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Oz

Isyerinde galisan nezaketsizligi ile yaygin olarak karsilasiimaktadir.
Saygi kurallarina aykir1 davraniglari ifade eden nezaketsizligin, yone-
tim biliminde ¢alisanlara etkileriyle ilgili ¢ok sayida arastirma olmasi-
na karsin, tiiketicilere etkileri gorece az ilgi ¢ekmistir. Bu aragtirmanin
amaci, hekimle ilgili algilanan kabaliginin, hastalarin adalet algisina
ve saglik hizmetlerini almaktan kaginmasina etkilerini belirlemektir.
Arastirmada, nezaketsizlikle ilgili literatiir incelemesinin ardindan,
Kirikkale ilinde kolayda 6rnekleme yontemiyle 410 kisiden toplanan
verilerin analizine yer verilmistir. Toplanan verilerin analizi neticesin-
de algilanan nezaketsizligin, hastalarin adalet algisini olumsuz etkile-
digi ve saglik hizmetleri almaktan kaginmayi artirdigi tespit edilmistir.
Dolayistyla hekim kabaliginin saglik sektoriinde ve toplumsal diizey-
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de 6nemli bir sorun olabilecegi anlasilmaktadir. Son olarak saglik ku-
ruluslarina ve arastirmacilara 6neriler gelistirilmistir.

Anahtar kelimeler: Nezaketsizlik, Adalet Algisi, Saghk Hiz-
metleri, Hizmetten Kaginma

Research on the Effect of Perceived Physician
Incivility on Justice Perception and Service Avoidance
of Patients in Health Care Institutions

Abstract

Employee incivility is commonly encountered in the workplace. Al-
though there are lots of studies on the effects of incivility on employ-
ees in management science, the effects on the consumers have received
little attention. The goal of this study is to determine the effects of per-
ceived incivility on doctors on justice perception and avoidance from
the health services of patients. In the research, after analyzing the lit-
erature on incivility, the analysis of the data collected from 410 people
in Kirikkale province by convenience sampling method was included.
As a result of the analysis of the collected data, it was determined
that the perceived incivility adversely affects the justice perception of
the patients and increasing the avoidance of receiving health services.
Hence, it can be understood that doctor incivility can be an important
problem in the health sector and social level. Finally, recommenda-
tions have been developed for health institutions and researchers.

Keywords: Incivility, Justice Perception, Health Services, Avoidance
Behavior

Giris
Her ne kadar is hayatinda mobbing ve calisanlara olumsuz etkileri

uzun zamandir aragtirilan bir konu olsa da (Leymann, 1990; Leymann,
1996; Niedl, 1996; Leymann & Gustafsson, 1996; Zapf, 1996; Tinaz,
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2006; Yildirnm & Yildirim, 2007; Tetik, 2010, Kili¢ & Ciftci, 2016;
Ablar & Ofluoglu, 2017; Yildiz vd., 2018; Bediikk & Ata, 2019, vb.),
is yerinde nezaketsizlik, gorece yeni bir aragtirma konusudur (Pearson
& Andersson, 2000; Cortina vd., 2001; Penney & Spector, 2005; Lim
vd., 2008; Lim & Lee, 2011; Rhee vd., 2017; Blanco-Donso vd., 2019).
Ayrica is yeri nezaketsizliginin neden oldugu olumsuz sonuglarla ilgili
orgiitsel baglamda gerceklestirilen ¢cok sayida arastirma olmasina karsin
(Cortina & Magley, 2009), nezaketsizligin tiiketiciler tizerindeki etkile-
rinin yeterince incelenmedigi goriilmektedir.

Konuyu orgiitsel diizeyde inceleyen arastirmalar, sessiz kalinmasi
halinde nezaketsizligin kurum kiiltiiriniin bir pargasi haline gelmesinin
miimkiin oldugunu (Delen, 2010) ve nezaketsizligin calisanlar1 olumsuz
etkiledigini gostermektedir (Pearson vd., 2000; Porath & Pearson, 2012;
Porath &Pearson, 2013; Demsky vd., 2019). Buna gore is yerinde neza-
ketsizligin; calisanlarda stres (Beattie & Griffin, 2014), endise, depres-
yon (Cortina vd., 2001; Holm vd., 2015), sinir (Kim vd., 2014; Johnson
& Indvik, 2001; Alola vd., 2019), tiziinti, utang, pismanlik gibi olum-
suz duygularin artmas1 (McCarthy, 2016; Tarraf vd., 2019), verimlili-
gin azalmasi, misilleme davranisinin gosterilmesi (Pearson vd., 2000),
memnuniyetsizligin artmasi (Yagil, 2008; Kutlu & Bilgin, 2017), iyi olus
hali ve performansin azalmasi (Porath & Erez, 2007), i goren devir hi-
zinin artmast (Cortina vd., 2001; Holm vd., 2015), satis performansinin
azalmasi, devamsizligin artmasi (Sliter vd., 2012) ve isletmede finansal
kayiplarin artmasi (Johnson & Indvik, 2001) gibi degiskenlerle iligkili
oldugu goriilmektedir.

