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Saglik Sektoru Galiganlarinin Duygusal Emek
Davraniglari Orgutsel Baglhlik ile
Aciklanabilir mi?
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Bu arastirmanin amaci saghk sektorii calisanlarimin érgiitsel baghliklarimin (duygusal baghlik,
normatif baghlik ve devamlilik baghhgy) duygusal emeklerine (viizeysel rol yapma ve derinden rol
yapma) etkisini incelemektir. Arastirmada bu amag¢ dogrultusunda 104 saghk sektorii ¢alisanindan
anket teknigiyle veriler toplanmistir. Elde edilen verilerin analizinde SPSS 18.0 paket programi
kullamilmistir. Aragtirmada baslica pearson korelasyon analizi ve ¢oklu dogrusal regresyon analizi
kullamilmistir. Elde edilen bulgular duygusal baghiligin yiizeysel rol yapma davramisini negatif yonde;
normatif baghhgn ise derinden rol yapma davranisini pozitif yonde ve anlaml diizeyde etkiledigini
gostermigtir.

Anahtar Kelimeler: Saglik Sektérii Calisanlari, Orgiitsel Baghlik, Duygusal Emek

Can Health Sector Employees’ Emotional Labor Behaviors be Explained by
Organizational Commitment?

ABSTRACT

The aim of this study is to investigate the effects of organizational commitment (affective
commitment, normative commitment and continuance commitment) on emotional labor (surface
acting and deep acting) of the health sector employees. In this context, the data were collected from
104 health sector employees through an questionnaire. The data were analyzed with SPSS 18.0
statistical program. During the data analysis process, pearson correlation and multiple linear
regression analysis were used. Findings have shown that affective commitment has significant and
negative effect on surface acting behavior. In addition to this, normative commitment has significant
and positive effect on deep acting behavior.

Keywords: Health Sector Employees, Organizational Commitment, Emotional Labor.
I. GIRIS

Ozellikle Amerika Birlesik Devletleri, Ingiltere, Almanya, Fransa, Japonya gibi gelismis
iilkelerde hizmet sektoriinlin hizla biiyiimesi ve ayni zamanda hizmetin farkli sektorlerdeki
roliiniin ve 6neminin giderek artmasi yeni olgularin dogmasina sebep olmaktadir. Bu yeni
olgular, s6z konusu gelismelerden kaynaklanan, yeni sorunlar1 ¢6zebilen yeni kavramlarin
ortaya ¢ikmasina vesile olmaktadir (Zaganjori 2016). Artan rekabet, hizmet kuruluslarindaki
calisanlarin miisterilere kars1 sergiledigi davraniglarin  kapsamini degistirmesini  ve
miisterilere saglanan hizmetlerin niteliginde ve kalitesinde iyilestirmeler yapmasini zorunlu
kilmaktadir (Morris, Feldman 1996). S6z konusu iyilestirmelerin yapilmasinda orgiitsel
baglilik 6nem arz etmektedir.
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Orgiitsel baglilik, siirekli degisim icinde olan is ve orgiit cevresine olan adaptasyonu
kolaylastirdig1 gibi ¢alisanin is kosullarinin iyilesmesine de katki saglamaktadir (Karasoy
2011). Daha giiclii ve daha genellestirilmis bir baglilik, érgiitsel gelisme, biiyiime ve hayatta
kalmaya onemli katkilar sunmaktadir. Kisacasi orgiitsel bagliligi tesvik etmek, hedefleri
basarmanin cazip bir araci, kalkinma ve herhangi bir kurulusun istikrar mekanizmasinin bir
parcasi olarak diistiniilmektedir (Awamleh 1996). Diger taraftan orgiitler, hizmet kalitesine
olan katkis1 nedeniyle miisteri memnuniyetini gok 6nemsemektedirler. Orgiit yoneticileri,
miigterileri memnun edebilmek igin ¢alisanlarin miisterilerde hayranlik uyandiracak gercek
ve samimi duygularla iyi davranislar sergilemelerini istemektedirler. Dolayisiyla orgiitiin
calisanlardan bekledigi ve yapmalarini istedigi davranis sekilleri ve duygu gosterimlerinin
toplamindan olugan duygusal emek kavrami hizmet sektoriinde her gegen giin daha 6nemli
bir kavram haline gelmektedir.

Ozel saglik kuruluslarmin sayisinin artmasi ile birlikte yogun bir rekabetin yasandig
saglik sektoriinde miisterilerin (hastalarin ve hasta yakinlarinin) beklentileri siirekli
yiikselmektedir. Miisterilerin saglik kurumunu tekrar tercih etmeleri ve bagkalarina da
tavsiye etmeleri igin saglik sorunlarinin giderilmesinin yaninda ¢alisanlarin onlarla yakindan
ilgilenmesi ve onlara giiven veren davranislar sergilemesi gerekmektedir. Calisanlarin s6z
konusu davraniglar1 sergileyebilmesinin bir kosulu orgilite ve Orgiit amaclarina bagl
olmasidir. Bir diger ifadeyle, orgiitsel bagliligi yiiksek olan ¢alisanlarin hastalara ve hasta
yakinlarina karsi sergiledikleri davraniglarin samimi olmasi ve sergilenen bu davraniglarda
hastalara ve hasta yakinlarina giiven duygusu asilmasi daha olasidir. Bu arastirma da bu
beklentiden hareketle calisanin oOrgilite baglanma diizeyinin onun duygusal emek
davraniglarimi etkileyebilecegi disiiniilmiistiir. Arastirmada elde edilen bulgularin saglik
kuruluslart yoneticilerine olumlu katkilar yapacagi beklenmektedir.

