesenin daha 6ne ¢ikmasina neden oldugunu belirtmislerdir. Bu nedenle
mevcut calismada, isyeri nezaketsizligine kars1 psikolojik tepkiler incelenirken bir biitiin olarak titkenmislige
degil, duygusal tiikkenme boyutuna odaklanilmistir.

Duygusal tiikenmislik, “bireyin diger insanlarla kurdugu iliskiler nedeniyle duygusal olarak asir1 yiiklenmis
ve tiikenmis hissetmesi” durumu olarak tanimlanabilir (Leiter ve Maslach, 1988: 297). Duygusal tiikenmislik,
bireyin sahip oldugu duygusal kaynaklarin titkenmesi ve buna bagli olarak enerji kayb1 yasamasidir (Alakas
vd., 2022: 880). Kirict ve Ozkog’a (2017: 22) gore duygusal tiikkenmislik, yalnizca genel bir duygu, ilgi ve giiven
kayb1 degil, ayn1 zamanda yogun yorgunluk, kullanilmiglik, 6fke, hayal kiriklig: ve duygusal yipranmighk
duygularimi da igerir; genellikle insanlarin is talepleri karsisinda kendilerini asir1 zorlanmis, titkenmis ve
yenilenme veya toparlanma imkanindan yoksun hissettiklerine iligskin ilk ve en 6nemli uyari isaretidir (Petitta
ve Jiang, 2019: 673). Duygusal anlamda tiikenme egiliminde olan bireyler, gii¢siizliik duygusuyla kendilerini
islerine tam anlamiyla verememekte, siirekli gerginlik hissetmekte, is siireglerinde engellendiklerini
diisiinmekte ve zamanla kendilerini duygusal ve bilissel acidan islerinden uzaklastiran davramnislar
sergilemektedir (Erer, 2021: 683). S6z konusu siirecte ise karsi duygusal baglar1 zayiflayan ve yabancilasan
calisanlarin is performanslarinda diisiis yasanmasi kaginilmaz hale gelebilir. Bu nedenle, bireylerde duygusal
titkenmislige yol acan faktorlerin bilinmesi ve bu faktorlere yonelik ¢oziim yollarinin gelistirilmesi biiyiik
onem tasimaktadir (Cini, 2022: 649; Basim vd., 2013: 1479). Konu ile ilgili yapilan calismalarda, duygusal
tiikkenmisligin cinsiyet, yas, kisilik 6zellikleri, 6z-denetim ve aile yasami gibi bireysel faktorlerle birlikte, isin
niteligi, orgiit iklimi, is yiikii, rol catismasi, rol belirsizligi, kariyer ilerleme olanaklarimmn kisith olmasi, yonetici
ve ¢alisma arkadas1 desteginin yetersiz olmasi ve 6diil beklentilerinin yeterince karsilanmamasi gibi orgiitsel
faktorlerden kaynaklanabildigi belirtilmektedir (Kanten, 2014: 15).

2.4. Literatiir Taramas1 ve Hipotezlerin Gelistirilmesi

Isyeri nezaketsizliginin ise yabancilasma iizerindeki etkisinde duygusal titkenmisligin aracilik roliine
odaklanan bu calismada, oncelikle isyeri nezaketsizligi ile ise yabancilasma arasindaki nedensel iliski ele
alinmistir. C)rgijtsel baglamda, c¢alisanlarin kisileraras: iliskilerinde karsilikli saygi kurallarina uymalari
beklenmektedir (Celik ve Bayar, 2024: 321). Is ortaminda kotii muamele bicimlerinden biri olan isyeri
nezaketsizligi (Hur vd., 2016: 304), hem karsilikli saygi normlarmi ihlal ettigi hem de insamin olumlu sosyal
baglar kurma yoniindeki temel gereksinimiyle celistigi icin sosyal iligkilere zarar vermektedir (Taylor vd.,
2011: 1). Xia ve arkadaslar1 (2022: 2), insanlarin beklentilerinin aksine kotii muamele gordiiklerini
hissettiklerinde, baskalariyla kisileraras: etkilesimlerinde sorunlar yasadigini ve olumlu sosyal iligkiler
kurmakta zorlandiklarini belirtmislerdir. Orgﬁt iginde olumlu sosyal iliskiler ve etkilesimler kuramayan
calisanlar, isin anlamini ve degerini goz ardi edebilirler; boylece psikolojik olarak ise ve orgiite ait olma
duygusunu kaybederler ve nihayetinde is rollerinden kopukluk ve ise yabancilagsma hissetmeleri muhtemeldir
(Tam ve Hoang, 2025: 5).

Isyeri nezaketsizliginin ige yabancilasmanin ortaya cikmasinda bir etken oldugu yapilan ampirik
arastirmalarla dogrulanmistir. Ornegin, Yilmaz ve Sirin (2020), 187 cagri merkezi ¢alisani tizerinde yaptiklar
calismada, isyeri nezaketsizliginin ise yabancilasma iizerindeki etkisinde stresin kismi aracilik rolii oldugunu;
rol belirsizliginin de bu iliskide durumsal bir arac1 oldugunu belirlemistir. Xia ve arkadaslar1 (2022) tarafindan
Cin’de 315 hemsireden olusan bir 6rneklem iizerinde yapilan diger bir calismada, isyeri nezaketsizligi ile ise
yabancilasma arasinda pozitif bir iligki oldugu ve bu iliskide kisilerarasi giivenin aracilik rolii iistlendigi tespit
edilmistir. Diger taraftan isyeri nezaketsizliginin kisileraras: giiveni zayiflatarak ise yabancilasmaya neden
olurken, mesleki dayamklili§in bu olumsuz etkiyi hafifletici bir rol oynadig1 sonucuna ulasilmigtir. Celik ve
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Bayar (2024) tarafindan 390 6gretmen tizerinde yapilan benzer bir ¢alismada, isyeri nezaketsizliginin, bilissel
sinizmin ise yabancilasma tizerindeki etkisinde aracilik roliiniin oldugu ortaya konulmustur. Tam ve Hoang
(2025) tarafindan Vietnam’'da 230 havalimani personeli {izerinde yapilan bir diger calismada, yonetici
nezaketsizliginin rol dis1 performans ve is arama davramsi {izerine etkisinde ise yabancilasmanin kismi
aracilik rolii oldugu belirlenmistir. Beklenenin aksine is merkeziyetciliginin, yonetici nezaketsizliginin ise
yabancilagma tizerindeki etkisini zayiflattig1 da tespit edilmistir. Literatiirden elde edilen bulgulara dayanarak
asagidaki hipotez onerilmektedir:

Hu: Isyeri nezaketsizligi ise yabancilagmayi pozitif yénde anlamli olarak etkilemektedir.

