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Saglik sektdriinde yer alan orgiitlerin amaclarini gerceklestirebilmeleri, bu sektérde sunulan hizmet
diizeyinin kalitesine, miisterilerin bu hizmetten duyduklari memnuniyete ve hizmeti alanlarla birebir yiiz
ylze iletisimde olan isgorenlerin gdstermis olduklar1 ¢abaya baghdir. Bu siirecte miisteri memnuniyetini
daha da ¢ok arttirmak icin isgérenlerden duygularini da kullanmalar talep edilmektedir. Ozellikle son
yillarda, hizmet sektoériiniin de hizla biiylimesiyle duygusal emek kavrami bir¢ok hizmet alani ve meslegin
vazgecilmez ve yaygin bir bileseni olarak dikkat cekmektedir. Yoneticilerin ve c¢alisanlarin, farklilasan
calisma sartlarina ve orgiit kiltiirlerine hemen adapte olabilmeleri, degisimi yakindan takip edebilmeleri,
icinde bulunulan ortamdan memnuniyet duyabilmeleri ve islerine karsi olusturduklari duygusal baglilik
diizeyini gelistirebilmeleri i¢in kendi duygularini iyi tanimalar1 gerekmektedir.

Bu calismanin amaci, saglik sektorii ¢alisanlarinin, orgiitlerine olan bagliliklarinin sergiledikleri
duygusal emek iizerindeki etkisini ortaya koymaktir. Arastirmada kolayda 6rnekleme yontemi tercih
edilmis ve Amasya ilinde bulunan il Saghk Miidiirliigiine bagh saglik kurumlarinda goérev yapan 343 saglik
calisani alan aragtirmasi kapsamina dahil edilmistir. Oncelikle, arastirmada ele alinan degiskenlerle ilgili
alan yazin incelenmistir. Arastirmada kullanilan veriler, isgoérenlerden veri toplama araci olarak kullanilan
anketlerle elde edilmistir. Arastirma sonucunda ulasilan bulgular orgiitsel baglhiligin duygusal emek ve alt
boyutlar: iizerinde etkili oldugunu gostermektedir. Calisma, arastirmanin yapildig1 saglik sektoriine,
akademik hayatin aktorlerine ve saglik verileri elde edilen kuruma yo6nelik degerlendirme ve 6nerilerle
tamamlanmistir.

Anahtar kelimeler: Duygusal Emek, Orgiitsel Baghlik, Duygusal Baghlik, Saglik Calisanlari

1 Bu calisma Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dalr’'nda 2019 yilinda kabul edilen
“Algilanan etik liderligin duygusal emek tzerindeki etkisinde orgiitsel baghligin aracilik rolii: Saglik
kurumlarinda bir arastirma” baslikli doktora tezinden tiiretilmistir.
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THE EFFECT OF ORGANIZATIONAL COMMITMENTS OF HEALTHCARE SECTOR
EMPLOYEES ON EMOTIONAL LABOR
ABSTRACT

The success of the organizations in the healthcare sector depends on the quality of the service level
provided in this sector, the satisfaction of the customers from this service and the efforts of the employees
who are in direct contact with the users. In this process, employees are asked to use their emotions to
increase customer satisfaction even more. Especially in recent years, with the rapid growth of the service
sector, the concept of emotional labor attracts attention as an indispensable and common component of
many service areas and professions. Managers and employees need to know their emotions well in order to
be able to adapt to different working conditions and organizational cultures, to follow the change closely, to
be pleased with the environment and to develop the level of emotional commitment they create to their
jobs.

The purpose of this study is to reveal the effect of the commitment of healthcare professionals to
their organizations on the emotional labor they exhibit. In the research, convenience sampling method was
preferred and 343 health workers working in health institutions affiliated to the Provincial Health
Directorate in Amasya province were included in the scope of the field study. First of all, the literature
related to the variables discussed in the research was examined. The data used in the research was obtained
through questionnaires used as data collection tool from the employees. Findings of the research show that
organizational commitment is effective on emotional labor and its sub-dimensions.Finally, the study was
completed with evaluations and suggestions for the healthcare sector where the research was conducted,
the actors of academic life and the institution from which the healthcare data were obtained.

Keywords: Emotional Labor, Organizational Commitment, Emotional Commitment, Healthcare
Employees.

Giris

Glintimiizde 6zellikle hizmet sektoriinde, miisteri memnuniyetinin artan 6nemi ile birlikte, duygusal
emek kullanimina yonelik érgiitsel stratejide 6n plana ¢ikmaktadir. Orgiitlerde duygusal emek kullanimi,
hizmet kalitesini saglamanin temel kosullarindan biri olarak goriilmektedir. Duygusal emek, ¢alisanin igini
yaparken sergilemekte oldugu rol gerekliliklerinden biri olarak kabul edilmekte ve 6rgiit tarafindan istenen
bazi duygularin gosterilmesine ya da istenmeyen bazi duygularin gizlenmesine yonelik cabalar ifade
etmektedir. Saglik kurumlarinda saglik hizmeti sunan c¢alisanlarin saglik hizmeti alan bireylerle siirekli
olarak etkilesimde bulunmalarindan dolayi, onlarin beklentilerini en {ist diizeyde karsilayabilmek igin
duygusal emek davranisi sergilemeleri beklenmektedir. Saghk hizmetlerinden yararlananlarin kendini
glivende ve rahat hissedebilmesi agisindan hizmet sunumu bu sektordeki mesleki aktorlerin is yasaminin
bir pargasi olarak da ele alinmaktadir.

