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Ozet

Bu ¢alismanin amaci, “Saghk kurumlarinin basarisinda, yoneticinin saghk ¢alisanina verdigi destek, saglik
calisamindan beklenen duygusal emek davranisini sergilemede ne kadar etkilidir?” sorusuna cevap aramak
tizere, algilanan yédnetici desteginin duygusal emek tizerine etkisini, kamu saglik kurumlart ile ozel saglik
kurumlart arasinda karsilastirarak ortaya koymaktir. Arastirmanin érneklem grubu Trakya Bélgesi’'ndeki bir
ilde 150 kamu, 150 ozel hastanede tesadiifi se¢ilen saglhk ¢alisanlaridir. Hipotezlerin testinde, 8 maddelik
algilanan yonetici destegi dlgegi ve ti¢ alt boyutlu 13 maddelik duygusal emek lgegi ile ulasilan anket formlart
verilerine uygulanan istatistiksel analizlerle her iki saglik sektoriinde de yonetici desteginin duygusal emek
tizerinde kismi etkisi oldugu sonucuna ulasiimistir. Bu etkiler; her iki kurumda da ydnetici desteginin
derinlemesine davranig boyutunda etkisi iken ayrica ozel saghk sektoriinde derinlemesine davranis yaninda
samimi davranis boyutundaki etkisidir. Mesleki ve demografik ozelliklerde ise isteyerek meslek se¢mede hem
kamu hem 6zel saglk kurumunda yonetici destegi algisi farklilasmaktadwr. Ayrica kamu kurumunda cinsiyetin
yonetici destegi algisini ve Samimi davranisi farklilastirdigi, ozel saglik sektoriinde de ¢ocuk sahibi olmanin
yiizeysel davranigi, nébet tutmanin ise derinlemesine davranisi farklilagtirdigi bulunmustur.

Anahtar Kelimeler: Yonetici Destegi, Duygusal Emek, Duygusal Emek Boyutlari, Saglk Calisanlari, Kamu
Hastanesi, Ozel Hastane

The Effect of Perceived Supervisor Support by Health Care Professionals on Emotional
Labor: A Comparative Study of A Public and A Private Hospital

Abstract

The purpose of the present paper is to set forth the effect of perceived supervisor support on emotional labor
through comparing public and private medical institutions, in order to seek the answer to the question “To
what extent is the support given by the supervisor to healthcare professional effective on the healthcare
professional manifesting the expected emotional labor behavior?”. The sample group of the study consists of
a total of 300 randomly selected healthcare professionals, 150 from a public health institution and 150 from a
private health institution in a province in Thrace Region. In the testing of the hypotheses, by implementing
statistical analyses on the data obtained from an 8-item ‘perceived supervisor support’ scale and an 13-item,
3-subdimension ‘emotional labor scale’ it was determined supervisor support has partial effect on emotional
labor for healthcare professionals working in both public and private health institutions. While in both health
institutions these effects cover the effect of supervisor support within the in-depth behavior dimension, in
private health sector the effects also cover those within the intimate behavior dimension. In terms of
occupational and demographic characteristics, on the other hand, supervisor support perception differentiates
both in public and private health institutions. In terms of occupational and demographic characteristics, on
the other hand, supervisor support perception differentiates in choosing occupation in both public and private
health institutions. It has been further determined that while gender differentiates supervisor support
perception and intimate behavior in public health institutions, in private health institutions having a child
differentiates superficial behavior and holding watch differentiates in-depth behavior.

Keywords: Supervisor Support, Emotional Labor, Emotional Labor Dimensions, Healthcare Professionals,
Public Hospitals, Private Hospitals
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Giris

Saglik hizmetleri, llkelerin gelismislik seviyelerini gosteren bir alan oldugu ig¢in
Oonemi g6z ardi edilemez ve yonetimi zor bir alandir. Yonetiminin zorlugu, dnceligi insan
hayati olan fakat bazilarinin ayn1 zamanda kar amaci giiden 6rgiitler olmalar1 vesilesiyle
cesitli alanlarda yenilikler ve siirekli gelismenin gerekliliginden kaynaklanmaktadir.24 saat
kesintisiz hizmet sunarken insan hayatinin risklere agik olmasi sorumlulugu, bazi hatalarin
telafisinin olmamasi baskisi agir stresli ortamlar yaratmakta, boyle bir ortamda farkli meslek
gruplarinin es zamanli takim ¢aligmasinin koordine edilmesi de yonetimi giiglestirmektedir.
Ihtiyaglar belirlemede dogru degerlendirmeler yapabilen, iyi ¢oziimler iiretebilen egitimli,
deneyimli yoneticilere olan gereklilik “yonetici destegi” kavramini ortaya c¢ikarmustir.
Yoneticinin destekleyici faaliyetleri saglik c¢alisanlarini motive ederek verimini
yiikseltmekte bdylece kurumu kaliteli hizmete ve finansal basarilara tagimaktadir. Saglik
calisaninin fiziksel ve zihinsel emeginin yaninda duygusal emegine de ihtiya¢ vardir. Saglik
calisaninin hasta ve yakinlarina uygun davranislar gostermesi icin duygularini yonetme
yetenegine sahip olmasi “duygusal emek” kavramini ortaya c¢ikarmistir. Giiniimiizde

orgiitler, ¢calisanin duygularimi iiretim girdisi olarak ¢alisandan satin almaktadir.

Bu calismanin amaci, saglik kurumlar1 yoneticisinin saglik calisanina verecegi
destegin, saglik calisanindan beklenen duygusal emek davranisini sergilemede ne kadar
etkili oldugunu kamu saglik kurumlar1 ile 6zel saglik kurumlarinda karsilastirmaktir.
Calismanin temel 6nermesi “Algilanan yonetici desteginin duygusal emek iizerinde anlamli

bir etkisi vardir” seklindedir. Bu baglamda saglik sektorii 6zelinde bu iligki arastirilmistir.

