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Arastirmada, Eskigehir ilinde faaliyet gosteren yerel dzel hastane ve tip merkezleri evreninde
calisan saglhk profesyonellerinin kurumsal itibar algilari ve ise baghliklarimin, duygusal emek
davramist tizerindeki etkilesimlerinin incelenmesi amaglanmistir. Bu baglamda anket ydntemi ile
yapulan arastirmada 264 kisilik 6rneklem grubundan elde edilen veriler cesitli istatistiksel yontem ve
teknikler kullanilarak analiz edilmistir. Elde edilen bulgular esliginde arastirmanin hipotezlerine
iliskin evrendeki saghk ¢alisanlarmin kurumsal itibar algisi ve ise baghhk ile duygusal emegin alt
boyutlari olan yiizeysel rol yapma, derin rol yapma ve samimi duygular degiskenleri arasindaki
etkilesimini gérmek icin ¢oklu dogrusal regresyon analizleri yapilmistir. Elde edilen sonuglara gére
duygusal emek davranisi alt boyutlarindan derinden rol yapma bagiml degiskeni icin anlamli ve
gecerli bir regresyon modeli bulunamaz iken yiizeysel rol yapmanin sadece kurumsal itibar algisindan
etkilendigi, samimi duygularin ise hem kurumsal itibar algisindan hem de ise baghlktan etkilendigi
sonucuna ulasimustir.

Anahtar Kelimeler: Algilanan kurumsal itibar, duygusal emek, ise bagllik

Effects of Percieved Corporate Reputation and Commitment to Work on
Emotional Labor: Example of Healtcare Employees

ABSTRACT

This research aims to examine the effects of institutional reputation perceptions and work
commitment on emotional labor behavior of health professionals, working in the population of local
private hospitals and medical centers in Eskisehir. In this context, the data obtained from the sample
group of 264 persons by survey method were analyzed by using various statistical methods and
techniques. Multiple linear regression analyzes were conducted with obtained findings to see the
interaction between the hypotheses of research variables, institutional reputation perceptions,
commitment to work and emotional labor’s sub scales; superficial role play, deep role-playing and
intimate emotional of healthcare employees in the population. Under the results obtained, while a
meaningful and valid regression model cannot be found for dependent variable of deep role playing,
the superficial role playing is only influenced by institutional reputation and sincere feelings are both
influenced by institutional reputation and commitment to work have been reached.
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I. GIRIS

Isletmelerin en temel hedefleri arasinda siirdiiriilebilir rekabet iistiinliigii, ortalamanin
iizerinde kir ve yasamii devam ettirmek yer almaktadir. Isletmelerin bu hedeflerini
gerceklestirebilmeleri icin en onemli gorevler isletmenin tiim g¢alisanlarina diismektedir.
Hizmet kalitesinin ve igletmenin performansinin artmasi ¢alisanlarin performansi ile dogru
orantilidir. Bu performansin nasil artirilacagi sorusu ise iyilestirmeye acik bir alan olarak
tim zamanlarin en temel problemlerinden biridir. Bu agidan bakildiginda, performansin
bireysel ve kurumsal olarak nasil artirilacagt konusu son yillarda sikca tartisilmaya
baslanmigtir. Gilintimiizde 6zellikle pozitif orgiitsel davranis yaklagimlarinin ¢ogunun bu
konu {izerine odaklandigi sdylenebilir. Son zamanlarda yapilan ¢aligmalarda gostermektedir
ki calisanlarin davraniglar1 isletmelerin performansint olumlu ve olumsuz ydnde
etkilemektedir.

Calisanlarin  kurum tarafindan belirlenen davranis bigimini gosterme sekli olarak
tanimlanan duygusal emek kavrami, son zamanlarda kurumlarin maddi bir {riinii gibi
yorumlanmaya baglamistir. Giiniimiizde duygusal emek davranisi, hizmet sektorlerinde
miigteri memnuniyeti ¢ercevesinde, isverenler tarafindan c¢alisandan beklenen rol
gerekliliklerinden birisi haline gelmistir. Duygusal emegin miisteride olusturdugu olumlu
izlenimin yam sira, ¢alisanin gosterdigi ya da gizledigi duygular ile kendisinde olusan ise
baglilik, is tatmini, isten ayrilma istegi, stres, tiikenmiglik ve rol catismasi gibi genis
kapsamli etkileri de duygusal emek literatiirinde daha fazla tartisilmaya baslanmistir
(Wharton 1993; Ashforth, Humphrey 1993).

Tim insanlar gibi saglik ¢alisanlar1 da gerek Ozel yasaminda gerekse is yasaminda
uyaricilara farkli tepki verebilmekte ve farkli davranig bigimleri sergilemektedir. Bu durum
biiyiik 6l¢iide kiginin bireysel 6zelliklerinden ve iginde bulundugu kurumdan kaynaklanan
degiskenler ile alakalidir. Buradan hareketle saglik calisanlariin kurumsal itibar algilart
(kurumla ilgili olumlu ve olumsuz diigiincelerinin toplami) ve ise bagliliklar1 (isiyle
biitiinlesmesi ve isinde mutlu olmasi) ile duygusal emek davranisi arasindaki iligkinin ve
diizeylerinin bilinmesi 6zelde calisani, genelde ise kurumu ve dolayisi ile toplumu yakindan
ilgilendirmektedir. Bu baglamda calisanlarin ve yoneticilerin bu konulardaki biling
diizeylerinin artmasi, ¢alisanlarin sagligina, mutluluguna, basarisina, dolayisi ile isyerlerinde
verdikleri hizmet kalitesine olumlu yonde etki edecegi diisiiniilmekte ve umulmaktadir.
Bunun yaninda ilgili alan yazini incelendiginde bu ii¢ kavramin bir arada degerlendirildigi
baska bir arastirmaya rastlanilmamistir. Bu amag¢ dogrultusunda yapilan arastirmada
calisanlar tarafindan kurumun itibar algisi, ise baglilik ve duygusal emek davraniglarinin
sebep ve sonuglari hakkinda bilgi sahibi olmak c¢alisanlar yoneticiler paydaslarin
davraniglarini tahmin ve kontrol etme olanagi saglayacagi beklenmektedir. Bu yoniiyle de
arastirma bu ii¢ kavramin birlikte degerlendirildigi ve iliskilerin incelendigi ilk arastirma
olma o6zelligini tagimaktadir.

Bu baglamda hazirlanan arastirmanin birinci bdliimiinde algilanan kurumsal itibar, ise
baglhlik ve duygusal emek kavramlar1 kuramsal ve kavramsal olarak tartisilmustir. ikinci
boliimde aragtirmanin gere¢ ve yontemi hakkinda bilgiler sunularak iigiincii ve doérdiincii
boliimde arastirmadan elde edilen bulgular degerlendirilmis, sonu¢ ve tartisma kismi ile
aragtirmacilara ve uygulayicilara cesitli dneriler sunulmustur.

1. KURAMSAL VE KAVRAMSAL CERCEVE

Bu bolimde o6ncelikle arastirmanin degiskenleri hakkinda fonksiyonel tanimlamalar
yapilmig olup ayrica arastirmanin kavramsal ¢ergevesini olusturan degiskenler arasi yapilan
akademik ¢aligmalara ve hipotezlere yer verilmistir.
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2.1. Algilanan Kurumsal itibar

Itibar kavraminin Tiirk Dil Kurumu (TDK) sézliigiindeki tanimi sayginlik ve giivenilir
olma durumu ile agiklanmaktadir (TDK 2005). Itibar kavram ilk duyusta aklimizda giiven,
diirtistlik ve sorumluluk kavramlarimi cagristirarak (Kiyat 2012) bu g¢agrisim zihinlerde
olumlu bir ifade olarak algilanir. Kurumsal itibar ise bir orgiitiin kurulusundan itibaren
yaptig1 tim faaliyetlerden, gelecekteki olast konumlandirmalart dahil olmak iizere
paydaslarin goziinde olusan algilama bi¢imi olarak tanimlanabilir (Inglis et al. 2006).
Yapilan aragtirmalarda daha az itibar1 olan bir firmada calisanlara yoneltilen “terfi edip ayni
is yerinde kalmak mi1 yoksa itibar1 daha yiiksek bir firmaya gegmek mi?”’seklindeki soruya
verilen cevabin, itibar yiiksek bir firmaya gecmek olarak ifade edildigi goriilmiistiir (Hamori
2003). Bu fonksiyonel tanim ve agiklamalar ¢ercevesinde kurumsal itibarin ¢ok yonli ve
genis kapsamli bir kavram oldugu ve kurumlarin finansal durumlar ile birlikte calisanlarin
rol davraniglarini da etkiledigi sdylenebilir.

