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Amac - Bu ¢alismada saglik personellerinin duygusal emek davranis: ve titkkenmisligi arasindaki iliski
ve bu iliskide orgiitsel 6zdeslesmenin aracilik etkisinin tespit edilmesi amaglanmaktadir.

Yoéntem — Arastirmada iliskisel tarama modeli kullanilmistir. Arastirmanin rneklemini, Istanbul il
Saghk Miidiirliigii Saghk Arastirmalari Sube Miidiirliigii Ozel Yatakli Saghik Hizmetleri Sube
Midirliigiine bagh 6zel yatakli hastanelerde calisan 784 saglik personelleri olusturmaktadir.
Betimleyici istatistikler, korelasyon analiz(leri), gegerlilik ve giivenirlik testleri ve kesfedici faktor
analizleri icin SPSS paket programi kullanilmistir. Dogrulayici faktor analizleri, path analizleri ve
aracilik etkisi analizleri i¢cin de YEM (AMOS) paket programi kullanilmistir.

Bulgular — Yapisal esitlik modellemesi sonuglarina gore; duygusal emegin yiizeysel davranis,
derinden davrams ve dogal davramis boyutlarinin tiitkenmisligin kisisel basar1 hissinde azalma,
duygusal titkenme ve duyarsizlasmaya etkisi oldugu goriilmektedir. Orgiitsel 6zdeslesme {izerinde
ise duygusal emegin derinden davranis ve dogal davramig boyutlarmin etkisinin oldugu
goriilmektedir. Orgﬁtsel O0zdeslesmenin de tiikenmigligin kisisel bagsar1 hissinde azalma,
duyarsizlasma ve duygusal titkenme tiizerinde etkisi oldugu goriilmektedir. Yiizeysel davranisin
Orgiitsel 6zdeslesme iizerinde etkisi bulgulanmadig igin, yiizeysel davranigin tiitkenmisligin kisisel
basar1 hissinde azalma, duygusal tiikkenme ve duyarsizlasmaya etkisinde Orgiitsel 6zdeslesmenin
aracilik etkisi test edilememistir. Derinden davranigin tiikenmisligin kisisel basar1 hissinde azalma,
duygusal tiikenme ve duyarsizlasmaya etkisinde Orglitsel Ozdeslesme, tam aracilik rolii
oynamaktadir. Dogal davramsin tiikenmisligin kisisel basar1 hissinde azalma ve duyarsizlasmaya
etkisinde orgiitsel 6zdeslesme kismi aracilik rolii oynarken ve duygusal titkenmeye etkisinde ise tam
aracilik rolii oynamaktadir.

Tartisma - Saghk sektoriindeki isin ve ¢alisanlarin, 6nem ve degerinin dikkate alinmasi
gerekmektedir. Ciinkii, saglik personelleri sadece fiziksel ve zihinsel emekle calismamaktadir.
Bunlara ek olarak duygularini da bir emek unsuru olarak siirece dahil etmektedirler. Orgiitler igin
orgiitiiyle 6zdeslesme yasayan galisanlar degerlidir. Bu nedenle de her bir saglik personelinin
duygularina ve duygularinin davranisa doniisme siirecine yonetim tarafindan miimkiin oldugunca
6zen gosterilmelidir. Saglik personellerinin érgiitiiyle bir biitiin olmasi i¢in yonetimin onlara yonelik
anlayis ve destegini acgik¢a ortaya koymasi gerekir. Boylece, ¢alisma ortaminda karsilasilan gesitli
olaylara ve durumlara kars: saglik personel(ler)inin tepkileri dogrudan gozlemlenebilir. Saghk
personellerinin titkenmislik yasamalarma yol acan unsurlarin tespit edilmesi ve sorunun en basta
ortadan kaldirilmasi i¢in 6nlemler alinabilir.

ARTICLE INFO ABSTRACT
Keywords: Purpose - In this study, it is aimed to determine the relationship between emotional labor behavior
Emotional labor and burnout of health personnel and the mediating effect of organizational identification in this
Burnout relationship.
Organizational identification Design/methodology/approach — Relational screening model was used in the research. The sample
Mediating effect of the study consists of 784 healthcare professionals working in private bed hospitals affiliated to
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Istanbul Provincial Health Directorate Health Research Branch Directorate Private Bed Health
Services Branch Directorate. SPSS package program was used for descriptive statistics, correlation
analysis (s), validity and reliability tests and exploratory factor analysis. For confirmatory factor
analysis, path analysis and mediating effect analysis, the SEM (AMOS) package program was used.

Results — According to the structural equation modeling results; It is seen that the dimensions of
superficial behavior, deep behavior and natural behavior of emotional labor have an effect on the
decrease in personal accomplishment, emotional exhaustion and depersonalization. On the other
hand, it is seen that emotional labor has a profound effect on behavioral and natural behavior

Onerilen Atif/ Suggested Citation

Aksoy Kiirti, S. (2021). Duygusal Emek Davranist ve Titkenmislik Arasindaki Mliski: Orgﬁtsel Ozdeslesmenin Aracilik Etkisi, Isletme
Aragtirmalart Dergisi, 13 (1), 150-175.


mailto:drsevalaksoykuru@gmail.com
http://www.orcid.org/0000-0003-1370-0287

S. Aksoy Kiirii 13/1 (2021) 150-175

Article Classification: dimensions on organizational identification. It is seen that organizational identification has an effect

Research Article on the decrease in personal accomplishment, depersonalization and emotional exhaustion. Since the
effect of superficial behavior on organizational identification was not detected, the mediating effect
of organizational identification on the effect of burnout on decreased personal accomplishment,
emotional exhaustion and depersonalization could not be tested. Organizational identification plays
a full mediating role in the effect of deep behavior on the effect of burnout on a decrease in personal
accomplishment, emotional exhaustion and depersonalization. Organizational identification plays a
partial mediating role in the effect of natural behavior on the effect of burnout on a decrease in
personal accomplishment and depersonalization, and a full mediating role in its effect on emotional
exhaustion.

Discussion — The importance and value of the job and employees in the health sector should be taken
into account. Because, healthcare personnel do not only work with physical and mental labor. In
addition to these, they include their emotions as a labor factor in the process. Employees who are
identified with their organizations are valuable for organizations. For this reason, the management
should pay attention to the emotions and feelings of each healthcare provider as much as possible. In
order for health personnel to be integrated with their organization, the management should clearly
demonstrate its understanding and support for them. Thus, the responses of healthcare personnel (s)
to various events and situations encountered in the work environment can be directly observed.
Measures can be taken to identify the factors that cause healthcare personnel to experience burnout
and to eliminate the problem in the first place.

1. Giris

Glinlimiiz ¢calisma diinyasinda iiretim isletmelerinden daha ¢ok hizmet isletmelerinin olusturdugu sektorlerin
artan onemi, ulusal ekonomiye katkilari, isttihdam olanaklarmin fazlalig1 gibi daha bir¢ok neden hizmet
sektoriinii giigli kilmaktadir (Zengin ve Erdal, 2000). Cok hizli degisim ve gelisim alanina sahip olan hizmet
sektorii; egitim, konaklama, lojistik, saglik gibi daha bircok alt alani icermektedir. Degisimin ve gelisimin hizli
ve yogun oldugu hizmet sektdriinde rekabet de hemen hemen ayn: yogunluk diizeyinde ve zorlayic
kosullarda kendini gostermektedir. Bu durumda orgiitlerin sahip olduklar1 kaynaklari olabildigince etkin ve
verimli kullanmalar1 kaginilmazdir. Insanin en degerli sermaye kaynag: olarak kabul edildigi ve emek yogun
bir sektor olan saglik sektoriinde de durum benzer sekildedir. Personelin basarisina ve refahina bagh olarak
orgilitiin basarisinin da sekillendigi saglik sektoriinde insanlar aras: etkilesim ¢ok fazla yasanmaktadir. Gerek
kaliteli ve ¢oziim odakli hizmet bekleyen miisteri (sektorde hasta olarak amilmaktadir) gerek etkililik,
verimlilik ve karlilik beklentisi olan oOrgiit agisindan ¢alisanlarin sahip oldugu fiziksel ve zihinsel
yeterliliklerinin yani sira; duygularinin énemi ve bunlarin dogru yonetimi ve sergilenmesi ¢alisanlarda aranan
bir diger temel 6zellik halinde gelmektedir.

Duygu olgusu, 1800’lii yillardan bugiine kadar tizerinde ¢alismalar yapilan ve gesitli goriisler 6ne siiriilen bir
yapidadir. Insanin duygusunu ve hissini ele almak, bunlarin olusmasina ve sekillenmesine neden olan
kavramlar ve duygularin sonuglar iizerinde tahminler yiiriitmek yazinda daima ilgi ¢eken bir alan olmustur.
Bu nedenle de gerek benzer gerekse farkli birok duygu tanimina rastlamak olasidir. Ancak, duygu kavramu,
180011 yillardan bu yana ozellikle de calisma hayatinda duygularin yeri, varligi, sergilenme bigimleri,
orgilitsel nedenleri ve sonuglar1 gibi bir¢ok unsura bagli olarak gittikce Snemsenen ve iizerinde tartisilan bir
konu haline gelmistir. Calisma hayatinda duygular ve bunlarin disa vurulma bigimleri, bireyin isiyle alakali
hissettiklerini aciklamada kilit rol oynamaktadir. Bu nedenle de ¢alisma hayatinda duygular cok farkli
arastirma konularini da arastirmacilar i¢in merak edilecek hale getirmektedir.

Bunlarin 6tesinde, 6zellikle de son yillarda giderek 6nemsenen bir konu olan duygusal emek, icra edilen isin
birebir muhatabi bireylere veya miisteriye yonelik sergilenen davramsglardaki duygusal bilesenler veya bu
davranisin arka planinda yer alan unsurlari incelemektedir. Calisma hayatinda duygunun baska bir boyutunu
inceleyen kavram, ¢alisanin isini yapmasi sirasinda gosterdigi davranislariyla kars: tarafa belli bir duygusal
mesajin gonderilmesini saglamay1 amaglamaktadir. Yasanan bu durum da duygularin diizenlenmesinin artik
bir is gerekliligi olarak anildiginin bir gostergesi oldugunu anlatmaktadir. Yani, yapilan isi belli bir duygu
ifadesiyle yapmak ve bunu yaparken de daha ¢ok kargi taraftaki muhatabinda bir duygu yaratabilme
gayretiyle yapiyor olmak duygusal emek olarak ifade edilmektedir.

Kavram, ilk defa Hochschield (1983) tarafindan “bir iicret karsiliginda satilan ve degisim degeri olan, genel olarak
gozlemlenebilir yiiz (mimik) ve beden gdsterimi olusturmak icin duygularin yonetilmesi” olarak tanimlanmustir.
Brotheridge ve Lee’nin (2003) duygusal emek tanimlamasina gore duygusal emek, ¢alisanlarin duygularin
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orgiitiin kalite, verimlilik, yiiksek performans beklentilerine uygun olarak diizenleme cabalaridir. ifadeden
de anlasilacag: gibi hizmet sektdriinde istenen en onemli sonuglardan biri olan kaliteyle duygusal emek
davranigina yonelik stratejilere yonelim giintimiiz orgiitlerinde giderek artmaktadir. Ciinkii; miisterilerle
kurulan iletisim, ortaya konulan hizmetin olmazsa olmaz bir pargasini temsil etmektedir. Saglanan hizmet
miisterinin memnuniyetinin 6nemli bir belirleyicisidir (Leidner, 1999). Bu durumda, calisan tarafindan
sergilenen duygusal emek davranisi, hizmet kalitesini saglayabilmenin temel ilkelerinden biridir demek de
miimkiindiir. Daha ¢ok {istlenilen rol geregince caliganin, orgiitiin ondan istedigi bazi duygular sergilemesi
veya istemedigi baz1 duygular1 bastirmasi ve hatta tamamen gizlemesine yo6nelik ¢abalaridir (Seger ve Tinar,
2004). Ozellikle de saglik sektoriinde yapilan isin 6nemli bir parcasi olarak kabul goren duygular, istenen
davranglar olarak disa vuruldugunda hastayr ve hasta yakinlarini memnun edecegi gibi, 6te yandan
hissedilmedigi halde varmus gibi sergileniyor olmasi da ¢alisganin bu durumdan memnuniyetsizlik duymasima
ve zamanla psikolojik anlamda yipranip tiikenmesine neden olabilmektedir. Calisanlar tarafindan duygusal
emegin etkin bir bigimde yonetilmesi, Orgiitiin basarisin artirirken duygularin sergilenmesi esnasinda
yasanabilecek en kiiciik bir zafiyet bile 6rgiitiin basarisizligina yol acabilir (Basim ve Begenirbas, 2012).

Calisanlarin, Orgiitleri icin en degerli unsurlar oldugu soylendigi halde onlarin memnuniyetsizligiyle
sonuglanan davraniglar sergilemeye zorlanmalar1 duygusal emegin bir ikilemi dogurdugunun 6nemli bir
gostergesidir. Duygusal emegin calisan acisindan bu gibi olumsuz sonuglar dogurmasini ve uzun vadede
yikic etkilerini ortadan kaldiracak veya olumsuz sonuglari en aza indirecek nitelikteki dnciillerinin neler
olduguna bakilmasini gerekli kilmaktadir. Orgiitsel 6zdeslesme, bu degerli énciillerden biridir. Tiikenmislik
ile daha ¢ok orgiitsel baglilik iligkisi ele alinmis olup onlarca ¢alisma yapilmistir (Moon ve Han, 2011; Soykan,
2012; Boymul, 2015; Nathan ve Herda, 2016; Tosun ve Ulusoy, 2017; Kaya, 2017; Zhou, vd., 2018; Dursun, 2019)
orgiitsel 6zdeslesme iligki tizerine yapilmis ¢alisma sayis1 (Rode, Judge ve Sun, 2012; Lammers vd., 2013;
Bitmis, Sokmen ve Turgut, 2013; Yilmaz, 2014; Aypar, 2018; Kose, 2019) yok denecek kadar az sayidadir.
Oysaki Orgiitsel 6zdeslesme psikolojik ve duygusal bir doyumu ifade etmekte ve bu sayede calisanlarin da
orgiitleriyle bir biitiin olmalarini saglamaktadir. Olusan bu biitiinlesme ile ¢alisanin kendini adeta orgiitiine
adamasi ile isinin i¢sellestirilmesi ve orgiitsel verimlilik artacaktir. Ciinkii insanin psikolojik bir canli olugu
gercegi yok sayilamaz. Orgiitiinii igsellestiren ve her seyiyle benimseyen bir galisan iin disardakilerin drgiitii
i¢in ne diisiindiigiine yonelik bir inanci vardir. Bu nedenle de her ne kadar isi saghk sektoriinde galisan
bireylerde oldugu gibi agir psikolojik yipranmalari igerse de bunu tolere etme kabiliyeti orgiitiiyle yasanan
0zdeslesme sayesinde olmaktadir.