Isyeri nezaketsizligin calisan sonuglari {izerindeki en yaygin olumsuz etkisinin duygusal tiikkenmislik oldugu
kabul edilmektedir (Parray vd., 2023: 163). Duygusal tiikenmislik, calisanlarin is yerinde psikolojik ve
duygusal taleplerle karsi karsiya kalmalar1 sonucu ortaya ¢ikan duygusal kaynaklarin titkenmesi olarak
tanimlanmistir. Bu durum enerji kaybina, fiziksel ve zihinsel yorgunluga yol agarak ¢alisanlarin is gereklerini
yerine getirmelerini engellemektedir (Chen vd., 2021: 378). Is ortaminda sik sik tekrarlanan nezaketsizligin
calisanlarin fiziksel ve psikolojik saghklarini olumsuz etkileyebilecegi, kisisel psikolojik kaynaklarmni
tiiketebilecegi ve isyerinde olumsuz duygular: tetikleyebilecegi dogrulanmistir (Gui vd., 2022: 2). Han ve
arkadaslar1 (2021: 1981) isyerinde saygisiz bireylerle basa ¢cikmak zorunda kalan ¢alisanlarin; kaygi, 6fke, hayal
kiriklig1 ve adaletsizlik gibi duygular yasadiklarini ve sonug olarak isyeri nezaketsizliginin ¢alisanlarin
duygusal enerjisini ve biligssel kaynaklarmi tiiketerek onemli bir sosyal stres kaynagi haline geldigini
belirtmislerdir (Hur vd., 2016: 304). Johnson ve Indvic’e (2001: 706) gore isyeri nezaketsizligi diismanca bir
ortam yaratmaktadir. Nezaketsiz bir is ortaminda calisanlar, duygularini bastirmaya calisirken strese maruz
kalmakta ve siklikla duygusal olarak tiikenmis hale gelmektedir (Han vd., 2021: 1981).

Isyeri nezaketsizligi nedeniyle duygusal ve/veya psikolojik olarak zarar gdren calisanlar, nezaketsizlige
katlanmak zorunda kalmaktan ka¢inmak icin ekstra zaman ve ¢aba harcarlar; bu durum onlarn is ile ilgili
sosyal ve duygusal kaynaklarinin daha da cabuk tiikenmesine ve nihayetinde duygusal tiikenmislik
yasamalarina yol a¢gmaktadir (Cho vd., 2016: 2892; Gui vd., 2022: 3). Is ortaminda yoOneticiler, is arkadaslar
veya miisteriler tarafindan sergilenen nezaketsiz davramslarin duygusal tiitkenmisligi giiclii bir sekilde
etkiledigi ampirik arastirmalarla dogrulanmistir (Karten, 2014: 11; Hur vd., 2016: 304; Karatepe vd., 2019: 42;
Parray vd., 2023: 163). Ornegin, Hur ve arkadaslar1 (2015) tarafindan Giiney Kore'de bireysel bankacilik
alaninda c¢alisan 286 banka c¢alisanindan olusan bir Orneklemle yiiriitillen calismada, is arkadas:
nezaketsizligin duygusal tiikenmisligi olumlu yonde etkiledigi; duygusal tiikenmigligin is tatmini ve ig
performansi {izerinde olumsuz bir etkisinin oldugu bulunmustur. Duygusal tiikenmisligin, ayn1 zamanda
calisanlarin isten ayrilma niyetini artirdigi sonucuna da ulagilmistir. Cho ve arkadaslar1 (2016) tarafindan bir
restoranin 239 calisani (garson, kasiyer, karsilama personeli) tizerinden yapilan diger bir calismada, isyeri
nezaketsizliginin duygusal tiikenmisligi onemli Sl¢lide artirdigini ve bunun da diisiik diizeyde hizmet
performansina yol agtig1 belirlenmistir. Literatiirden elde edilen bulgulara dayanarak asagidaki hipotez
Onerilmektedir:

Hz: Isyeri nezaketsizligi duygusal titkkenmisligi pozitif yonde anlamli olarak etkilemektedir.

Ise yabancilasma, bireyin is gerekliliklerini yerine getirme yeteneginin cesitli faktorler tarafindan engellenmesi
ve bireyin sorumluluklarini ihmal etmesi sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Bu faktorler arasinda calisma kosullari,
yonetim tarzi, duygusal tiikenmislik, is-aile catismasi ve sosyal izolasyon 6ne ¢ikmaktadir (Toygar vd., 2023:
2). Duygusal tiikenmislik, fiziksel ve psikolojik yetersizlik, asir1 yorgunluk ve bitkinlikle agiklanan psikolojik
bir durumdur (Citgi, 2021: 94) ve is yerinde Orgiitsel performans ve baglilik, calisanlarin is tatmini ve isten
ayrilma niyetleri agisindan gesitli olumsuz sonuglara yol agmaktadir (Hur vd., 2015: 704). Bu durum, duygusal
tiikenmislik yagsayan caliganlarin ise yabancilagsma diizeyinin artabilecegine isaret etmektedir (Kiric1 ve Ozkog,
2017: 21).