Calisanlar ile miisteriler arasinda etkilesim kurulmasinin kaginilmaz
oldugu hizmet sektoriinde nezaketsizlikle siklikla karsilagilmaktadir. Bu
bakimdan konuyu inceleyen az sayida arastirma, daha ¢ok miisteri neza-
ketsizliginin ¢alisanlar iizerindeki etkileri lizerinde durmakta ve miisteri
nezaketsizliginin; calisan nezaketsizligi (Walker vd., 2014) ve tiikenmis-
ligi (Han vd., 2016; Kern & Grandey, 2009) gibi orgiitsel performansi
olumsuz etkileyen faktorlerle iligkili oldugunu gdstermektedir.

Pazarlama literatiiriinde, nezaketsizligin tiiketicilere etkilerini ince-
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leyen arastirmalar ise son derece azdir. Tiiketicilere etkileri bakimindan
konuyu inceleyen arastirmalar nezaketsizligin; tiiketici siniri, kurum
hakkindaki olumsuz ¢ikarimlarda bulunma, (Porath vd., 2010), rahatsiz
olma, endiseli hissetme, isletmeyi terk etme, gelecekte tercih etmek is-
tememe (Porath & Pearson, 2013), misilleme davranislarinda (intikam,
liciincii parti sikayet, olumsuz agizdan agiza iletisim) bulunma (Bavik &
Bavik, 2015) ile iliskili oldugunu gostermektedir. Bu noktada, orgiitsel
diizeyde pek ¢ok olumsuz etkileri oldugu goriilen nezaketsizligin, tiiketi-
cilere etkileri bakimindan yeterince incelenmedigi anlagilmakta ve kaba
iletisim ve davranislarina maruz kalmanin tiiketiciler tizerinde etkilerinin
incelenmesinin pazarlama literatiiriine ve isletmelerin ¢alisanlarla ilgili
alacag1 kararlara katki saglamasi beklenmektedir. Zira nezaketsizligin
miisterilerin algiladig1 adalet ve iirlinii tiiketmekten veya hizmeti almak-
tan kacinmaya etkisini inceleyen arastirmalarla karsilagilmamaktadir.
Bu arastirmada belirtilen bosluga dikkat ¢ekilmekte ve konu Kirikkale
ilinde elde edilen birincil verilerle saglik sektorii bakimindan incelen-
mektedir. Bdylece insanlarin en temel gereksinimlerinden olan saglikla
ilgili beklenen davraniglar1 gdstermesinin 6niindeki olas1 bir engel irde-
lenmektedir.

Isyeri Nezaketsizligi ve Nedenleri

Insanlar, kendilerine saygili ve nezaket kurallar1 cergevesinde davra-
nilmak ister. Nezaketsizlik; insanlar tarafindan hos karsilanmayan, etik
olmayan davranislar1 igeren ve genelde istikrarli ve agresif 6zellikler ta-
styan davraniglari ifade eder. (Namie, 2003).

Yasanilan/karsilasilan ve tanik olunan (farkinda olunan) gibi tiirleri
olan nezaketsizlik (Schilpzand vd., 2016a), siddet ve kavgaci davranis-
tan farklidir. Bu noktada kars1 tarafa veya taraflara zarar verme niyeti
belirsiz olan nezaketsizligin; saldirganlik, mobbing, zorbalik gibi is yeri
normlarinda gergeklesen sapmalara gore daha diisiik yogunlukta oldugu
ifade edilmekte (Andersson ve Pearson, 1999) ve sosyal hayatta sik sik
karsilagildig: gibi is hayatinda da yaygin oldugu belirtilmektedir (Corti-
na, 2008).
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Isyerinde nezaketsizlik, diisiik yogunlukta olsa da, neredeyse her
orgiitte karsilasilabilecek en yaygin genel normlara aykir1 davranislar-
dan biridir (Delen, 2010). Yoneticiden, ayn1 kademedeki ¢alisanlardan
veya miisterilerden kaynaklanabilen isyerindeki nezaketsizlik; telefonu
“evet!” ile cevaplama, “tesekkiirler” veya “liitfen” demeyi goz ardi etme,
digerleri konusurken soziinli kesme, yere ¢op atma veya temizlik gérev-
lisinin almasi i¢in birakma (Andersson & Pearson, 1999), birlikte calis-
may1 unutma, gérmezden gelme, bilerek yanlis anlama, 6fke gibi duygu-
sal tepkilerde bulunma, dinlememe, ¢alisma arkadasinin itibar1 hakkinda
dedikodu yapma, otoriteyi takip etmeyi reddetme, kiiglimseyici sekilde
konusma, azarlama (Elder vd., 2004), toplantida telefonu kapatmama,
kagidi sikismis bir yazict birakma (Johnson & Indvik, 2001), ¢alisana
digerlerinin duyacagi sekilde “bunu nasil bilmezsin” deme, isi calisa-
na anlatmadan kendi yapma, garsona digerlerinin 6niinde ders verme ve
mutfaga gonderme (Porath vd., 2010) gibi sekillerde olabilmektedir.