1. Algilanan Yonetici Destegi Kavramm

Glinlimiiz 1§ diinyasinda ¢alisanin egitim seviyesinin yiikselmesi c¢alisanin
beklentilerini de yiikseltmektedir. Akademik ¢evreler ve orgiitler bu beklentileri iyi tahmin
etmek ve karsilayabilmek i¢in siirekli ¢calismaktadir. Calisan kendisini orgiitiin bir pargasi
olarak gordiigiinde verimliligi yilikselmektedir. Bunu saglayabilmek icin Orgiitiin lizerine
diisen gorevleri belirleme “algilanan orgiitsel destek” kavraminin temelidir. Kavramla ilgili
ilk calisma Eisenberger, Stinglhamber, Vandenberghe, Sucharski, ve Rhoades (2002)
tarafindan yapilmistir. Caligmalarinda sosyo-duyusal ihtiyaglarin is performansim
etkiledigini, bu nedenle 6rgiitiin yetenekli calisanlart dogru belirlemesinde, onlarin sayginlik

ve ait olma ihtiyaglarinin karsilanmasinda, is ve 6zel hayatlarindaki sikintili zamanlarinda
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somut desteklerle oOrgiite glivenmeleri saglamasinda, sosyal onay ihtiyaglarinin
karsilanmasinda ve kisisel basar i¢in gerekli kaynaklari zamaninda sunmasinda gosterdigi
gonilligli 6nemli oldugunu belirtmislerdir. Calisanin 6rgiitiin sadece kendi hedefleri igin
degil g¢alisanin huzuru i¢inde calistigini goérme derecesi olan oOrgiitsel destek; bireysel
faktorler, is yapis1 kaynakli faktorler ve orgiitsel-yonetsel faktorler olarak iice ayrilmaktadir.
Algilanan yonetici destegi, orgiitsel ve yonetsel faktorler iginde yer alan bir kavramdir.
Yonetici destegi algilanan orgiitsel destegin bir faktoriidiir (Eisenberger vd., 2002; Aselage
ve Eisenberger, 2003).

Yoneticinin diizenli iletisimde oldugu g¢alisanlarina inanmasi, saygi ¢ergevesinde
onlara deger vermesi, onlarla ilgilenmesi olarak bir sosyal danismanlik faaliyeti (Kirmeyer
ve Dougherty, 1988, s.125) olan yonetici desteginde, yonetici ¢alisanlara bilgiyi kullanmada
yol gostermekte, rol belirsizlikleri ve ¢atismalar1 azaltmakta, olumlu duygusal yaklagimlar

ile uygun araglar sunmaktadir (Caligkan, 2015, s.238).
2.Duygusal Emek

Toplumlarda ve orgiitlerde yasanilan degisimler karsisinda, bireyler duygularini
yoneterek kendileri koruyabilmislerdir. Orgiitlerde yonetici ve miisteri ile iliskilerde gercek
duygularin gizlenerek orgiitiin bekledigi davranislarin sergilenmesinde ¢alisanlarin duygusal
ifadelerini ya da igsel hislerini degistirmek suretiyle sarf ettikleri ¢caba “duygusal emek”
olarak adlandirilmigtir (Eroglu, 2014, s.148). Duygusal emek kavramu ile ilgili ilk ¢aligma
“The Managed Heart” adli eseri ile Hoshschild(1983) tarafindan yapilmistir. Hizmet
sektoriinde etkin olan duygusal emekte soyut ve kisiye 6zel olan duygu oOrgiitler tarafindan
ekonomik degere doniistiiriilmektedir. Calisanin yliz ifadesini, viicut dilini, ses tonunu,
empati yetenegini orgiit istekleri dogrultusunda kullanma yetenegi adi konmamis gorevi

olarak ig diinyasinda yerini almistir (Basim ve Begenirbas, 2012, s.77-78).

Hoshschild (1983) kavrami agiklarken kendi yaklasimini ortaya koymus, duygusal
emegin duyguyu gizleyerek dis goriinlimii diizenleme olan yilizeysel davranmis ve
gerektiginde hissedilecek duyguyu uyandirma cabasini igeren derinlemesine davranis
boyutlart oldugunu ileri siirmiistiir. 1993 yilinda ise Ashforth ve Humprey duygunun degil
davranigin yonetildigini savunmus, bir ¢ocuga bir hemsirenin davranisinda 6zel bir duygu
caligmasina ihtiyact olmadigin1 6rnek gostererek {i¢iincli bir boyut olan samimi davranisi

kavrama eklemistir (Asforth ve Humprey, 1993, 5.94). Morris ve Feldman (1996, 5.987-989)
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yaklagimlarinda duygusal ifadelerin diizenlenmesinde dissal baski ya da yardimlarin
olabilecegini, ayrica calisanin duygusal emegin her boyutunda bir ¢abas1 mutlaka olacagini
ve kisiye 6zel duygunun hizmet sektoriinde ticarilestigini, duygularin da zaman ve niteligine
gore standartlari ve kurallar1 oldugunu vurgulamiglardir. Grandey (2000, s.98) yaklasiminda
genis kapsamli bir model olusturmus, ylizeysel ve derinlemesine davranisi kabul etmis ve
tikenmislige vurgu yaparak duygu diizenlemenin bireysel ve orgiitsel etkenlerini kavrama

eklemistir.

Duygusal emegin is tatmini, tiikkenmislik, iste kalma, isten ayrilma, isgiicii devir hizi,
orgiitsel baglilik, orgiitsel vatandashik, orgiitsel giiven, verimlilik, stres, sinizm, is-aile
catismasi, performans, psikolojik rahatlik ya da rahatsizlikla ilgili olarak olumlu ve olumsuz
yonleri cok genis alanda arastirilmaktadir (Keles ve Tuna, 2016; Akkog, Caliskan ve Turung,
2012; Begenirbas ve Meydan, 2012; Celik ve Turung, 2011; Celik ve Topsakal, 2016;
Demircan ve Turung, 2017; Ertiirk, Kara ve Giines, 2016; Giilova, B. T. Palamutguoglu ve
A. T. Palamutguoglu, 2013; Giizel, Gok ve Isler, 2013; Karimi, Leggat, Donohue, Farrell ve
Couper, 2013; Mikolajczak, Menil ve Luminet, 2007; Otluoglu, 2014; Yang ve Chang,
2008).