Duygusal titkenmisligin calisanlarin fiziksel ve ruhsal saglig1 {izerinde olumsuz bir etkiye sahip oldugunu;
onlarin motivasyonunun ve baghiliginin azalmasina, psikolojik geri ¢ekilme, isten kaginma ve nihayetinde isle
kurdugu duygusal ve psikolojik bagi zedeleyerek ise yabancilasma egilimine neden oldugu ampirik
arastirmalarla dogrulanmistir (Zhang vd., 2023: 2; Toygar vd., 2023: 2). C)rnegin, Kiric ve Ozkog (2017)
tarafindan Nevsehirde 220 turist rehberi {izerinde yapilan bir ¢alismada, diisiik diizeyde duygusal
tilkkenmislik ve duyarsizlasma ile yiiksek diizeyde kisisel basar: hissinin ise yabancilagsmay1 azalttigy; turist
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rehberlerinin ise yabancilasma egilimlerinin azalmasinda, duygusal tiikenmisligin daha fazla etkili oldugu
sonucuna ulagilmigtir. Toygar ve arkadaslari (2023) tarafindan 360 denizci tizerinde yapilan diger bir
calismada, is-aile gatismasi ve ise yabancilasma arasinda anlamli ve pozitif bir iliski oldugu, duygusal
titkenmisligin bu iliskiye kismi bir araci oldugu tespit edilmistir. Zhang ve arkadaglar1 (2023) tarafindan
Cin’de 281 hemsire iizerinde yiiriitiilen benzer bir ¢alismada, rol belirsizligi ve ise yabancilasma arasindaki
iliskide duygusal tiikenmisligin aracilik etkisi oldugu belirlenmistir. Literatiirden elde edilen bulgulara
dayanarak asagidaki hipotez onerilmektedir:

Hs: Duygusal titkenmisglik ise yabancilasmay: pozitif yonde anlamli olarak etkilemektedir.

Isyeri nezaketsizliginin; tiikkenmislik ve duygusal tiikkenme, stres, depresyon, kaygi, tekrarlayan diisiinceler,
icine kapanik davranis ve isten ayrilma gibi olumsuz sonuglar {izerindeki etkilerine iligskin bir¢ok ¢alisma
bulunmakla birlikte (Yang vd., 2023: 1270), bu olumsuz sonuglar iizerindeki etkilerinin altinda yatan
mekanizmalarin yeterince incelenmedigi goriilmiistiir (Schilpzand vd., 2016: 82). Hur ve arkadaslar1 (2015:
701) isyeri nezaketsizligi ile Orgiitsel sonuglar arasindaki iliskiyi daha iyi anlayabilmek icin duygusal
tiikenmisligin 6nemli bir araci degisken olarak dikkate alinmas: gerektigine isaret etmislerdir. Bu baglamda
mevcut calismada, isyeri nezaketsizligi ile ise yabancilasma ve duygusal titkenmislik; duygusal tiikenmislik
ile ise yabancilasma arasindaki iligkiyi ele alan yukaridaki ¢alismalara dayanarak isyeri nezaketsizliginin ise
yabancilagma tizerine etkisinde duygusal titkenmisligin aracilik etkisi oldugu diisiiniilmektedir. Literatiirden
elde edilen bulgulara dayanarak asagidaki hipotez onerilmektedir:

Ha Isyeri nezaketsizliginin ise yabancilasma iizerindeki etkisinde duygusal tiikenmislik araci rol
oynamaktadir.

3. Yontem
3.1. Arastirmanin Modeli

Isyeri nezaketsizliginin ise yabancilasma {izerindeki etkisi ve bu etkide duygusal tiikenmisligin aracilik
roliiniin belirlenmesine yonelik olan bu arastirmada, iki veya daha ¢ok degisken arasinda birlikte degisim
varligiin ve/veya derecesinin tespit edilmesini amaglayan nicel arastirma yontemlerinden iliskisel tarama
modeli kullanilmistir (Karasar, 2009: 81). Bu dogrultuda kurulan kavramsal arastirma modeli ve hipotezler
sekil 1’de sunulmustur.
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Sekil 1. Arastirmanin Kavramsal Modeli ve Hipotezler
3.2. Orneklem ve Veri Toplama Yéntemi

Aragtirmanin evreni Tiirkiye genelinde saglik kurumlarinda gorev yapan saglik personelleri olarak
belirlenirken, zaman ve maliyet agisindan evreninin tamamina ulagilmasmin miimkiin olmamas: nedeniyle
ornekleme yoluna gidilmistir. Bu kapsamda tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemlerinden kolayda ve kartopu
orneklem yontemleri (Baltaci, 2018: 246) ile secilen saglik personelleri arastirmaya dahil edilmistir. Saglik
Bakanligi'min web sayfasindan 2024 yili itibariyla Tiirkiye'de toplam 1 milyon 420 bin saglik personelinin
gorev yaptig1 tespit edilirken (www.saglik.gov.tr, 2024), belirlenen bu biiyiikliikteki evren icin %95 giiven
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aralig1 ve %5 hata pay1 Olgtitleri ile evreni temsil yetenegine sahip minimum 6rneklem biiyiikligt 384 kisi
olmas1 gerektigi sonucuna varilmistir (Yazicioglu ve Erdogan, 2004: 50). Arastirma icin Gaziantep Universitesi
Rektorliigii Sosyal ve Begeri Bilimler Bilimsel Aragtirma ve Yayin Etigi Kurulu'ndan E-87841438-302.08.01-
528477 sayil etik kurul karar1 alindiktan sonra kolayda ornekleme y&ntemi ile aragtirmacilarin e-posta ve
sosyal medya platformlar: (Facebook, Instagram ve WhatsApp) tizerinden kolay bir sekilde ulasabildikleri
saglik calisanlarindan “Google Forms” araciligi ile hazirlanan online anket formunu doldurduktan sonra en
az bir saglik calisanina iletmeleri talep edilmistir. Boylelikle aragtirmaya goniillii olarak katilmay: kabul eden
429 saglik personelinden (doktor, hemsire/ebe, saglik teknisyeni/teknikeri, saglik memuru, tibbi sekreter ve
diger saglik personeli) veri toplanmistir.

Ornekleme dahil olan saglik personelinin %66,7’si kadin, %33,3'1i erkek; %57,8inin evli ve %42,2’sinin bekar
oldugu belirlenirken, %22,6’s1 doktor, %34'ti hemsire/ebe, %7,2’si saglik memuru, %11,2’si saghk
teknisyeni/teknikeri, %16,6’s1 tibbi sekreter ve %8,4'i diger saglik caligaru olarak goérev yaptigi tespit
edilmistir. Egitim durumu agisindan %45,2’sinin lisans ve %27,7’sinin 6nlisans mezunlarindan olusan saglik
personelinin %19,6s1 lisanstistii ve %7,5 lise diizeyinde egitim aldig1 goriilmiistiir. Saglik personelinin yas
dagilimi incelendiginde, %14,5inin 25 yas ve alt1, %30,3'{iniin 26 ile 30 yas arasi, %31,2’sinin 31 ile 40 yas arasi,
%19,3’tiniin 41 ile 50 yas aras1 ve 4,7’sinin 51 yas ve {izeri oldugu tespit edilmistir. Saglik personelinin %38,2’si
1 ile 5 y1l aras1, %25,9'u 6 ile 10 yil aras1, %14,7’si 11 ile 15 yil aras1 ve %21,2’si 16 yil ve {izeri kideme sahip
iken, %63,9'u 1 ile 5 yil arasi, %17,5'1 6 ile 10 y1l aras1, %12,1i 11 ile 15 yil arast ve %6,5’i 16 yil ve {izeri aym
kurumda gorev yapmakta oldugu belirlenmistir.

