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Ozet

Bu calismanin amaci isyeri nezaketsizligi, orgiitsel vatandaslik, duygusal baglilik, is tatmini, tiikenmislik ve is-aile ¢atigmasi
arasindaki iligkileri incelemektir. Bu kapsamda Kayseri, Nevsehir, Aksaray ve Konya’da faaliyet gostermekte olan turizm
isletmelerinde caligmakta olan is gorenlerden kolayda drneklem yontemiyle 492 anket toplanmustir. Arastirma kapsaminda
guvenilirlik analizi, frekans analizi, dogrulayici faktor analizi, korelasyon analizi ve regresyon analizinden faydalanilmistir.
Yapilan regresyon analizi sonucunda is yeri nezaketsizliginin orgiitsel vatandaslik davramig1 (B= -.132, p=000) duygusal
baglilik (B=-.143, p=000) ve is tatmini (B=-.177, p=000) ile negatif yonlii, tiikkenmislik (= .298, p=000) ve is-aile ¢atigmasi
(B=.229, p=000) ile pozitif yonlii etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Aragtirma bulgularinin literatiirde 6nemli bir boslugu
doldurmasmin yani sira, uygulamada turizm isletmesi sahip ve yoneticilerine igletmelerdeki etik olmayan uygulamalar
engelleyebilecek ve igyerindeki medeni davraniglari tesvik edecek dneriler sunulmasi hedeflenmektedir.

Anahtar Kelimeler: Isyeri Nezaketsizligi, Orgiitsel Vatandaslk Davranist, Duygusal Baghlik, Is Tatmini, Tiikenmislik, Is-Aile
Catigmast

Abstract

The aim of this study is to examine the relationships between workplace incivility, organizational citizenship, affective
commitment, job satisfaction, burnout and work-family conflict. In this context, 492 questionnaires were collected from the
employees working in tourism enterprises operating in Kayseri, Nevsehir, Aksaray and Konya, using the easy sampling method.
Within the scope of the research, reliability analysis, frequency analysis, confirmatory factor analysis, correlation analysis and
regression analysis were used. As a result of the regression analysis, it was determined that workplace incivility had a negative
effect on organizational citizenship behavior (B= -.132, p=000), affective commitment (p= -.143, p=000) and job satisfaction
(B=-.177, p=000), and a positive effect on burnout (B=.298, p=000) and work-family conflict(f=.229, p=000) . In addition to
filling an important gap in the literature, it is aimed to present suggestions to tourism business owners and managers that can
prevent unethical practices in businesses and encourage civilized behaviors in the workplace.

Keywords: Workplace Incivility, Organizational Citizenship Behavior, Affective Commitment, Job Satisfaction, Burnout,
Work-Family Conflict

1. Giris

Son otuz yilda, isyerinde yasanan olumsuz duygular ve davraniglar orgilitsel davranig
literatiiriinde odak konusu haline gelmistir. Orgiitsel davramigin olumsuz yénlerini ele alan
calismalarda genellikle Uretkenlik karsiti is davranislari, sapkinlik, saldirgan davranislar,
mobbing, istismarci yonetim gibi konulara odaklanarak bu olumsuz tutum ve davranislarin
birey, grup ve oOrgiit diizeyindeki olumsuz etkileri arastinlmistir. Diger kavramlara gore
Ozellikle ulusal literatiirde nispeten yeni yeni ele alinmaya baslanan konulardan bir tanesi de
isyeri nezaketsizligidir. Nezaketsizlik, saygi normlarini ihlal eden kaba davranislari i¢eren hafif
fakat yaygm bir kotii muamele bigimi olarak tanimlanmaktadir (Andersson, 1999). Isyeri
nezaketsizligi ise belirsiz bir zarar verme niyetiyle diisiik yogunluklu sapkin isyeri davranisi
olarak ifade edilmektedir (Andersson ve Pearson, 1999). Isyeri nezaketsizliginin diger olumsuz
kisilerarasi isyeri davranig yapilarindan ayirt edilmesine yardimci olan 6nemli tanimlayici
unsurlari, diisiik yogunluklu (saldirganlik, siddet ve zorbalik daha siddetlidir) ve muglak (agik
veya agikca teshis edilebilir olmaktan ziyade) zarar verme niyetidir. Goriintiste iliskili olan
saldirganlik, zorbalik ve kotii niyetli denetim yapilari daha agiktir ve bu nedenle bu

1 Bu calisma 9. Orgiitsel Davranis Kongresi'nde sunulan “isyeri Nezaketsizliginin Sonuglarinin Belirlenmesine
Yonelik Bir Arastirma” baslikh bildirinin genisletilmis halidir.
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davraniglarin  hedefleri, onlart kasithh olarak amagclandigi  sekilde daha kolay
anlagilabilir. Kabaligin kasithiligimi anlamak daha zordur. Kabaligi kotii niyetli denetim gibi
olumsuz liderlik yapilarindan ayirmaya yardimei olan iigiincii bir 6zellik, olumsuz davranisin
0zel kaynagidir. Nezaketsizlik, yalnizca idari islerdeki veya denetleyici rollerdeki kisiler
tarafindan degil, ayn1 zamanda is arkadaslar1 veya miisteriler tarafindan da uygulanabilir. Bu
ayrimlar 6nemlidir, sadece nezaketsizligin olumsuz isyeri davranisi alaninda belirli bir alan
acmasi nedeniyle degil, ayn1 zamanda bu 6zelliklerin diger olumsuz isyeri davranisi alicilartyla
karsilastirildiginda kabaligin  hedeflerinde muhtemelen farkli bilislere, duygulara ve
davranislara neden olmasi nedeniyle dnemlidir. Isyerinde nezaketsizlik diinya ¢apinda bircok
arastirmaya konu olmustur (Wu vd.,2013; Kirk vd., 2011; Leiter vd., 2010). Bu arastirmalar,
isyeri nezaketsizliginin tek bir cografi alanla siirli olmadigini ve tim diinyada olumsuz
sonuglari olan bir kavram oldugunu géstermektedir.

