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GIRIS

Isletmelerin en temel hedefleri arasinda strdurilebilir rekabet
stlinliigii ortalamanin Uzerinde kér ve yasamimi devam ettirmek yer
almaktadir. Isletmelerin bu hedeflerini gergeklestirmelerindeki en
Onemli gorev ise isletmenin tiim calisanlarina diismektedir. Hizmet
kalitesinin ve isletmenin performansinin artmasi calisanlarin
performansi ile dogru orantilidir. Bu performansin nasil artirilacagi
sorusu ise iyilestirmeye agik bir alan olarak tiim zamanlarin en temel
problemlerinden biridir. Bu ag¢idan bakildiginda performansin bireysel
ve kurumsal olarak nasil artirilacagi konusu son yillarda sikca
tartisilmaya baglanmistir. GlnUmuzde 0zellikle pozitif 6rgtsel
davranis yaklasimlarinin ¢ogunun bu konu (zerine odaklandig:
sOylenebilir. Son zamanlarda yapilan ¢alismalar da gostermektedir Ki
calisanlarin davranislar isletmelerin performansini olumlu ve olumsuz

yonde etkilemektedir.

Calisanlarin  kurum tarafindan belirlenen davranis bigimini
gosterme sekli olarak tanimlanan duygusal emek kavrami son
zamanlarda kurumlarin maddi bir {riini gibi yorumlanmaya
baslamistir. GUnlmuzde duygusal emek davranisi hizmet sektdrlerinde
miisteri memnuniyeti c¢ercevesinde isverenler tarafindan g¢alisandan
beklenen rol gerekliliklerinden birisi haline gelmistir. Duygusal emegin
miisteride olusturdugu olumlu izlenimin yani sira, ¢alisanin gésterdigi
ya da gizledigi duygular ile kendisinde olusan ise baghlik, is tatmini,

isten ayrilma istegi, stres, tilkkenmislik ve rol catigmasi gibi genis
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kapsamli etkileri de duygusal emek literatiiriinde daha fazla tartisilmaya

baslanmigtir (Wharton, 1993:205; Ashforth ve Humphrey, 1993:88).

Tiim insanlar gibi saglik calisanlar1 da gerek 6zel yasaminda
gerekse is yasaminda uyaricilara farkli tepki verebilmekte ve farkl
davranis bigimleri sergilemektedir. Bu durum biiyiik 6l¢iide kisinin
bireysel oOzelliklerinden ve igerisinde bulundugu kurumdan
kaynaklanan degigkenler ile ilgilidir. Buradan hareketle saglik
calisanlarmin kurumsal itibar algilar1 (kurum ile ilgili olumlu ve
olumsuz diisiincelerinin toplami) ve ise bagliliklari (isi ile biitiinlesmesi
ve igsinde mutlu olmasi) ile duygusal emek davranisi arasindaki iliskinin
ve duzeylerinin bilinmesi 06zelde calisani genelde ise kurumu ve
dolayist ile de toplumu yakindan ilgilendirmektedir. Bu baglamda
calisanlarin ve yoneticilerin bu konulardaki biling diizeylerinin artmasi
calisanlarin saglhigina, mutluluguna, basarisina, dolayisi ile isyerlerinde
verdikleri hizmet kalitesine olumlu yonde etki edecegi diisiinlilmekte
ve umulmaktadir. Bunun yaninda ilgili alan yazin incelendiginde bu Ug¢
kavramin bir arada degerlendirildigi baska bir arastirmaya
rastlanilmamustir. Bu yonulyle de arastirma bu ii¢ kavramin birlikte
degerlendirildigi ve iligkilerin incelendigi ilk arastirma olma 6zelligini

tagimaktadir.

Bu baglamda hazirlanan bu arastirmanin birinci boliimiinde
algilanan kurumsal itibar, ikinci boliimiinde ise baglilik, tigiincii
bolimunde ise duygusal emek kavramlari kuramsal olarak tartisilmistir.
Dordiinct bolimde arastirmanin gere¢ ve yontemi hakkinda bilgiler

sunulmus olup besinci ve altinc1 boliimde ise arastirmadan elde edilen




bulgular degerlendirilerek, arastirmacilara ve uygulayicilara Oneriler

sunulacaktir.
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1. ALGILANAN KURUMSAL iTIBAR

Bu bolimde itibar, kurumsal itibar, kurumsal itibarin olusumunda
etkili olan kavramlardan kurum kimligi, kurum imaji1 ve kurum kilturi
ile kurumsal itibarin alt boyutlari ile ilgili genel bir degerlendirme

yapilmistir.

