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OZET

HEMSIRELERIN DUYGUSAL EMEKLERININ ORGUTSEL SiNiZME ETKISi
Tuce OKAN
Yiksek Lisans Tezi
Saglik Yonetimi Ana Bilim Dali
Danisman: Dr. Ogret. Uyesi Ferda ALPER AY
2019, 90 + xiv sayfa

Duygusal emek, Orgiitiin istedigi duygulart sergileyebilmek adina c¢alisanlarin
duygularin1 diizenleyerek herkes tarafindan gorulebilecek yliz ve beden hareketleri ile
karsisindakine iletmeleridir. Orgiitsel sinizm ise kisinin ¢alistig1 orgiite kars1 besledigi
negatif duygu ve disilinceleridir. Bu c¢alismanin amaci, hemsirelerin duygusal
emeklerinin orgltsel sinizm Gzerindeki etkisini belirlemektir. Bu kapsamda, duygusal
emek davraniglarinin alt boyutlari olan yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve
dogal duygularin 06rgitsel sinizm (zerindeki etkileri incelenmistir. Arastirma

tanimlayici ve kesitsel olarak yapilmaistir.

Arastirmanin evrenini, Sivas Cumhuriyet Universitesi Saglik Hizmetleri Uygulama ve
Arastirma Hastanesi’nde ¢alismakta olan 495 hemsire olusturmaktadir. %95 glvenilirlik
diizeyi ile 309 hemsire lizerinde anket uygulamasi gerceklestirilmistir. Calismadan elde
edilen veriler SPSS (Ver.22) programi ile degerlendirilmistir. Arastirmaya katilan
hemsirelerin duygusal emek Ol¢eginin demografik verilere gore farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla, parametrik olmayan test teknikleri Mann Whitney
U ve Kruskal Wallis H testleri ile incelenmistir. Orgitsel sinizm &lgeginin normallik
analizinde istatistiksel olarak anlamlilik hesaplanamadigindan parametrik test teknikleri
kullanilmistir. iki degiskenlilerde bagimsiz t testi, coklu degiskenlerde ise ANOVA
testiyle incelenme yapilmigtir. Degiskenler arasindaki iliskileri incelemek igin
korelasyon analizi yapilmistir. Duygusal emegin orgiitsel sinizme etkisini belirlemek
icin ise regresyon analizi yapilmustir. Istatistiksel olarak anlamlilik diizeyi p< 0,05

kabul edilmistir.



Elde edilen bulgular neticesinde, hemsirelerin duygusal emek kullanimimin Orgutsel
sinizm tizerinde anlamli etkisi saptanmamistir (p> 0,05). Bununla birlikte duygusal
emegin alt boyutlarindan ylizeysel rol yapmanin orglitsel sinizmi pozitif ve anlaml
etkiledigi saptanmistir. Dogal duygularin ise Orgiitsel sinizmi negatif ve anlaml
etkiledigi belirlenmistir. Sonuglara gore, Yyiizeysel rol yapan g¢alisanlarin daha sinik
tutum ve davraniglar sergiledigi; dogal davrananlarin ise oOrgiitleri hakkinda daha az
olumsuz tutum ve davranislar sergiledikleri sdylenebilir. Derinden rol yapma ve
orgiitsel sinizm arasinda anlamli korelasyon goriilmemistir. Duygusal emek ile
demografik ozellikler arasinda anlamli fark bulunmamustir. Orgiitsel sinizm ile yas,
cinsiyet, toplam calisma y1l1, hastanede ¢alisma yili, aylik gelir, haftalik ¢aligma siiresi

ve idari gorev degiskenleri arasinda anlamli farkliliklar saptanmustir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal emek, orgutsel sinizm, hemsire.



ABSTRACT

THE EFFECT OF EMOTIONAL LABOR OF NURSES ON
ORGANIZATIONAL CYNIiCisSM
Tuce OKAN

Master Thesis

Department of Health Management
Supervisor: Asistant Dr. Ferda ALPER AY
2019, 90+xiv pages
Emotional labor is the transfer of the facial and body movements that can be seen by
everyone to the other individual by organizing their emotions in order to exhibit the
emotions that the organization wants. Organizational cynicism, on the other hand, is the
negative feelings and thoughts that a person feeds against the organization he / she
works for. The aim of this study is to determine the effect of nurses' emotional labor on
organizational cynicism. In this context, the effects of superficial role-playing, deep
role-playing and natural emotions on organizational cynicism, which are the sub-
dimensions of emotional labor behaviors, are examined. The research was conducted

descriptively and cross-sectionally.

The population of the study consists of 495 nurses working in Sivas Cumhuriyet
University Health Services Application and Research Hospital. A questionnaire was
applied to 309 nurses with 95% confidence level. The data obtained from the study were
evaluated with SPSS (Ver.22) program. In order to determine whether the emotional
labor scale of the nurses participating in the study differed according to demographic
data, non-parametric test techniques were examined with Mann Whitney U and Kruskal
Wallis H tests. Since statistical significance could not be calculated in the normality
analysis of organizational cynicism scale, parametric test techniques were used.
Independent t test was used for bivariate and ANOVA test was used for multiple
variables. Correlation analysis was performed to examine the relationships between the
variables. Regression analysis was used to determine the effect of emotional labor on
organizational cynicism. Statistical significance level was accepted as p < 0.05.

As a result of the findings, no significant effect of nurses use of emotional labor on
organizational cynicism was determined (p> 0.05). However, it was found that

superficial role playing, one of the subdimensions of emotional labor, positively and

Vi



significantly affected organizational cynicism. It was determined that natural emotions
negatively and significantly affected organizational cynicism.

According to the results, it was observed that the employees acting superficially showed
more cynical attitudes and behaviors; it can be said that individuals behaving naturally
exhibit less negative attitudes and behaviors about their organizations. There was no
significant correlation between "deeply acting” and organizational cynicism. There was
no significant difference between emotional labor and demographic characteristics.
Significant differences were found between organizational cynicism and age, gender,
total working year, hospital working year, monthly income, weekly working time and

administrative duty.

Key Words: Emotional labor, organizational cynicism, nurse.
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1.GIRIS
1.1. Problemin Tanimi ve Onemi

Cagimiz kosullarinda calismak ve is siireclerini yonetmek artik farkli ozellikleri
gerektirmektedir. Kiiresellesme, teknolojik ilerleme ile sanayilesmenin giiniimiize kadar
gecirmis oldugu degisim ve gelismeler sonucunda ekonomik yap1 ve isgiicii istihdami
onemli birtakim degisimlere ugramistir. Bu degisimler i¢inde ekonominin yapisinda
tiretim sektorliniin paymin gittikce kiigiilmesine karsin hizmetler sektoriiniin alani ise
blylimekte ve gelismektedir. Hizmet sektorinun blyumesinde, Uretim sektoriinde
yogun teknolojik imalat yapilabilmesi, emek ya da isgiiciine ise imal edilmis mallarin
miisterilere aktarilmasi sirasinda gereksinim duyulmasi biiyiik bir etken olmustur. Hem
hizmetin {liretimi sirasinda hem de iiretilen hizmetin miisteriye sunulmasinda emek
gliciinliin veya iggorenin etkisi ¢ogalmistir. Emegin veya igsgorenin bu derece dnem
kazanan bir ara¢ haline doniismesi, isletme yonetimlerinin bu konuyla ilgili prensip,

politika ve programlarinin artmasina yol agmistir (Oguz ve Ozkul, 2016: 131).

Duygular varolusumuzun bir parcasidir. Orgiitlerde zaman zaman duygu ve
rasyonelligin birbirine zit kavramlar oldugunu ifade edilse de, orgiitlere deger katan
calisanlarin duygularidir. Calisanlar miisterilere karsi ne kadar dogal, icten ve samimi
davranirsa o oranda Orgiitiin karlihigim1 belirleyecektir. Fineman (1993), calisma
sahasindaki duygularin  Orgiitsel yapiya renk kattigin1i  ve oOrgiitsel yapiy1
zenginlestirdigini ifade etmistir. Orgiitlerde duygular hayati bir 6neme sahip olmasina
ragmen, oOrglitler calisanlarinin  duygularmi ihmal etmektedir. Klasik yonetim
anlayisinda orgiitler rasyonellik geregi ¢alisanlarinin duygularini arka plana atmaktadir.
Literatiir incelendiginde, arastirmacilar rasyonelligi, nesnellik olarak duygular1 da

Oznelligin bir pargasi olarak degerlendirmislerdir (Kocabasg, 2014: 1).

Calisanlarin duygularinin yonetilmesi, orgiitlin hedeflerinin
gerceklestirilebilmesi agisindan son derece onemlidir. Orgiit arzu edilen hisleri
sergileyebilmeleri i¢in ¢alisanlarin duygularim1 kontrol altina alir ve belli duygusal
davranig kaliplari ile hareket etmesi agisindan isgorenleri zorlar. Caliganlar kimi zaman
Orgiitsel amaclar1  gergeklestirebilmek adina  gergekte hissettigi  duygular
gizleyebilmekte ve yerine orgiit tarafindan kabul goren duyguya odaklanabilmektedir.
Calisanin gergekte hissettigi duygu ile orgiit tarafindan kabul goren duygu birbiriyle

celisiyorsa, Orgiit calisanlarinda birtakim sorunlar ortaya ¢ikabilir. Yapilan aragtirmalar,



kisinin siirekli olarak duygularmi baskilamasinin ¢alisanda kendisine saygisinin
azalmasima, depresyon, uykusuzluk gibi ciddi problemlere neden olabilecegini
gostermistir (Kocabas, 2014: 1).

Orgiit i¢indeki isgorenlerin, duygusal halleri ve bununla birlikte sergileyecekleri
duygusal emekleri Orgut icin degerli ve anlamlidir. Kisiler arasi iletisimin énemli bir
pargast olan ve isgdrenlerin yapmalarini istedikleri belli davraniglari gosterebilmesi
anlamina gelen duygusal emek oOrgiitsel sinizmi etkileyebilmektedir (Begenirbas ve

Turgut, 2014: 224-225).

Sinizm, hi¢bir seyi begenmeyen, memnun olmayan, elestirici, ¢ikar giiden ve
negatif diisiincelere bezenmis bireylerle karakterize diisiince bicimidir. Orgitsel sinizm
ise isgorenin Orgiitiine karsi besledigi olumsuz diisiince ve davranmiglaridir seklinde

tamimlanabilir (Ayana, 2016: 32).

Hastaneler, birgok meslek dalinin beraber galistigi, uzun ¢alisma saatleri olan ve
bu sebeple saglik calisanlarinin stres altinda is yaptigi Orgiitlerdir. Saglik
profesyonellerinin uzun ve vardiya sistemi ¢alismalari, adaletsiz ticret dagitimlari, hasta
ve calisan arasindaki iletisimin duygusallik boyutundaki olumsuz degisimler gibi
sebeplere bagli olarak c¢alistiklar1 Orgiite karst olumsuz duygu ve diisiinceler
besleyebilmektedirler. Bu da hizmetin kalitesinin diismesine, ¢alisanda motivasyon
diistikliigiine, ise bagliligin azalmasina ve hatta isten ayrilmalara sebep olabilmektedir.
Sinizm konusunun bu tir olumsuzluklara neden olabilmesi saglikta verimi ve kaliteyi
etkilediginden, saglik c¢alisanlar1 icin bu konu oldukga onemli konulardan biridir
(Akman, 2013: 1).

Calisanlarin hizmet kalitesine etkisinin farkinda olan ve ticari kaygi tasiyan
hastane yoOneticileri, saglik personelinin hasta ve hasta yakinlarina kars1 ilgili,
hosgoriilii, anlayish ve giiler yiizlii davranmasini istemektedir. Calisanlarin istek ve
beklentilerini géz ardi eden saglik orgiitleri, personelin ¢alistigi kuruma bakis agisini
negatif agidan etkileyebilmekte, ¢alistigi kurumun idarecilerini elestirmesine neden
olabilmekte yani orgiitsel sinizmi dogurabilmektedir. Tiim bu durumlar géz Onine
alinarak Kocabas (2014) tarafindan yapilan tez calismasinda saglik sektoriinde duygusal

emek ve Orgiitsel sinizm arasinda bir iligki olabilecegi diisiiniilmiistiir.

Hochschild (1983)’in hemsirelik meslegini duygusal emek davranisinin sik

gorildiigli meslekler arasinda tanimlamasindan dolayr hemsirelerde duygusal emek



davranigi ile orgiitsel sinizm arasindaki iliski incelenmistir (Kocabas, 2014: 2). Hizmet
sektorlinde gerceklestirilen Begenirbas ve Turgut (2014)’un bankacilar lizerinde yapmis
oldugu ve Ayana (2016)’nin otel g¢alisanlar1 iizerinde gergeklestirdigi c¢alismalar da
duygusal emek ve orgiitsel sinizm arasindaki iliskiyi incelemistir. Ayrica Is¢i ve Arn
(2019)’n1n Istanbul’da 6zel hastanelerde 390 hemsire ile gergeklestirdigi arastirmasinda
duygusal emek ve oOrgiitsel sinizmin bireysel calisma performansi iizerindeki etkisi
incelenmis ve hemsirelerin duygusal emek ve orgilitsel sinizm ortalamalarinin diisiik
oldugu belirlenmistir. Literatirde duygusal emek ve orgiitsel sinizm arasindaki iliskilere
yonelik sinirli sayida calismaya rastlanilmigtir. Buradan hareketle duygusal emek
kullaniminin oOrgiitsel sinizmi etkileyebilecegi diisiiniilmiis ve duygusal emek ve

orgiitsel sinizm arasindaki iligkileri belirlemek amaciyla bu ¢alisma yapilmistir.

Calismanin birinci béluminde duygusal emek kavrami ele alinmistir. Duygusal
emek ile ilgili tamimlar, yaklagimlar ve stratejiler incelenerek son olarak da birey ve

orgiit agisindan olumlu ve olumsuz etkileri arastiriimistir.

Arastirmanin ikinci béliimiinde, orgiitsel sinizm kavrami incelenmistir. Orgiitsel
sinizmin kavram ve tanimlari, boyutlari, ¢esitleri, kuramlari, bireysel ve orgiit agisindan

sonuclari, hemsirelerde duygusal emek ve orgiitsel sinizmin 6énemi degerlendirilmistir.

Uglincii béliimde ise duygusal emek ile orgiitsel sinizm arasindaki iliski ortaya
konmaya calisilmistir. Bu amacla hemsirelerin duygusal emeklerinin 6rgiitsel sinizme

etkisi konusunda arastirma bulgular1 ve sonuclarina yer verilmistir.
1.2.Arastirmanin Amaci

Bu caligma, hemsirelerin duygusal emeklerinin ve alt boyutlarinin 6rgutsel sinizme
etkisini incelemek i¢in yapilmistir. Ayrica, arastirmada hemsirelerin duygusal emek ve
orgutsel sinizm 6lceklerinin demografik 6zelliklere gore farklilik gésterip gostermedigi
ortaya konmaya calisilmistir. Bu amagla Sivas Cumbhuriyet Universitesi Saglik
Hizmetleri Uygulama ve Arastirma Hastanesi’nde gorev yapmakta olan 309 hemsireye
anket uygulanmistir. Saglik profesyonelleri igerisinde hemsirelerin yogun c¢aligma
saatleri, nobet usulii ¢alismalari, hasta ve hasta yakinlari ile siirekli iletisim halinde
olmalar1 gibi nedenlerle hemsirelik mesleginin diger saglik ¢alisanlarina gére daha fazla
duygusal emek harcanan bir meslek oldugu diisiiniildiigiinden bu arastirma hemsireler

Uzerinde gergeklestirilmistir.



1.3.Arastirmanin Hipotezleri
Literatiir degerlendirilerek, calismanin hipotezleri asagidaki gibi gelistirilmistir.

H1: Duygusal emek davramiglari hemsirelerin demografik ozelliklerine (yas,

cinsiyet, medeni durum vb.) gore farklilik gostermektedir.

H2: Orgiitsel sinizm algilari hemsirelerin demografik 6zelliklerine gére (yas,

cinsiyet, medeni durum vb.) gore farklilik gostermektedir.

H3: Duygusal emek Olgeginin alt boyutlarinin (yilizeysel, derinden, dogal)

orgiitsel sinizm iizerinde anlamli bir etkisi vardir.
H3a: Yiizeysel rol yapmanin orgiitsel sinizm iizerinde anlamli bir etkisi vardir.
H3b: Derinden rol yapmanin orgiitsel sinizm tizerinde anlamli bir etkisi vardir.
H3c: Dogal duygularin 6rgiitsel sinizm tlizerinde anlamli bir etkisi vardir.

H4: Duygusal emek davranislarinin (genel), orgiitsel sinizm algilar1 (genel)
tizerinde anlaml bir etkisi vardir.



2.GENEL BIiLGILER

2.1.Duygusal Emek Kavram

1800’1l yillardan giiniimiize kadar duygu kavrami olduk¢a merak edilen ve arastirilan
konulardan biri olmustur. Insan hayatinda duygu kavrami olduk¢a énemli olmasina
karsin orgiit i¢in diistiniildigiinde ihmal edildigi ve hatta klasik orgiit yaklasiminin etkin

oldugu zamanda da unutuldugu gériilmektedir (Caldag, 2010: 3).

Fiziksel, psikolojik, sosyolojik, kilttrel birgok faktoriin etkiledigi karmasik bir
kavram oldugundan dolay1 literatlir de duygu terimi hakkinda bir¢ok tanim mevcuttur.
Genel olarak ifade edersek duygu, ’insanlarin hislerinde ve biligsel surecinde ortaya
¢ikan durumlardir’(Barutcugil, 2002: 73).

Calisanlar, islerini yaparken davranmislarimi karsisindaki kisilere duygusal bir
mesajin aktarilmasi seklinde gostermektedir. Saglik profesyonellerinde de bu durum
hasta ve hasta yakinlarina gosterilen duygular olarak yapilan is ya da hissedilen duygu
degil, mesleginin geregini yerine getirirken olusan duygu ifadesinin gelistirilmesi, hasta
ve yakinlarinda olumlu his gelistirme ¢abasi olarak ele alinmaktadir. Gosterilen bu caba,
duygusal emektir (Gray ve Smith, 2009: 254).

Hochschild (1983) duygusal emekten ilk kez, ‘The Managed Heart:
Commercialization of Human Feeling (Yonetilen Kalp: Insan Duygularinmn
Ticarilestirilmesi)’adli kitabinda bahsetmistir. Hochschild’e gore duygusal emek, is
gorenlerin oyuncu, hizmetin sahne, alicilarin da izleyiciye benzetildigi bir tiyatro oyunu
gibidir. Orgit tarafindan beklenilen davramslar1 (ylz ifadesi, mimik, jest, ses tonu )
sergileyebilmek adina duygularin yonetildigi, ticret karsilig1 satilabilen bu sebeple de
degistirilebilen ve tiim insanlarin gorebildigi bir deger olarak ifade etmistir (Pala ve

Sirgevil, 2016: 774).

Ashforth ve Humprey (1993)’e gore duygusal emek, ’uygun davranisin
goOsterimi’, ‘bir izlenim yonetimi bigimi’ olarak tanimlamistir. Morris ve Feldman
(1996) ise *orgltsel olarak istenen duygulari ifade etmek, etkilesimci bir duygu modeli’
seklinde belirtmistir. Grandey (1999)‘de duygusal emek yaklagimlarini biitlinlestirip su
sekilde ifade etmistir. isgorenlerin orgutiin isteklerini saglarken duygularim ayarlama
esnasinda sergilemis olduklar1 ¢abadir (Oz, 2007: 11). Larson ve Xin ise duygusal emek

kavramimi is yerinde kisileraras1 etkilesim sirasinda istenen profesyonel bir imaji



sunmak igin sergilenen duygular ve diizenlenen deneyimler siireci olarak psikolojik bir

yaklasimla ele almiglardir (Larson ve Xin, 2005: 1103).

Hizmet sektori ele alindiginda miisteriye gosterilen duygular oldukga degerlidir.
Cogu duygusal emek davranislari, iste uygun duygular1 gostermenin, bireylerin bazen
karmasik duygularimi gizlemek veya taklit etmek ya da denemek zorunda kaldiklarini
gostermektedir. Kisilerin basarist ¢alisanlarin  duygularini nasil yonetebildigi ile
belirlenmektedir.  Isgorenler  iicret karsihginda iki tarafinda  duygularm
yonlendirebilmelidir. Bu nedenle, duygular kisinin insiyatifinden ¢ikarilip bazi davranis
kurallar1 ile gosterilmistir. Orgiitler bu sayede isgorenlerin duygu ve davramislarmni
denetleyebilmislerdir (Grandey, 2002: 411-412).

Literatiir incelendiginde, duygusal emekle ilgili davranis kurallarinin meslege
gore farklilik gosterdigi goriilmektedir. Bu davranis kurallarindan birincisi birlestirici
kurallardir. Birlestirici kurallar, hizmet ¢alisanlari tarafindan gergeklestirilen olumlu
duygular1 kapsamaktadir. Ikincisi, ayirt edici kurallardir. Ayirt edici kurallar,
hapishanede c¢alisan gardiyanlarin  kati davranmalar1  gerektigi  durumlarda
gergeklestirilen olumsuz duygular1 kapsamaktadir. Son olarak, bastirict kurallardir. Bu
kurallar, kars1 tarafa herhangi bir duygunun yansitilmamasini, tarafsiz olma durumunu

kapsamaktadir. Bu durum hakimler ve terapistler i¢in gegerlidir (Oz, 2007: 19).

2.1.1.Duygusal Emekle flgili Yaklagimlar

Duygusal emekle ilgili konular Hochschild (1983)’ten itibaren bir¢cok arastirmaci
tarafindan ilgi gérmiistiir. Ancak bu aragtirmacilar igerisinden bazilarinin yaklagimlari

digerlerine gore daha on plana ¢ikmis ve asagida bu yaklasimlara yer verilmistir (

Ayana, 2016: 21).
2.1.1.1. Hochschild Yaklasim (1983)

Hochschild (1983) duygusal emegi, ‘calisanlarin duygularini diizenleyerek herkes
tarafindan gorulebilecek yiz ve beden hareketleri ile karsisindakine iletmeleridir’
seklinde ifade etmistir. Duygusal emek Ucret alinarak gergeklestirilir bu sebeple de
degisim degeri bulunmaktadir. Orgiitler, calisanlardan bazi durumlarda bazi duygular:
gostermelerini, bunu da davranis kurallariyla belirtmelerini isterler. Duygusal davranis
kurallari, Orgiitiin amaglarina erisebilmesi adina ¢alisanlara yol gosterir ve

davraniglarini 6rgiitiin hedefleriyle uyumlu hale getirir (Turesin vd., 2011: 168).



Hochschild, duygusal emegi tanimlamak igin tiyatro oyunu benzetmesiyle
nitelendirmistir. Bu ifadeyle duygusal emek hizmetin sahne, isgorenlerin oyuncu,
alicilarin da izleyici olarak goriildiigii tiyatro oyunu gibidir. Duygusal emege oyunculuk
perspektifinden yaklasma duygusal emegin igsel siirecini anlama ve bu emegin orgiitler

tizerindeki etkisi ¢alisanlarin refah diizeyini yiikseltme agisindan 6nemli olmustur (Chu
ve Murrmann, 2006: 1183).

Hizmetlerin artan ekonomik Onemi calisanlardan isle ilgili duygularin1 daha
fazla kontrol etmelerini gerekli kilmistir (Wharton, 1993: 213). Hochschild (1983)
calismalarinda meslek dallarmmi  duygusal emek kullanma seviyelerine gore
simiflandirmistir. Calisma sonucunda, duygusal emek gosterilmesi gereken meslek
gruplarinin ii¢ 6zelligi vurgulanmastir. Birincisi, isgorenlerin yiz yize ya da telefonla
iletisim kuruyor olmalari, ikincisi isgOrenlerin karsi tarafin duygularini 6n planda

tutuyor olmalar1 ve ti¢linciisii yoneticilerin isgorenlerin duygularini yonetme hakkina

sahip olmalaridir (Caldag, 2010: 7).
Hochschild (1983)’in kategorize ettigi alt1 meslek grubu asagidaki gibidir;
1) Serbest meslekle ugrasanlar (hekimler, avukatlar),
2) Isletmeciler, idareciler,
3) Satig gorevlileri,
4) Memurlar,
5) Evde is yapan 0zel ¢alisanlar (bebek bakicilari),
6) Ev disinda isgoren 6zel hizmetliler (garsonlar).

Hochschid (1983), belirtmis oldugu is gruplari digindaki mesleklerin duygusal
emege gereksinimi olmadigini ileri siirmistiir. Hochschid bu smiflama yiiziinden
arastirmacilar tarafindan elestirilmistir. Arastirmacilar, her meslek grubunun farkl
seviyede duygu aligverisi gerektirebilecegini, duygusal emek ihtiyaci olan meslek

gruplarmin kendi iclerinde smiflandiriimasi gerektigini ifade etmistir (Oz, 2007: 4).

Hochschild’e gore, isg0renler tarafindan sarf edilen duygusal emek ylizeysel ve
derinden davranis olarak ikiye ayrilmaktadir (Kesen, 2017: 78). Yiizeysel davranis
duyguyu 6zimsemeden, yalnizca gosterilen tepkinin ayarlanmasini vurgularken;
derinlemesine davranig ise kisinin hissettigi duygulart kontrol edip, goOsterilmesi

gereken duygulart yasayarak icsellestirmeye c¢alismasini ifade etmektedir (Gilova vd.,



2013: 44). Bir otel personelinin kendini endiseli ve mutsuz hissettigi bir vakit de gelen
misteriyi gililer yiizle karsilamaya calismasi ylizeysel davranisa Ornek olarak
verilebilirken, personelin moralini duzeltip daha mutlu ve neseli davranma yo6niinde
kendini motive etmeye ¢alismasi derinden davranisa 6rnek olarak verilebilir (Lin-Chu

ve Hei, 2002: 19).

Hochschild (1983) derinden davranisi aktif derinden davranig ve pasif derinden
davranig olmak iizere ikiye ayirmistir. Aktif derinden davranista ¢alisan, rolinG yerine
getirirken, igsel duygularini ve disa karsi duygu gosterimlerini bilingli bir sekilde
yonlendirmektedir. Pasif derinden davranista ise c¢alisan, bilingli olmadan kendi
Ozgiinliigiinii koruyarak istenilen duygulari gostermeye yonelmektedir (Kesen, 2017:
78).