Literatiir taramas1 sonuglarina gore itibar modelleri ile ilgili cok fazla sayida yayin ve
modelin oldugu bilinmektedir. Kurumsal itibar 6l¢giim modelleri ile ilgili en ¢ok kullanilan
modellerden birisi olan Reputation Instute tarafindan olusturulan Reputation Quotient (RQ)
itibar katsayist modelidir (Fombron, Foss 2001). Bu calismada ise Tiirk kiiltiirii ve hizmet
sektoriine uygunlugu gerekcesi ile Yaslioglu (2012) tarafindan gelistirilen “Kurumsal itibar
ve Isletmelerde Kurumsal itibar Algisim Olgmeye Yonelik Bir Model Onerisi: Otomotiv
Sektoriinde Uygulanmasi” baslikli doktora tezine konu olan dlgek kullanilmigstir. Bu 6lgegin
alt boyutlar1 miisteri odaklilik, yonetim ve c¢alisanlar, finansal giivenirlik, yenilik¢ilik ve
kalite ile kurumsal sosyal performans olarak belirlenmistir.

2.2. Ise Baghhk

Ise baglilik pozitif psikoloji konular: ierisinde ele alinmakta olup hem psikoloji bilimi
hem de orgiitsel davranis bilimi acisindan olduk¢a 6nemli bir konudur. Literatiirde gegen
baglilik tanimlari incelendiginde, yapilan aragtirmalarin degiskenleri agisindan tanimlama
yapildig1 goriilmektedir. Bu agidan bakildiginda ise baglhilik, kisinin isiyle psikolojik
biitiinlesmesinden kaynaklanan biligsel inang durumudur (Lawler, Hall 1970; Brown, Leigh
1996). S6z konusu tanim bu haliyle arastirmanin konusu ile ortiigmektedir.

Ise baglilik kavramini tersten ele alan yaklasim ise, ise baglilik kavramim tiikenmislik
kavramindan yola ¢ikarak izah etmeye c¢alisir. Bu yaklasimda Maslach ve arkadaslari ise
bagliligi tiikkenmisligin ziddi olarak ele alir ve tiikenmisligi de ise bagliligin erozyona
ugramasi olarak tanimlar (Maslach ve digerleri 2001). Bir baska deyisle tilkenmisgligi yiiksek
olan kisilerin ise baglilig1 az, tiikenmisligi az olan kisilerin ise ise baglilig1 yiiksek olacagi
varsayilmaktadir.

2.3. Duygusal Emek ve Alt Boyutlar:

Literatiirdeki duygusal emek kavrami ilk olarak Hoshschild (1983) tarafindan ortaya
atilmis ve gergekte hissedilmeyen duygularin gosterilmesi seklinde tanimlanmistir. Bu konu
o tarihten gilinlimiize kadar arastirmacilarin ilgisini ¢ekmis, yerli ve yabanci yazinda birgok
calismaya konu olmustur. Bu ¢aligmalarda ¢esitli modellerin ortaya konuldugu gézlenmistir.
Tim bu caligmalar incelendiginde asagidaki dort ana modelin daha ¢ok ilgi gordiigi ve
asagidaki dort ana model etrafinda toplandig1 goriilmiistiir.
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Hochschild Modeli (1983).

Ashforth ve Humphrey Modeli (1993).
Morris ve Feldman Modeli (1996).
Grandey Modeli (2000).

Duygusal emek davranisi yiizeysel rol yapma, derin rol yapma ve samimi duygular
seklinde ii¢ alt boyuttan olugmaktadir. Yiizeysel rol yapma, duygusal emek stratejilerinin ilk
olani ve en ¢ok bahsedilenidir. Hochschild (1983) yaptig1 ¢alismada hosteslerin yiizlerindeki
sahte giiliiciigii kesfetmesiyle baslayan bu tanimlama, personelin gosterdigi, goriintiide
(sahte) sergilenen davranmiglaridir. Yiizeysel rol yapma, ger¢ekten hissedilmeden yapilan
taklit duygular1 kapsar (Ashforth, Humphrey 1993). Derin Rol Yapma: Derin rol yapma
durumu bir ¢alisanin kendi gergek hislerini kurum tarafindan gosterilmesi istenen duygu ile
eslestirmek amaciyla degistirmesi ile meydana gelir (Anderson 2014). Isminden de
anlasilacagi gibi derin rol yapma davranisi, hizmet ¢alisanlarinin miisteri éniinde duygularini
ifade etmeden Once gerekli duyguyu 6ziimsemek ve tecriibe etmek icin biiyiik gayret sarf
etmelerini kapsamaktadir. Bu tanimin empatik duyarlilikla ilgili oldugu da varsayilmaktadir
(Gangadharan 2014; Ashforth, Humphrey 1993). Samimi Duygular: Duygusal emegin
iclincli ve son boyutu olarak kargimiza ¢ikan samimi duygular yaklasimi baslangicta
Ashforth ve Humphrey (1993) tarafindan gelistirilmis olmakla birlikte daha sonra
Diefendorff, Croyle ve Gosserland (2005) tarafindan tartisilan bir boyuttur. Samimi davranis
alt boyutu Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan Tiirkgeye de uyarlamasi yapilan anket
calismasinda tiglincli boyut olarak ele alinmig ve son zamanlardaki ¢alismalarda da siklikla
kullanildig1 goriilmiistiir. Yiizeysel rol yapma ve derin rol yapma, hislerin agikca veya
stratejik olarak manipiile edilmesine odaklanmis iken, dogal olarak hissedilen duygu (samimi
duygular) kendiliginden olan ve ger¢ek duygulara dayanmaktadir (Anderson 2014).

2.4. Degiskenler Aras: iligkiler, Arastirmamin Hipotezleri ve Test Edilmek Istenen
Model

Calismanin bu boliimiinde aragtirmanin bagimli ve bagimsiz degiskenleri arasindaki
iligkiler arastirmanin hipotezleri ve test edilmek istenen arastirma modeli hakkinda bilgilere
yer verilmistir.

2.4.1. Degiskenler Arasi liskiler

Algilanan kurumsal itibar ise baglilik ve duygusal emek davranisi arasindaki iligkilerle
ilgili kapsamli bir literatiir taramasi yapildiginda, bu ti¢ degiskenin bir arada bulundugu bir
aragtirmaya rastlanmamistir. Ayrica kurumsal itibar ve duygusal emek degiskenleri arasinda
da literatiir 6rnekleri bulunmamaktadir. Ancak Grandey (2000) Duygusal emek modelinde
de bahsedildigi lizere orgiitsel faktorlerin duygusal emegi etkiledigine atif yapilmaktadir.
Caliganlar tarafindan itibar algisinin yiiksek olmasi is yasamindaki tutumlarina olumlu yénde
etkisi olacagi bilinmektedir. Bunun yaninda kurumsal itibar ve duygusal emek ile ilgili
olmasa da orgiitsel davranig konularindan is performansi ile ilgili Sayli ve digerleri (2009),
Cmaroglu (2011) is tatmini, orgiitsel baglilik, orgiitsel kivang, orgiitsel vatandaslik ile ilgili
Ciftcioglu (2008) ve Cekmecelioglu (2013) tarafindan cesitli c¢alismalar yapilmis ve
aralarinda anlamh iligki tespit edilmistir. Bununla birlikte ¢ok az sayida ise baglilik ve
duygusal emek davranisi arasindaki iliskileri inceleyen arastirma mevcuttur. (Villiers 2015;
Lin et al. 2015; Mroz, Kaleta 2016; Tirkay ve digerleri 2011; Gok 2015; Giilova,
Palamut¢uoglu 2013).

Bu arastirmada bagimli degisken olarak duygusal emegi etkileyen olasi faktorler
incelenmek istenmistir. Grandey’nin (2000) duygusal emek modeli incelendiginde duygusal
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emegi etkileyen duygusal olaylar acisindan bireysel ve Orgiitsel faktorlerin oldugu
goriilmektedir. Duygusal olaylar acisindan Kizanlikli (2014) tarafindan yapilan calismada
bagimsiz degiskenler olan olumlu ve olumsuz davranis kurali algilar1 ile bagimli degisken
olan duygusal emek davranisi arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugu goriilmiistiir. Duygusal
emek davranigini bagimli degisken olarak alip duygusal zekéd ve duygusal olaylar ile Polatci
(2015), Yalcin (2010), Savas (2012) Duygular ile Secer, (2005), demografik faktorler ve
kisilik ozellikleri ile ilgili de Begenirbas ve Basim (2013), ile Degirmenci (2010) tarafindan
cesitli sektorlerde uygulamasi gerceklestirilen ¢alismalar yapilmistir. Ayrica ise baglilik ile
dolayli olarak ilgili olan tiikkenmislik kavrami ile Secer (2004), Serin (2014), Uzuntarla’nin
(2015) yapmis olduklari ¢aligmalarda tiilkenmislik ve duygusal emek davranigi arasinda iligki
oldugu sonucuna ulagmislardir. Bu bilgiler 15181nda ise baghlik kavraminin duygusal olaylar,
bireysel farkliliklar ve tikenmislik konular1 ile ¢ok yakin iliskide oldugu
degerlendirilmektedir.