1.1. Orgiitsel Baghhk

Son yillarda orgiitsel baglilik kavrami, orgiitsel psikoloji ve Orgiitsel davranig
literatiirlerinde énemli bir popiilarite kazanmistir. Bu kavram gerek bireysel gerekse orgiitsel
bircok degisken ile baglantilandirilarak c¢ok sayida ampirik c¢aligmaya konu olmustur
(Mathieu, Zajak 1990). Orgiitsel baglilik kavrammin uzun zamandir farkli arastirmacilar
tarafindan aragtirma konusu yapilmasit kavrama iliskin cesitli tanimlarin yapilmasini
saglamistir.

Orgiitsel baglilik, isgorenin iiyesi oldugu &rgiit ile dzdeslesmesi ve orgiit ile isgdren
arasindaki etkilesimin giiciidiir (Steers 1977). Orgiitsel baglilik, isgdrenin iiyesi oldugu
orgiite kars1 hissettigi aidiyet duygusudur (Ar1 2003). Diger bir tanimda Ozsoy (2004)
kavrami, iggorenin calistig1 orgiitiin hedef ve degerlerini benimsemesi, Orgiitiin kazanimlar
elde etmesi i¢cin performans sergilemesi ve oOrgiitten ayrilma isteginin derecesi olarak
tanimlanustir. Orgiitsel baglilig onemli kilan asil etken calisanlarin kendi 6rgiitlerine karst
olumlu davramslar sergilemelerine olan katkisidir. Orgiitsel baglihg yiiksek olan
calisanlarin isten ayrilma niyeti, ise devamsizlik oranlar1 ve isten kagma davraniglar: 6rgiitsel
baglilik diizeyi daha zayif olanlara gore daha diisiik olacagi kanaati bu ilgiyi arttiran diger bir
neden olmaktadir (Ersoy, Bayraktaroglu 2010).

Orgiitsel baglilik konusunda literatiirde birbirinden farkli yaklasimlara rastlanmasina
ragmen, konuya iligkin en fazla tizerinde fikir birligine ulasilan yaklasim Meyer ve Allen’in
(1991) 1i¢ Dboyuttan olusan Orgiitsel baglilik modelidir (Taskaya, Sahin 2011).
Arastirmacilarin Orgiitsel baghlik ile ilgili yaptiklar1 simiflandirmada g¢alisanlarin Orgiitte
kalma veya oOrgiitten ayrilma kararlarin1 normatif (normative) baglilik, duygusal (affective)
baglilik ve devamlilik (continuence) bagliligi olmak iizere ii¢ farkli baglilik sekilde
simiflandirmaktadirlar (Allen, Meyer 1993; Meyer et al., 1991; Meyer, Smith 2000).
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Duygusal baglilik, bireyin orgiit ile arasindaki duygusal bagim, orgiit kimligi ile
Ozdeslesmesi ve orgiite olan ilgisini yansitmaktadir (Meyer, Smith 2000). Duygusal baglilig
yiiksek olan ¢alisanlar &rgiit igin biiyiik deger tasimaktadirlar. Orgiitlerin en ¢ok istedikleri
baglilik tiirii duygusal baghliktir. Ciinkii orgiitte duygusal bagliligi yiiksek olan c¢alisanlarin
orgiitiin hedef ve amaclarina ulagmasi icin daha fazla caba harcayacaklar1 diisiiniilmektedir
(Ersoy, Bayraktaroglu 2010).

Devamlilik baghiligi, bireyin Orgiitte istihdaminin kesilmesine iliskin algilanan
maliyetlere dayanmaktadir (Meyer, Smith 2000). Devam bagliligi, ¢alisanlarin orgiitlerinde
yaptiklart yatirnmlarin sayisina ve biiyiikliigiine (6rn. emeklilik katkilar) ve alternatif
istihdam olanaklarina gore gelismektedir (Allen, Meyer 1993). Diger bir ifadeyle devamlilik
baglilig; calisanlarin orgiitten ayrilma durumlarini alternatif is olanaklari ile kiyasladiginda
maddi ve sosyal olarak elde ettigi kazanimlarim1 kaybedecegi korkusuyla ortaya g¢ikan
zorunlu bagliliktir.