Yizeysel davranis g6zlemlenebilen duygularin yonetim bigimidir. Calisan farkli
nedenlerle orgiit amaglarinin onceligi i¢in gergekte duydugu hislerini engelleyerek,
etrafina degisik duygusal davranislar sergileyebilir (Dogan ve Sigri, 2017: 114). Bu
davranig seklinde istenilen, olumlu duygularin taklit edilip olumsuz duygularin ise
bastirilmasidir (Grandey, 2002: 411). Derinden davranista, hissedilenlerin ydnetim
seklidir. Kisi kendisinden beklenen rol cergevesinde bilhassa orgiit amaglarinin
oncelikleri icin gayret sarf eder. Bu gayret sonucunda karsisindakine duygularini
iletmek ister. Icinden hissetmeyerek de olsa servisindeki hastalarma tebessiim eden
hemsire ylizeysel davranis sergilerken, 6liimciil bir hastaligi olan ¢ocukla iletisiminde
‘Batman’ gibi davranan saglik ¢alisani ise derinden davranis géstermektedir (Dogan ve

Sigr1, 2017: 114).

Kisilerin direkt olarak disa doniik davraniglarim1 hedef alan yiizeysel davranis
iken derinden davranis (oyunculuk) ise iginden gelen duygularina odaklanmustir.
Davraniglar duygularin farklilagsmasi sonucunda diizenlenmistir. Aslinda davranmistaki
degisiklik dolayli bir sonuctur (Unlii ve Ydirir, 2011: 86). Son olarak, derinden ve
yuzeysel oyunculuk kavramlari cabaya veya sSonuglara degil, uygun duyguyu
gostermeye calismaktir. Kaliteli caba (duygunun gercek gorlnlrliigii) ve bu ¢abanin
hedef kitleye etkisi bulunmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 93-94).

Yuzeysel rol yapmada Hochschild, hissettigimiz ve sergiledigimiz duygular
arasinda olusan farkliligin duygusal celiski olusturdugunu bununda daha ¢ok zarar

verdigini belirtmistir (Kruml ve Geddes, 2000: 13). Ugus gorevlileri ve bilet saticilari



lizerinde yaptig1 arastirmayla da bunu ispatlamistir. Yaptigi arastirmaya gore,
yoneticilerin verdikleri maas karsiliginda gostermelerini zorunlu hale getirdikleri
davranig kurallar1, isgérenlerin duygularin1 kontrol etme hakkini dogurmustur. Bu
sekilde kontrol edilmek c¢alisanlarin hissetmedikleri duygular1 hissediyormus gibi
davranmalar1 i¢in gayret sarf etmelerini gerektirmistir. Gosterilen gayret ise
isgorenlerde gecmeyen bas agrilarin1 meydana getirirken ise devamsizliklarinin sayica

arttig1 gézlemlenmistir (Caldag, 2010: 7).
2.1.1.2.Ashforth ve Humprey Yaklasimi (1993)

Ashforth ve Humphrey duygusal emegi, calisanlarin kisilerarasi karsilikli iletigimlerde
olusacak sosyal algiy1r etkileyecek sekilde davraniglarina yon verme cabasi olarak
tamimlamis ve hizmet sektorii i¢in ¢ok O6nemli olduguna dikkat ¢ekmislerdir. Onlara
gore calisan, kurumun disa doniik tarafidir ve kurumu temsil eder. Ayrica Ashforth ve
Humphrey, caba sarf etmeksizin ¢alisanin davranisinda, gosterdigi davranis ve altinda
yatan duygularin o an hissettigi duygulardan ileri gelebilecegini ifade ederek,
Hochschild’in tanimladigr duygusal emek boyutlarina ‘samimi duygular’ adinda bir
boyut daha kazandirmistir. Duygusal emegin kiside uyandirdigi hislerden ziyade
karsisindakine dokunan kismina dikkat ¢ekmis ve calisanlarin duygularii iletme
seklinin hizmetin kalitesini de etkiledigini ifade etmistir (Oz, 2007: 5-8). Ashforth ve
Humphrey (1993)’in, Hochschild’in ¢alismasina ek olarak katkilar1 sunlardir:

e Hizmeti alanlar tarafindan, c¢alisanlarin duygusal emek sergilemelerinin
istenen sekilde olup olmadiginin tespit edilmesi (ugus goérevlilerinin neseli
ve arkadas canlis1 hissetmesi bekleniyor),

e Beklenen samimi davranislarin, ¢alisanlarin duygusal davranis kurallar ile
0zdeslesmesinin ~ gerekliligi  (hemsirelerin  empatik ve destekleyici
hissetmeleri beklenir),

e Duygusal emegin verimlilige etkisinde 6zdeslesmenin etkili oldugudur.

Ashforth ve Humphrey samimi duygular boyutunu; ylzeysel ve derinlemesine
davranig gosteren iggorenlerin belirli bir stire sonunda bu davranig sekline alisarak ¢aba
gostermeyeceklerini yani bu davranisin aligkanlik haline getirilecegini ifade etmislerdir.
Bazi durumlarda calisanin ne rol yapmasi ne de duygularini uyumlu hale getirmesine
gerek olmayacagini ¢iinkii ¢alisanin da gergek duygularini yasayabilecegi ve bunun

“samimi davranig” oldugunu belirtmiglerdir. Kisinin ger¢ek duygular: ile gosterdigi



duygulart ve davranislar1 arasinda bir uyum séz konusuysa dogal davranis tiiriinden

bahsedilmektedir (Oz, 2007: 6).

Duygusal caba gosterilirken kisileraras: iliskilere samimiyet kazandirilmasinin
yolu sahici duygularin desteklenmesidir. Duygularin1i bu sekilde goOsteren isgoren

karsisindaki kisilere oynamaz ve pozitif bicimde davranir (Ustiin, 2017: 803).

Ashforth ve Humphrey (1993), duygusal emegin, hizmet sektdrline etkisinin
neden 6nemli oldugunu dort faktore baglamaktadir. Birincisi, bir 6rgitte musterilerle
karsilikli iletisim halinde olan calisanlar, 6rgltle musteriler arasinda koprii gorevi
yapmaktadir. Yani ¢alisanlar orgutlin dis ylzidiir ve orgiitii digariya karsi temsil etme
sorumluluklar1 vardir. ikincisi, hizmet aktiviteleri genelde isgorenle miisteri arasinda
yuz yuze iletisimi icermektedir. Duygusal emek gerektiren isler, misterilerle ylz yize
veya sOzIu iletisimi gerektiren islerdir. Uglinciisii, hizmet siireci, miisteriler de bu siirece
dahil olduklari i¢in belirsizlik ifade eden bir zaman dilimidir. Hizmeti veren ve alan
arasindaki iliski dinamik ve degisken bir yapiya sahiptir. DOrdunclsu ise hizmet
sektoriinde miisterilere sunulan seylerin genelde soyut degerler olmalari; bu yiizden de
hizmet kalitesi 6l¢limiiniin ve miisteriler tarafindan degerlendirilmesinin oldukga zor
olmasidir. Bu dort faktor hizmet ¢alisanlarinin miisteri ile iligkilerinde belirli kurallar
igerisinde davranmalar1 ve duygusal emek sarf etmeleri gerekliligini gostermektedir
(Caldag, 2010: 9).

2.1.1.3.Morris ve Feldman’in Yaklasim (1996)

Glintimiizde hizmet sektoriindeki degisim ve gelisimler orgiitleri rekabete siiriikklemis bu
da hizmetin kalitesinin arttirilmasi i¢in ¢alisanlarin ¢aba gdstermelerine sebep olmustur.
Miisterilerin hizmetin kalitesini degerlendirme sekilleri ¢ogunlukla 6rgut ¢alisanlarinin
davrams durumlarniyla ilgilidir. Orgiitler bu yiizden c¢alisanlarmin miisterilere kars:

davraniglarin1 denetlemek isterler (Oral ve Kose, 2011: 466).

Morris ve Feldman, duygusal emegi kisisel bir gayret olarak belirterek "0rgltin
sergilemesini bekledigi duygulari, karsilikli iligkilerde gosterirken calisanlar tarafindan
harcanan kisisel caba, planlama ve kontrol” olarak ifade etmislerdir. Gorildigi gibi,
vurgulanmak istenilen en énemli husus, beklenen duygularin sergilenmesinde bireylerin
harcadiklar1 ¢abadir (Oguz ve Ozkul, 2016: 133). Buradan hareketle ise dort farkl
varsayim belirlemislerdir. Birincisi, duygunun gosterildigi sosyal ¢evrenin duygulara
sekil verdigidir. Bu yaklasim Hochschild (1983), Ashforth ve Humprey’in (1993)
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yaklagimlarina benzer sekilde, duygularin kisi tarafindan kontrol edilebilecegini ve
cevrenin de bu konuda 6nemli oldugunu kabul etmektedir. ikinci varsayim, orgiit
tarafindan beklenen duygularla ¢alisanin duygularimin uyumlu oldugu durumlarda bile
belirli dlciide ¢aba gerektigidir. Orgiit tarafindan beklenen davranislar ile hissedilen
duygularin uyumlu olmasi durumunda daha az c¢aba gosterilmesini gerektirebilir.
Uciincii varsayim Hochschild’in (1983) yaklasimi ile uyumlu olarak kisinin kendi
duygularin1 gostermesi, pazarlanan ve ticari degeri olan bir iiriin gibidir. Morris ve
Feldman’in asil dikkat c¢ektigi nokta, duygu yodnetiminin yaninda orgiit tarafindan
istenen davranisin sergilenmesi oldugundan, davranig gosterimi bulunmaktadir.
Dordiincii varsayim ise, duygularin gosterilme sekli ve zamanina dair kurallarin var
oldugudur. Ekman (1973)’1in “gosterim kurallar1” olarak ifadelendirdigi calisanlarin
hangi durumlarda hangi duygularin gosterileceginin orgiit tarafindan duygusal davranig
kurallar1 araciligiyla benimsetilmesidir. Davranmis kurallari, c¢aliganlarin  6rgiitiin
beklentilerine uygun davranmalarina ve daha iyi bir is ¢ikarmalarina yardimci olmasi

bakimindan 6nem arz etmektedir (Duman, 2017: 33).

Ashforth ve Humphrey’den farkli olarak, ¢alisanin gercekte hissettigi duygunun
bir sonucu olarak beklenilen davranigi gostermesine ragmen karsisindakine yansitmanin

davranig kurallari ile belirlendigine dikkat ¢ekmistir (Demirel ve Akdemir, 2018: 8).

Morris ve Feldman (1996), duygularin 0 zamanda ki sartlara bagli olarak
degisiklik gosterebilecegini vurgulamiglardir. Morris ve Feldman duygusal emek

boyutlarini soyle belirtmistir (Morris ve Feldman, 1996: 987):
a) Duygularin gosterilisindeki siklik,
b) Belirlenen duygusal davranis kurallarina gosterilen dikkat,
¢) Duygu ¢esitliligi,
d) Duygusal celiski.

Duygularin  Gosterilisindeki Siklik: Calisanlardan sergilenmesi istenen
duygularin gosterimini ne siklikta etkiledigini ifade eder. Davranig kurallarinin
sayisindaki artis1 belirleyen duygu gosteriminin ne kadar sik gerekli oldugudur

(Diefendorff vd., 2005: 343).

Belirlenen Davranis Kurallarina Verilen Dikkat: Duygularimizi gosterebilmek

icin sarf ettigimiz cabanin artis1 davranig kurallarina gosterilen dikkatin artisindan
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kaynaklanmaktadir. Davranig kurallarina gosterilen dikkat duygularin sergilenme siiresi
ve bu duygularin yogunlugundan etkilenmektedir. IsgGrenlerin  misterileriyle
iliskilerinin ne kadar sirdigu sure ile ilgiliyken, sergilenmesi beklenen duygularin ne

kadar guclii ya da 6nemli oldugu ise yogunlugu ile ilgilidir (Oz, 2007: 9).

Yansitilmas1 Gereken Duygularin Cesitliligi: Duygularin cesitliligi duygusal
emek ile dogru orantilidir. Gosterilen duygu ne kadar ¢esitlenirse duygusal emek diizeyi
o kadar artacaktir (Oz, 2007: 9).

Duygusal Celiski: Kisinin gergekte hissettigi duygu ile gostermesi gereken
duygu arasindaki farktir. Wharton (1993)’a gore kisiler gercek hisleriyle ortiismeyen
duygular sergilerken daha fazla duygusal ¢aba harcamaktadir (Kocabas, 2014: 8).

Ornegin saghk calisganinin yatan hastalar1 ile olan etkilesimlerinin siklig1,
hastalarina tedavi girisimleri esnasinda uymak zorunda oldugu kurallar, hastalar
arasinda degismekte olan duygularin gesitliligi, hissedilen veya gosterilen zit duygular
duygusal emek sirecini etkilemektedir. Bu siire¢ sonrasinda c¢ogunlukla duygusal
celiskiye bagli is tatminsizligi ve tilkenme yasandigi ifade edilmektedir (Dogan ve Sigri,
2017: 115).

Duygusal celiski, Morris ve Feldman (1996) tarafindan kavramin boyutlarindan
biri olarak kabul edilmistir. Duygusal ¢eliski boyutunun éncillerinden ilki musterilerle
kurulan iletisimin seklidir. Duygusal ¢eliski boyutunda alicilarla saglanan iletisimin
sekli 6nemlidir. Yapilan is ne kadar karsilikli iletisim gerektiriyorsa, duygusal celiski
ihtimali de o kadar yiiksek olacaktir. Otonomi de duygusal c¢eliski boyutunun
oncullerinden ikincisidir. Yapilan ¢aligmalar, ¢alisanlarin otonomi seviyelerinin
artmasiyla duygusal c¢eliski seviyelerinin azaldigim1 gostermistir. Duygusal ¢eliski
boyutunun son onciilii ise duygulanimdir. Bireylerin olumlu ve olumsuz duygulanimina
sahip olmasi, duygusal ¢eliski yasama ihtimallerini etkilemektedir. Ornegin:
hapishanelerde ¢alisan gardiyanlarin olumsuz duygular sergileme zorunluluguna sahip

olmasi duygusal ¢eliski yagsama ihtimalini arttiracaktir (Caldag, 2010: 16).

Morris ve Feldman’in duygusal emek modeli ve oOncelleri ile iliskisi
incelendiginde (sekil 1) duygusal davranis kurallarinin agikligi, isgorenlere davranis
kurallarinin ne kadar net ve agik ifade edildigini belirtir. Kurum davranis kurallarini
calisanlara ne kadar anlasilir sekilde aktarirsa, ¢alisanlarin duygularini da o seviyede

kontrol etmesi beklenmektedir. Bu sekilde orgiitiin hedefledigi duygularin yansitilma
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seviyesi artacaktir. Davraniglarin izlenebilme rahathigi, isgoérenlerin duygularini
gosterme zamanlarinda idarecilerin ne kadar siklikta denetleme yapabildigini
belirtmektedir. Idareciler tarafindan denetlendikce isgdrenlerin de duygularin1 kontrol
etmek o kadar kolay olacaktir (Oz, 2007: 9-10).

Cinsiyet ile duygusal emek iligkisinde kadinlarin duygularini gosterme
egilimlerinin erkeklere gore daha fazla oldugu belirtilmektedir (Duman, 2017: 34).
Gorev rutinligi, siirekli ayn1 isin ayni1 davraniglarla yapilmasi isgorenlerde kaliplagsmis
davraniglart meydani getirir. Bu sekilde orgiit standartlagsmis davranislar ile ¢alisanlarin
duygu kontroliinii daha kolay saglamis olmaktadir (Caldag, 2010: 18). Morris ve
Feldman duygusal emek modelini bir arastirma ile test etmis ve su sonuglara ulagsmstir.
Duygusal emegin dort boyutu da duygusal tiikenmislik ile pozitif iliskiliyken, duygusal
celiski ise is tatmini ile ters iligkili bulunmustur (Morris ve Feldman, 1996: 264).

Onciller

Duygusal Emek Boyutlar Sonuglar
-Duygusal  davranig

kurallarinim agikhig -Duygularin gosterilisindeki siklik | | -Duygusal tikenmislik

-Davranislarin ‘—Belirlenen davranis kurallarina -Is tatmini

dikkat

izlenebilme rahatlig1

-Cinsiyet -Yansimasi gereken duygularin
-Gérev rutinligi gesitliligi
-Duygusal celiski

Sekil 1. Morris ve Feldman Duygusal Emek Modeli
Kaynak: Morris ve Feldman, 1996a: 994.

2.1.1.4. Grandey Yaklasim (1999)

Grandey, isgorenlerin duygusal emek gosterimlerini dort etmenin etkiledigini
belirtmistir. Is motivasyonunu ve tutumlarini da gelistiren bu faktorler: iletisimin igerigi
ve sekli, calisanlar tarafindan yapilan hizmetin gegici ya da siirekli olmasi, ¢alisanin
etkilesim sirecindeki otonomisi (6zerkligi) ve etkilesimin karmagiklik seviyesidir
(Grandey ve Diamond, 2010: 339).
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Grandey, daha Oncesinde duygusal emekle ilgili yapilan arastirmalart
birlestirerek yeni bir model (sekil 2) olusturmus ve literatiire kazandirmistir (Oz, 2007:
11). Oncelikle ‘duygu diizenlenmesi’ terimi modele eklenmistir. Bireylerin, bir uyaranla
karsilastiginda duygularin1 kontrol altina alarak duruma uygun tepkiler gelistirmesine
duygu diizenlenmesi denir. Calisanlarin is ortaminda sergiledikleri duygular aslinda

duygu diizenlemeleridir (TUresin vd., 2011: 170).

Duygu diizenlemesi veya duygu ayari, Kisilerin hangi duygularini nerede ve ne
sekilde gostermesi gerektigini ifade etmektedir (Caldag, 2010: 20). Gross (1998:272)’a

go6re duygu ayarlama siireci girdi-giktr arasindaki iliskidir.

Duygu duzenleme siireci, dnciil odakl ve tepki odakli ayarlama olarak iki grupta
incelenmektedir. Onciil odakli diizenleme, kisilerin olaylar ve durum iizerindeki
hakimiyetine ve 6nlemine odaklanirken, tepki odakli diizenleme ise tedbir alinmayan

durumlar sonucu yasanan duygularin disa ifadesini vurgulamaktadir (Gross, 1998: 282).

Oncel odakli diizenleme; ortami segme, ortami degistirme, dikkatini farkli yone
cevirme ve biligsel degisimden olusmaktadir. Ortami se¢cme, belli duygular yaratacagi
bilinen ortama yaklagsma ya da uzaklasma; ortami degistirme, belli duygular yaratacagi
bilinen ortamda degisiklik yapma; dikkatini farkli yone ¢evirme, hissedilen duygudan
cikabilmek igin baska seyler diisiinme; bilissel degisim ise kisinin herhangi bir
durumdan c¢ikarilabilecek anlamlardan uygun olani segmesi demektir. Tepki odakli
diizenleme ise bireylerin belli bir duygu deneyimi sonrasinda olusan tepkiyi bastirmasi

ya da gizlemesini ifade etmektedir (Oz, 2007: 12-13).

Grandey, oOnciil ve tepki odakli diizenleme sireclerinin hangi duygusal emek
terimleri (ylzeysel ve derinden) ile ifade edildigini 6ncel ve sonuglari ile anlatmaktadir.
Dikkatini farkli yone cevirme ve biligsel degisim dncel odakli ayarlama siireci igerisinde
yer alarak derinlemesine diislinerek davranma terimine karsilik gelmektedir. Tepki
odakl1 ayarlama, tepki veya davranislara miidahale anlamina gelerek yiizeysel davranis

kavramina karsilik gelmektedir (Caldag, 2010: 24-25).

Grandey’in modelinde miisteriler ile isgorenlerin arasindaki etkilesim yapisini
belirten siklik; calisanlarin ne kadar siklikla miisteri ile etkilesime girdigini ifade
etmektedir. Siire, isgorenlerin ne kadar zaman siiresince hizmet verdigini, ¢esitlilikte

misteriye yansitilan duygularin ne kadar farklilik gosterdigini ifade etmektedir.

14



Grandey (2000)’in duygusal emek modelinde, yiizeysel ve derin davraniglari ortaya
cikaran faktorler etkilesim beklentileri ve duygusal olaylardir (Keles, 2014: 61).

Grandey, duygularin kontrol edilmesinin pozitif ve negatif sonuglarinin
olusmasinda orgiit ortamma dikkat ¢ekmistir. Orgiit ortamini1 yonetici ve c¢alisma
arkadas1 destegi olarak iki gruba ayirmistir. Calisan olumlu ve iyimser bir ortamda
calistiginda, miisteriler ile ne yasarsa yasasin yoneticileri ve is arkadaglarinin destek

verecegini bildiginden daha az negatif duygular yasayacaktir (Kdksel, 2009: 15).

Grandey, bu modelini doktora tez g¢alismasinda test etmis ve bazi sonuglara
ulagsmigtir. Duygusal emegi, sadece duygusal davranis kurallar1 ile anlamli bulmusg ve
diger degiskenler (siklik, siire, c¢esitlilik) ile iligkili bulamamistir.  Yiizeysel
davranmayi, bireysel sonuglardan tiikkenme, ayrilma niyeti ve duygusal yabancilagsma ile
olumlu, is tatmini ile olumsuz iliskili bulmustur. Derinlemesine davranma, orgiitsel is
sonucu olarak misteri hizmet performansi ile olumlu iligki icerisinde iken, yiizeysel
davranma ile olumsuz iligski bulunmustur. Bunun sebebinin derinlemesine davranmanin

samimi olarak algilanmasindan ileri geldigi diisiiniilmektedir (Oz, 2007: 15-16).
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Bireysel Faktorler

e Cinsiyet
e Duygulari
etme

e Duygusal Zeka

ifade

e Orgiitsel Faktorler

® Duygulanim

Bireye Etkileri
o Tiikenmislik

e s tatmini

N\

Etkilesim Beklentileri

e Siklik
e Sire
e  Cesitlilik

® Davranis

|

Orguitsel Faktorler

Otonomi
Yonetici Destegi
Caligma  arkadasi

destegi

DUYGUSAL EMEK

Derinlemesine Davranis

Dikkati Baska Yone Cekme
Biligsel Degisim

Yuzeysel Davranma

Tepkiyi Hafifletme

e

Sekil 2. Grandey Duygusal Emek Modeli
Kaynak: Grandey, 2000:101.

2.1.1.5.Duygusal Emek Davranisinin Boyutlari

Duyqusal Olaylar

e Olumlu
olaylar
e Olumsuz

olaylar

Orqute Etkileri
e Performans

e isten
Uzaklagsma
Egilimi

Duygularin diizenlenmesi sirecinde oncelikle Hochschild (1983), yuzeysel ve derin

davranig boyutunu ifade etmistir. Asforth ve Humprey (1993) ise bunlara samimi

duygularin sergilenmesini yani dogal davranig yontemini ilave etmistir. Morris ve

Feldman (1996)’da, duygusal davranis gosterimindeki siklik, davramis kurallarina
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gosterilen dikkat, duygularin ¢esitliligi, duygusal ¢eliskiyi boyutlariyla incelemis ve son
olarak da Grandey (1999) diger yaklasimlari biitiinlestirerek ve duygu diizenlemesi
kavramini yiizeysel ve derin davramis olarak ele almistir. Asagida duygusal emek
boyutlari; yilzeysel, derin ve dogal davranislar olmak Uzere siiflandirilmistir (Keles,
2014: 65).

2.1.1.5.1.Ylzeysel Rol Yapma

Yiizeysel davranis, isgorenlerin hizmeti sunduklar1 bireylere sahici duygularim
degistirmeden, Orgiitiin istedigi davranislar1 gercekte istemese de gostermesine denir
(Begenirbas ve Turgut, 2014: 226).

Yiizeysel davranis, isg0renin o an bir his duymasa bile istenilen duygulan yiiz
ifadesi, jest, mimik veya ses tonu yoluyla degisiklik gostererek hissetmis gibi
yansitmasidir. Bu durum, calisanin asil olan duygular ve Orgiitiiniin kendisinden
gostermesini istedigi duygular arasinda celiski oldugunu varsaymaktadir. Ucus
gorevlileri de hizmet sunduklan kisilere karsi ylizeysel rol yapmaktadir. Bu durumda
gercek duygular1 ve gostermesi istenen duygular1 arasinda tutarsizliklar olusmaktadir

(Lin- Chu ve Hei, 2002: 19).

Isgorenler, orgitlerinin  kendilerinden gostermesini istedikleri duygularini
sahtelestirerek veya gercekte hissettigi duygularimi bir maske arkasina saklayarak
karsisindaki miisteriye sergilemektedir. Yani yiizeysel davranig, ¢alisanlarin 6zellikle
hissettigi ve sergiledigi duygularin birbirinden ¢ok farkli olmasina dikkat cekmektedir.
Bir manavin, begenemeyen, kararsiz ve hir¢in bir miisteriye kars1 6fkesini
hissettirmeden nazikge giiler yiizlii davranarak hizmetini tamamlamaya g¢aligmasini

yiizeysel davranisa 6rnek gosterebiliriz (Basim ve Begenirbas, 2013: 48).

Bir¢ok hizmet Orgiitiiniin, ¢alisanlarina duygularin1 olumlu sekilde sergileme
zorunlulugu onlar1 en ¢ok da sahte giliimsemelere itmektedir. isgérenler, sahtelesmis
duygular: gosterdikleri zaman, gergek hissettikleri duygularini degistirmeden, Orgutin

isteklerini gergeklestirmis olurlar (Eroglu, 2014: 149).
2.1.1.5.2. Derinden Rol Yapma

Derinden rol yapma, kisinin hissettigi ve orgiitiin kendisinden bekledigi duygulari
arasinda uyumsuzluk var oldugunda kisinin c¢aba sarf etmesi, hatta anilarindan ve
deneyimlerinden yardim alarak beklenilen sekilde diizenlemesidir (Lin-Chu ve Hei,
2002: 19-20).
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Derinden rol yapmayla kisi asil duygularimi kendisinden istenen davraniglarla
biitiinlestirmeye ¢abalamaktadir. Kisacasi ¢alisan, sergilemek zorunda oldugu duyguyu
kendisi deneyimlemeye, yasamaya, igsellestirmeye ugrasmaktadir (Begenirbas ve
Turgut, 2014: 226).

Kisilerin ¢aligsma sahasindaki davranislari her zaman yiizeysel degildir. Calisan
derinden rol yaparak bir oyuncudan da ileri yani karakterin asli gibi davrandiginda
etrafina gercek duygular (cosku, seving, mutluluk vb) yasadigimi yansitabilir (Ongore,
2016: 1164).