1.1. itibar ve Kurumsal Itibar Kavram

Itibar kavraminm Tirk Dil Kurumu (TDK) sozliigiindeki tanimi
sayginlik ve giivenilir olma durumu ile agiklanmaktadir (TDK Sozliik,
2005:1002). Itibar sozciigii ile neredeyse esit anlamda bir s6zciik daha

vardir dilimizde o da “muteber” sozctigiidiir (Acar, 2012:12).

Itibar kavrami ilk duyusta aklimizda giiven, durGstlik ve
sorumluluk kavramlarini ¢agristirir (Kiyat, 2012:3) ve bu ¢agrisim
zihinlerde olumlu bir ifade olarak algilanir. Is hayatinda bu giiven, is
kurma, ortaklik yapma, ise alma, bor¢ alma ve verme gibi sonuglari
dogurur. Bunun yaninda Mevlana’nin meshur sdzleriyle anlattigi “Ya
oldugun gibi goriin ya da goériindiigiin gibi ol” cumlesindeki sozleriyle
Ozetlenebilecek yani eylemlerin sdylemler ile tutarli olmasi, itibar

kazanmanin temelini olusturacaktir (Sakar, 2011:77).

Insanlar acisindan sevilip sayilmak, giivenilir ve itibarli olmak
¢ok onemli bir olgudur. Toplumsal yapida belli bir statiiye ulagmak,
ayn1 zamanda toplum tarafindan begenilen biri olmak i¢in iyi bir itibara
sahip olmak ve bu itibar1 korumak gerekmektedir. Kurumlar agisindan
da ayni durumdan s6z edilebilir (Selvi, 2012: 3). Sektorde varligini

devam ettirmek ve miisteri portfoyiinii genisletmek, dolayisiyla kérini




yiikseltmek isteyen kurumlarin miisterilerinin ve paydaslarin géziinde

olumlu bir izlenime sahip olmasi zorunludur (Karakdse, 2006:11).

Kurumlarin basarisi i¢in iyi bir itibar ve bu itibarin yonetimi ¢ok
o6nemlidir. Bu durum organizasyonun fiziksel, finansal ve entellektiel
degerlerine daha ¢cok 6nem verilmesini gerektirmektedir. Iyi bir itibar,
aym zamanda biiyiik bir rekabet avantaji saglar. Ozel veya kamu
kurumlarmin ya da kar amaci glitmeyen kurumlarin basarilarinda veya
basarisizliklarinda dogrudan bir etkiye sahiptir (Catar, 2010:17). Itibar,
pozitif veya negatif bir deger olabilir (Bromley, 1993:24). itibarin
degeri ancak yitirildigi zaman anlasilmaktadir. Itibarm tanim
yapilirken, cesitli paydas gruplarinin kurum hakkindaki kapsamli
diisincelerinden bahsedilmektedir. Ortak itibar; kurumun marka degeri
hakkinda miisterilerin, yatirnmcilarin, ¢alisanlarin ve toplumun
duygusal tepkileri (iyi-kétii, zayif-giiclii) olarak ifade edilmektedir. Tyi
bir itibarin bir¢ok yarar1 vardir. Bunlar arasinda fiyatlarin yonetilerek
tiriinlerin daha diisiik fiyattan alinmasi, ise alinacak elemanlarin kolay
ikna edilmesi, tecriibeli c¢alisanlarin ve bilingli miisterilerin
kazanilmasi, daha fazla gelir elde edilmesi, kriz durumlarinda daha az
riskle karsilasilmasi, paydaslar tarafindan daha fazla tolere edilme gibi

yararlar sayilabilir (Karakose, 2007a:3-4).

Bu agiklamalar 1s18inda kurumsal itibar; psikoloji, sosyoloji,
ekonomi, yonetim ve pazarlama gibi bir¢ok bilim dalinda arastirma
konusu olmus bir kavramdir (Yashoglu, 2012:2). Farkli bilim dallari
tarafindan arastirilmasi da itibar kavraminin 6neminin bir gostergesidir.