Yukarida bahsedilen ifadelere bagli olarak, bu arastirma sonucunda, tilkemiz biinyesinde 6nemli bir ¢alisma
sahast konumunda olan Istanbul ilinde bulunan &zel sahipligi olan hastanelerde galisanlarin rgiitlerine
yonelik 6zdeslesmelerini nasil degerlendirdikleri gorebilmek, calisanlarin sergilemekte olduklar1 duygusal
emek davranislar1 ve bunlar belirlerlerken hangi davranis diizeyinde (yiizeysel, derinden ve dogal davranis)
olduklarini tespit edebilmek, ¢alisanlarin duygusal emek davranislarina bagh olarak tiikenmislik diizeyleri
(kisisel bagar1 hissinde azalma, duygusal titkenme ve duyarsizlagsma) arasinda bir iliskinin olup olmadigini ve
hatta aranan bu iliskide orgiitleriyle yasanan 6zdeslesme diizeylerinin aracilik rolii oynayip oynamadig:
gorebilmek gibi kiymetli bulgulara erismek amacglanmaktadir. Bu nedenle, bu ti¢ degiskenin bu arastirmanin
orneklemini olusturan 6zel hastanelerde calisanlar tizerinde ilk defa ele alintyor olmas: ve aralarindaki olasi
iliskilerin yapisal esitlik modellemesiyle test edilmesi bakimindan yazinda var olan boslugu bir nebze de olsa
doldurmada 6nemli bir katki sunabilecegi diistiniilmektir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Duygusal Emek

Calisma yasaminin tipki sosyal yasam gibi kiiresellesmesiyle birlikte orgiitlerin faaliyetlerinde insan iligkileri
6nemli bir hal almigtir. Bu durum da hizmet sektoriiniin ekonomik faaliyetlerde sahip oldugu payin artmasina
olanak sunmustur. Hizmet sektoriinii ve bu sektorde elde edilen kaliteyi iiretim sektdriinden ayiran temel
nokta, bireylerarasi iliskiler tizerine kurulu olmasidir. Ciinkii; hizmet sektoriindeki orgiitler yalnizca hizmet
sunmamakta ayn: zamanda sunulan hizmetleri kars: tarafa saygili, giiler ytizlii ve anlayigh bir tavir takinarak
gostermektedir. Bu durumda da orgiitler, bahsi gecen hizmetin icra edilmesinin oncesinde, esnasinda ve
sonrasinda hizmet kalitesinden 6diin vermemek amaciyla birtakim kurallar belirlemekte ve ¢alisanlarinin da
bu kurallara riayet etmelerini istemektedir. Bunun i¢in de gerekli kontrolleri ve denetlemeleri yapmaktadirlar.
Burada karsimiza ¢ikan unsur ise duygusal emektir. Orgiitler tarafindan belirlenen kurallara gore galigan
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personellerin duygusal ifadelerini veya hissettiklerini degistirmek ve diizenlemek sartiyla harcadiklari ¢cabaya
duygusal emek adi verilmektedir. Kavram, Hochschild'in (1983) havayolu tasimacilik sektoriinde yapmis
oldugu arastirmalar neticesinde, duygulariyla ilgili davrarnslarinin {icret karsihiginda ¢alismakta olanlarin
onemli bir pargasi oldugunu 6ne siirmesiyle yazinda kendine yer edinmeye baslamistir (Coruk, 2014). Yiiz ve
bedenle ilgili gdsterimleri olusturan hislerin yonetimi olan duygusal emek (Diefendorff vd., 2005), yiiz yiize
iliskilerin kuruldugu islerde 6nemli bir yere sahiptir (Chau vd., 2009). Grandey’e (1999, 2000) gore duygusal
emek, bir diizenleyicidir. Yani Orgiitiin amaglar1 dogrultusunda calisanlarin hem duygularinin hem de
duygularin disa vurulmasinin diizenlemesi siirecinin bir biitiintidiir.

Hochschild’a gore, duygusal emek gerektiren islerin ii¢ temel 6zelligi vardir. Birinci 6zellik, calisanin
yapmakta oldugu iste; hasta, 0grenci, misafir, ¢ocuk gibi diger bireylerle olan yiiz yiize veya karsilikli
konusma iceren etkilesimlerinin genis ve Onemli bir yere sahip olmasidir. Ikinci ozellik, calisanlarin
sergiledikleri duygusal davraniglarmin diger insanlarin duygularim etkileyebilmek, yonlendirebilmek ve
hatta degistirebilmek amaci tasimasidir. Uctincii 6zellik de calisanlar tarafindan isin bir parcast olarak
sergilenen duygusal davranislarin orgiit tarafindan belirlenen kurallar i¢inde yer aliyor olmas1 ve bunlarin
orgiit tarafindan denetlenmesidir. Ciinkii Orgiitiin belirledigi gerceve Orgiitiin misyon agiklamasinda ve
kiiltiirel degerlerinde kendine yer bulmaktadir (Seery ve Corrigall, 2009).

Duygusal emek konusunda Hochschild’dan sonra ve nispeten ondan farkli goriisler ortaya koyan
arastirmacilar olmustur. Ashforth ve Humphrey (1993), hizmet alanlarin gozlenebilen davranislardan
dogrudan etkilendigini ve calisanlarin da kendi duygularini sergilemeden de onlardan istenen duygusal
davraruslar1 yerine getireceklerini belirtmislerdir. Yani, davramsin arkasindaki duygulardan ¢ok; sergilenen
davranigin niteligine vurgu yapmuglardir (Yiiriir ve Unlii, 2011). Duygusal emege bagka bir yaklagimla bakan
arastirmacilardan Morris ve Feldman (1996) da etkilesimci yaklasima dikkat ¢ekmislerdir. Calisanlarin islerini
icra etmeleri sirasinda gevresel kosullarin etkisi altinda olduklarimi belirtmislerdir. Duygusal emegin
calisanlarin iginde olduklar: kosullara bagh olarak davraruslar sergileyebilmeleri i¢in sahip olmalar1 gereken
planlama, kontrol etme ve beceri diizeylerinin biitiinlesmesi gerekliligini dne siirmiiglerdir (Yiiriir ve Unlij,
2011).

Tiim bu agiklamalara bakildiginda duygusal emek kavraminin hem istenilen duygular1 yansitma hem de
istenmeyen duygular1 bastirma olarak iki yonlii bir sekilde degerlendirilmesi gerektigi anlasilmaktadir. Bu
cift yonlii degerlendirmeye gore duygusal emek davraniglarinin sergilenmesinde tek bir davrarmisin
olamayacag1 da aciktir. Duygusal emek, yiizeysel davranis, derinden davranis ve dogal (samimi) davranis
olmak {iizere {i¢ farkli tiir duygusal emek davranis diizeyinde incelenmektedir (Diefendorff, vd., 2005;
Ashforth ve Humphrey, 1993; Ozgen, 2010).

Yiizeysel davramis; calisanin isini yaptigi esnada hissetmiyor olsa bile ondan beklenen duygulari, dis
goriiniisiinde yaptig1 baz1 degisikliklerle (ses tonu, jest, mimik, vb.) sergilemesidir. Ancak, ¢alisanin boyle
davraniyor olmasi onun isiyle biitiinlesmedigi ya da isiyle alakali hi¢bir hisse sahip olmadig1 anlami
tasimamaktadir. Y{izeysel davranis sergilenmesinde, calisanin etrafa gosterdigi duygular, hissettiklerinden
farklilasarak yansimaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993; Chu ve Murrmann, 2006).

Derinden davranig; calisanin 6rgiitii tarafindan belirlenen kurallara baglh kalarak sergilemesi gereken duygular:
gercekten kendisinin de hissetmeye c¢alismasidir (Grandey, 2003). Bu davrarns tiirtinde duygular aktif hale
gelerek beklenen davranis icin birey tesvik edilmektedir. Bu sayede de bireyin duygulariin bastirilarak veya
sekillendirilerek disa vurulmasi saglanir. Hochschild bu davranisin, i) bireyin gercekte var olan hislerini, bir
duyguyu uyandirmak veya bastirmaya ¢alismak amaciyla uyarmasi, ii) bireyin hayal giiciinti, kars: karsiya
kaldig1 olay veya konu 6zelinde gereken duyguyu hissetmek tizere kendi kafasinda fikir, diisiince ve hatiralar:
kullanarak canlandirmaya ¢alismasi yoluyla yonetmesi olmak tizere iki sekilde olacagini savunmaktadir.

Yiizeysel davranis, calisanin disa doniik ve dogrudan gozlemlenebilen davranislarinin {izerinde dururken;
derinlemesine davrarus ise, ¢alisanin i¢ diinyasinda olanlara odaklanmaktadir. Burada dikkat edilmesi
gereken, her iki durumda davranisin goézlemlenebilir hal aldiginda birinde duygularin degistirilmesiyle
diizenlenmis oldugunun bilinmesidir (Ashforth ve Humphrey, 1993).

Hochschild’a gore ¢alisanlar, bu iki duygusal emek davranisindan birine yonebilirler. Yonelimlerine gore
davranus sergileyebilirler (Grandey, 2000). Hochschild'in goriisiine gore, hizmet sunan ¢alisan az veya ¢ok
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diizeyde bilingli olarak kendi duygularinin yonetiminde aktif rol oynamaktadir. Fakat, burada fark edilmeyen
onemli bir nokta vardir. Calisanun bir insan oldugu, yalnizca orgilitsel kurallar cercevesinde hareket
etmeyecegi, psikolojik bir canli oldugu hesaba katilmamaktadir. Oysa ki her ¢alisan bir bireydir ve ondan
beklenen duygulari dogal bir sekilde ve igtenlikle yasiyor olmasi ve sergilemesi de olagandir. Ornegin
hastaneye getirilen yash ve yarali bir insana duygusal bir tepki vermesi o ¢alisanin illa ¢aba sarf etmesini
gerektirmez. Ciinkii o ¢alisanin magdur, yardima muhtag ve kendisinden zayif birine rol yaparak davranis
sergilemesine ihtiyaci yoktur. Bu sebeple de Ashforth ve Humphrey (1993), calisandan sergilemesi beklenen
duygularin samimi ve igten bir bicimde hissedilmesi ve hatta bunun dogrudan muhatabina, ¢evresine
yansitilmasini dogal (samimi) davranis olarak tanimlanmaktadir. Bu davranis sekli de duygusal emegin ticiincii
alt boyutu olarak kabul edilmektedir (Kruml ve Geddes, 2000).

2.2. Orgﬁtsel Ozdeslesme

Orgiitler igin en degerli sermaye unsuru olan insan, birey olarak kendini egsiz bir varlik olarak kabul
etmektedir. Ancak her ne kadar bireysel degerini vurgulasa da insanoglu sosyal bir canlidir ve yasamina uzun
vadede tek basina devam edememektedir. Bu nedenle de “ben kimim?” sorusuna bir cevap bulmak gayretiyle
ilk basta yakin gevresine yonelmektedir. Insanin sosyal bir canli olmasindan kaynaklanan bu arayis hali,
kendisine benzer nitelikteki insanlarin, kendi degerlerine ve ihtiyaglarina benzer nitelikteki unsurlarin oldugu
insanlara, yapilara ve olusumlara yonelimlerle gruplarin olusumu baslamaktadir. Ancak, olusan bu
gruplardan hangisine dahil olacag1 ve daha sonrasinda da ait olacag1 gruplar arasinda yapilan kiyaslamayla
miimkiin olmaktadir. Yani birey bu kiyaslamayi 6zel ve is yasaminda yapabilecegi igin degerler
uyumlagmasina bakmaktadir. Orgiitsel anlamda yapilan bu ayristirmayla birey, kendisini 6rgiitiinden
ayrilmaz bir parca olarak goriip, Sosyal Kimlik Teorisi'nin bir uzantisi olan 6zdeslesmeyi, bir grubun tiyesi
olma, o gruba yiiksek aidiyet hissetme, deyim yerindeyse o grup iginde bireyin kendisini tipki ailenin bir tiyesi
gibi hissetmesiyle orgiitsel 6zdeslesme ortaya ¢ikmaktadir (Van Dick vd. 2004). Yasanan yiiksek diizeydeki
duygusal baglilig1 ve aidiyeti iceren oOrgiitsel 6zdeslesme, ¢calisanin kendi kimligi ve degerleriyle orgiitiin
kimligi ve degerlerinin uyumlagmasini 6ne ¢ikarmaktadir (Hall vd., 1970). Iscan’in (2006) da belirttigi gibi
orgiitsel 6zdeslesme, bireyin orgiitiine karsi benliginin, tutumunun ve davranislarinin temelini olusturmasi
nedeniyle énemlidir. Ciinkii, calisanla orgiitii arasinda kurulan bilissel ve psikolojik bagin giicii, ¢alisanin
motivasyonuna ve performansina katki saglayacag i¢in dahil olunan grubun amacinin, degerinin ve varlik
sebebinin calisaninkiyle &rtiisiiyor olmasi gerekmektedir (Van Knippenberg, 2000). ifadelerden de
anlasilacag1 gibi, herhangi veya gegici siireli bir is birligi saglamadan ¢ok daha 6nemli bir olusumdan
bahsedilmektedir.