2.1.1.5.3.Dogal/Samimi Rol Yapma

Dogal rol/ davranis boyutunda calisan, samimi olarak hissetmis oldugu duygulari
gostermekte, i¢sel duygularmi insanlara yansitmaktadir. Dogal rol/ davranis,
calisanlarin gercekte hissettigi duygularinin kendiliginden duygusal davranis kurallarina
uyumlu olmasina dikkat ¢cekmektedir. Samimi, i¢sel duygularin miisteriye yansitilmasi
caba sarf edilmeyen bir davramis gibi goziikebilir. Fakat orgiitiin, duygularin ifade
edilmesini isin gereklerinden olarak kabul etmesi, duygularin ¢alismanin bir pargasi
olarak goriilmesi ve daha otesi yansitilma seklinin 6rgiit tarafindan belirleniyor olmasi
dogal davramisinda duygusal emek siirecine dahil edilmesi gerektigi sonucunu

gostermektedir (Ozkan, 2013: 70).

Hochschild (1983), duygusal emek i¢in yilizeysel ve derinden davranisin
uyumunu yeterli gorirken, Ashforth ve Humphrey (1993) ise bunlara ek olarak kisinin
kendi dogal duygularininda var oldugunu ve bunun iginde rol yapmaya ihtiyac
duyulmadan duygularin gosterilebilecegini ifade etmistir (Aydogan ve Biyik, 2014:
162).

Samimi davranista ¢aligsan, miisteriye rol yapmamakta, duygularini oldugu gibi

sergilemektedir (Duran ve Giimiis, 2013: 237).

2.1.1.6. Duygusal Emegin Oncelleri
Duygusal emek davraniglarii etkileyen ve tetikleyen birgok oncil bulunmaktadir.
Bireysel faktorler icin cinsiyet, duygulanim, empati, duygusal zeka siralanirken orgiitsel

faktorler icinse duygusal davranis kurallari, otonomi, sosyal destek ve etkilesimin

Ozellikleri sayilabilir ( Koksel, 2009: 17).
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2.1.1.6.1.Bireysel Faktorler

2.1.1.6.1.1. Cinsiyet

Kadin ve erkeklerin duygusal emek seviyelerinde farkliliklar bulunmaktadir. Erkekler
kadinlara gore duygularimi daha az gosterme egilimindedirler. Buna bagli olarak
kadinlar erkeklerden daha ¢ok duygusal emek davramis1 gostermektedirler (Oz, 2007:
10). Gegmisten giiniimiize kadar hemen hemen tiim kiiltiirlerde kadin koruyan, bakim
veren yardimsever roller {istlendigi i¢in daha ¢ok hemsirelik meslegiyle ifade edilmistir.
Buda hemsirelikteki duygusal emek kavramina kalic1 bir popiilerlik getirmistir (Caldag,
2010: 18).

Cinsiyet, yas, egitim durumu, medeni durum, mesleki tecriibe vb. bireysel
etmenler duygusal emek surecini etkilemektedir. Erkek calisanlar, kadin ¢alisanlardan
daha ¢ok ylizeysel davranis sergilerken, kadinlar ise derinden davranisi daha yiiksek
gostermektedir. Kadmlar duygu yonetimi konusunda oldukg¢a basarilidirlar ve bu
sebeple bulunduklar1 ortama kolayca uyum saglayabilirler. Erkekler ise bu konuda daha
katt tutum sergilemektedir. Buna bagli olarak hizmet sektorinde duygusal emek
istthdaminin yogun olarak gerceklestigi islerde kadin calisanlar tercih edilmektedirler

(Oguz ve Ozkul, 2016: 134).

Hochschild (1983)’in, hosteslerle yaptigi arastirmasina gore; yolcularin
cocuklariyla vakit gegcirme yeme igme servis hizmetlerinde kadinlarin erkek hosteslere
gore daha aktif ve istekli davrandifi gozlemlenmistir. Interaktif ve duygu gerektiren
islerde kadinlar daha 6n plandadir. Yapilan calismalar, kadinlarin isyerinde olumsuz
duygularin1 bastirma, olumlu duygular1 (mutlu, uyumlu, motive edici) sergileme
konusunda daha basarili oldugunu destekler niteliktedir (Erickson ve Ritter, 2001: 147).

2.1.1.6.1.2.Duygulanim

Duygulanim kisaca kisinin hissettigi ya da i¢inde oldugu duygusal halidir. Duygusal
emek siirecine kendi duygularimizi  kullanarak  bagkalarinin  duygularini
etkileyebilecegimiz siire¢ olarak baktigimizda; ruhsal durumumuz misterileri etkilemek
adina gosterecegimiz ¢aba i¢in oldukga Onemlidir. Calisan olumlu duygulanim
icindeyse sorumluluklarini yerine getirirken davraniglart da olumlu olacagindan bunu
karsisindaki miisteriye de iletecek ve basariy1r beraberinde getirecektir. Olumsuz bakis

acist i¢cinde olan calisan da sorumluluklarini yerine getirirken olumsuz davraniglarda
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bulunarak bunu diger kisilerede yansitacak ve bu olumsuz duygulanim onu basarisiz

olmaya itecektir (Oguz ve Ozkul, 2016: 135).
2.1.1.6.1.3.Empati

Empati, kisinin kendisini karsisindaki kisinin yerine koyarak onun duygu ve
diistincelerini dogru anlayabilmesi seklinde tanimlanmistir (DO6kmen, 1987: 20).
Empatinin ¢ok 6nemli fonksiyonlar1 bulunmaktadir. Oncelikle empati, belirsizlikler,
endiseler hakkinda hastalar1 konusmaya isteklendirebilir. Bu da daha ¢ok tibbi veri
toplanilip dogru tan1 konmasina ve daha iyi bakim verilmesine sebep olur. Sonrasinda
ise hastanin tedaviye katilimini desteklendirebilir. Hemsire, empatik surece ve duygusal
emege hasta odakli bakarsa (yiizeysel davranig), bunu empatik siire¢ veya i¢sel sonuglar
olmadan yapar. Derinlemesine davranista ise hemsire aktif bir sekilde kendini empatik
stirece dahil eder ve icsel sonuglari olusturur. Olusan siiregler de, hastanin empati
gosteren hemsireden beklentileri ile uyumlu davraniglari sergilemesine yardimci olur.
Empati kavraminin hemsirelerde mesleki doyum ve meslege baglilig1 artirabilecegi

bununda hemsirelik de kaliteyi yiikseltecegi s6ylenebilir (Tung vd., 2014: 46-47).
2.1.1.6.1.4.Duygusal Zeka

Duygusal zeka, insanin kendisi ve baskalarinin duygularini anlayarak ifade edebilmesi
ve bu bilgileri, diisiince ve davraniglart yonetebilmek adina kullanabilmesi yetenegidir
(Tunc vd, 2014: 46).

Mayer ve Salovey (1997), duygusal zekanin dort temel yetenekten olustugunu

ifade etmislerdir. Bunlar;

Duygulart Tanmima ve Algilama: Ses tonu, beden dili, yiz ve mimiklerden

duygular1 anlama ve yorumlama yetenegidir.

Duygulart Kullanmak: Duyguyu iiretme, ¢cozme ve yorumlama yetenegini ifade

eder.
Duygulari Anlamak: Karmasik duygular1 anlayabilme yetenegini ifade eder.

Duygulari Yonetmek: Kisinin kendi duygularmi ve baskalarmin duygularini

yonetebilme yetenegidir.

Duygusal zekas1 yiiksek bireyler, duygusal emek gerektiren islerde daha
basarihidirlar. Bu kisiler, duygusal durumlarini islerinin gerektirdigi forma kolayca

sekillendirebilirler (Kocabas, 2014: 17).
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Duygusal zeka ve duygusal emek kavramlart arasinda olumlu bir iligki
mevcuttur. Yiiksek duygusal zekaya sahip kisiler olumlu duygusal tecriibeleri tesvik
etmektedir. Olumsuz diisinme ve bireyi deneyimlerinden caydirma egilimini

azaltmaktadir (Tung vd., 2014: 46).

Duygusal zeka g¢alisanlar ve orgiit i¢cin olduk¢a onemlidir. Hizmet sektoriinde
duygusal zeka, kisinin karsisindakinin duygularini anlayabilmesi anlamina geldigi i¢in
iggorenlerin, miisterilerin duygularini anlamasi daha iyi bir hizmet sunma olasiligini
arttirmaktadir. Buna bagl olarak hizmet kalitesini 6n plana ¢ikartan duygusal zeka,

isletmeler i¢in oldukg¢a 6nemli hale gelmistir (Ayana, 2016: 18).
2.1.1.6.1.5.Kendini Uyarlama (Self Monitoring)

Kendini uyarlama, kisinin davraniglarinm etrafindakilerin haline gore sekillendirebilmesi
olarak tanimlanmaktadir. Kisi i¢inde bulundugu ortamin durumuna gore davranislarini
degistirmekte, ortamda bulunan insanlarin ilgilerine yonelik davranista bulunmaktadir.
Kendini uyarlama egilimi yiiksek olan insanlar davranislarini iginde bulundugu
durumun gereklerine kolaylikla uyum saglarken, diisiik olan bireyler her durumda ayni
davranir, herhangi bir adaptasyona gerek duymazlar. Kendini uyarlama diizeyi diisiik
olan kisilerin duygusal emek gerektiren islerde bagkalarma gore oldukga zorluk
yasayacagl disiiniilmektedir. Ciinkii bireyin gergekte hissettigi duygular1 bastirip
davranig kurallarina uyumlu davraniglar gostermesi zor olacaktir. Bu sebeple, kendini
uyarlama diizeyi diistik olan kisilerin duygusal emek harcama ve stres diizeyleri daha
fazla olacaktir (Kocabas, 2014: 16-17).

2.1.1.6.2.0rgutsel Faktorler
2.1.1.6.2.1.Duygusal Davrams Kurallan

Duygusal davranis kurallarinin en 6nemli gayesi, miisteriye gosterilecek duygularin
orgilit amaclar1 dogrultusunda calisanlara Ogretilerek bu amaglar dahilinde ¢alisanlari
denetleyebilmektir. Hizmet c¢alisanlarinin, miisteri ile devamli birebir etkilesim iginde
bulunmalari, bu c¢alisanlarin goriintirdeki duygu ve davramiglarini 6nemli hale
getirmektedir. Miisteri ile konusma tarzlar1 veya onlara nasil ve ne kadar yakin
davrandiklar1 dogrudan kurumun miisteri memnuniyeti, iirlin satiglar1 gibi sonuglarini
etkilemektedir. Bu yiizden birgok kurum, calisanlarin miisteriye ne tip duygular
gostermesi gerektigini duygusal davranis kurallar1 (emotional display rules) ile ifade

etmektedirler. Duygusal davranis kurallari, ‘belirli is ortamlarinda hangi duygularin

21



uygun olup hangilerinin uygun olmayacagina standart teskil eden davranig kaliplari®
seklinde belirtilmektedir (Oz, 2007: 19).

Davranis kurallarma orgiitsel acidan bakildiginda, ¢alisanlarin davraniglarina
esbigimlilik ve Onceden tahmin edilebilme 6zelligi kazandirdigi igin  Orgiit
performansini olumlu yonde etkiler. Calisan agisindan baktigimizda, kisinin duygulari
uzerinde daha ¢ok denetim saglamasina, daha fazla duygusal emek harcamasina sebep
olur. Bu durum, c¢alisanlarin duygusal tiikenme yasamasina neden olabilir (Kocabas,
2014: 18).

2.1.1.6.2.2. Otonomi

Otonomi, bir isgorenin iginin gerektirdigi sorumluluklar1 gergeklestirirken iglerini
planlama, belirleme ve yonetme hususunda ne derece ozgiir ve kimseye bagimli
olmadan serbestce davranabilmesini ifade eder. Calisan birey yiiksek otonomi sahibiyse
yuzeysel ya da derinlemesine davranig gosterme hiirriyeti o seviyede fazla olacaktir. Bu
tarz calisanlar tipki bukalemun gibi duruma gore sekil degistirebilirler. Bireylerin
duygular1 ¢alistiklar1 orgiit tarafindan sert kurallarla sinirlandirildiginda olumsuz
sonuglar duygusal emek agisindan giiglenip 6n plana gegecektir. Calisanlara belirli bir
seviyede kendi duygusal tepkileri (zerinde denetim hakki verildiginde ise olumsuz

sonuglarin hafifletilebildigi gortilmiistiir (Gllova vd., 2013: 52).

Otonomi kisacasi, iggérenlerin sorumluluklarini yerine getirirken sahip olduklari
Ozgiirliiktiir. Otonomi kavramina duygusal emek tarafindan bakacak olursak,
calisanlarin iligki igerisinde bulunduklar1 kisilere gosterdikleri duygular ve onlarin
lizerinde canlandirdiklari etkidir (Oguz ve Ozkul, 2016: 135).

Calisanlarin is otonomisinin yiiksek olmasi, duygu diizenleme surecinde stresi
ve duygusal tlkenmisligi olumsuz yonde etkilemistir. MUsteriler ile karsilasilan zor
durumlarda, olumlu is ¢evresi, yonetici ve is arkadaslar1 desteginin goniillii olarak daha
fazla duygusal cabayi tesvik edecegi bu durumun stres ve isten ayrilma niyetini

azaltacagini, is tatminini artiracagini belirtmistir (Keles, 2014: 59).
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2.1.1.6.2.3. Sosyal Destek

Calisma ortaminda kisileri pozitif acidan etkiledigi diisiiniilen ve son zamanlarda dikkat

ceken bir konuda sosyal destek olmustur (Ozkalp ve Kirel, 2013: 394).

Calisanlar sosyal destek aldiklarinda 6rgiit ve kendi duygular1 arasinda olusan
duygusal ¢eliskiye bagli olarak yasadiklari stresi azaltabileceklerini ifade etmektedirler.
Hochschild’in (1983) hostesler iizerinde yapmis oldugu arastirmasinda, hostesler
calisma arkadaslarinin gosterdikleri sosyal destekle duygusal agidan daha rahat ve
huzurlu olduklarini ifade etmislerdir (Gllova vd., 2013: 52-53).

Kisacas1 sosyal destek bireyin temel sosyal gereksinimlerinin diger kisilerle
iliskisi sonucunda tatmin edilmesine denir. Sevgi, aitlik duygusu, givenlik, kendine
given, onaylanma asli olan gereksinimlerdendir. Belirtilen bu gereksinimlerin
karsilanmasi1 isgOrenlerin fiziksel ve ruhsal sagliklarini pozitif agidan etkilemektedir
(Ozkalp ve Kirel, 2013: 395).

2.1.1.6.2.4. Etkilesimin Ozellikleri

Miisteriler ile isgorenlerin girdigi etkilesim sirasinda olusan siklik, g¢esitlilik ve siire
duygusal emek ihtiyacini ortaya ¢ikaran durumlara karsilik gelmektedir. Miisteriler ile
isgorenlerin ne siklik da iliski kurdugunu etkilesim siklig1 tanimlamaktadir. Sdre,
calisanlarin ne kadar zaman zarfinda miisteriye hizmet sunduklarini belirtirken,
cesitlilik miisteriye gOsterilen duygularin ne oranda farklilik gdsterdigini ifade
etmektedir. Siire faktorii ve sikligin duygusal emekle baglantisi, 6rgltin belirledigi
duygular1 sergileyebilmek adina sarf edilecek olan caba musteriyle iletisimin
uzunluguna gore daha fazla veya az olacaktir (Oz, 2007: 19). Yansitilmas1 gereken
duygular ¢esitlendik¢e harcanan duygusal emek diizeyi de artacaktir (Koksel, 2009: 33).
Ornegin, bir sinif 6gretmeninin giin icerisinde 6grencilerin ilgilerini canli tutabilmek
icin olumlu duygularini, disiplini ve otoriteyi saglayabilmek i¢in ise olumsuz

duygularini géstermesi gerekir (Caldag, 2010: 37).
2.1.1.7. Duygusal Emek Davramsinin Sonuclari

Ashforth ve Humprey (1993) duygusal emek icin, “iki tarafi keskin kili¢” olarak ifade
eder. Bir yandan isgOrenlerin o6rgltce belirlenen davranis cercevesi icerisinde
davranmasinin goérev performansini arttirmasi diger yandan orgutlerin hizmet kalitesini

artirmak amaciyla calisanlardan beklenmedik taleplerde bulunmasi  gorev

23



performansin1  olumsuz etkilemektedir (Kocabas, 2014: 20). Duygusal emek

davraniginin pozitif ve negatif sonuglar1 asagida agiklanmistir.
2.1.1.7.1.Duygusal Emek Davranisimin Olumsuz Sonuclari

Arastirmacilar daha ¢ok duygusal emegin tilkenmislik ve is doyumu arasindaki iliskiyle
ilgilenmislerdir. Duygusal emegin kiside neden oldugu olumsuz sonuglar olarak;
0zsaygida azalma, depresyon, sinizm, ise yabancilagsma, bireyin kendine yabancilagsmasi

seklinde siralanmistir (Kocabas, 2014: 20).

Tikenmislik, daha ¢ok kisileraras1 iliskilerin c¢ok¢a yasandigi is ortamlarinda
gorilmektedir. Saglik ve sosyal hizmet sahalarinda ilk olarak dikkat c¢ekmistir.
Freudenberger, saglik profesyonellerinde yasanilan stres, yorgunluk, mutsuzluk gibi is
den ayrilmaya kadar gotiiren durumu ifade etmek igin tilkenme kavramina dikkat
¢ekmistir. Maslach ve Jackson (1981)’ da bu kavrami gelistirmistir. Enerji disiikligi,
motivasyon eksikligi, etrafindakilere kars1 negatif diisiinceler tiikkenmisligin en belirgin

Ozelliklerindendir (Caldag, 2010: 44).

Tiikenmislik, 6zellikle isi geregi yiiz yiize ¢alismak zorunda olanlarda meydana
gelen sinizm ya da duygusal tiikkenme kaynakli bir sendromdur. Calisanin duygusal
tikenmiglik hissinin bas gostermesi, miisterilere negatif, dalgaci tavirlar sergileme,
mutsuzluk, isinde kendini yetenekli ve yeterli gorememe diisiincesinin olusmasi ile

karakterize bir durumdur (Kaplan ve Ulutas, 2016: 167).

Duygusal tiikenmislik, olduk¢a komplike bir siirecin dikkat ¢ceken ve en cok
aragtirtlan tilkenmiglik boyutudur. Duygusal tukenme “kisinin duygusal ve fiziksel
kaynaklarindaki azalmayi” ifade etmektedir. Tiikenmisligin stres boyutunu
yansitmaktadir (Bozkurt ve Girel, 2016: 137).

Tiikkenmislik, is ortamindan uzaklasilmasina yonelik is sahasinda bulunmama,
gbrevden ayrilma diisiincesi ve isten ayrilma davranmisi gibi pek ¢ok davranigla
bagdastirilmaktadir. Calisanlar i¢in tiikkenmislik iiretkenligin ve verimin azalmasina
sebep olmaktadir. Bu agidan bakildiginda, tiikenmislik is tatminsizligi, calisma ve

orgiite baghligin azalmasi gibi sonuglar1 dogurmaktadir (Unlii ve Yarir, 2011: 187).

Hochschild (1983), duygusal emegin kisinin stresini arttirdigini bunu da
tikenmigligin  takip edecegini  belirtmistir.  Totterdell ve Holman (2003)
gerceklestirdikleri aragtirmada duygusal emegin, kisilerde hissizlesmeyi meydana

getirdigini bununda duygusal tiikenmeye sebep oldugunu saptamiglardir. Morris ve
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Feldman (1996) ile Abraham (2000) yasanilan bu duygusal geliskinin tiilkenmisligi
artirdigina, is tatmininin ise azalmasina yol agtigini saptamislardir (Bozkurt ve Gdrel,
2016: 137).

Is doyumu, bireyin yapmis oldugu isine karsi1 pozitif duygu ve diisiincelere sahip
olmasidir. Calisanlar, is sahasinda zamanla sahsi birtakim duygu ve tutumlar
gelistirirler. Isgdrenlerin yasadiklar: tecriibeler sonucunda islerine karsi ruhsal durumu
pozitif ise isten doyum sagladigini; olumsuz ise doyum saglayamadigini ifade edebiliriz.
Orgiitsel birtakim etmenlerde is doyumunu etkilemektedir. Ucret, fiziksel ¢alisma
kosullar1, terfi kosullari, yonetici ve is arkadaslariyla iligkiler, is giivenligi seklinde
siralayabiliriz (Koksel, 2009: 48-49).

Hochschild (1983), kisilerin hissettiginden baska davranmasinin is doyumunu
olumsuz yonde etkileyecegini belirtmistir. Bu goriisii destekleyen arastirmacilarda
olmustur. Morris ve Feldman (1996), yiizeysel rol yapmanin is doyumunu diisiirdiiginG
tespit etmislerdir. Grandey (1999), yiizeysel ve derinlemesine davranigin iy doyumunu
olumsuz yonde etkiledigi sonucuna varmiglardir. Ruther ve Fielding (1998)’in
gardiyanlar ile gerceklestirdigi ¢alismada, yiizeysel davranigin is doyumunu olumsuz

etkiledigi sonucuna varilmigtir (Kocabas, 2014: 21).

Duygusal emegin olumsuz sonuglarindan bir digeri de kisinin kendisine ve
meslegine yabancilasmadir. Calisanlarin hizmet kalitesini arttirmak i¢in standart
davranig kaliplar1 igerisinde davranmasinin 6rgltiin isgorenleri rahatca denetleyebilmesi
acisindan kolaylik saglamaktadir. Fakat, isgOrenlerin surekli tekdiize davranig modeli
(glilimseme, miisteri ile gbz kontag1 saglama, ses tonu, durus vs.) sergilemek zorunda
kalmasi, kisinin dogal davranmasini engellemektedir. Yapilmis olan ¢alismalar, kiginin
gercekte hissettiginden farkli davranmasi nedeniyle bir sire sonra kisinin gercgekte
hissettigi duygulardan uzaklastigin1 ve yabancilastigini gostermektedir. Kendisine ve
meslegine yabancilasan kisilerin bir siire sonra depresyona girdikleri, uyusturucu ve

alkol bagimlist olduklart gézlenmistir (Kocabas, 2014: 22).

Hizmet calisanlari, isin gereklerini yerine getirirken daha fazla duygusal emek
davranisi gerektirdigi diistincesiyle ve duygusal davranis kurallarmin da baskici
etkisiyle ylzeysel davranma yolunu segecektir. Bu da calisanlarda fiziksel ve ruhsal
olumsuzluklar1 beraberinde getirecektir. BOyle bir ¢alisma ortaminda is yapma istekleri

azalacak ve bu yiizden kurumdan ayrilma niyetleri artacaktir (Ayana, 2016: 29).
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2.1.1.7.2.Duygusal Emek Davranisimin Olumlu Sonuclari

Is doyumu, performans ve motivasyon artisi, psikolojik ve fizyolojik acidan sihhatlilik
durumu, maddi kazang, karsilikli iliskilerde basari, ise duyulan duygusal baglilikta artis
gibi etmenler pozitif duygusal emek davranisi sonuglarindandir (Oguz ve Ozkul, 2016:
137).

Kurum yoninden bakildiginda, duygusal emegin en anlamli sonucu miisteri
memnuniyetinin saglanmasidir. Miisteri memnuniyeti ile birlikte performans ve maddi

kazang artisi, konunun énemini izah etmektedir (Kdse ve Oral, 2011: 473).

Calisanlarin i ortaminda, davranig kurallarina bagli davranmak, calisanin
basarili bir i yapabilmesine olanak saglar buda kisinin kaliteli ve yiksek performans
sergilemesine sebep olur. Miisteri memnuniyetinin saglanmasi basarili olundugunun
gostergesi oldugundan, ¢alisanlarin kendilerine olan giivenleri artacaktir ve 6z benlik
duygusu gelisecektir (Koksel, 2009: 41-42). Calisanin, sahip oldugu kabiliyet ve
uzmanlik sonucunda, meslege olan baglilig: gelismektedir. Isine duygusal acidan baglh
calisan, yaptig1 isten haz duyar ve severek yaptigr ise de kendisinden bir seyler katar.

Bu sekilde ¢alisan bireyde de isten ayrilma niyeti goriilmez (Oz, 2007: 26-41).
2.2.0rgutsel Sinizm Kavram

M.O. 4. yiizyilda var olan sinik okul sinizmin tarihgesini baslatmaktadir. Antik
Yunan’da diisiince bigimi ve yasam sekli olarak kendini gosteren sinizm (kinizm,
sinisizim) Sinoplu Diyojen’e kadar uzanmaktadir. Diyojen’e glindiiz glindiiz yanmakta
olan bir fenerle neden dolastigi soruldugunda “diiriist insan artyorum” diye
cevaplamistir. Bu ifade de aslinda kisilerin sinizm agisindan diirlist davranmadigini
temsil etmektedir (Dean vd., 1998. 342). 1990’1 yillarda kendini géstermeye baslayan
Orgiitsel sinizmin ilk 6rnegi Kanter ve Mirvis’in (1989)Amerikal1 isgOrenler ile yapmis

oldugu orgiitsel sinizmin yayilma sebeplerinin arastirildigi kitaptir (James, 2005: 1-2).

Bir birey ya da kuruma hitap eden olumsuz tutum ve mutsuzlukla karakterize
edilen durum orgiitsel sinizm olarak tanimlanabilir. Yanlis ve basarisiz uygulamalar
neticesinde meydana gelen sorunlar, isgdrenlerde o&rgitlerine kars1 guvensizlik,
tikenmislik, monotonluk, tedirginlik, siiphe, umutsuzluk gibi negatif diistince ve
davraniglarin gosterilmesine zemin hazirlar. Bu olumsuzluklar icerisinde en ¢ok dikkat

ceken ise sinizm olgusudur (Gul ve Agirdz, 2011: 28) .
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Umitsizlik, eski ve yeni siniklerin ortak duygusu olmustur. Eski sinikler; galip
gelemeyecekleri, umutlarinin olmadig: sistem ve halkla miicadele etmislerdir. Modern
siniklerin ise bireyin kendi sahsina ait 6zelliklerinden kaynakli, umutsuzlugun hakim
oldugu ve yasadiklar1 ¢evrenin baskilarindan dolay1 sinik olduklar1 diistiniilmistiir (Sur,
2010: 13). Siniklerin baslica 6zellikleri su sekildedir (Kanten ve Kanten, 2016: 795):

* Yalan soOyleme, gercek olmayan yiizleriyle kendilerini tanitma ve
bagkalarin1 sdmurmenin kisinin asli 6zellikleri oldugunu belirtirler

e Alternatifler s6z konusu oldugunda bencil, tutarsiz ve gilivenilir olmayan
davranislarin sergilenecegini varsayarlar

*  Davranislarinin arkasinda gizlenen giidiiler oldugunu varsayarlar

» Psikolojik objeyi (birey, kurum, orglt, halk gibi) hatirlatan diisiince
igerisine girdiklerinde bunalim, sikinti, igrenme ve utang duyabilirler

» Psikolojik objenin diiriist ve samimi olmadigina dair kesin ifadelerle elestiri

yapabilirler.