Orgiitlerin varliklarini siirdiirmeleri ve rekabet giicii elde etmelerinde en énemli kaynak nitelikli
insan giiciidiir. Ozellikle son yillarda, isgérenlerin érgiite uyumu, érgiitiin amac ve hedeflerine odaklanmasi,
is tatmini ve orgiite baglihg yoneticilerin énemle iizerinde durdugu konulardir. Orgiitsel baghhgi yiiksek
diizeyde olan isgérenlerin orgiitlerine karsi olumlu bir tutum igerisinde bulunduklari arastirmalarda elde
edilen bulgular arasindadir.

Bir calisanin isinden zevk alip almamasi, miisterileri ve is arkadaslarina yaklasimi, onlarla
iligkilerinin diizeyi ve tim bu siireclere etki eden duygusal yonelimi, ¢alisanlarin ise bagliliklarini,
misterilerin memnuniyetini ve dolayisiyla isletmenin performansini etkilemektedir (Steinberg ve Figart,
1999). Calisanlarin, isi yaparken yiiklendikleri duygusal yiik ve gerilim ile sarf ettikleri duygusal
performans, onlarin gosterdikleri duygusal emek olarak ele alinmaktadir. Bu agindan bakildiginda
isgorenlerin hem dogrudan hem de orgiitsel baghlik araciligiyla duygusal emek davranisi sergileyebilecegi
diistiniilmektedir.
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Kavramsal Cergeve
Orgiitsel Baghhk

Orgiitsel baghlik kavramindan ilk kez, 1956 yilinda Whyte “Orgiit insam” adli kitabinda asir
baghligin tehlikelerini dile getirerek s6z etmistir. Whyte, isgéreni sadece 6rgiitte calisan degil ayni zamanda
orgiite ait olan Kisi olarak tammlamistir (Whyte, 1956). Orgiitsel baghlik, isgorenlerin yapmis olduklar
islere yonelik sergilemis olduklar1 tutum ve davranislariyla ilgili bir durum olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Mowday, Steers ve Porter (1979), o6rgiitsel bagliliga ait ii¢ 6zelligin lizerinde durmustur. Bunlar, ¢alisanlarin
orgiitiin kabul ettigi degerleri ve sahip oldugu amaci kabullenmesi, bunlara giiclii bir sekilde inanmasi, érgiit
icin tahmin edilenden daha ¢ok caba harcamasi, orgiit iiyeligini devam etmek icin i¢inde gii¢lii bir istek
duymasi olarak soylenebilir. Orgiitsel baghlik konusunda Meyer ve Allen (1997) yaptiklari calismalarinda,
orgiitsel baghlik kavraminin ¢ok boyutlu bir kavram oldugunu belirtmislerdir. Arastirmacilar, 6rgiitsel
baglilik ¢alismalarinda ilk 6nce duygusal baglilik ve devam baglhiligini kapsayan iki boyutlu bir 6élcek
hazirlamis, daha sonra ise bu 6lcege normatif baglilik kavramini da ekleyerek 6l¢egi tic boyutu kapsayan bir
duruma getirmislerdir. Yazarlara gore, duygusal baglilik, devam baglilig1 ve normatif baglilik boyutu
genelde orgiitle isgoren arasinda bir bag meydana getirsede, bu bagin niteliginin ¢ok daha farkl yollarla
meydana geldigi kabul edilmektedir (Allen ve Meyer, 1990).

Allen ve Meyer (1990) duygusal baghlig “kisinin orgiit ile 6zdeslesip, 6rgiitsel faaliyetlere istekli bir
sekilde katilmasi sonucu 6rgiite karsi hissedilen duygusal yakinlik” olarak tanimlamaktadirlar. Yiirtittiikleri
calismalarda duygusal bagllik tiiriine sahip olan bireylerin o6rgiitsel baghlik diizeylerinin yiiksek oldugu
sonucuna varmislardir. Bu yiizden orgiitlerin gerceklesmesini en ¢ok istedikleri baglilik bicimi duygusal
baghliktir. Bu calismada orgiitsel baghligin duygusal baglilik boyutu iizerinde durulmustur.