Bu calisma Kayseri, Nevsehir, Aksaray ve Konya’daki turizm isletmelerinde isyeri
nezaketsizligini arastirip literatiirii genisleterek katki saglamaktadir. Bu kapsamda bu
calismanin amaci isyeri nezaketsizliginin orgiitlerin siirdiiriilebilirligi i¢in énem arz eden
bireysel ciktilar iizerine etkilerini tespit etmektir. Bu dogrultuda arastirmanin bagimlh
degiskenleri ¢ercevesinde oOrgiitsel vatandaslik davranigi, duygusal baglilik, is tatmini,
tilkenmislik ve is-aile ¢atismasi olarak belirlenmistir. Uluslararas1 ve ulusal literatiirde isyeri
nezaketsizligi sonuglar1 konusunda bu derece kapsamli bir ¢alismanin olmamasi nedeniyle
calismanin literatiire katki saglamasi1 beklenmektedir. Ayrica ¢alisma igyeri nezaketsizligi,
orgiitsel vatandaslik, duygusal baghlik, is tatmini, tikenmislik ve is aile ¢atismasi
degiskenlerini bir arada inceleyen ilk ¢alismasi olmasi nedeniyle 6nem arz etmektedir.

2. Kavramsal Cerceve

Kaynaklarin korunmasi teorisi (COR; Hobfoll, 1989), bir calisanin bir kayip tehdidi veya
gercek bir kaynak kayb1 yasadiginda, muhtemelen stres yasayacagini 6ne siirmektedir. Kaynak
kaybi, bir kisi iste ihtiya¢ duydugu kaynaklari (6rnegin, sosyal destek, kararlar iizerinde
kontrol) almadiginda veya yiiksek diizeyde talepler yasadiginda (6rnegin, rol ¢atigmasi, asir1 is
yiikii, kisilerarasi ¢atisma) meydana gelmektedir. COR'a gore, bireyler, nesneler, kosullar,
kisisel ozellikler, enerjiler ve sosyal destek dahil olmak {iizere birden fazla kaynak tiirlinQ
siirdiirmek i¢in motive olmaktadir. Hobfoll (1989), sosyal destegin, calisanlara kaynaklari
korumalarina veya kazanmalarma yardimci oldugu dlciide bir kaynak olarak hizmet ettigini
teorilestirmistir. COR ayrica bireylerin stresli bir olayla basa ¢ikma siirecinde kaynaklari
tiikketebilecegini one siirmektedir. Ornegin, kisi isteki kisileraras1 catisma nedeniyle kaynak
kayb1 yasarsa, bu stresli olayla ¢aba harcamadan veya ise ara vererek bas edebilmektedir.

COR teorisine dayanarak, isyeri nezaketsizliginin bireylerin kaynaklarimi tiiketebilecegini ve
artan tilkkenmislige ve is-aile catigmasina, azalan is tatmini, duygusal baglilik ve orgiitsel
vatandaslik davranisina neden olacagi sdylenebilir (Liu vd., 2019; Karatepe vd., 2019; Khan
vd., 2021).

Isyeri nezaketsizligi genel olarak “karsilikli sayg1 igin isyeri normlarm ihlal ederek hedefe
zarar vermek icin belirsiz bir niyetle diisiik yogunluklu sapma davranisi olarak tanimlanabilir.
Medeni olmayan davranislar, karakteristik olarak kaba ve nezaketsizdir, baskalarina saygisizlik
gosterir (Andersson ve Pearson, 1999). Andersson ve Pearson'a (1999) gore, isyeri
nezaketsizligi, diisik yogunluk (taciz, mobbing, zorbalik ve igyeri saldirganligi ile
karsilastirildiginda, daha az siddetlidir), belirsiz niyet (failin hedefleri her zaman agik degildir)
ve igyeri normlarinin ihlali (medeni olmayan davraniglar, kurumsal ortamlarda ¢alisanlar
arasinda kabul edilebilir etkilesimsel davranisi bozar) olmak tizere ii¢ 6zellikten olugsmaktadir.
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Arastirmalar, ¢alisanlara karsi medeni olmayan davraniglarin artan is stresi, tiikenmislik, is-aile
catismasi daha diisiik is tatmini, baglilik ve ekstra rol davraniglari ile sonuclandigini ortaya
koymustur (Giizel, 2019; Sharma ve Singh, 2016; Polatc1 ve Ozgalik, 2013; Dion, 2006; Taylor
vd., 2012; Kobanoglu, 2022). isyeri nezaketsizligi iki yonliidiir. Bireysel ve orgiitsel diizeyde
ortaya cikabilmektedir. Bu calismada isyeri nezaketsizliginin turizm isletmesi c¢alisanlarinin
orgiitsel vatandaslik davranisi, duygusal baglilik, is tatmini, tiikkenmislik ve is-aile ¢atigsmalari
tizerindeki etkisini belirleyebilmek icin her iki diizeydeki sonuglar incelenmistir.