Normatif baglilik ise g¢alisanin Orgiitiin bir pargasi olarak iiye olma sorumlulugunu
yansitmaktadir (Meyer, Smith 2000). Normatif baglilik, c¢alisanlarin iginde yetistigi
toplumsal degerler ve orgiite girdikten sonra edindigi deneyimler ile sekillenmektedir (Allen,
Meyer 1993). Normatif baghlikta oOrgiit kiiltiirii ile birlikte toplumun sosyo-kiiltiirel
ozelliklerinden etkilenmenin baskin olmasi nedeniyle isgdrenler, “dogru ve ahlaki olduguna
inandiklari i¢in Orgiite baglilik duyarlar”. Duygusal ve devam baglilig1 daha c¢ok bireylerin
kendilerine bagli unsurlardan etkilenirken; normatif baglilik yasanilan toplumun kiiltiirel
yapisindan kaynaklanan nedenlerden etkilenmektedir (Ersoy, Bayraktaroglu 2010).

1.2. Duygusal Emek

Duygusal emek kavramimi ilk kez kapsamli bir sekilde giindeme tasiyan Hochschild
(1983) kavrami, disaridan gozlemlenebilecek sekilde duygularin beden diliyle (yiiz ve beden
hareketleri) yonetimi olarak ifade etmektedir. Basim ve Begenirbas (2012) ise duygusal
emek kavramimi “insanin bilingli olarak giristigi calisma siirecinin, kendi i¢ diinyasinda
uyandirdigr izlenim” olarak tanimlamuslardir. Ashforth ve Humphrey (1993) duygusal
emegi, “uygun duygularn sergileme eylemi” olarak aciklamaktadir. Bir diger tanimda
Nguyen ve digerleri (2016), duygusal emegi, calisanlarin miisteriler veya hastalarla
etkilesimleri sirasinda duygularini ve duygusal ifadelerini kendi kendine diizenlemesi olarak
tanimlamiglardir. Konu ile ilgili yapilan c¢alismalar incelendiginde genellikle duygusal
emegin, calisanlarin Orgiitiin istedigi duygularla miisterilere yaklagsmasi eylemi olarak
tanimlandig goriilmektedir (Morris, Feldman 1996). Arastirmalar, genel olarak ¢alisanlarin
miigteriler ile olan etkilesimlerinde giiliimseme ve sevecenlik gibi olumlu duygular
sergilemelerinin miisterilerin geri donme ve Orgiitii baskalarina tavsiye etme niyeti gibi
onemli miisteri sonuglariyla pozitif iliskili oldugunu géstermektedir (Grandey 2003).

Literatiir incelendiginde duygusal emek kavraminin yiizeysel rol yapma ve derinden rol
yapma olmak {izere iki sekilde tartisildign goriilmektedir. Yiizeysel rol yapma,
gozlemlenebilir ifadelerin gercek duygulari icermemesi ve dis imajin arzulanan temsille
uyumlu hale getirilmesini icermektedir (Nguyen et al. 2016). Yiizeysel rol yapan isgorenler
gosterdikleri sahte hislerle baskalarini gergekte ne hissettikleri hakkinda aldatmaktadirlar
(Hochschild 1983). Diger bir deyisle, yiizeysel rol yapan galisanlar, alict veya miisteriye
kendilerinden sergilemeleri istenen davraniglar dogrultusunda hissettikleri duygular yerine
sahte duygular1 yansitmaktadirlar (Basim, Begenirbas 2012).

Derinden rol yapma, iggorenlerin miisterilere istenilen duygular1 aksettirebilmek ve i¢
duygularin diizenlemek igin sarf ettikleri duygusal ¢abay1 icermektedir (Nguyen et al. 2016;
Kaya, Ozhan 2012). Derinden rol yapan isgoérenlerin gostermekle yiikiimlii oldugu duygular
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sergilerken samimi bir sekilde davranmasi beklenmektedir (Hochschild 1983). Ashforth ve
Humprey (1993), bir hemsirenin yaralanan bir ¢ocuga sempatiyle yaklagsmasi veya olumlu
duygular hissetmesinin rol yapmasini gerektirmedigini 6rnek gostererek calisanlarin
karsilastigi bazi durumlarda herhangi bir zorunluluk hissetmeden iginden geldigi gibi
duygularin1 sergileyebileceklerini belirtmislerdir. Bu durumu da “dogal duygular olarak
adlandirmislardir. Bu nedenle literatiirde genellikle Hochschild’in yiizeysel ve derin davranis
boyutlarina ek olarak dogal duygular boyutu da ii¢iincii bir boyut olarak ele alinmaktadir.