Sinizm, isgorenlerin ¢alistiklar1 kurum ile ilgili negatif duygular icinde
olmasidir. Orgiitteki baska isgorenler hakkinda olumlu ve iyi diisiinmeme halidir (Nafei,
2013: 3). Sinikler, isgorenlerin bencil davrandiklarini, yalnizca menfaatlerini
diisiindiiklerini bu ylizdende herkesin menfaat¢i davranislar sergiledigini ve calisma
arkadaglarina negatif diistinceler giittiklerini ifade eden bireylerdir. Sinizm, anlamini
kuskuculuk, siiphecilik, giivensizlik, umutsuzluk, inangsizlik, kétiimserlik gibi negatif
kelimelerle anlatmak da; kisiyi, kusur arayan, begenmeyen, elestiren insan tarzinda
gOstermektedir. Brandes (1997) sinizmi, orgltsel manada pek ¢ok kisi tarafindan

paylasilan kuskular biciminde ifade etmistir (Karacaoglu ve ince, 2012: 78).

Dean ve arkadaslarina (1998) gore orgutsel sinizm, “bireyin orgiitiine besledigi
olumsuz duygu ve diisiincelerini sergilemesidir >’. Bu ifadeyi acacak olursak oncelikle
Orguttin butlnlikten eksik olduguna dair inang, orgite karsi negatif, kot duygular
gutmek, Orgute yonelik kicumseyici, alay eden ve tenkitte bulunmak gibi sonuglara
ulagilmaktadir. Bununla birlikte, orgiitlerde sinizm yasayan kisiler érgitlerindeki diger
calisanlan kiigiik diisiirme, orgiitleri hakkinda sikayet etme, alayci konusma ve tenkitte
bulunma gibi davraniglar da gosterebilirler. Calisanlarin karsisindakilere manali bakis-
malari, dalgaci ve kiiciimseyici giilismeler de sinik davraniglardandir (Eaton, 2000: 3-
4).
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Orgutsel sinizm, kisinin is doyumu ve ise baghliginda azalis, calisma
performansinda diismeye, ise karsi yabancilagma ve devamsizlikta artisa neden
olabilmektedir (Santas vd., 2016: 869). Orgiitsel sinizm, isg6renin 6rgutte adalet ve
diiriistlik olmadigmna dair inancinin  bir sonucudur (Nafei, 2013: 1).Kisacasi,
calisanlarin Orgiitlerinin ahlaki biitiinliikten eksik oldugu, adalet, durdstlik ve
samimiyet gibi kavramlarin Orgiitin menfaatleri icin yok edildigine dair inanglaridir
(Santas vd., 2016: 870).

Orgiitlerde sinik gosterimlerin meydana gelmesinde dort faktor etkilidir. Bu
faktorler sunlardir (Akman, 2013: 15):

* Gergekci olmayan beklentiler: Kisinin ya da diger bireylerin gergek dist
biylk beklentiler icerisine girmesidir. Beklentiler giderilmediginde
kisitlanma, yenilmislik duygusu olusmaktadir. Bu da bireylerin kendilerini
kullanilmis, kandirilmig, ihanete ugramis hatta enayi yerine konulmus
hissetmelerine sebep olmaktadir.

* Hayal kiriklig1 deneyimi: Yasanilan hayal kirikliklar1 sonucunda olusan
kisitlanma ve maglup olma durumudur.

e Asagilanma/ Kiigiikk goriilme: Kisinin kendisinin yada diger kisiler
tarafindan hissettirilen kiigimsenme duygusu sonucunda meydana gelen
hayal kirikligidir.

*  Kuskuculuk: Sinizm gibi siiphecilik Uzerine kuruludur. Fakat siniklerin
sliphesi, bireylerin i1yi niyetleri, samimiyet ve duristlukleriyle ilgili
oldugundan, kuskucularin siiphesinden daha anlamli ve etkilidir. Bu kusku

ve ima Orgitiin arkasinda sakli giidiiler oldugunu diistindiirmektedir.

Orgiitsel sinizmin meydana ¢ikmasinda en dikkat ceken faktorlerden birisi
psikolojik sozlesme ihlalleridir. Psikolojik sozlesme, ¢alisanlar ve kurumlar1 arasinda
karsilikli, resmi olmayan, degerlendirici, gizli umutlar, vaatler ve sorumluluklar
seklinde ifade edilmektedir. Psikolojik s6zlesmenin Orgiitler tarafindan bozuldugu
diisiincesi kiside bir hayal kiriklig1 olusturmaktadir. Isgdrenlerin bu yasananlar tecriibe

etmesi sinik diisiince ve davranislarin olusmasina zemin hazirlamaktadir (Akman, 2013:

16).

Ozellikle sinizmin, asir1 kuskuculuk, kaygi, icedonuklik ve somurlcl inang

diistincesi ile olumlu iliskisi oldugu belirtilmektedir. Ayrica obsesif ve kompulsif
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bozukluklar,  makyavelizm gibi psikolojik kisilik belirtilerinin gdrilmesinde rol
oynamaktadir (Altindz vd., 2011: 290).

2.2.1.Orgiitsel Sinizmin Boyutlar

Kisinin orgiitiine kars1 negatif diisiince ve davraniglar1 anlamina gelen orgiitsel sinizmin
{ic boyutu bulunmaktadir. Orgiitiin biitiinliikten yoksun olduguna dair inan¢ (bilissel),
Orgiite besledigi negatif duygular (duyussal), kisinin Orglte kiclimseyici davranislar
sergileme durumudur (davranigsal) (Erbasi1 ve Zaganjori, 2017: 40-41).

2.2.1.1.Bilissel Boyut

Biligsellik boyutuna gore, sinik kisiler bazi inanglar1 benimserler. Bu kisiler ¢aligtiklari
orgiitlerin ilkelerinin olmadigini, resmi kurallarin diger iggoérenler tarafindan
umursanmadigim belirtmektedirler. Bu drgutlerde durastlik, samimiyet ve adalet gibi
kavramlar yoktur, iliskiler kisisel ¢ikarlara dayanmaktadir ve iliskilerde giivensizlik
hakimdir. Bu yiizden sinik tutuma sahip g¢alisanlar karar alirken kendi ¢ikarlarini
gbzetmektedirler (Yavuz ve Bedik, 2015: 302)

Orgiitsel sinizmin bilissel boyutu nefret duyma, calisanlar1 kiiciimseme,
aylplama gibi olumsuz duygularla ortaya ¢ikan, 6rgiitiin diiriistliikten yoksun olduguna
dair duyulan gii¢lii inang seklidir (Akatay vd., 2016: 487). Bilissel boyutta, kisi orgiitiin
adaletsiz davrandigini ve orgiitlerinin kendilerine ihanet ettiklerini diislinerek calistiklari

kurum hakkinda olumsuz bir inang gelistirir (Akbolat vd., 2014: 86).
2.2.1.2.Duyussal Boyut

Sinik bireyler duyussal boyutta calistiklart kuruma, orgiite hatta sisteme yonelik negatif
inang ve duygular icerisinde olabilirler (Karacaoglu ve Ince, 2012: 79). Bu asamada
birey saygisizlik, sinirlenme, endise, kiigiimseme gibi duyussal tepkiler gostermeye

baslar (Akbolat vd., 2014: 86).

Orgiitsel sinizmin ikinci boyutunda, orgiite kars1 hissedilen negatif duygular
saygisizlik, 6fke, endise, kiiciimseme ve utang olarak siralanabilir. Bu kisiler orgiitlerini
hor gorebilirler, sinirlenebilirler ve orglti disiindiiklerinde utang yasayabilirler. Yani

duyussal boyut tiim negatif duygularla karakterizedir (Oriicii ve Karatas, 2018: 21).
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2.2.1.3.Davranissal Boyut

Davranigsal boyutta birey, orgiitiin gelecegi, beklentileri ile alakali konularda negatif
tahminler ylratdr, elestirilerde bulunur ve beklentileri karsilanmadiginda ise ¢alisma
arkadaslarina sikayette bulunarak dalgaci giiliismeler, anlamli bakigmalar igerisinde

davranig gosterirler (Akbolat vd., 2014: 86).

Davranigsal boyut da kisiler, olumsuz ve daha ¢ok kigumser davranislar
sergileme egilimindedirler. Orgitlerini sert bir bigimde elestirebilirler. Bu elestiriler
bircok tarzda olabildigi gibi en ¢ok elestirilen nokta Orgiitiin samimiyet ve diristlikten
yoksun oldugudur. Bu sinikler elestirirken mizahi kullanmay1 tercih ederler. Bu kisiler
net bir davranis sekli olmayan hareketlerde gosterebilirler. Ozellikle bilgiclik taslayarak,

go6zlerini devirip ve dalgaci bir tavirla glilumserler (Santas vd., 2016: 870).

Calisanlar sik sik, 6rgit hakkinda sikayet, alay edebilirler ve elestirilerde
bulunabilirler. Sinik davraniglar s6zel olmayan sekillerle de ifade edilebilir. Calisanlarin
birbirleriyle manali bakigmalari, dalgaci giiliisleri ve asagilayici bir Uslupla siritmalart
davranigsal boyuta birer ornektir. Bu sekilde sinik tutuma sahip kisiler orgiitlerinin
hedefleriyle dalga gecebilir ve alay eder bicimde yorumlar yapabilirler (Karacaoglu ve
Ince, 2012: 79).

2.2.2. Orgutsel Sinizmin Turleri

Orgiitsel sinizmin bes tiirii bulunmaktadir. Bunlari; kisilik, toplumsal, ¢alisan, rgiitsel

degisim ve mesleki sinizm olarak siralayabiliriz.
2.2.2.1.Kisilik Sinizmi

Insan davraniglarinin olumsuz bigimde idrak edilip, degismez ve dogustan kazanilan tek
sinizm tlraddr. Bu sinizm turinde evrenin durist olmadigi, higbir seyi umursamayan,
egoist ve toplumsal iliskilerinde basar1 elde edemeyen kisilerle dolu olduguna dair
diisiinceye dayali yogun bir giivensizlik mevcuttur. Bu davranis her ne kadar asabiyet
seklinde gosterilmese de Ofkelenme, merhametsizlik, alinganlik ve dolap cevirme
yoluyla gosterilmektedir (Koroglu, 2015: 40). Kisilik sinizmi 6rguttin yonetimindekileri
asagilayarak kiigimseyen ve onlara ukala davranislarda bulunma seklinde
tanmimlanabilmektedir (Akatay vd, 2016: 488).
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2.2.2.2.Toplumsal Sinizm

Birey ve toplum arasindaki sosyal s6zlesmenin ihlal edilmesinin bir sonucu olarak
ortaya ¢ikan sinizm durumudur (Taslak ve Dalgin, 2015: 145). Toplumsal sinizm,
topluluklar, kurumlar ve diger 6gelerle ilgili yasanilan hayal kirikligidir (Kanten ve
Kanten, 2016: 798).

Toplumsal siniklerin en belirgin 6zelligi, herhangi bir sorun ile karsilastiklarinda
bunun sorumlusu olarak sosyal ve ekonomik kurumlar1 gormekte ve bu kurumlara karsi
yabancilasma gostermektedirler. Gelecege yonelik timitsizlikler karsisinda her gorev ve
firsata ‘Benim ¢ikarim ne olacak?’ gOzlyle yaklagmaktadirlar. Bu yaklasimlar da
sorumluluklarma kisitli ilgi, alaka gosterilmesine ve mutsuzluga zemin hazirlar.
Toplumsal sinizm, bireylerin karsisindaki kisilerin niyetlerine gliven duymamasindan
kaynaklanan, onlarin daha giiglii oldugu diisiincesiyle ihanete ugrama duygusu ile
bagdastirtlmistir (Sur, 2010: 20).

2.2.2.3.Cahisan Sinizmi

Calisan sinizmi, Orgiitiin ¢alisanlarina, diisiince sekline, aligkanliklarina hatta bitinune
kars1 asagilama, kiciimseme, gliven duyamama, Umitsizlik ve hayal kirikliginin hakim

oldugu bireysel ve genel davraniglardir (Akatay vd., 2016: 488).

Calisan sinizmi, daha uzun ¢alisma saatlerinin, is yiikii artiginin, etkisi
hissedilmeyen liderlik ve yoneticiligin, ¢calisma sahasinda gergeklesen yeni anlagsmalarin
ve organizasyonlarin devamli olarak kuglltilmesi ve basamaklarin azaltilmasi sonucu
patron-calisan iliskilerinde goriilen yeni bir paradigma olarak gorulmektedir. Birey
kendisini hicbir seyin degismeyecegine ikna ettiginde, diislerini gergeklestirmek igin
herhangi bir harekette bulunmayacaktir bu nokta da sinizm gergeklestirilemeyen umuda
merhem olmaktadir (Kanten ve Kanten, 2016: 799).

Calisan sinizminin ortaya ¢ikmasinda; uzun g¢alisma saatleri, is yerinde mobbing,
bireysel gelisim programlarinin eksikligi, etkisi hissedilmeyen liderlik, kiculme ve
kademe azaltma, idarecilere verilen gucli tazminat bedelleri, 6rgltin performans
distikligii ve merhametsizce gergeklestirilen isten c¢ikarmalar sebep olmaktadir

(Cartwright ve Holmes, 2006: 201).
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2.2.2.4.0rgiitsel Degisim Sinizmi

Orgiitsel degisim sinizmi, degisimi gergeklestirecek olan kisilerin isteksiz ve yetersiz
olduklarindan kaynakli, degisim cabalarinin basarisina ve inanisina karst kotlimser

diistinme halidir (Aslan, 2012: 15).

Orgiitsel degisimi gerceklestirecek olan lidere duyulan giivensizligin kaynag
aslinda iggorenlerin basarili bulmadigi ve basarili bulunmayan girisimlerin ge¢misine
duyulan tepkidir. Kisacasi; degisim c¢abalarmin basarisizligi karsisinda meydana gelen
tepki olarak ifade edilmektedir (Kéroglu, 2015: 42). Orgiitsel degisim sinizmi; denetim
eksikliginden, geleceg§e yonelik kotiimser bakis agisindan, caligma sisteminin

karmasikligindan ve liderlerin yetersizligine olan inangtan kaynaklanmaktadir (Sur,

2010: 21).
2.2.2.5.Mesleki Sinizm

Mesleki sinizm, bireyin yeteneklerinin engellenmesiyle basa c¢ikma durumudur.
Miisterilerden uzaklagsmaya ve onlar1 insan olarak gérmemeye sebep olmaktadir (Taslak

ve Dalgin, 2015: 145).

Mesleki sinizmde isgdren, once galisma arkadaslarina sonra da topluma karsi
negatif davranislar gostermektedir. Ayrica isgorenler sahsi beceriksizliklerini, idareye,
politikalara, ilkelere ya da malzeme eksikligine bagladiklarinda sinizm orgiitsel agidan
genislemektedir (Kalagan, 2009: 63).

Is (meslek) sinizminin nedeni kisi-rol karmasiklig: seklinde gosterilmektedir. Bu
sebeplerden kaynaklanan bazi meslekler de (bebek bakiciligi, hemsirelik gibi )
isgorenler asil hissettiklerinden uzaklasabilmektedir. Yasanilan bu rol karmasikligi is
sinizmine neden olarak isgorenlerde ise karsi duygusuzluk, isten ayrilma ve

vurdumduymazlik gibi duygulari olusturmaktadir (Kocabas, 2014: 28).
2.2.3. Orgiitsel Sinizm Kuramlar

Orgiitsel sinizm kuramlari; giidiilenme, adalet, is doyumu gibi kavramlarin etkisiyle alt1
kuram olarak belirtilmistir. Bunlar; beklenti, atfetme, tutum, sosyal degisim, duygusal
olaylar ve sosyal giidiilenme kuramidir (Akman, 2013: 22).

2.2.3.1. Beklenti Kuram

Beklenti kurami, c¢alisanlarin kisisel beklentileri ile iliskili olan, Vroom (1964)

tarafindan gelistirilen giidiilenme kuramlarindan biridir. Beklenti kurami ile calisan
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gosterdigi basar1 karsisinda ddiillendirilecegine dair timit beslemektedir ve elde edecegi
odiillerde calisan igin ¢ok kiymetlidir. Odiiliin kiymet degeri calisanin isinde daha ¢ok
caba gostermesine sebep olmaktadir. Gostermis oldugu caba neticesinde odiiller
kazanacagina inanmakta ve bu durum c¢alisanin performansini, motivasyonunu
etkilemektedir (Glney, 2017: 326). isgérenlerin, sergiledikleri ¢abanin diizeyini
belirleyen performans beklentileri, 6dillendirilme ve is doyumudur. Bu teori ¢ iliskiyi
onemli kilmaktadir (Akman, 2013: 22):

1. Caba-Performans iligkisi: Calisanin, ne kadar caba gosterirsem o kadar
performans sergilerim beklentisi durumudur.

2. Performans-Odiil iliskisi: Calisanin ne kadar performans sergilersem o
kadar odiillendirilirim diistincesi ve inancidir.

3. Odil- Bireysel Amag iliskisi: Odiil, calisanin gereksinimlerini ne kadar
karsilar ve doyum noktasina getirirse calisganin Odiilii arzulamasi yani

odiiliin cezbediciligi o kadar artar.

Beklenti kurami g¢alisanin kisisel beklentileri ile ilgilidir. Kurumun gelecek ile
ilgili olumsuz beklentileri kiside sinik tavirlarin olusmasina sebep olmaktadir. Orgitsel

sinizm ile beklenti kurami arasinda bu sekilde bir iligski kurulmaktadir (Kalagan, 2009:

50).
2.2.3.2. Atfetme Kurami

Atfetme kurami, bireylerin davraniglarinin arkasindaki sebepleri anlama istegidir
(Koroglu, 2015: 52). Nedensellik yiikleme adiyla da belirtilen atfetme kurama,
insanlarin kendilerinin ya da diger bireylerin davranislarinin sebeplerini anlama surecini

aciklamaya ¢alismaktadir (Taslak ve Dalgin, 2015: 141).

Atfetme teorisinde kisi 6nce davramislarinin sebeplerini belirlemek maksadiyla
giidiilenir. Sonra davranislarini, belirlemis oldugu bu nedenler Ustiine dayandirir ve son
olarak da bu siirecleri oryante eden ilke ve kaidelerin var oldugunu belirtir. Orgiitsel
sinizm ile atfetme kurami arasindaki iliski Weiner’in sosyal giidiilenme kurami ile
aciklanilmistir. Weiner’e gore; kisiler negatif bir hadise sonrasinda, hadisenin
algilanmasia bagli nedensel atiflarda bulunarak 6fkelenme, sempati, sorumluluk gibi
kararlar1  alabilmekte ve Umitlendirme gibi beklentilerde bulunarak olayi
sonuclandirmaktadir. Atfetme kuramu ile orgiitsel sinizmin durumsal taraflarina dikkat
cekilmektedir ( Kalagan, 2009: 51).
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2.2.3.3. Tutum Kuram

Olson ve Zenna’ya (1990) gore, tutum kurami agiklanmis ve bununla birlikte 6rgutsel
sinizmin Ozellikleri tutumlar ile ifade edilmistir. Tutumlarin duygusal, bilissel ve
davranigsal bilesenleri, drgutsel sinizm terimi ile ilgili calismalarda en basindan itibaren
anlamlidir. Dean, Brandes ve Dharwadkar (1998), orgiitsel sinizmi duyussal, bilissel ve
davranigsal boyutlardan olusan bir tutum olarak ele almistir (Akman, 2013: 23).

2.2.3.4. Sosyal Degisim Kurami

Sosyal degisim kurami, 1964 yilinda Blau tarafindan gelistirilmistir (Sar1 ve
Dogantekin, 2016: 227). Bu kuramin aslinda yasayabilmek ic¢in, insanlarla iligki
kurmanin gerekliligi iizerinde durulmus ve bireylerin gereksinimlerini karsilayabilmek
icin surekli olarak birbirleriyle iletisim halinde olmasinin gerekliligi tizerine dikkat
cekilmistir. Gouldner (1960)’e gbre; orgiit icerisinde ¢alisan birisi kendisine olumlu
davranig gosterildigini fark ederse, kendisinin de Orgite iyi davranmasi gerektigine,
0rgutl zor durumda birakacak davraniglardan kaginmasi konusunda sorumlu hisseder.
Boylesi bir durumda orgutsel sinizmin 06rgit Gzerindeki negatif etkileri de

gorulemeyebilir (Kalagan, 2009: 52).

Sosyal degisim kuraminin ana prensibi igsgorenlerin saygi goérme, haysiyet,
dostluk gibi 6dillendirilme beklentisiyle birlik de sosyal iliskilere dahil olmasi ve bu
iligkileri surdirebilmesidir. Johnson ve O’Leary-Kelly (2003), bu kurami, 6rgutsel
sinizmi goérevlendirme ile ilgili sosyal degisim ihlallerine bir tepki olarak incelemistir.
Isgorenlere sunulan vaatlerin ihlal edilmesine bagli olarak bu sinizm turli ortaya
¢ikmaktadir (Koroglu, 2015: 53).

2.2.3.5. Duygusal Olaylar Kuramm

Bu kuram, Weiss ve Crapanzano (1996) tarafindan gelistirilmistir. Kuram, duygularin
kisilerin tutumlarin1 nasil etkilediklerini agiklamaktadir. Bireyler bu kurama gore;
gegmiste veya Orgiit disinda yasamis olduklari ve bundan etkilendikleri duygusal
deneyimlerini, orgiitsel davraniglarina da yansitmakta ve kisilerin ge¢miste yasadigi
pozitif veya negatif olaylar bugiinkii is hayatinda duygusal bazi tepkilere zemin
hazirlamaktadir. Bu sebeple kisiler 6rgutl anlamaya calisirken (adaletli veya adaletsiz),
is doyumu hakkinda sinik davraniglar gosterirken olayin yasandigi giin veya ge¢miste
yasadig1 olaylardan etkilenmektedir (Akman, 2013: 24).
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2.2.3.6. Sosyal Giidiilenme Kurami

Sosyal gilidiilenme kurami; orgiitsel sinizme sebep olan oOrgiitsel olaylarin iggérenler
tarafindan nasil yorumlandigit ve oOrgiti ne sekilde etkiledigi varsayimina
dayanmaktadir (Kalagan, 2009: 53). 1985 yilinda Weiner tarafindan gelistirilmistir.
Kuram, c¢alisanlarin neden sinik davrandiklari konusunda bazi hipotezler lretmekte ve
bu hipotezlerin test edildigi teoriler bir temel olusturmaktadir. Orgiit icerisinde yasanan
ve sinizme sebep olan hadiselerin galisanlarca yorumlanma bigimi, bu yorumlarin
orgutsel sinizmdeki yerinin gorilebilmesi, olaylarin agiklanmaya g¢alisilmasindan daha
o6nemlidir (Ayana, 2016: 36).

Weiner’in sosyal giidiilenme kuramimna gore, Oncelikle sonuglanan hadisenin
sebeplerine bakilmakta; sonrasinda hadise farkli acilardan degerlendirilmektedir.
Degerlendirmeler g6z 6niinde bulundurularak, olay ile alakali sorumluluk kararlari
alinmakta ve gelecekteki benzer olaylarla ilgili beklentiler gelistirilmektedir.
Sorumluluk kararlar1 ve beklentileri, sonrasindaki davranislar etkileyerek 6fke, sempati
gibi baz1 duygular beraberinde getirmektedir. ilerideki hadiselerde nasil bir tutum
sergilenmesi gerektigini ve bunlarin nasil kestirilebilecegini belirlemek icin sebepsel
yorumlar yapilmaktadir. Bu sekilde olaylar 6nceden tahmin edilebilir ve kontrol altina

almabilir duruma gelecektir (Sar1 ve Dogantekin, 2016: 227).
2.2.4. Orgiitsel Sinizmin Sonugclar

Orgitsel sinizm bireysel sonuglar (psikolojik ve fiziksel) ve orgiitsel sonuglar (is
tatmini, Orgilitsel baglihik, oOrglitsel vatandashk, tikenmiglik, Orgiitsel giiven,

yabancilagma, rgiitsel adalet) olmak Gizere ikiye ayrilmaktadir (Kéroglu, 2015: 54).
2.2.4.1.0rgutsel Sinizmin Bireysel (Psikolojik ve Fizyolojik ) Sonugclar

Isgorenlerin orgutlerde beklentilerinin karsilanmamas: durumunda orgutsel sinizm
ortaya cikmaktadir. Orgiitsel sinizm cesitli psikolojik rahatsizliklar1 beraberinde
getirmektedir. Yapilan arastirmalar incelendiginde Orgutsel sinizmin; depresyon,
uykusuzluk, duygusal ¢okiintii, hayal kirikligi, 6fke, gerilim, endise gibi duygusal
tepkilere sebep teskil eden psikolojik sonuglar gosterdigi bulunmustur (Kocabas, 2014:
27).

Orgutsel sinizm isg6renin psikolojik ve fiziksel sagligmi negatif acidan
etkilemektedir. Isgdrende kardiyovaskiiler rahatsizliklar, kalp krizi, carpmt: gibi beden

sagligini olumsuz yonde etkileyen rahatsizliklar meydana getirerek ciddi fiziksel
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sorunlara neden olabilmektedir. Bu durum siniklerin yasam siirelerini etkilemektedir
(Yilmaz vd., 2016: 432).

Ayrica bazi1 ¢alismalar sinizmin sosyal destek eksikligine neden olabilecegini
gostermistir. Bu durumun kisilerde kalp ve damar hastaliklar1 riskini arttirabilecegi
gozlemlenmistir. Orgiitsel sinizmin davranigsal sonuglarina bakildiginda ise, kisilerde
alkol ve sigara kullanma, obezite gibi negatif sonuclara neden olabilecegi gortlmektedir
(Ayana, 2016: 41).

2.2.4.2.0rgiitsel Sinizmin Orgiitsel Sonuclar

Sinizmin orgtlerde 6nemli kayiplara neden olan etkileri vardir. Orgiitsel sinizm
alaninda yapilan arastirmalarda Sinizmin is tatminsizligine, Orgiitsel bagliligin
azalmasina ve drgiitsel performansin diismesine sebep oldugu belirlenmistir. Orgiitlerde
cok uzun sire devam eden sinizm orgiitiin etkililigini, verimini ve devamliliginm

olumsuz etkileyerek tehlikeye sokabilir (Kanten ve Kanten, 2016: 804).