Orgiitsel vatandaslik kavramu, ilk kez Barnard (1930) tarafindan bireyin bigimsel rol davranisi
disindaki davranislar1 olarak ifade edilmistir. Katz ve Kahn (1966) kavrami “kendiliginden
olusan ekstra rol davraniglar1” olarak tanimlamistir. 1983 yilinda yonetim bilimleri literatiiriine
ise Organ tarafindan kazandirilan kavram “formal sistem tarafindan agik¢a kabul edilmeyen,

ancak oOrgiitlin etkin isleyisine katki saglayan ihtiyari davraniglar” olarak tanimlamistir (Organ,
1988).

COR teorisine dayanarak, nezaketsizlik deneyimi, isyerinde bir sosyal etkilesim talebi olarak
hareket edebilir, hedeflerin kaynaklarin tiiketebilir ve diger ylkiimliiliikleri yerine getirmek
icin onlara daha az enerji birakabilir. Kaynaklar tilkendikten sonra, kaynaklari korumak i¢in
basa ¢ikma faaliyetlerine girisebilir (Hobfoll, 1989). Isyerinde, basa ¢ikma stratejilerinden biri,
gorevle ilgili faaliyetler lehine kaynaklari korumak ig¢in Orgiitsel vatandaslik davranisi gibi
gorevle ilgili olmayan faaliyetlerden gekilmek olabilir (Rosen vd., 2016). Ek olarak, kabalik
hedefleri, kaynaklar1 isle ilgili goérevler i¢in ve resmi olmayan karsilagsmalara verdikleri
yanitlart islemek ve diizenlemek igin zaten harcadiklari i¢in harcayacak fazladan kisisel
kaynaga sahip olamayabilmektedirler. Bu nedenle, artan tiikkenmislik yasayan kabalik hedefleri,
isteseler bile orgiitsel vatandaslik davranisi sergileyemezler (Bolino vd., 2015).

Yapilan arastirmalar isyerinde maruz kalinan nezaketsiz davranislarin orgiitsel vatandaslik
davranigini azalttigin1 géstermektedir (Porath ve Erez, 2009; Taylor vd., 2012). Ayrica Dogan
ve Karagelebi (2021) 246 kamu c¢alisan1 ile gergeklestirdikleri calismalarinda isyeri
nezaketsizliginin orgiitsel vatandaslik davranisi tizerinde negatif yonli (r= - ,27; p<.01) etkiye
sahip oldugunu ifade etmislerdir. Onaran (2020) ise, 425 beyaz yakali calisan ile
gerceklestirdigi calismasinda nezaketsizlik arttik¢a orgiitsel vatandaslik davranisinin (r= - ,34;
p<.01) azaldigini ifade etmistir. Bu nedenle, ifade edilen ¢aligmalara dayanarak asagidaki
hipotez One siirlilmiistiir.

Ha: Isyeri nezaketsizligi calisanlarin orgiitsel vatandaslik davramisini negatif yonlii etkiler.

Duygusal baglilik ¢alisanlarin isletmenin degerlerine ve hedeflerine giiglii bir sekilde
kendilerini duygusal olarak biitiinlestirmeleri ve kendilerini igletmenin birer pargasi olarak
hissetmeleri olarak tanimlanmaktadir. (Meyer ve Allen, 1991; Cetin, 2004). Duygusal baglilik,
orgiitsel bagliligin en istenen sekli olarak ifade edilmektedir. COR teorisine gore, degerli sosyal
kaynaklarin kayb1 veya potansiyel kaybi, bireyler i¢in stresli olarak algilanir (Hobfoll, 1989).
Isyerinde nezaketsizlik, saygi, haysiyet ve profesyonel iliskilerin kalitesindeki kayiplarla
iliskilidir ve ¢alisanlar1 kuruluslarindan izole eder (Andersson ve Pearson, 1999). Isyeri
nezaketsizligi, baghilig yiiksek calisanlar icin son derece 6nemli olan kurumsal kimliklerini
tehlikeye atabilmekte ve insanlarin isyerinde sosyal kaynaklar1 almaya devam etmelerini tehdit
edebilmektedir. Bu nedenle, baglilig1 yiliksek ¢alisanlar, kuruma daha az bagh olanlardan daha
fazla igyeri nezaketsizligine tepki verebilmektedirler (Zhou vd., 2015). Literatiir incelendiginde
duygusal bagliligin isyeri nezaketsizliginin sonuclar1 arasinda yer aldigr ve nezaketsizligin
duygusal baglilig1 azalttig1 goriilmektedir (Lui vd., 2018; Spence Laschinger vd., 2009). Benzer
sekilde, Laschinger vd. (2009) 612 hemsire iizerinde yaptiklar1 c¢alismada ydnetici
nezaketsizliginin ile baglilik arasinda ( r=-,312; p<.05) ve is arkadas1 nezaketsizligi ile baglilik
arasinda (1=-,266; p<.05) negatif yonlii iligkiler oldugunu; Saritag (2017) 145 belediye calisani
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tizerinde gerceklestirdigi calismasinda, isyeri nezaketsizliginin arttik¢a duygusal baglilik
azaltigm ( r= - ,253; p<.01); Taylor vd. (2012) 221 (niversite personeli 6rnekleminde
gerceklestirdikleri ¢aligmalarinda isyeri nezaketsizliginin duygusal baglilik (B = —0.22,p <
.01) tlizerinde anlamlhi bir etkiye sahip oldugunu tespit etmislerdir. Giizel (2019) ise
caligmasinda igyeri nezaketsizliginin duygusal baglilik {izerinde (B = -0.337; p <0.01) negatif
yonlii etkiledigini tespit etmistir. A¢iklamalar 1s181nda asagidaki hipotez gelistirilmistir.