1. ARASTIRMANIN HiPOTEZLERI

Literatiir incelendiginde orgiitsel baglilik ile duygusal emek arasindaki iliskinin gerek
ulusal gerekse uluslararas1 arastirmalarda yeterli diizeyde calisilmadigi goriilmektedir. Ote
yandan kavramlar1 ele alan aragtirmalar incelenmis ve kavramlar arasindaki iliskinin iki
farkl1 bakis acistyla degerlendirildigi belirlenmistir. Bazi aragtirmacilar (Yang, Chang 2008;
Mehra 2015) hizmet sunumu esnasinda isletmenin istedigi davraniglarin sergilenmesi olarak
ifade edilen duygusal emegin, orgiitli benimseme ve Orgiit amaglar1 ve degerlerine inanma
diizeyini ifade eden oOrgiitsel baghligin bir onciilii oldugunu 6ne siirmiistiir. Kavramlar
arasindaki etkilesimi bu bakis acis1 ile ele alan arastirmacilara gore calisanin bir seyi
hissediyormus gibi yapmacik bir davranis sergileyerek yapmasi ve bu davranist
icsellestirmemesi, dolayisiyla da duygusal uyumsuzlugun ortaya ¢ikmasi, onun orgiite olan
baghihgimi azaltmaktadir. Ote yandan calisamin sergiledigi davranisi gercek anlamda
hissetmeye calismasi1 ve sergilenen davramig ile hissedilen duygu arasinda dengenin
saglanmasi, c¢alisanin Orgiite olan bagliligini ve orgiitiin amaclarini benimseme diizeyini
artirmaktadir. Ornegin Yang ve Chang (2008) hemsireler iizerinde yaptigi arastirmada
duygusal emegin ylizeysel rol yapma boyutu, orgiitsel bagliligi olumsuz yonde etkilerken;
derinden rol yapma boyutunun baglilik {izerinde anlamli bir etkisinin olmadigi belirlenmistir.
Mehra’nin (2015) ¢agr1 merkezi calisanlar iizerinde yapmis oldugu arastirmada ise duygusal
emegin orgilitsel baglilig1 olumlu ve anlaml yonde etkiledigi goriilmiistiir.

Baz1 arastirmacilar (Hsu 2012; Yogun 2016) ise orgiite baglilik diizeyinin isletmede
miigterilere kars1 sergilenen davranislari (duygusal emegi) etkiledigini; bir diger ifadeyle,
orgiitsel bagliligin duygusal emegin 6nciilii oldugunu 6ne siirmiislerdir. Bu arastirmacilara
gore calisanin Orgiiti benimsemesi, Orgiitiin amaglarina inanmas1 ve orgiit ile kendisi
arasinda psikolojik bir bag oldugunu hissetmesi, onlarin miisterilere karsi sergilenen
davraniglar igsellestirmesini etkilemektedir. Hsu’nun (2012) magaza calisanlar1 {izerinde;
Yogun’un (2016) hemsireler iizerinde yapmis olduklar1 arastirmalarda elde edilen orgiitsel
bagliligin duygusal emegi olumlu ve anlamli yonde etkiledigi bulgusu bu durumu
acgiklamaktadir.

Yukaridaki aciklamalar ve arastirma sonuglari dogrultusunda asagidaki hipotezler
gelistirilmistir:

Hi: Duygusal baglilik, duygusal emegin yiizeysel rol yapma davranisini olumsuz ve anlamli
yonde etkiler.

Hz: Devamlilik bagliligi, duygusal emegin yiizeysel rol yapma davranisini olumsuz ve
anlamli yonde etkiler.

Hs: Normatif baglilik, duygusal emegin yiizeysel rol yapma davranigini olumsuz ve anlamli
yonde etkiler.

Hs: Duygusal baglilik, duygusal emegin derinden rol yapma davranigini olumlu ve anlaml
yonde etkiler.

Hs: Devamlilik bagliligi, duygusal emegin derinden rol yapma davranigini olumlu ve
anlamli yonde etkiler.
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He: Normatif baglilik, duygusal emegin derinden rol yapma davranigini olumlu ve anlaml
yonde etkiler.

III. YONTEM

3.1.Arastirmanin Amaci, Orneklemi ve Ol¢iim Araci

Bu aragtirmanin amact saglik c¢alisanlarinin Orgiitsel baglilik diizeylerinin, onlarin
duygusal emek davranislarina etkisini belirlemektir. Bu ama¢ dogrultusunda arastirmada,
Aksaray ilinde faaliyet gosteren bir 6zel hastanenin calisanlarindan (hemsire, tibbi sekreter,
anestezi teknisyeni, radyoloji teknisyeni ve laboratuvar teknisyeni) basit tesadiifi ornekleme
yontemiyle ve anket teknigiyle veriler elde edilmistir. Arastirma kapsamina giren, 140
calisganin bulundugu ana kiitleden %95 giiven diizeyinde, %5 hata pay1 ile segilecek
orneklemin 103 oldugu gorilmiistir. Bu dogrultuda ilgili saglik calisanlarina 120 anket
dagitilmis, 110 anketin geri doniisli saglanmigtir. Baz1 anketlerde veri kayiplart yasanmasi
nedeniyle 104 anket degerlendirmeye alinmistir. Anketlerin analizi SPSS 18.0 paketleme
programiyla yapilmisgtir. Arastirmanin saglik calisanlar1 arasinda yapilmasinin nedeni saglik
sektoriinde yogun ¢aligma temposunun olmasi ve bu tempoda sektor ¢alisanlarinin duygusal
emek gosterimine ihtiyacin yiiksek olmasidir.