Orgﬁtsel 0zdeslesme, Orgiit iginde birlik i¢cinde olmaya imkan veren bir ortaklik duygusunu calisana
kabullendirmekte ve igsellestirmektedir (Gossett, 2002). Cheney’in (1983) vurguladig1 gibi, saglanan bu
igsellestirme sayesinde orgiitsel 6zdesleme, orgiitler igin bir siirecin sonunda elde edilen degerli bir tirtindiir.
Bireyin kendini bulma ¢abasiyla sordugu sorudan (ben kimim?) biz olma diisiincesine evrilmesi sayesinde,
¢alisanin orgiitiinii yalnizca maddi kazang sagladig: bir yer degil, benligini tanimlayabildigi, yogun ve kalbi
duygular besledigi ailesi gibi icsellestirebilmesidir (Riketta, 2005). Bu sayede de g¢alisan, orgiitiine yonelik
ovgliyii ve/veya sikayeti bireysel olarak sahiplenmekte ve buna gore iyilestirmeye, sorunlara ¢oziim aramaya
cabalamaktadir. Orgiitsel 6zdeslesme, calisanin 6rgiitiine yonelik yogun bir sadakat iginde olma halini ifade
ettigi icin, calisanin orgiitiiyle benzer ve ¢cogu defa da ayn1 duygulara sahip olmas: gerekliligi diistincesini 6ne
cikarmaktadir. Buna bagh olarak da birlikte ve biitiinliik icinde hareket edilmesi gerekliligi gayesiyle, nitelikli
kararlar alip uygulamaya gecebilmede oldukga etkilidir (Ashforth vd. 2008). Ciinkii, bireyin kendi benligini
tanimlarken sagladig1 birlik ve beraberlik duygusuyla hareket edilmektedir. Adanmighg1 ve yogun bir
baghlig: ifade etmeye ¢alisan benlik yapisi, Katrinli ve meslektaslarinin (2008) da ifade ettigi tizere orgiitsel
0zdeslesme, oOrgiit tiyelerinin kendi aralarinda uyumlu ve biitiiniin birer parcasi olduklar: bilinciyle biitiinliik
saglayabilmeleri igin kilit bir unsurdur. Bunun yani sira, orgiitsel 6zdeslesme orgiit icinde yasananlarin
niteligine bakilmaksizin derin bir kabullenme halidir ve calisanin orgiitiine kars1 besledigi olumlu, kabullenici
ve yapict duygu durumlarini 5lgme ve degerlendirme ¢abasidir (Mael ve Ashforth, 1995).

2.3. Tiikenmislik

Christina Maslach tarafindan gelistirilmis olan tiikenmislik kavrami, “isi geregi yogun duygusal taleplere maruz
kalan ve siirekli diger insanlarla yiiz yiize calismak durumunda olan kigilerde goriilen fiziksel bitkinlik, uzun siireli
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yorgunluk, caresizlik ve umutsuzluk duygularimin yapilan ise, hayata ve diger insanlara karst olumsuz tutumlarla
yansitilmast ile olusan bir sendrom”dur (Maslach ve Zimbardo, 1982; Maslach vd., 2001; Aktaran: Siirgevil, 2006:
7) ifadesiyle agiklanmaktadir. Ifadeden de anlasilacagi tizere titkenmislik, calisma ortamiyla ¢alisanin birebir
etkilesimi sonucunda ortaya ¢ikmaktadir. Calisanin fiziksel ve/veya ruhsal saghiginin ve enerjisinin
kotiilesmesi ve titkenmesini anlatan kavram, 1970’li yillardan giiniimiize kadar halihazirda 6nemli bir sosyal
sorun olarak ele alinmaktadir (Budak ve Siirgevil, 2005). Kose ve Golova'nin (2006) da tizerinde durarak
belirttigi gibi, 6zellikle hizmet sektoriindeki calisma alanlarinda (egitim, saglik, havacilik, sosyal hizmet, vd.)
yogunlukla karsilasilan bir durum olan tiikenmislik, orgiit icindeki is stresinden kaynaklanmaktadir. Fakat,
tilkkenmisligin diger orgiitsel kaynakli stres tiirlerinden ayrilan noktasi, ¢alisanlarin isleri geregince diger
bireylerle (hasta, miisteri, yasli, ¢ocuk, vb.) siklikla, birebir ve yogun bir bicimde iletisim ve etkilesim i¢inde
olmalaridir (Akga, 2008). Calisan ve hizmet alanlarin i¢ ice olmas1 halinin ve tiikkenmiglik tanimlamasinin
birlikte ele alinmasiyla; tiikenmisligin ¢alisan ve hizmet alan taraflarla olan iletisiminin ¢alisan icin duygusal
baz1 yiikiimliilitkler dogurdugunu anlatmaktadir.

Tiikenmislik; gegici bir yorgunluk veya zorlanma degil, bireyin isinden sogumasiyla sonuglanan kalict bir
durumdur (Avsaroglu vd., 2005). Tiitkenmislik, is stresi nedeniyle ortaya ¢ikmakla beraber is stresinin bir
belirtisi degil; is stresinin etkin bir sekilde yoneltilmesinin bir sonucudur (Basim vd., 2011). Tiikenmislik,
mesleki bir tehlike olarak nitelendirilen ve basarisiz olma, yipranma, asir1 yiiklenme sonucu gii¢ ve enerji
kaybi veya karsilanamayan ya da karsilanmayan istekler nedeniyle bireyin i¢ kaynaklarinda titkenme olarak
ifade edilmektedir (Celik ve Turung, 2011). Tiikenmisligin; beklentiler, tutumlar ve algilamalar iceren ve
kisisel diizeyde ortaya cikan, igsel psikolojik bir yasanti oldugu kabul gérmektedir (Ungiiren vd., 2010).
Tiikenmislik, agir ve ciddi sonuglari beraberinde getirecegi icin orglit ve birey agisindan {istesinden gelinmesi
ve hatta 6nlenmesi gerekmektedir.

Maslach ve Jackson (1981), tiikkenmislik kavramini duygusal tiikkenme, duyarsizlasma ve kisisel basar1 hissinde
azalma olarak ii¢ boyutta ele almislardir. Sirasiyla bu boyutlara baktigimizda; duygusal tiikenme, calisanlarin
fiziksel yorgunluklarinin otesinde duygusal olarak yorulmalar1 ve hatta yipranmalarindaki artis1 ifade
etmektedir (Ergin, 1992; Budak ve Siirgevil, 2005, Yildirim ve Igerli, 2010). Calisanin duygusal kaynaklarinin
fazlasiyla zorlanmig ve bunun sonucunda da bitmis olmasinin anlatilmaya ¢alisildig: bu boyutta, orgiitteki is
ylikiindeki asirilik ve ¢alisanlarla, hizmet saglanan taraflarla yasanan ¢atismalarin dogurdugu sonuglari ele
alinmaktadir. Calisanin yeni baslayan giinden umudunun; yeni bir insanla karsilasip onunla ytizlesebilecek
isteginin ve enerjisinin olmamasi gibi oldukca 6nemli belirtileri olan duygusal tiikenmenin bir diger sonucu
da bireyin kendini toparlayip eski psikolojik giiciine kavusacak enerjiye sahip hissetmemesidir (Maslach and
Goldberg, 1998). Bu durumda da ¢alisan hem kendisine hem de gevresine karsi negatif yiiklii olmaktadir
(Yildiz, 2015). Duygusal tiikenme, titkenmisligin bireysel diizeydeki stres boyutunu temsil etmektedir
(Maslach and Goldberg, 1998) ve tiikenmisligin diger iki alt boyutu olan duyarsizlasma ve kisisel basar1
hissinde azalmaya kiyasla daha agik gézlemlenebilen boyutudur (Yildiz, 2015).

Duyarsizlasma; ¢alisanin, hizmet sundugu bireylere kars: ilgisiz tavir takinmasi, negatif ve yikict duygulari
yansitmasi olarak tanimlanabilir. Calisanin muhatab1 olan bireylere birer nesne gibi davranmasi, onlar1
smiflandirmasi ve onlarla arasina mesafe koyarak onlara karst umursamaz ve hatta alayci bir tavir
sergilemesidir (Ungoren vd., 2010). Duyarsizlasmanin temel nedeni; galisanin idealizm kaybina ugramasidir.
Yani; icra etmekle yiikiimlii oldugu isi i¢in hizmet sagladig: tarafa insan muamelesi yapmiyor olmay1 ifade
etmektedir. Tiikenmisli§in bir alt boyutu olan duygusal tiikkenmenin varlifiyla kendini gosteren
duyarsizlasma, ¢alisanin kendi kendini adeta bir koruma altina alarak tampon bolge olusturma ¢abasini temsil
eder (Maslach and Goldberg, 1998). Calisan tarafindan gelistirilen bu tampon bolge sayesinde calisan,
cevresine yonelik oldukga kayitsiz bir tutum olusturmaktadir. Devamliligi olan bu kayitsiz tutum neticesinde
de calisan duygusal olarak isinden ve isinin gerekliliklerinden de uzaklasma yasamaktadir (Yildiz, 2015).
Ciinkii, calisan tarafindan; cevresi ve hizmet sagladig: taraf olan diger bireylerle yasadig etkilesim ve
iletisimde iligkilerin en alt seviyeye indirilmesi ve kaliplasmis ifade ve davranislarla hareket edilmesi
gergeklestirilir. Isinin gerekliliklerine bagl olarak karsilastig1 taraflara adeta birer nesneymis gibi davranislar
sergilenmesi kendini gostermektedir. Gittikge artan ilgisiz, soguk, kati ve hatta insani sayilamayacak
diizeydeki yap1 duyarsizlasmanin agik bir gostergesi haline gelmektedir (Basim ve Sesen, 2006). Maslach and
Goldberg “in (1998) de belirttigi {izere; tiikkenmisligin kisileraras1 boyutunu temsil eden duyarsizlagma, kisiler
arasinda yasanan iliskilerdeki bozulmalarin yalnizca bireysel diizeyde kalmay1p ilerleyen siirecte drgiitsel bir
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sorun haline geleceginin de 6nemli bir habercisidir (Polatg1, 2007).

Kisisel basari hissinde azalma; calhisamn isiyle alakali yeteneginin ve bu yetenegine bagh etkililiginin ve
verimliliginin distiigline yonelik inanci olan kisisel basar1 hissinde azalma, bireyin kendisini i¢in olumsuz
degerlendirme yapmasindaki egilimini ifade etmektedir (Budak ve Siirgevil, 2005, Yildirim ve Igerli, 2010).
Kendisinden isle ilgili talep edilenleri yerine getirmede yetersiz kaldig1 inancinin hakim olmasindan dolay1
bireyin isinde ilerleyebilmesi ve sosyal destek almasinda eksiklik yasadigina dair duygusunu ve inancini
giiclendiren kisisel basar1 hissinde azalma, bireyi hizmet sagladig: bireylere yardim etmeyle ilgili kendini
yetersiz gOrmeye ve hatta yetersizli§i nedenliyle onlara zarar verdigi diislincesine sevk edebilir.
Tiikenmisligin bireyin kendi kendini degerlendirme boyutu olan bu alt boyut, ¢alisanin kendini su¢glamasina
ve yetersizligine vurgu yapmaktadir (Maslach and Goldberg, 1998).

2.4. Kavramlar Arasindaki iliskiler

Gilintimiiz ¢alisma yasaminda yoneticilerin orgiitlerini idare edebilmeleri ve ¢alisanlarina saglikli bir ¢calisma
ortami sunabilmeleri i¢in yalnizca prosediir ve kurallar yeterli degildir. Nitekim ¢alisma diinyasindaki yogun
rekabet ve yasanan hizli degisimler, calisanlari sadece birer bilgi emekgisi olmaktan Steye tasimistir. Ozellikle
de hizmet sektoriindeki érgiitlerde bunun yaninda bir de duygusal emekgiler olmalar1 gerekmektedir. insanin
duygusal yoniinii davranuslara dokmesini ifade eden duygusal emek de bu olmazsa olmaz unsurlardan
biridir. Yiizeysel davranistan dogal (samimi) davrans sergilemeye kadar degisim gosterebilen duygusal
emek, insan psikolojisinin de bir yansimasidir. Ayn1 zamanda da biligsel bir siireci de icererek etkin karar
verebilmeye de etki etmektedir. Bireyin isini icra ederken karsilasabilecegi belirsizlik hali, yasayabilecegi
catisma ve Ozellikle de saglik sektoriinde iistlenilen yiiksek sorumluluk gibi benzeri durumlarda duygularini
ortaya koyarken kendisini kontrol ederek ve/veya edemeyerek gerceklesmektedir. Orgiitleriyle yasadiklar:
bilissel ve duygusal biitiinliik hali olan orgiitsel 6zdeslesme, burada devreye girerek kendini gostermektedir.