Isyerinde kaba davranislarin baslica nedenleri; otoriteyi kabul ettir-
me istegi, sosyal giicii hissettirme istegi, diger tarafin istenmeyen dav-
raniglarina karsilik verme istegi (Bunk vd., 2011), rekabet, asir1 stres,
isten tatminsizlik, kabaligin kabalikla karsilanmas1 gerektigi inanci ve
toplumda genel olarak kabaligin yiiksek diizeyde olmasi gibi faktorlerdir
(Elder vd., 2004).

Isyeri Nezaketsizliginin Tiiketiciye Etkileri: Hipotez Gelistirme

Hizmet sektoriinde, calisanlar ve miisteriler etkilesim kurmak zo-
rundadir. Ornegin otel hizmetlerinde, konaklama siiresince ofis eleman,
kapici, oda servisi, havuz elemani ve restoran hizmetlileri ile kaba davra-
niglarin yasanabilecegi etkilesimler kurulur (Torres vd., 2017). Diger bir
ornekte, saglik hizmetlerinde doktorlar/hekimler, ebeler, hasta bakicilar,
sira kayit gorevlileri gibi ¢alisanlarla olan etkilesimlerde kaba olarak ni-
telendirilebilecek ilgisiz ve asagilayict davranislarla karsilasmak miim-
kiindiir.

Orgiitsel diizeyde gerceklestirilen arastirmalar, nezaketsizligin ¢ali-
sanlarin adalet algilamalarini olumsuz etkiledigini gostermektedir (Blau
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& Andersson, 2005; Griffin, 2010; Miner & Cortina, 2016). Benzer se-
kilde, tiiketicinin tanik oldugu calisan nezaketsizliginin adalet algisinin
bozulmasina neden oldugunu gdosteren arastirmalar (Bacile vd., 2018;
Porath vd., 2010) da goz onilinde bulunduruldugunda, nezaketsizlige
maruz kalindigina yonelik algilarin, tiiketicilerin adalet algilamalarin
olumsuz etkilemesi miimkiindiir.

Adalet teorisine dayali olarak tiiketici davraniglar1 alaninda gergek-
lestirilen arastirmalar, calisanlarin miisteriyle iligkilerinde agiklama yap-
ma, iletisim kurma, geribildirimde bulunma gibi nezaketle yakindan ilis-
kili olan davraniglarin miisterinin algiladigi adaleti etkiledigini gdster-
mektedir (Chang vd., 2009; Ekiz & Arasli, 2007). Nitekim adaletle ilgili
cesitli kuramsal yaklagimlarda; calisanlarin diirtistliigii, kibarlig1, empati
kurmasi ve kibarliginin adaleti agiklayan 6nemli bir bilesen oldugu ifade
edilmektedir (Goodwin & Ross, 1990). Bu agiklamalar baglaminda algi-
lanan hekim nezaketsizliginin, hekimle ilgili adalet algilamalarini olum-
suz etkilemesinin miimkiin oldugu diisiiniilmekte ve arastirmanin birinci
hipotezi olusturulmaktadir:

HI1: Algilanan hekim nezaketsizligi, algilanan adaleti olumsuz etki-
lemektedir.

Nezaketsizligin tiiketici bakimindan diger bir sonucu firmaya karsi-
lik verme egilimidir. Orgiitsel diizeyde nezaketsiz davranislar karsisin-
da, calisanlarin karsilik verme isteginin olugsmasinda (Pearson vd., 2000)
oldugu gibi tiiketiciler nezaketsiz davraniglarla karsilagtiginda buna
karsilik vermeyi istemektedir. Porath & Folkes’in (2010) arastirmast,
calisanlar arasinda kabaliga tanik olmanin firmaya tepki verme istegi-
nin olugsmasina neden oldugunu gostermektedir. Dolayisiyla, nezaketsiz
davraniglara maruz kalmanin miisterinin buna tepki vermesine ve 6zel-
likle pasif bir davranis olarak nezaketsizligin karsilasildigr diisiiniilen
kurumlardan hizmet almaktan kagcinmasina neden olmasi miimkiindjir.

Karsilagilan nezaketsizlik, tliketicinin aldig1 hizmet kalitesini kotii-
lestirmekte, kurum ve alinan hizmetle ilgili olumsuz duygular yasama-
sina ve olumsuz genellemeler yapmasina neden olmaktadir (Lee, 2018;
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Porath vd., 2010). Isyeri nezaketsizligine maruz kalan veya tanik olan
hastalarin liziintii, stres, 6fke vb. duygular besleyerek bunu davranislari-
na yansittigini aragtirmalar géstermektedir (Schilpzand, 2016b). Bu ba-
kimdan da olumsuz duygular yasamaktan kaginma istegine bagl olarak
calisan nezaketsizliginin, tilkketimden kaginmay1 etkilemesinin miimkiin
oldugu diisliniilmektedir.