Arastirmada saglik calisanlarinin Orgiitsel baglilik ve duygusal emek diizeylerini
belirlemede Onceki caligmalarda giivenilirlikleri ve gegerlilikleri test edilmis dlglim araglari
kullanilmistir. Calisanlarin orgiitsel baglilik diizeyini 6lgmek icin Allen ve Meyer (1990)
tarafindan gelistirilmis 18 madde ve 3 boyuttan olusan (duygusal, devamlilik ve normatif) bir
dlgek kullanilmustir. Olgegin Tiirkge uyarlamasi Wasti (2000) tarafindan yapilmustir. Olgek
maddeleri 5°1i Likert tipi (1-kesinlikle katilmiyorum/ 5-kesinlikle katiliyorum) olarak
cevaplanmistir.

Calisanlarin duygusal emek diizeylerini 6l¢mek i¢in Diefendorff ve digerleri (2005)
tarafindan gelistirilen ve Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan uyarlamasi yapilan 10
maddelik Sl¢iim araci kullamlmistir. Uyarlamasinda ‘yiizeysel rol yapma’, ‘derinden rol
yapma’ ve ‘dogal duygular’ olmak lizere 3 boyut ve 13 madde ile ele alinan 6lgek bu
arastirmada ‘yiizeysel rol yapma’ ve ‘derinden rol yapma’ boyutlartyla degerlendirilmistir.
Katilimeilardan 6lgek maddelerini 5°1i Likert tipi (1-kesinlikle katilmiyorum/ 5-kesinlikle
katiliyorum) seklinde cevaplanmasi istenmistir. Arastirmada ‘dogal duygular’ boyutunun ele
almmamasinin nedeni; dogal duygularin yiizeysel ve derinden rol yapma davraniglari gibi
zorunluluk igermemesidir (Basim, Begenirbas 2012).

IV. BULGULAR
4.1.Demografik Bulgular

Arastirmaya katilan 104 saglik personeline iliskin demografik bulgular Tablo 1’de
sunulmustur.
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Tablo 1. Katilimer Calisanlaria Iliskin Demografik Bulgular

Degisken Kategori Frekans (%)
. Erkek 29 27,9
Cinsiyet Kadm 75 72,1
. Evli 48 46,2
Medeni Durum Beokar 56 538
30 yas alt1 73 70,2

Yas 31-40 yas 20 19,2
40 yas iistii 11 10,6

Lise 40 38,5

Egitim Durumu Onlisans 43 41,3
Lisans 21 20,2

Hemsgire 21 20,2

Meslek T1bbi Sekreter 37 35,6
Diger 46 44,2

1 yildan az 31 29,8

Calisma Siiresi 1-5 yil 49 47,1
6 y1l ve iizeri 24 23,1

Tablo 1°deki bulgulara gore katilimeilarin %27,9°u erkek ve %46,2°si evli ¢alisanlardan
olugmaktadir. 30 yas ve altinda (73), 6nlisans egitime sahip (43) ve 1-5 yil arasinda ¢alisan
(49) bireyler sayica daha fazladir. Katilimcilarin meslekleri incelendiginde ise; hemsire (21)
meslek grubundaki bireylerin en az, diger meslek grubunu olusturan anestezi teknisyeni,
radyoloji teknisyeni, laboratuvar teknisyeni vb. bireylerin ise en fazla oldugu goriillmektedir.

4.2.0l¢eklere iliskin Giivenilirlik ve Gegerlilik Analizleri

Aragtirmada kullanilan her bir 6lgegin yap1 gecerliligini tespit etmede acgiklayici faktor
analizi kullanilmistir. Agiklayic1 faktor analizinde elde edilen verilerin faktor analizi
yapmaya uygunlugunu gésteren KMO (Kaise-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy)
degerinin 0,60’den biiyilk olmasi ve verilerinden anlamli faktorler ¢ikacagimi belirten
kiiresellik derecesinin (Bartlett’s Test of Sphericity) 0,000 olmas: referans almmustir. Ote
yandan faktor analizinde faktor yiikleri 0,40’1n altinda olan maddeler analizden ¢ikarilmigtir.
Aragtirmada olgeklerin giivenilirligini tespit etmede dlgeklerin igsel tutarligi incelenmis ve
6lceklerin cronbach alfa katsayisina bakilmistir. Cronbach alfa katsayisinin 0,70 veya daha
yiiksek olmasi arzulanmugtir.