Orgiitleriyle 6zdeslesme yasayan bireyler, cahistiklar1 orgiitiin digindaki ortamlarda ve durumlarda
kendilerini o Orgiitiin birer temsilcisi olarak kabul ederler (Miller, vd., 2000). Bundan dolay1 da
davraniglarinda biligsel yansimalar gériilecektir. Bu da duygusal emegin bir gostergesidir. Orgiitiin yonetim
kademelerince belirlenmis olan amagclara ve hedeflere baghlk gostererek performans sergilemek
isteyeceklerdir. Ciinkii yasanan orgiitsel 6zdeslesmede orgiitiin menfaatlerini bireysellestirip i¢sellestirme s6z
konusudur. Orgiitiiyle 6zdeslesme yasayan bir calisan kuskusuz ki 6rgiitiin iginde ve disinda &rgiitiiyle gurur
duymakta ve onu sahiplenerek orgiitiine saygi gostermektedir (Cilasun, 2016). Orgiitlerde &zdeslesme
yasanabilmesinin etkin hale getirilmesiyle diisiik is devir orani, isten ayrilma niyeti ve tiikenmislik gibi ¢ok
énemli sonuglar elde edilecektir (Yesiltas vd., 2012). Orgiitsel 6zdeglesmenin verimlilik artiginin bir 6nciilii
oldugu da tartismasiz bir gergektir. Fakat bu verimliligi yalnizca somut ve maddesel getiriler olarak gérmek
eksik kalmaktadir. Orgﬁtﬁnﬁ sahiplenen ¢alisanlarin oldugu bir ¢alisma ortaminda psikolojik iyi oluslar ve
sahiplenme duygular1 da onemli birer verimlilik gostergesidir. Bu sayede “ben” kavraminin Gtesinde
biitiinlestirici glicti olan “biz” ortaya ¢ikmaktadir (Polat, 2009). Orgt’itsel 0zdeslesme yasanmasi halinde birey
kendini daha iyi hissedecektir ve bu da 6zgiivenini artirarak tiikenmisligin kisisel basar1 hissinde azalma alt
boyutuna etki ederek tiikenmisligi azaltacaktir. Kdse'nin (2019) ifade ettigi tizere, orgiitsel 6zdeslemenin aktif
olarak fiilen alt kademede calisan personellerde daha net gozlemlendigi bilgisiyle saghk sektoriindeki
personellerde orgiitlerine sadakat gosterme, duygu durumlarini diizenleme ve 6rgiitiin kurallarina itaat etme
rahatlikla goriilecektir (Sahin, 2014). Tiim bunlarin Stesinde, orgiitsel 6zdeslesmenin 6zellikle 6zel sektdrde
rekabet eden oOrgiitlerde 6nemli bir yeri ve anlami vardir. Ciinkii her 6rgiit kendisini benzer nitelikteki
orglitlerle mukayese etme ve miimkiin oldukc¢a da onlardan kendini ayristirarak one ¢ikarma gayreti
icerisindedir. Bireylerin biitiin{iniin birer temsili olan orgiitler, yogun rekabet kosullarinda pes etmeyen,
duygularmi ve davranislarini adeta kendisi gibi aktaran ve isini, drgiitiinii benimseyen personellere ihtiyag
duyarlar. Uray’in (2014) da belirttigi gibi burada yéneticilere ciddi gorevler diismektedir. Orgiit yoneticileri,
orgiitiin politikalarmi ve kurallarim1 rasyonel diizeyde hazirlayarak calisanlarmn duygularina hitap
edebilmelidirler. Duygusal emek davranislarinin sergilenmesi gereken saglik sektoriinde bu daha da 6n
planda tutularak Mael ve Ashforth’un (1992) 6zellikle vurguladig: ailenin bir pargas1 gibi hissedilme olan
orgiitsel 6zdeslesme igin ortam hazirlanmalidir.

Duygularini diizenleme kabiliyetine sahip ¢alisanlarda psikolojik yipranma olan tiitkenmislik farkl
diizeylerde goriilecektir. Hochschild (1983) ylizeysel davranis sergilemenin ¢alisanlar1 duygusal anlamda
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tiikkenmislige kars: korudugunu ifade ederken, baz1 aragtirmacilar (Morris ve Feldman, 1997; Grandey, 1999)
ise duygusal titkenme ve yiizeysel davranis arasinda pozitif iliski oldugunu ileri siirmiislerdir. Arastirmaya
konu olan duygusal emek, orgiitsel 6zdeslesme ve tiikenmislik iliskisinde orglitsel 6zdeslesmenin titkenmislik
tizerindeki etkileri yazinda ¢ok da net degildir. Orgiitsel 6zdeslesmenin tiikenmislik arasinda negatif yonlii
iliski oldugunu belirten calismalar (Rode vd., 2012) olsa da aralarinda anlamli iliskinin olmadigini 6ne siiren
calismalar da mevcuttur (Lammers vd., 2013). Bunlarin yan sira, orgiitiiyle kendini 6zdeslestiren calisanlarin
daha siki1 ¢alisacagi (Tompkins ve Cheney, 1985; Ashforth vd., 2008) ve bundan dolay1 da kaginilmaz olarak
daha fazla tiikenmislik duygusu (Maslach vd., 2001) yasayabilecekleri de sdylenmektedir. Ote yandan duygu
durumunun emek sergilerken kendini gostermesi de Orgiitle 6zdeslesme ve tiikenmislikle birebir
iliskilendirilmektedir. Icten gelen ve samimi duygularla is yapan personeller, yaptig1 isten keyif alacak ve bu
sayede de Orgiitiin ona sagladig1 kosullar sayesinde orgiitsel 6zdeslesme yasayabilecektir. Karsilasilan her
zorluk i¢in ¢Oziimler iireterek bunlar1 firsata doniistiirerek daha az tiikenmislik yasayacaktir. Tiim bu
ifadelerin Otesinde ise Orgiitsel 6zdeslesmenin birey ve oOrgiit diizeyinde olumsuz etki olusturmas: da
mumkiindir. Ornegin; orgiitityle yiiksek diizeyde 6zdeslesme yasayan bir ¢alisanin Orgiitsel 6zdeslesme
yasamayan bir ¢alisana kiyasla yasadig1 tiikenmislik diizeyinin daha da fazla gozlemlenmesi de olasidir
(Kreiner ve Ashforth 2004). Ciinkii ¢alisanda, orgiitsel dayatmalari, siki politikalar: ve orgiitiin hatalarimi
gorememe hali gelisebilecektir. Burada da karsimiza orgiitsel 6zdeslesmenin aracilik roliiniin olup olmadig1
cikarmaktadir.

2.5. Arastirmanin Amaci ve Hipotezleri

Bu calismada saglik personellerinin duygusal emek davranisi ve titkenmislikleri arasindaki iligki ve bu iligkide
orgiitsel 6zdeslesmenin aracilik etkisinin tespit edilmesi amaglanmaktadir. Bu temel motivasyondan hareketle
olusturulan diger hipotezler ise asagida siralanmaktadir.

Hi: Ozel hastanelerde calisan saglik personellerinin ytiizeysel davramsinin kisisel basar1 hissinde azalmaya
etkisi vardir.

Hoz: Ozel hastanelerde calisan saglik personellerinin yiizeysel davramgimin duygusal tiilkenmeye etkisi vardir.
Hs: Ozel hastanelerde calisan saglik personellerinin yiizeysel davramsimin duyarsizlagsmaya etkisi vardir.

Ha: Ozel hastanelerde calisan saglik personellerinin derinden davranisinin kisisel basar: hissinde azalmaya
etkisi vardir.

Hs: Ozel hastanelerde calisan saglik personellerinin derinden davranisinin duygusal titkenmeye etkisi vardir.
Hs: Ozel hastanelerde calisan saglik personellerinin derinden davraniginin duyarsizlasmaya etkisi vardir.

H7: Ozel hastanelerde calisan saglik personellerinin dogal davranisinin kisisel basar1 hissinde azalmaya etkisi
vardir.

Hs: Ozel hastanelerde calisan saglik personellerinin dogal davranisinin duygusal titkenmeye etkisi vardir.
Ho: Ozel hastanelerde calisan saglik personellerinin dogal davramsimin duyarsizlagsmaya etkisi vardir.

Hio: Ozel hastanelerde calisan saglik personellerinin yiizeysel davramsmin orgiitsel 6zdeslesmeye etkisi
vardir.

Hii: Ozel hastanelerde calisan saglik personellerinin derinden davranisinin orgiitsel 6zdeslesmeye etkisi
vardir.

Hiz: Ozel hastanelerde calisan saglik personellerinin dogal davranisinin drgiitsel 6zdeslesmeye etkisi vardir.
His: Ozel hastanelerde calisan saglik personellerinin orgiitsel 6zdeslesmesinin kisisel bagar1 hissinde azalmaya
etkisi vardir.

His: Ozel hastanelerde calisan saglik personellerinin Orgiitsel 6zdeslesmesinin duygusal tiikenmeye etkisi
vardir.

His: Ozel hastanelerde calisan saglik personellerinin 6rgiitsel 6zdeslesmesinin duyarsizlasmaya etkisi vardir.
Hie: Ozel hastanelerde calisan saglik personellerinin yiizeysel davranusinin kisisel basar1 hissinde azalmaya
etkisinde orgiitsel 6zdeslesmenin aracilik rolii bulunmaktadir.

Hi7: Ozel hastanelerde calisan saglik personellerinin yiizeysel davranisinin duygusal tiikkenmeye iliskisinde
orgiitsel 6zdeslesmenin aracilik rolii bulunmaktadir.

His: Ozel hastanelerde calisan saglik personellerinin yiizeysel davramsmin duyarsizlasmaya etkisinde
orgilitsel 6zdeslesmenin aracilik rolii bulunmaktadir

His: Ozel hastanelerde calisan saglik personellerinin derinden davranisinin kisisel basar1 hissinde azalmaya
etkisinde orgiitsel 6zdeslesmenin aracilik rolii bulunmaktadir.

Hao: Ozel hastanelerde calisan saglik personellerinin derinden davranisinin duygusal tiikkenmeye etkisinde

isletme Arastirmalar1 Dergisi 157 Journal of Business Research-Turk



S. Aksoy Kiirii 13/1 (2021) 150-175

orgiitsel 6zdeslesmenin aracilik rolii bulunmaktadir.

Hai: Ozel hastanelerde calisan saglik personellerinin derinden davranisinin duyarsizlasmaya azalmaya
etkisinde orgiitsel 6zdeslesmenin aracilik rolii bulunmaktadir.

Hz: Ozel hastanelerde calisan saglik personellerinin dogal davranisinin kisisel basar1 hissinde azalmaya
etkisinde orgiitsel 6zdeslesmenin aracilik rolii bulunmaktadir.

Hz: Ozel hastanelerde calisan saglik personellerinin dogal davramsmin duygusal tiikenmeye etkisinde
orgilitsel 6zdeslesmenin aracilik rolii bulunmaktadir.

Hzs: Ozel hastanelerde galisan saglik personellerinin dogal davranisinin duyarsizlagmaya etkisinde drgiitsel
0zdeslesmenin aracilik rolii bulunmaktadir.

3. YONTEM

Yukarida yapilan agiklamalara binaen arastirmanin temel motivasyonu; 06zel hastanelerde c¢alisan
personellerin duygusal emek davramisi ve tiikenmislik arasindaki iligki: orgilitsel 6zdeslesmenin aracilik
etkisini sorgulamaktir.

3.1. Arastirmanin Modeli

Arastirmada, birden fazla degiskenin birbiriyle olan olas: iligkilerinin varliginin sorgulanmas: amaciyla
hazirlanan anket formlariyla arastirildig: iliskisel tarama modeli kullanilmistir (Karasar, 2012; Biiyiikoztiirk
vd., 2012). ﬂgﬂi modeli olusturmak icin duygusal emek davranisi, orgiitsel 6zdeslesme ve tiikenmislik
oOlcekleri kullanilmistir. Arastirmanin amacina ve belirlenen 24 hipoteze uygun olarak gelistirilen arastirmanin
kavramsal modeli asagida (Bkz.: Sekil 1) verilmistir. Arastirmanin kavramsal modeline gore, var olan iki
degisken arasindaki iliskinin modele yeni bir degiskenin eklenmesiyle olusan aracilik roliiniin tespitine
yonelik bir model oldugu anlasilmaktadir (Ari, vd. 2010). Bu iligkiler ¢ercevesinde hazirlanan modelde
duygusal emek (bagimsiz degisken), orgiitsel 6zdeslesme (arac1 degisken) ve tiikenmislik (bagimli degisken)
degiskenler olarak ele alinmustir.

Orgiitsel Ozdeglesme
(©0)

Duygusal Emek (DE) Tiikenmiglik (TKN)
Yiizeysel Davrams (YUZD) -~ Duygusal Tiikenme (DUYT)
Derinden Davrams (DRND) ~ Duyarsizlasma (DYS)

Dogal Davrans (DGLD) Kisisel Basar1 Hissinde Azalma (KBHA)

Sekil 1. Arastirmanin Kavramsal Modeli

DUYT: Duygusal titkenme, DYSZ: Duyarsizlasma, KBHA: Kisisel basar1 hissinde azalma, YUZD: Yiizeysel davranis,
DRND: Derinden davranis, DGLD: Dogal davranis, OO: Orgiitsel 6zdeslesme

3.2. Arastirma Evren ve Orneklemi

Aragtirmada, Istanbul 11 Saglik Miidiirliigii'nden alnan izine bagh kalarak Istanbul’daki 6zel hastanelerde
calismakta olan personeller ¢alismanin evrenini olusturmaktadir.

Yazinda belirtildigi {izere 6rneklem sayisinin yeterliligi, istatistiksel olarak hesaplanmaktadir. 0,95 giiven
araligl ve 0,05 orneklem hatasiyla temsil edilebilecek olan evren biiyiikliiiine bagh orneklem sayilar
asagidaki Tablo 1'de ifade edilmistir.

Tablo 1. Arastirmanin evrenine gore Srneklem sayist

Evren Buytkltgi 100 150 250 500 1000 5000 10000 50000 100000 1000000

Orneklem Sayis1 80 108 152 217 278 357 370 381 383 384

Kaynak: Yazicioglu ve Erdogan, 2014: 89.
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Ote yandan, aragtirmanin evreninden secilecek 6rneklem sayisini belirlemek icin evrenin sayisinin net olarak
belli olmasi durumunda 6rneklem sayisini hesaplamada kullanilacak esitlik de asagida verilmistir. Asagida
verilen esitlige gore, Istanbul 11 Saghik Miidurligii Saghk Arastirmalar: Sube Miidiirliigii Ozel Yatakl Saglik
Hizmetleri Sube Midiirliigiine bagli kurum ve kuruluslarda calisan saglik personellerinin tam sayisi
bilinmedigi i¢cin en iist deger olan 1000000 dahi olsa drneklem sayisinin 348 olmast yeterli kabul edilmektedir.

n=ng/(1+ny/N), ng= (£ x5 )/d

Formidillerdeki ifadeler, N: evren biiyiikliigii, n: 6rneklem biiyiikliigii, t: gliven diizeyine karsilik gelen tablo z
degeri (0,05 icin 1,96, 0,01 i¢in 2,58 ve 0,001 i¢in 3,28), s: evren icin tahmin edilen standart sapma ve d: kabul
sapma toleransini ifade etmektedir (Bartlett vd. 2001).

no= (1,962x0,52)/0,05%= 384, 16 n= 384, 16/(1+384, 16/1000000)= 348,042

Tablo degerine ve formiil degerine bagh kalarak, hastanelere katilimcilara verilmek iizere toplamda 900 anket
formu teslim edilmistir. Doldurulduktan sonra geri alinan formlarmmin toplami ise 817’dir. Analize
alinabilecek anket formu sayis1 ise 784’tiir. Elde edilen bu deger hem tablo hem de formiil degerindeki esik
degerin oldukga tizerindedir. Bu durumda anket formlarinin kullanilabilir olma orami %95,96’dir. Bu oran,
Balcr'nin (2004) da ifade ettigi gibi istatistiksel olarak anlamli bir yargiya ulagsmak icin gerekli olan %80
degerinin oldukga tistiindedir.