Ha: Isyeri nezaketsizligi, calisanlarin duygusal bagliliklarmi negatif yonlii etkiler.

Locke (1976) is tatminini “kisinin isini veya is deneyimlerini degerlendirmesinden kaynaklanan
zevkli veya olumlu bir duygusal durum” olarak tamimlamustir. Isyerinde olumsuzluk yaratan
duygusal deneyimler, galisanlarin is tatmini {izerinde giiclii bir etkiye sahiptir (Weiss &
Cropanzano, 1996). COR teorisi ve yukarida belirtilen varsayimsal iliskilerle uyumlu olarak
bireyler, kaynaklarin tiikendigi olumsuz bir durumla (isyeri nezaketsizligi) karsilastiklarinda
kaynaklarin1 yenileme ikilemiyle karsi karsiya kalmaktadir. Isyeri nezaketsizliginin,
calisanlarin duygusal ve bilissel kaynaklarina meydan okuyabilen, daha diisiik 6znel iyi olusa
ve dolayisiyla daha diisiik is tatminine yol acgabilecek psikolojik bir stres etkeni oldugunu 6ne
stirmektedir (Khan vd., 2021). Olumsuz duygusal tepkileri tegvik etme potansiyeline sahip olan
isyeri nezaketsizligi calisanlar arasinda memnuniyetsizlige neden olmaktadir (Pearson ve
Porath, 2004). Arastirmalar, isyeri nezaketsizligi ile diisiik is tatmini arasinda gii¢lii bir baglanti
oldugunu dogrulamistir (Cortina vd., 2001). Benzer sekilde bir¢ok arastirmaci nezaketsiz
davraniglarin is tatmini olumsuz yonde etkiledigini ifade etmislerdir. Sharma ve Singh (2016)
283 restoran c¢alisan1 Ornekleminde yaptiklar1 calismalarinda isyeri nezaketsizliginin is
tatminini azalttigini (r= - ,12; p<.05) ifade etmislerdir. Giizel (2019) 254 beyaz yakali devlet
memurlar1 6rnekleminde gerceklestirdigi ¢aligmasinda isyeri nezaketsizliginin is tatmini (f = -
0.532, p<0.01) iizerinde anlamli ve negatif yonlii etkiye sahip oldugunu tespit etmistir. Alola
vd. (2021) Nijerya’daki dort ve bes yildizli otellerde miisteri ile temas kuran 328 calisanla
gerceklestirdikleri ¢alismalarinda, hem miisteri nezaketsizligi (B = -0.29, p<0.01) hem de
yonetici nezaketsizliginin (B = -0.27, p<0.01) is tatmini {izerinde olumsuz etkiye sahip
olduguna vurgu yapmislardir. Bu nedenle, ifade edilen ¢calismalara dayanarak asagidaki hipotez
One siirilmiistiir.

Hs: Isyeri nezaketsizligi, calisanlarin is tatminlerini negatif yonlii etkiler.

COR teorisine gore is talepleri arttiginda, insanlar bu tiir taleplerle basa c¢ikmak icin
kaynaklarini harcamakta ve bu durum da tlikenme gibi zorlanma tepkilerine yol agabilmektedir.
Spesifik olarak, kabalik hedefleri tipik olarak hiisrana ugramis, giicenmis ve medeni olmayan
karsilagmalardan duygusal olarak tlikenmistir (Karatepe vd., 2019). Hedeflerin duygusal
kaynaklar1 tiikendigi i¢in kaynaklari istenilen diizeyde tutamazlar. Bu nedenle hedefler
tilkkenmislik yasayabilmektedir (Brotheridge ve Grandey, 2002). Tiikenmislik “duygusal ve
bedensel talepler gerektiren durumlara asir1 miktarda ve uzun siire maruz kalmanin neden
oldugu fiziksel, duygusal ve zihinsel tilkenme durumu” olarak ifade edilmektedir (Aknar vd.,
2018). Literatiir incelendiginde isyerindeki nezaketsizlik ile artan tiikenmislik arasinda giiglii
bir iliski oldugu dogrulanmistir (Lui vd., 2009; Polatci ve Ozgalik, 2013). Ayrica Laschinger
vd. (2009) yonetici nezaketsizligi ile tiikenmislik arasinda (r= ,332; p<.05), is arkadasi
nezaketsizligi ile tikenmislik (r=,235; p<.05) pozitif yonlii iliskiler oldugunu tespit etmislerdir.
Alola vd. (2021) miisteri nezaketsizliginin (f = .35, p<0.01) ve yonetici nezaketsizliginin (f =
.32, p<0.01) duygusal tilkenme (zerinde pozitif yonlii etkiye sahip oldugu sonucuna
varmigladir. Isikay (2018) 401 hemsire Ornekleminde yaptigi calismasinda meslektas
nezaketsizliginin (= ,127; p<.05), doktor nezaketsizliginin (r= ,283; p<.01) ve yonetici
nezaketsizliginin (r= ,211; p<.01) tiikenmisligi artirdig1 sonucunu elde etmistir. Ifade edilen
calismalar neticesinde asagidaki hipotez gelistirilmistir.
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Ha: Isyeri nezaketsizligi ¢alisanlarin tiikenmisliklerini pozitif yonlii etkiler.