Yabanci yazinda Villiers’in (2015) duygusal emek, kisilik ozellikleri, ise baglilik ve
tilkenmislik arasindaki iligkileri inceledigi arastirmasinda duygusal emegin alt boyutlarindan
derin duygular ile ise baglilik arasinda anlamli iliski bulundugunu tespit etmistir. Ayni
calismada duygusal emegin alt boyutlarindan yiizeysel rol yapma ile ise baglilik arasindan
beklenenin aksine anlamli bir iligki tespit edilmemistir. Lin ve arkadaslarinin (2015)
Tayvan’da yapmis olduklari ¢aligmada duygusal emek ve ise baglilik arasinda anlamli
iliskiler oldugu sonucuna ulagmislardir. Ayrica Mroz ve Kaleta (2016) kisilik 6zellikleri
duygusal emek ve ise bagliligi konu eden calismasinda ige bagliligin alt boyutu olan derin
davranis ile ige baglilik arasinda diisiik de olsa anlamlr iligki tespit etmistir.

Tiirkge yazinda ise Tirkay ve digerleri (2011) hizmet isletmelerinin yoneticileri ile
yapmis olduklar1 calismada, duygusal emek davranisinin ise baglilik iizerine etkisini
arastirmiglar ve anlamli iligkiler oldugunu bulmuslardir. Gok (2015) ilag miimessilleri ile
ilgili yapmis oldugu aragtirmasinda duygusal emegin ise bagliligi etkiledigi sonucuna
ulagsmistir. Ayrica Giilova ve Palamutguoglu’nun (2013) {iniversite ¢alisanlar ile yapmis
oldugu duygusal emek davraniglarinin ise baglihigr etkileyip etkilemedigi konusunu
arastirdigi ¢aligmalarinda ii¢ duygusal emek davranisi ile ise baglilik arasinda pozitif yonlii
ve istatistiksel agidan anlamli bir iliski oldugu sonucuna ulasmislardir.

Kurumsal itibar agisindan ise yine Grandey’nin (2000) duygusal emek modeli
incelendiginde duygusal emek kavramini etkileyen konulardan birisi de Orgiitsel
degiskenlerdir. Bu degiskenler liderler, gosterim kurallari, otonomi, sosyal destek, miisteri
beklentileri, rekabet ¢evresi, oOrgiitsel yapr gibi pek ¢ok unsurdan olusmaktadir. Ayrica
motivasyon kuramcilarindan birisi olan Frederick Herzberg, 1966’da yapmis oldugu cift
faktor kurami olarak da bilinen ayrintili ¢alismada, insanlar islerinde mutlu eden seylerin
neler oldugunu arastirmis ve katilimcilara islerinde kendilerini nelerin mutlu edip nelerin
mutsuz ettigini sormus ve bunlart hijyen (digsal) ve motivasyon el (igsel) faktorler olarak
ayirmistir.  Hijyen faktorlerini ticret, calisma kosullari, orgiit iklimi, Orgiitsel adalet ve
iletisim gibi faktorler olarak ayirmis, motivasyon el faktorleri ise basari, taninma, igin
kendisi, sorumluluk gibi faktorlerin oldugunu belirtmistir (Tutar 2014). Bu acgidan
bakildiginda Herzberg’in motivasyon el (i¢sel) faktorleri psikolojik saglik, iyi olus ve ise
baglhilik ile ilgili, hijyen (digsal) faktorlerinin ise kurumsal itibar ile iligkili oldugu
sOylenebilir. Bir baska deyisle insan1 mutlu eden faktorlerin is yasamindaki davraniglari
etkileyecegi bilinmektedir. Literatiirde bu konular1 bir biitiin olarak alan bir ¢alismaya
rastlanmamistir. Bu unsurlar incelendiginde algilanan kurumsal itibar ile direk olarak ilgili
olmadig disiiniilse de alt boyutlar1 olan miisteri odaklilik, yonetim ve ¢alisanlar, yenilik¢ilik
ve kalite, kurumsal sosyal performans alt boyutlari ile yakindan ilgili oldugu anlagilmaktadir.


https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pubmed/?term=Mr%C3%B3z%20J%5BAuthor%5D&cauthor=true&cauthor_uid=27518886
https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pubmed/?term=Kaleta%20K%5BAuthor%5D&cauthor=true&cauthor_uid=27518886

478 Hacettepe Saghk Idaresi Dergisi, 2018; 21(3): 473-494

Kurumsal itibarin isletmeler i¢in ¢ok sayida yararlar saglayacag bilinmektedir. Miisteri
sadakati yaratmak, yliksek kalitede calisanlar istihdam etmek ve onlar iste tutmak, rekabetci
piyasada iistiinliik saglamak bunlardan yalnizca bir kagidir (Rayner 2003). Ayrica kurumsal
itibar ve imaj algisinin performans gostergeleri ile olan iliskisi ile ilgili olarak ise itibar ve
imaj algilarinin performans gostergelerinden personel memnuniyeti gdstergesi ile pozitif
yonlii ve giiglii iliskiler igerisinde oldugu tespit edilmistir (Cinaroglu, Sahin 2012). Kurumsal
itibarin ¢alisanlarin mutlulugu ve is tatmini ile ilgisi c¢alistig1 isyerini gururla sOyleyen
calisan ile ¢aligtig1 yerin bilinmemesini isteyen ¢alisanin tatmin seviyeleri bir olmadiginin da
gostergesidir (Tutar 2014). Ayrica kurumsal itibar ile ilgili 6rgiitsel davranis konularindan is
performansi ile ilgili Sayli ve digerleri (2009), Cinaroglu (2011) is tatmini, 6rgiitsel baglilik,
orgiitsel kivang, orgiitsel vatandaslik ile ilgili Cift¢ioglu (2008) ve Cekmecelioglu (2013)
tarafindan ¢esitli calismalar yapilmis ve aralarinda anlamli iliski tespit edilmistir.

2.4.2. Arastirmanin Hipotezleri

Sozii edilen gerceklikler 15181 altinda algilanan kurumsal itibar ve ise bagliligin bir
performans ¢iktis1 olarak da kabul edilen duygusal emek davramisim etkileyecegi
varsayimindan hareketle aragtirmamizin hipotezleri su sekilde olusturulmustur.

Hi: Algilanan kurumsal itibarin duygusal emek davraniginin alt boyutu olan yiizeysel rol
yapma iizerinde anlamli bir etkisi vardir.

H»: Algilanan kurumsal itibarin duygusal emek davraniginin alt boyutu olan derin rol
yapma iizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hs: Algilanan kurumsal itibarin duygusal emek davramisinin alt boyutu olan samimi
duygular lizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hs: Ise baglihgin duygusal emek davramisinin alt boyutu olan yiizeysel rol yapma
izerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hs: Ise baglihigin duygusal emek davranisinin alt boyutu olan derin rol yapma iizerinde
anlaml1 bir etkisi vardir.

He: Ise baghiligin duygusal emek davranisinin alt boyutu olan samimi duygular iizerinde
anlamli bir etkisi vardir.

2.4.3. Arastirmada Test Edilmek Istenen Model

Arastirmada algilanan kurumsal itibar, ise baglilik, duygusal emek davranisi arasindaki
iligkiler ve etkiler incelenerek, duygusal emek davraniglarinin ortaya ¢ikmasinda etkili olan
faktorler ortaya konulmak istenmistir. Bu dogrultuda arastirma amacinin gerceklestirilmesi
i¢in izlenen yol, daha 6nce kurgulanmis olan alti temel hipotez ¢ergevesinde olusturulan
Sekil 1°deki arastirma modeli kapsaminda su sekilde agiklanabilir:

Algilanan kurumsal itibar, ise baglilik ve duygusal emek davraniglar1 arasindaki iliskiye
yonelik alan yazin taramasi ayrintili bicimde yapilmigtir. Calismanin kuramsal gercevesinde
yer verilen bu bdliim, konuya yonelik bugiine kadar yapilmis ¢aligmalar incelenerek neden
boyle bir ¢aligmaya ihtiyag duyuldugunun cevabini igerecek sekilde tasarlanmustir.

Arastirmada bagimsiz degiskenler olarak algilanan kurumsal itibar ve ise bagliligin,
bagimli degisken olarak duygusal emek davranisi alt boyutlarini ne sekilde etkiledigi test
edilmek istenen model asagidaki sekilde olusturulmustur.
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Algilanan Duygusal Emek\‘
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ise Baghlik > —
Samimi
Duygular
Sekil 1. Arastirma Modeli
I11. GEREC VE YONTEM

Bu boliimde arastirmanin amaci yontemi evreni Orneklemi veri toplama araglari ve
analizler hakkinda genel bilgilendirmeler yapilacaktir.