Aragtirmada 18 maddelik ‘orgiitsel baglilik’ ol¢egine yapilan varimaks rotasyonlu
aciklayict faktor analizinde OB11 (Bu isletmeye/kuruma kendimden bu kadar ¢ok sey
vermemis olsaydim, baska bir yerde c¢alismayr disiinebilirdim) ve OBI13 (Su anki
igverenimle calismaya devam etmek icin (ona karsi) higbir zorunluluk hissetmiyorum)
maddelerinin faktor yiiklerinin 0,40’1n altinda olmasi nedeniyle analizden ¢ikarilmistir.
Olgekteki 16 maddeye iliskin faktdr analizi ve cronbach alfa katsayis1 bulgular1 Tablo 2’de
sunulmustur:
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Tablo 2. Orgiitsel Baglilik Olcegine iliskin Faktdr Analizi ve Giivenilirlik Bulgulari

=5 ) § 2 £ C (c% ©

Faktorler E i %ﬂ s S g_ g S5

SE| & | 58| o8 5%

| < O

Normatif Baghhk 3,369 21,057 21,057 0,787
OB15 0,827
OB17 0,774
OBI18 0,710
OB16 0,668
OB14 0,511

Duygusal Baghlik 3,150 | 19,688 | 40,745 0,833
OB4 0,871
OB3 0,750
OB5 0,742
OB1 0,635
OB2 0,515
OB6 0,465

Devamhlik Baghhg 2,683 | 16,768 57,512 0,758
OB7 0,818
OB9 0,761
OB8 0,739
OB10 0,604
OB12 0,483

.. . . Genel

KMO= 0,795 Barlett Klresc A T84~ | p=0,000 | Cronbach
: Alfa= 0,862

Tablo 2’deki bulgular incelendiginde, 6lgek maddelerinin orijinalinde oldugu gibi
‘normatif baglilik’, ‘duygusal baglilik’ ve ‘devamlilik bagliligi’ olmak {izere ii¢ (3) boyutlu
bir yap1 sergiledigi goriilmektedir. Tablodaki bulgulardan o6l¢egin KMO degerinin ve
kiiresellik derecesinin gerekli Olciitleri sagladigi ve 6lgegin toplam varyansin %57,512’sini
acikladig1 gdzlenmektedir. Olgegin cronbach alfa katsayisinin normatif baghlik icin 0,787;
duygusal baglilik i¢in 0,833; devamlilik baglilig1 i¢in 0,758; 6lcek geneli igin 0,862 olmasi
gerekli 6lgiit araliklarinda ve giivenilir oldugu anlamina gelmektedir.

Aragtirmada 10 maddelik ‘duygusal emek’ Olcegine yapilan varimaks rotasyonlu
aciklayict faktor analizinde DE1 (Hastalarla veya hasta yakinlariyla uygun sekilde
ilgilenebilmek i¢in rol yaptigim olur) ve DE7 (Hastalara veya hasta yakinlarina gostermek
zorunda oldugum duygular gercekten yasamaya ¢abalarim) maddelerinin faktor yiiklerinin
0,40’1n altinda olmas1 nedeniyle analizden ¢ikarilmustir. Olgekteki 8 maddeye iliskin faktor
analizi ve cronbach alfa katsayis1 bulgular1 Tablo 2’de sunulmustur:
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Tablo 3. Duygusal Emek Olgegine iliskin Faktdr Analizi ve Giivenilirlik Bulgulari

= T ) § 2 £ C (c% ©
Faktorler § = %ﬂ = g %_ g S5
<28 Es| fs | §F
< 3}
Yiizeysel Rol Yapma 3425 | 42,812 | 42,812 0,881
Davranisi
DE4 0,868
DE5 0,860
DE3 0,822
DE2 0,814
DE6 0,745
Derinden Rol Yapma 2133 | 26,660 | 69,472 0,781
Davranigsi
DES 0,915
DE9 0,806
DE10 0,796
. . . Genel
KMO= 0,767 Barlett Klrese i Test= | p=0,000 |~ Cronbach
’ Alfa= 0,793

Tablo 3’deki bulgulara bakildiginda 6l¢ek maddelerinin orijinalindeki gibi ‘ylizeysel rol
yapma’ ve ‘derinden rol yapma’ olmak flizere iki (2) boyutlu bir yapr sergiledigi
goriilmektedir. Olgegin KMO degerinin ve kiiresellik derecesi gerekli dlciitler dahilinde
oldugu ve toplam varyansin %69,472’sini agikladigi bulgular arasindadir. Cronbach alfa
katsayisinin yiizeysel ve derinden rol yapma boyutlar1 bazinda sirasiyla 0,881 ve 0,781;
6l¢ek biitiinlinde ise 0,793 olmasi dl¢egin oldukea giivenilir oldugunun gostergesidir.

4.3.Korelasyon Analizinin Bulgulari ve Hipotezlerin Testi

Aragtirmada korelasyon ve regresyon analizi yapilmadan oOnce, elde edilen verilerin
normal dagilima uygunlugunu tespit etmek amaciyla carpiklik ve basiklik degerleri
incelenmistir. Carpiklik ve basiklik degerlerinin -1,96 ile +1,96 arasinda yer almasi
nedeniyle verilerin normal dagilim sergiledigi belirlenmistir. Verilerin normal dagilima
uygun olmasi nedeniyle degiskenler arasindaki iliskiler Pearson Korelasyon analiziyle tespit
edilmistir. Korelasyon analiziyle elde edilen bulgular Tablo 4’te sunulmustur:

Tablo 4. Degiskenler Arasindaki iliski

Degiskenler X SS 1 2 3 4 5
1-Duygusal Baghhk 3,585 0,833 1

2-Devamhlik Baghhg: 3,444 0,939 | 0,354™ 1

3-Normatif Baghiik 3,375 0,902 0,536™ | 0,387 1

4-Yiizeysel Rol Yapma 2,617 1,062 | -0,289™ | 0,003 | -0,114 1
5-Derinden Rol Yapma 3,811 0,807 0,329 | 0,262 | 0,564™ | 0,091 | 1

*=<0,05; “= p<0,01

Tablo 4’deki bulgulardan saglik ¢alisanlarinin Orgiite karsi duygusal (X=3,585)
devamlilik (X=3,444) ve normatif (X=3,375) baghliklarinin bulundugu ve derinden rol
yapma davraniglart (X= 3,811) sergiledikleri sdylenebilir. Degiskenler arasindaki iligkiler
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incelendiginde; c¢alisanlarin duygusal bagliliklarmin yiizeysel rol yapma davranislan ile
negatif yonde zayif diizeyde (r= -0,289™); derinden rol yapma davranislari ile ise pozitif
yonde diisiik diizeyde (r= 0,329™) iliskili oldugu goriilmektedir. Ote yandan devamlilik
baglilig1 ve normatif baglilik ile yiizeyse rol yapma davranigi arasinda anlamh diizeyde iligki
goriilmezken; devamlilik baglilig1 ile derinden rol yapma davranisi arasinda pozitif yonde
zayif diizeyde (r= 0,262"), normatif baglilik ile derinden rol yapma davranisi arasinda ise
pozitif yonde orta diizeyde (r= 0,5647) iliskiler oldugu belirlenmistir. Bu bulgulardan
hareketle; calisanlarin {iyesi oldugu oOrgiite duygusal, normatif ve devamlilik baglilig
gostermesiyle hastalara ve hasta yakinlarina sergiledikleri davranmislari igsellestirdikleri
sOylenebilir.

Aragtirmada gelistirilen hipotezlerin testi i¢in ¢oklu dogrusal regresyon analizi
kullanilmistir. Bu dogrultuda orgiitsel bagliligin duygusal baglilik, devamlilik bagliligi ve
normatif baglilik boyutlar1 bagimsiz degisken; sirasiyla duygusal emegin yiizeysel rol yapma
ve derinden rol yapma boyutlar ise bagimli degisken olarak ele alinmis ve elde edilen analiz
bulgular1 Tablo 5’de sunulmustur:

Tablo 5. Regresyon Analizi Bulgulari

Bagimh Degisken: Yiizeysel Rol Yapma Derinden Rol Yapma
Bagimsiz Degisken
B -0,437 0,027
Duygusal Baghhk t -2,992 0,280
p 0,003 0,780
B 0,129 0,040
Devamhilik Baghhg t 1,086 0,517
p 0,280 0,606
B 0,031 0,475
Normatif Baghhk t 0,223 5,262
p 0,824 0,000
R? 0,096 0,321
Diizeltilmis R? 0,069 0,300
F 3,558" 15,729™

Tablo 5’deki bulgulara bakildiginda; orgiitsel bagliligin sadece duygusal baglilik
boyutunun yiizeysel rol yapma davranisini anlamli diizeyde etkiledigi goriilmektedir.
Duygusal baglilik yiizeysel rol yapma davranisini negatif yonde (-0,437) ve anlamli diizeyde
(p=0,003) etkilemekte, devamlilik bagliligi ve normatif baglilik ise yiizeysel rol yapma
davranigini anlamli diizeyde etkilemekte; dolayisiyla Hi desteklenmekte, H,, Hs ise
desteklenmemektedir. Bir diger ifadeyle, ¢alisanin duygusal olarak oOrgiite baglanmasiyla
hastalara ve hasta yakinlarina karsi sergiledigi yapmacik davraniglar1 azalmaktadir.

Tablo 5’den elde edilen bir diger bulgu; oOrgiitsel baghligin duygusal baglilik ve
devamlilik bagliligi boyutlarinin derinden rol yapma davranisgini anlamli diizeyde
etkilemedigi; sadece normatif baglilik boyutunun ¢aligsanlarin derinden rol yapma davranigini
pozitif yonde (0,475) ve anlamli diizeyde (p=0,000) etkiledigi yoniindedir. Bu bulgular H4
ve Hs‘nin desteklenmedigini, He’nin ise desteklendigini gostermektedir. Bir diger ifadeyle,
normatif olarak (ahlaki olarak dogru oldugu icin) orgiite baglanan ¢alisan, hastalara ve hasta
yakinlarina karsi sergiledigi davraniglar1 daha fazla i¢sellestirmistir.
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V. TARTISMA VE SONUC