3.3. Ol¢iim Araclart

Aragtirma verileri “Google Forms” aracilig1 ile hazirlanan online bir anket formu ile elde edilmistir. Bu online
anket formunun birinci béliimiinde, saglik ¢alisanlarinin cinsiyeti, medeni durumu, meslegi, egitim seviyesi,
yasi ve kidemi gibi temel demografik bilgilerini iceren sorular bulunurken, ikinci béliimiinde isyeri
nezaketsizligi, ise yabancilasma ve duygusal titkenmislik diizeylerini 6l¢meye yonelik Olgek ifadeleri yer
almaktadir. Veri toplamak i¢in kullanilan 6lgekler sunlardir;

1§yeri nezaketsizligini 6l¢mek amaciyla Cortina ve arkadaslar1 (2001) tarafindan gelistirilen ve Gok ve
arkadaslar1 (2019: 110) tarafindan Tiirkce’ye uyarlanmasi, gecerlilik ve giivenilirlik galismast yapilan “Isyeri
Nezaketsizligi Olgegi” kullailmistir. Gok ve arkadaglar1 (2019) tarafindan Cronbach’s Alpha degeri 0,92
olarak hesaplanan bu 7 maddeli 6l¢iim araci, igyeri nezaketsizligini yonetici ve meslektas olmak iizere iki
diizeyde ve tek boyutta dlgmektedir. Olgek “Sizi asagilad1 veya kiiciimsedi mi?” ve “Yalnizken veya herkesin
icinde size profesyonel olmayan bir sekilde hitap etti mi?” gibi ifadelerden olusmaktadir. Uygulama sirasinda
saglik personeline gorev yaptiklar1 kurumda son bir yil icinde yoOneticileri veya meslektaslari tarafindan
sergilenen nezaketsiz davraniglara maruz kalip kalmadiklar1 “1=hi¢bir zaman; 5=her zaman” seklindeki 571i
Likert tipinde 6lgek iizerinde derecelendirme yapmalar: istenmistir.

Ise yabancilagsmay1 dlgmek amaciyla Hirschfeld ve Field (2000) tarafindan gelistirilen ve Ozbek (2011: 248)
tarafindan Tiirkge'ye uyarlanmasi, gegerlilik ve giivenilirlik calismasi yapilan “Ise Yabancilasma Olcegi”
kullanilmistir. Bu 10 maddeden olusan tek boyutlu dl¢iim aracinin Ozbek (2011: 248) tarafindan Cronbach’s
Alpha degeri 0,71 olarak hesaplanmuistir. Olcek “Gercekten neden calistigimi merak ediyorum” ve “Is
yasaminin ¢ogu anlamsiz aktivitelerle heba olmaktadir” gibi ifadelerden olugsmaktadir. Uygulama sirasinda
saglik personelinden cesitli yarg: ifadelerine iligskin “1=kesinlikle katilmiyorum; 5=kesinlikle katiliyorum”
seklindeki 51i Likert tipinde 6l¢ek tizerinde derecelendirme yapmalar1 istenmistir.

Duygusal tiikenmisligi 6l¢mek amaciyla Maslach ve Jackson (1981) tarafindan gelistirilen ve Ergin (1992)
tarafindan Tiirk¢e'ye uyarlanmasi, gecerlilik ve giivenilirlik calismasi yapilan “Maslach Tiikenmislik
Envanteri”nin 9 maddeden olusan “Duygusal Tiikenme” alt boyutu kullanilmistir. Olgek “Sabah kalktigimda,
bir giin daha bu isi kaldiramayacagimi hissediyorum” ve “Yaptifim isten yildigimi hissediyorum” gibi
ifadelerden olusmaktadir. Ergin (1992) duygusal titkenme alt boyutu icin Cronbach’s Alpha degerini 0,83
olarak hesaplamistir (Basim ve Sesen, 2005: 63). Uygulama sirasinda saglik personelinden cesitli yarg:
ifadelerine iliskin “1= hicbir zaman; 5=her giin” seklindeki 571i Likert tipinde olgek {izerinde derecelendirme
yapmalar1 istenmistir.
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3.4. Verilerin Analizi

Bu arastirmada, Anderson ve Gerbing’in (1988) tavsiye ettigi iki asamal1 yapisal esitlik modellemesi yaklagimi
referans alinmustir. Bu yaklasim, ilk asamada yapisal esitlik modellemesi cer¢evesinde olusturulan 6l¢iim
modelinin yap1 gegerliliginin ve giivenirliligin kanitlanmasini, ikinci asamada yapisal modelin test edilmesini
icermektedir. Arastirma kapsaminda, istatistiksel analizler IBM SPSS 25.0 ve IBM AMOS 24.0 yazilimlari
kullanilarak yapilmstir.