2.1. Yiizeysel Davranis

Duygusal emek kavramini ilk ortaya atan Hoschschild ugus goérevlileri ile ilgili
izlenimleri aktardigi “The Managed Heart: Commeercialization of Human Feeling
(Yonetilen Kalp: insan duygularmnin Ticarilesmesi)” adli eserinde galisanin duygularini
pazarlaylp satmasmin kapitalizmdeki yerine deginmistir (Glizel vd.,2013, s.108-
109).Calisanin iki profesyonel oyunculuk teknigi kullandigini, bu tekniklerin yiizeysel ve
derinlemesine davranis oldugunu belirtmistir: Yiizeysel davranista siirekli gizlenen duygular
ile sergilenen davranislar geliskisinin belli bir donemden sonra ¢alisanlari strese soktugunu,
depresyon, alkolizm, uyusturucu sorunlart ile tiikenmislige yol actigimi vurgulamistir

(Hoschschild 1983, 5.328-334).

Yiizeysel davranig ¢alisanin kotii bir ruh halinde bile miisterisine giilimsemesi gibi
duygusal ifadesini degistirmesi ya da kontrol etmesi ile ilgilidir (Brotheridge ve Grandey,
2001, s.22).Y{izeysel davranis sergileyen ¢alisanin karsisindaki kisi tarafindan samimiyetsiz
bulunarak tepki almamaya dikkat etmesi gerekir. Cilinkii bu durum orgiite ve kendisine Kars1

olumsuz alg1 yaratacaktir (Uzuntarla, 2015, s.50).
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2.2. Derinlemesine Davranis

Derinlemesine davranis i¢sel duygular1 diizenleme becerisidir. Calisanin yasamaya
cabaladig1 duygu ile sergiledigi davraniglarin Ortiismesi sonucu karsi taraf memnun
edilmekte, hizmet kalitesinde ve finansal kazancta Orgiitsel fayda saglanmaktadir
(Kogovsek M. ve Kogovsek M., 2014, s.118).Hoschschild (1983) bu yaklasima hostesin
kaygili yolculara karsi empati kurarak ofkesini acima duygusu ile bastirmasini 6rnek

vermistir (akt. Coban, 2017, s.46-47).
2.3. Samimi Davranis

Duygusal emekte ylizeysel ve derinlemesine davranis disinda istenilen duyguyu
gostermeye c¢alismaya gerek olmadan duygunun dogal olarak ortaya ¢ikmasi durumu da s6z
konusudur. Duygu herhangi bir ¢aba harcamadan hissedilmektedir. Bu goriisii desteklemek
lizere yarali bir ¢ocuga kars1 gorevini yapan hemsirenin duygular1 6rnek verilmektedir
(Asforth ve Humprey, 1993, s.4) Samimi davranista hi¢ emek harcanmamasi degil, yiizeysel
ve derinlemesine davranistan daha diisiik seviyede duygusal emek harcanmasi s6z
konusudur (Uzuntarla, 2018, s.52). Hoshschild (1983),samimi davranis1 bir alt boyut degil,

derinlemesine davranigin pasif yoni oldugunu iddia etmektedir (akt. Aslan, 2018, s.37).

3. Yonetici Destegi ve Duygusal Emek iliskisi
Duygusal is¢iler olan ¢alisanlarin “duygu denetimcileri” yoneticilerdir (Yalgin, 2012,
S.6). Yonetici mesleki rolleri disinda duygusal yonetim de yapabilmelidir. Aksi halde
calisam1 anlayamamasi, ihtiyaglar1 karsilayamamasi, psikolojik baskilar kurma, yetersiz
odiillendirme, ¢alisanlarda takim ruhunu olusturamama, c¢alisanlarda gilivensizlik yaratma
gibi hatalara yol acar. Yonetici duygu yonetimi ve etkili iletisim i¢in periyodik seminerler
ve rehberlik destegi almali, beyin firtinasi, proje ¢alismalari, sosyal drama tekniklerini etkin

kullanabilmelidir (Téremen ve Cankaya, 2008, s.40-46).

Duygusal emek davranislar1 yoneticinin destekleyici, motive edici yaklagimi ile
ortaya ¢ikmaktadir. Yoneticinin olumlu ruh hali ¢alisana isini sevdirmekte, orgiitii miisteri
memnuniyetinde basarili kilmaktadir. Yonetici destegi arttikca derinlemesine ve samimi
davranis artmakta, ¢alisanlar duygusal c¢eliskilere kapilmadan is-aile hayatim

dengeleyebilmektedir. (Demircan ve Turung, 2017, $.57-59).
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Saglik kurumlarinda duygusal emegin onemi ile ilgili yonetici ve galigsanlara
egitimler verilmeli, ¢alisma hayatinda duygularin 6nemi iyi anlatilmali, boylece yiizeysel
davranisin olumsuz etkileri azaltilmalidir. Ozellikle ydneticilerin ¢alisanlarin motivasyonu
ve duygusal diinyalart ile ilgilenmeleri 6gretilmeli, kurumun basarisi i¢in bu yetenege sahip

yoneticiler gorevlendirilmelidir (Acaray ve Giinsel, 2017, s.94-95).

Yoneticiler yiiksek duygu diizenleme becerisine sahip ¢alisanlari igse almaya, Samimi
ve derinlemesine davranigs sergilenmesini arttirmaya, yiizeysel davranisi azaltmaya
caligmalidir (Mupani, 2016, s.57). Yoneticinin bu alanda en biiylik araci adil davranma
stratejisidir. Yonetici destegi eksikligi yiizeysel davranigs ve olumsuz sonuglart ile
sonuglanacaktir (Kogovsek M. ve Kogovsek M., 2014, s.124). Duygusal emek i¢in ¢alisanin
isine 6zen gostermesi gereklidir. Bu 6zeni gostermesi i¢in yonetici calisana yaptigi isin
anlamini, insanlarin ihtiyaglarini giderebilmenin olumlu etkilerini, bu yonde kurulacak
iletisimi gdstermeli, calisan1 egitmelidir. Yonetici calisanin deger verilmek ve faydali olmak

istedigini bilmelidir (Templar, 2017, s.22-23).