Aragtirma i¢in geleneksel yontemlere kiyasla genel kabul goren ve nispeten daha iyi sonuglar veren, 6ncelikle
belli bir kuramsal gerceveye dayandirilarak gozlemlenen veya gozlemlenemeyen degiskenler arasindaki
dogrudan veya dolayl etkileri yalnizca tek bir model iizerinde inceleyerek test edebilen bir istatistik yontemi
olan yapisal esitlik modellemesi (YEM) tercih edilmistir (Byrne, 2001; Bayram, 2016; Eray-Celik ve Yilmaz,
2016). Kurulan YEM modelinin analiz edilebilmesi amaciyla da giivenilir ve gii¢lii ¢6ziim olanaklar1 sunan
AMOS yazilimi (Meydan ve Sesen, 2015) kullanilmistir.

3.3. Veri Toplama Araglar1

Arastirmanin verisi, arastirmacilar tarafindan daha onceden gegerliligi ve giivenirliligi test edilmis olan
olgekler yardimiyla toplanmisgtir. Veri toplama araci olarak drneklemi olusturan saglik personellerine verilen
anket formlarindaki 6lgekler “Duygusal Emek Olgegi” (Diefendorff vd. (2005), ”Orgiitsel Ozdeslesme Olgegi”
(Mael ve Ashforth; 1992) ve “Tiikenmislik Olgegi” (Maslach ve Jackson, 1981) olmak iizere {i¢ tanedir. Tiim
Olceklerde birden fazla ifade (madde) kullanilmistir. Katilimcilarin bu ifadelere birden bese kadar bir deger
isaretlemesi icin 5'1i Likert tipi esit aralikli olgekleme (1: Kesinlikle Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3:
Kararsizim, 4: Katiliyorum ve 5: Kesinlikle Katiliyorum) kullanmilmistir. Kullanilan 6lgeklere iliskin tanimlayic
bilgiler ve elde edilen bulgulara asagida yer verilmistir.

3.3.1. Duygusal Emek Ol¢egi

Duygusal emek 0lcegi, Diefendorff vd. (2005) tarafindan gelistirilen ve Tiirk¢e uyarlamas: Basim ve
Begenirbas (2012) tarafindan yapilmis olan, yiizeysel davranig (YUZD) alt boyutu, “Hastalarla gostermem
gereken duygular1 hissedebilmek icin elimden geleni yaparim.”, derinden davranis (DRND) alt boyutu,
“Hastalara gosterdigim duygular kendiliginden ortaya cikar.” ve dogal davramis (DGLD) alt boyutu,
“Hastalarla ilgilenirken iyi hissediyormusum gibi goriinmeye c¢alisirim.” gibi benzeri ifadelerin yer aldig:
toplam 14 ifadeli ve {i¢ alt boyutlu bir dlgektir. On dort ifadeden olusan orijinal dlgekte Cronbach Alfa
Giivenirlik Katsayilari (a), ylizeysel davranis: 0,920, derinden davranis: 0,850 ve dogal davranis: 0,830"dur.

3.3.2. Orgiitsel Ozdeslesme Olgegi

Orgﬁtsel 0zdeslesme Olcegi, Mael ve Ashforth (1992: 110) tarafindan gelistirilen ve Tiirk¢e uyarlamasi Tak ve
Aydemir (2004) tarafindan yapilmis olan, “Eger, medyada calistigim hastane hakkinda olumsuz yonde
elestirel bir haber ¢ikmissa (¢ikarsa) bundan rahatsizlik hisseder; utang duyarim.” ve “Calistigim hastaneden
bahsederken; “onlar” yerine “biz” ifadesini kullanirim.” gibi benzeri ifadelerin yer aldig1 toplam alt1 ifadeli
ve tek boyutlu bir 6lgektir. Orijinal 6l¢ekte Cronbach Alfa Giivenirlik Katsayis: (at), 0,780’dur.

3.3.3. Tiikenmislik Olcegi

Tiikenmislik 6lcegi, Maslach ve Jackson (1981) tarafindan gelistirilen ve saglik ¢alisanlarina yonelik Tiirkce
uyarlamasi Ergin (1992) tarafindan yapilmis olan, kisisel basar1 hissinde azalma (KBHA) alt boyutu,
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“Yaptigim is sayesinde hastalarimin yasamina katkida bulunduguma inaniyorum.”, duygusal tiikenme
(DUYT) alt boyutu, “Biitiin giin hastalarla ¢alismak benim icin ¢ok yipraticidir.” ve duyarsizlasma (DYSZ) alt
boyutu, “Hastalara ne oldugu umurumda degildir.” benzeri ifadelerin yer aldig1 toplam 22 ifadeli ve iig alt
boyutlu bir dlgektir. Orijinal 6lgekte Cronbach Alfa Giivenirlik Katsayist () kisisel basar1 hissinde azalma:
0,710, duygusal titkenme: 0,600 ve duyarsizlasma: 0,800 iken Ergin’in {ilkemizdeki ¢alismasinda ise; kisisel
basar1 hissinde azalma: 0,710, duygusal titkenme: 0,900 ve duyarsizlasma: 0,790"dur.

3.4. Arastirmada Verilerin Toplanmasi ve Analizi

Arastirma verisi, arastirmaci tarafindan Istanbul il Saglhk Miidirliigii'nden alman izine bagh kalarak
Istanbul’daki 6zel hastanelerde galismakta olan personellerden anket formu yardimiyla toplanmistir. Caligma
2016 yilinin mayis ayi itibariyle baslatilmis olup 2017 yilinin Mart ayinda tamamlanmustir.

Veri analizi igin istatistik paket programlari olan SPSS ve YEM (AMOS) kullanilmisgtir. Betimleyici istatistikler,
korelasyon analiz(leri), gegerlilik ve giivenirlik testleri ve kesfedici faktor analizleri icin SPSS paket programi
kullanilmistir. Dogrulayici faktor analizleri, path analizleri ve aracilik etkisi analizleri i¢in de YEM (AMOS)
paket programi kullanilmistir.

3.5. Arastirmanin Etigi

Arastirmaya baslamadan once arastirmaci tarafindan Istanbul 11 Saglhik Mudurligi ile goriisiilerek Dogus
Universitesi Meslek Yiiksekokulu Insan Kaynaklari Yénetimi Programi arasinda karsilikli bir protokol
olusturularak Istanbul 1l Saghk Miidiirliigii Saglk Aragtirmalar1 Sube Miidiirliigii Ozel Yatakli Saglk
Hizmetleri Sube Miidiirliigii'ne bagh kurum ve kuruluslarda calisan saglik personelleri iizerinde ¢alismay1
ylriitmek tizere gerekli izinler alinmustir. 30/12/2015 tarihli iki sene gecerliligi olan ilgili protokolle arastirma
yapilacak olan 6zel hastanelere basvuru yapilarak katiimcilardan s6zlii onam alinmistir.

3.6. Arastirmanin Sinirliliklar:

Arastirma; nicel bir calisma olup, kesitsel ve tanimlayici niteliktedir. Arastirmanin kesitsel olmasi nedeniyle
ve arastirmaya dahil edilen degiskenlere verilen cevaplarin zaman icinde degisebilecegi varsayimiyla
arastirma sonunda elde edilen bulgular yalnizca arastirmanin uygulandifi zaman araligiyla smirh
kalmaktadir. Bunun yan sira, arastirma sonucu erisilen bulgular, verilerin toplanmasinda yonelinmis olunan
ornekleme gore degisebilmektedir. Bu nedenle farkli orneklemler {izerinde de aragtirmanin kavramsal
modelinin test edilmesi gerekebilmektedir. Arastirmanin bir diger kisit1 da yalnizca 6zel yatakli hastane hasta
personelleri {izerinde ve yalnizca tek bir sehirde yapilmis olmasidir.

4. BULGULAR
4.1. Katilimcilara Ait Tanimlayici-Betimleyici Analiz Sonuglar

Aragtirmada, Istanbul 1l Saglk Miidiirliigii Saghk Arastirmalart Sube Midiirliigii Ozel Yatakhi Saglk
Hizmetleri Sube Miidiirliigii'ne bagli kurum ve kuruluslarda calisan saglik personellerinin yer aldigi
Orneklemin (n=784) demografik 6zelliklerine iliskin sonuglara Tablo 2’de yer verilmistir.

Tablo 2. Orneklemi Olusturan Katilimcilarin Demografik Ozellikleri (n= 784)

Degisken Al]tDIe(galtikg‘:)r;g:e " Frekans (n) Yiizde (%)

Cinsiyet Kadin 380 48,5
Erkek 404 51,5

. Evli 332 41,1
Medeni Hal Bekar 462 58,9
18-29 yas 429 54,7

30-39 yas 237 30,2

Yas 40-49 ;,a§ 88 11,2
50 yas ve lizeri 30 3,8

Lise 399 50,9

Egitim Universite 266 33,93
Yiiksek Lisans 32 4,1
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Doktora 87 11,10
Doktor 87 11,10
Hemsire-Ebe 391 49,87
Meslek Tibbi Sekreter 193 24,62
Diger Saglik Calisanlar: 113 14,41
1-10 personel 338 43,1
Birlikte Calisilan Personel Sayis1 11- 25 personel 287 36,6
26 ve iizeri personel 159 20,3
1 yildan az 212 27,0
1-5 y1l 366 46,7
Su an Calisilan Hastanedeki 6-10 y1l 135 17,2
Toplam Hizmet Siiresi 11-15 y1l 36 4,6
16-20 y1l 22 2,8
21 yil ve tizeri 13 1,7
1-5 y1l 348 44,4
6-10 y1l 265 33,8
Sektordeki Toplam Hizmet Siiresi 11-15 y1l 85 10,8
16-20 y1l 45 57
21 yil ve tizeri 41 5,2
Toplam 784 100

Tablo 2’ye gore, arastirmaya dahil olan katilimcilarin %48,5'i (n=380) kadin, %51,5'i (n=404) erkektir. 784
katiimcinin medeni durumunun ¢ogunlugu ise %58,9'u (n=462) bekar olup, katilimcilarin %54,7’sinin yas
araligi, 18-29 yas araligindadir, yas ortalamasi 31,46, standart sapma ise 8, 416’dir. 784 katilimcinin %50,9'u
(n=399) lise mezunudur. Katihmailarin birlikte calisti§1 personel sayis: ise, 1-10 personel araliginda olup;
toplam katilimcilarin %43,1’ini temsil etmektedir. Su an ¢alisilan hastanedeki toplam hizmet siiresin en fazla
oldugu aralik; 1-5 y1l (n=366), ortalama ¢alisma siiresi 2,16 y1l ve standart sapma 1,060"dir. Saglik sektoriindeki
toplam hizmet siiresi ise mevcut hastanedeki ¢alisma siiresiyle benzer sekilde 1-5 yildir (n=348), ortalama siire
1,93 y1l ve standart sapma 1,118’dir.

4.2. Olgeklere iligkin Giivenilirlik, Kesfedici ve Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonuglart

Arastirma dahilinde toplanan nicel veriler icin u¢ degerler temizlenmistir. Ayrica, basiklik ve garpiklik
degerleri de kontrol edilmis ve normallik varsayimi incelenmistir. Analiz i¢in uygun hale getirilen veriler igin
oncelikle gecerlik ve giivenirlik analizleri yapilmis olup; arastirma kapsaminda kullanilmig olan Slgeklerin
yap1 gegerliklerini tespit edebilmek amaciyla SPSS programiyla kesfedici faktor analizi (KFA) (Biiyiikoztiirk,
vd. 2012) yapilmistir. Anket formunda yer alan ifadeler igin yapilan kesfedici faktor analizi sonuglarina Tablo
3, Tablo 4 ve Tablo 5’te yer verilmistir.

4.2.1. Duygusal Emek Ol¢eginin Giivenilirlik, Kesfedici ve Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonuglart

Duygusal emek 6lgegi icin bu arastirma kapsaminda Bartlett testi sonucunun ((3966,276)/41)) anlamli olarak
bulgulanmasi ve Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) katsayis1 0,844 olarak hesaplanmasi sonucunda veri matrisi
faktor analizi i¢in uygundur denilmektedir. Arastirmanin veri setiyle yapilan kesfedici faktor analizi
esnasinda dlgekten higcbir madde analiz digma almmamustir. Olgek ifadelerinin faktdr yiikleri; yiizeysel
davranis alt boyutu i¢in 0,591-0,816, derinden davranis alt boyutu i¢in 0,681-0,825 ve dogal davranis alt boyutu
igin ise 0,746-0,819 arasinda dagilim gdstermistir. Olgegin {i¢ faktorlii oldugu goriilmiis olup; elde edilen iig
faktorlii yap1 ylizeysel davrams: %26,122, derinden davranis: %18,702 ve dogal davrams: %14,769) yapi
toplam varyansin %59,593'tinii agiklamaktadir. Orijinal Olgekte Cronbach Alfa Giivenirlik Katsayilar
ylizeysel davrarns: 0,920, derinden davraris: 0,850 ve dogal davranis: 0,830 iken arastirmamizda ise ytiizeysel
davranis: 0,845, derinden davranis: 0,802 ve dogal davranis: 0,759; 6lgegin geneli ise 0,788 olarak bulunmustur
(Bknz.: Tablo 3).
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Tablo 3. Duygusal Emek Olgeginin Giivenilirlik ve Kesfedici Analizi Sonuglar

Boyutlara iliskin Kesfedici Faktor

Olcek maddeleri Analizi Faktor Yiikleri
Duygusal Emek (DE) YUZD DRND DGLD
YUZD5 0,816 - -
YUZD1 0,774 - -
YUZD3 0,727 - -
YUZD2 0,697 - -
YUzZD7 0,696 - -
YUZDé6 0,692 - -
YUZD4 0,591 - -
DRND2 - 0,825 -
DRND3 - 0,805 -
DRND4 - 0,757 -
DRND1 - 0,681 -
DGLD3 - - 0,819
DGLD2 - - 0,811
DGLD1 - - 0,746
Alt Boyutlar Cronbach Alfa («) 0,845 0,802 0,759
Olcegin Genel Cronbach Alfa (o) 0,788
Alt Boyutlar Agiklanan Varyans = %26,122 %18,702 %14, 769
Agiklanan Toplam Varyans %59,593
KMO 0,844
Alt Boyutlar Olgek Ortalamasi 2,82 3,51 3,69
Olgegin Genel Ortalamasi 3,34

Arastirmada kullanilan veri setiyle yapilan dogrulayici faktor analiziyle (DFA) elde edilen ii¢ boyutlu faktor
yapisinin kabul edilebilir uyum degerlerine sahip oldugu goriilmiistiir (x?=239,152, sd=68, x*/sd=3,517,
p=0,000, CFI=0,956, GF1=0,959, NFI=0,940, IFI= 0,956, RMR=0,082, RMSEA=0,057, AGFI=0,937).