Duygusal Emek

Duygusal emek kavramu literatiire, Hochschild (1983) tarafindan kaleme alinan “Ydnetilen Kalp:
insan Duygularinin Ticarilestirilmesi” kitabi ile girmistir. Bu kitapta Hochschild hostesler iizerinde
gerceklestirdigi bir calismadan bahsetmektedir. Calisma sonucunda hizmet sektort icin fiziksel ve zihinsel
emek kullaniminin yani sira duygularinda kullanildig1 goriilmistiir. Hoschchild’'in kitabinda duygusal
emek, isini yapan isgorenlerin o is geregi ile sergilemis oldugu duygularinin diger kisiler tarafindan
gozlemlenebilecek sekilde diizenlenmesi ve bu dogrultuda yiizsel ve bedensel gdsterimde bulunulmasi
olarak tanimlanmistir (Hochschild, 1983). Hochschild, duygusal emegin yiiz ytlize ve viicut ifadeleri olarak
gosterildigini ve gozlemlendigini sdylerken, Rafaeli ve Sutton (1987) ile Wharton ve Erickson (1993) aym
zamanda duygusal emegin, karsilikl iletisim esnasinda isgorenlerin ses tonu ve davranislarina yansiyan her
tirli ¢abay1 da kapsadigini sdylemislerdir. Morris ve Feldman (1996)’a gore, isgorenler ve misteriler
arasindaki etkilesim sirasinda 6rgiit tarafindan istenen duyguyu ifade etmek i¢in gereken caba, planlama ve
kontroldiir. Wharton (1999), isleri miisterilerle yakindan etkilesim gerektiren isgérenlerin érgiit tarafindan
onaylanmis duygulari sergileme cabasi olarak tanimlamistir. Grandey (2000), duygusal ifadelerin, gercek
duygulari bastirip sahtelestirerek orgiitiin beklentileri dogrultusunda degistirilmesi olarak ifade etmistir.

Alan yazin incelendiginde arastirmacilarin duygusal emegi farkli boyutlarda ele aldiklar:
goriilmektedir. Basim ve Begenirbas'in (2012) yapmis oldugu c¢alismasinda; ylizeysel rol yapma,
derinlemesine rol yapma ve samimi duygular olmak iizere ti¢ boyut belirlenmistir. Bu arastirmada bu ii¢
boyut ele alinmistir. Duygusal emek boyutlarinin ilki olan yiizeysel rol yapma boyutunda; isgérenin isin
gerektirdigi duygulardan farkli duygular hissetmesi durumunda o6rgiit tarafindan istenilen davranisi
yadirgamayarak gostermesi s6z konusu olmaktadir (Basbug, Balli ve Oktug, 2010). Bu tiirden bir davranis,
isgorenlerin sergiledikleri duygu gosterimleri, sozlii ve/veya sozsiiz iletisim elemanlarindan, bir diger
ifadeyle yiiz ifadeleri, mimik ve duruslardan anlasilmaktadir (Ozgen, 2010). Duygusal emek boyutlarinin
ikincisi, derinden rol yapma boyutudur. Bu boyutta, isin gerektirdigi duygularla kendi i¢cinde hissettigi
duygular arasinda geliski yasayan isgorenin karsi tarafa istenilen duygulari verebilmesi i¢cin duygusal ¢aba
sarf etmesi 6n plana ¢ikar. Bu durum alan yazinda “derin davranmis” olarak kavramsallastirilmistir. Derin
davranista bulunan isgoéren, duygularini isin gerektirdigi sekilde hissedebilmek i¢in ¢aba harcamaktadir.
Baz1 durumlarda isgdrenin kendi hissettigi duygulariyla isinin gerektirdigi duygularin uyumlu olmamasi
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s6z konusudur. Hochschild’a (2003) gore; isgoren, isin gerektirdigi duygusal davranislar sergileyebilmek
icin kendi gercek hislerini bastirmak durumunda kalip derin davranis boyutunu secer. Duygusal emek
boyutlarindan ti¢iinciisii, samimi duygular boyutudur. Ashforth ve Humprey’in (1993) gelistirdigi ve daha
sonra Diefendorff, Croyle ve Gosserand (2005), c¢alismalariyla katkida bulunduklari samimi duygular,
Hochschild'in (1983) iki boyutlu yaklasimina ek olarak duygusal emek yaklasimina ilave edilerek
zenginlestirilmistir. Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan Tirkgeye de uyarlamasi yapilan ¢alismada da
liclincli boyut olarak ele alinan samimi duygular boyutunun, son zamanlardaki ¢alismalarda da siklikla
kullanildig1 gérilmektedir. Ashforth ve Humprey'e (1993) gore, samimi duygular; isgérenlerin, orgiitte bir
hizmet verirken gercekten hissederek sergilemis olduklar1 davranislardir.

Orgiitsel Baghihigin Duygusal Emek Uzerindeki Etkisi

Duygusal baghlik isgérenin o6rgiite kars1 duygusal agidan baglanmasi, 6rgiiti ile biitiinlesmesi ve
orgiite katihmi olarak bilinmektedir. Orgiitiine kars1 duygusal baghlig: yiiksek olan isgérenler kendileri
istedikleri i¢in 6rgiitiin bir parcasi olmaya devam etmektedirler (Allen ve Meyer, 1990; Allen ve Meyer,
1996; Meyer ve Allen, 1991; Yousef, 2000). Duygusal olarak orgiitiine baghlik duyan bir ¢alisanin is
hayatindaki degisimleri yakindan takip etmesi, mesleki akademik ve aktiiel yayinlar izlemesi, kongre,
sempozyum ve konferanslara katilmasi, kariyer secimiyle baglantili derneklere katilmasi, bunlarda rol
almasi1 ve yonetim gorevlerinde bulunmasi kendisini 6rgiitiin bir parcasi olarak hissetmeyen bir baska
calisana gore daha giicliidiir. Buna gore orgiite katilimin doyurucu olmasi halinde duygusal baghiligin
meydana gelmesi beklenmektedir (Giil, 2018).