Duygusal zekasi gliglii yonetici hem kendi duygularini hem calisanin duygularini
yonetebilecektir. Boylece insan kaynagini etkin kullanarak orgiitii ileriye tasiyabilecektir.
Yonetici calisana empati ve anlayisla yaklastiginda ¢alisanda hasta ve yakinlarina empati ve
anlayisla yaklagabilecektir. Odiillendirme teknigini dogru kullanan ve iyi dinleyerek ¢oziim
tiretebilen yonetici, ¢aliganin samimi ve derinlemesine davranis gostermesini saglamaktadir

(Akbiyik, 2013, s.140-141).

Yonetici destedi ile ¢alisan rahat hissetmekte ve samimi davranmaktadir. Yasadigi
olumsuzluklar1 yoneticisi ile paylasabilen calisanin yiizeysel davranis kaynakli duygusal
celigkinin ve isten ayrilma egiliminin azaldigi bulunmustur. Ydnetici destegi ise baglilig
arttirmaktadir (0z,2007, $.31-53). Ayrica derinlemesine davramisi arttirarak duygulart
gizlemede etkili olmaktadir. Calisan zihnindeki endiselerini bastirabilmekte, Onceligini
calisma temposuna vermektedir. Boylece yonetici destegi duygusal emek diizeyini ve
etkinligini arttirmakta, ¢alisanin isine ve duygusal emegine odaklanmasini saglamaktadir

(Cinkilig, 2016, s.69-70)

Yonetici destegi ve duygusal emek lizerine cesitli arastirmalar ylriitiilmistiir.
Ogretmenler {izerine yapilan bir calismada, dgretmenlerin yonetsel destek algilari ile

psikolojik iyi olus diizeylerinin yiiksek, duygusal emeklerinin ise orta diizeyde oldugu
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bulunmustur. Yonetsel destegin duygusal emek tizerinde bir etkisi olmadigi, psikolojik iyi
olusun ise duygusal emegi diisiik diizeyde etkiledigi belirtilmistir (Ertiirk vd., 2016,
s.1731).Bir tiniversitede 6grenci isleri personeli ile yapilan ¢alismada, duygusal emek ve ise
baglilik arasinda pozitif yonlii anlamli bir iliski ve yonetici desteginin bu iliskide olumlu
etkisi oldugu (Giilova vd.,2013), Istanbul’daki bes yildizl1 otel galisanlar1 ile yapilan baska
bir aragtirmada liderlik davranisinin duygusal emek ve yenilik¢i iklime etkisinde sosyal
sermayenin tam aracilik rolii, entelektiiel sermayenin kismi aracilik etkisi oldugu (Bayhan,
2018), Izmir’de yerel yonetim calisanlar ile yapilan bir arastirmada lider desteginin
duygusal emek iizerinde ara degisken oldugu, lider desteginin duygusal emek genel diizeyini
arttirdigr  (Cinkilig, 2016, s.69), Tarsus’ta egitmenler ile yapilan bir arastirmada lider
desteginin duygusal emegi etkilemedigi bulunmustur (Demircan ve Turung, 2017,
5.83).Yonetici destegi goren calisanlarin kurumdan ayrilma niyetinin azaldigi, ise
bagliliklarinin arttig1 ve destek sayesinde yiizeysel rol davraniglarinin zarar vermedigi, yarar
sagladig bulunmustur (Oz, 2007, 5.53-66). Yoneticisinden destek géren c¢alisan olumsuz
davraniglarini bastirarak ise baghiligini yilikseltmekte isten ayrilma niyetini azaltmaktadir
(Garip,2013, s.28). Israil’de turizm isletmeleri calisanlar1 ile yapilan bir calismada
yoneticilerin ¢alisanlar ile empati kuramazsa yiizeysel davranisin ortaya ¢ikacagini, bundan
kaginmak i¢in calisanlarin yetkinligini ve motivasyonlarin1 olumlu yonde etkileyecek
ortamlar tasarlanmasini, otokratik ve baskict yoOnetimlerin derinlemesine davranisi
engelledigini, yoneticilerin esneklik, duyarlilik ve ¢alisanlara kars1 duygularini yonetebilme
konulu egitimlerle gelistirilmeleri gerektigi vurgulanmistir (Shani,Uriely, Reichel ve
Ginsburg,2014, s.155-156).

Alanyazinda yoneticilerin c¢aligsanlarina yansittiklar1 destegin duygusal emek
gosterimleri lizerinde etkili olabilecegine dair arastirmalar incelendiginde, bu iki degisken

ve olasi alt boyutlarinin iliskisi varsayimindan hareketle asagidaki hipotez olusturulmustur:

1.H1: Algilanan yonetici desteginin duygusal emek gosterilmesi iizerinde anlamli bir

etkisi vardir.

4. Arastirma
4.1 Metodoloji

Alanyazin incelemesinde “Saglik kurumlarinin basarisinda, yoneticinin saglik

calisanina verdigi destek, saglik c¢alisanindan beklenen duygusal emek davranigini
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sergilemede ne kadar etkilidir?” sorusuna cevap aramak iizere, algilanan yonetici desteginin
duygusal emek {iizerine etkisini, saglik kurumlarinda arastirilmasina ve kamu saglik
kurumlarn ile 06zel saglik kurumlarinda karsilastirma arastirmasma rastlanmamistir.
Calismanin amaci bu eksikligi gidermek, degiskenler arasindaki etkilesimin boyutunu ortaya

koymak ve ileride yapilacak farkli ¢aligmalara veri kaynagi olmasini saglamaktir.

Arastirma Marmara Bolgesi Avrupa yakasi smirlari iginde bir ilde 460 yatak
kapasiteli biiyiik bir kamu hastanesi ¢alisanlar1 ve yine ayni ilde 48 yatak kapasiteli bir 6zel
hastane caliganlari ile yapilmistir. Kamu hastanesi personel sayis1 807, 6zel hastane personel
sayist 191 kisidir. Arastirmada, her iki hastaneden 150’ser calisana anket
uygulanmistir.Calismanin tek bir ilde yapilmasi, sterilizasyon onlemleri nedeniyle her
servise ulagilamamas1 gibi olumsuzluklar sonucglarin tiim saglik kurumlarina

genellestirilmesinde kisitlar olugturmaktadir.