Orgutsel sinizmin orgiit agisindan sebep oldugu ¢ok fazla sonuc¢ vardir.
Orgiitlerin etkililigini ve verimliligini azaltmas: ile birlikte maddi ve manevi olarak
orgltiin ciddi kayiplar yasamasina neden olmaktadir. Orgiitsel sinizmin 6rgiit agisindan
negatif sonuglari isten doyumsuzluk, orgiite bagliligin azalmasi, duygusal tilkenmislikte
artig, orglite giivensizlikte artis, ise karsi yabancilagma, ise devamsizliklarda artis, isten
uzaklagmalarda artis, kurallara uymama, motivasyonun azalmasi ve Orgiite kusku
duymada artis seklinde siralanabilir. Bu sonucglardan bazilar1 asagida agiklanmistir

(Yilmaz vd., 2016: 432).
a) Orgiitsel Sinizm ve Is Tatmini/Doyumu/Memnuniyeti

Calisanlarin, Orgiitlerine bagliliklar1 ve yiiksek performanslarini belirleyen 6nemli
faktorlerden birisi de is doyumudur (Guney, 2017: 10). Isgorenlerin, psikolojik
duygularinin gostergesi olan is doyumu, menfaat, giivenlik, isgOrenin Kkabiliyeti,
kurumun ve idarecinin davranislari isten tatmin olunmasi yoniinden yakindan iliskilidir

(Guzel ve Ayazlar, 2014: 135).

Is tatmini, bireyin meslegini veya tecriibelerini degerlendirmesine bagh pozitif
duygusal durum olusturmasidir. Orgiitsel sinizm ile iliskisini aciklamak icin yapilan
calismalarda, aralarinda 6nemli bir iliskinin oldugu gdzlemlenmistir. Orgiit icin énemli

bu ikisi arasinda olumsuz bir bag kurulmaktadir. Bagka bir sOylemle, isgorenin is
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tatmininde artma mevcutken orgltsel sinizm dlzeyinde azalma gortulmektedir
(Kocabas, 2014: 29).

Topgu, Begenirbas ve Turgut’un (2017) Ankara Sanayi Odasina iiye 138 galisan
ile yapmis olduklar1 ¢alismaya gore; oOrgiitsel sinizm ile is tatmini arasinda negatif

anlamli bir iligki bulunmustur (Topcgu vd., 2017: 514).
b)Orgiitsel Sinizm ve Orgiitsel Baghlik

Orgiitsel baglilik, isgorenlerin orgitsel hedef ve erdemlerine inanmasi ve kabul etmesi,
orguttin emelleri icin kuvvetli caba gosterme istegi, 6rgltte bulunmak ve bunu devam
ettirme sdrecine hissedilen kuvvetli bir istek bigiminde ifade edilmektedir (Yavuz ve
Bediik, 2015: 303).

Orgiitsel baglilik, orgiitsel sinizmin en énemli sonuglarindan birisidir. Orgiitsel
sinizm ve baglilik arasinda anlamli ve giiglii bir iliski mevcuttur. Calisanlarin orgiitsel
sinizm diizeyleri azaldik¢a orgiitsel bagliliklar1 artmaktadir. Okgu, Sahin ve Sahin’in
(2015) Siirt ilinde beden egitimi 6gretmenleri ile yapmis olduklar1 ¢aligmaya gore ;
orgilitsel sinizme iliskin algilarinin 6rgiitsel bagliliklarin1 anlamli bir sekilde yordadigi

tespit edilmistir (Okgu vd., 2015: 298-302).

Yavuz ve Beduk’ln (2015) Konya ilinde bir kamu bankasinda yapmis olduklari
aragtirmaya gore; oOrgiitsel sinizm ve oOrgiitsel baglilik davranisi arasinda negatif yonlii
anlaml1 bir iliski oldugu goriilmiistiir. Isgorenlerin sinizm tutumlar1 arttik¢a orgiitsel
bagliliklar1 azalmakta, Orgiitsel baghilik diizeyleri arttikga orgiitsel sinizm duzeyleri
azalmaktadir (Yavuz ve Bedik, 2015: 303).

c)Orgiitsel Sinizm ve Tiikenmiglik

Calisma hayatinda tiikenmislige neden olan birgok etken vardir. Bunlar stres altinda
uzun miiddet is yapma, hataya yeri olmayan g¢alisma bicimi, bircok gérevin birlikte
yapilmasinin gerekliligi, iletisim ve saglik sorunlari, 6dullendirilmeme, adalet ve gliven
eksikligi, diisiik basar1 hissi, sigara ve alkol kullanimi, yeme bozukluklar1 ve sporsuz
yagsam bigimi, gelecek kaygisi, denetimsizlik seklinde belirtilmektedir (Kasli, Seymen:
2009).

Tiikkenmiglik hisseden birey, gelecege yonelik umut beslemeyen, hedefleri
olmayan bu nedenle de meslegine, ¢alisma arkadaslarina ve hayata kars1 negatif duygu

ve diisiinceler gosteren kisidir. Tiikenmislik her ne kadar kisisel gibi goziikse de ¢aligma
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hayatinda performans ve motivasyon diigiikliigli seklinde karsimiza ¢ikmaktadir. Buda
orgiitlin etkililigi ve verimliligini negatif yonde etkilemektedir (Basim ve Sesen: 2006:
15).

Saglik alaninda Ankara’da Ozler ve Atalay (2010) tarafindan yapilan
aragtirmada oOrgltsel sinizm ve tikenmiglik arasinda pozitif ve anlamli bir iliski
bulunmustur. Sinizmin biligsel boyutu ve tiikenmislik arasinda ise iliski gorilmemistir
(Orlicti ve Karatas, 2018: 23).

d)Orgutsel Sinizm ve Yabancilasma

Yabancilagma, ¢alisanin meslegini manasiz gormesi, is arkadaslar ile olan iligkilerinden
haz alamamasi, kendisini yalniz, kuvvetsiz ve yetersiz degerlendirmesi; ileriye donik
bir hedefinin olmamas:1 ve sahsini diizenin i¢inde etkisiz eleman olarak idrak etmesi
biciminde ifade etmesidir. Is doyumsuzlugu, sizlanarak calisma, terfi alamama,
odullendirilmeme, tesvik edilmeme, kendini kuvvetsiz hissetme, diisiik gorev bagliligi

gibi nedenlerden yabancilagsma kaynaklanabilmektedir (Koroglu, 2015: 58).

Orgiitlerde yabancilasmayr meydana getiren etmenler ise; yonetim bigimi,
geemis hadiseler ve deneyimler, orgiit buytikliigi, orgiit i¢i olusturulan gruplarin
Ozellikleri, ¢alisma dagilimi, ¢alisma sartlari, davranis ve tutumlardir. Dolayisiyla ise
yabancilagsma kavraminin, orgiitlerde yasanan sinizmin sonuglariyla iligkili olabilecegi
sOylenebilir. Abraham (2000) yaptigi ¢alismada; orgiitsel sinizm diizeyinin arttikga, ise
yabancilagsma diizeyinin de arttigini tespit etmistir. Ayrica Abraham ayni ¢alismasinda,
ise yabancilasma kavrami ile orgiitsel degisim, mesleki sinizm ve kisilik arasinda pozitif

ve anlamli bir iliskinin oldugunu ifade etmistir (Kalagan, 2009: 88).
e)Orgiitsel Sinizm ve Orgiitsel Vatandaslhk Davranist

Orgiitsel vatandaslik davranisi, kisilerin 6diil ve karsilik beklemeksizin gdsterdikleri ve
ger¢eklesmedigi zaman cezasi olmayan, ¢alisma ve gorev taniminda ifade edilmeyen,
isgorenlerin ekstra ¢aba sarf ettigi ve sonuglarin hem oOrgiite hem de iggbérene olumlu
katki sagladigi davranislardir. Orgiitsel vatandashik davranisi Orgitlerde huzurun
saglanmasi i¢in O6nemlidir. Orgiitlerde psikolojik sdzlesme gibi davranislar oldugu
zaman giiven kirtlacagindan orgiitsel vatandaslik davranisi azalir. Bu durumda orgutsel
sinizm olusur. iki kavram arasinda negatif bir iliski mevcuttur (Erdogan ve Bediik,

2013: 22-24).

38



Topcu, Begenirbas ve Turgut’un (2017) Ankara Sanayi Odasina iiye 138 caligsan
ile yapmis olduklar1 ¢alismaya gore; Orgutsel sinizm ile orgiitsel vatandaslik davranisi
arasinda anlamli ve pozitif yonll bir iliski bulunmustur (Topcu vd., 2017: 514).

f)Orguitsel Sinizm ve Giiven

Mishra ve Morrissey orgutsel glveni “calisanin; Orgit destegine, yetkililerin yalan
sOylemeyecegine, kurum igerisinde adaletli ve diirlist davranislar sergileyecegine
duyulan inanc1” seklinde tanimlamaktadir. Konuyla ilgili yapilan arastirmalara
bakildiginda bu iki kavram arasinda zit yonlii bir iliski bulunmustur. Yani kisilerin
orgutsel glven duzeyleri arttikga, Orglitsel sinizm de ise azalma goriilmesi
beklenmektedir (Kocabas, 2014: 30).

Inang, kusku, hayal kirikliklari, iimitsizlik gibi kavramlar bu iki terimi bir araya
getirmektedir. Guvensizligi beraberinde getiren hayal kirikhigi ile c¢alisan bireyler
orgiitlerine karst sinik davraniglara yonelmektedir. Calisanda giiven Orgut icerisindeki
diirtistliik ile kazanilmaktadir. Cunkd durdstlik olmadan guven olmaz (Koroglu, 2015:
59).

2.2.5.8aghk Cahisanlarinda Duygusal Emek Ve Orgutsel Sinizmin Onemi

Saglik sektoriinde hizmeti sunanlar ve alanlar arasinda karsilikli iletisim yogunlugu,
saglik alaninda miigteri memnuniyetine yaklagimi énemli kilmaktadir. Bu durum saglik
orgiitlerinin isgorenlerden beklentilerinin artmasina sebep olmustur. Calisanlardan
islerini yaparken miisteride pozitif duygular olusturarak yapici izlenimler olusturmasi
beklenmektedir. Bu durum ise birtakim duygusal ifadelerin kullanilmasini gerekli hale
getirmistir. Isgdrenlerin kendi duygularmi kontrol altina alarak miisterinin tatmin
duygularini artirmayr amaglamasi saglik sektoriiniin amaci olarak her gegen giin

yayginlagsmaktadir (Dogan ve Sigr1, 2017: 114).

Saglik hizmetlerinin hastalara fiziksel ve psikolojik sartlarda daha iyi hizmet
sunabilmesi i¢in hasta odakli uygulamalar son derece Onemlidir. Hastalarla saglik
calisanlarinin yakinlhig1 duygusal etkilesimi gerekli kilmaktadir. Bu karsilikli etkilesim
hasta ile yogun duygusal etkilesime girmeyi ve duygusal tepkilere yogunlasabilmeye
firsat vermekte, hasta memnuniyetinin saglanmasinda saglik c¢alisanlarinin duygusal
etkilesimleri 6nemli rol oynamakta ve duygusal emek davraniginin sergilenmesini
zorunlu kilmaktadir (Kesen, 2017: 75).
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Saglik hizmeti sunumunda hemsirelerin duygusal emegin merkezi olarak kabul
edilmesi ve kadin isi olarak nitelendirilmesinden kaynakli diger saglik ¢alisanlart ihmal
edilmektedir. Hekimler ve diger saglik calisanlarinin genellikle hizmetin teknik boyutu
ile ilgilenmelerinden dolayi, duygusal boyutun ve cinsiyet faktoriiniin belirleyicisi
olarak hemsgireler duygusal emek gosteriminde 6n plana ¢ikmistir (Ozen ve Yiiceler,

2019: 199).

Duygusal emek kavram olarak incelendiginde, kisinin isiyle uyusmayan
duygularini baskilayarak, yaptigi isle uyusan davranis sergilemesidir. Hastanede ¢alisan
hemsgireler hastalar acisindan hekimlere gére daha ulasilabilir bir konumdadir. Ornegin,
servise yatirilan bir hasta ilk dnce doktor tarafindan muayene edilir daha sonra eger
durum stabilse sadece vizitler sirasinda doktorla karsilagir. Ancak hemsire, hastanin
servise ilk yatisindan itibaren tansiyon nabiz ates takibi, kullanmasi1 gereken ilaglarin
takibi gerekli ise serum takilmasi varsa yara pansumani, yatis yapilan hastalik tanisiyla
ilgili (ilaglari, diyeti, spor aktiviteleri stres, sigara vb.) egitim islemlerini diizenlemek
gibi siirekli olarak hasta ve hasta yakinlariyla i¢ igedir. Ayrica hastanin durumuyla ilgili
herhangi bir degisiklikte hasta yakinlarinin genellikle ilk ulasabilecegi saglik personeli
hemsirelerdir. Bu sebepler diisiiniildiigiinde hasta ve hasta yakinlariyla birincil planda
muhatap olan saglik personeli hemsirelerdir. Bu durum c¢alisma sartlarinin yogunlugu,
hemsirelik mesleginin  yeterince Onemsenmemesi  gibi  durumlarla  birlikte
degerlendirildiginde duygusal emege en fazla maruz kalabilecek olan saglk

personelinin hemsireler olabilecegini diislindiirmektedir (Kocabas, 2014: 32).

Saglik hizmeti veren sinik bireyler, calisma ekibine, orgiite, hastalara giivensiz
davranabilir. Bu da beraberinde hor goérme, iimitsizlik, hayal kirikliklar1 gibi
davraniglarin gosterilmesine ve calisma sisteminde aksamalara neden olusturmaktadir.
Bunlardan kaynaklanan sebepler 6rgiitiine yabancilasma gésteren, isten uzaklasan ya da
olumsuz diisiinceleriyle diger calisma arkadaslarini etkileyen saglik¢ilarin artis

gostermesine ortam hazirlamaktadir (Koroglu, 2015: 60-61 ).

Saglik sektorii ve saglik Orgltlerinin bu ¢aligsma sistemi, is gorenlerin orgiitlerine
negatif diisiince gelistirmelerine, sergilenen hizmetin verim ve kalitesinde diisiise sebep
olmaktadir. Bu 6rgutlerin genel sekli incelendiginde, kisilerin galistiklari kuruma karsi
negatif tutumu olarak tanimlanan “drgiitsel sinizm” olgusu saglik profesyonelleri igin
daha dikkat ¢ekici olmaktadir (Santas vd., 2016: 867).
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Hemsireler saglik orgiitiiniin vazgecilmez oOgelerindendir. Hemsire, hasta ve
yakinlarinin bilgi alabilmek i¢in ilk ulasabildigi, 24 saat kisilerarasi etkin iletisim kuran,
hastane igerisinde en yogun yer alan meslek grubudur. Hemsireler, nobet usull
caligmalari, is yiikiinlin yogun olmasi, hasta ve hasta yakinlarinin psikolojik durumlari
nedeniyle galisan personele negatif bir tutum sergilemeleri, personelin ¢alistigi kuruma
olumsuz diislince beslemesine yani orgiitsel sinizme sebep olmaktadir. Calistigir kurum
hakkinda negatif diisiinceler besleyen, calisma sahasindan rahatsizlik duyan personelin
kurum politikas1 geregince hasta ve hasta yakinlarina tebessim gdéstermesi, isinden
memnun gibi davranmas1 duygusal emegi ortaya ¢ikarmaktadir (Tayfun ve Catir, 2014:
348).

Saglik calisanlarinin teknolojiyi aktif kullanma gerekliligi, uzun ve vardiyali
calisma sistemi, adaletli ve giivenilir olmayan fticret dagilimi vb. gibi duygulari
yasamalart sonucunda Orgilitlerine olumsuz duygu ve davraniglar gdsterebilirler, Bu
durum beraberinde sunulan hizmetin kalitesinin diismesine, i doyumunun azalmasina,
isten uzaklagsmalara ve motivasyon diisiikliiklerine sebep olmaktadir. Bu ylizden saglik
profesyonellerinin orgitsel sinizm duzeyleri, nedenleri arastirilarak ve gelistirilecek
cozimler konusunda saglik yoneticilerinin ¢aba gostermesi gerekmektedir (Akman,
2013: 2).

2.2.6. Duygusal Emek ve Orgiitsel Sinizm Arasindaki Iliski

Calisanlarin duygu durumlarinin Orgiitiin  denetimi altinda olmasi, orgiite yonelik
davranis ve tutumlarim da etkileyebilmektedir. Isg6renlerin olumlu ve samimi duygular
sergilemeleri, c¢alisan1 pozitif davraniglar gostermeye iterken, duygularin olumsuz
sergilenmeleri ise c¢alisanlarda negatif tutum ve davranis olusmasina sebebiyet
vermektedir. Bu durum c¢alisanlarin gergekte hissettiginden farkli davranmasi yani
ylizeysel davranig gostermesi sonucu Orgiitsel sinizm diizeylerinin artabilecegini,
caliganlarin gercekte hissettigi duygular degistirmeden dogal bir sekilde davranmasi ve
derinden rol yaparak davranmasmin da Orgilitsel sinizmi azaltabilecegini

diistindiirmektedir (Kocabas, 2014: 33).

Duygusal emek ile ilgili ¢alismalara bakildiginda, Giilova ve arkadaslar
(2013)’nin tniversite 6grenci isleri personeline yaptiklar: ¢alismada da duygusal emek

davraniglarinin demografik 6zelliklere gore farklilik gostermedigi sonucuna varilmistir.
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Aydogan ve Biyik (2014)’mn Tokat ilinde 598 Ogretmen ile yapmis oldugu
caligmasina gore: duygusal emek ve oOrglitsel vatandashik davranisi arasinda pozitif
yonlii anlamli bir iligki bulunmustur. Ayrica duygusal emegin 68retmenlerin cinsiyet,
yas, medeni durum ve hizmet siiresine gére gruplar arasinda anlamli bir farklilagsma

oldugu goriiliirken, egitim durumuna gore gruplar arasi farklilagsma saptanmamustir.

Karakas (2017)’in dort ve bes yildizli 536 otel calisgani ile yapmis oldugu
caligmasina gore; duygusal emek, tiikenmislik ve isten ayrilma niyeti arasindaki iligskiye
gore; duygusal emek ve tiikenmislik diizeyi arasinda anlamli ve negatif yonli bir iliski
bulunmaktadir. Calisanlarin duygusal emek diizeyi artarken tiikkenmislik diizeyi
azalmaktadir. Duygusal emek diizeyi ile isten ayrilma niyeti arasinda anlamli ve negatif
bir iliski bulunmustur. Duygusal emek diizeyi artarken isten ayrilma niyeti

azalmaktadir.

Ozen ve Yiiceler (2019)’in Konya ‘da kamu, ¢zel ve niversite hastanelerinde
381 saglik ¢alisanina yaptigi ¢aligmasina gore duygusal emek, is tatmini ve tiikenmislik
iliskisini incelemis ve su sonuclara varmistir: Duygusal emek ile tiilkenmiglik arasinda
anlamli bir iligski bulunamamistir. Duygusal emegin ylizeysel alt boyutu ile pozitif yonlii
anlaml iligki bulunmusken dogal duygular boyutu ile tiikenmisligin alt boyutlart
duygusal tilkenme, duyarsizlagsma ve disiik kisisel basar1 hissi arasinda negatif yonlii
anlaml iligki goriilmiistiir. Duygusal emek 6lgegi ve is tatmini 6lgegi arasinda anlamli

bir iliski bulunamamustir.

Sinizm ile ilgili ¢aligmalara baktigimizda; Akatay, Yiicekaya ve Kisat (2016)’in
322 Canakkale il emniyet miidiirliigii ¢alisanlar1 ile yapmis olduklar1 ¢alismasinda;

sinizm algilar1 yas, medeni hal ve mesleki pozisyona gore farklilik géstermektedir.

Yilmaz, Iseri ve Colak (2016)’mn Ankara’ da 6zel hastanelerde 242 saglik
calisam ile yapmis oldugu calismasina gore; orgiitsel sinizm diizeyi yasa, isinden
memnun olma durumuna, c¢alistigr boliime ve toplam mesleki deneyim siiresine gore

anlaml farklilik géstermektedir.

Topeu, Begenirbas ve Turgut’un (2017) Ankara Sanayi Odasina liye 138 calisan
ile yapmis olduklari galismaya gore; orgiitsel sinizm ile is tatmini arasinda negatif
anlamli bir iliski bulunmustur. Orgiitsel sinizm ile &rgiitsel vatandashik davramisi

arasinda ise anlamli ve pozitif yonll bir iliski bulunmustur.
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Oriicli ve Karatas (2018)’in Balikesir’de bir kamu hastanesinin 119 idari
personeline yapmis oldugu calismaya gore; saglik calisanlarina uygulanan egitim ve
gelistirme faaliyetleri ile orgiitsel sinizm arasinda negatif yonlii anlamli bir iliski mevcut

bulunmustur.

Kocabas (2014)’ 1n ¢alismasina gore; duygusal emek davraniginin alt boyutu
yuzeysel rol yapma ile orgiitsel sinizmin alt boyutu biligsel tutum arasinda pozitif
anlamli bir iliski bulunmustur. Buna gore hemsirelerin gorevlerini yerine getirirken
sahte davranmalarinin 6rgiit hakkinda olumsuz tutum sergilemelerine sebep olabilecegi
yorumlanabilir. Ayrica, c¢alisanlarin 0Orgiit hakkinda olumsuz tutum igerisinde
olmalarinin ¢aligsanlarin sahte davranig sergilemelerini tetikledigi sdylenebilir. Duygusal
emek davranisinin derinden davranis alt boyutu ile 6rgutsel sinizmin duyussal boyutu

arasinda negatif anlamli bir iligki tespit edilmistir.

Turgut ve Begenirbas (2014) calismalarinin sonuglarina gore; duygusal emegin
orgiitsel sinizmi anlamli olarak etkilemedigini belirtmektedirler. Duygusal emegin alt
boyutlarina baktigimizda ise; banka c¢alisanlarinin ylzeysel rol yaparken biligsel,
duyussal ve davranigsal agidan sinik tutum gdsterimlerinin daha yiiksek oldugu

sonucuna ulasilmistir.

Ayana (2016)’nin otel isletmelerinde isgorenler ile yapmis oldugu arastirmasina
gore calisanlarin duygusal emeklerinin Orgiitsel sinizm ile anlamli ve pozitif yonlii
iliskisi bulunmaktadir. Isgorenlerin duygusal emek diizeylerinde ki artisin, orgiitsel

sinizm diizeylerinde de artis1 beraberinde getirdigi belirlenmistir.

Ayrica Is¢i ve Ar (2019)’nin Istanbul’da 6zel hastanelerde 390 hemsire ile
gerceklestirdigi arastirmasinda duygusal emek ve oOrgiitsel sinizmin bireysel calisma
performansi iizerindeki etkisi incelenmis ve hemsirelerin duygusal emek ve oOrgiitsel
sinizm ortalamalarinin  diistik oldugu belirlenmistir. Yiizeysel davramis ile is
performanst arasinda zayif negatif iligki goriilmiisken, derinden davranis ile is

performansi arasinda ise zayif pozitif iligki tespit edilmistir.
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3. GEREC VE YONTEM

3.1. Arastirmanin Tipi

Hemsirelerin duygusal emeklerinin drgiitsel sinizme olan etkisini incelemeyi amaglayan

bu ¢aligma, tanimlayici ve Kesitsel olarak yapilmistir.
3.2. Arastirmanin Yapildig1 Yer ve Simirhliklar

Sivas Cumhuriyet Universitesi Saglik Hizmetleri Uygulama ve Arastirma Hastanesi’nde
gorev yapan 309 hemsireye anket uygulanmistir. Arastirma bulgular1 Sivas Cumhuriyet
Universitesi Saglik Hizmetleri Uygulama ve Arastirma Hastanesi’'nde ¢alisan

hemsireler ile sinirlidir.
3.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini 1 Kasim 2018-30 Ocak 2019 tarihleri arasinda, Sivas Cumhuriyet
Universitesi Saglik Hizmetleri Uygulama ve Arastirma Hastanesi’nde ¢alismakta olan
495 hemsire olusturmustur. Arastirmanin 0rneklemini de bu tarihler arasinda hastanede
calismakta olup arastirmaya katilmayr goniillii olarak kabul eden 309 hemsiredir.
Orneklem sayis1 evrenin % 62,42’sini olusturmaktadir. Raosoft programinin rneklem
formiline gore, %95 guvenilirlik duzeyi Orneklem sayisi 217 olmaktadir

(http://www.raosoft.com/samplesize.html).

3.4. Veri Toplama Araclar

Veriler, ti¢ boliimden olusan anket veri toplama araci ile toplanmistir. Bu ankette kisisel

bilgi formu, duygusal emek 6lgegi ve orgiitsel sinizm 6lgegi bulunmaktadir.
3.4.1.Kisisel Bilgi Formu

Bu form isgoérenlerin demografik o6zelliklerine iliskin yas, cinsiyet, medeni durum,
O0grenim durumu, toplam mesleki calisma yili, hastanede ¢alisma yili, aylik gelir,

haftalik ¢aligsma siiresi, idari gorev bilgilerini igeren dokuz sorudan olugsmaktadir.
3.4.2. Duygusal Emek Olgegi (DEO)

Duygusal Emek Olgegi, Diefendorff ve arkadaslari (2005) tarafindan, Grandey (2003)
ve Kruml ve Gedddes’in (2000) duygusal emek 6lgeklerinin baz1 maddelerinin alinarak
uyarlanmas1 ve bazi maddelerin ise gelistirilmesiyle olusturulmustur. Olgegin son
halinin Tirk¢eye uyarlanmasi, gegerlilik ve giivenilirlik analizlerini ise Begenirbas ve

Basim (2012) tarafindan gerceklestirilmistir. Olgek, yiizeysel rol yapma, derinden rol
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yapma ve dogal duygular olmak iizere ii¢ boyutu igermektedir. Katilimecilar 6lgek
maddelerini 5°1i Likert Olgegi yardimiyla degerlendirmislerdir (1:Hicbir zaman, 5:Her
zaman). Olgekten alman puanlar arttikga katilimcilarmn daha fazla duygusal emek
gosterdigi seklinde degerlendirilmektedir. Duygusal emek Olgegi yiizeysel rol yapma,
derinden rol yapma ve dogal duygular olmak Uzere U¢ boyuttan ve 13 maddeden
olusmaktadir. Olgegin ic tutarligy; yiizeysel rol yapma boyutu icin a=0,92, derinden rol
yapma boyutu icin 0=0,85 ve dogal duygular i¢in ise a=0,83 olarak bulunmustur
(Diefendorff vd., 2005).