[s-aile catismasi roller aras1 bir catisma bicimi olarak ifade edilmektedir. Is aile catismas1 bir
Orgiitlin iiyesi olarak sahip olunan yiikiimliiliklerin yerine getirilmesiyle ilgili yasanan
zorluklarin bir ailenin iiyesi olarak benimsenen yiikiimliiliikklerin yerine getirilememesinden
kaynaklanmaktadir (Greenhaus ve Beutell, 1985). Bir baska deyisle kisinin yerine getirmesi
gereken roller arasindaki uyumsuzlukla ortaya ¢ikan bir durumdur. Yapilan aragtirmalar isyeri
nezaketsizligi ile yiiksek is-aile ¢atigmasi arasinda gili¢lii bir baglant1 bir baglanti oldugunu
dogrulamistir (Pichler vd., 2016; Zahoor vd., 2019; Zhou vd., 2019). Yukarida tartisildig1 gibi,
isyeri nezaketsizligi, bireylerin zaman, enerji ve kisisel kaynaklar gibi kaynaklarini potansiyel
olarak tehdit edebilmekte veya tiiketebilmektedir. Calisanlar bu kaynaklarin tiikenmesiyle
karsilastiginda, aile sorumluluklarini yerine getirme yetenekleri zarar gorebilmektedir.
Ornegin, isyeri nezaketsizliginin belirsiz dogas1 gdz oniine alindiginda, isyeri nezaketsizliginin
hedefleri, is saatlerinden sonra bile deneyimlerini islemek i¢in ek zaman ve bilissel kaynaklar
ayirmasi muhtemeldir. Bu nedenle ailelerine daha az zaman birakir ve aile talepleriyle basa
¢ikmak ic¢in daha az bilissel kaynak ayirmaktadir (Demsky vd., 2018; Zhou vd., 2019). Bu
nedenle, isten ayrildiktan sonra bile kaynaklari daha da tiikenebilir ve buda aileden gelen
potansiyel taleplerle basa ¢ikma konusunda daha az yetenekli olmalarina neden olabilmektedir.
Son olarak, COR teorisi kaynak eksikliginin kalan kaynaklar1 korumaya yonelik savunma
girisimlerine yol agabilecegini One silirer. Bu nedenle, bireyler igyeri kabalik deneyimi
nedeniyle kaynak kaybi yasadiklarinda, aile alanindaki kaynak yatirimimi azaltarak kalan
kaynaklarmi korumaya calisabilirler ve buda is-aile c¢atismasinin artmasina neden
olabilmektedir (Pluut vd., 2022). ifade edilen arastirmalar cercevesinde asagidaki hipotez &ne
stirilmiistiir.

Hs: Isyeri nezaketsizligi calisanlarin is-aile ¢atisma diizeylerini pozitif yonlii etkiler.

3.  Arastirmanin Yoéntemi

Arastirmanin evrenini Kayseri’de 19 otel isletmesi (bes yildizli 4, dort yildizli 5, ti¢ yildizli 10)
ve 95 A grubu seyahat acentesi; Nevsehir’de 31 otel isletmesi (bes yildizli 10, dort yildizli 15,
tic yildizl1 6) ve 393 A grubu seyahat acentesi; Aksaray’da 13 otel isletmesi (bes yildizl1 1, dort
yildizli 3, ti¢ y1ldizl1 9) ve 20 A grubu seyahat acentesi; Konya’da 33 otel isletmesi (bes yildizli
8, dort yildizl1 10 ve ii¢ yildizli 15) ve 174 A grubu seyahat acentesi ¢alisanlari olusturmaktadir.
(Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2022). Se¢ilmis ve Kili¢ (2017) yaptiklar1 ¢alismada seyahat
acentelerinin ortalama ti¢ personel ¢alistirdiklarini ifade etmislerdir. Buna gore, 4 ildeki toplam
682 seyahat acentesinde yaklagik 2000 ¢alisan oldugu tahmin edilmektedir. Bununla birlikte
Agaoglu (1992) 3, 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde oda basina ortalama 0,89 personel
diistiiglinii ifade etmistir. Dort ildeki toplam 12.455 odaya sahip olan otel igletmelerinin
yaklasik 8700 calisana sahip oldugu tahmin edilmektedir. Bu kapsamda toplam yaklagik 11000
calisan arastirmanin evrenini olusturmaktadir. Giirbiiz ve Sahin (2018) 15.000 kisi
bliytikliglindeki evreni 377 o6rneklemin temsil ettigini ifade etmislerdir. Bu kapsamda otel
isletmesi ve seyahat acentesi ¢alisanlarina kolayda 6rnekleme yontemi ile Mart 2022-Temmuz
2022 tarihleri arasinda toplam 880 anket dagitilmistir. 594 anket geri donmiis, hatali anket
formlar1 ayiklandiktan sonra 492 anket elde edilmistir.