Anket formu 5°1i Likert tipi olup, yoOnetici destegi 6l¢egi Eisenberger tarafindan
gelistirilmis 6lgegin ilk 8 maddesi (Garip, 2013, s.45) ve duygusal emek 6lgegi Basim ve
Begenirbas’in (2012, s.82) uyarlama galismasinda hazirladigi ilk 6 maddenin yiizeysel
davranisi, sonraki 4 maddenin derinlemesine davranist ve son 3 maddenin samimi duygulari

Ol¢tiigii 13 maddelik 6lgektir.

Anket verileri SPSS Statistics 23 istatistik paket programinda analiz edilmistir.
Arastirmanin Olcekleri normal dagilimlarima uygunluk agisindan incelenmis, normal
dagilima uygun olmadiklar1 goriildiikten sonra belirli analizlerin parametrik olmayan
versiyonlar1 kullanilmistir. Faktor analizi, Mann-Whitney U Testi, Kruskal-Wallis H Testi,
Spearman Korelasyon Analizi ve Regresyon analizi ile veriler degerlendirilmis ve sonuglar

yorumlanmustir.
4.2. Katihmeilarin Mesleki ve Demografik Ozellikleri

Katilimeilarin mesleki ve demografik 6zellik dagilimlarinda; kamu hastanesinde
calisanlarda%54 orani ile kadin c¢alisanin fazla oldugu, %70,7’sinin evli ve bunlarin
%064 ”liniin ¢ocuk sahibi oldugu, en yiiksek yas ortalamasinin % 32 ile 43 yas ve tizeri oldugu,
%42 orani ile lisans mezunlarinin ¢ok oldugu, %78,7’sinin meslegi isteyerek sectiklerini,
%68,7’sinin nobet tuttugunu ve hem gece hem giindiiz karma sistemde c¢alisanlarin %66

oraninda oldugu goriilmiistiir.
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Ozel hastanede calisanlardaise%74,7 orani ile yine kadin ¢alisanin fazla oldugu,
%68,7’sinin evli ve bunlarin %356,7’sinin ¢ocuk sahibi oldugunu, en yliksek yas
ortalamasinin % 42,7 ile 28 yas ve alt1 oldugu, % 45,3 orani ile lise mezunlarinin ¢ok oldugu,
% 87,3’linlin meslegi isteyerek sectikleri, % 67,3’lniin ndbet tutmadigi, % 56,7 sinin
giindiiz calistig, % 69,3 liniin glinde 45 ve alt1 sayida hasta bakti§i ve kurumda ¢alisma

yilinin en fazla % 56,7 orani ile 5-12 y1l aras1 ¢alisanlar oldugu goriilmiistiir.

Iki sektdriin saglik calisanlarinin demografik karsilastirmasinda; ortak alanlar olarak
kadinlarin daha fazla istihdam edildigi, evli ve ¢ocuklu calisan sayisinin fazla oldugu
arastirma yapilan hastanelerde calisma yili 5-12 arasi olan g¢alisanlarin diger gruplardan

yiiksek ve 4 yil ve alt1 olan ¢alisanlarin esit oldugu goriilmektedir.

Farkli olduklar1 noktalar daha fazla olarak; Oncelikle kadin istihdami kamu
sektorlinde yaridan biraz fazla iken 6zel sektorde daha fazla olarak dortte {i¢ii oranindadir.
Calisanlarin yas dagilimlarinda ise, kamu sektdriinde 43 yas tizeri fazla, 6zel sektorde 28 yas
alt1 fazladir. Nobet sistemi farkliliginda ise kamu hastanesinde ¢alisanlarin %68,7’si ndbet
tutarken dzel hastanede calisanlarin %32,7’si ndbet tutmaktadir. Iki saglik sektorii arasindaki
aragtirmanin demografik 6zelliklerdeki son farkliligi, mesai durumu ile ilgilidir. Kamu
hastanesinin % 66°s1 hem gece hem giindiiz olan karma bir sistemde ¢alisirken, 6zel

hastanede stirekli giindiiz ¢alisanlarin oran1 %56,7 ile en yliksek grubu olusturmaktadir.

4.3. Bulgular
Saglik  sektoriiniin  iki  kurumunun anket cevaplari ortalamalar olarak

degerlendirildiginde; duygusal emek boyutlarinin yiizeysel davranis ve samimi davranis alt
boyutlarinin yakin degerlerde oldugunu, derinlemesine davranisin alt boyutunun ise 6zel
hastane ¢aliganlarinda biraz daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Ozel saglik kurumu
calisanlarinca algilanan yonetici desteginin de kamu saglik kurumu ¢alisanlariin algiladigi

yonetici desteginden yiiksek oldugu ortaya konmustur.

Tablo 1. Saglik Calisanlarina Ait Degiskenlerin Karsilagtirmali Tanimlayici Istatistikleri

Kamu Hastanesi Ozel Hastane

N Min  Max Ortalama  Std. Sapma Ortalama Std. Sapma
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Yiizeysel Davrams 150
Derinlemesine Davranis 150
Samimi Davrams 150
Yonetici Destegi 150

1.00
1.00
1.00
1.00

5.00
5.00
5.00
5.00

2.2078
3.0550
4.1067
2.5750

0.99644
1.17434
0.89269
1.05133

2.3633
3.4000
4.2644
3.3950

1.09709
1.22577
0.82404
1.02200

Aragtirmada kullanilan yonetici destegi ve duygusal emek sorularma iliskin

giivenirlik sonuglar1 Tablo 2 ‘de gdsterilmistir.