Olgiim modeli kurulmadan kovaryans temelli yapisal esitlik modellemesi yapabilmek icin gerekli olan én
kosullar incelenmistir. Bu siirecte, oncelikle hazirlanan online anket formunda her bir maddenin cevaplanmasi
zorunlu oldugu i¢in kayip bir degerlerin olmadig1 belirlendikten sonra veri setinde ¢ok degiskenli aykiri
degerleri tespit etmek i¢in uygulama kolaylig1 nedeniyle Cook uzaklik degerleri hesaplanmistir. Cook uzaklik
degerlerinin 1'in iistiinde olmas1 aykir1 degerlerin varligini isaret etmektedir (Field, 2013). Analiz sonucu
hesaplanan en yiiksek Cook uzaklik degeri=0,063 oldugu ve bu veri setinde ¢ok degiskenli normal dagilimi
bozan herhangi bir aykir1 deger olmadig; tespit edilmistir. Daha sonra veri setinin normal dagilim varsayimini
saglayip saglamadig1 kontrol edilmistir. Normal dagilim kriterinin saglanabilmesi igin ¢arpiklik ve basiklik
degerlerinin +1 simr iginde olmas1 dnemli bir gosterge olarak kabul edilmektedir (Hair vd., 2014). Analiz
sonucu hesaplanan carpiklik degerlerinin 0,775 ile -0,113 arasinda ve basiklik degerlerinin -0,884 ile -0,144
arasinda olmasi, veri setinin normal dagilim kriterini saglandigini ortaya koymaktadir. Son olarak veri
setindeki degiskenler arasinda ¢oklu dogrusallik sorunu (multicollinearity) olup olmadigina test edilmistir.
Varyans Artis Faktorii (VIF) degerlerinin literatiirde sik¢a kabul goren 3’iin altinda olmasi, veri setindeki
degiskenler arasinda herhangi bir ¢oklu dogrusallik sorununun olmadig1 anlamina gelmektedir (Yurt, 2023).
Dogrusal regresyon analizi sonucu hesaplanan VIF degerinin 1,328 olmasi, degiskenler arasinda ¢oklu
dogrusallik varsayiminin da saglandigim gostermektedir.

4. Bulgular
4.1. Ol¢iim Modeline iliskin Bulgular

Arastirma modeli test edilmeden o6nce olusturulan oOl¢iim modelinin yap1 gecerliligi ve giivenirliligi
kanitlanmustir. Bunun igin 6ncelikle 6l¢iim modelinde yer alan yapilar birinci diizey dogrulayici faktor analizi
ile (DFA) test edilmistir. Verilerin normalden biiyiik 6l¢iide farkli olmayan bir dagilima sahip olmasi nedeniyle
maksimum olabilirlik (Maximum Likelihood Estimation) yontemi kullanilarak yapilan DFA ile 6l¢iim
modelinde yer alan yapilarin birlesme ve ayrigsma gegerliginin yam sira ig tutarhik giivenirligi de arastirilmigtir.

Isyeri nezaketsizligi, ise yabancilasma ve duygusal tiikenmislik 6lgeklerinin bir biitiin olarak analize dahil
edildigi 6l¢tim modelinin DFA sonucu literatiirde yaygin bir sekilde kabul edilen 0,50 esik degerinin altinda
kalan herhangi bir faktor yiikii olmadig: tespit edilmistir. Hesaplanan uyum indeks degerlerinin (x2=755,811;
df=292; x2/df=2,588; RMSEA=0,061; SRMR=0,047; NFI=0,903; TLI= 0,931; CFI=0,938; GFI=0,873; AGFI=0,847)
kabul edilen simirlar icerisinde olmasi, 6l¢iim modelinin veri ile kabul edilebilir diizeyde uyum sagladigina
isaret etmektedir (Hair vd., 2014; Giirbiiz, 2024). Olgﬁm modelinden elde edilen faktor yiikleri, Cronbach’s «,
AVE ve CR, Tablo 1’de verilmistir.

Tablo 1. Olgme Modeline iliskin Birlesme Gegerligi ve Giivenilirlik Analizi Sonuglar1

Degiskenler Madde Faktor Cronbach CR AVE
Kodu Yiikii a
IN1 0,746
IN2 0,749
IN3 0,814
Isyeri Nezaketsizligi IN4 0,796 0,930 0,929 0,651
IN5 0,875
IN6 0,852
IN7 0,805
IY1 0,551
2 0,684
Y3 0,716
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Y4 0,739
1§e Yabancilagsma Y5 0,747 0,916 0,915 0,522
IYe 0,724
Y7 0,759
IYs 0,727
Y9 0,796
Y10 0,752
DT1 0,761
DT2 0,696
DT3 0,772
DT4 0,752
Duygusal Titkenmislik DT5 0,877 0,922 0,921 0,571
DT6 0,809
DT7 0,673
DT8 0,731
DT9 0,710

Tablo 1'de literatiirde tavsiye edildigi gibi 6l¢iim modelinde yer alan her bir yapinin i¢ tutarhlik giivenirligin
saglanabilmesi icin gerekli olan Cronbach’s Alfa degerlerinin 0,70 esiginin {izerinde oldugu goriilmektedir.
Bilesme gecerliliginin saglanabilmesi icin gerekli olan her bir yapinin ortalama varyans (AVE) degerlerinin
0,50 esiginin, kompozit/bilesik giivenilirlik (CR) degerlerinin 0,70 ve CR degerlerinin AVE degerlerinin
tizerinde oldugu tespit edilmistir (Hair vd., 2014; Hu ve Bentler, 1999; Fornell ve Larcker, 1981). Olgiim
modelinden elde edilen MSV ve MaxR(H) degerleri, AVE degerlerinin karekokii (VAVE) ile degiskenler arast
korelasyon degerlerinin karsilastirilmas: Tablo 2'de verilmistir.

Tablo 2. Ol¢iim Modeline Iliskin Ayrisma Gegerligi Analizi Sonuglari

Degiskenler MSV MaxR(H) Isyeri ise Duygusal
Nezaketsizligi Yabancilasma Tiikenmislik

Isyeri Nezaketsizligi 0,367 0,933 (0,807)

Ise Yabancilasma 0,517 0,920 0,606*** (0,722)

Duygusal Tiikenmislik 0,517 0,931 0,527*** 0,719*** (0,759)

Parantez I¢i Degerler = VAVE; ***p<0,001

Tablo 2'de literatiirde tavsiye edildigi gibi ayrisma gegerliginin saglanabilmesi igin gerekli olan her bir yapinin
Maksimum Paylasilan Varyans (MSV) degerlerinin AVE degerlerinden diisitk oldugu, Maksimum
Glivenilirlik [MaxR(H)] degerlerinin CR degerlerinden biiyiik oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte, her
bir yapmnin AVE degerlerinin karekokiiniin (VAVE) o yapinin diger yapilarla olan korelasyon degerlerinden
biiyiik olmasi sartinin da sagladig: gozlemlenmistir (Fornell ve Larcker, 1981; Hu ve Bentler, 1999; Hair vd.,
2014). Elde edilen bu bulgular, 6l¢iim modelini olusturan yapilarin yeterli diizeyde gecerlilik ve giivenilirlige
sahip olduguna isaret etmektedir. Boylece yapisal modelin analizine gegilmistir.