Duygusal emek kavraminin bireysel ve orgiitsel alandaki etkileri gittikce artmaktadir. Glinlimiizde
basar1 odakl érgiitlerin 6nem verdigi konularin baslicalari, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinin
saglanmasi gelmektedir. Orgiitlerin daha etkili, verimli ve kaliteli hizmetler sunabilmeleri igin isgérenlerin
orgiitlerine yonelik tamamen goniilliiliik esasina dayali fayda saglamalari icin duygu gosterimlerinde o
orgiite onemli degerler katabilecegi diisiiniilmektedir. Yoneticiler isgorenlerin duygularina yoén vermek
suretiyle bir beklenti icerisine girerek isgorenlerin duygularinin ekonomik degere déniismesini saglamay
amaglamaktadirlar. isgoérenlerde yoneticilerinin bu beklentisi karsihfinda, oérgiite yaptiklar1 hizmet
stirecinde kendilerinden beklenen ve gorevleri geregi duygu gosterimlerinde bulunmaktadirlar. Bu
baglamda, hizmet sektdri isgorenlerinin fiziksel ve zihinsel gayretlerinin beraberinde duygusal ¢aba
gostermeleri, onlarin basarilari ve dolaysiyla 6rgitiin etkinligi ve verimliligi agisindan 6nem arz etmektedir.
Calisanlarin beklentileri ile orgiitiin hedef ve degerlerinin benzer olmasi is gorenlerin goziinde orgiiti
degerli kilacak ve bu ydonde dogru adimlar atmalarina sebep olacaktir (Yilmazer ve Eroglu, 2010). Turhan
(2018) yapmis oldugu ¢alisma da otel isletmelerinde ¢alisan isgorenlerin drgiitsel baghliklari ile duygusal
emek kullanimlar1 arasindaki iliskiyi arastirmis, orgiitsel baghhgin duygusal emegin artmasinda etkili
oldugu sonucunu bulmustur. Deliveli (2018) yapmis oldugu arastirmasinda elde edilen bu sonuclara gére
dgretim elemanlarinin duygusal emekleri arttikga drgiitsel baghliklarinin da artacagini séylemistir. Ozgiiles
(2017), Eskisehir ilinde faaliyet gosteren yerel 6zel hastanelerde ve tip merkezlerinde gorev yapan 264
saglik calisani tizerinde yapmis oldugu ¢alismasinda, duygusal emek boyutlarindan yiizeysel rol yapma ile
ise baghlik arasinda negatif bir iliski bulmustur. Derinden rol yapma ve samimi duygular boyutlarinin ise
baglhlik ile arasinda pozitif istatistiki olarak anlaml sonuglar1 ¢ikmistir.

Saglik hizmetlerinin insan saglifina hizmet veren yasamsal bir fonksiyon olmasi nedeniyle saghk
calisanlarinin 6rgiitsel baghliklarinin yiiksek olmasi ¢ok fazla 6nem tasimaktadir. Calistigi kurumunu,
yaptigl isi ve orgiitsel diizeyini benimsemeyen c¢alisan ile isini severek yapan, kurumuna, gérev yaptig
birimine bagh ve kendisini oraya ait hisseden saghk c¢alisanlarinin gosterecekleri performans arasinda
onemli derecede farkliliklar olusmaktadir. Ozensiz, dikkatsiz, halinden memnun olmayan davranislarla
hastalara dogrudan hizmet veren saglik calisanlarinin vakalarda telafisi miimkiin olmayan sonuglara sebep
olabilmektedir. Bu ylizden calisanlar arasinda orgiitsel baghlik oranlarinin géz 6niinde bulundurulmasi
biiytik 6nem arz etmektedir Bu baglamda, alan yazindaki dnceki arastirma bulgular1 ve arastirmada
inceleme konusu yapilan degiskenlerden yola ¢ikarak asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

Hi: Orgiitsel baghihgin duygusal baghlik boyutu duygusal emegi anlamli olarak etkiler.
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Hia: Orgiitsel baghligin duygusal baglihk boyutu, duygusal emegin yiizeysel rol yapma boyutunu
anlaml olarak etkiler.

Hip: Orgiitsel baghhigin duygusal baghlik boyutu, duygusal emegin derinden rol yapma boyutunu
anlamli olarak etkiler.

Hic: Orgiitsel baghiligin duygusal baghlik boyutu, duygusal emegin samimi duygular boyutunu anlamli
olarak etkiler.

Yontem

Bu arastirmada verilerin incelenmesinde korelasyonel arastirma modeli kullanilmistir. Bu model,
arastirmada kullanilan degiskenler arasindaki nedensel iligkiyi ele almakta ve bu sebeple s6z konusu
iliskilerin testinin yapilabilecegi katilimcilardan degiskenlere ait olcekler vasitasiyla kolayda ydntem
kullanilarak veriler elde edilmistir. Analiz safhasinda, her bir degiskene ait dogrulayici faktor analizi (DFA)
SPSS AMOS kullanilarak yapilmistir. Degiskenler arasi iligkileri ortaya ¢ikarmak igin koreldasyon analizi,
varsayimlari sinamak i¢in basit regresyon analizi uygulanmistir.