Tablo 2. Degiskenlere Ait Sorulara Iliskin Giivenirlik Analiz Sonuglari

Degiskenler Soru Cronbach’s Alpha
Sayis1

KAMU  OZEL
Yonetici Destegi 8 0,921 0,930
Duygusal Emek 13 0,774 0,812
Yiizeysel Davrams 6 0,863 0,875
Derinlemesine 4 0,879 0,928
Davramis
Samimi Davrams 3 0,850 0,851

Her iki sektorde de yapilan arastirmada faydalanilan Algilanan Yonetici Destegi ve

Duygusal Emek 6l¢eklerinin Cronbach’s Alpha katsay1 degerlerinin 0,5 degerinden biiyiik

bulunmasi tlizerine kullanilan 6l¢eklerin ve alt boyutlarinin giivenilir oldugu sdylemek

mumkindiir.

Faktor analizinde kamu hastanesi sonuglarina gore yonetici destegindeki 8 madde

0,883 ile 0,704 ve duygusal emekteki 13 madde 0,892 ile 0,677 arasinda deger almistir. Ozel

hastanede ise yonetici destegindeki 8 madde 0,870 ile 0,719 ve duygusal emekteki 13 madde

0,926 ile 0,647 arasinda deger almistir. Degiskenlerin faktor analizi sonucunda hem kamu

hem de 6zel hastanede orjinaline uygun dagilim gosterdigi, hi¢bir maddenin atilmadig: ve

farkli bir boyuta kaymadigi goriilmiistiir. Bu asamada duygusal emek 6lgegi alanyazina

uygun dagilim gosterdiginden 1H;: anahipotezine ait alt hipotezler ¢calismaya eklenmistir:

1.Hia: Algilanan yonetici desteginin yiizeysel davranis gosterme iizerinde anlamli

bir etkisi vardir.

1.Hib: Algilanan yonetici desteginin derinlemesine davranig gosterme lizerinde

anlamli bir etkisi vardir.
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1.Hic: Algilanan yonetici desteginin samimi davranig gésterme tizerinde anlamli bir

etkisi vardir.

Katilimcilarin cinsiyet, medeni durum, ¢ocuk sahibi olma, ndbet tutma, meslek
secimi tercihinde yonetici destegi ve duygusal emek alt boyutlarina etkisini degerlendirmek
amactyla Mann Whitney U Testi uygulanmis ve degerler p<0,05 anlamlilik diizeyinde

incelenmistir.

Iki kurum arasinda farklihk goriilen noktalarina bakildiginda; Kamu hastanesi
calisanlarinda; cinsiyet farkliliginin yonetici destegi algisinda 0,028 degeri ve duygusal
emegin samimi davranig alt boyutunda 0,033 degeri, meslegin istenerek segilmesi
Ozelliginin yonetici destegi algisinda 0,036 degeri 0,05 degerinin altinda olmasi nedeniyle
anlamli bir farklilik gdstermistir. ~ Ozel hastane c¢alisanlarinda ise; ¢ocuk sahibi olma
ozelliginin duygusal emegin yiizeysel davranis alt boyutunda 0,003 degeri, ndbet tutma
Ozelliginin duygusal emek derinlemesine davranis alt boyutunda 0,011 degeri ve meslegin
istenerek secilmesi 6zelliginin yonetici destegi algisinda 0,004 degeri 0,05 degerinin altinda

olmasi nedeniyle anlamli bir farklilik gdstermistir.

Iki kurum galisanlarinin ortak noktalarina bakildiginda ise; cinsiyet 6zelliginin,
duygusal emek alt boyutlar1 yiizeysel davranis ve derinlemesine davranig, medeni durum
Ozelliginin, yonetici destegi algis1 ve duygusal emek alt boyutlarinda, ¢ocuk sahibi olma
Ozelliginin, yonetici destegi algis1 ve duygusal emekte derinlemesine davranis ve samimi
davranig alt boyutunda, nébet tutma 6zelliginin, yonetici destegi algis1 ve duygusal emekte
yiizeysel davranis ile samimi davranis alt boyutunda, meslegin istenerek secilmesi
ozelliginin, ise duygusal emek alt boyutlarinda elde edilen tiim degerlerin 0,05 {istiinde
olmasi nedeniyle anlamli bir fark gostermedigi, ancak bu 6zelligin yonetici destegi algisinda

bulunan degerin 0,05 altinda olmas1 anlamli bir farklilik tagidigini ortaya koymustur.

Saglik calisanlarinin mesleki ve demografik o6zellikleri i¢in Kruskal-Wallis Testi
sonuglarinda kamu hastanesinde ndbet sayisi ile yiizeysel davranig diizeylerinde 0,05
degerinin lstiinde degerlere ulasmasi nedeniyle istatistiksel olarak anlamli farkliliklar
goriilmektedir. Ozel hastanede ise yas gruplari ile yonetici destegi, derinlemesine ve samimi
davranig diizeylerinde, nobet sayisi gruplart ile derinlemesine davranis diizeylerinde,

sektorde caligma yilina gore yonetici destegi diizeyinde ve tiim duygusal emek alt
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boyutlarinda0,05 degerinin iistiinde degerlere ulagsmasi nedeniyle istatistiksel olarak anlamli

farkliliklar oldugu goriilmektedir.

Veriler normal dagilim gostermedigi i¢in Spearman Korelasyon analizi
uygulanmistir. Kamu hastanesi ¢alisanlarinin cevaplaria gore korelasyon sonuglarinda;
Yonetici desteginin yiizeysel davranis, derinlemesine davranig ve samimi davranisla pozitif
yonlii ¢ok zayif, ylizeysel davranigin derinlemesine davranis ile pozitif yonlii ¢ok zayif,
samimi davranisla negatif yonlii zayif, derinlemesine davranisin samimi davranigla pozitif
yonlii orta iligkisi oldugu bulunmustur. Ozel Hastane calisanlarinin cevaplarma gore
korelasyon sonuglarinda; Yonetici desteginin ylizeysel davranis ile pozitif yonli ¢cok zayif
iligkisi oldugu, derinlemesine ve samimi davranis ile pozitif yonli zayif iliskisi oldugu;
yiizeysel davranisin derinlemesine davranis ile pozitif yonlii cok zayif, samimi davranisla ile
negatif yonlii zayif iligkisi oldugu; derinlemesine davranisin samimi davranisla pozitif yonlii

zayif iliskisi oldugu bulunmustur.