3.1. Arastirmanin Amaci

Ise baglilik kuruma, calismaya veya meslege baghliktan ¢ok yapilan ise olan baglilig1 ve
isin yapildig1 esnada hissedilen olumlu duygular ifade etmektedir. Algilanan kurumsal itibar
ise calisanlarin, miisterilerin ve diger paydaslarin kurum hakkindaki diigiincelerinin
toplamidir. Bu c¢alismada kurumun tiim paydaslan tarafindan belirlenecek olan itibar
katsayisina yogunlasmak yerine sadece calisanlarin kurumsal itibar algilari belirlenmeye
calisilacak ve bu iki degiskenin is geregi duygularim karsisindakiler tarafindan gozlenecek
sekilde diizenleyerek gosterilen yiiz ifadelerini ve bedensel hareketleri tanimlayan duygusal
emek ile iliskisi arastirilacaktir. Bu tamimlamalar g¢ergevesinde bu arastirmada temel
problemimiz; “hastane ve tip merkezlerinde ¢alisanlarinin algilanan kurumsal itibar ve ise
baglilik diizeylerinin duygusal emek davranisi {izerine etkisi var midir; var ise bu etki ne
seviyededir” sorusuna cevap aramaktir.

Ozellikle saghik hizmet kalite standartlarmin 6neminin artmasi ve bu standartlarin
icerisine -simdilik puanlamaya dahil olmasa da psikolojik ve davranigsal konularinda girdigi
gozlenmektedir. Dolayisi ile bu ¢alismada davranissal konulardaki bu ii¢ kavramin beraber
olarak saglik alaninda ilk defa ele alinacak olmasi, saglik hizmetlerinin daha iyi sunulmasi
amaci ile yoneticilere, calisanlara ve tiim paydaslara bilgi vermesi ile bu alandaki literatiire
katki saglayarak yapilacak ¢alismalara onciiliik edecegi degerlendirilmektedir

Arastirmanin  sonunda hipotezlerin ger¢eklesme durumlarina gore yoneticilere ve
calisanlara cesitli 6nerilerde bulunulacaktir.

3.2. Arastirma Yontemi

Calismada evren ve Orneklem cgergevesinde saglik calisanlarinin algilanan kurumsal
itibar, ise baglhlik ve duygusal emek kavramlar1 arasindaki iliskinin sebep sonug¢ agisindan
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incelenmesi  amaclandigindan, arastirma deseni, nedensel-karsilastirmali  (causal-
comperative) model olarak belirlenmistir. Ayrica bu arastirmada evrenin tamamina
ulasilmak istendigi i¢in ve evrenin %801 ve fazlasina ulasilmas1 durumunda ise, yapildigi
zaman itibariyle belirli bir zaman kesitinde yapilan bir aragtirma ve kullanilan teknikler
itibariyle de kesitsel bir arastirma olarak kabul edilebilir (Fraenkel, Norman 2008;
Biiyiikoztirk ve digerleri 2008). Arastirma verileri ¢esitli avantajlari sebebi ile anket
yontemi ile elde edilmistir. Orneklemden ayr1 olarak 62 kisilik saglik calisani iizerinde
yapilan 6n uygulama anketi sonucunda elde edilen verilere giivenirlik, iliski ve etki analizi
yapilmig; bu cercevede veri toplamak i¢in hazirlanan anket formlarina son sekli verilerek
orneklem kapsaminda yer alan hastane ve tip merkezi ¢alisanlarina uygulanmigtir. Elde
edilen wveriler istatistiksel olarak ¢esitli analiz yontemleri ile degerlendirilmis ve
yorumlanmustir.

3.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin evrenini Eskisehir ili sinirlart icerisinde faaliyet gosteren yedi adet yerel
0zel hastane ve tip merkezinde gorev yapan 590 saglik calisani olusturmaktadir. Ancak
hastane ve tip merkezleri ile yapilan izin alma goriismelerinde bir tip merkezi arastirmanin
yapilmasina izin vermedigi i¢in arastirma evrenini diger alti hastane ve tip merkezi
calisanlar1 olacak sekilde 520 kisi olarak belirlenmistir. Calisanlarin statiileri yonetici, uzman
hekim, pratisyen hekim, dis hekimi, hemsire, saglik memuru, saglik teknikeri, tibbi sekreter,
idari personel ve temizlik personeli olarak goérev yapan saglik calisanlar1 seklindedir.
Evrenin yerel olarak Eskisehir’de faaliyet gosteren hastaneler ve tip merkezlerinden
olugmasindaki temel hedef kiiciik ve orta Glgekli saglik kuruluslarindaki algilamalar: test
etmektir. Bir aragtirma kapsaminda; arastirma evrenin sinirli veya dar kapsamli oldugu
durumlarda, evrenin tamamina, yani o evrendeki tiim birimlerine ve galisanlarina ulasilmasi
gerekir ve buna tam sayim denir. (Ural, Kilig 2005). Bu kapsamda evrenin tamamina
ulagilmasi hedeflenerek orneklem biiyiikliigli hesaplamasi yapilmamis olup tam sayim
yapilmasi planlanmistir. Bu plan ¢ergevesinde arastirmanin yapilmasina izin veren hastane
ve tip merkezleri yoneticilerine ¢alisan personel sayisi kadar anket birakilmig ve geri donen
264 anket iizerinden arastirma devam ettirilmistir. Geri doniis oraninin istatistiksel olarak
anlamhilig1 ise arastirmamiz bir 6lgek caligmasi oldugu igin Olgegin yapisal gegerliginin
degerlendirilmesinde kullanilan agiklayici faktr analizi i¢in Onerilen madde basina 10 kisi
(Reha 2011) ve dogrulayici faktor analizi igin ise en az 200 drneklem gerekliligi (Girginer et
al. 2011) olarak belirtilen anket sayilar1 bu ¢alismada 264 anket olarak karsilanmustir.

3.4. Veri Toplama Araclari

Kurumsal itibar algisin1 6lgmek amaciyla Yashioglu (2012) tarafindan “Kurumsal Itibar
ve Isletmelerde Kurumsal Itibar Algisim1 Olgmeye Yonelik Bir Model Onerisi” baslikh
doktora tezi arastirmasinda gelistirilen 6lgek kullanilmistir. Olgek miisteri odaklilik alt
boyutu (7 madde 1-7. sorular), yonetim ve g¢alisanlar alt boyutu (4 madde 8-11. sorular),
finansal giivenilirlik alt boyutu (5 madde 12-16. sorular), yenilik¢ilik ve kalite alt boyutu (5
madde 17-21. Sorular), kurumsal sosyal sorumluluk alt boyutu (4 madde 22-25. sorular)
olarak 25 maddeden olusmaktadir. Olcek 5°1i likert olcegi seklinde 1- kesinlikle
katilmiyorum dan 5- tamamen katiliyorum seklinde puanlanmaktadir. Olgekte tersten
kodlanan madde bulunmamaktadir. Calisanlarin ige baglilik diizeylerini 6lgmek igin
Eryilmaz ve Dogan (2012) tarafindan Is Yasaminda Oznel iyi Olus: Utrecht Ise Baglilik
Olgeginin Psikometrik Niteliklerinin Incelenmesi baslikli calismadaki ise bagllik dlgegi
kullamlmustir. Bu 8lgegin orijinali Utrecht Ise Baglilik Olgegi Tiirkge Formu (UWES-TR):
UWES, Schaufeli ve digerleri (2002) tarafindan ¢alisanlarin ise bagliliklarin1 6l¢gmek igin
gelistirilmistir. UWES, 17 maddelik, 6zbildirim tarz1 bir dlgme aracidir. Olgek ii¢ boyuttan
olusmaktadir: Ise istek duyma alt boyutu (6 madde 1-4-8-12-15-17. sorular), ise adanma alt
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boyutu (5 madde 2-5-7-10-13. sorular) ve ise yogunlagma alt boyutu (6 madde 3-6-9-11-14-
16. sorular) seklindedir. Olgek 5°1i likert dlgegi seklinde 1- Uygun degil den 5-Tamamen
uyguna kadar puanlanmaktadir. Olgekte tersten kodlanan madde bulunmamaktadir.
Duygusal emegi degerlendirmek amaciyla Diefendorff, Croyle ve Gosserland (2005)
tarafindan gelistirilen ve Tirkceye uyarlamasi Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan
yapilan “Duygusal Emek Olcegi” kullanilacaktir. Duygusal emek 6lgegi, Diefendorff, Croyle
ve Gosserand, (2005) tarafindan, Grandey (2003) ve Kruml ve Geddes’in (2000) duygusal
emek olgeklerinin bazi maddelerinin alinarak uyarlanmasi ve bazi maddelerin ise
gelistirilmesiyle olusturulmustur. Olgek, yiizeysel rol yapma alt boyutu (6 maddel-6.
sorular), derinden rol yapma alt boyutu (4 madde 7-10. sorular) ve samimi duygular alt
boyutu (3 madde 11-13. sorular) olmak iizere ii¢ alt boyuttan olugsmaktadir. Katilimcilar
Olcek maddelerini besli likert dlcegi yardimiyla degerlendirmislerdir (1=Higbir Zaman, 5=
Her Zaman).