Nezaketsizligi tiikketici bakimindan inceleyen arastirmalar, nezaket-
sizlige tanik olmanin miisteri sinirini artirdigin1 géstermektedir (Rose
& Neidermeyer, 1999; Torrers vd., 2017; Porath vd., 2010). Tiiketicinin
bu gibi olumsuz durumlarla karsilagsmak istememesi dogaldir. Ciinkii in-
san davraniglariyla acidan kaginan ve haz arayan bir varliktir (Fagundes,
2016). Dolayisiyla nezaketsizlige maruz kalinan kurumlarin sundugu
hizmetlerden tiiketicinin kaginmasina yonelik arastirmanin ikinci hipo-
tezi olusturulmaktadr.

H?2: Algilanan hekim nezaketsizligi, saglik hizmetlerinden kaginmay1
pozitif yonde etkilemektedir.

Uygulama
Arastirmanin Amaci ve Yontemi

Bu arastirmada, saglik sektoriinde hastalarin algiladigi hekim neza-
ketsizliginin belirlenen sonuglarini incelemek amacglanmaktadir. Bu kap-
samda arastirmanin literatiir incelemesi kisminda olusturulan hipotezler
test edilmekte ve “algilanan hekim nezaketsizligi algilanan adaleti etki-
lemekte midir?” ve “algilanan hekim nezaketsizligi saglik hizmetlerin-
den kacinmayi etkilemekte midir?” sorularina yanit aranmaktadir.

Saglik sektoriiniin aragtirma kapsaminda secilmesinin nedeni, bu
sektorde isyeri nezaketsizliginin oldukca yaygin olmasidir (bir arastir-
maya gore Amerika’da % 70) (Porath vd., 2015). Saglik hizmetlerinde
meydana gelen isyeri nezaketsizliginin; bireylerin saglik hizmet kalite-
sini sorgulamalarina, algilamalarinin bozulmasina ve 6zellikle acil du-
rumlar disindaki saglik hizmetlerinden ka¢inmasina neden olmast miim-
kiindiir.
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Arastirma kapsaminda Kirikkale ilinde kolayda drnekleme yonte-
miyle 412 kisiden birincil veri toplanmistir. Elde edilen veriler istatis-
tiksel paket veri analiz programiyla analiz edilmistir. Arastirma soru
formunun olusturulmasinda, nezaketsizlikle ilgili literatiirde gerceklesti-
rilen arastirmalarda kullanilan 6l¢lim araglarindan yararlanilmistir. Soru
formundaki maddelerin yanit segenekleri 5°1i Likert formundadir (1. Ke-
sinlikle katilmryorum, 2. Katilmiyorum, 3. Kararsizim, 4. Katiliyorum,
5. Kesinlikle katiltyorum). insanlarin genel olarak hekimlerle etkilesim-
lerinde algiladig1 kabalig1 belirlemek iizere hazirlanan maddelerde Spe-
ctor & Jex (1998), Pearson vd. (2000), Delen (2010), Sliter vd. (2012)
ve Kutlu & Bilgin’in (2017) arastirmalarindaki ifadeler incelenmis ve
calismaya uyarlanmistir. Tercih edilen hastanelerdeki hekim/doktorlarla
ilgili adalet algisin1 tespit etmek iizere olusturulan maddeler i¢in Folger
& Konovsky (1989), Homburg & Fiirst (2005), Smith & Bolton (2002)
ve Maxham & Netemeyer’in (2003) ¢aligmalarindan uyarlama yoluna
gidilmistir. Bunlarin yaninda insanlarin saglik hizmetlerinden kaginma
egilimlerini belirlemek i¢in arastirma kapsaminda iic madde olusturul-
mustur. Bu maddelerin olusturulma siirecinde tiiketicinin imkan olsa da
tiikketmeyi reddetmesi, tercih etmemesi veya tiiketimden uzak durmasi
olarak ifade edilen tiiketim karsitligiyla ilgili arastirmalardaki (Hogg,
1998; Lee, 2009; Kavaliauske & Simanaviciute, 2015) agiklamalar in-
celenmistir. Buna gore insanlarin hastaneye gitmek istememesi ve acil
veya zorunlu durumlar haricinde hastaneye gitmek istememesine iliskin
ifadeler olusturulmustur. Son olarak katilimcilarin demografik 6zellikle-
rine yonelik sorular yoneltilmistir.