Sekil 1. Arastirmanin Modeli ve Gelistirilen Hipotezler

Hi Duygusal Emek

Orgiitsel Baghhk D.RY

Duygusal Baglihk sz Tt > Y.RY
=~ ~ ch

Katilimcilar

Calismanin evreni; Amasya ilinde bulunan, Saglik Bakanligina bagh Saglik Kuruluslarinda gorev
yapan saglik ¢alisanlari olarak belirlenmistir. Arastirmada evrenin tamamina ulasmak, zaman ve maliyet
acisindan kisitlar yaratmaktadir. Aralik 2018 tarihinde elde edilen verilere gére Amasya’da saglik
kurumlarinda ¢alisan saglik personeli sayis1 1480’dir. Calismanin niteligi goz oniine alinarak, 6rneklem
say1s1, %95 giivenirlik ve %5 hata pay ile tespit edilmistir. Bu durumda gerekli érneklem sayisi yaklasik
305 oldugu tespit edilir. Ankette fazla sayida soruyu yanitlamayan ya da isaretlemeleri alt veya list
degerlerde toplanan veriler analizden ¢ikarilmis, analizlere 343 kisilik bir 6rneklem lizerinden devam
edilmistir.

Arastirmaya katilan 343 kisiden 185’i (%53,9) kadin iken, 158'i (%46,1) erkektir. Arastirmaya
katilan personelin 401 (%11,7) Doktor, 92’si (%26,8) Hemsire-ebe, 53’ii (%15,5) memur, 10’'u (%2,9) Sef,
32’si (%9,3) teknisyen, 20’si (%5,8) Sekreter ve 56’s1 (%16,3) hastanede baska islerde gérev yapmaktadir.

Ol¢iim Aracglan

Duygusal Emek Olcegi: Kruml ve Geddes'in (2000), Grandey (2003) ve Diefendorff ve digerleri
(2005) tarafindan, duygusal emek 6l¢eklerinin ilgili maddelerinin alinarak uyarlanmasi ve bazi maddelerin
ise gelistirilmesi ile meydana getirilmistir. Olcek, yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve samimi
duygular olmak iizere ii¢c boyutu kapsamaktadir. Olcegin orijinal giivenilirlik katsayilari; yiizeysel rol yapma
boyutu i¢cin Cronbach Alpha 0,92, derinden rol yapma boyutu i¢cin Cronbach Alpha 0,85 ve samimi duygular
icin ise Cronbach Alpha 0,83‘tiir (Diefendorff vd.,, 2005). Olgegin Tiirkce uyarlamasi, giivenilirlik ve
gecerlilik analizleri Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan yapilmistir.
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Orgiitsel Baghlik Olgegi: Meyer ve Allen’in (1984) ii¢ boyutlu 6rgiite baghlk 6lgegi kullamlmstir.
Tirkiye’'de literatiirde yaygin bir sekilde kullanilan ve kabul géren bu 6lcek (Wasti, 2000; Saridede ve
Doyuran, 2004; Coép, 2008; Polat ve Ugurlu, 2009) duygusal baglilik, devam baghiligi ve normatif baghlik
olmak tizere ii¢ boyut ve 18 maddeden olusmaktadir. Her boyutta 6 madde yer almaktadir. Olgegin orijinal
giivenilirlik katsayilar1 duygusal baghlik boyutuna iliskin Cronbach Alpha 0,92, devam baghlig1 boyutuna
iliskin Cronbach Alpha 0,79 ve normatif baghlik boyutuna iliskin Cronbach Alpha 0,80 olarak verilmistir.
Bizim yaptigimiz arastirmada 6l¢egin sadece duygusal baglilik alt boyutu ele alinmistir. Cronbach Alpha
katsayisinin 0,75’in lizerinde gerceklesmesi, 6lcegin yliksek seviyede giivenilir oldugunu ifade etmektedir.

Arastirma kapsaminda kullanilan élgeklerin tiimii 5’li Likert tipindedir. Olgek araliklari orijinal
formlarina sadik kalinarak “1- Tamamen katiliyorum” ve “5- Hi¢ katilmiyorum” seklinde kodlanmistir.

Tablo 1. Arastirmada kullanilan 6l¢eklerin giivenirlikleri i¢in Cronbach's Alpha katsayis1 bulgular:

Olgekler Madde sayisi | Cronbach's Alpha katsayisi
Yiizeysel rol yapma 6 ,926
Derinden rol yapma 4 ,849
Dogal duygular 3 ,872
Duygusal emek 6l¢egi 13 ,855
Duygusal baghilik élcegi 6 ,758

Ankette kullanilan o6lgeklerin alt boyutlariyla birlikte giivenirlik analizi bulgular1 Tablo 1'de
verilmistir. Elde edilen bulgulara gore dlgeklerin giivenirlikleri “Gelistirilen dlgek/test yiiksek giivenirlige
sahiptir” olarak bulunmustur.

Yapisal esitlik modeli ile yapilan DFA neticesinde her iki 6lcege ait kabul edilebilir sinirlar iginde
bulunan uyum iyiligi degerleri ise Tablo 2’dedir.