3.5. Verilerin Analizi

Bilgisayar ortamina aktarilan veriler SPSS 21.0 ve AMOS 21.0 programlan ile analiz
edilmistir. Kategorik veriler igin tanimlayici olarak siklik ve yiizde, siirekli veriler igin
minimum, maksimum, ortalama ve standart sapma kullanilmistir. Siirekli veriler i¢in normal
dagilima uygunluk kolmogorov-smirnov testi yapilarak grafiksel olarak kontrol edilmistir.
Parametrik kosullar1 saglayan degisenler igin iki grubun Kkarsilastirmasinda bagimsiz
gruplarda t-testi, saglamayanlar i¢in Mann Whitney U testi, ikiden fazla grubun
karsilastirilmasinda tek yonlii varyans analizi (ANOVA) kullanilmistir. Anlamhi farkin
kayna@1 Scheffe ¢oklu karsilastirma testi (Post Hoc) ile bulunmustur. iliski yapis1 pearson
korelasyon analizi ile kontrol edilmis, degiskenler arasindaki bagimlilik yapisinin
matematiksel modellemesi ¢ok degiskenli dogrusal regresyon analizi ile yapilmustir.

Olgeklerin yapisal gecerliligi icin dncelikle aciklayici faktdr analizi uygulanmis sonra
elde edilen faktor yapisi dogrulayici faktdr analizi ile kontrol edilmistir. Agiklayict faktor
analizine baslamadan 6nce Orneklemin yeterligi Keiser-Meyer-Olkin (KMO) ile verinin
faktorlenebilirligi bartlett kiiresellik testi ile degerlendirilmistir. Faktor ¢ikartma yontemi
olarak temel bilesenler analizi, dondiirme yontemi olarak ta varimax rotasyonu, faktor sayisi
belirleme kriteri olarak ise varyans agiklama orani ve yamag birikinti grafigi kullanilmistir.
Dogrulayici faktor analizi uygulamadan 6nce Mardia testi ile cok degiskenli normal dagilima
uygunlugu sinanmig normal dagilima uygunlugu anlasildiktan sonra parametre kestirimi en
cok olabilirlik metodu ile AMOS 21.0’da yapilmistir. Modelin veriye uygunlugu uyum
indeksleri (RMSEA,CFI,TLI vb.) ile kontrol edilmistir. Kullanilan &lg¢eklere ait modeller
ayri ayri dogrulandiktan sonra analizlere gecilmistir. Anlamlilik seviyesi olarak 0,05
alinmustir.

IV. BULGULAR

Arasgtirmamizdan elde ettigimiz bulgular ve degerlendirmeler iki alt boliimde,
aragtirmanin Olgeklerine iliskin bulgular ve arastirmanin hipotezlerine iligkin bulgular
basliklar1 altinda sunulmustur.

4.1. Algilanan Kurumsal Itibar, Ise Baghlik ve Duygusal Emek Olcegi Gegerlilik
Giivenilirlik Analizlerine Ait Bulgular

Katilimeilara uyguladigimiz algilanan kurumsal itibar Slgegi ve ise baglilik dlgeklerine
verdikleri cevaplardan elde edilen veriler ile 6l¢eklerin yapisal gecerliligi degerlendirilmistir.
Elimizdeki veri setlerine ait faktor yapisim ortaya g¢ikartmak icin agiklayici faktdr analizi
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uygulanmigtir. Kurumsal itibar algis1 i¢in agiklayict faktor analizi sonucu su sekildedir;
KMO: 0,905, bartlett kiiresellik testi: x2 = 4224,757, sd: 300, p<0,001, Varyans
aciklama orani: %66,703, Ise baglilik i¢in analiz sonuglari ise soyledir; KMO: 0,947, bartlett
kiiresellik testi: y2 = 3871,426, sd: 136, p<0,001, varyans agiklama orani: %67,358 olarak
bulunmustur. Fakat orijinal modellerdeki faktorler altindaki madde yapilart ile bire bir
benzerlik gdstermemistir. Elde ettigimiz yap1 ile modelinin verimize uygunlugu ikinci seviye
dogrulayic1 faktor analizi ile smanmistir. Modelin gecerliligi regresyon katsayilarmin
anlamlilig1 ve uyum indekslerinin kabul edilebilir sinirlarda olmasi ile degerlendirilmistir.

Sekil 2. Algilanan Kurumsal Itibar ve Ise Baghlik Modeli ikinci Seviye Dogrulayici
Faktor Analizi Sonucu Elde Edilen Orijinal Model
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Uyum indekslerini iyilestirmek i¢in model diizeltme indeksleri ile model revizyonu
yapilmustir. lyilestirme de Sekil 2°de kurumsal itibar igin itibar-1 ile itibar-4, itibar-6 ile
itibar-11, itibar-7 ile itibar-8, itibar-10 ile itibar-11, itibar-13 ile itibar-15 degiskenlerine ait
hata terimleri arasinda iliski kurulmustur. Ise baglilik i¢in ise gézlenen degiskenlere ait hata
terimleri arasinda 11 adet iligki kurulmustur. Uyum indekslerini iyilestirmek i¢in yapilan bu
diizeltmeler farkli alt faktorler altindaki degiskenlerin hata terimleri arasinda iliski kurma
seklinde yapildigi i¢in hem kurumsal itibar hem de ise baglilik 6l¢eklerinde olusan bu modeli
kuramsal olarak agiklamanin ¢ok zor olacagi degerlendirilmektedir. Hem hata terimleri
arasindaki iligkilerin olmasi hem de arastirmanin hipotezlerinde bu iki degiskenin alt
boyutlarina ait iliskilerin incelenmesi amaglanmadigindan kurumsal itibar algisi ve ise
bagliligin tek boyut halinde incelenmesine karar verilmistir.

Calismamizda bagimhi degisken olarak kullandigimiz duygusal emek 6lcegine ait gegerlik
ve giivenirlik analizlerinin sonuglar1 asagidaki sekil ve tablolarda goriilmektedir.
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Sekil 3. Duygusal Emek Modeli ikinci Seviye Dogrulayici Faktor Analizi Modeli
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Sekil 3’de duygusal emek 6l¢egini gelistirenler tarafindan bulunan 6zgiin faktor yapisi
ikinci seviye dogrulayici faktor analizi ile stnanmistir. Uyum indekslerini iyilestirmek icin
model diizeltme indeksleri ile model revizyonu yapilmustir. Iyilestirmede emek-5 ile emek-1
ve emek-6 hata terimleri arasinda iliski kurulmustur.

Bu ¢ergevede yapilan faktor analizi sonucu elde edilen uyum o6lgiileri ve standart uyum
kriterleri Tablo 1’de yer almaktadir.

Tablo 1. Duygusal Emek Modeli Acgiklayici ve Dogrulayici Faktor Analizi Sonugclari

KMO: 0,839

Bartlett Kiiresellik Testi: x* = 2019,464 sd: 78 p<0,001

Varyans Aciklama Orani: %71,486

Dogrulayic1 Faktor Analizi Uyum Olgiileri ve Standart Uyum Kriterleri

Uyum Olgiileri | Iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum | Orijinal Model Uyum Degerleri
12 147,070
Df (p) 61
y2/ df <3 <5 2,411
RMSEA 0<RMSEA<0,05 | 0,05 <RMSEA <0,10 0,073
NFI 0,95 <NFI <1 0,90<NF1<0,95 0,929
NNFI (TLI) 0,97 <NNFI <I 0,95< NNFI < 0,97 0,944
CFlI 0,97 <CFI<l 0,95< CF1 0,97 0,957
IFI 0,95 <IFI<1 0,90<IF1<0,95 0,957

Kaynak: Celik, Yilmaz 2013
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Calismada kullanilan duygusal emek oOlgegine ait gecerlik sonuglar1 Tablol1’de
goriilmektedir. ikinci seviye dogrulayici faktor analizi ile elde edilen uyum indeksleri su
sekildedir: ¥2 / sd=2,411, NFI=0,929, CFI=0,957, TLI=0,944, IFI=0,957, RMSEA=0,073.
Elde ettigimiz uyum indeksi degerleri kabul edilebilir simirlar igindedir ve Basim ve
Begenirbas’ 1n (2012) yaptigi calismada buldugu indeks degerleriyle benzerlik arz
etmektedir. Son olarak Olgeklere ait giivenirlik analizi sonucu elde edilen Olgeklerin
cronbach alfa i¢ tutarlilik katsayilar agagidaki Tablo 2’de sunulmustur.

Tablo 2. Algilanan Kurumsal itibar ise Baghhk ve Duygusal Emek Modeli i¢ Tutarhlik

Katsayis1
Boyutlar ve Alt Boyutlar Orijinal Model
Algilanan Kurumsal Itibar Toplam 0,936
Ise Baglilik Toplam 0,957
Duygusal Emek Davranigit Toplam 0,777
Yiizeysel Rol yapma Alt Boyutu 0,897
Derinden Rol yapma Alt Boyutu 0,888
Samimi Duygular Alt Boyutu 0,815

4.2. Arastirmanin Hipotezlerine iliskin Bulgular

Bu bolimde arastirma hipotezleri ile ilgili korelasyon ve regresyon analizlerine ait
bulgular ve degerlendirmeler yer almaktadir.