Analiz ve Bulgular
Demografik Ozellikler

Arastirmaya katilanlarin  cinsiyet dagilimlart incelendiginde;
%49,5’1nin kadin, %350,5’inin erkek oldugu ve katilimcilarin bu bakim-
dan dengeli dagildig: tespit edilmistir. Yas bakimindan ise; katilimeilarin
%064,7’sin1 33 ve alt1 yas araliginda oldugu goriilmiistiir. Gelir bakimin-
dan, katilimcilarin %44,4 intin 2100 TL ve alt1 %55,6’sinin 2100 TL ve
uistii gelire sahip oldugu goriilmiistiir.
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Tablo 1. Arastirmaya Katilanlarin Demografik Ozellikleri

DEMOGRAFiIK FAKTORLER n %
Cinsiyet

Kadin 204 49.5
Erkek 208 50,5
Toplam 412 100,0
Yas

25 ve alt1 166 40,3
26-33 99 24,0
34-41 64 15,5
42 ve usti 83 20,1
Toplam 412 100,0
Gelir

0-2100TL 183 444
2101 TL - 3600 135 32,8
3601 TL ve tisti 94 22,8
Toplam 412 100,0

Arastirmaya katilanlar, en fazla tercih ettigi hastaneye gore ince-
lendiginde, %39,6’lik oranin iiniversite hastanesini, %38,1’lik oranin
Yiiksek Ihtisas Hastanesi’ni ve %22,3 {iniin 6zel hastaneleri tercih ettigi
tespit edilmistir. Ziyaret sayis1 bakimindan ise katilimcilarin %55,7 gibi
biiyiik bir oranla sadece acil durumlarda hastaneye gittigi, %29,7’sinin
yilda bir iki defa ve %14,6’sinin ayda bir veya daha fazla hastaneye git-
tigi anlasilmistir.

Tablo 2. Hastane Tercihleri

n %
En Fazla Tercih Edilen Hastane
Yiiksek Ihtisas Hastanesi 157 38,1
Universite Hastanesi 163 39,6
Ozel Hastane 92 223
Toplam 412 100,0
Tercih Sikhgi
Sadece acil durumlarda 229 55,7
Yilda bir iki 122 29,7
Her ay veya daha sik 60 14,6
Toplam 411 100,0
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Faktor ve Giivenirlik Analizleri

Arastirmada kullanilan maddelerin yapisal gegerliligi hakkinda fi-
kir edinmek ve aragtirmada kullanilan maddelerin degiskenleri temsil
etme diizeyini anlamak amaciyla faktor analizi gergeklestirilmistir. Ay-
rica aragtirma soru formunun ve arastirma degiskenlerinin giivenirligini
belirlemek {lizere Cronbach’s Alpha katsayilar1 hesaplanmistir. Arastir-
ma soru formundaki maddelere yonelik gerceklestirilen faktor analizi
sonuglarina gore, KMO katsayis1 0,896 olarak gozlemlenmis olup bu
deger faktor analizi uygulayabilmek icin verilerin uygun oldugunu gos-
termektedir. Ayrica Bartlett testine gore, verilerdeki korelasyon yapisinin
da faktor analizi i¢in uygun oldugu sonucuna varilmistir. Analiz sonugla-
rinda ifadeler toplam varyansin %64,951’ini agiklayan ii¢ faktor altinda
toplanmistir. Faktorler igerdigi sorularin hazirlanma amacina uygun ola-
rak dagilim gostermis ve bu dogrultuda isimlendirilmistir.
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Tablo 3. Faktor Analizi

Maddeler Faktor Yiikleri
1. Faktor: Algilanan Nezaketsizlik

Kiric1 yorumlar yapar ,848
Kaba davranir ,841
Kiiglimseyici sozler sdyler ,840
Ofkeli davranir ,830
Rahatsiz edici sozler sdyler ,822
Soziinii keser ,786
Gormezden gelir 717
Selamlagmaya 6zen gdstermez ,643

Ozdeger: 7,908, Aciklanan Varyans: 36,357, Toplam Aciklanan Varyans: 36,357, Alfa: 0,920,
Ortalama: 2,3613

2. Faktor: Algilanan Adalet

Hekimler sorunlarimla yeterince ilgilenir ,843
Hekimlerin iletisimleri uygundur ,825
Hekimler hak ettigim hizmeti saglar ,808
Hekimler hastaligimi anlamak i¢in ¢aba gdsterir ,798
Hekimlerden aldigim hizmetler, ¢caligma sartlarini diisiindiigiimde adildir ,760
Hekimler hizmeti zamaninda gergeklestirir , 741
Hekimler fikirlerime 6nem verir ,647
Hekimler genel olarak adil davranir 512

Ozdeger: 3,161, Agiklanan Varyans: 16,637, Toplam A¢iklanan Varyans: 52,994, Alfa: 0,874
Ortalama: 3,2603

3. Faktor: Saghk Hizmetlerinden Ka¢cinma

Sorumlu oldugum kisileri (¢ocuk, aile vb) acil durum diginda hastaneye

gotiirmek istemem I14
Zorunlu kalmadikea saglik hizmeti almak istemem ,876
Hastaneye gitmek istemem ,851

Ozdeger: 2,272, Agiklanan Varyans: 11,957, Toplam Agiklanan Varyans: 64,951, Alfa: 0,842,
Ortalama:3,4790