4.2. Hipotez Testlerine Iligkin Bulgular

Teorik varsayimlara dayali olarak, isyeri nezaketsizliginin ise yabancilagsma tizerindeki etkisinde duygusal
tiikenmigligin aracilik roliiniin belirlenmesi amaciyla Baron ve Kenny’nin (1986) geleneksel nedensel adimlar
yonteminden ve Sobel testinden daha giivenilir ve gegerli sonuglar verdigi ileri siiriilen Bootstrap yontemi
esas alan yol analizi yapilmistir (Hayes, 2018; Zhao vd., 2010). Bununla birlikte, isyeri nezaketsizliginin ise
yabancilasma {izerindeki etkisinde duygusal tiikenmisligin aracilik roliine karar verirken, Baron ve Kenny’in
(1986) adimlar1 izlenmistir. flk adimda isyeri nezaketsizliginin ise yabancilasma iizerindeki etkisi olup
olmadigin (c yolu) gorebilmek amaciyla yapisal model kurulmustur.
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isyeri

Sekil 2. 1§yeri Nezaketsizliginin Ise Yabancilasma Uzerine Etkisi

Tanimlanan yapisal modelin uyum indeks degerlerinin (x2=295,128; df=115; x2/df=2,566; RMSEA=0,062;
SRMR=0,041; NFI=0,938; TLI= 0,954; CFI=0,961; GFI=0,925; AGFI=0,900) literatiirde kabul edilen simirlar
igerisinde olmas1 (Hair vd., 2014; Giirbiiz, 2024), 6l¢iim modelinin veri ile kabul edilebilir diizeyde uyum
sagladigina isaret etmektedir. Bu modelde, isyeri nezaketsizliginden ise yabancilasmaya giden yolun pozitif
ve anlamli oldugu ((3=0,606;, p<0,001) belirlenirken, ise yabancilasmadaki degisimin %36,8’inin isyeri
nezaketsizligi tarafindan aciklandigi sonucuna ulasilmistir. Elde edilen bu bulgular, H1 hipotezi
desteklendigine isaret etmektedir.

Ikinci adiminda isyeri nezaketsizliginin ise yabancilagma iizerindeki etkisinde duygusal tiikenmisligin aracilik
roliiniin (a yolu, b yolu ve ¢’ yolu) olup olmadigin belirlemek amaciyla duygusal tiikenmislik degiskeni
yapisal modele dahil edilmistir. Bu modelde analizler, Bootstrap yontemiyle %95 anlamlilik diizeyinde sapma
diizeltmeli giiven aralig1 (Bootstrap 95%CI) igin 5000 yeniden 6rnekleme secenegi tercih edilerek yapilmustir.
Bu yontemle araci etkinin anlamlilif1 i¢in Bootstrap giiven aralig1 alt sinir ve {ist sinir degerlerinin sifir (0)
degerini icermemesi beklenmektedir (Preacher ve Hayes, 2008).
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Sekil 3. i§yeri Nezaketsizliginin Ise Yabancilasma Uzerine Etkisinde Duygusal Tiikenmisligin Aracilik Rolii
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Tanimlanan yapisal modelin uyum indeks degerlerinin (x2=755,811; df=292; x2/df=2,588, RMSEA=0,061;
SRMR=0,047; NFI=0,903; TLI= 0,931; CFI=0,938; GFI=0,873; AGFI=0,847) literatiirde kabul edilen simirlar
igerisinde olmas1 (Hair vd., 2014; Giirbiiz, 2024), 6l¢iim modelinin veri ile kabul edilebilir diizeyde uyum
sagladigina isaret etmektedir. Bu modelde, isyeri nezaketsizliginden duygusal titkenmislige giden yolun
($=0,530; p<0,001) ve duygusal tiikkenmislikten ise yabancilasmaya giden yolun (3=0,564; p<0,001) pozitif ve
anlamli oldugu tespit edilmistir. Elde edilen bu bulgular, H2 ve H3 hipotezlerinin desteklendigine isaret
etmektedir. Analiz sonuglar Tablo 3'te 6zetlenmistir.

Tablo 3. Isyeri Nezaketsizliginin Ise yabancilasma Uzerindeki Etkisinde Duygusal Tiikenmisligin Aracihk

Rolii
Sonug Degiskenleri
Tahmin Degiskenleri Duygusal Tiikenmislik ise Yabancilasma

B S.E CR Sig. B S.E CR Sig.
1§yeri Nezaketsizligi (c yolu) 0,606 0,049 9,145 A%
R? 0,368
Isyeri Nezaketsizligi (a yolu) 0,530 0,056 9,934 o
R? 0,281
i§yeri Nezaketsizligi (¢’ yolu) 0,307 0,037 6,018 xx
Duygusal Tiikenmislik (b yolu) 0,564 0,046 8,632 e
R? 0,596

Dolayl: Etki Isyeri Nezaketsizligi — Duygusal Tiikenmiglik — Ige
Yabancilagsma

0,220; %95CI [BootLLCI=0,162 — BootULCI=0,285]

450,001

Tablo 3'te araci degisken olan duygusal tiitkenmislik modele dahil oldugunda isyeri nezaketsizliginin ige
yabancilasma iizerindeki etkisi ($=0,307; p<0,001) azalmasina ragmen anlamliliinin bozulmadig:
belirlenirken, ise yabancilasmadaki degisimin %59,6’smin isyeri nezaketsizligi ve duygusal tiikenmislik
tarafindan aciklandig1 sonucuna ulasilmustir. Bootstrap giiven araligi alt smir ve st smir degerleri
incelendiginde, isyeri nezaketsizliginin duygusal titkenmiglik aracihgiyla ise yabancilagsma iizerindeki dolayl
etkisinin (=0,220; %95CI[0,162-0,285] p<0,001) anlamli oldugu belirlenmistir. Elde edilen bu bulgular, H4
hipotezinin desteklendigine isaret etmektedir. Bununla birlikte, isyeri nezaketsizliginin ise yabancilagsma
iizerindeki etkisinde duygusal tiikenmisligin kismi aracilik roliine sahip oldugu soylenebilir.