Saglik calisanlart tizerinde gerceklestirdigimiz bu arastirmada elde edilen sonuglar
degerlendirilmeden Once arasgtirmanin 6nemine birka¢ ciimleyle deginmekte yarar vardir.
Oncelikle bu arastirma, hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin rekabet avantaji elde
etmesinde Oonem arz eden duygusal emek kavramini ele almis ve duygusal emegin
aciklanmasinda orgiitsel bagliligin (duygusal baglilik, devamlilik bagliligi ve normatif
baglilik) roliinii ortaya ¢ikarmustir. Literatiirde orgiitsel baglilik ile duygusal emek davranisi
arasindaki iliskiyi inceleyen arastirma sayist oldukg¢a smirlidir. Ote yandan yapilan
aragtirmalarda bazi aragtirmacilar (Yang, Chang 2008; Mehra 2015) duygusal emegin
orgiitsel baglilikla; bazilar1 (Hsu 2012; Yogun 2016) ise tam tersi Orgiitsel bagliligin
duygusal emekle agiklanabilecegini 6ne siirmiistiir. Bu arastirma ikinci bakis agisini, yani
orgiite bagli olma ile duygusal emek davranisinin agiklanabilecegi goriisiinii dikkate almustir.
Bu dogrultuda Aksaray ilinde faaliyet gosteren bir 6zel hastanenin 104 ¢alisanindan veriler
toplanmis ve yapilan analizler sonucunda asagidaki bulgulara ulagilmistir:

Aragtirmada yapilan ilgili analiz bulgularindan oncelikle saglik galisanlarinin genel
itibariyle orgiitiine karst hem duygusal bag hissettikleri ve ahlaki olarak dogru bulduklarn
icin, hem de disarda is alternatifleri bulunmadigi igin Orgiitte ¢alismaya devam ettikleri
belirlenmistir. Ayni ¢alisanlarin hasta ve hasta yakinlarina karsi yapmacik davraniglardan
ziyade igsellestirilmis davranislar sergiledigi de bu bulgulardan bir digeridir. Korelasyon
analizi bulgulariyla ise ¢alisanlarin {iyesi oldugu orgiite duygusal, normatif ve devamlilik
baglilign gostermesiyle birlikte hastalara ve hasta yakinlarina karsi igsellestirilmis
davranislar1 daha fazla sergiledikleri tespit edilmistir.

Saglik calisanlarinin orgiite baglanma diizeyinin onlarin duygusal emek davraniglarina
etkisine iliskin bulgulara bakildiginda da literatiirdeki arastirma bulgularint (Hsu 2012;
Yogun 2016) destekleyici sonuglar elde edilmistir. Arastirmada, duygusal baglilik yiizeysel
rol yapma davranmigini negatif yonde ve anlamli diizeyde etkilemistir. Bir diger ifadeyle
orgiitiine duygusal olarak bagli olan calisanlar hastalara ve hasta yakinlarma yapmacik
davraniglar sergilemekten kacinmistir. Bununla birlikte arastirma bulgulart Grgiitsel
bagliligin duygusal bagliik ve devamlilik bagliligi boyutlarimin derinden rol yapma
davranigini anlamli diizeyde etkilemedigini; sadece normatif baglilik boyutunun galisanlarin
derinden rol yapma davranisini pozitif yonde ve anlamh diizeyde etkiledigini gOstermistir.
Bir diger ifadeyle, duygusal baglilik, devamlilik bagliligi ve normatif baglhiligin birlikte
bulundugu bir modelde derinden rol yapma davranisini tiimiiyle normatif baglilik
etkilemistir. Dolayisiyla zor zamanlarinda kendilerine bu isletmenin kap1 agtigini ve kariyer
gelisimlerine yardimci oldugunu diisiinen ve bu nedenle de bu isletmeye bagli olmanin ve
isletmede caligmaya devam etmenin ahlaki bir zorunluluk oldugu goriisiinde olan
calisanlarin belki de aymi sebeple (ahlaki olarak dogru oldugu igin) hastalara ve hasta
yakinlarina sergiledikleri davranislari igsellestirdikleri belirlenmistir.

Bu arastirmanin yukarida agiklanan ve literatiire katki saglayacag diisiiniilen bulgular
yaninda gergeklestirildigi zaman, yer ve bireyler agisindan da baz1 kisitlar1 bulunmaktadir.
Oncelikle arastirmanin sadece Aksaray ilindeki 6zel bir hastane calisanlari {izerinde
gergeklestirilmis olmasi ve bu calisanlardan kesitsel ve nicel olarak verilen toplanmasi
aragtirmanin dnemli bir kisitidir. Ote yandan arastirmada duygusal emek davranisinin sadece
tek bir degisken ile (Orgiitsel baglilik) agiklanmaya calisilmasi, diger orgiitsel (Orgiitsel
destek algisi, yonetici destegi, liderlik, kigi-orgiit uyumu vb.) ve bireysel (olumlu ve olumsuz
duygulanim vb) degiskenlerin goz ardi edilmesi bir diger kisitidir. Gelecekte yapilacak
arastirmalarin  s6z konusu kisitlar1 dikkate almasi, aragtirmayr farkli Orneklemlerle
cesitlendirmesi ve farkli degiskenlerle duygusal emek davranismin onciilleri ve ardillar
konusunda katkilar yapmasi 6nerilebilir.
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