Korelasyon ve Regresyon Analizleri

Arastirma degiskenleri arasindaki iligkiler incelendiginde, algila-
nan nezaketsizligin artmasina bagl olarak, algilanan adaletin azaldig:
(r: - 0,387) ve saglik hizmetlerinden kaginma egiliminin arttig1 (r: 0,164)
tespit edilmistir. Iliskiler arastirmanin temel iddialarimi destekler nitelik-
tedir. Ancak iliski diizeylerinin genellikle diisiik oldugu goriilmektedir.
Bunlarin yaninda algilanan adaletin de saglik hizmetlerinden kaginma ile
ters yonde iligkili oldugu goriilmiistiir.
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Tablo 4. Korelasyon Analizi

Algilanan Adalet Saglik Hizmetlerinden Kaginma
Algilanan Kabalik -,361%* ,164%*
Sig. ,000 ,001
Algilanan Adalet -0,143%*
Sig. ,004

Algilanan nezaketsizligin, arastirmanin algilanan adalet ve nezaket-
sizlikten kaynakli saglik hizmetlerinde kacinma degiskenlerine etkisini
incelemek {izere sabit teriminin de eklendigi regresyon analizleri ger-
¢eklestirilmistir ve modeller anlamli bulunmustur. Analiz sonuglarina
gore algilanan nezaketsizlik; algilanan adaletin % 13’iinii, nezaketsizlik
kaynakli saglik hizmetlerinden kaginmanin da % 5’ini agiklamaktadir.
Dolayistyla aragtirma kapsaminda, nezaketsizligin algilanan adalet ve
hizmetten kaginma egilimini etkiledigine yonelik olusturulan; “H11: Al-
gilanan hekim nezaketsizligi, algilanan adaleti olumsuz etkilemektedir”
ve “H21: Algilanan hekim nezaketsizligi, saglik hizmetlerinden kagin-
may1 pozitif yonde etkilemektedir” hipotezleri desteklenmektedir.

Tablo 5. Regresyon Analizi

T Sig.

Bagimh Degisken: Algilanan Adalet

Sabit 34,815 0,000
Algilanan Kabalik Standart B: -0,361 -7,844 0,000
F: 61,533 R: 0,361 R2: 0,130 0,000
Bagimh Degisken: Saghk Hizmetlerinden Kacinma

Sabit 17,878 0,000
Algilanan Kabalik Standart B: 0,227 4,715 0,000
F: 22,227 R: 0,227 R2: 0,051 0,000
Bagimh Degisken: Saghk Hizmetlerinden Kacinma

Sabit 4,067 0,000
Algilanan Adalet Standart B: -0,143 -2,917 0,004
F: 8,507 R: 0,143 R2: 0,020 0,004

Algilanan nezaketsizligin, algilanan adaleti agiklama diizeyinin dii-
siik olmasinin; ¢alisanlarin uzmanlhgi, fiziksel imkanlar, hekimler hari-
cinde diger calisanlarla olan etkilesimler gibi faktorlerin de bu degiskeni
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etkilemesinden kaynaklanabilecegi diisiiniilmektedir. Ayrica algilanan
nezaketsizligin saglik hizmetlerinden kag¢inmay1 agiklama oraninin dii-
stk olmasinin; algilanan kalabalik, bireyin sosyo-Kkiiltiirel yapis1 (gii¢
mesafesi vb.), kisilik 6zellikleri (igedontikliik vb.) ve incelenen hizme-
tin zorunlu bir ihtiyacit karsilamasi gibi faktorlerin de saglik hizmetle-
rinden kaginmay: etkilemesinden kaynaklanabilecegi diisiiniilmektedir.
Arastirmada ulasilan sonuglarin konuyla ilgili daha 6nce gergeklestirilen
arastirmalarla karsilastirilmasina, calismanin sonug, tartisma ve dneriler
kisminda yer verilmektedir.

Sonug, Tartisma ve Oneriler

Saglik kuruluslarinda algilanan hekim nezaketsizliginin, hastalarin
adaletsizlik algilamalar1 ve saglik hizmetlerinden kaginma davranisina
etkisini incelemek amaciyla gergeklestirilen bu arastirmada, Kirikkale
ilinde saglik hizmetlerinden yararlananlardan elde edilen verilerin ana-
lizi neticesinde; hekimler hakkinda algilanan nezaketsizligin, bireylerin
hekimlerle ilgili adalet algilamalarini kdtiilestirdigi ve saglik hizmetle-
rinden yararlanma egilimlerini azalttig1 sonucuna varilmistir.