5. Sonug ve Oneriler

Bu ¢alismada, isyeri nezaketsizliginin ise yabancilagsma {izerindeki etkisinde duygusal titkenmisligin aracilik
rolii incelenmistir. Arastirma verileri, online anket araciligiyla Tiirkiye’de farkli sehirlerde gorev yapan 429
saglik personelinden toplanmistir. Elde edilen bulgular, isyeri nezaketsizliginin hem ise yabancilasmay1 hem
de duygusal tiitkenmisligi; duygusal tiikenmisligin ise ise yabancilasmay: pozitif yonde anlamli olarak
etkiledigini gdstermistir. Ayrica duygusal titkenmisligin, isyeri nezaketsizliginin ise yabancilasma tizerindeki
etkisinde kismi aracilik rolii tistlendigi tespit edilmistir. Buna gore isyeri nezaketsizligi ise yabancilasma
iizerinde dogrudan bir etkiye sahip olmakla birlikte duygusal titkenmislik aracilifiyla da ise yabancilagsmay1
siddetlendirmektedir. Araci degisken olan duygusal tiikenmislik modele dahil edildiginde ise
yabancilasmadaki degisimin %59,6 gibi 6nemli bir oraninin isyeri nezaketsizligi ve duygusal titkenmislik
tarafindan agiklanmas: dikkate deger bir bulgudur. Bu bulgu, aynm1 zamanda calisanlarin ise yabancilasma
egilimlerinin sekillenmesinde isyeri nezaketsizligi ile duygusal tiikenmisligin belirleyici ve giiclii bir etkiye
sahip oldugunu gostermesi agisindan da dikkat ¢ekicidir.

Arastirmanin bulgulari, 6nceki ¢alismalarin sonuglariyla karsilastirildiginda hem ulusal hem uluslararas:
literatiirde yer alan cesitli calismalarla paralellik gostermektedir. Isyeri nezaketsizliginin duygusal
tiikenmislik (Hur vd., 2015; Hur vd., 2016, Karatepe vd., 2019; Alola vd., 2021; Seckin, 2021; Cini, 2022; Moon
ve Morais, 2022; Parray vd., 2023; Yang vd., 2023) ve ise yabancilasma (Yilmaz ve Sirin, 2020; Xia vd., 2022;
Celik ve Bayar, 2024); duygusal tiilkenmisligin ise ise yabancilasma (Zhang vd., 2023; Toygar vd., 2023)
iizerindeki anlamli ve pozitif yondeki etkisi mevcut bulgulari desteklemektedir. Ote yandan, igyeri
nezaketsizliginin ise yabancilasma iizerindeki etkisinde duygusal tiikenmisligin aracilik roliinii inceleyen
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herhangi bir ¢alismaya rastlanmamakla birlikte, isyeri nezaketsizliginin farki is sonuglari tizerine etkisinde
duygusal titkenmisligin aracilik roliinii inceleyen (Kanten, 2014; Moon ve Morais, 2022; Parray vd. 2023) veya
isyeri nezaketsizliginin ise yabancilasma tizerindeki etkisinin farkli araci degiskenlerle incelendigi benzer
calismalar (Yilmaz ve Sirin, 2020; Xia vd. 2022) bulunmaktadir. Ornegin, Parray ve arkadaslari (2023),
yliksekogretim kurumlarinda isyeri nezaketsizligi ile is sonuglari (is stresi, is tatmini ve isten ayrilma niyeti)
arasindaki iliskide duygusal tiikenmisligin aracilik roliinii incelemislerdir. Bulgular, varsayilan iliskileri
destekleyerek, duygusal titkenmisligin isyeri nezaketsizligi ile is sonuglari (is stresi, ¢alisan is tatmini ve isten
ayrilma niyeti) arasinda aracilik gorevi gordiiglinii gostermistir. Kanten (2014), savunma sanayi, bilisim ve
insaat sektorlerinde yiiriittiigii arastirmada, isyeri nezaketsizliginin isten ayrilma niyeti {izerindeki etkisinde
duygusal titkenmisligin kismi aracilik etkisine sahip oldugunu belirlemistir. Butt ve Yazdani (2021), banka
calisanlari {izerine yaptiklar1 arastirmada, isyeri nezaketsizliginin tiretkenlik karsit1 is davrams: tizerindeki
etkisinde duygusal tiikenmislik ve orgiitsel sinizmin kismi aracilik rolii oynadigini ve psikolojik sermayenin
ise diizenleyici etkisinin oldugunu tespit etmislerdir. Seckin (2021), imalat isletmelerinde yiiriittigii
arastirmada, yonetici ve is arkadasi nezaketsizliginin geri ¢ekilme davranislarimi artirdigini ve bu iligkide
duygusal titkenmisligin aracilik etkisinin bulundugunu belirlemistir. Sonug olarak, duygusal titkenmisligin
isyeri nezaketsizligine verilen temel bir tepki oldugunu ve cesitli is ¢iktilan {izerinde araci rol iistlendigini
gosteren soz konusu c¢alismalarda elde edilen bulgular, isyeri nezaketsizliginin ise yabancilagsma {izerine
dogrudan etkisi ile saglik calisanlarinin duygusal kaynaklarin titketerek dolayl: bir sekilde ise yabancilasmay1
nasil etkiledigi {izerine odaklanan bu calismanin bulgularini da desteklemektedir. Bu baglamda, orgiitsel
miidahaleler sadece duygusal titkkenmisligi azaltmaya yonelik uygulamalarla sinirli kalmamali; ayni zamanda
isyerinde nezaketi giiclendirmeye yonelik uygulamalar1 da kapsamalidir.