4.2.3. Orgiitsel Ozdeslesme Olgeginin Giivenilirlik, Kesfedici ve Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonuglar

C)rgﬁtsel 0zdeslesme Olgegi igin bu arastirma kapsaminda dlgegin, Bartlett testi sonucunun ((1269,815)/78))
anlamli olarak bulgulanmasi ve Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) katsayis1 0,826 olarak hesaplanmasi esnasinda
veri matrisi faktor analizi i¢in uygundur denilmektedir. Arastirmanin veri setiyle yapilan kesfedici faktor
analizi sonucunda 6lgekten hicbir madde analiz disina alinmamustir. Olcek ifadelerinin faktor ytlikleri; 0,692
ile 0,816 arasinda dagilim gostermistir. Olgegin tek faktorlii oldugu goriilmiis olup; elde edilen tek faktorlii
yap1 toplam varyansin %50,186’sin1 agiklamaktadir. Orijinal 6lgekte Cronbach Alfa Giivenirlik Katsayisi (a),
0,780 iken arastirmamizda ise 0,800 olarak bulunmustur (Bknz.: Tablo 4).

Tablo 4. Orgiitsel Ozdeslesme Olgeginin Giivenilirlik ve Kesfedici Analizi Sonuglar

Olcek maddeleri Kesfedici Faktor Analizi Faktor Yiikleri
Orgiitsel Ozdeslesme (O0) 00
005 0,816
004 0,774
001 0,727
002 0,697
elox} 0,696
006 0,692
Olcegin Genel Cronbach Alfa () 0,800

Agiklanan Toplam Varyans %50,186

KMO 0,826
Olcegin Genel Ortalamasi 3,48
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Arastirmada kullanilan veri setiyle yapilan dogrulayici faktor analiziyle (DFA) elde edilen tek boyutlu faktor
yapisinin kabul edilebilir uyum degerlerine sahip oldugu goriilmiistiir (x?=19,786, sd=7, x?/sd=2,827, p=0,006,
CFI=0,990, GFI=0,992, NFI=0,984, IFI= 0,990, RMR=0,027, RMSEA=0,048, AGFI=0,975).

4.2.4. Tiikenmislik Olgeginin Giivenilirlik, Kesfedici ve Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonuglari

Tiikenmislik Slgegi icin bu arastirma kapsaminda 6lgegin Bartlett testi sonucunun ((5037,303)/67)) anlaml
olarak bulgulanmasi ve Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) katsayis1 0,884 olarak hesaplanmasi sonucunda veri
matrisi faktor analizi icin uygundur denilmektedir. Arastirmanin veri setiyle yapilan kesfedici faktor analizi
esnasinda olgekten DUYTS ve DUYT9 ifadeleri analiz disina almmustir. Olgek ifadelerinin faktor yiikleri;
kisisel basar1 hissinde azalma alt boyutu igin 0,596-0,742, duygusal titkenme alt boyutu i¢in 0,480-0,854 ve
duyarsizlagma alt boyutu igin ise 0,596-0,742 arasinda dagilim gostermistir. Olgegin ii¢ faktorlii oldugu
goriilmiis olup; elde edilen ti¢ faktorlii (kisisel basar hissinde azalma: %16,077 duygusal tiikkenme: %18,192
ve duyarsizlasma: %14,293) yap1 toplam varyansm %48,563'linli agiklamaktadir. Orijinal 6lgekte Cronbach
Alfa Giivenirlik Katsayisi (o) kisisel bagar1 hissinde azalma: 0,710, duygusal titkenme: 0,600 ve duyarsizlasma:
0,800 iken Ergin’in iilkemizdeki ¢alismasinda ise; kisisel basar1 hissinde azalma: 0,710, duygusal tiikenme:
0,900 ve duyarsizlasma: 0,790 iken arastirmamizda ise kisisel basar1 hissinde azalma: 0,775, duygusal tiikkenme:
0,846 ve duyarsizlasma: 0,764; lgegin geneli ise 0,802 olarak bulunmustur (Bknz.: Tablo 5).

Tablo 5. Titkenmislik Olgeginin Giivenilirlik ve Kesfedici Analizi Sonuglart

Boyutlara iliskin Kesfedici Faktor

Olgek maddeleri Analizi Faktor Yiikleri
Tiikenmislik (TKN) DUYT KBHA DYSZ
DUYT2 0,854 - -
DUYT1 0,791 - -
DUYT3 0,788 - -
DUYT5 0,574 - -
DUYT4 0,535 - -
DUYT7 0,534 - -
DUYT6 0,480 - -
KBHA5 - 0,717 -
KBHA2 - 0,714 -
KBHA? - 0,682 -
KBHA®6 - 0,672 -
KBHA3 - 0,646 -
KBHA1 - 0,572 -
KBHAS - 0,481 -
KBHA4 - 0,470 -
DYSZ5 - - 0,742
DYSZ1 - - 0,651
DYSZ2 - - 0,628
DYSZ3 - - 0,620
DYSZ4 - - 0,596
Alt Boyutlar Cronbach Alfa (a) 0,846 0,775 0,764
Olcegin Genel Cronbach Alfa () 0,802
Alt Boyutlar A¢iklanan Varyans  %18,192 %16,077 %14,293
Agiklanan Toplam Varyans %48,563
KMO 0,884
Alt Boyutlar C)lgek Ortalamasi 2,73 3,60 2,53
Olcegin Genel Ortalamasi 2,95

Arastirmada kullanilan veri setiyle yapilan dogrulayici faktor analiziyle (DFA) elde edilen ii¢ boyutlu faktor
yapisinin kabul edilebilir uyum degerlerine sahip oldugu goriilmiistiir (x?=482,841, sd=162, x?/sd=2,981,
p=0,000, CFI=0,934, GFI=0,939, NFI=0,905, IFI=0,935, RMR=0,064, RMSEA=0,050, AGFI=0,921).
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Olgeklere iligkin giivenirlik alfa degerlerinin sosyal bilimlerde kabul gérmiis olan 0 ile 1 arasinda bir deger
olan 0, 700 (Nunally, 1978, Altunisik, 2012) tizerinde oldugu bulgulanmustir.

YEM’de yapilan DFA sirasinda kullanilan dlgeklerin faktor yapilar: incelenerek belli kriterler simirinda kabul
edilebilir uyum degerleri olusturup olusturmadiklarina bakilmistir. ifade edilen kriterlere bakildiginda; x2/sd
oraninin iki birimin altinda olmasi (x<2,0) elde edilen uyumun miikemmel oldugunu ifade ederken; ii¢ ile beg
birim arasinda (3,00<x<5,00) olmasiysa elde edilen uyumun kabul edilebilir uyumu ortaya koymaktadir
(Kline, 2011). RMSEA degerinin 0,08 ile 0,05 arasinda olmasi iyi uyum degerini, 0,05’in altinda bir degerde
olmasi ise ¢ok iyi bir uyumu ifade etmektedir (Browne ve Cudeck, 1993). CFI, IFI ve NFI degerlerinin 0,95-
1,00 arasinda ve GFI degerinin 0,90 ile 0,95 arasinda yer almasi ise iyi bir uyumun elde edildigini
belirtmektedir (Bentler, 1980; Bentler ve Bonett, 1980; Baumgartner ve Homburg, 1996; Marsh vd., 2006).

4.2.5. Olgiim Modeline ligkin Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonuglart

YEM’de yapilan DFA, aragtirmaya dahil edilmis olan degiskenlere ait tiim oOlgekler icin uygulanmustir.
Olgeklerden tiikenmislik 6lgeginden DUYTS ve DUYT? ifadeleri silinmistir. Hata kovaryanslari; Sekil 2’'de de
belirtildigi gibi OO1 ile 003, 004 ile OO5, DRND1 ile DRND2, YUZD1 ile YUZD2 ve YUZD3, YUZD2 ile
YUZD4 ve YUZD7, YUZD4 ile YUZD7, KBHAG6 ile KBHA7, DUYT1 ile DUYT2 ve DUYT3, DUYT2 ile DUYTS3,
DUYT6 ile DUYT7, DYSZ2 ile DYSZ3, DYSZ3 ile DYSZ4 arasina eklenmistir. Bu ekleme igleminin
yapilmasinin nedeni, eklenen maddelerin hata degerleri arasinda iligkili olmasidir. Yapilan 6lgiim modeli,
kullanilan dlgeklerin veriyle iyi diizeyde uyum icinde oldugunu gostermektedir (x2= 1639,512, sd=704, x%/sd=
2,329, p=0,000, CFI=0,917, GFI=0,903, NFI=0,864, IFI=0,918, RMR=0,075, RMSEA=0,041, AGFI=0,887). Bunun
yaru sira, olusturulan 6l¢iim modelinde yer alan gizil degiskenlerin birbirleriyle anlaml iligki i¢inde oldugu
goriilmiistiir (Bknz.: Sekil 2).

Sekil 2. Olciim Modeli I¢in Yapilan Dogrulayici Faktor Analizi Sonuglari
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4.3. Degiskenlere Ait Korelasyon Analizi Sonugclar1

Arastirmada yer alan katihmcilarin anket formlarindaki ifadelere verdigi cevaplarin aritmetik
ortalamalarinin, minimum ve maksimum degerlerinin, standart sapmalarinin ve degiskenler arasindaki
iliskinin seviyesini ve yoniinii gosteren korelasyon katsayilar1 Tablo 6’da yer almaktadir.

Tablo 6. Degiskenlere Ait Ortalama, Standart Sapma ve Korelasyon Katsayilar1 (n: 784)

Degiskenler Ort. Min. Max. S.S. DUYT DYSZ KBHA YUZD DRND DGLD OO

1. DUYT 2,73 246 328 0,841 0,846~

2. DYSZ 253 231 278 0,871 0,685" 0,764~

3. KBHA 360 343 3,76 0,704 -0,019 -0,058 0,775«

4. YUZD 282 282 334 0888 0437 0367 0,112 0,845+

5. DRND 351 343 3,64 0858 -0016 -0,015 0,365" 0,112" 0,802«

6. DGLD 369 3,63 376 0874 -0,091" -0,091" 0427 0,365 0,402" 0,759«

7. 00 348 3,19 373 0801 -0,036" 0,090° 0,510 0427" 0,346 0,315 0,800«

“Korelasyon 0,01, “Korelasyon 0,05 diizeyinde anlamhidir. (“p<0,01), ('p<0,05), a: Degiskenin icsel giivenirlik katsay:
(Cronbach Alfa). DUYT: Duygusal titkenme, DYSZ: Duyarsizlasma, KBHA: Kisisel basar1 hissinde azalma,
YUZD: Yiizeysel davranis, DRND: Derinden davranis, DGLD: Dogal davranis, OO0: Orgﬁtsel O0zdeslesme

Tablo 6’ya gore; arastirmada yer alan degiskenler arasindaki iliskilerin bir¢ogunun 0,01 ve 0,05 diizeyinde
anlamli oldugu goriilmektedir. Arastirmadaki katiimcilarin duygusal emek davranisinin alt boyutlarindan
ylizeysel davranusin “Kararsizim (3)”, derinden ve dogal davranisin ise “Katiliyorum (4)”; tiitkenmisligin alt
boyutlarindan duygusal tiikkenmenin ve duyarsizlasmanin “Kararsizim (3)”, kisisel basar1 hissinde azalmanin
“Katiltyorum (4)”; ve oOrglitsel 6zdeslesmelerinin “Katiliyorum (4)” diizeyinde oldugu goriilmektedir.
Korelasyon tablosundaki iligkilere bakildiginda ise, duygusal emek degiskenin alt boyutlarindan yiizeysel
davranigin genel ortalamasi, tiikenmisligin duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve kisisel basar1 hissinde
azalma alt boyutlariyla; derinden davranis ve dogal davranisin ise kisisel basari hissinde azalma alt
boyutuyla; orgiitsel 6zdeslesmenin kisisel basar1 hissinde azalma, yiizeysel, derinden ve dogal davranisla
0,01 diizeyinde pozitif korelasyon icinde oldugu anlasilmaktadir. Ayrica, duygusal emek degiskenin alt
boyutlarindan dogal davramisin genel ortalamas: titkenmisligin duygusal tiikkenme ve duyarsizlasma alt
boyutlariyla 0,05 diizeyinde negatif korelasyon icindedir. Orgiitsel 6zdeslesmenin genel ortalamasi
tiikenmisligin duyarsizlasma alt boyutuyla 0,05 diizeyinde pozitif korelasyon igindedir.

4.4. Onerilen Modele Iliskin Hipotezlerin Yapisal Esitlik Modeli ile Test Edilmesi

Arastirmaya konu olan 0zel hastanelerde ¢alisan personellerin duygusal emek davranisi ve tiikenmislik
arasindaki iligki: drgiitsel 6zdeslesmenin aracilik etkisini test edebilmek amaciyla kavramsal arastirma modeli
kurulmustur. Model, YEM’de Baron ve Kenny (1986) yaklasimiyla test edilmistir. Yaklasima gore degiskenler
arasindaki iligkiler igin ayr1 ayr1 yol (path) analizleri yapilmistir. Oncelikle, bagimsiz degisken olan duygusal
emek davranisinin (ii¢ alt boyutu) bagimli degisken olan tiikenmislik (ii¢ alt boyutu) {izerindeki etkisinin
varlig1 test edilmistir. Olusturulan ilk regresyon yolu olan duygusal emek davranisinin yiizeysel davranis alt
boyutunun (YUZD%KBHA: Standardize (3=0,064, Standart hata=0,027, p=0,018), (YUZD%DUYT: Standardize
(=0,307, Standart hata=0,062, p=0,000), (YUZD%DYSZ: Standardize (=0,692, Standart hata=0,059, p=0,000)
anlamli oldugu goriilmektedir. Elde edilen bu bulgulara bagh kalarak Hi, H: ve Hs hipotezlerinin
desteklendigi anlasilmaktadir.