Aragtirma kapsaminda kullanilacak verilerin elde edilebilmesi i¢in 38 ifade ve 3 demografik
degiskenden olusan bir anket formu olusturulmustur. Katilimcilarin kendilerine yoneltilen
ifadelere katilim dereceleri 7°1i Likert formatinda cevaplandirmalari istenmistir. Dereceleme 1-
kesinlikle katilmiyorum ve 7- kesinlikle katiliyorum seklinde kodlanarak veri girisi
saglanmistir. VVerilerin analizinde IBM SPSS 26 ve AMOS 21 paket programlari kullanilmustir.
Olgeklerin gegerliligini test amaciyla dogrulayici faktor analizi, arastirmanin hipotezlerini test
amaciyla ise regresyon analizinden yararlanilmistir.
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Tablo 1. Ol¢eklere iliskin Bilgiler

83| Cronbach’Alpha Katsayis1

z | g
5 2 | £
3 Z |
o S 2 | E
O @) s Q
Isyeri Nezaketsizligi | Cortina vd. | 7 Isyerimdeki iliskilerde kendimi dislanmus | ,831
(2001) hissediyorum.
Orgiitsel Vatandaslik | Schappe, (1998) | 8 Is yiikii fazla olan arkadaslarima yardim | ,739
Davranisi ederim.
Duygusal Baglilik Meyer ve Allen | 6 Bu isyerinin benim igin ¢ok 6zel bir yeri | ,790
(1999) vardir.
Is Tatmini Judge vd. (1998) | 5 Isimi gercekten cok keyifli buluyorum. 787
Tiikenmisglik Kristensen vd. | 7 Her calisma saatinin benim igin Yyorucu | ,854
(2005) oldugunu disiiniiyorum.
Is-Aile Catismasi Netemeyer vd. | 5 Isimde harcadigim zaman aile | ,826
(1996) sorumluluklarimi yerine getirmeyi
zorlagtiryor.

Tablo 1°de Glgeklere iliskin bilgiler yer almaktadir. Isyeri nezaketsizligi 6lgeginin Tiirkce
formu GOk vd., (2019) tarafindan gergeklestirilen caligmadan, oOrgiitsel baglilik 6lgeginin
Tiirk¢e formu Giirkan (2006) tarafindan gerceklestirilen ¢alismadan, is tatmini ve tilkenmislik
Olceklerinin Tiirkge formu Bayram (2018) tarafindan yapilan ¢alismadan, is aile ¢atismasi
Olceginin Tirkce formu Efeoglu (2006) tarafindan gergeklestirilen ¢alismadan alinmistir.
Tablo 1 incelendiginde giivenilirlik katsayilarinin ,70 biiyiik oldugu goriilmektedir. Verilerin
normal dagilim gosterip gostermedigini belirlemek i¢in degiskenlere iliskin carpiklik ve
basiklik degerleri incelenmis olup, Kline (2016) basiklik degerinin +10, ¢arpiklik degerinin +
3 araliginda olmasinin veri setinin normallik varsayimi i¢in yeterli oldugunu ifade etmistir.
Buna gore verilerin normalite varsayimini karsiladiklar1 belirlenmistir.

Demografik 6zellikleri itibariyle katilimcilarin dagilimlari incelendiginde biiyiik ¢cogunlugunun
erkek (378 gozlem) olduklart tespit edilmistir. Yaslar1 acgisinda katilimcilarin dagilimina
bakildiginda ise biiyiikk cogunlugun 18-30 yas arasinda yer aldigr (341 katilimci) ve 228
katilimcinin lise egitimine sahip olduklari tespit edilmistir.

4. Bulgular

Arastirma kapsaminda kullanilan 6lgeklere iligkin dogrulayici faktdr analizi sonuglart Tablo
2’de goriilmektedir.
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Tablo 2. Dogrulayici Faktor Analizi Sonugclar:

g
g
- z
Indeksler Mukemmel Uyum Kabul  Edilebilir >
Uyum - -
= = i —
z 5 g A g
S] > =] o— H= -
B — — = <z <
z 3 g E £ o
T B & = g =
: P F e % 3
_ O = — = —
CFlI ,970<CFI<1,000 ,950<CFI<,970 988 968 998 985 958 990
HOELTER >200 75<HOELTER<200 292 406 718 300 296 524
IFI ,950<IFI< 1,000 ,900<IFI<,950 988 969 998 985 958 991
NFI ,950<NFI<1,000 ,900< NFI<,950 985 938 998 980 936 985
RFI ,900<RFI<1,000 ,850<RFI<,900 942 885 979 934 897 955
RMSEA ,000<RMSEA<,050 ,050<RMSEA<,080 ,068 ,045 021 071 ,061 ,060
TLI ,95<TLI<1,000 ,900<TLI<,950 956 940 994 949 932 971
y2/df ,000 <y2/df<2,000 2 <y2/df<3 2,869 1953 1,398 2,131 2,766 2,721

Kaynak: Hooper, D., Coughlan, J., & Mullen, M. (2008). Structural equation modelling:
guidelines for determining model fit. Electronic Journal of Business Research Methods, 6(1),

53-60.