Bu calismada bagimsiz degisken tek oldugu igin basit regresyon analizinden
faydalanilmigtir. Regresyon analizi sonuglar1 Tablo 3 ve Tablo 4’te ayrintili olarak

gosterilmistir.

Tablo 3. Kamu Hastanesinde Degiskenlerin ve Alt boyutlarinin Karsilagtirmali Regresyon Analizi

KAMU
Standardize edilmemis Standardize edilmis t-degeri Anlam diizeyi
katsayilar katsayilar
B Std. Hata Beta
(Sabit) 2,224 0,217 -0,007 10,268 0
Yonetici -0,006 0,078 -0,08 0,936
Destegi
Bagimh degisken: Yiizeysel Davranis
R: 0,007
R?:0,000
Diizeltilmis R?: -0,007
F: 0,006
(Sabit) 2,460 0,250 9,850 0,000
Yonetici
Destegi 0,231 0,090 2,573 0,011

0,207

89



N. KORKUT & G. CETIN GURKAN

Bagimhdegisken: Derinlemesine Davrams

R2:0,043

F: 6,622

Yonetici
Destegi

R: 0,011

Diizeltilmis R?: -0,007

Tablo 4. Ozel Hastanede Degiskenlerin ve Alt boyutlarinin Kargilagtirmali Regresyon Analizi
OZEL

B Std. Hata Beta

Yonetici 0,061
Destegi

R: 0,057

Diizeltilmis R?: -0,003

(Sabit) 1,953 0,327 0,355 5,979 0

Bagimh degisken: Derinlemesine Davranis

R2:0,126

F:21,391
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Yonetici

Destegi 0,208 0,064 3,253 0,001
Bagimh degisken: Samimi Davranis
R: 0,258;
R?:0,067

Diizeltilmis R?: 0,060
Bagimh degisken: Samimi Davranis

Sonug olarak; arastirma yapilan kamu hastanesi ¢alisanlarinda yonetici destegi;
derinlemesine davranig sergilemede etkili, yilizeysel ve samimi davranis sergilemede
etkisizdir. Arastirma yapilan 6zel hastane ¢alisanlarinda ise yonetici destegi, derinlemesine
ve samimi davranis sergilemede etkili, yiizeysel davranis sergilemede etkisizdir. Iki kurum

arasindaki tek ortak nokta, yonetici desteginin ylizeysel davranista etkisiz oldugudur.

Tablo 5°te kamu ve 0Ozel hastane agisindan hipotezlerin karsilastirmasi

goriilmektedir.

Tablo 5.1.H1 Hipotezi ve Alt Hipotezlerinin Degerlendirilmesi

HIPOTEZLER KAMU OZEL

1.Hx: Algilanan yonetici desteginin duygusal emek iizerinde anlamh bir
etkisi vardir.

1.Hia: Algilanan yénetici deste@inin yiizeysel davramis boyutu iizerinde RED RED
anlamh bir etkisi vardir.

1.Hib: Algilanan yonetici desteginin derinlemesine davramis boyutu KABUL KABUL
lizerinde anlamh bir etkisi vardir.

1.Hic: Algilanan yonetici desteginin samimi davramis boyutu iizerinde RED KABUL

anlamh bir etkisi vardir.

Sonuc, Tartisma ve Oneriler

Saglik sektoriiniin insan hayatina hizmet ederken bunun yaninda kar amaci da giiden
bir yapiya biirlinmesi hasta memnuniyetinin Onemini daha da arttrmistir. Hasta
memnuniyeti, maddi yatirimlarin yaninda saglik ¢alisanlarinin fiziksel, zihinsel ve duygusal
emegi ile saglanmaktadir. Tam tesekkiillii bir hastanede bir¢cok alanda yetersiz calisanlarin
verecegi hizmet kar yerine zararlara yol agacaktir. Bu durumu 6nlemenin yolu saglik
calisaninin zverisini elde etmek igin is memnuniyetini saglamaktir. Is memnuniyeti
isyerinde ekonomik ve psikolojik beklentilerin karsilanmasi ile miimkiindiir. Orgiitiin etkili
ve verimli ¢aligmasindan sorumlu yonetici ¢alisanin ekonomik ve psikolojik ihtiya¢larini
gidererek calisanin i memnuniyetini saglamas1 gerekmektedir. YOneticinin c¢alisana
verecegi ekonomik ve psikolojik desteklerle ¢alisanin duygusal emegini iiretim girdilerine

eklenerek kaliteli hizmet ve kar ¢iktisi elde edilecektir.
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Bu c¢alismada kamu ve 6zel saglik sektorii kurumlarinda yonetim-organizasyon
teorilerinden ““algilanan yonetici destegi” ile “duygusal emek”™ kavrami ve alt boyutlarinin
iliskilerindeki istatistiksel anlamliliklar anket yontemi ile arastirilmistir. Sonug olarak
algilanan yonetici desteginin derinlemesine davranis boyutu iizerinde anlamli bir etkisi
oldugunu her iki kurumda da dogrulanmistir. Ayrica 6zel saglik sektoriinde algilanan
yonetici desteginin samimi davranis boyutu iizerinde anlamli bir etkisi bulunmustur.
Kurumlar arasindaki bu farkliligin 6zel sektorde is giivencesi olmayan 6zel saglik ¢alisaninin

yonetici destegi ile duygularini igsellestirmeye, isine baglanmaya istekli olmasindan

kaynaklandig1 diisiiniilebilir.

Kamu saglik ¢alisanlarinin yonetici destegi algist 6zel saglik ¢calisanlarindan diisiik
bulunmustur. Kar amaci giiden 6zel saglik kurumlarinda amaca gétiirecek potansiyeli olan
profesyonel yoneticilerin istihdam edilmesine 6zen gosterilmesi yonetici destegi algisini
etkileyen bir diger faktordiir. Her iki sektorde de meslegi isteyerek segmenin yonetici
destegini farklilastirdigi goriillmektedir. Bunun nedeni yoneticilerin verdikleri desteklerin

orgiitsel destek olarak algilanmasi ve olumlu imaji olan kurumlarda ¢aligmak arzusu olabilir.