Duygusal emek davranisinin derinden davranis alt boyutunun (DRND->KBHA: Standardize (3=0,120,
Standart hata=0,038, p=0,001), (DRND->DUYT: Standardize =-0,463, Standart hata=0,072, p=0,000),
(DRND->DYSZ: Standardize [3=-0,356, Standart hata=0,066, p=0,000) anlamli oldugu goriilmektedir. Elde
edilen bu bulgulara bagh kalarak Hs, Hs ve Hs hipotezlerinin desteklendigi anlasilmaktadir.

Duygusal emek davranisinin dogal davranis alt boyutunun (DGLD->KBHA: Standardize 3=0,355, Standart
hata=0,048, p=0,001), (DGLD->DUYT: Standardize (3=0,283, Standart hata=0,075, p=0,000), (DGLD->DYSZ:
Standardize (3=0,184, Standart hata=0,069, p=0,000) anlamli oldugu goriilmektedir. ik alts hipotezde oldugu
gibi benzer sekilde elde edilen bu bulgulara bagh kalarak H7, Hs ve Hs hipotezlerinin desteklendigi
anlasilmaktadir.
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Ayrica, kurulan regresyon yolu i¢in DFA sonuglar: da (x2=1542,273, sd=504, x2/sd= 3,060, p=0,000, CFI=0,891,
GFI=0,896, NFI=0,847, IF1=0,892, RMR=0,103, RMSEA=0,051, AGFI=0,877) bunu destekler niteliktedir.

[k adimin yerine getirilmesiyle aracilik testi igin gereken ikinci adimda ise, bagimsiz degisken olan duygusal
emek davranisinin araci degisken olan orgiitsel 6zdeslesme tizerindeki etkisinin varlig1 incelenmistir. Ikinci
adim icin yapilmis olan analiz neticesinde degiskenler arasinda yalnizca yiizeysel davranisin Orgiitsel
0zdeslesme ile anlamli bir iliskinin olmadig1 (YUZD->OO: Standardize (3=0,033, Standart hata=0,040, p=0,406)
goriilmiistiir. Bu durumda elde edilen bu sonuca bagli kalarak Hio: Ozel hastanelerde calisan saglik
personellerinin yiizeysel davranisinin orgiitsel 6zdeslesmeye etkisi vardir hipotezi desteklenmemektedir.
Duygusal emegin diger iki alt boyut olan derinden davrams (DRND->OOQ: Standardize p=0,267, Standart
hata=0,057, p=0,000) ile dogal davramsin orgiitsel 6zdeslesmeyle anlaml bir iligki (DGLD->OO0: Standardize
[=0,266, Standart hata=0,061, p=0,000) igerisinde oldugu bulgulanmistir. Elde edilen bu bulgulara bagh
kalarak Hi1 ve Hiz hipotezlerinin desteklendigi anlasilmaktadir. Duygusal emegin orgiitsel 6zdeslesmeyle olan
iliskisini ele alan yol analizi i¢in elde edilen DFA sonuglariyla da (x>=410,897, sd=157, x?/sd= 2,6179, p=0,000,
CFI=0,952, GFI=0,949, NFI=0,926, IF1=0,953, RMR=0,072, RMSEA=0,045, AGFI=0,932) bu iliski dogrulanmistir.

Uclincii adimda ise araci degisken olan orgiitsel 6zdeslesmenin bagiml degisken olan tiikenmislik (ii¢ alt
boyutu) iizerindeki etkisine bakilmak amaciyla yeni bir regresyon modeli olusturulmustur. Yapilan analiz
sonucunda kurulan bu iligkilerden yalmzca orgiitsel 6zdeslesmenin duygusal tiitkenme ile anlamli bir iligki
icinde oldugu (C)O%DUYT: Standardize (3=-0,088, Standart hata=0,04, p=0,000) goriilmiistiir. Benzer sekilde,
orgiitsel 6zdeslesmenin titkenmisligin diger iki alt boyut olan kisisel basar1 hissinde azalma (OO->KBHA:
Standardize (3=0,503, Standart hata=0,051, p=0,000) ile duyarsizlasmayla da anlamli bir iliski (OO>DYSZ:
Standardize (3=0,115, Standart hata=0,058, p=0,047) i¢inde oldugu sonucu tespit edilmistir. Elde edilen bu
bulgulara bagh kalarak His, His ve His hipotezlerinin desteklendigi anlagilmaktadir. Bunun yani sira, orgiitsel
0zdeslesmenin tiikenmislikle olan iliskisini ele alan yol analizi i¢in elde edilen DFA sonuglar1 da (x?=807,245,
sd=285, x%/sd= 2,832, p=0,000, CFI=0,921, GFI=0,923, NFI=0,983, IFI=0,921, RMR=0,069, RMSEA=0,048,
AGFI=0,905) bu tespiti destek sekildedir.

Degiskenler arasindaki aracilik etkisini test edilebilmek amaciyla gerekli ilk ii¢ sart tam ve eksiksiz yerine
getirilmistir. Anlaml olmayan yollar analizden ¢ikarilarak, dérdiincii adim olan duygusal emek davranisi ile
tikenmislik arasindaki iliskide, orglitsel 6zdeslesmenin aracilik etkisinin olup olmadigini gorebilmek
maksadiyla yeni bir yol analizi modeli kurulmustur. Kurulan 6l¢iim modelinin verilerle olan uyumunun iyi
diizeyde elde edilmesinden sonra gizil degiskenler arasindaki kovaryanslar silinerek kuramsal cerceveye
uygun olacak sekilde tek yonlii yollar eklenerek analiz tamamlanmistir. (Bknz.: Sekil 3). YEM’deki DFA
degerlerinin de eldeki verilerle uyumlu oldugu tespit edilmistir (x2=1254,336, sd=477, x?/sd=2,630, p=0,000,
CFI=0,911, GFI=0,908, NFI=0,864, IF1=0,911, RMR=0,068, RMSEA=0,046, AGFI=0,892, SRMR= 0,051).
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Sekil 3. Standardize Edilmis Yol Katsayilari Ile Yapilan Yapisal Esitlik Modeli

Aracilik testi icin takip edilen ilk {i¢ adimdaki bulgulara bagh kalarak Hio hipotezinin desteklenmemesi
tizerine, YUZD duygusal emek boyutu aracilik testi esnasinda analiz disina gikarilmistir. Sekil 3'te goriinen
bagimsiz degisken olan duygusal emek davranisinin bagiml degisken olan tiikenmislik {izerindeki anlamli
etkisinin ilk durumdaki etkisi ve araci degisken olan Orgiitsel 6zdeslesmenin modele dahil edilmesi
sonucundaki etkiler asagidaki tabloda (Bknz.: Tablo 7) belirtilmistir.

Tablo 7. Aracilik Testi Sonuglar1

Yollar Araci Degisken Eklenmeden Once Arac1 Degisken Eklendikten Sonra
YUZD->KBHA Std. $=0,064, Std. hata=0,027, p=0,018 .. g . s
YUZD>DUYT Std. $=0,307, Std. hata=0,062, p=0,000 ﬁﬁg :Ifali Odl};ﬂz aglllilrlzztelilgl emn
YUZD->DYSZ Std. 3=0,692, Std. hata=0,059, p=0,000

DRND->KBHA Std. =0,120, Std. hata=0,038, p=0,001 Std. =0,046, Std. hata=0,033, p=0,165
DRND->DUYT Std. =-0,463, Std. hata=0,072, p=0,000  Std. $=-0,062, Std. hata=0,070, p=0,396
DRND->DYSZ Std. =-0,356, Std. hata=0,066, p=0,000  Std. 3=-0,054, Std. hata=0,065, p=0,400
DGLD->KBHA Std. 3=0,355, Std. hata=0,048, p=0,000 Std. 3=0,249, Std. hata=0,040, p=0,000
DGLD->DUYT Std. =0,283, Std. hata=0,075, p=0,000 Std. =-0,098, Std. hata=0,079, p=0,213
DGLD->DYSZ Std. =0,184, Std. hata=0,069, p=0,007 Std. =-0,207, Std. hata=0,071, p=0,003

Gerek Sekil 2’deki gerek Tablo 7'deki degerlere bakildiginda orgiitsel 6zdeslesmenin aracilik etkisine iliskin
hipotezler icin degerlendirme yapabilmek miimkiindiir. Duygusal emek davranisi ile titkenmislik arasindaki
iliskiye arac1 degisken roliindeki orgiitsel 6zdeslesmenin eklemesinin ardindan; derinden davranisin kisisel
basar hissinde azalmaya etkisinde 6nemli bir diisiis oldugu (3=0,120 degerinden (3=0,046 degerine) ve hatta
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iliskinin istatistiksel anlamlilik diizeyinin (p=0,165) tamamen yitirildigi goriilmektedir. Elde edilen bu
bulgulara gore Hio: Ozel hastanelerde calisan saglik personellerin derinden davranisinin kisisel basar1 hissinde
azalmaya etkisinde orgiitsel 6zdeslesmenin aracilik rolii bulunmaktadir hipotezi érgiitsel 6zdeslesmenin tam
aracilik roliintin varligiyla desteklenmektedir. Derinden davranmisin duygusal tiikenmeye etkisinde orgiitsel
0zdeslesmenin modele dahil edilmesiyle baslangigtaki etkinin ¢ok daha diisiik bir degere (f=-0,463
degerinden (3=-0,062 degerine) ulagtig1 goriilmektedir; duyarsizlasamaya etkisinde de benzer aracilik etkisi
(B=-0,356 degerinden B=-0,054 degerine) degismis oldugu goriilmektedir. Bu durumda da Hx: Ozel
hastanelerde calisan saglik personellerinin derinden davramisinin duygusal tiikkenmeye etkisinde orgiitsel
6zdeslesmenin aracilik rolii bulunmaktadir ve Hzi: Ozel hastanelerde calisan saglik personellerin derinden
davramisinin duyarsizlasmaya etkisinde oOrgiitsel 6zdeslesmenin aracilik rolii bulunmaktadir hipotezleri
orgiitsel 6zdeslesmenin tam aracilik roliiniin varligiyla desteklenmektedir.

Duygusal emek davranist ile titkenmislik arasindaki iliskiye araci degisken roliindeki érgiitsel 6zdeslesmenin
eklemesinin ardandan; dogal davranisin kisisel basar1 hissinde azalmaya etkisinde nispeten bir diisiis oldugu
(B=0,355 degerinden p=0,249 degerine) goriilmektedir. Elde edilen bu bulgulara gore Hz: Ozel hastanelerde
calisan saglik personellerinin dogal davranisinin kisisel basar1 hissinde azalmaya etkisinde orgiitsel
6zdeglesmenin aracilik rolii bulunmaktadir hipotezi 6rgiitsel 6zdeslesmenin kismi aracilik roliiniin varhigiyla
desteklenmektedir. Dogal davranisin duygusal titkenmeye etkisinde orgiitsel 6zdeslesmenin modele dahil
edilmesiyle baslangictaki etkinin oldukca diisiik bir degere (3=0,283 degerinden (=-0,098 degerine) ulastig1 ve
anlamlilik diizeyinin baglangictaki duruma kiyasla azaldig1 goriilmektedir bu durumda da Ha: Ozel
hastanelerde calisan saghk personellerinin dogal davramisinin duygusal tiikenmeye etkisinde oOrgiitsel
0zdeslesmenin aracilik rolii bulunmaktadir hipotezi kisisel basar1 hissinde azalmada gerceklesen durumla
benzerdir ve orgiitsel 6zdeslesmenin tam aracilik roliiniin varligiyla desteklenmektedir.

Dogal davranisin duyarsizlasamaya etkisinde ise orgiitsel 6zdeslesmenin modele dahil edilmesiyle énemli bir
diisiis oldugu (p=0,184 degerinden p=-0,207 degerine) goriilmektedir. Elde edilen bu bulgulara gore Has: Ozel
hastanelerde c¢alisan saglik personellerinin dogal davranisinin duyarsizlasmaya etkisinde oOrgiitsel
6zdeglesmenin aracilik rolii bulunmaktadir hipotezi 6rgiitsel 6zdeslesmenin kismi aracilik roliiniin varhigiyla
desteklenmektedir.

Bunlarin yan sira; orgiitsel 6zdeslesmenin tiikenmislik (duyarsizlasma ve kisisel basar1 hissinde azalma)
tizerindeki anlamli etkisinin devam ettigi tespit edilmistir. Elde edilen bu sonuglara gore bagimsiz degisken
olan duygusal emek ile modele dahil edilen araci degisken olan orgiitsel 6zdeslesmenin tam ve kismi aracilik
etkisi olusturdugu rahatlikla ifade edilebilmektedir. Bunun yaru sira, aracilik etkisinin test edilebilmesi igin
olusturulan regresyon modelinin uyum indeksleri de (x2=1254,336, sd=477, x%/sd=2,630, p=0,000, CFI=0,911,
GFI=0,908, NFI=0,864, IF1=0,911, RMR=0,068, RMSEA=0,046, AGFI=0,892, SRMR= 0,051) ilgili modelin iyi
uyum araliginda oldugunu belirtmekte ve degiskenin aracilik etkisi olusturdugunu dogrular sekildedir.