3.4.3. Orgiitsel Sinizm Olcegi (OSO)

Brandes (1997) tarafindan gelistirilen 6lgek, duyussal, bilissel ve davranigsal olmak
tizere 3 alt boyutta ve toplam 14 maddeden olusmaktadir. Olgekte yer alan ifadeler 5°li
Likert tipte 1°den 5’e (1:“asla”, 2:“¢ok nadir”, 3:“ara sira”, 4:“siklikla”, 5:“her zaman)
seklinde puanlanmaktadir. Olgekten alinan puanlar arttikca katilimcilarin daha fazla
sinik davranis gosterdigi seklinde degerlendirilmektedir. Olgek Turkce’ye Erdost ve ark.
tarafindan (2007) uyarlanmis ve gecerlik-glvenilirlik ¢alismalar1 yapilmistir (Erdost
vd., 2007).

3.5.Verilerin Toplanmasi ve Uygulanmasi

Calismamizda kullanilan anket formlar1 hemsirelere anket icerigi hakkinda kisa bir
sozel bilgilendirmeden sonra goniilliilik esasina dayali oldugu belirtilerek yiiz yiize

uygulanmistir. Anket 1 Kasim 2018-30 Ocak 2019 tarihleri arasinda gergeklestirilmistir.
3.6. Verilerin Degerlendirilmesi

Calismadan elde edilen veriler SPSS (Ver.22) programi ile degerlendirilmistir.
Aragtirmaya katilan hemsirelerin duygusal emek 6lgegi ve alt boyutlarinin demografik
verilere gore farklilik gosterip gostermedigi Mann Whitney U ve Kruskal Wallis H
testleri ile incelenmistir. Orgiitsel sinizmin normallik analizinde istatistiksel olarak
anlamlilik  hesaplanamadigindan iki degiskenlilerde bagimsiz t testi, ¢oklu
degiskenlerde ise ANOVA testiyle incelenme yapilmistir. Degiskenler arasindaki
iliskilere bakmak icin korelasyon analizi yapilmistir. Duygusal emegin Orgiitsel sinizme
etkisini belirlemek icin ise regresyon analizleri yapilmistir. p< 0,05 istatistiksel olarak

anlamli kabul edilmistir.
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3.7.Arastirmanin Etik Yonii

Arastirmaya baslamadan once Sivas Cumbhuriyet Universitesi Girisimsel Olmayan
Klinik Arastirmalar Etik Kurul’'undan (EK-2), Sivas Cumhuriyet Universitesi Saglik

Hizmetleri Uygulama ve Arastirma Hastanesi’nden (Ek-3, Ek-4) onay alinmistir.
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4. BULGULAR

Tablo 1. Hemsirelerin Demografik Ozelliklerine Iliskin Dagilimlar

Degiskenler Kategoriler Say1 Yizde
Cinsiyet Kadin 230 74,4%
Erkek 79 25,6%
Yas 30 ve alt1 172 55,7
31-40 91 29,4
41 ve Uzeri 46 14,9
Medeni Durum | Bekar 124 40,1%
Evli 185 59,9%
Ogrenim Lise 58 18,8%
Onlisans 21 6,8%
Lisans 184 59,5%
Yiksek Lisans 46 14,9%
Calisma Yili 5 ve daha az yil 117 37,9
6-10 Y1l 99 32,0
11-15 Yl 34 11,0
16 ve Uzeri yil 59 19,1
Hastanede 1 Yildan Az 47 15,2
Caliyma 1-5 Y1l 103 333
6-10 Y1l 85 27,5
11-15 Y1l 26 8,4
16+ Yil 48 15,5
Aylik Gelir <3500 TL 102 33,0
3500-4499 TL 184 59,5
4500+ ve Uzeri TL 23 7,4
Haftalik 45 ve daha az 176 57,0
Cahsma Siresi 46+ 133 43,0
Idari Gorev Evet 33 10,7%
Hayir 276 89,3%

Sivas Cumhuriyet Universitesi hastanesi biinyesinde c¢alisan 495 hemsireden

calismamiza 309 tanesi katilmigtir. Katilimcilarin (%74,4)’U kadin, (%25,6)’s1 erkektir.

Hemsirelerin (%55,7)’si 30 ve alt1 yas, (%29,4)’U 31-40 yas, (%14,9)’u 41 ve

Ustu yas araligindadir.

Hemsirelerin (%40,1)’i bekarken, (%59,9)’u evlidir.
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(%18,8)’i lise, (%6,8)’i on lisans, (%59,5)’i lisans, (%14,9)’u yuksek lisans

mezunudur.

(%37,9)’u bes ve altinda, (%32)’si 6-10 yil, (%11)’i 11-15y1l, (%19,1)’i 16 ve

Uzeri yi1l gérev yapmustir.

Calisma yillarina gore bakildiginda; (%15,2)’si 1 yildan az, (%33,3)’U 1-5 yil,
(%27,5)’1 6-10 y1l, (%8,4)’0 11-15 yil, (%15,5) ise 16 ve Uzeri yil gorev yapmustir.

Hemsgirelerin bireysel aylik gelirlerine gore dagilimina bakildiginda; (%33)’U
3500 ve alt1 TL, (%59,5)’i 3500-4499 TL, (%7,4)’0 4500 ve Uzeri TL gelire sahiptir.

Katilimeilarin; (%57)’si 45 ve daha az saat, (%43)’U ise 46 ve Uzeri saat haftalik

calisma stiresine sahip olduklarini belirtmistir.

Ankete katilan hemsirelerin ~ (%10,7)’sinin idari go6revi bulunmaktadir.

(%89,3)’unun ise idari gorev sorusuna ‘hayir’ cevabi verdigi gorilmiistiir.
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Tablo 2. Duygusal Emek Diizeylerine iliskin Tanmimlayici istatistikler

Duygusal emek Min. Max. Ort. Std. Sapma
1. Hastalarla uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparim 1,00 5,00 2,28 1,33
2. Hastalarla ilgilenirken iyi hissediyormugum rolii yaparim 1,00 5,00 2,20 1,23
3. Hastalarla ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra

o 1,00 5,00 1,61 1,03
performans sergilerim

4. Meslegimi yaparken hissetmedigim duygulari

simiyap ¢ e 1,00 5,00 1,78 1,07
hissediyormusum gibi davranirim

5.Meslegimin gerektirdigi duygular sergileyebilmek i¢in

£ & Sawe sy ¢ 1,00 5,00 1,84 1,07
sanki bir maske takarim
6.Hastalarima gergek hissettigim duygulardan farkli duygular
o s £ v v 1,00 5,00 2,00 1,03
sergilerim
7. Hastalara gostermek zorunda kaldigim duygular1 gergekten
s £ v s 1,00 5,00 2,65 1,26
yagamaya caligirim

8. Gostermem gereken duygulart gercekte de hissetmek igin

1,00 5,00 2,66 1,33
¢aba harcarim

9. Hastalara gostermem gereken duygulari hissedebilmek igin

) ] 1,00 5,00 3,12 1,33

elimden geleni yaparim
10.Hastalara sergilemem gereken duygular igimde de

1,00 5,00 2,77 1,30
hissedebilmek i¢in yogun ¢aba gosteririm
11.Hastalara sergiledigim duygular samimidir 1,00 5,00 4,20 0,98
12.Hastalara gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar 1,00 5,00 3,98 1,02
13.Hastalara gosterdigim duygular o an hissettiklerimle

1,00 5,00 3,94 1,03
aynidir

Yizeysel rol yapma 1,00 5,00 1,95 0,86
Derinden rol yapma 1,00 5,00 2,80 1,10
Dogal duygular 1,00 5,00 4,04 0,92
Duygusal emek (genel) 1,00 5,00 2,69 0,64

Duygusal emek sorularina verilen cevaplar incelendiginde, ortalamalarin en diisiik
(1,61) oldugu madde ‘‘Hastalarla ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans

sergilerim’” maddesindedir.

Ortalamanin en yiiksek oldugu madde ise (4,20), ‘‘Hastalara sergiledigim duygular

samimidir’” maddesidir.

Duygusal emek boyutlarindan dogal duygular boyutunun (4,04) en yiiksek

ortalamaya sahip oldugu belirlenmistir.
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Tablo 3. Hemsirelerin Duygusal Emek Sorularina iliskin Algilari

- . Hicbir ok Bazen guZ Her zaman
Duygusal Emek Olgegi Maddeleri Istatistik ¢ N . (ogu Zaman
Zaman Nadir
S . 126 60 58 40 25
1. Hastalarla uygun sekilde ilgilenebilmek | Say1
i¢in rol yaparim .
Yiizde 40,8% 19,4% 18,8% 12,9% 8,1%
S - 126 64 67 36 16
2.Hastalarla ilgilenirken iyi | Say1
hissedi li
ey OTmSHn TOH Yaparin Yiizde 408% | 207% | 21,7% 11,7% 5,2%
o . o 216 27 44 16 6
3. Hastalarla ilgilenirken bir sov yapar gibi | Say1
ekstra performans sergilerim Viizde 69.9% 8.7% 14,2% 5.2% 1,9%
179 54 48 22 6
4 Meslegimi  yaparken  hissetmedigim | Say1
duygular1 hissediyormusum gibi davranirim Yiizde 57.9% 17.5% 15,5% 7.1% 1.9%
5.Meslegimin gerektirdigi duygulari 164 64 55 18 8
. . o A Say1
sergileyebilmek igin sanki bir maske
takarim Yiizde 53,1% 20,7% 17,8% 5,8% 2,6%
125 92 63 24 5
6.Hastalarima gergek hissettigim | Say1
duygulardan farkli duygular sergilerim Yiizde 40,5% 29.8% 20,4% 7.8% 1,6%
936 361 335 156 66
. Say1
Yuzeysel Rol Yapma
Yiizde 50,5% 19,5% 18,1% 8,4% 3,6%
79 61 80 68 21
7.Hastalara gostermek zorunda kaldigim Say1
d 1 kt 1
uygulart gercekten yagsamaya galigirim vudt 25.6% 19.7% 25.9% 22.0% 6.6%
85 57 76 60 31
8. Gostermem gereken duygulari gercekte | Sayt
de hissetmek i¢in ¢aba harcarim Yiizde 27.5% 18.4% 24.6% 19,4% 10,0%
55 40 78 84 52
9. Hastalara gostermem gereken duygulari | Say1
hissedebilmek igin elimden geleni yaparim Yiizde 17.8% 12,9% 25.2% 27.2% 16,8%
10.Hastalara sergilemem gereken duygular Say1 69 62 83 60 35
i¢cimde de hissedebilmek i¢in yogun g¢aba
gosteririm Yizde 22,3% 20,1% 26,9% 19,4% 11,3%
288 220 317 272 139
. Say1
Derinden Rol Yapma
Yiizde 23,3% 17,8% 25,6% 22,0% 11,2%
10 12 28 114 145
11.Hastalara sergiledigim duygular | Say1
samimidir .
Yiizde 3.2% 3,9% 9,1% 36,9% 46,9%
14 8 57 120 110
12 Hastalara  gosterdigim  duygular | Say!
kendiliginden ortaya ¢ikar Yiizde 45% 2.6% 18,4% 38,8% 35,6%
i;.HagElara %6sterd(iigim duygular o an Say1 12 13 62 116 106
tssettiilerimie aynidir Yiizde 3,9% 42% | 201% 37,5% 34,3%
Say1
Yiizde 3,9% 3,6% 15,9% 37,8% 38,9%
Duygusal Emek (Genel) Yizde 259 13,6 19,9 22,7 17,9
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Duygusal emek 6lgegine verilen cevaplar;

Katilimeilarin yiizeysel rol yapma sorularma (1, 2, 3, 4, 5, 6); (%50,5) “higbir zaman’ ,
(%19,5) * cok nadir’, (%18,1) ‘bazen’, (%8,4) ° ¢ogu zaman’ , (%3,6) ‘her zaman’
yanitini verdigi goriilmistiir. Yanitlarin ylizde degerlerine bakildiginda hemsirelerin

hastalarla ilgilenirken ¢ok az duizeyde yuzeysel rol yaptiklar sdylenebilir.

Katilimcilarin derinden rol yapma sorularina (7, 8, 9, 10); (%23,3) *hicbir
zaman’ , (%17,8) ‘ cok nadir’, (%25,6) ‘bazen’, (%22) ¢ ¢ogu zaman’ , (%11,2) ‘her
zaman’ yanitin1 verdigi goriilmiistiir. Yanitlarin ylizde degerlerine bakildiginda,
hemsirelerin yaklasik %42’sinin neredeyse hi¢ derinden rol yapmadigir goriilmiistiir.
Hemsirelerin  yaklasik 9%33’0Unun hastalarina gostermesi gereken duygular igin

cogunlukla her zaman derinden rol yaparak ¢aba gosterdikleri sdylenebilir.

Katilimecilarin dogal duygular sorularina (11, 12, 13); (%3,9) ‘hicbir zaman’ ,
(%3,6) * cok nadir’, (%15,9) ‘bazen’, (%37,8) ¢ ¢ogu zaman’ , (%38,9) ‘her zaman’
yanitim1  verdigi goriilmustiir. Hemsirelerin hastalarina dogal duygular1 daha ¢ok

gosterdikleri belirlenmistir.

Katilimcilarin duygusal emek (genel) sorularina; (%25,9) ‘hicbir zaman’ ,
(%13,6) * cok nadir’, (%19,9) ‘bazen’, (%22,7) ¢ ¢ogu zaman’ , (%17,9) *her zaman’
yanitini verdigi goriilmistiir. Yanitlarin ylizde degerlerine bakildiginda hemsirelerin
yaklagik %39 ‘unun neredeyse hi¢ duygusal emek sergilemedigi, yaklasik %40°nin ise

cogunlukla her zaman duygusal emek gosterdigi belirlenmistir.
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Tablo 4. Orgiitsel Sinizm Diizeylerine Iliskin Tanimlayic1 Istatistikler

Orgiitsel Sinizm Min. Max. Ort. Std. Sapma
1. Calistigim kurumda huzursuz olurum 1,00 5,00 2,92 1,04
2. Calistigim kurumu diisiindiigiimde sinirlenirim 1,00 5,00 2,91 1,18
3. Calistigim kurumu diisiindiigiimde gerilirim 1,00 5,00 2,93 1,16
4. Calistigim kurumu diigiindiigiimde kaygilanirim 1,00 5,00 2,91 1,16
5. Kendimi kurumun sloganlari ve uygulamalari ile dalga

1,00 5,00 2,18 1,28
gecerken bulurum
6. Calistigim kurumda vaatler yerine getirilmez 1,00 5,00 3,26 1,21
7. Cahstigim kurum, calisanlarina hak ettigi ddiilii vermez 1,00 5,00 3,65 1,24
8. Calistigim kurumda politikalar ile amaglar ve uygulamalar
Calistig P ¢ e 1,00 5,00 3,46 1,14
arasinda uyumsuzluk vardir
9. Calistigim kurumda yapilacagi sdylenenle yapilan arasinda
Gabstg ap sy yap 1,00 5,00 3,37 1,16
¢ok az benzerlik vardir
10. Calistigim kurumda bir sey yapilacagi sdylendiginde
¢ v yap g8y s 1,00 5,00 3,40 1,19
gergekten o seyin yapilip yapilmayacagina siiphe ile bakarim
11. Calistigim kurum hakkinda kurum diginda arkadaglarima
1,00 5,00 2,90 1,27
yakinirim
12. Bagkalariyla kurumda islerin nasil yliridiigii hakkinda
1,00 5,00 2,87 1,20
konusurum
13. Calisma arkadaglarimla kurumdaki olumsuz seyleri fark
1,00 5,00 3,12 1,17
ettigimizde ‘anlamli’ bakigmalarda bulunuruz
14. Calistigim kurumdaki politika ve uygulamalarin
Gabstg P e 1,00 5,00 2,91 1,22
baskalariyla kritigini yaparim
Biligsel Sinizm 1,00 5,00 3,08 0,95
Duyussal Sinizm 1,00 5,00 2,91 1,02
Davramgsal Sinizm 1,00 5,00 3,13 0,96
Orgitsel Sinizm (genel) 1,00 5,00 3,05 0,88

Orgiitsel sinizm sorularma verilen cevaplar incelendiginde, ortalamalarm en diisiik

(2,18) oldugu madde ‘* Kendimi kurumun sloganlar1 ve uygulamalari ile dalga gegerken

bulurum’’ maddesindedir.

Ortalamalarin en yiiksek oldugu madde ise (3,65)

calisanlarina hak ettigi 6diilii vermez’’ maddesidir.

“Calistigim  kurum,

Orgiitsel sinizm boyutlarindan davranissal sinizm boyutunun (3,13) en yiiksek

ortalamaya sahip oldugu belirlenmistir.
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Tablo 5. Hemsirelerin Orgiitsel Sinizm Sorularina Iligkin Algilart

) ) s Asla ok Al Siklikl Her
Orgiitsel Sinizm Olgegi Maddeleri Istatistik ¢ . rastra e
Nadir zaman
Say1 28 72 133 49 27
1. Calistigim kurumda huzursuz olurum Yilzde 9.1% 23.3% 43,0% 15.9% 8,7%
2. Cahstigim kurumu disiindiigiimde | Say1 43 70 102 61 33
sinirlenirim Yiizde 13,9% 22, 7% 33,0% 19,7% 10,7%
3. Cahstigim kurumu disiindiigiimde | Say1 36 9 99 61 34
gerilirim Yiizde 11,7% 25,6% 32,0% 19,7% 11,0%
4. Calisigim kurumu  diisiindiigiimde | Say1 41 68 111 57 32
kaygilanirim Yiizde 13,3% 22,0% 35,9% 18,4% 10,4%
Say1 148 289 445 228 126
D 1 Boyut
uyugsal BOy Yiizde 12,0% | 234% | 36,0% 184% | 10,2%
5. Kendimi kurumun sloganlari ve | Say1 132 65 o8 32 22
uygulamalari ile dalga gegerken bulurum Yiizde 42,7% 21,0% 18,8% 10,4% 7,1%
6. Calistizim kurumda vaatler yerine | Say1 32 49 89 86 53
getirilmez Yiizde 10,4% 15,9% 28,8% 27,8% 17,2%
7. Calisizim kurum, calisanlarina hak ettigi | Say1 23 37 62 90 97
oduli vermez Yiizde 7,4% 12,0% 20,1% 29,1% 31,4%
8. Calistigim kurumda politikalar ile amaglar | Say1 21 36 96 93 63
ve uygulamalar arasinda uyumsuzluk vardir | Yijzde 6,8% 11,7% 31,1% 30,1% 20,4%
12. Bagkalariyla kurumda islerin nasil | Say1 45 & 102 50 37
yiriidiigii hakkinda konugurum Yiizde 14,6% 24,3% 33,0% 16,2% 12,0%
Say1 253 262 407 351 272
Biligsel Boyut
Yiizde 16,4% 17,0% 26,3% 22,7% 17,6%
9. Calistigim kurumda yapilacagi séylenenle | S3Y! 23 45 % 8 60
yapilan arasinda ¢ok az benzerlik vardir Yiizde 7,4% 14,6% 31,1% 27,5% 19,4%
10. Calstigim kurumda bir sey yapilacagi | Say: 23 48 85 87 66
sOylendiginde gergekten o seyin yapilip Yilzde 7.4% 15,5% 27.5% 28,2% 21,4%
yapilmayacagina siiphe ile bakarim
11. Calistigim kurum hakkinda kurum diginda | Say1 51 2 84 61 41
arkadaslarima yakinirim Yiizde 16,5% 23,3% 27,2% 19,7% 13,3%
13. Calyma arkadaglarimla  kurumdaki | Say 33 55 106 73 42
olumsuz seyleri fark ettigimizde ‘anlamlt’ Yilzde 10,7% 17.8% 34,3% 23,6% 13,6%
bakigmalarda bulunuruz
14. Caligtgm kurumdaki politika ve | Say1 47 69 95 62 36
uygulamalarin bagkalariyla kritigini yaparim | Yijzde 15,2% 22,3% 30,7% 20,1% 11,7%
Say1 177 289 466 368 245
Davramssal Boyut )
Yizde 11,5% 187% | 30,2% 238% | 159%
Orgutsel Sinizm (Genel) Yiizde 13,3 [19,7 30,8 [216 14,6
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Orgiitsel Sinizm Olgegine verilen cevaplar;

Katilimeilarin duyussal boyut sorularina (1, 2, 3, 4); (%12) ‘asla, (%23,4) * cok
nadir’, (%36) ‘ara sira’, (%18,4) ‘siklikla’, (%210,2) ‘her zaman’ yanitin1 verdigi
gorilmistiir. Yanitlarin yiizde degerlerine bakildiginda hemsirelerin calistiklari kurumu
diistindiiklerinde diisiik diizeyde her zaman duyussal sinizm yasadiklar1 gorilmektedir.

Katilimcilarin biligsel boyut sorularina (5, 6, 7, 8, 12); (%16,4) ‘asla, (%17) *
cok nadir’, (%26,3) ‘ara sira’, (%22,7) ‘siklikla’, (%17,6) ‘her zaman’ yanitin1 verdigi
goriilmistiir. Yanitlarin yiizde degerlerine bakildiginda hemsirelerin yaklasik %33 iiniin
biligsel sinizm yasamadiklar1 goriilmektedir. Yaklasik %40’ nin ise ¢alistiklar1 kurumla
ilgili gogu siklikta biligsel sinizm yasadiklar tespit edilmektedir.

Katilimcilarin davranigsal boyut sorularma (9, 10, 11, 13, 14); (%11,5) ‘asla,
(%18,7) “ ¢ok nadir’, (%30,2) ‘ara sira’, (%23,8) ‘siklikla’, (%15,9) ‘her zaman’
yanitini verdigi goriilmiistiir. Yanitlarin yiizde degerlerine bakildiginda; hemsirelerin
diisiik diizeyde asla davranigsal sinizm yasamadiklar1 gorulmektedir. Yaklasik
%39’unun ise kurum ve arkadaslarina karsi cogu siklikta davranigsal sinizm
gosterdikleri gorulmektedir.

Katilimeilarin 6rgiitsel sinizm (genel) sorularma ; (%13,3) ‘asla, (%19,7) * ¢cok
nadir’, (%30,8) ‘ara sira’, (%21,6) ‘siklikla’, (%14,6) ‘her zaman’ yanitin1 verdigi
goriilmiistiir. Yanitlarin yiizde degerlerine bakildiginda hemsirelerin  %14,6’sinin her
zaman Orglitsel sinizm yasadiklari, %13,3’linlin ise asla Orgiitsel sinizm yasamadiklari

yorumlanmaktadir.

Tablo 6. Olgeklerin Guvenilirlik Analizi Sonuglar

Olgek Cronbach's Alpha Madde saysi
Yiizeysel Rol Yapma 0,858 6
Derinden Rol Yapma 0,871 4
Dogal Duygular 0,895 3
Duygusal Emek 0,809 13
Duyussal 0,917 4
Biligsel 0,843 5
Davranigsal 0,862 B
Orgutsel Sinizm 0,937 14

54



Calismada kullanilan 6lgeklere verilen cevaplarin uygunlugu giivenilirlik analizi
ile test edilmektedir. Tablo 6’da verilen rakamlarda Cronbach’s Alfa katsayisi ile
giivenilirlik skorlar1 verilmistir. Sonuclara goére, duygusal emek ve o6rgltsel sinizm
Olceklerine gore yapilan anket ¢alismalarinin  “olduk¢a  gilivenilir” oldugu

anlasilmaktadir (o> 0,8). Boylelikle tiim sorularin ilgili sorularda kullanilacagina karar

verilmigtir.
Tablo 7. Ol¢eklerin Normallik Analizi Sonuclar
Normallik Testleri
Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic Df p Statistic Df P
Duygusal Emek 0,063 309 0,005 0,982 309 0,001
Orgutsel Sinizm 0,039 309 200 0,991 309 0,067

Gtivenilirligi ispatlanmis sorularin ilgili 6l¢ekler altinda toplanarak ortalamalar
alinmigtir. Katilimcilarin ortalama 6lgek degerlerinin uygun analiz yOntemleri ile
incelenebilmesi amaciyla normallik sinamasi yapilmistir. Tablo 7°de yer alan anlamlilik
(p) sonuglarina gore; Sinizm O6lgegi (p> 0,05) disinda diger OGlgeklerin normallik
stnamasindan gegemedigi (p< 0,05) goriilmektedir. Dolayisiyla, sinizm Ol¢eginin
incelenmesinde parametrik test teknikleri uygulanirken, diger dlcekler ile parametrik

olmayan teknikleri kullanilmistir.
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Tablo 8. Duygusal Emek Olcegine Gore Demografik Verilerin Tanimlayic
Istatistikleri ve Fark Analizi Sonuclar:

Duygusal Emek

Degiskenler Kategoriler — P
Min. Maks. X Ss
Cinsiyet Kadin 1,00 5,00 2,69 0,63
0,242
Erkek 1,00 4,46 2,72 0,67
Yas 30 ve alt1 1,00 5,00 2,74 0,68
31-40 1,15 5,00 2,67 0,65 0,115
41 ve Ustl 1,92 3,77 2,57 0,47
Medeni Durum Bekar 1,00 5,00 2,75 0,75 0159
Evli 1,15 5,00 2,66 0,56 ’
Ogrenim Lise 1,00 4,38 2,68 0,73
Onlisans 2,00 5,00 3,02 0,78
0,237
Lisans 1,15 5,00 2,68 0,60

Yiksek Lisans 1,38 4,46 2,64 0,61

Toplam Calisma Yili |5 ve altindaki y11| 1,00 4,46 2,69 0,68

6-10 Y1l 1,00 | 500 | 281 | 0,68
11-15 Y1l 115 | 385 | 262 | 064 0007
16 Yilve Uzeri | 1,85 | 377 | 255 | 046

Hastanede Calisma |1 Yildan Az 1,00 4,46 2,76 0,75

Yili 1-5 Yil 1,00 | 500 | 272 | 0,68
6-10 Y1l 1,00 | 500 | 271 | 065 | 0,392
11-15 Y1l 138 | 385 | 259 | 056
16 Yilve Uzeri | 1,85 | 377 | 260 | 047

Aylik Gelir <3500 TL 1,00 | 500 | 270 | 0,67
3500-4499 TL | 1,00 | 500 | 270 | 0,65
4500 TL ve Uzerif 1,92 | 331 | 262 | 045 0852
TL

Haftalik Calisma 45 saat ve daha 1,00 4,46 2,67 0,60

Siresi az 0,505
46 Ve lizeri 1,00 | 500 | 273 | 0,69

idari Gorev Evet 185 | 354 | 263 | 047
Hayir 1,00 | 500 | 2,70 | 0,66 0,540
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Duygusal emek 6l¢eginin demografik verilere gore farklilik gosterip gostermedigi Mann
Whitney U ve Kruskal Wallis H testleri ile incelenmistir. Analiz sonucunda herhangi bir
degiskende kategorilere gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik hesaplanmamaistir
(p> 0,05). Buna gore katilimcilarin duygusal emek kullanimlar1 demografik ozellikler

acisindan benzerlik gostermekte oldugu sdylenebilir.
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Tablo 9. Sinizm Olgegine Gore Demografik Verilerin Tammlayici istatistikleri ve
Fark Analizi Sonuclar:

Degiskenler Kategoriler - Sinizm = P Tukey
Min Maks X ss sonuglari
Cinsiyet Kadin 1,00 5,00 2,99 0,88 0034
Erkek 1,00 5,00 3,24 0,86
Yas 30 ve alt1 1,00 5,00 3,21 0,94 159
31-40 1,00 5,00 2,89 0,83|0,003* 153
41 ve Ustl 1,43 4,00 2,82 0,63
Medeni Durum Bekar 1,00 5,00 3,13 0,99
Evli 1,00 5,00 3,00 0,80 0.226
Ogrenim Lise 1,00 5,00 3,05 1,10
Onlisans 2,14 4,43 3,20 0,71
Lisans 1,00 5,00 3,07 0,830,650
Yiksek 1,00 5,00 2,93 0,86
Lisans
Toplam Calisma |5 ve 1,00 5,00 3,05 1,01
Yili altindaki
yil
6-10 Yil 1,57 5,00 3,26 0,82(0,012* 2>4
11-15 Y1l 1,00 4,36 2,88 0,88
16+ Yil ve 1,43 4,00 2,82 0,62
tzeri
Hastanede Calisma | 1 Yildan 1,00 5,00 2,50 0,97
Yih Az
1-5 Yil 1,21 5,00 3,28 0,90 :2;1
6-10 Y1l 1,00 5,00 3,28 0,77|0,001* 955
11-15 Yil 1,00 4,36 2,85 0,85 355
16+ Yil ve 1,43 4,00 2,83 0,65
uzeri
Aylik Gelir <3500 TL 1,00 5,00 3,24 0,93
3500- 1,00 5,00 2,99 0,86 157
4499TL 0,016* 153
4500 TL ve 1,00 4,43 2,77 0,75
uzeri
Haftalik Calisma |45 saat ve 1,00 5,00 2,95 0,85
Siresi daha az
46 saat ve 1,00 5,00 3,20 0,91 0.013*
tzeri
Idari Gorev Evet 1,00 421 2,69 0,83 0.013*
Hayir 1,00 5,00 3,10 0,88
Orgiitsel sinizmin normallik analizinde istatistiksel olarak anlamlilik

hesaplanamadigindan sinizmle ilgili analizlerde parametrik teknikler kullanilmistir. Iki
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degiskenlilerde bagimsiz Orneklem t testi; ¢oklu degiskenli olanlardaysa ANOVA
testiyle incelenme yapilmistir. Anlamli farklilik bulunan degiskenler arasinda, farkin
hangi gruplar arsinda oldugunu hesaplamak amaciyla Tukey testi yapilmistir. Analiz
sonucunda; cinsiyet, yas, toplam calisma yili, hastanede c¢alisma siiresi, aylik gelir,
haftalik calisma siiresi ve idari gorev degiskenlerinde istatistiksel olarak anlamli

farklilik hesaplanmigtir (p< 0,05).