Bu calisma 6zgiin nitelikte olup, ¢alismanin sonuglar1 teorik ve pratik acidan literatiire 6nemli katkilar
sunmaktadir. Ik olarak, saglik calisanlar1 tizerinde isyeri nezaketsizligin ise yabancilasma tizerindeki
etkilerini biitiinciil bir model i¢inde inceleyen ¢alismalar oldukga sinirlidir; bu baglamda galisma, s6z konusu
iliskilerin ampirik olarak dogrulayan sirurl ¢alismalardan biridir. Tkinci olarak, duygusal tiikkenmisligin séz
konusu iliskide nasil bir mekanizma olarak isledigini ortaya koymasi, isyeri nezaketsizligin c¢alisanlarin
duygusal kaynaklarini tiiketerek ise yabancilasmayi artirabilecegine iliskin teorik agiklamalar: destekleyen
0zgiin bir bulgudur. Son olarak, nezaketsiz davranislarin ¢alisanlar tizerinde yarattig1 olumsuz etkileri ortaya
koymasi, negatif 6rgiitsel davranislara etki eden faktorlerin tespit edilmesi ve nispeten daha az ¢alisilmis olan
isyeri nezaketsizligine iligkin literatiire de katki saglamaktadir. Ayrica aragtirma bulgularmin saglk
yoneticilerine de rehber olacagi sdylenebilir. Isyeri nezaketsizliginin ise yabancilasma iizerindeki etkisinde
duygusal titkenmigligin aracilik roliine iliskin bulgu goz 6niine alindiginda, saglik kurumlarinda ¢alisanlarin
yasadiklar1 isyeri nezaketsizliginden dolay1 duygusal olarak tiikenmis hissetmelerini ve ise yabancilasmalarim
engellemek icin onlemler almalar1 gerektigi ifade edilebilir. Saglik kurumlarinda ¢alismak; yogun calisma
temposu ve is yiikii, 6nemli sorumluluklar, rutin isler, travmatik deneyimler ve zaman baskis1 gibi ¢esitli
sebeplerden dolay1 zorluklar barindirdigindan bu durum nezaketsiz etkilesimlere neden olarak ¢alisanlarin
duygusal tiikkenmisgliklerini ve yabancilagsma diizeylerini artirabilmekte ve hizmet kalitesinde olumsuz etkilere
yol agabilmektedir (Durmus ve Atalay, 2023: 1551; Taskaya ve Aksoy, 2021: 520). Isyeri nezaketsizliginin varligi
orgilitlerde kaginilmaz bir durum olmakla birlikte nezaketsiz davranislar: tehlikeli ve zararli yapan varligindan
ziyade devamlilig1 ve siddetidir. Bu nedenle isyeri nezaketsizligini engelleyecek veya azaltacak bir kiiltiir ve
iklim olusturma sorumluluguna sahip olan saghk yoneticileri, isyerinde yaygin olan nezaketsiz davranig
tiirlerini tespit ederek bu davraniglarin sikligini ve siddetini azaltacak énlemler alabilir. Ornegin isyerinde
nezaketin bireysel ve drgiitsel iligkiler ac¢isindan 6nemi ile ilgili egitimler diizenlenebilir ve bu konuda yazili
nezaket kurallar1 olusturulabilir. Boylelikle orgiitte hem nezaket kiiltiiri olusturulabilir hem de orgiit
calisanlar1 nezaketin 6nemine ve nezaketsiz davraniglarin bireyler ve orgiitler lizerindeki zararlarma y&nelik
farkindalik kazanabilirler. Bu ¢alisma, isyeri nezaketsizliginin olumsuz etkilerine (duygusal titkenmislik ve
ise yabancilagsma), nezaketsiz davranislarin kontrol edilmesi gerektigine ve yoneticilerin bu konuda gerekli
adimlar1 atmalarmin, nezaket kiiltiirti ve iklimi olusturmalarinin 6nemine vurgu yapmaktadir.

Bu arastirmanin birtakim kisitlar1 da bulunmaktadir. Ilk olarak arastirmanin tek bir sektorde yapilmasi 6nemli
bir simirliliktir. Aragtirma sonuglarinin genellenebilmesi adina gelecekte yapilacak arastirmalarda daha biiyiik
orneklem grubu ile farkli sektorlerde aragtirma sonuglari karsilastirmali bir sekilde ele alinabilir. Aragtirmanin
diger onemli kisiti, igyeri nezaketsizligi 6lgegi ile ilgilidir. Arastirmada kullarilan isyeri nezaketsizligi 6lgegi,
yonetici kaynakli nezaketsizligi is arkadas: kaynakli nezaketsizlikten ayirmamakla birlikte kullanilan 6lgek
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miisteri nezaketsizligini icermemektedir. Oysaki her bir kaynagin etkileri ve sonuglar farkli olacaktir. Ornegin
calisanlar yoneticilerinden nezaketsizlik gordiiklerinde, is arkadaslarina karsi nezaketsizlik yapma ve
duygusal titkenme yasama olasiliklar1 daha yiiksektir (Yun vd., 2024). Yoneticilerin nezaketsiz davranislari is
arkadasi nezaketsizliginden, is arkadasi nezaketsizligi ise miisteri nezaketsizliginden daha zararh
olabilmektedir. Ciinkii ¢alisanlar nezaketsiz bir miisteriyle yalnizca bir kez karsilasabilir, ancak nezaketsiz bir
is arkadasiyla tekrar tekrar karsilasmak zorunda kalacaklardir (Schilpzand vd., 2016: 565). Seckin (2021)
tarafindan yapilan aragtirmada ise is arkadaglar1 nezaketsizliginin yonetici nezaketsizligine gore duygusal
tiikkenmisligi daha fazla etkiledigi ortaya konulmustur. Bu nedenle gelecekte yapilacak arastirmalarda isyeri
nezaketsizliginin kaynaklarinin belirlenebilmesi igin is arkadasi, yonetici ve miisteri nezaketsizligini ayr1 ayri
ele alan farkli Olgekler tercih edilebilir. Boylece isyeri nezaketsizliginin kaynaklar: belirlenebilir ve farkl
kaynaklar tarafindan uygulanan nezaketsizligin sonuglar1 ve etkileri karsilastirlabilir. Ayrica literatiir
incelemesi ve ampirik arastirma sonugclar: 1s1ginda spesifik bir Sneri olarak, isyeri nezaketsizligi ile ise
yabancilagma arasindaki iligki; psikolojik sermaye, duygusal baglilik, i¢sel motivasyon gibi diizenleyici etkileri
bulunabilecek degiskenlerle arastirilabilir. Isyeri nezaketsizliginin ise yabancilagma iizerindeki etkisini artiran
araci degiskenler kadar bu etkiyi azaltacak diizenleyici degiskenler de 6nem tagimaktadir.
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