Tablo 2. DFA Sonucunda Olgeklere iliskin Uyum lyiligi Degerleri

Indeks x2/df GFI CFI RMSEA
Duygusal Baghlik 3,774 0,979 0,973 0,090
Iyi Uyum Degerleri <3 >0,95 >0,95 <0,05
Kabul Edilebilir Uyum Degerleri 3<(x?/sd)<5 >0,90 >0,90 <0,08

Arastirma Bulgulari

Arastirmada katiimcilarindan elde edilen veriler ile ilk olarak duygusal baglilik, duygusal emek ve
duygusal emek alt boyutlarina yonelik ortalamalara, standart sapmalara ve mevzu bahis degiskenlerin
birbirleri ile olan korelasyonlari incelenmistir. Tablo 2’de ilgili analiz sonuclar1 gosterilmektedir.

Tablo 3. Ortalama, Standart Sapma ve ilgili Degiskenler Arasi Korelasyon Degerleri

Ortalama S.Sapma 1 2 3 4
1.Duygusal Baghlik 3,31 0,847 1 ,162 ,285 ,207
2.Yiizeysel Rol Yapma 2,44 1,132 ,162 1 ,342 -, 109
3.Derinden Rol Yapma 3,30 1,013 ,285 ,342 1 ,356
4.Samimi Duygular 3,94 0,890 , 207 -,109 ,356 1
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Tablo 3’deki korelasyon bulgularina gore; duygusal baglilik ile duygusal emegin yiizeysel rol yapma
boyutu (r=0,162; p<0,01) ile arasinda istatistiksel a¢idan anlamli, pozitif ve diisiik dereceli bir iliski,
derinden rol yapma boyutu (r=-0,285; p<0,01) ile arasinda istatistiksel agidan anlamli, pozitif ve diisiik
dereceli bir iliski ve samimi duygular boyutu (r=0,207; p<0,01) ile arasinda istatistiksel acidan anlamli,
pozitif ve diisiik dereceli bir iliski goriilmektedir.

Olusturulan modele gore degiskenler arasindaki § katsayilari, standart hata, p ve R2 degerleri Tablo
3’de sunulmustur.

Tablo 4. Duygusal bagliligin duygusal emek iizerindeki etkisi

Degiskenler r.k s.r.k t p R R? B F p
Yiizeysel

g;gfl‘l‘ial —>|  Rol 0,216 | 0,162 | 3,027 | 0,000 | 0,162 | 0,026 | 0,023 | 9,160 | 0,000

Yapma
Duveusal Derinden
8 —> Rol 0,341 | 0,285 | 5,490 | 0,000 | 0,285 | 0,081 | 0,079 | 30,140 | 0,000
Baglilik ey

Duygusal Samimi | 0,217 | 0,207 | 3,900 | 0,000 | 0,207 | 0,043 | 0,040 | 15,211 | 0,000
o —>
Baglilik Duygular

Aciklayial degisken (bagimsiz degisken) duygusal baglilik, agiklanan degisken (bagimli degisken)
duygusal emegin li¢ boyutu alinarak olusturulan dogrusal regresyon modeli Tablo 4’de verilmistir. Yapilan
ANOVA testine gore model istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Ayrica modelin belirleme katsayisi
(diizeltilmis) 0,023 olarak hesaplanmistir. Buna gore yiizeysel rol degiskenindeki degiskenligin %2,3"i
dogrusal regresyon modeli aracifiyla duygusal baghlik degiskeni tarafindan agiklanmaktadir. Agiklanan
degisken (bagimli degisken) derinden rol alinarak olusturulan dogrusal regresyon modeli icin yapilan
ANOVA testine gore model istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Ayrica modelin belirleme katsayisi
(diizeltilmis) 0,079 olarak hesaplanmistir. Buna gore derinden rol degiskenindeki degiskenligin %7,9'u
dogrusal regresyon modeli aracigiyla duygusal baghhk degiskeni tarafindan agiklanmaktadir. Ag¢iklanan
degisken (bagimh degisken) samimi duygular alinarak olusturulan dogrusal regresyon modeli i¢in yapilan
ANOVA testine gore model istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Ayrica modelin belirleme katsayisi
(dlizeltilmis) 0,040 olarak hesaplanmistir. Buna gére samimi duygular degiskenindeki degiskenligin %4’
dogrusal regresyon modeli aracigiyla duygusal baghlik degiskeni tarafindan agiklanmaktadir. Bu sonuclar
cercevesinde, duygusal baghlik ile duygusal emek iliskisine yonelik kurulan Hipotezi, Hipotezia, Hipotezib
ve Hipotezic kabul edilmistir.