4.2.1. Algilanan Kurumsal itibar, ise Baghhk ve Duygusal Emek Arasindaki iliski
(Korelasyon) Analizli ve Yorumlari

Ise baglilik 6lgegi puan toplami, algilanan kurumsal itibar &lgegi puan toplamu ile
duygusal emek Olgegi ii¢ alt boyutu ve toplami aralarindaki iligkinin yoniinii ve gliciinii
Olemek i¢in pearson momentler ¢arpimi katsayist kullanilmistir. Elde edilen bulgular Tablo
3’te sunulmustur.

Tablo 3 incelendiginde kurumsal itibar algisi ve ise baglilik ile yiizeysel davranis arasinda
negatif yonlii zayif bir iliski bulunur iken derin davranig ile pozitif yonli zayif, samimi

davranis ile pozitif yonlii orta dereceli bir iliski saptanmistir.

Tablo 3. Degiskenler Arasindaki iliski (Korelasyon) Tablosu (n=264)

Degiskenler Emek Emek Emek Emek Baglilik Itibar
(n=264) Yiizeysel Derin Samimi Toplam Toplam Toplam
Emek r 1,000

Yiizeysel |p

Emek r 0,284* 1,000

Derin p 0,000

Emek r | -0,420* -0,072 1,000

Samimi p 0,000 0,245

Emek r 0,745* 0,788* -0,095 1,000

Toplam p 0,000 0,000 0,122

Baglhilik r | -0,138* 0,124* 0,336* 0,047 1,000

Toplam p 0,025 0,045 0,000 0,447

Itibar r | -0,231* 0,142* 0,435* 0,033 0,633* 1,000
Toplam p 0,000 0,021 0,000 0,596 0,000

*p<0,05
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4.2.2. Arastirmanin Hipotezlerine liskin Etki (regresyon) Analizleri ve Yorumlari

Algilanan kurumsal itibar Olgegi puan toplami, ise baglilik 6lgegi puan toplamu ile
duygusal emek 6l¢egin ii¢ alt boyutu ve toplami aralarindaki etkinin derecesini belirlemek
iizere de ¢cok degiskenli dogrusal regresyon analizi yapilmistir.

Regresyon analizi bagimh bir degisken ile bagimli degisken iizerinde etkisi oldugu
varsayllan bagimsiz degiskenler arasindaki iliskinin matematiksel bir model ile
agiklanmasidir (Ural, Kilig 2013).

4.2.2.1. Duygusal Emek Olcegi Yiizeysel Rol Yapma Bagimh Degiskeni Icin
Etki Analizi

Arastirmanin hipotezlerine iligkin duygusal emek Olcegi yiizeysel rol yapma bagimlh
degiskeni i¢in etki analizi ile elde edilen bulgular ve anlamlilig1 test edilen regresyon modeli
Tablo 4’te sunulmustur.

Tablo 4. Duygusal Emek Olcegi Yiizeysel Rol Yapma Bagimh Degiskeni icin Etki
Analizi Tablosu

B Stﬁ";‘::” Beta t D VIF
Sabit 21,120 2,250 9388 | 0,000
tibar 20,076 0,029 | 0203 | 2618 | 0009 | 1644
Baglilik 0,015 0032 | 0,037 | 0474 | 0636 | 1644

N=264, s=5,537,
R= 0,228, R?= 0,052, Diizel. R? =0,045,
F=7,098, p<0,001

Duygusal emek 0Olcegi, yiizeysel rol yapma ile ise baglilik ve algilanan kurumsal itibar
degiskenlerinin etkilesimini gérmek i¢in yapilan ¢oklu dogrusal regresyon analiz sonuglari
Tablo 4’te goriilmektedir. Yapilan analiz sonucunda test edilen model ile algilanan kurumsal
itibar degiskenine ait regresyon katsayisi (t=-2,618, p=0,009) anlamli bulunmus ve modelde
kalmistir. Ise baglihk degiskenine ait regresyon katsayisi (t=-0,474, p=0,636) anlamli
bulunmadig1 i¢in modelden ¢ikarilmistir. Algilanan kurumsal itibar degiskeni ile olusturulan
modelin gegerli oldugu (F=7,098, p<0,01) ve ylizeysel rol yapma bagimli degiskenindeki
degisimin %5,2’sini agikladig1 goriilmiistir (R= 0,228, R*= 0,052, Diizel. R?> =0,045).
Anlamlilig1 test edilen regresyon Modeli;

Yiizeysel Rol Yapma =p0+ B1*XBaglilik+ p2*Xitibar + €
Analiz sonucu elde edilen gegerli regresyon Modeli;
Yiizeysel Rol Yapma =21,120-0,076*Xitibar +€ seklinde ifade edilebilir.

4.2.2.2. Duygusal Emek Olcegi Derinden Rol Yapma Bagimh Degiskeni icin
Etki Analizi

Arastirmanin hipotezlerine iligkin duygusal emek Olgegi derinden rol yapma bagimli
degiskeni i¢in etki analizi ile elde edilen bulgular ve anlamlilig test edilen regresyon modeli
Tablo 5’te sunulmustur.
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Tablo 5. Duygusal Emek Olcegi Derinden Rol Yapma Bagimh Degiskeni i¢in Etki
Analizi Tablosu

B Sti{;‘:g” Beta t D VIF
Sabit 7,730 1,838 4205 | 0,000
ftibar 0,031 0,024 | 0102 | 1,289 | 0,198 1,644
Baghlik 0,022 0,027 0,066 | 0,838 | 0,403 1,644
N=264, 5=4,525,
R= 0,152, R?= 0,023, Diizel. R? 0,016,
F=3,056, p=0,052

Yapilan analiz sonucunda test ettigimiz modeldeki algilanan kurumsal itibar degiskenine
ait regresyon katsayist (t=1,289, p=0,198) anlamli bulunmamis ve modelden ¢ikartilmistir.
Ise baglilik degiskenine ait regresyon katsayisi (t=0,838, p=0,403) anlamli bulunmadig igin
modelden gikartilmistir. Test edilen hipotez modelinin, mevcut veri yapisi igin gegerli ve
anlamlt olmadig1 goriilmiistiir. (F=3,056, p=0,052) Anlamlilig1 test edilen regresyon Modeli;

Derinden Rol Yapma =p0+ B1*XBaglilik+ p2*Xitibar + €
Analiz sonucu anlamli ve gecerli bir regresyon Modeli bulunamamustir.
Derinden Rol Yapma =7,730+ €

4.2.2.3. Duygusal Emek Olcegi Samimi Duygular Bagimh Degiskeni i¢cin Etki
Analizi

Arastirmanin hipotezlerine iliskin duygusal emek oOlgegi samimi duygular bagiml
degiskeni i¢in etki analizi ile elde edilen bulgular ve anlamlilig: test edilen regresyon modeli

Tablo 6’da sunulmustur.

Tablo 6. Duygusal Emek Olgegi Samimi Duygular Bagimh Degiskeni i¢in Etki Analizi

Tablosu
B Stﬂ'ﬁ:” Beta t D VIF
Sabit 6,559 0,775 8,469 0,000
itibar 0,047 0,010 0,333 4,712 0,000 1,644
Baghhk 0,028 0,011 0,176 2,483 0,014 1,644
N=264, s=1,906,

R= 0,464, R?>= 0,215, Diizel. R? =0,209,
F=35,375, p<0,001

Duygusal emek 6l¢egi samimi duygular ile ise baglilik ve algilanan kurumsal itibar
degiskenlerinin etkilesimini gormek i¢in yapilan ¢oklu dogrusal regresyon analiz sonuglari
Tablo 6’da goriilmektedir. Yapilan analiz sonucunda test edilen modelde algilanan kurumsal
itibar degiskenine ait regresyon katsayisi (t=4,712, p<0,001) anlamli bulunmus ve modelde
kalmistir. Ise baglihk degiskenine ait regresyon katsayist (t=2,483, p=0,014) anlamli
bulunmus ve modelde kalmistir. Test edilen hipotez modelinin, mevcut veri yapist i¢in
gegerli ve anlamli oldugu (F=35,375, p<0,001) ve samimi duygular bagimli degiskenindeki
degisimin %21,5’ini agikladigi goriilmiistiir. (R= 0,464, R?>= 0,215, Diizel. R? =0,209).
Anlamlilig1 test edilen regresyon Modeli;

Samimi Duygular = B0+ p1*XBaglilik+ B2*Xltibar + €
Analiz sonucu elde edilen gegerli regresyon Modeli;
Samimi Duygular =6,559+0,028*XBaglilik+0,047*XItibar + €
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4.3. Arastirma Hipotezlerinin Kabul Ret Tablosu

Aragtirmada literatiirden yararlanilarak ortaya atilan hipotezler, regresyon analizi ile test
edilmistir. Tablo 7°de arastirma hipotezlerinin kabul ve ret tablosu sunulmustur.

Tablo 7. Arastirma Hipotezlerinin Kabul/Ret Tablosu
Hipotezler | Aciklama Kabul Ret
Algilanan  kurumsal itibarin  duygusal = emek
Hipotez 1 | davramisinin alt boyutu olan yiizeysel rol yapma | Kabul
iizerinde anlaml1 bir etkisi vardir.