Erkeklerde (u=3,24), kadin (u=2,99), bireylere gore sinizmin daha belirgin

oldugu goriilmiistiir.

Yasa gore orgiitsel sinizm karsilastirildiginda gruplar arasinda istatistiksel olarak
anlaml farklilik hesaplanmistir (p< 0,05). Farkliligin hangi grup ya da gruplar arasinda
oldugu incelendiginde: 30 ve altindaki yas (U=3,21) araliginda olanlarla; 31-40 yas
(u=2,89) arasindakiler ve 40 yas Ustiinde (u=2,82) olanlar arasinda anlaml farklilik

saptanmistir.

Toplam calisma yilina gore orgiitsel sinizm agisindan karsilastirildiginda gruplar
arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik hesaplanmistir (p< 0,05). 6-10 y1l (4 3,26)
calisanlarla, 16 yil ve U(zerinde (U 2,82) calisanlar arasinda anlamli farklilik
saptanmistir. Bu iki grupta 6-10 yil ¢alisanlarda, 16 yil ve iizerinde ¢alisanlara gore

orgiitsel sinizm daha yiiksek bulunmustur.

Hastanede caligma yilina gore karsilagtirildiginda 1 yildan az(u=2,50)
calisanlarla; 1-5 y1l (u=3,28) ve 6-10 yil (3,28) calisanlar arasinda anlamli farklilik
gorilmistiir.1-5 yi1l ve 6-10 yil calisanlara gore 1 yildan az c¢alisanlarda orgiitsel sinizm
daha diisiik bulunmustur. Ayrica hastanede c¢alisma yilina gore 16 ve lzeri yil (U
=2,83)¢alisanlarla; 1-5 yil (u=3,28) ve 6-10 yil (u=3,28) c¢alisanlar arasinda anlamli
farklilik izlenmistir.1-5 y1l ve 6-10 yil ¢alisanlara gore 16 yil ve iizerinde ¢alisanlarda

orgilitsel sinizm daha diisiik bulunmustur.

Aylik gelir durumuna gore Orgiitsel sinizm karsilastirildiginda gruplar arasinda
istatistiksel olarak anlamli farklilik hesaplanmistir (p< 0,05). Farkliligin hangi grup ya
da gruplar arasinda oldugu incelendiginde: 3500 TL altinda (u =3,24)geliri olanlarla;
3500-4499TL (n =2,99) geliri olanlar ve 4500 ve (zerinde (u =2,77) geliri olanlar
arasinda anlamli farklilik izlenmistir. Gruplar arasinda aylik gelir miktar1 arttikga

orgiitsel sinizm diizeyinde diisiis goriilmistiir.
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Haftalik calisma siiresine gore Orgiitsel sinizm Kkarsilagtirildiginda gruplar
arasinda istatistiksel olarak anlaml farklilik hesaplanmistir (p< 0,05). Farkliligin hangi
grup ya da gruplar arasinda oldugu incelendiginde: 45 ve daha az saat (M =2,95)
calisanlarla; 46 ve Uzeri saat (M =3,20) cgalisanlar arasinda Orgiitsel sinizm agisindan
anlamli farklilik izlenmistir. 46 ve (zeri saat calisanlarda sinizmin daha yiiksek

seviyede oldugu hesaplanmistir (u=3,20).

Idari gorev durumuna gére orgiitsel sinizm karsilastirildiginda anlamli farklilik
saptanmistir (p< 0,05). Idari gorevi olanlarda (u=2,69), olmayanlara (u=3,10) gore

sinizmin daha az seviyede oldugu hesaplanmaistir.

Duygusal Emek ve Orgiitsel Sinizm Arasindaki iliskilere iliskin Bulgular

Calismanin bu boliimiinde duygusal emek ve oOrgiitsel sinizm arasindaki iliskiler
karsilikli olarak incelenmistir. Ulasilan sosyal bilimler i¢in korelasyon degerleri (r) ile
degiskenler arasindaki iliskinin yorumlanmasinda asagida verilen degerlerden

yararlanilmistir (Kalayci, 2010: 260).

R Miski
0,00-0,25 Cok Zayif
0,26-0,49 Zayif
0,50-0,69 Orta
0,70-0,89 Y uiksek
0,90-1,00 Cok Yuksek

60



Tablo 10. Duygusal Emek ve Orgiitsel Sinizm Arasindaki iliskiler Korelasyon

Analizi
Korelasyonlar
1 2 3 4 5 6 7 | 8

1.Bilissel Sinizm 1
2.Duyussal Sinizm 0,663 1
3.Davranissal Sinizm 0,8487(0,626" 1
4.Orgutsel Sinizm (Genel) |0,937770,8327( 0,926 1
5.Yiizeysel Davranis 0,167(0,167 | 0,188 0,194 1
6.Derinden Davranis 0,023 | 0,072 | 0,096 | 0,070 0,376 1
7.Dogal Duygular - - - - - 0,143 1

0,185 | 0,2477]0,130" |0,204™"| 0,203
8.Duygusal Emek (Genel) 0.055 | 0.061 | 01257 0,090 |0.757" 0,813 0,28*4*r

*p< 0.05. **p< 0.0L.

Tablo 10°da duygusal emek ve orgiitsel sinizm arasindaki iliskiler incelenmistir.

Duygusal emek (genel) ile orgutsel sinizm (genel) arasinda anlamli bir

korelasyon bulunamamustir.

Duygusal emegin alt boyutlarindan yiizeysel davranis boyutu ile biligsel sinizm
(r=0,167), duyussal sinizm (r=0,167), davranigsal sinizm (r=0,188) ve 6rgutsel sinizm

genel (r=0,194) arasinda pozitif, anlamli ve ¢ok zayif iligkiler saptanmistir.

Duygusal emegin alt boyutlarindan dogal duygular boyutu ile biligsel sinizm (r=-
0,185), duyussal sinizm (r=-0,247), davranigsal sinizm (r=-0,130) ve orgutsel sinizm

genel (r=-0,204) arasinda negatif, anlamli ve ¢ok zayif iliskiler saptanmustir.

Buna karsin duygusal emegin derinden davranis boyutu ile orgiitsel sinizm ve

boyutlart arasinda iligkiler saptanmamuistir.
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Tablo 11. Duygusal Emek Boyutlarinin Orgiitsel Sinizme Etkisi Coklu Regresyon

Analizi Bulgulan

Model | Standardize Edilmemis Standardize I¢ Iigki Istatistikleri
Bagimsiz Katsayilar edilmis t degeri Anlam
< Dilzeyi
Degiskenler
Tolerans VIF degeri
Standart Degeri egen
B Hata Beta
(Constant)
3,385 0,271 12,483 0,000
Yizeysel
0,142 0,063 0,140 2,243 0,026* 0,790 1,265
Derinden
0,036 0,049 0,045 0,730 0,466 0,806 1,241
Dogal Duygu
-0,175 0,056 -0,183 -3,135 0,002* 0,900 1,111

R=0,260 R?=0,068 Diizeltilmis R?=0,058 Tahmini standart hata=0,85648 F.30¢) =7,360 Anlam diizeyi(p)=0,000 Durbin-Watson=1,913

*p< 0.05. **p< 0.01.

Bagimsiz degiskenler olarak kabul edilen duygusal emek boyutlarinin ve bagimh
degisken olarak kabul edilen orgiitsel sinizmin girdigi Model | ¢oklu regresyon analizi
yardimiyla test edilmistir (Tablo 11) Model I’deki Durbin-Watson katsayisinin 1,913
oldugu belirlenmis ve bu katsayr 2’den diisiik oldugundan otokorelasyon sorunu ile

karsilasilmamuistir.

Tablo 11’de goriildiigii tizere ¢oklu regresyon analizi bulgularina gore Model 1
istatistiksel agidan anlamlidir (R2=0,068; F3-3009) = 7,360 p<0.05).

Bu modelde bagimsiz degiskenler olan duygusal emek boyutlarinin orgiitsel
sinizmdeki varyansin % 6,8 ini (0,068) agiklamaktadir. Coklu regresyon analizi
sonuglar1 incelendiginde duygusal emek boyutlarindan yiizeysel davranmis (f = 0, 140 ;
p< 0.05) boyutunun orgiitsel sinizm iizerinde pozitif ve anlamli bir etkiye sahip oldugu
saptanmistir. Duygusal emek boyutlarindan dogal duygular boyutunun ise (f = -0,183;
p< 0.05) orgiitsel sinizm iizerinde negatif ve anlamli bir etkiye sahip oldugu

saptanmistir.

S6z konusu bulgular dikkate alindiginda H3a ve H3c hipotezleri kabul edilmistir.
Ancak ylizeysel rol yapmanin orgiitsel sinizmi artirdigi, dogal duygularin ise orgiitsel

sinizmi azalttig1 saptanmistir.
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Buna karsin, derinden davranis boyutunun orgiitsel sinizm iizerinde anlamli bir

etkiye sahip olmadig1 gozlenmistir. Bulgulara gére H3b hipotezi ret edilmistir.

Tablo 12. Duygusal Emegin Orgiitsel Sinizme Etkisine Dair Basit Regresyon
Analizi Bulgulan

Standardize Edilmemis Standardize Anlam
Model 11 oo _ L
5 sk Katsayilar edilmis t degeri Dizeyi
Bagimsiz Degisken Standart ®)
B Hata Beta
Sabit
2,720 0,217 12,561 0,000
Duygusal Emek
0,124 0,078 0,090 1,590 0,113
R=0,090 R°=0,008 Diizeltilmis R*=0,005 Tahmini standart hata=0,88043 F.300) = 2,528 Anlam diizeyi=0,113

*p< 0.05. **p<0.01; Bagimh Degisken: Orgiitsel Sinizm

Duygusal emek bagimsiz degisken, orgiitsel sinizmin bagimli degisken oldugu
Model II basit regresyon analizi ile test edilmistir.

Asagida yer alan (Tablo 12)’deki basit regresyon analizi bulgularina gére Model
11 istatistiksel agidan anlamli degildir (R?=0,008; F(1-309) = 2,528 p> 0.05).

Bu modelde bagimsiz degisken duygusal emegin orgiitsel sinizmdeki varyansin
% 0,8’ini (0,008) agiklamaktadir.

Basit regresyon analizi sonuglar1 incelendiginde duygusal emegin oOrgiitsel
sinizm tizerinde anlamli bir etkiye sahip olmadig tespit edilmistir (f =0,090; p> 0.05)
S6z konusu bulgular dikkate alindiginda H4 hipotezi ret edilmistir. Bagka bir ifadeyle

duygusal emek davranislar1 orgiitsel sinizm tizerinde anlamli bir etkiye sahip degildir.
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5 TARTISMA

Bu ¢alisma, hemsirelerin duygusal emeklerinin 6rgutsel sinizme etkisini inceleyebilmek
icin yapilmistir. Bu amagla Sivas Cumhuriyet Universitesi Saglik Hizmetleri Uygulama

ve Arastirma Hastanesi’nde gorev yapmakta olan 309 hemsireden veriler toplanmistir.

Yapilan aragtirma dahilin de hipotezlerin degerlendirilmesi asagidaki gibi

yapilmustir.

H1:Duygusal emek davranislari hemsirelerin demografik o6zelliklerine (yas,

cinsiyet, medeni durum vb.) gore farklilik gostermektedir.

H2:Orgiitsel sinizm algilar1 hemsirelerin demografik 6zelliklerine gore (yas,

cinsiyet, medeni durum vb. ) gore farklilik gostermektedir.

H1 hipotezi genel olarak reddedilmistir. Duygusal emek 6l¢eginin herhangi bir
degiskeni (yas, cinsiyet, medeni durum, 6grenim durumu, hastanede calisma yili,
toplam ¢aligma yili, haftalik ¢alisma siiresi, aylik gelir, idari gorev) ile arasinda anlaml
bir farklilik hesaplanamamistir (p> 0,05). Bu sonuca gore, hemsirelerin duygusal emek
davraniglart demografik 6zellikler agisindan benzer davranislar géstermektedir seklinde
yorumlanabilir. Kése ve arkadaglari (2011)’nin hekimler tizerinde yaptigi ¢alismada
duygusal emek davranislarinin demografik ozelliklere gore farklilik gostermedigi
sonucu ile literatlir desteklenmistir. Giilova ve arkadaslar1 (2013)’nin iiniversite 6grenci
isleri personeline yaptiklar1 ¢calismada da duygusal emek davranislariin demografik
Ozelliklere gore farklilik gostermedigi sonucuna vartlmistir. Calismamiza farkli bir
sonu¢ getiren Karakas (2017)’in otel calisanlar1 ile yapmis oldugu c¢alismasinda ise
duygusal emek davranislarinin demografik degiskenler (yas, medeni durum, egitim
durumu, gelir diizeyi, ¢alisilan pozisyon, istihdam sekli, turizm egitimi alip almama,
calisma stiresi, otelin yildiz sayisi) arasinda anlamli bir farklilik goriillmezken, (otelin
bulundugu il, cinsiyet, ¢alisilan boliim) degiskenleri arasinda ise farklilik goriilmiistiir.
Karakas (2017) ve literatiire bakildiginda duygusal emek degiskenlerinden cinsiyete
gore kadinlarda erkeklere gore duygusal emek davraniglar1 daha yiiksek goriilmektedir.
Adeniji ve arkadaglar1 (2015)’nin Nijerya’da 166 hemsire lizerinde gergeklestirdigi
caligmasina gore, duygusal emegin cinsiyet degiskenine gore anlamli farklilik gosterdigi

bulunmustur.

H2 hipotezi kabul edilmistir. Orgiitsel sinizm 6lgegi yas, cinsiyet, toplam

calisma yili, hastanede ¢alisma yil1, haftalik ¢alisma siiresi, aylik gelir ve idari gorev
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degiskenleri yoniinden farklilik gostermektedir (p<0,05). Erkeklerde (u=3,24), kadin
(1=2,99), bireylere gore sinizmin daha belirgin oldugu gériilmiistiir. Bunun sebebinin
erkek calisanlara gore kadin c¢alisanlarin annelik i¢giidiisiine baglanan koruyucu,
yardimsever ve uyumlu davraniglar sergilemesinin sinizmi azaltmasi seklinde
yorumlayabiliriz. Ayrica hizmet sektoriinde kadin ¢alisanlarin daha yapict ve sabirl
davraniglar gostermesi, erkek calisanlarin duygularimi kontrol edememesi konusunda
hassas oluslart bu durumunda ¢alisma ortaminda stresi beraberinde getirmesini
tetiklemesi seklinde belirtilebilir. Yavuz ve Bedlk (2015)’tin banka calisanlari ile
yapmis oldugu calisma cinsiyet degiskeni ile paralellik gostermektedir. Arastirma
sonucundan farkli olarak Dogan ve Ugurlu (2014)’(in 6gretmenler ile yapmis oldugu
calismanin cinsiyet degiskeniyle sinizm arasinda anlamli bir iliski olmadigi sonucuna

varilmstir.

Yasa gore orgiitsel sinizm karsilastirildiginda; 30 ve altindaki yas (pn=3,21)
araliginda olanlarla; 31-40 yas (u=2,89) arasindakiler ve 4lyas {istiinde (u=2,82)
olanlar arasinda anlamli farklilik saptanmistir (p< 0,05). Geng¢ yaslarda Sinizm
diizeyinin yiiksek oldugu ve yas ilerledikce gruplar arasinda azaldigi sonucuna
vartlmigtir. Bu sonuca ulasilmasinda is hayatina yeni baslayan galisanlarin Orgutl
tanimaya calistigt ve uyum siirecini ifade eden bu donem de bazi zamanlar art arda
gelen catismalar sinizmi arttirabilir. Ayrica bu donemde gerek is tecriibesizligi gerek
kisinin kendi i¢inde yasadigi catigmalar1 kisiyi sert tepkiler vermeye itebilir. Diger
taraftan 41 ve lizeri yas araliginda olmalar, kisileri diger geng ¢alisanlara gore: tecriibe
ve iletisim becerileri kazanmis olmak olumsuzluklar karsisinda daha pozitif bakis agisi
kazanabilmelerini saglar ve sinizmi azaltir. Akatay vd., (2016)’nin emniyet ¢alisanlari
ile yapmis oldugu ¢alismasinda orgiitsel sinizm ile yas degiskeni arasinda (18-25 yas ile
52 yas ve ustii arasindadir) anlamli farklilik goriilmektedir. Geng yaslarda sinizm
diizeyinin yiiksek oldugu ve yas ilerledikce gruplar arasinda azaldigi sonucu ile
calismamiz desteklenmektedir. Arastirma bulgularindan farkli olarak Akbolat vd.,
(2014)’nin saglik ¢alisanlar1 ile yapmis oldugu ¢alismaya gore yas degiskeniyle sinizm

arasinda anlamli farklilik olmadigi sonucuna ulasilmistir.

Toplam galisma yilina gore orgiitsel sinizm agisindan karsilastirildiginda gruplar
arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik hesaplanmistir (p< 0,05). 6-10 yil (3,26)
calisanlarla, 16 yil ve lizerinde (2,82) calisanlar arasinda anlamli farklilik saptanmaistir.

Bu iki grupta 6-10 yil galisanlarda, 16 yil ve iizerinde ¢alisanlara gore orgiitsel sinizm
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daha yiiksek bulunmustur. Bu sonuca ulasilmasinda igse yeni baslayan g¢alisan, hizmet
sektoriiniin yapist olan stres ortamima ve dinamik yapiya uyum siirecinde sorunlar
yasayabilir ve sinizm artabilir. Calisma yili ilerledik¢e kazanilan bilgi ve tecriibe ve
ortama adaptasyona bagli sinizm diizeyinde diislis goriilebilir seklinde yorumlayabiliriz.
Altindz vd., (2011)’nin otel ¢alisanlar ile yapmis oldugu ¢alismasinda orgiitsel sinizm
ile caligma y1l1 degiskeni arasinda (1 yildan az ve 6-10 yil gruplari arasindadir) anlamli
farklilik gorilmektedir. Yil ilerledikge gruplar arasinda orgiitsel sinizm diizeyi
azalmaktadir sonucu ile ¢alismamiz desteklenmektedir. Yurduseven ve Akyiz
(2014)’lin saglik calisanlar lizerinde yapmis oldugu calismaya goére toplam c¢alisma

yiliyla orgiitsel sinizm arasinda anlamli fark goriilmemektedir.

Hastanede c¢alisma yilina gore Kkarsilastirildiginda 1 yildan az (u=2,50)
calisanlarla; 1-5 y1l (u=3,28) ve 6-10 yil (3,28) c¢alisanlar arasinda anlamli farklilik
goriilmistiir. 1-5 yil ve 6-10 yil calisanlara gore 1 yildan az ¢alisanlarda 6rgiitsel sinizm
daha diigiik bulunmustur. Ayrica hastanede ¢alisma yilina gére 16 ve tizeri yil (1 =2,83)
calisanlarla; 1-5 yil (u=3,28) ve 6-10 yil (U=3,28) calisanlar arasinda anlamli farklilik
izlenmistir. 1-5 yi1l ve 6-10 yil ¢alisanlara gore 16 yil ve ilizerinde calisanlarda orgiitsel
sinizm daha diisik bulunmustur. Orgiitsel sinizmin 10 yil calismaya kadar artis
gosterdigi; 10 yildan sonra ise diisiis gosterdigi hesaplanmistir. Is hayatina yeni
baslayan calisanlarin orgiitii tanimaya calistig1 ve uyum siirecini ifade eden bu dénem
de baz1 zamanlar art arda gelen ¢atismalar sinizmi arttirabilir. Ayrica bu donemde gerek
is tecrilibesizligi gerek kisinin kendi i¢inde yasadigi ¢atismalart kisiyi sert tepkiler
vermeye itebilir. Ancak zamanla (10 yili gecince) yeterlilik ve tecriibenin artmasi, terfi
ve ilerleme, basariin artmasi ve g¢alisma hayatinda beklentilere ulasmak Orgutsel
sinizmi azaltmaktadir. Yilmaz vd., (2016)’nin hastane calisanlari ile yapmis oldugu
caligmasinda sinizm ile c¢alistigi kurumdaki calisma siiresi arasinda anlamli farklilik
bulunmustur. 1 yildan az c¢alisanlarda 11 yil ve iizeri ¢alisanlara gore sinizm diizeyi
daha yiiksek bulunarak ¢alismamiz desteklenmektedir. Ancak Lobnikar ve Pagon’un
Slovenya polis teskilatinda 541 polis ile yapmis oldugu calismasina gore orgiitsel
sinizm ve kurumda caligma siiresi arasinda pozitif anlamli farklilik goriilmiistiir.
Kurumda caligma siiresi arttik¢a orgiitsel sinizm diizeyi de artmis ve ¢alismamizla farkl

bir sonug elde edilmistir.

Aylik gelir durumuna gore orgiitsel sinizm karsilastirildiginda gruplar arasinda

istatistiksel olarak anlamli farklilik hesaplanmistir (p< 0,05). Farkliligin hangi grup ya
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da gruplar arasinda oldugu incelendiginde: 3500 TL altinda (pu= 3,24) geliri olanlarla;
3500-4499TL (u= 2,99) geliri olanlar ve 4500 ve Uzerinde (u= 2,77) geliri olanlar
arasinda anlamli farklilik izlenmistir. Gruplar arasinda aylik gelir miktar1 arttikga
orgiitsel sinizm diizeyinde diistis gortilmistiir. Bu durum, aylik gelir miktarindaki artisa
bagli olarak calisanin amaclarinin, beklentilerinin karsilanmasi ve yaptigr isten haz
almasi seklinde yorumlanabilir. Ayrica ¢alisma hayatina yeni baglayan iggorenin maruz
kaldig1 diisiik iicretlendirmelerde calisani isletmeyi ve sistemi degistirmeye itebilir ve
sinizmi arttirabilir. Ayana (2016)’nin otel isletmelerinde ¢alisanlar ile yapmis oldugu
caligmasina gore Orglitsel sinizm ile gelir diizeyi degiskeni arasinda ( 600 TL ve altinda
ticret alanlar arasinda ) anlamli farklilik bulunmustur. Aylik gelir miktar1 ve orgiitsel

sinizm arasinda ters yonlii bir iligki goriilerek ¢alismamiz ile uyusmaktadir.

Haftalik ¢alisma siiresine gore Orgiitsel sinizm karsilastirildiginda gruplar
arasinda istatistiksel olarak anlaml farklilik hesaplanmistir (p< 0,05). Farkliligin hangi
grup ya da gruplar arasinda oldugu incelendiginde: 45 ve daha az saat (U= 2,95)
calisanlarla; 46 ve Uzeri saat (U= 3,20) cgalisanlar arasinda Orgiitsel sinizm agisindan
anlamli farklilik izlenmistir. 46 ve (zeri saat calisanlarda sinizmin daha yiiksek
seviyede oldugu hesaplanmistir (U= 3,20). Bu durumda, haftalik ¢alisma siiresi artis
gOsterdikge calisma sartlarinin kiside yorgunluk olusturmasi, umutsuzluk duygusunun
hakim olmas1 orgiite karsi duydugu olumsuz tutumlarda artis gostermektedir seklinde

yorumlanabilir.