Algilanan hekim nezaketsizliginin, adalet algisini olumsuz etkile-
digi seklinde varilan sonug, nezaketsizlikle ilgili orgiitsel diizeyde ger-
ceklestirilen, nezaketsizligin calisanlarin adalet algilamalarini olumsuz
etkiledigini gosteren arastirma sonuglariyla (Blau & Andersson, 2005;
Griffin, 2010; Miner & Cortina, 2016) benzerlik gostermektedir. Ayrica
bu sonug, tanik olunan ¢alisan nezaketsizliginin tiiketicinin adalet algi-
sin1 olumsuz etkiledigini gosteren arastirmalarla da (Bacile vd., 2018;
Porath vd., 2010) ortiismektedir. Bunlarin yaninda bu sonug, ¢alisanlarin
misteriyle iligkilerinde aciklama yapma, iletisim kurma, geribildirimde
bulunma gibi nezaketle yakindan iligkili olan davranislarin miisterinin
algiladig1 adaleti etkiledigini gosteren arastirma sonuglariyla (Chang
vd., 2009; Ekiz & Arasli, 2007) benzerdir. Dolayisiyla hastalarin hekime
yonelik adalet algilamalarinda, algilanan hekim nezaketsizliginin 6nemli
bir degisken oldugu anlasilmaktadir.

Arastirma kapsaminda algilanan hekim nezaketsizliginin hizmetten
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kaginmay1 etkiledigine yonelik varilan sonug; miisterinin nezaketsizlige
tanik olmasinin firmaya tepki verme istegini artirdigini1 gosteren arastir-
ma sonuglartyla (Porath & Folkes, 2010) benzerdir. Buna gore algilanan
hekim nezaketsizligi neticesinde, pasif bir tepki tiirii olarak tiiketicinin
hizmet almaktan kacinmasinin miimkiin oldugu anlasilmaktadir. Ayri-
ca arastirmada varilan bu sonug, nezaketsizligin tiiketici davraniglarina
yansimasi muhtemel olan (Schilpzand, 2016b) olumsuz duygu ve dii-
stinceleri artirdigini (Lee, 2018; Porath vd., 2010; Rose & Neidermeyer,
1999; Torrers vd., 2017; Porath vd., 2010) gosteren arastirma sonuglariy-
la benzerlik gostermektedir.

Saglik hizmetlerinde nezaketsizlikle, hizmetin baslangicindan so-
nuna kadar her sathada karsilasiimaktadir (Saragoglu & Oztiirk, 2017)
Saglik kurumlariin kalabalik olmasi, saglik hizmetlerinden yararlan-
mak i¢in zaman ve ¢aba harcama geregi, saglik hizmetlerinden yararlan-
ma aligkanliginin olmamasi gibi faktorlere bagl olarak insanlarin saglik
hizmetlerini kolayca alamadig: diisiiniildiigtinde, hekim veya doktorlar-
dan kaynakli nezaketsizligin de bu egilimi artiric1 bir etki yaptig1 an-
lagilmaktadir. Bu durumun, insanlarin saglik hizmetlerinden yeterince
yararlanmasini (6nleyici tedavi hizmetlerine bagvurma vb.) ve nihayetin-
de toplum sagligini olumsuz etkilemesi miimkiindiir. Dolayisiyla saglik
sektorlinde algilanan hekim nezaketsizliginin belirli sonuglarina dikkat
¢eken bu arastirmanin; toplumsal ve ticari hayata katkilarinin olacagi
distiniilmektedir.

Nezaketsizligin ve sonuglarinin anlagilmasi, insan hayatinda vaz-
gecilmez nitelikte olan saglik hizmetlerinin kalitesinin yiikseltilmesi
ve bunlardan yararlanilma diizeyinin artirilmasina katki saglayacaktir.
Arastirma sonucunda saglik kurumlarina; hekim ile hasta iletisimleri-
nin gelistirilmesi dogrultusunda nezaketle ilgili farkindalik ve gelistirme
egitimlerinin verilmesi onerilmektedir. Ayrica konuyla ilgili arastirmaci-
lara; nezaketsizligin etkilerinin nitel yontemlerle incelenerek somut or-
neklerin ortaya ¢ikartilmasi, nezaketsizligin sonuglarinin farkl sektorler
icin incelenmesi, nezaketsizligin tiikketicinin aktif ve kurumlar i¢in zarar-
11 davraniglarina (liclincii birim sikayeti, olumsuz agizdan agiza iletisim
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vb.) etkilerinin arastirilmasi dnerilmektedir. Bu sekilde, nezaketsizlik ve
tiikketiciler tizerindeki etkileri hakkindaki bilimsel bilgimizin artmasinin
miimkiin olacag diistintilmektedir.

Arastirma ve Yayin Etigi Beyam

Bu arastirma bilimsel arastirma ve yayin etigi kurallarina uygun se-
kilde gergeklestirilmistir.

Yazarlarin Makaleye Katki Oranlan

Ibrahim Bozac1’nin arastirmaya katki oran1 % 55, Rabia Vildan Is-
can’in %45°dir.

Destek Beyani

Bu arastirma herhangi bir kurum veya kurulus tarafindan desteklen-
memistir.