Algilanan  kurumsal itibarin  duygusal = emek
Hipotez 2 | davramiginin alt boyutu olan derin rol yapma iizerinde Ret
anlamli bir etkisi vardir.

Algilanan  kurumsal itibarin  duygusal emek
Hipotez 3 | davranisinin alt boyutu olan samimi duygular iizerinde | Kabul
anlamli bir etkisi vardir.

Ise bagliligin duygusal emek davramismin alt boyutu

Hipotez 4 | olan yiizeysel rol yapma tizerinde anlaml bir etkisi Ret
vardir.
Ise bagliligin duygusal emek davramismin alt boyutu

Hipotez5 | olan derin rol yapma fizerinde anlamli bir etkisi Ret
vardir.

Ise bagliligin duygusal emek davranisinin alt boyutu
Hipotez6 | olan samimi duygular {izerinde anlamli bir etkisi | Kabul
vardir.

V. SONUC VE TARTISMA

Tanimlanmasi en gili¢ varlik olan insan ve davraniglarinin sebepleri ve sonuglari tim
zamanlarin temel problemidir. Belki de bu problem etrafinda yapilan aragtirmalarin sonu
hi¢cbir zaman gelmeyecek ve bu problemin ¢oziimii hi¢cbir zaman tam anlamiyla
bulunamayacaktir. Bu gerceklikler bilinciyle yapmis oldugumuz bu ¢alismada, elde ettigimiz
verilerin bagta bilim insanlar1 olmak {izere yoneticilere ve tiim paydaslara bir nebze katki
yapmasi timidini tagiyoruz. Bu arastirmada gilinlimiizde 6zellikle hizmet sektoriinde Gnemi
her gecen giin artan duygusal emek davranigina etki eden olasi faktorler olarak galisanlarin
kurumsal olarak kurumsal itibar algilar1 ile bireysel olarak ise bagliliklarinin, duygusal emek
davranisi ve alt boyutlarina olan etkileri incelenmistir. Bu amagla Eskigehir ilinde faaliyet
gosteren yerel 6zel hastane ve tip merkezleri ¢alisanlari iizerinde 520 kisiden olusan evrenin
tamamina ulasilarak 264 kisilik 6rneklem grubunda anket yontemi ile bir saha caligmasi
gergeklestirilmistir.

Bu amagla oOncelikle kapsamli bir literatiir taramasi yapilarak kavramsal cerceve
olusturulmus, yap1 gegerliligi kapsaminda 62 kisilik saglik ¢alisanlar1 grubuna pilot arastirma
yapilarak daha sonra saha ¢alismasi yapilmistir. Miiteakiben elde edilen verilere giivenilirlik
analizi, aciklayict faktér analizi, dogrulayici faktér analizi, korelasyon analizi yapilmus,
hipotezler ¢oklu dogrusal regresyon analizi ile test edilmis ve bunun sonucunda bazi
hipotezlerin kabul edildigi bazilarinin ise reddedildigi gézlemlenmistir.

Bu boliimde bu arasgtirmadan elde edilen bulgular gergevesinde ise baglilik 6lgegi puan
toplami, algilanan kurumsal itibar 6l¢egi puan toplami ile duygusal emek Olgegin {i¢ alt
boyutu ve toplami aralarindaki iliski (korelasyon) analizleri ile ilgili degerlendirmeler
asagidaki paragraflarda sunulmustur.
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Algilanan kurumsal itibar 6lgegi puan toplami ise baglilik 6lgegi puan toplami ile
duygusal emek Olcegin iic alt boyutu ve toplami aralarindaki iligkilere (korelasyon) gore
duygusal emek 6lcegi yiizeysel rol yapma alt Slcegi ile ise baglilik dlcegi toplami arasinda
negatif yonlii zayif ve istatistiksel olarak anlamli iligki bulunmustur. Oral ve K6se’nin (2011)
hekimler ile yapmis oldugu calismada yiizeysel rol yapma davranisi ile i doyumu arasinda
anlamlt bir iliskiye rastlamistir. Bu durum arastirmanin evreninin temel O6zelliklerinden
kaynaklandig diistintilmektedir.

Duygusal emek 6lgegi yiizeysel rol yapma alt 6lcegi ile algilanan kurumsal itibar 6lgegi
toplam1 arasinda negatif yonlii zayif ve istatistiksel olarak anlamli iligki bulunmustur. Bu
durum Oktug’un (2013) satis elemanlari ile yapmis oldugu arastirma ile benzerlik gostererek
ve ¢alisanlarin kurumsal itibar algisi arttikca ylizeysel davranisin azaldigini gostermektedir.

Duygusal emek 0Olgegi derinden rol yapma alt Olgegi ile ise baglilik Glgegi toplami
arasinda pozitif yonlii zayif ve istatistiksel olarak anlamli iligki bulunmustur. Oral ve Kdse
(2011) hekimler ile yapmis oldugu ¢alismada derinlemesine davranis ile i doyumu arasinda
anlamli bir iligkiye rastlamamistir. Buna karsin Gok (2015) ile Birdir ve Dalgi¢’in (2015)
satis elemanlar1 ile yapmis oldugu caligma ile benzerlik gostermekle birlikte sektdriin ve
evrenin farklilig1 sebebiyle genelleme yapmak dogru olmayacaktir.

Duygusal emek 0l¢egi derinden rol yapma alt 6l¢egi ile algilanan kurumsal itibar dlgegi
toplam1 arasinda pozitif yonlii zayif ve istatistiksel olarak anlamli iligki bulunmustur. Bu
durum Oktug’un (2013) satis elemanlar1 ile yapmus oldugu arastirma ile benzerlik
gostermektedir.

Duygusal emek 6l¢egi samimi duygular alt 6lgegi ile ise baglilik 6l¢egi toplami arasinda
pozitif yonlii orta dereceli ve istatistiksel olarak anlamli iliski bulunmustur. Bu durum
arastirma evreni i¢in igse baglilik arttikca samimi duygularin artacagi savini desteklemektedir.

Duygusal emek 6l¢egi samimi duygular alt 6lcegi ile algilanan kurumsal itibar 6lcegi
toplami arasinda pozitif yonlii orta dereceli ve istatistiksel olarak anlaml iligki bulunmustur.
Bu durum Oktug’un (2013) satis elemanlar: ile yapmis oldugu arastirma ile benzerlik
gostermektedir.

Ise baghilik 6lgegi toplamu ile algilanan kurumsal itibar 6lgegi toplamu arasinda pozitif
yonlii orta dereceli ve istatistiksel olarak anlamli iliski bulunmustur. Bu durum arastirmanin
temel hipotezlerinde ve probleminde bulunmamakla birlikte ¢ikan sonug bagka arastirmalar
i¢in referans olabilir.

Bu arastirmada algilanan kurumsal itibar ve ise bagliligin duygusal emek davranisi
toplamu ile alt boyutlar1 ylizeysel davranis derin davranis ve samimi davranis arasindaki
korelasyonlar incelendiginde kurumsal itibar algisi ile ise bagliligin duygusal emegin alt
boyutlar arasindaki korelasyon katsayilarinin pozitif ve negatif yonde anlamli iliskide oldugu
goriilmektedir. Buna karsin duygusal emek davranisi toplami ile ise baglilik ve itibar algisi
korelasyon katsayilarinin ise diisiik veya anlamli olmadigi goriilmektedir. Bunun sebebi ise
su sekilde izah edilebilir; teorik olarak, duygusal emek Olcegine verilen cevaplarin
ortalamalarmin yiiksek olmasi yiiksek duygusal emek davramisi sergileme anlamina
gelmektedir. Ancak pratik olarak bir ¢aliganin veya kisinin duygularim gizleyerek yiizeysel
davranis sergilemesi, empatik duyarlilik gostererek derin davranig sergilemesi ayn1 zamanda
icinden geldigi gibi o an hissettiklerini yansitmasi seklinde samimi davranmis sergilemesi
miimkiin degildir. Eger boyle bir durum varsa bu durumda bir patoloji oldugu sdylenebilir bu
durum hem kisiler agisindan hem de kurumlar agisindan istenen bir durum degildir.
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Duygusal emek davranigi gosterimleri yogun bakim, palyatif bakim’, hematoloji,
onkoloji, kalp damar cerrahi ve ¢ocuk servislerinde calisanlar agisindan daha fazla duygusal
emek gosterimi seklinde ortaya ¢ikar. Bunun yaninda ayaktan hastalarin ¢ok oldugu ve bazi
hastalarin sadece rapor almak zorunda olduklari i¢in hastaneden hizmet almaya geldikleri
gerekcesiyle saglik calisanlarinda gercek hasta algisi olusmadigi icin davramislarini daha
samimi olacak sekilde gosterme egilimleri oldugu degerlendirilmektedir.

Duygusal emek davranigini etkileyen bireysel ve kurumsal bir¢cok degisken sayilabilir. Bu
degiskenlerin sirketlerin istedikleri rol gereklilikleri ile hizmet verilen miisterilerin duygu ve
durumlan arasinda olustugu bilinen bir gercekliktir. Bu durumda etkili olan bir diger
faktorde yazili olan ve olmayan toplumsal kurallardan kaynaklanan rol gereklilikleri ile
meslekten kaynaklanan rol gereklilikleridir.