Idari gorev durumuna gére orgiitsel sinizm karsilastirildiginda anlamli farklilik
saptanmustir (p< 0,05). Idari gérevi olanlarda (U= 2,69), olmayanlara (u= 3,10) gore
sinizmin daha az seviyede oldugu hesaplanmistir. Bu durum saglik ¢alisaninin yonetim
biriminde yer alarak statii ve saygi ihtiyaglarinin karsilanmasinin orgiitsel sinizmi
azalttig1 seklinde yorumlanabilir. Akbolat vd., (2014)’lin saglik ¢alisanlar1 ile yapmis
oldugu caligmasina gore idari gorev (linvan) degiskeni ile Orglitsel sinizm arasinda

anlamli ayn1 farklilik bulunmusg ve literatiir desteklenmistir.

H3:Duygusal emek Olgeginin alt boyutlarinin (yiizeysel, derinden, dogal)

orgiitsel sinizm iizerinde anlamli bir etkisi vardir.
H3a:Yiizeysel rol yapmanin orgiitsel sinizm tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Bu hipotez kabul edilmistir. Duygusal emegin alt boyutlarindan yiizeysel davranis

boyutu ile bilissel sinizm (r= 0,167), duyussal sinizm (r= 0,167),davranigsal sinizm (r=
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0,188) ve orgitsel sinizm genel (r=0,194) pozitif, anlamli ve g¢ok zayif iligkiler
saptanmigtir. Coklu regresyon analizi sonuglari incelendiginde duygusal emek
boyutlarindan yiizeysel davramis (B = 0,140; p< 0.05) boyutunun &rgutsel sinizm
Uzerinde pozitif ve anlamli bir etkiye sahip oldugu saptanmistir. Hemsirelerin
gorevlerini yerine getirirken ylzeysel rol yapmasinin yada sahte davranmasinin orgiit
hakkinda negatif duygu ve diisiinceler gdstermesine, elestiri ve sikayette bulunmasina,
alay eden tavirlar sergilemesine neden olabilecegi seklinde yorumlanabilir. Kocabas
(2014)’in hemsireler iizerinde yapmis oldugu arastirma sonucuna gore de duygusal
emegin alt boyutu yiizeysel boyut ile orgiitsel sinizmin biligsel alt boyutu arasinda
pozitif anlamli iligki bulunmustur. Bu sonugla da yapilan ¢alisma literatiirii

desteklemektedir.
H3b: Derinden rol yapmanin orgiitsel sinizm tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Bu hipotez genel olarak ret edilmistir. Duygusal emegin derinden davranig boyutu ile

orgiitsel sinizm ve boyutlar1 arasinda iligkiler saptanmamustir.
H3c: Dogal duygularin 6rgiitsel sinizm tlizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Bu hipotez kabul edilmistir. Duygusal emegin alt boyutlarindan dogal duygular
boyutu ile biligsel sinizm (r= -0,185), duyussal sinizm (r= -0,247), davranigsal sinizm
(r=-0,130) ve orgutsel sinizm genel (r= -0,204) negatif, anlamli ve ¢ok zayif iliskiler
saptanmistir. Duygusal emek boyutlarindan dogal duygular boyutunun ise (f = -0,183;
p< 0.05) orgltsel sinizm (zerinde negatif ve anlamli bir etkiye sahip oldugu
saptanmistir. Hemsirelerin hastalariyla ilgilenirken dogal ve icten davranmalarinin,
kuruma hissedilen negatif tutumlari, elestiri ve sikayetleri azalttigi seklinde
yorumlanabilir. Kocabas (2014)’1n hemsireler ile ilgili ¢alismasi da dogal davranis ile

duyussal sinizm arasinda anlamli ve negatif yonlii iliski bulunmustur.

Begenirbas ve Turgut (2014)’un bankacilar ile yaptigi c¢alismada duygusal
emegin alt boyutu yiizeysel rol yapma (pozitif anlamli) ve dogal duygular (negatif
anlamli), orgiitsel sinizmin tiim alt boyutlarin1 anlamli olarak etkilemektedir. Derinden
davranig alt boyutunun ise sinizm ve alt boyutlarini anlamli olarak agiklamadigi

sonucuna varilmasi ¢alismamizi desteklemistir.

Duygusal emegin (genel), Orgutsel sinizm ve alt Olgekleri ile anlamli
korelasyonu goriilmemisken; orgitsel sinizm (genel), duygusal emegin yiizeysel ve

dogal davranis alt olgekleri ile anlamli bir iliskiye sahiptir. Bu durumu, 6rgiit hakkinda
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negatif tutum icerisinde olan hemsirelerin sahte davraniglar sergilemesini tetikledigi

seklinde yorumlayabiliriz.

S6z konusu bulgular dikkate alindiginda H3a ve H3c hipotezleri kabul edilirken
H3b hipotezi ret edilmistir. Ancak ylizeysel rol yapmanin orgiitsel sinizmi artirdigi,

dogal duygularin ise orgiitsel sinizmi azalttig1 saptanmistir.

H4: Duygusal emek davraniglarinin orgiitsel sinizm algilar1 izerinde anlamli bir

etkisi vardir.

Bu hipotez genel olarak reddedilmistir. Baska bir ifadeyle duygusal emek
(genel) davranislar1 orgiitsel sinizm iizerinde anlamli bir etkiye sahip degildir. Duygusal
emegin, sinizm ve alt 6l¢ekleri ile anlamli korelasyonu goriilmemistir. Calismamizdan
farkli bir sonug¢ getiren Ayana (2016)’nin otel isletmelerinde isgorenler ile yapmis
oldugu arastirmasina gore calisanlarin duygusal emeklerinin 6rgiitsel sinizm ile anlaml
ve pozitif yonli iligkisi bulunmaktadir. Katilimeilarin duygusal emek duzeyleri ile
orgltsel sinizm diizeyleri arasindaki iliski incelendiginde ise, pozitif yonli bir etkinin
varlig1 séz konusudur. Isgérenlerin duygusal emek diizeylerinde ki artisin, orgiitsel

sinizm diizeylerinde de artis1 beraberinde getirdigi belirlenmistir.
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6. SONUC ve ONERILER

Bu ¢aligmada, Sivas Cumhuriyet Universitesi Saglik Hizmetleri Uygulama ve Arastirma

Hastanesi’nde gorev yapmakta olan hemsirelerin duygusal emek ve oOrgiitsel

sinizmlerinin demografik ozelliklere gore farkliliklarin belirlenmesi, duygusal emek

davraniglart ve alt boyutlarinin Orgiitsel sinizme etkisi incelenmistir. Buna gore

calismanin sonuglar1 agagida belirtilmistir.

Cronbach’s Alfa katsayisi ile giivenilirlik skorlari tiim alt dlgeklerde ve ana
Olgeklerde yapilan anket calismalarimin “olduk¢a giivenilir” oldugu
sonucunu gostermektedir (o> 0,8).

Calismaya katilan hemsirelerin 6zellikleri incelendiginde, katilimeilarin %
74,4 *Undn kadin, % 55,7’sinin 30 ve alt1 yas araliginda oldugu, %
59,9’unun evli, %59,5’inin lisans mezunu oldugu, % 37,9’unun 5 ve alt1 y1l
araliginda ¢alisma yili oldugu, % 33,3’ Unln 1-5 yil aras1 hastanede ¢aligma
stiresi bulundugu, % 59,5’inin 3500-4499 TL aylik gelire sahip oldugu, %
57’sinin 45 ve daha az saat haftalik ¢alisma siiresi bulundugu, %89,3’{iniin
idari gorev sorusuna hayir cevabini verdigi goriilmustiir.

Duygusal emek davraniglarina iliskin bulgular incelendiginde, Katilimcilarin
yuzeysel rol yapma sorularina yanitlarinin yiizde degerlerine bakildiginda
hemsirelerin hastalarla ilgilenirken ¢ok az diizeyde yiizeysel rol yaptiklar
sOylenebilir. Katilimeilarin derinden rol yapma sorularina yanitlarinin yiizde
degerlerine bakildiginda, hemsirelerin yaklasik %42’sinin neredeyse hig
derinden rol yapmadig1 goriilmiistiir. Hemsirelerin yaklasik %33 iiniin ise
hastalarina gostermesi gereken duygular i¢in c¢ogunlukla her zaman
derinden rol yaparak caba gosterdikleri sdylenebilir. Katilimcilarin dogal
duygular sorularina iliskin, hemsirelerin hastalarina dogal duygular1 daha
cok gosterdikleri goriilmisgtiir. Katilimeilarin  duygusal emek (genel)
sorularina yanitlarinin yiizde degerlerine bakildiginda hemsirelerin yaklagik
%39 ‘unun neredeyse hi¢ duygusal emek sergilemedigi, yaklasik %40°nin
ise ¢ogunlukla her zaman duygusal emek gosterdigi belirlenmistir.

Orgiitsel sinizm algilarma iliskin bulgular incelendiginde, Katilimcilarin
duyussal boyut sorularina yanitlarinin yilizde degerlerine bakildiginda
hemsirelerin ¢alistiklar1 kurumu diistindiiklerinde diisiik diizeyde her zaman

duyussal sinizm yasadiklar1 goriilmektedir. Katilimcilarin biligsel boyut
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sorularina yanitlarinin yiizde degerlerine bakildiginda hemsirelerin yaklagik
%33 1iniin biligsel sinizm yagamadiklar1 goriilmektedir. Yaklasik %40’nin
ise calistiklar1 kurumla ilgili ¢ogu siklikta biligsel sinizm yasadiklar1 tespit
edilmektedir. Katilimcilarin davranissal boyut sorularina yanitlarinin yiizde
degerlerine bakildiginda; hemsirelerin diisiik diizeyde asla davranigsal
sinizm yasamadiklar1 goriilmektedir. Yaklasik %39’unun ise kurum ve
arkadaslarina karst ¢ogu siklikta davranigsal sinizm gosterdikleri
gorilmektedir. Katilimcilarin rgiitsel sinizm (genel) sorularina yanitlarinin
yiizde degerlerine bakildiginda hemsirelerin =~ %14,6’sinin  her zaman
Orgiitsel sinizm yasadiklari, %13,3’{inlin ise asla Orgiitsel sinizm
yasamadiklar1 yorumlanmaktadir.

Duygusal emek sorularina verilen cevaplar incelendiginde, ortalamalarin en
disiik (1,61) oldugu madde ‘‘Hastalarla ilgilenirken bir sov yapar gibi
ekstra performans sergilerim’” maddesindedir. Ortalamanin  en  yiiksek
oldugu madde ise (4,20), ‘‘Hastalara sergiledigim duygular samimidir’’
maddesidir. Duygusal emek boyutlarindan dogal duygular boyutunun (4,04)
en yiiksek ortalamaya sahip oldugu belirlenmistir. Orgitsel sinizm
sorularma verilen cevaplar incelendiginde, ortalamalarin en diisiik (2,18)

(X3

oldugu madde ‘‘ Kendimi kurumun sloganlar1 ve uygulamalar ile dalga
gecerken bulurum’” maddesindedir. Ortalamalarin en yiiksek oldugu madde
ise (3,65) “‘Calistigim kurum, calisanlarina hak ettigi 6dilii vermez”’
maddesidir. Orgiitsel sinizm boyutlarindan davranissal sinizm boyutunun
(3,13) en yiiksek ortalamaya sahip oldugu belirlenmistir.

Duygusal emek o6lgeginin herhangi bir degiskeni (yas, cinsiyet, medeni
durum, O6grenim durumu, hastanede c¢alisma yili, toplam c¢alisma yili,
haftalik ¢aligma siiresi, aylik gelir, idari gérev) arasinda anlamli bir farklilik
hesaplanamamustir (p> 0,05).

Orgiitsel sinizm &lgegi yas, cinsiyet, toplam calisma yili, hastanede galisma
yil1, aylik gelir, haftalik ¢alisma siiresi ve idari gorev degiskenleri yoniinden
farklilik gostermektedir (p< 0,05).

Duygusal emegin, sinizm ve alt Olgekleri ile anlamli korelasyonu
goriilmemistir. Ancak duygusal emegin alt boyutlarindan yiizeysel davranis

boyutu ile biligsel sinizm (r=0,167), duyussal sinizm (r= 0,167), davranissal
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sinizm (r= 0,188) ve orgutsel sinizm genel (r= 0,194) pozitif ve anlaml
iligkiler saptanmastir.

e Duygusal emegin alt boyutlarindan dogal duygular boyutu ile biligsel sinizm
(r=-0,185), duyussal sinizm (r= -0,247), davranigsal sinizm (r= -0,130) ve
orgutsel sinizm genel (r=-0,204) negatif ve anlamli iligkiler saptanmuistir.

Calismanin sonucu saglik calisanlar1 ve bankacilar ile yapilan caligmalarla

benzer ve literatiirii destekler sekilde bulunmustur. Literatiirde duygusal emek
davraniglarinin alt boyutlarindan ytizeysel ve davranigsal alt boyutlarin 6rgiitsel sinizmi
ve alt boyutlarii anlamli etkiledigi sonucuna varilmistir. Bu sebeple saglik sektoriinde
daha verimli ve kaliteli hizmet sunabilmek i¢in oOrgiitsel sinizmi doguran etmenlerin
ortadan kaldirilmasi, motivasyon araglarinin olusturulmasi, egitim ve gelistirme
programlart ile sinik davranislari 6nlemede saglik yoneticilerinin dikkate almasi
gereklidir. Calisma, iki degisken ve alt boyutlar agisindan ele alinmistir. Bu durum diger

arastirmacilar tarafindan farkli degiskenlerle zenginlestirilebilir.

Arastirma sonuglarina gore sinizm daha ¢ok gencg ¢alisanlarda goriilmektedir, bu
ylizden ise yeni baslayan personele oryantasyon ve gerekli durumlarda hizmet igi
egitimi verilmelidir. Kurum kisiye dogru bir sekilde tanmitilmali ve kurum hakkinda
bilgilendirilmelidir, ¢alisilacak kurumun politikalar1 ve uygulamalar1 acik ve anlasilir

olmalidir.

Orgiitsel sinizmin negatif sonuglarmi azaltabilecek motivasyon araglarinin
olusturulmasinin faydali olabilecegi degerlendirilmeli ve insan kaynaklari yonetimi
kapsaminda, saglik ¢alisanlarinin se¢im ve yerlestirme faaliyetleri, egitim ve gelistirme
stirecleri ile performans ve basar1 degerlendirmesinde Onem verilmelidir. Bdylece
muhtemel sinik davraniglart 6nleyerek, oOrgiitiin daha etkin ve verimli islerlige
ulagsmasina Onemli Kkatkilar saglayabilecektir. Bu baglamda, saglik sektoriindeki
isletmelerin ¢alismanin bulgu ve sonuglarini insan kaynaklar siireglerinin daha etkin
yiirlitiilmesinde kullanabilecekleri ve caligmanin bu anlamda siirece olumlu katkilar

saglayacag diisiiniilmektedir.

Duygusal emek ve sinizm baglikli ¢alismalarin daha ¢ok bankacilar, turizm ve
saglik sektoriinde yapildigt sonucuna ulagilmistir. Bunun diger hizmet sektorii

meslekleriyle cogaltilarak daha genellenebilir sonuglara ulasilmasi saglanabilir.
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Elde edilen bulgularla birlik de, calismanin bazi siirliliklart da mevcuttur.
Arastirma bir kamu hastanesinde gorev yapmakta olan hemsirelerden olusmaktadir. Bu
durumu o6zel sektor calisanlart ve diger saglik calisanlar1 ile zenginlestirilerek

karsilastirilabilir olmasi saglanabilir.

Tablo 13. Arastirmanin Hipotezlerinin Kabul ve Red Durumlan

Hipotezler Kabul/
Red

H1: Duygusal emek davraniglari hemsirelerin demografik 6zelliklerine

(yas, cinsiyet, medeni durum vb.) gore farklilik gostermektedir. Red

H2: Orgiitsel sinizm algilar1 hemsirelerin demografik 6zelliklerine gore

(yas, cinsiyet, medeni durum, Ogrenim, c¢ahyma yili, hastanede Kismen

calisma yili, ayhk gelir, haftallk calisma siiresi, idari gorev) gore kabul

farklilik gostermektedir.

H3: Duygusal emek o6lgeginin alt boyutlarinin (yUzeysel, derinden, Iismen

dogal) orgiitsel sinizm iizerinde anlamli bir etkisi vardir. Kabul

H3a: Yiizeysel rol yapmanin orgiitsel sinizm iizerinde anlamli bir etkisi Kabul

apu

vardir.

H3b: Derinden rol yapmanin 6rgiitsel sinizm tizerinde anlamli bir etkisi | Red

vardir.

H3c: Dogal duygularin orgiitsel sinizm iizerinde anlamli bir etkisi | Kabul

vardir.

H4: Duygusal emek davraniglarinin (genel), orgiitsel sinizm algilar
(genel) tizerinde anlamli bir etkisi vardir. Red
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EKLER/IiZINLER

EK-1. Anket Formu

Degerli katihmer; bu anket Cumhuriyet Universitesi Saglik Bilimleri Enstitiisii Saghk Yonetimi
Anabilim Dalinda hazirlamakta oldugum “Hemsirelerin Duygusal Emeklerinin Orgitsel Sinizme Etkisi”
adli yiiksek lisans tez ¢aligmasinin uygulama kismina veri toplamak amaciyla hazirlanmistir. Anketten
elde edilen veriler gizli tutulacak ve bilimsel arastirma igin kullanilacaktir. Anket 3 bolimden
olugsmaktadir. Katki ve ilginiz i¢in ¢ok tesekkiir ederim.

Yiiksek Lisans Ogrencisi

Tuge Okan
Cumhuriyet Universitesi
Saglik Bilimleri Enstitiisii
Saglik Bilimleri Ana Bilim Dali
KiSISEL BiLGIi FORMU

1- Cinsiyetiniz: Kadin( ) Erkek ()

2-  Yasmz:

1()16-20  2( )21-30  3( )31-40  4( ) 41-50  5( )51-60

3-  Medeni Durumunuz : 1( ) Bekar 2( ) Evii

4- Ogrenim Durumunuz:

1( )lise  2()onlisans  3( ) lisans 4( ) yiksek lisans 5( ) doktora
5-Toplam Mesleki Calisma Yiliniz:

I( )lyildanaz  2( )1-5yil  3()6-10y1l  4( )11-15y1l 5( ) 16-20 y1l

6( )21 yil ve tizeri

6-Kac yildir bu hastanede ¢alistyorsunuz:

1( ) 1 yildan az 2()1-5yil  3()6-10yil  4()11-15y1l 5( ) 16-20 y1l
6( )21 yil ve lizeri

7- Ayhk Geliriniz:

1( ) 1.500-2.499 2( ) 2.500-3.499 3( ) 3.500-4.499 4( ) 4.500-5.499
5( ) 5.500-6.499 6( ) 6.500 ve tzeri

8-Haftalik Calisma Siireniz:

1( )40 saatten az 2 ()40-45saat  3()46-50 saat  4( )50 saatten fazla

9-idari Bir Géreviniz Var mn: ()Evet  ( )Hayir
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Asagidaki sorular duygusal emek ile ilgilidir. Calistiginiz klinikte hasta ve hasta yakinlar ile girdiginiz etkilesimlerle ilgili
olarak baz1 ifadeler yer almaktadir. Olgek maddelerini okuduktan sonra kendinize en uygun gelen rakam isaretlemeniz
yeterlidir. Liitfen katilim derecenizi “17ile “5” arasinda belirtiniz. (1) Hicbir zaman, (2) Cok nadir, (3) Bazen, (4)Cogu zaman
, (5)Her zaman.

DUYGUSAL EMEK OLCEGI 1 (2 |3 |4 |5

1.Hastalarla uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparim.

2. Hastalarla ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim.

Py

3. Hastalarla ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans sergilerim.

4. Meslegimi yaparken hissetmedigim duygular hissediyormusum gibi davranirim.

5. Meslegimin gerektirdigi duygulan sergileyebilmek igin sanki bir maske takarim.

6. Hastalarima gercek hissettigim duygulardan farkl duygular sergilerim.

7. Hastalara gostermek zorunda kaldigim duygulart gercekten yasamaya galigirim.

8.Gostermem gereken duygulan gercekte de hissetmek icin caba harcarim.

9.Hastalara gostermem gereken duygulan hissedebilmek icin elimden geleni yaparim.

10. Hastalara sergilemem gereken duygulari icimde de hissedebilmek icin yogun ¢aba gosteririm.

11. Hastalara sergiledigim duygular samimidir.

12. Hastalara gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar.

13. Hastalara gosterdigim duygular o an hissettiklerimle aymdir.

Asagidaki sorular 6rgiitsel sinizm ile ilgilidir. Bu 6lgekte yer alan maddelerin dogru cevabi bulunmamaktadir. Olgek
maddelerini okuduktan sonra kendinize en uygun gelen rakanu isaretlemeniz yeterlidir. Liitfen katilim derecenizi “17ile “5”
arasinda belirtiniz. (1) Asla, (2) Cok nadir, (3) Ara sira, (4) Siklikla, (5) Her zaman.

ORGUTSEL SiNizM OLCEGI 1 |2 [3 [4 |5

1.Calistigim kurumda huzursuz olurum.

2.Caligtigim kurumu diisiindiigiimde sinirlenirim.

3. Cahistigim kurumu disiindiigiimde gerilirim.

4. Calistigim kurumu diisiindigiimde kaygilanirim.

5. Kendimi kurumun sloganlari ve uygulamalari ile dalga gecerken bulurum.

6. Calistigim kurumda vaatler yerine getirilmez.
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7. Calistigim kurum, ¢caliganlarna hak ettigi 6diilii vermez.

8. Calistgim kurumda politikalar ile amaglar ve uygulamalar arasinda uyumsuzluk vardir.

9. Calistigim kurumda yapilacagi soylenenle yapilan arasinda ¢ok az benzerlik vardir.

10. Calistigim kurumda bir sey yapilacag: sdylendiginde gercekten o seyin yapilip yapilmayacagina
siiphe ile bakarim.

11. Calistigim kurum hakkinda kurum diginda arkadaslarima yakimrim.

12 Bagkalarryla kurumda islerin nasil yiridigii hakkinda konusurum.

13. Caligma arkadaglarimla kurumdaki olumsuz seyleri fark ettigimizde ‘anlaml’ bakismalarda
bulunuruz.

14. Calhistigim kurumdaki politika ve uygulamalann bagkalartyla kritigini yapanm.
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EK-2. Sivas Cumhuriyet Universitesi Tip Fakiiltesi Girisimsel Olmayan Klinik

Arastirmalar Etik Kurul Karar Formu

CUMHURIYET UNiVERSITESI GIRISIMSEL OLMAYAN KLINIK
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ETiK KURULUN CALISMA ESASI
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EK-3.Sivas Cumhuriyet Universitesi Saghk Hizmetleri Uygulama ve Arastirma

Hastanesi Anket Calismasi1 Uygunlugu Formu

Evrak Tarih ve Sayisi: 04/12/2018-14691

* J;u.

B EERZIN

T.C.
SIVAS CUMHURIYET UNIVERSITES] REKTORLUGU
Saglik Hizmetleri Uygulama ve Aragtirma Hastanesi
Baghekimligi

Say1 :93596471-010.99-E.14691 04/12/2018
Konu : Anket Calismasi Uygunlugu

Saymn; Tugge OKAN .

ligi  :03.12.2018 tarihli dilekgeniz.

ligi sayili dilekgenizde belirtilen; "Hemgirelerin Duygusal Emeklerinin Orgiitsel
Sinizme Etkisi" konulu ¢aligmamn anket uygulamasini Saghk Hizmetleri Uygulama ve Aragtirma
Hastanemiz biinyesinde gorev yapan hemgirelere yapilmas: yéniindeki isteginiz degerlendirilmis
olup uygun gériilmiistiir,

Bilgilerinizi rica ederim.

e-imzahdir
Prof.Dr. Ahmet YILMAZ
Baghekim
Ek:Dilek¢e Omegi (1 sayfa)
Fl L
’ r -

& s ;
: = _ -

Evraks Dogrulamak fgin : http://193.140.145 81 /enVision Dogrul/KRIMSSU T

Adres : Sivas Cumburiyet Universitesi Kamplisii 58140 Sivas Bilgi igin : ELf KILIC

Telefon : 0 346 2581326 Belgegeger : 0 346 258 0024 Unvan :

e-Fosta : bastaneyaziisleri@cumhuriyetedutr Elektronik Ag :

www.cumhuriyet.edu.tr
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EK-4. Sivas Cumhuriyet Universitesi Saghk Hizmetleri Uygulama ve Arastirma

Hastanesi Hemsire Sayis1 Formu

HUATHATME

TE.

SIVAS CUMHURIYET UNIVERSITESI REKTORLUGU
Saghk Hizmetleri Uygulama ve Arastirma Hastanesi
Baghekimligi
Insan Kaynaklar Birimi

Sayt :93596471-903.99-E.19410 04/03/2019
Konu : Tugge OKAN'm hemsgire sayisi istegi
h.k.

Sayin Tugce OKAN

flgi  :28.02.2019 tarihli dilekgeniz.

ilgi tarihli dilekgeniz degerlendirilmis olup Hastanemizde 495 hemsire gdrev
yapmaktadir.
Bilgilerinize rica ederim.

e-imzaldir
Prof.Dr. Omer Tamer DOGAN
Bashekim
Ek: Dilekge (1 sayfa)
Evraki Dogrulamak igin : hup:/7193.140. 145 8 /enVision/ Dogrula/ 8 V3IU9F
Adres : Sivas Cumburiyet Univeritesi Saglk Hizmetleri Uyvgulama ve Aragtirma Rilgi wgin : Birol BILBIL e AT
astanesi [nsan Kaynaklan Birimi Sivas Unvani ; Siirekli Iy @.' 'Q";‘:‘;E‘
Telelfon ; 0 346 219 1010 - 1996 Belgegeger : 0 346219 1110 Lo z,;‘{:
e-Posta : ryaziisl@eumburiyet.edutr  Elektronik Ag : www.comburiyet.edu.tr IB d ]
S ]
e
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Kisisel Bilgiler
Ad1 Soyadi

Dogum Yeri ve Tarihi
Medeni Hali

Yabanci Dil

[letisim Adresi

E- posta Adresi

OZGECMIS

Tuce OKAN

Bafra/Samsun-1990

Evli

Ingilizce

Cumbhuriyet Universitesi Saglik Bilimleri

Enstitiisii Saglik Yonetimi Boliimii, 58140-Sivas

tuceokan10@gmail.com

Egitim ve Akademik Durumu

Lise
Lisans
Lisans

Unvan

Is Tecriibesi

Bafra Lisesi, 2007.
Dumlupinar Universitesi, Hemsirelik, 2012.
Anadolu Universitesi, Kamu Y 6netimi, (Halen).

Hemgire

Sinop Atatiirk Devlet Hastanesi Acil Servis Hemsiresi, 2012-2015

Sivas Numune Devlet Hastanesi I¢ Hastaliklar1 Servis Hemsiresi, 2015-2019
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