Cikar Beyani

Bu arastirma herhangi ¢ikar catismasina konu degildir.
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Extended Summary

Research on the Effect of Perceived Physician
Incivility on Justice Perception and Service Avoidance
of Patients in Health Care Institutions

There are very few studies in the marketing literature examining the effects
of incivility on consumers. Researches examining the incivility with the con-
sumer viewpoint shows that it affects consumers in terms of consumer’s nerve,
making negative inferences about the institution (Porath et al., 2010), feeling
uncomfortable and anxious, leaving the business, not wanting to choose the
firm in the future (Porath & Pearson, 2013), retaliation behavior (revenge, etc.)
(Bavik & Bavik, 2015). At this point, it is understood that the incivility, which
appears to have many negative effects on the organizational level, has not been
adequately investigated in terms of its effects on consumers. So it is expected
that examining the effects of exposure to rude communication and behavior
toward consumers will contribute to the marketing literature. At this point, no
studies are investigating the effect of incivility on justice perceived by cus-
tomers and avoiding consuming the product or receiving the service. In this
study, attention is drawn to the gap and the subject is examined in terms of the
health sector. Thus, a possible obstacle to people’s expected behaviors related
to health, which is one of the most basic needs, is examined.

Researches conducted at the organizational level shows that incivility negative-
ly affects employees’ perception of justice (Blau & Andersson, 2005; Griffin,
2010; Miner & Cortina, 2016). Similarly, researches showing that witnessing
incivility by the consumer causes deterioration of the perception of justice
(Bacile et al., 2018; Porath et al., 2010). In the context of these explanations, it
is thought that the perceived physician’s incivility may affect the perceptions
of justice about the physician negatively and the first hypothesis of the research
is constructed:

H1: Perceived physician incivility affects perceived justice negatively.

The incivility that is faced worsens the quality of the service consumed by the
consumer, causing negative emotions and negative generalizations about the
institution and the service received (Lee, 2018; Porath et al., 2010). Research
shows that patients who are exposed to or witnessed workplace incivility, feed
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their feelings of sadness, stress, anger, etc. (Schilpzand, 2016). In this regard,
depending on the desire to refrain from experiencing negative emotions, it is
believed that employee incivility can affect consumption avoidance.

Studies that examine the incivility from the consumer viewpoint, show that wit-
nessing the incivility increases the customer nerve (Rose & Neidermeyer, 1999;
Torrers et al., 2017; Porath et al., 2010). Naturally, the consumer does not want
to encounter such negative situations. Because human is an entity that avoids
pain and seeks pleasure with behavior (Fagundes, 2016). Therefore, the second
hypothesis of the research is created for the avoidance of the consumers from
the services provided by the institutions exposed to incivility.

H?2: Perceived physician negligence and health care avoidance positively.

Within the scope of the research, primary data was collected from 412 people
through a convenience sampling method in Kirikkale province of Turkey. The
data obtained were analyzed with the statistical package data analysis program.
The measurement tools used in the researches conducted in the literature relat-
ed to incivility have been used in the construction of the research questionnaire.
The response options of the items in the questionnaire are in a Likert form of 5
(1. I strongly disagree, 2. I disagree, 3. [ am indecisive, 4. [ agree, 5. I strongly
agree). In items prepared to determine the incivility that people perceive in their
interactions with physicians, Spector & Jax (1998), Pearson et al. (2000), Delen
(2010), Sliter et al. (2012) and Kutlu & Bilgin’s (2017) researches were exam-
ined and adapted to the study. For items created to determine the perception of
justice related to physicians in preferred hospitals, adaptation was made from
the studies of Folger & Konovsky (1989), Homburg & Fiirst (2005), Smith
& Bolto (2002) and Maxham & Netemeyer (2003). Besides, three items were
created within the scope of the research to determine the tendency of people to
avoid health services. In the process of creating these items, the explanations in
anti-consumption studies (Hogg, 1998; Lee, 2009; Kavaliauske & Simanavici-
ute, 2015) were examined. Accordingly, statements about people not wanting
to go to the hospital and not going to the hospital except in emergency or com-
pulsory situations were created. Finally, questions were asked regarding the
demographic characteristics of the participants.

Within the scope of the research, frequency analysis, factor analysis, reliability
analysis, relationship analysis, and regression analysis were performed on the
data obtained. At this point, regression analyzes were carried out to examine the
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effects of perceived incivility on the research variables. Accordingly, perceived
incivility explains 13% of perceived justice and 5% of avoiding healthcare ser-
vices. Therefore, hypotheses are supported: “H1: Perceived physician incivility
negatively affects perceived justice” and “H2: Perceived physician incivility
positively affects avoidance of health services”.

As aresult of the research; it has been concluded that the incivility about physi-
cians worsens individuals’ perceptions of justice and reduces their tendency to
benefit from health services. Understanding incivility and its consequences will
contribute to improving the quality of health services.

In conclusion; it is recommended to provide awareness and development train-
ing about courtesy for health institutions. Besides, to the researchers on the
subject; it is suggested to examine the effects of incivility by qualitative meth-
ods, to reveal concrete examples, to examine the consequences of incivility
for different sectors and to investigate the effects of incivility on the active
and harmful behaviors of consumers (third unit complaint, negative mouth-to-
mouth communication, etc.). In this way, it is thought that it will be possible to
increase our scientific knowledge about incivility and its effects on consumers.
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