Asagidaki kisimlarda aragtirmanin temel hipotezlerine ait kabul ve ret durumlari,
literatlirdeki bilgiler esliginde regresyon ve korelasyon analizlerinin sonuglarina gore
degerlendirilmistir.

H: hipotezi ile ilgili olarak algilanan kurumsal itibarin duygusal emek davraniginin alt
boyutu olan yiizeysel rol yapma iizerinde anlamli bir etkisi olup olmadigini test etmek icin
yapilan regresyon analiz sonuglarina gore algilanan kurumsal itibar degiskeni ile olusturulan
modelin gegerli oldugu ve yiizeysel rol yapma bagimli degiskenindeki degisimin %5,2’sini
acikladigi goriilmistiir. Bu iki degisken arasindaki korelasyon da dikkate alindiginda
Oktug’un (2013) satis elemanlari ile yapmis oldugu arastirma ile benzerlik gostermekte ve
calisanlarin kurumsal itibar algis1 arttikga ylizeysel davranigin azaldigini gostermektedir.
Kurumsal itibar algis1 ve duygusal emek davranisi ile ilgili literatiirde yeterli miktarda
caligma bulunmamaktadir.

H: hipotezinde algilanan kurumsal itibarin duygusal emek davraniginin alt boyutu olan
derin rol yapma flizerinde anlamli bir etkisinin olup olmadiginmi test etmek i¢in yapilan
regresyon analiz sonuglarina gore test ettigimiz modeldeki algilanan kurumsal itibar
degiskenine ait regresyon katsayist anlamli bulunmamis ve hipotez reddedilmistir. Bir bagka
ifade ile kurumsal itibar algisinin emek davranisinin alt boyutu olan derin rol yapma alt
boyutu iizerinde etkisi yoktur. Korelasyon agisindan incelendiginde bu durum Oktug’un
(2013) satis elemanlar1 ile yapmis oldugu arastirma ile paralellik gostermektedir. Etki
acisindan ise bir iligki bulunamamistir. Hipotez reddedilmesine karsin farkli sektor ve
departmanlarda farkli sonuglar ¢ikacagi (Degirmenci, 2010) degerlendirilmektedir.

Hs hipotezi ile ilgili algilanan kurumsal itibarin duygusal emek davranigimin alt boyutu
olan samimi duygular {izerinde anlaml1 bir etkisinin olup olmadigin1 test etmek i¢in yapilan
regresyon analiz sonuglarina gore kurumsal itibar degiskenine ait regresyon katsayisi anlamli
bulunmus ve samimi duygular bagimli degiskenindeki degisimin %21,5’ini agikladigt
goriilmiigtiir. Bu durum Oktug’un (2013) satis elemanlar ile yapmis oldugu aragtirma ile
benzerlik gostermektedir. Algilanan kurumsal itibar1 yiiksek olan sirketlerde calisanlarin
samimi duygular1 pozitif yonde artacagi anlamina gelmektedir. Bu bulgulari destekler
nitelikte Bal’m (2009) yapmis oldugu c¢alismada is yasamindaki ortamsal faktdrlerin
calisanlar i¢in 6nemli bir kaynak olusturacagi vurgulamstir.

Hs hipotezi ile ilgili ise bagliligin duygusal emek davraniginin alt boyutu olan yiizeysel
rol yapma iizerinde anlamli bir etkisinin olup olmadigini test etmek i¢in yapilan regresyon
analiz sonuglarina gore ise baglilik degiskenine ait regresyon katsayist anlamli bulunmadig

"TDK sozliigiindeki palyatifin anlami gegici olarak kullamlmak ile birlikte saglik alaninda bu kavram
daha ¢ok yasli bakimi seklinde tanimlanmaktadir.
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icin modelden ¢ikartilmigtir. Oral ve K&se nin (2011) hekimler ile yapmis oldugu ¢alismada
yiizeysel rol yapma davranisi ile i doyumu arasinda anlamh bir iliskiye rastlamistir. Bu
durum arastirmanin evreninin temel 6zelliklerinden kaynaklandigi diistintilmektedir.

Hs hipotezi ile ilgili ise bagliligin duygusal emek davranisinin alt boyutu olan derin rol
yapma 1lizerinde anlamli bir etkisinin olup olmadigini test etmek igin yapilan regresyon
analiz sonuglarina gore ise bagllik degiskenine ait regresyon katsayist anlamli bulunmadig
icin modelden ¢ikarilmistir. Test edilen hipotez modelinin, mevcut veri yapist igin gecerli ve
anlamli olmadigi goriilmiistiir. Oral ve Kose (2011) hekimler ile yapmis oldugu c¢alismada
derinlemesine davranis ile is doyumu arasinda anlamli bir iligkiye rastlamamistir. Buna
karsin Gok (2015) ile Birdir ve Dalgi¢’in (2015) satig elemanlar1 ile yapmis oldugu ¢alisma
ile paralellik gostermekle birlikte sektoriin ve evrenin farklilig1 sebebiyle genelleme yapmak
dogru olmayacaktir.

Hs hipotezi ile ilgili ise bagliligin duygusal emek davranisinin alt boyutu olan samimi
duygular iizerinde anlamli bir etkisinin olup olmadigini test etmek i¢in yapilan regresyon
analiz sonuclarina gore ise baglilik degiskenine ait regresyon katsayisi anlamli bulunarak
modelde kalmis ve samimi duygular bagimli degiskenindeki degisimin %21,5’ini agikladigi
goriilmiigtiir. Bu durum arastirma evreni i¢in ise baglilik arttikca samimi duygularin artacagi
savint desteklemektedir. Bal’mm (2009) yapmis oldugu calismada ise bagliligi yiiksek
insanlarin  daha mutlu olacaklar1 yoniinde bulgulara rastlamiglardir. Bu bulgularda
calisanlarin ise bagliliklarinin samimi davranislarini etkileyecegi degerlendirilmektedir.

Aragtirmanin sonuglarindan elde edilen degerlendirmeler neticesinde c¢esitli Onerilerde
bulunulabilir.

Duygusal emek davranisi ve alt boyutlari ile ilgili farkli degiskenler ile farkli sektdr ve
departmanlarin g¢aliganlar1 iizerinde yapilacak olan ¢aligmalar duygusal emek davranigini
daha anlasilabilir kilacag1 degerlendirilmektedir.

Anketlerin analiz asamasinda elde edilen verilerde agik u¢lu soru olmamasina ragmen
bazi katilimcilarin 6zellikle duygusal emegin yiizeysel rol yapma boyutu ile ilgili bilgi
eksiklikleri oldugunu ifade ettikleri goriilmiistiir. Saghik calisanlarma sadece kavramlar
hakkinda bilgiler verilmesi bile calisanlarin bilinglerini ve davramiglarini etkileyecegi
degerlendirilmektedir.

Duygusal emek kavraminin alt boyutu olan samimi davraniglarin iilkemizde ve dogu
toplumlarinda yapilan ¢aligmalarda bati toplumlarina goére daha fazla gozlendigi
bilinmektedir. Bu yoniiyle duygusal emek kavraminin farkli toplumlar ile kiiltiirler arasi
calismalarda arastirilmasi literatiire katki saglayacag1 degerlendirilmektedir.

Bu aragtirmada saglik ¢alisanlarin algilanan kurumsal itibar ve ise baglilik diizeylerinin
yiiksek olmasinin, duygusal emek davranisin etkiledigi tespit edilmistir. Bu baglamda saglik
calisanlarin kurumsal itibar ve ise baglilik diizeylerinin arttirilmasi yoniinde ¢esitli egitimler
ve etkinlikler yapilmasi 6nem arz etmektedir.

Saglik yoneticilerin kurumlarinin itibarimi  yiikseltme ve amagh etkinlikler ile
calisanlarinin ise bagliliklarin1 arttirma c¢aligsmalar1 ¢alisanlarindan bekledikleri ol
davraniglarini olumlu yonde pekistirecegi degerlendirilmektedir.

Bu aragtirmadan elde edilen bilgiler 1s18inda kurumsal itibar kavraminin sadece
kurumsallagmis firmalar i¢in anlamli olmadig, kii¢iik ve orta biiyiikliikteki saglik isletmeleri
icin de ne kadar 6nemli bir katma deger olusturabildigi goriilmiistiir. Bu agidan, kiigiik ve
orta 6l¢ekli kurumlarin tiim yonetim kademelerine kurumsal itibar ve alt boyutlar1 hakkinda
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bilgilendirmeler yapilabilir. Boylelikle ¢alisanlarin girketlerin misyon, vizyon ve temel
degerleri baglaminda daha gayretli olabilecegi degerlendirilmektedir.

Ayrica bu aragtirmanin kamu, 6zel ve iiniversite hastanelerinde yapilarak karsilagtirmali
bir analiz yapilmasi1 konusunda diger arastirmacilar tesvik edilebilir.
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