Dogrulayici faktor analizi sonuglar: tim degiskenler i¢in uyum iyiligi indeksleri kabul edilebilir
siirlar i¢inde oldugunu gostermektedir. Boylece degiskenlerle ilgili yapilarin analizde
kullanilan ampirik verilerle tutarli ve uygun oldugu anlasilmaktadir. Yapilan giivenilirlik ve
gecerlilik analizleri sonuglar verilerin analizlerin yapilabilmesi i¢in gerekli sartlar1 sagladigini

gOstermektedir.

Aragtirma degiskenlerine iligkin ortalama, standart sapma ve korelasyon degerleri Tablo 3’te
goriildiigii gibidir. Tablo 3 incelendiginde ortalama degerlerin 2,58 ile 5,19 arasinda degistikleri
goriilmektedir. Korelasyon analizi sonuglart isyeri nezaketsizligi ile tilkkenmislik (,385) ve is-
aile catismasi (263) arasinda pozitif yonll, isyeri nezaketsizligi ile Orgiitsel vatandashk
davranis1 (,219), duygusal baghlik (,176) ve is tatmini (,195) arasinda negatif yonlii %5
diizeyinde iligkilerin varligini ortaya konulmustur.

Tablo 3. Ortalama, Standart Sapma ve Varyans Degerleri
Ortalama | Std. 1 2 3 4 5 6
Sapma

Isyeri Nezaketsizligi 3,7808 1,29869 |1
Orgiitsel Vatandashik | 4,9501 ,78313 | -219™ |1
Davranisi
Duygusal Baglilik 5,1985 1,05663 | -,176™ | 442" |1
Is Tatmini 5,0155 1,18205 | -,195™ | ,308™ | 615 |1
Tiikenmislik 2,7548 1,00676 | ,385™ |-253" | -352" | -,362" |1
Is-Aile Catismasi 2,5814 1,13314 | 263" | -339™ | -,445™ | -,397" | 501 |1
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Arastirmanin bu agamasinda arastirma modelinin test edilebilmesi i¢in bir bagimli degisken ile
bir ya da birden fazla bagimsiz degisken arasindaki iliskileri test eden (Nakip, 2004: 227)
regresyon analizi yapilmigtir. Asagida her bir Olgegin modellerinin gegerliliklerini ve
anlamliliklarini test eden ANOV A analizi sonuglarina bakilarak F degerlerine, degiskenler arasi
iliskiyi gosteren regresyon katsayilar1 olan R degerlerine ve bagimsiz degiskenlerin bagiml
degiskenler iizerindeki degisimini agiklayan R? degerlerine yer verilmistir. Ayrica arastirma
hipotezlerinin gegerliligine iliskin sonuglara bakildiginda, bagimsiz degiskenlerle bagimli
degiskenler arasindaki iliski diizeyini gosteren Beta katsayilar1 ve kabul edilen hipotezlere
iliskin regresyon modelleri Tablo 4’te goriilmektedir.
Tablo 4. Regresyon Analizi Sonuglari

Degiskenler Beta |t Sig. R RZ |F Sig.F | Sonug
Hi
Sabit 5,450 | 50,461 | ,000

1syeri Nezaketsizligi | -,132 | -4,897 | ,000

,219 | ,048 | 23,983 | ,000% | Kabul

H>
Sabit 5,739 | 39,031 | ,000
Isyeri Nezaketsizligi | -,143 | -3,889 | ,000

,176 | ,031 | 15,125 | ,000% | Kabul

Hs
Sabit 5,686 | 2,859 | 34,691
1syeri Nezaketsizligi | -,177 | -,195 -4,325

,195 | ,038 | 18,706 | ,000% | Kabul

Ha
Sabit 1,628 | 5,643 | 12,388
1syeri Nezaketsizligi | ,298 | ,385 9,071

,385 | ,148 | 82,277 | ,000% | Kabul

Hs
Sabit 1,715 | 3,946 | 11,093
Isyeri Nezaketsizligi | ,229 | ,263 5,929

,263 | ,069 | 35,148 | ,000% | Kabul

Tablo 4’de regresyon analizi sonuclari ve hipotezlerin degerlendirmelerine iliskin sonuglar
verilmistir. Ilk olarak regresyon analizinde kurulan bes modelin de istatistiksel olarak
gecerlilikleri ve anlamliliklar test edilmistir. Modellerin gecerliliklerini ve anlamliliklarini test
eden ANOVA analizi sonuglarina bakildiginda, ANOVA analizi sonucunda modellerin
gecerliligini dlgen F degeri tiim modellerde +1,96’dan biiyiik oldugu i¢in ve modelin
anlamliligini 6lgen Sig.F degerinin ayn1t modellerde 0,05 ten kiigiik oldugu i¢in tiim modellerin
anlamli ve gecerli bir model kuruldugu goriilmektedir. t degerleri ve anlamlilik degerleri
incelendiginde ise arastirma amaci dogrultusunda olusturulan hipotezlerin kabul edildikleri
sOylenebilir.