Mesleki ve demografik 6zelliklere ait sonuglardan biri de kamu saglik ¢alisanlarinda
cinsiyetin samimi davranig sergilenmesini farklilastirdigidir. Arastirmada bir baska bulgu,
0zel saglik calisanlarinda ¢ocuk sahibi olmanin yiizeysel davranig lizerindeki etkili
oldugudur. Yeni mezunlardan olusan heniiz atanamamis gen¢ bir kadroya sahip 06zel
sektorde cocuk sahibi olmayanlar sayica daha fazla olsa da, ¢ocuk sahibi olanlarin isini
kaybetme kaygist digerlerinden daha yiiksek olarak ylizeysel davramis sergileyebilirler.
Enerjilerini ¢ocuklarina saklamak, derinlemesine ya da samimi davranisa enerji tiiketmemek

yiizeysel davranisa odaklanmalarina neden olabilir.

Ulasilan sonuglardan bir digeri 6zel saglik calisanlarinda ndbet tutup tutmama
durumunun derinlemesine davramg1 farklilastirdigidir. Ozel saglik sektoriinde saglik
hizmetinin tcretli verilmesinin hasta potansiyelini diisirmesinin, gece nobetlerinin
genellikle yogun ve tiiketici bir sekilde gegmemesinin hasta ve yakinlarina derinlemesine
davranig gostermeyi kolaylastirdig: diisiiniilebilir. Oysa kamu kurumlarinda sosyal giivence
kapsaminda ticretsiz sunulan acil hizmetlere talep cok yogun olmakta, acil servisler acil
olmayan bir¢ok vaka ile karsilagmakta, artan is ylikii nobet tutarak ¢alisanlarda yipranmaya,

tiilkenmeye neden olmaktadir. Ucretsiz saglik hizmetlerine talep fazlaligi kamu hastanesinde
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calisanlarin %68,7’si nobet tutarken 6zel hastanede ¢aliganlarin %32,7’si ndbet tutmasini ve
kamu hastanesinin % 66°‘s1 hem gece hem giindiiz olan karma bir sistemde calisirken, 6zel

hastanede siirekli giindiiz ¢alisanlarin oran1 %56,7 olmasini bu sonuca sebep olabilir.

Her iki kurumda da kadin ¢alisanlarin fazla oldugu ve kamu sektoriinde 43 yas iizeri
calisanlarin, 6zel sektdrde 28 yas alt1 ¢alisanlarin fazla oldugu goriilmektedir. Bu durum
egitim farkliligina da yol agmaktadir. Atanana kadar 6zel sektorde calismay1 tercih eden
genglerin yas itibariyle heniiz egitimlerini tamamlayamamalar1 nedeniyle egitim seviyeleri
kamu calisanlarindan diisiiktiir. Ozel sektdriin yardimer saglik hizmetlerinde isgiicii
maliyetlerini gbz onilinde bulundurarak daha az bir iicretle lise mezunlarmin istihdamini

tercih etmesi de s6z konusudur.

Calismanin degiskenleri farkli sektorlerde arastirilmis ancak saglik sektorii
arastirmasi ilk kez bu c¢alismada ve karsilagtirmali yapilmistir. Calisma bulgular1 daha
onceden yapilan yonetici destegi ve duygusal emek arastirmalart ile karsilastirildiginda,
Giilovavd. (2013), Oz (2007) ve Cinkilig (2016) ‘mn arastirmalar: ile Ortiistiigii, ancak
mesleki farkliliklarin s6z konusu oldugu egitim alaninda yapilmis Ertiirk vd. (2016) ve

Demircan ve Turung (2017)’un arastirmalar1 ile uyumlu olmadig goriilmektedir.

Algilanan yonetici desteginin derinlemesine davranis boyutu lizerinde anlamli bir
etkisi oldugu calismanin 6nemli sonuglarindan biridir. Bu baglamda, yoneticiler, saglik
calisanini desteklemenin gorevinin bir pargasi oldugunu iyi bilmeli, list ydonetim bu bilinci
tasiyabilen yoneticileri atamalidir. Atanan yoneticiler sik egitimler ile ¢alisant motive edici
destekler siirekli gelistirilmelidir. Ozel sektdr finansal basarilar1 gdzeterek yonetici atarken
titiz davranmakta ancak kamu sektoriinde yonetici atamalarinda aymi titizlik
gosterilmemektedir. Ozellikle kamu saglik hizmetleri yoneticileri atamasinda liyakatin neler
kazandiracagi, olmadiginda ise neler kaybettireceginin bilincinde olunmalidir. Atanacak
yOneticinin egitimi, deneyimi ve kisilik yapisi iyi analiz edilmelidir. Calisanlara periyodik
olarak yonetici deste§i anketleri uygulanarak yoneticinin faaliyetleri takip edilmeli,
performans yonetimi yapilmalidir. Kurumlarda da g¢alisanlarin yonetsel destek algilarini
giiclendirecek insan odakli yonetsel yaklagimlara agirlik verilmeli, kurum politikalar1 bu
yonde gelistirilmeli ve kurum kiltiiriine dontistiirilmelidir. Calisanlarin ekonomik ve
psikolojik ihtiyaclarina gereken 6nem verilerek adil bir sistemle bu ihtiyaglar giderilmelidir.

Ise alimlarda kendisini isine vererek c¢alisabilecek, isini severek yapabilecek, kendisini
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gelistirmeye hazir kisiler se¢ilmeli ve bu 6zellikleri tespit edebilecek yeterlilige sahip uzman
kisiler ise alimlarda gorevlendirilmelidir. Ise alinan dogru kisiler dogru ydnlendirilemezlerse
kaynak verimsizlesecektir. Giinlimiizde insan kaynagi rekabette taklit edilemez en 6nemli
kaynaktir ve bu kaynak dogru kisilere teslim edilmelidir. Ister kamu ister 6zel sektdr olsun

unutulmamalidir ki, yoneticinin profesyonelligi, kurumun profesyonelligidir.
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