Sonug ve Oneriler

Saglhik kurumlarinin sundugu hizmetlerin basinda fedakarlik, moral, 6zveri, tatmin, motivasyon,
baghlik gerektiren bir orgiitsel anlayis hakimdir ve ayni zamanda salt saglik hizmeti vermenin 6tesinde
hizmet verirken psikososyal iliskiler sunmasi gerekmektedir. Emek yogun hizmet sunan hastanelerde
insana odaklanan ve insan iligkilerine dayanan bir hizmet iiretilmesi sebebiyle isgérenlerin érgiitlerine olan
aidiyet ve baghlik hislerinin yiiksek olmasi beklenmektedir. Doktordan hasta bakicisina kadar tiim saglk
isgorenleri orgilitsel baghlik diizeyinin yiiksek olmasi, hizmet verilen Kkisilere veya hastalara olan
tutumlarini olumlu yénde etkilemektedir. Bu kapsamda orgiitsel baghlig: yiiksek saglik isgérenlerine sahip
hastanelerin daha iyi ve kaliteli hizmet vererek hasta memnuniyetini artirdiginin bahsedilmesi miimkiindiir
(Gil, 2018). Yapilan arastirmada, saglik ¢alisanlarinin orgiitsel baghliklarinin duygusal emek kullanimi
iizerindeki etkisi arastirllmaya ¢alisilmistir. Arastirmanin sonuglari, duygusal baghligin duygusal emegin
ylizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve samimi duygular boyutlarini anlaml olarak etkiledigini
gostermistir. Ayrica elde edilen sonuclar, 6rgiitsel bagliligin duygusal emegin bir ardili olduguna isaret
etmektedir.

Bu calisma sonucunda ulasilan bulgulara gore, daha sonra yapilacak arastirmalara zemin olusturmak
ve yon gostermek amaciyla arastirmacilara bazi 6neriler sunulabilir. Bu baglamda, arastirmada duygusal
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baglilik gibi olumlu bir degiskenin duygusal emek tizerine etkileri konularini iceren ¢alismalarin olduk¢a
siirll diizeyde oldugu gortilmektedir. Dolayisiyla duygusal emek arastirmalarinin olumlu ve olumsuz
onciillerle orgiitsel davranis alanindaki farkli yaklasimlar ile ele alinarak alan yazina katki saglanabilecegi
ve Orgiit paydaslarina da 1sik tutabilecegi degerlendirilmektedir. Ayrica farkli meslek gruplarinda
uygulanabilecek ¢alismalarla konu hakkinda kapsayici meta analizlere doniistiiriilebilir ve daha
genellenebilir sonuglara ulasilmasi miimkiin olabilecektir. Arastirma verilerinin yaninda calisma baz
sinirliliklar da mevcut bulunmaktadir. Arastirmanin katilimcilarinin Amasya’daki saglik kurumlari
isgorenlerinden olusmasi nedeniyle arastirma bulgular1 dogal olarak, katiimci 6zellikleriyle sinirh
bulunmaktadir. Bunlarin yaninda, elde edilen veriler katiimcilarin yalnizca kendi degerlendirmelerinden
olustugundan, ortak ydntem varyansi ve sosyal begenilirlik smirhiliklar,, ¢alisma sonuglarinin
degerlendirilmesinde gz 6niinde bulundurulmalidir.

KAYNAKCA

Allen, N. J. and Meyer J. P. (1990). “The Measurement and Antecedents of Affective, Continuance and
Normative Commitment to The Organization”. Journal of Occupational Psychology. 63(1), 1-18.

Allen, N.J. and Meyer, ].P. (1996). “Affective, Continuance, and Normative Commitment to the Organization:
An Examination of Construct Validity”. Journal of Vocational Behavior. 49, 252-276.

Ashforth, B. E. and Humphrey, R. H. (1993). “Emotional Labor in Service Roles: The Influence of Identity”.
Academy of Management Review, 18(1), 88-115.

Basim, H. N. ve Begenirbas, M. (2012). “Calisma Yasaminda Duygusal Emek: Bir Olcek Uyarlama Calismas1”.
Yénetim ve Ekonomi, 19(1), 77-90.

Basbug, G., Balli, E. ve Oktug, Z. (2010). “Duygusal Emegin {s Memnuniyetine Etkisi: Cagr1 Merkezi
Calisanlarina Yonelik Bir Calisma”. Sosyal Siyaset Konferanslari Dergisi, 58, 253-274.

Benligiray, S. ve Sonmez, H. (2011). “Hemsirelerin Mesleki Baglliklariile Diger Baghlik Formlar: Arasindaki
fliski: Orgiite Baghlik, ise Baglilik ve Aileye Baghlik”. Hacettepe Universitesi Hemsirelik Fakiiltesi.
18(1), 28-40.

132



Senel, G., Aydogan, E. Yorum-Yénetim-Yéntem oCilt: 8 » Sayi:2 e ss: 125-134

Cop, S. (2008). Tiirkiye ve Polonya da turizm sektorii ¢alisanlarinin érgiitsel adalet ve érgiitsel bagllik
algilarina iliskin bir uygulama (Yayimlanmams Yiiksek Lisans Tezi) Gazi Universitesi, Egitim
Bilimleri Enstitiist, Ankara.

Deliveli, K. (2018). Ogretim elemanlarimin duygusal emek davraniglar ile érgiitsel baghlik alg: diizeyleri
arasindaki iliski (Yayimlanmamus Doktora Tezi). Adnan Menderes Universitesi, Aydin.

Diefendorff, ]. M., Croyle, M. H. and Gosserand, R. H. (2005). “The Dimensionality and Antecedents of
Emotional Labor Strategies”. Journal of Vocational Behavior. 66(2), 339-357.

Grandey, A. A. (2000). “Emotional Regulation in the Workplace: A New Way to Conceptualize Emotional
Labor”. Journal of Occupational Health Psychology. 5(1), 95-110.