Modellerin gecerliligi analiz edildikten sonra bes model i¢in bagimsiz degiskenler ile bagimli
degisken arasindaki iliskileri gdsteren regresyon katsayilart olan R ve bagimsiz degiskenlerin
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bagimli degiskenler iizerindeki degisimini agiklayan R? degerlerine bakilmistir. 1. model i¢in
R degeri ,219 ve R? degeri ,048, 2. model i¢in R degeri ,176 ve R? degeri ,031, 3. model i¢in R
degeri ,195 ve R? degeri ,038, 4. model i¢in R degeri ,385 ve R? degeri ,148 ve 5. model i¢in R
degeri ,263 ve R? degeri ,069 olarak hesaplanmustir.

5. Sonug

Mevcut arastirma modeli ilk olarak COR teorisine dayal1 olarak tasarlanmistir (Hobfoll, 2001).
Bu teorik yaklasim, ¢calisanlarin stresle (6rnegin kabalik davranislari tarafindan tetiklenen) basa
¢ikmak i¢in kullanabilecekleri bireysel kaynaklara (enerjileri ve kisisel 6zellikleri gibi) sahip
oldugunu belirtmektedir. Bununla birlikte, bu kaynaklar sinirlidir ve bireyler onlar1 korumaya
caligmaktadir. Bu nedenle, olumsuz davranis sergilendiginde, ¢alisanlarin bireysel ve orgiitle
iligkilerinde giiclii etkileri olabilmektedir.

Bu ¢alismanin 6nemli amaclarindan bir tanesi de Kayseri, Nevsehir, Aksaray ve Konya’da
faaliyet goster turizm isletmelerinde igyeri nezaketsizligi ve ilgili degiskenler hakkinda
farkindalik yaratmaktir. Elde edilen bulgular isyeri nezaketsizliginin bir endise kaynaginm
oldugunu gostermektedir.

Calismadan elde edilen bulgular orgiitsel vatandasligin, duygusal bagliligin, is tatminin,
tikenmisligin ve is-aile catigmasinin isyeri nezaketsizliginden etkilendigini One siiren
literatiirlin sonuglarin1 daha da giiglendirmektedir (Dogan ve Karacgelebi, 2021; Porath ve Erez,
2009; Taylor vd., 2012; Lui vd., 2018; Spence Laschinger vd., 2009; Lui vd., 2009; Polatc1 ve
Ozcalik, 2013; Cortina vd., 2001; Giizel, 2019; Pichler vd., 2016; Zahoor vd., 2019; Zhou vd.,
2019).

Yukaridaki tartisma, biiyiikliigli, dogas1 veya konumu ne olursa olsun, bu ¢alisma tarafindan
orneklenen her turizm igletmesinin énemli bir medeni olmayan davranig deneyimi oldugunu
ortaya koymustur. Bu nedenle, orglitlerin yapisinin, isleyisinin ve kiiltliriiniin ¢alisanlarina
yonelik herhangi bir adaletsizligi veya kabaligi barindirmamasini saglamak bu isletmelerin
sahiplerinin ve yoneticilerinin sorumlulugundadir. Ancak bu basarildiginda, ilgili isletmeler
icin gercek bir iiretken bilyiime saglanabilecektir. Isletme sahip ve yoneticileri ¢alisanlaria
gorgii kurallar1 ve davranis konusunda bazi temel egitimler vermelidir. Bu sadece isletmeye
yardimc1 olmakla kalmayacak, ayn1 zamanda c¢alisanlar i¢in i memnuniyetini de
artirabilecektir. Ayrica, yerel olarak sahip olunan turizm isletme sahipleri, isletmelerinde
yiiksek bir ¢alisan yipranma orani varsa, uzun vadede rakiplerine kars1 geleneklerini kaybetme
olasiliklarinin oldugunun farkina varmalidirlar. Isletmeler, isyerinde nezaket eylemlerini tesvik
ederek hem bireysel hem de orgiitsel sonuglar1 6nemli 6l¢iide iyilestirebileceklerdir.

Diger ¢aligmalarda oldugu gibi, bu calismanm da belirli simirlamalar1 vardir. ilk olarak,
calismada sadece turizm sektorii calisanlar: dikkate alinmustir. Isyeri nezaketsizliginin derecesi
ve dogasi, diger endiistrilerinde degisiklik gosterebilir ve bu nedenle diger endiistrilerde
incelenmelidir. Ikinci nezaketsizligin kaynag: ayirt edilmemistir. Nezaketsizligin yonetici, is
arkadas1 veya miisteri olarak kimin tarafindan kaynaklandig:i bilinmemektedir. Bu nedenle
gelecek arastirmalarda nezaketsizligin kaynagi ayr1 ayr Olgiilebilir. Son olarak, bu ¢alismada
sadece i¢ demografik degisken (yas, cinsiyet ve egitim durumu) kullanilmigtir. Gelir duizeyi ve
gorev stiresi gibi diger cesitli demografik faktorler de isyerlerinde kabaligin yayginligin
etkileyebilir ve bu nedenle bu tiir faktorlerin de gelecekteki ¢alismalarda dikkate alinmasi
onerilmektedir.
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