5. SONUC ve TARTISMA

Arastirmada 0zel hastanelerde calisan saglik personellerinin duygusal emek davranisi ve tiikenmislik
arasindaki iligki: orgiitsel 6zdeslesmenin aracilik etkisini sorgulamak amaglanmaistir. Bu temel motivasyondan
hareketle 6ncelikle arastirmaya konu olan degiskenlerin durumu ve aralarindaki iligki ele alinmistir. Hizmet
sektoriindeki orgilitlerde miisterilerle birebir iletisim ve iliski kurma s6z konusu oldugu i¢in ¢alisandan
mesleki bilgisini ve becerisini aktarmasinin 6tesinde duygularini da aktarmas: beklenmektedir (Kozak ve
Glglii, 2008). Duygusal emegin hastane ortamindaki yansimasi ise yogun bir maneviyati da igermektedir. Bu
nedenle de duygularin aktarimindaki ve karsi tarafa hissettirilmesinde cesitli nedenlerle farklilik
olugsmaktadir. Calisanlarin bedenleri ve yiiz hareketleri yardimiyla duygularini ve hislerini yansittiklar:
duygusal emegin (Diefendorff vd., 2005), alt boyutlarindan yiizeysel davramisin derinden davranis alt
boyutuna (Ort.= 3,51) ve dogal davranis alt boyutuna (Ort.= 3,69) nazaran daha diisiik seviyede (Ort.= 2,82)
seyrettigi bulgulanmistir. Saglik personellerinin dogal davranis sergileyerek duygularimi karsi tarafa
aktarmayz tercih ettikleri gozlemlenmistir. Elde edilen bu sonuglari, saglik sektoriinde calisan personellerin
mesleklerine ve mesleklerinin manevi degerine ve ozelliklerine siki sikiya bagh olduklar: anlasilmaktadir.
Ashforth ve Humphrey’in (1993) ifadesini dogrular nitelikteki bu sonugla, insanlarin psikolojik birer canli
olduklar1 ve onlardan beklenen davraniglari samimiyetle ve ictenlikle karsi tarafa dogal olarak aktarabildikleri
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sOylenebilir. Nitekim, hastanelerdeki personelin sabri ve anlayisi, 6te yandan hosgoriisiine ve icten gelen
yardimsever davranislarina hasta ve hasta yakinlar: birebir sahittir.

Istanbul 11 Saglik Miudirliigli Saglik Arastirmalar1 Sube Miidiirliigii Ozel Yatakli Saglik Hizmetleri Sube
Midiirliigiine bagh 6zel yatakli hastanelerde calisan 784 saghk personelinin Orgiitleriyle yasadiklari
0zdeslesme ise oldukga yiiksek (Ort.= 3,48) seyretmektedir. Elde edilen bu degere bagli olarak, Ashforth ve
meslektaglarinin da (2008) belirttigi gibi, arastirmaya konu olan ¢zel hastanelerdeki personellerin érgiitlerine
yonelik yogun bir sadakat icinde oldugu ve bu sayede de birlik ve biitiinliik iginde olduklarinin bir
gostergesidir. Ozel yatakli hastanelerde yapilan bu ¢alismada elde edilen 6rgiitsel 6zdeslesme degerine gore,
personellerin Orgiitlerini digerlerine karsi temsil etme bilinci i¢inde olduklar: da anlasiimaktadir.

784 saglik personelinin titkenmisglik durumlarina bakildiginda ise, bireyin birebir kendini degerlendirmesini
ifade eden ve yaptig1 degerlendirmeye gore kendini yetersiz hissederek su¢lamaya yoneldigi boyut olan
kisisel basar1 hissinde azalma boyutunun (Maslach ve Goldberg, 1998), en yiiksek degere sahip oldugu (Ort.:
3,60) goriilmektedir. Bu degere bagli olarak, bireyin kendisinden isle ilgili talep edilenleri yerine getirme
konusunda eksiklik duydugu inanci ve diisiincesi hakimdir demek miimkiindiir. Diger iki alt boyutun
ortalama degerlerinin hemen hemen birbirine yakin olduklar: goriilmektedir (Bknz.: Tablo 6).

Kavramlar arasindaki iliski durumuna baktigimizda duygusal emegin alt boyutlarindan olan; calisanin
aslinda tam olarak hissetmese de kars1 tarafa varmis, hissediyormus gibi yansittig1 duygularin aktariminm
ifade eden ylizeysel davranisin (Chu ve Murrmann, 2006) tiikenmisligin duygusal tiitkenme alt boyutuyla
daha fazla iliskili oldugu goriilmektedir (Maslach, vd., 2001). Yiizeysel davranis alt boyutunun etkileme
durumlarina bakildiginda ise en az kisisel basar1 hissinde azalmada etki olusturdugu anlagilmaktadir. Seger
ve Tinar'in (2004) hemsireler {izerinde yiiriittiigii calismasinda da benzer bir sonug elde edilmistir. Kruml ve
Geddes’in de (2000) saglik sektoriinde yaptig1 calismanin bulgulariyla benzerlik gosteren bu sonug, bireyin
sahsi olarak ¢aba gostermedigi ve emek harcamadigi aktarimdan dolay: herhangi bir iiziintii duymayacagi,
orgiitiiniin ondan istediklerini vererek isini icra ettigi igin bireysel anlamda da bir yetersizlige sevk olmayacag:
seklinde yorumlanabilir. Oysa ki, idealizm kaybina ugramis olmay1 temsil eden duyarsizlasma alt boyutuna
etkisi oldukga yiiksek seyretmedir. Calisanin kendini korumak amaciyla tampon bolge olusturmas: olarak
temsil edilen duyarsizlasma (Maslach ve Goldberg, 1998), muhatap oldugu hizmet alicilarla kendi duygularim
istedigi gibi aktaramamadan (ylizeysel davrams) etkilenmektedir. Ote yandan galisamin duygusal
kaynaklarinin bitmeye yakin oldugunu ifade eden duygusal tiikkenme alt boyutuna etkisinin de oldugu
goriilmektedir. Bu bulgu da alandaki diger arastirmacilarin bulgulariyla paralellik gostermektedir (Grandey,
2003; Brotheridge ve Lee, 2003; Zammuner ve Gali, 2005; Chau, vd., 2009).

Derinlemesine davranigin etkileri ise duygusal titkenme {izerinde diger iki alt boyuta nazaran daha fazla
goriilmektedir. Burada da kiiltiirel degerlerin ve maneviyatin baskin gelerek ge¢mis doénem tecriibeleri ve
anilarin akla gelmesi ve bu sayede bir duyguyu uyandirip harekete gecirmenin yardiminin ve yansimalarinin
oldugu ileri siirtilebilir. Elde edilen bu sonug, alandaki ¢alismalardaki (Wharton, 1993; Jones, 1998; Kruml ve
Geddes, 2000) bulgularla benzerlik gostermektedir. Giiler ytizlii ve dost¢a davranarak icra edilen i sayesinde
duygusal tiikkenmede negatif bir etki olusmaktadir (Grandey, 2000; Brotheridge ve Grandey, 2002; Oz, 2007;
Chau, vd., 2009). Bu da istenen bir durumdur. Ayrica belirtmek gerekir ki yiizeysel davranis sergileyen
calisanlarin, derinden davranis sergileyen c¢alisanlara kiyasla daha yiiksek diizeyde tiikenmislik yasadig:
tespit edilmistir (Bknz.: Tablo 6). Benzer nitelikte bir sonu¢ Degirmenci'nin (2010) hemsirelere tizerinde yaptig1
calismasinda da karsimiza ¢ikmaktadir.

Calisanlarin sergileyecegi derinlemesine ve dogal davranislarin olmasi halinde orglitsel 6zdeslesme gibi
istenen bir durumun olusmas: beklenmektedir (Altin Giilova, vd., 2013). Arastirmanin bulgularinda da bu
beklenti dogrulanmistir. Yiizeysel davramisin Orgiitsel 6zdeslesme {izerinde anlaml bir etkisini olmamasi
sebebiyle, ylizeysel davramns aracilik etki analizinden gikarilmistir. Orgi’ltsel 0zdeslesmenin aract degisken
roliiniin tespiti igin analizin tekrar yapilmasiyla bulgularda farkliliklar olusmustur. Orgiitsel 6zdeglesmenin
dahil edilmesiyle yiizeysel davramisin tiikenmislik iizerindeki etkisi bakilamamistir (Bknz.: Sekil 3). Bu
durumu Orgiitsel Ozdeslesmenin ozelligi olan hem hal olup biitiinlik iginde olabilmeyle
iliskilendirebilecekken; bu arastirmada bu durum kontrol edilememistir. Nitekim, oOrgiitiin belirledigi
kurallara ve prosediirlere bagh kalarak duygularin davranisa doniistiiriilmesi olan yiizeysel davranisin Mael
ve Ashforth'un (1992) da belirttigi gibi bir olma veya biitiiniin parcast olmay: ifade eden Orgiitsel
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0zdeslesmeyle etkilesim icine girerek duygusal tiitkenmeyi etkiledigi diistintilebilirdi. Yiizeysel davranisin
aract degisken olan oOrgiitsel 6zdeslesme analize eklendikten sonraki durumu igin baslangigtaki anlamh
etkisine iligkin herhangi bir degerlendirme yapilamamaktadir. Elde edilen bu sonug, érgiitsel 6zdeslesmenin
aracilik etkisini inceleyen nadir ¢alismalardan biri olan Yilmaz'mn (2014) bulgulariyla da benzerlik
gostermemektedir. Derinden davranisin kisisel basar1 hissinde azalmaya olan etkisi orgtitsel 6zdeslesmenin
birlikle analize alinmasiyla anlamliligini tamamen yitirmistir. Bu durumu, ¢alisanin i¢ diinyasinda yasanan
catismalar ve duygu durumlarma odaklanan derinden davranisin bireyin kendini yetersiz hissetmesinde
yagsadigt olumsuz durumu Orgiitiiyle yasadigy yiiksek Ozdeslesme sayesinde ortadan kaldirabilecegi
anlasilmaktadir. Orgﬁtsel 0zdeslesmenin tam aracilik roliiyle, derinden davranisin kisisel basar1 hissinde
azalmaya olan etkisi anlamliligin yitirerek ortadan kalkmustir. Bireyin i¢ diinyasinda olanlar1 bir siizgegten
gecirerek disa yansittigi davranislari (derinden davranis), orgiitiiyle biitiinliik icinde olmasi sayesinde
avantaja ¢evirebilmektedir. Bu sayede de yasadigi bu tiikenmislik durumunu yoOneterek ortadan
kaldirabilmektedir demek de miimkiindiir. Bir diger etki olan dogal davranisin duyarsizlasma iizerindeki
etkisi, orglitsel 6zdeslesmenin devreye girmesiyle biiyiik Olciide azaldigi anlasilmaktadir. Ashforth ve
Humphrey’in deyimiyle (1993) samimi ve adeta birebir kendi duygu ve diisiincelerinin disa vurulmasini ifade
eden dogal davranislar gosteren bir calisamin Orgiitiiyle yasadigi 6zdeslesme sayesinde duyarsizlasma
hissetmeyecegi sonucuna ulasilmistir. Kendini orgiitiin yegane bir temsilcisi olarak kabul etme diisiincesiyle
yani Orgiitsel 6zdeslesme mantigiyla hareket eden bir ¢alisan hizmet sundugu bireyleri degersiz géormeyerek
onlara karg1 duyarl ve yapic duygularla yaklasacaktir. Onlarin birer insan olduklarini ve daha da énemlisi
Orgiitiinii onun sergiledigi davranislarla degerlendiren bireyler oldugunu bilerek caba sergileyecektir.
Sergilenen samimi davraniglar ve Orglitiiyle yasadigr oOzdeslesmeyle birlikte isinden ve isinin
gerektirdiklerinden uzaklagmak yerine daha da yakinlasma olusacaktir. Kaliplasmis davranis kaliplarina ve
kurallara gore adeta bir robot gibi hareket etmek yerine; sicak ve ilgili bir yaklasim goriilecektir. Kisiler arasi
boyut olan duyarsizlasma (Maslach ve Goldberg, 1998), orgiitiin is ¢iktilarinin dogrudan sergilendigi
noktadadir. Iyi yonetilememesi halinde orgiitii yikici bir sona dogru gotiirebilmektedir (Polatgi, 2007).
Orgiitsel 6zdeglesmenin bagkalarinin goriis ve diisiincelerinin dikkate alinarak hareket edilmesi gerektigi
bilgisine bagli olarak samimi davranis sergilenmesiyle duyarsizlasmanin giderilmesi gerceklesmektedir. Bu
da 6zel sektoriin ciddi bir rekabet i¢inde oldugu ¢alisma diinyasinda fazlasiyla istenen bir durumdur.

Yoneticilere yonelik Onerilerin en basinda saglik sektdriinde yapilan isin 6éneminin ve degerinin; saglik
personellerinin hassasiyetinin bilinip kabul edilmesi gerekliligi yer almaktadir. Her bir saglik personelinin
psikolojik ve sosyal bir yapiya sahip oldugu kabul edilerek onlarin duygularina; duygulariin davranisa
déniisme siirecine miimkiin oldugunca énem vermelidirler. Imkanlar dahilinde birimlerde gézlem yapmalart
da bir diger oneridir. Bu sayede ¢esitli olaylara ve durumlara karg1 saglik personel(ler)inin tepkileri dogrudan
gozlemlenebilecektir. Titkenmislik yasamaya sebep olan unsurlara ¢ok dikkat edilerek ortaya ¢iktig1 daha ilk
anda onlemler alinmalidir. Saglik personelinin orgiitiine kars: 6zdesim kurabilmesi i¢in yonetimin anlayis ve
destegi agikca ortaya konulmalidir.

Gelecekteki arastirmacilara yonelik oneriler ise; arastirmanin sirurliliklarinda da belertildigi {izere, calisma
nicel bir calisma olmaktan Gteye gotiiriilerek nitel bir calismayla da desteklenerek karma bir calismaya
déntistiiriilebilir. Orneklem icin Istanbul disindaki sehirlere ve hatta bolgelere de yonelinebilir. Yalnizca dzel
yatakli hastanelerdeki saglik personelleri iizerinde bir calisma yapilmasinin yani sira kamu hastaneler
birligine bagh hastanelerdeki saglk personelleri iizerinde de yapilarak mukayese imkan: elde edilebilir.
Bunlarmn yaru sira, saglik personellerinin kisilik 6zellikleri de dlgiilerek model yeniden kurgulanabilir.
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