Grandey, A. A. (2003). “When “The Show Must Go On”: Surface Acting and Deep Acting as Determinants of
Emotional Exhaustion and Peer-Rated Service Delivery”. Academy of Management Journal. 46(1), 86-
96.

Giil, I. (2018). Saglik Kurumlarinda Orgiitsel Baghlik Ve Orgiitsel Degisime Actkligin Orgiit Saghigr Uzerindeki
Etkisi: Afyonkarahisar Il Merkezi Hastanelerinde Bir Arastirma, Doktora Tezi, Silleyman Demirel
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isparta.

Hochschild, A. R. (1983). The Managed Heart: Commercialism of Human Feeling. Berkeley, and Los Angeles:
University of California Press.

Hochschild, A. R. (2003). The Managed Heart: Commercialization Of Human Feeling.Berkeley, CA: University
of California Press.

Kruml, S. M. and Geddes, D. (2000). “Exploring The Dimensions of Emotional Labor the Heart of Hochschild’s
Work”. Management Communication Quarterly. 14(1), 8-49.

Meyer, |. P. and Allen, N. ]. (1984). “Testing the" Side-Bet Theory" of Organizational Commitment: Some
Methodological Considerations”. Journal of Applied Psychology. 69(3), 372-378.

Meyer, J. P. and Allen, N. J. (1991). “A Three-Component Conceptualization of Organizational Commitment”.
Human Resource Management Review. 1(1), 61-89.

Meyer, J. P. and Allen, N. J. (1997). Commitment in the Workplace: Theory, Research and Application. London:
Sage Publications.

Morris, J. A. and Feldman, D. C. (1996). “The Dimensions, Antecedents and Consequences of Emotional
Labor”. Academy of Management Review. 21(4). 986-1010.

Mowday, R., Steers, R. and Porter, L. (1979). “The Measurement of Organizational Commitement”. Journal of
Vocational Behavior. 14(2), 224-247.

Ozgen, 1. (2010), Turizm Isletmelerinde Duygusal Emek. Ankara: Detay Yayincilik.

Ozgiiles, B. (2017). Algilanan Kurumsal itibar ve Ise Baghligin Duygusal Emek Davrams1 Uzerine Etkisi:
Saglik Calisanlar1 Ornegi, Doktora Tezi, T.C. Hali¢ Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, istanbul.

Polat, S. Ve Ugurluy, C. T. (2009). ilkégretim miifettislerinin érgiitsel baglihk, mesleki tiikenmislik ve isten
ayrilma niyetleri arasindaki iliski. I. Uluslararas1 Tiirkiye Egitim Arastirmalar1 Kongre Kitabi,
Canakkale Onsekiz Mart Universitesi, Canakkale.

Rafaeli, A. and Sutton, R. 1. (1987). “Expression of Emotion as Part of the Work Role”. Academy of
Management Review. 12(1), 23-37.

Saridede, U. ve Doyuran, $. (2004). Egitim orgiitlerinde 6rgiitsel bagliligin isten ayrilma niyetine etkisi. XIII.
Ulusal Egitim Bilimleri Kurultayi, inénii Universitesi, Malatya.

Steinberg, R. J. and Figart, D. M. (1999), “Emotional Labor Since the Managed Heart”, The Annals of the
American Academy of Political and Social Science, 561(1), 8-26.

133



Senel, G., Aydogan, E. Yorum-Yénetim-Yéntem oCilt: 8 » Sayi:2 e ss: 125-134

Toéremen, F. ve Cankaya, I. (2008). “Yénetimde Etkili Bir Yaklasim: Duygu Yénetimi”. Afyon Universitesi
Egitim Bilimleri Dergisi. 1 (1), 33-47.

Turhan, U. (2018). Otel Isletmelerinde Orgiitsel Sosyalizasyonun, Duygusal Emek Ve Orgiitsel Baghlik
Uzerindeki Etkileri: Mugla Ilinde Bir Arastirma, Yiiksek Lisans Tezi, T.C Gaziantep Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Gaziantep.

Wasti, S. A. (2000). Meyer ve Allen’in ii¢ boyutlu drgiitsel baglilik 6l¢eginin gecerlilik ve giivenirlilik analizi.
VIII Ulusal Yonetim ve Organizasyon Kongresi Bildirisi, Nevsehir.

Wharton, A. S. and Erickson, R. I. (1993). “Managing Emotions on the Job and At Home: Understanding the
Consequences of Multiple Emotional Roles”. Academy of Management Review. 18(3), 457-486.

Wharton, A. S. (1999). “The Psychosocial Consequences of Emotional Labor”. The Annals of the American
Academy of Political and Social Science. 561(1), 158-176.

Whyte, W. H. Jr. (1956). The Organization Man. New York, NY: Simon and Schuster.
Yilmazer, A. ve Eroglu, C. (2010). Davranis Bilimleri ve Orgiitsel Davranis. Ankara: Detay Yayincilik.

Yousef, D. A. (2000). “Organizational Commitment and Job Satisfaction as Predictors of Attitudes Toward
Organizational Change In A Non-Western Setting”. Personnel Review. 29(5), 567-592.

134