Literatiir incelendiginde itibar kavrami ile ilgili bir¢ok tanim
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bulunmaktadir. Sektorel acidan siniflandirildiginda Fombrun ve
digerlerine (2000: 241-243) gore itibar tanimlart su sekildedir.
Ekonomistlere gore; kurumun belli bir durumda yapabileceklerinin
sinyallerini verirken, stratejistlere gore; itibar maddi olmayan varliklar
olup, rakiplere karsi rekabet avantaji saglayan, taklit edilmeyi
engelleyen, hareketli bariyerler, muhasebecilere gore; olgtilmesi zor
olan birgcok soyut varliklar, sadik miisteriyi ¢eken, algisal giligtiir.
Iletisimcilere gore; “sirketin paydaslariyla arasinda iletisimin sonucu
olarak gelisen, toplam deger, yonetim ve organizasyonculara gore;
sirketin kimligi, nasil yaptigini, ne yaptigini, sirket ve paydaslari
arasinda yapilan kurumsal faaliyetler sonucu gelisen, sirketin biligsel
temsilleri ve son olarak sosyologlara gore itibar; tim paydaslar ile
kurdugu, firmanin yapisindan kaynaklanan, sosyal iligkilerin
batindddr”  seklinde tanmimlanmaktadir. Literatir incelendiginde
sosyolojik agidan yapilan tanimlamanin bir¢ok yerde yapildigi ve
kurumun tiim paydaslar1 tarafindan bilinen olumlu olumsuz
diisiincelerin  toplami itibar1 ve kurum itibarin1 tanimlamaktadir
(Aktaran Kiyat 2012:3). Ayrica Kadibesgil (2006:69) ise kurumsal
itibar1 bir isletmenin toplam pazar degeri igerisindeki giiven
unsurlarinin  olusturdugu katki payi, isletmelerin elle tutulamayan
karsiligt ve bu karsiligin para biriminin olmamas1 seklinde

tanimlamaktadir.

Itibar konusu ile biitiinlesmis olan Reputation Institute’nun
baskani1 Charles J. Fombrun’a gore itibar “kurumun ¢ok ¢esitli sosyal
paydaslarina yonelik tiim imajlarinin net degerlendirilmesidir” seklinde

tanimlamaktadir. Fombrun ayrica kurum itibarim1  “bir sirketin




gecmisteki eylemleri ve sirketin diger onde gelen rakipleri ile
karsilagtirildiginda 6nemli yap: taslariin hepsini birden ifade eden
gelecekteki beklentilerinin algisal temsili” olarak da tanimlamaktadir.
Fombrun itibarin ge¢miste yapilan eylemlerle beraber gelecekte
yapilacak eylemleri de i¢cerdigini sdyleyerek itibarin algiya dayanan bir
kavram oldugunu belirtmektedir (Okay ve Okay, 2011:385” den aktaran
Selvi, 2012:5). Yine baska bir tanima gore kurumsal itibar, bir 6rgutin
kurulugundan itibaren ge¢misinde yaptigi faaliyetler sonucunda,
gelecekteki konumuna yonelik paydaslarin goziinde olusan algilama
bi¢imi olarak tanimlanabilir (Inglis, Morley ve Sammut, 2006:935).
Yukaridaki tanimlamalardan da anlagilacagi {izere itibar ve kurumsal
itibar konular1 birbirleri ile ¢ok yakin iliskili oldugu goriilmekte ve

algilardan olustugu anlasilmaktadir.

Kurumlar bir¢cok paydas tarafindan farkli sekilde goriiliir ve
degerlendirilir. Bu degerlendirmeleri ve algilamalar1 olumlu hale
getirmek, istikrarini saglamak i¢in kurumlar birgok faaliyet icerisinde
bulunmaktadir. Kurumun en c¢ok iliskide bulundugu grup olarak
calisanlar tarafindan kurumun imajinin dogru algilanmasi ve
kurumlarin  beklentilerine karsilik vermesi sonucu kurum ile
biitiinlesmeleri ve performanslarinda artis yasanabilmektedir (Kuguk,
2005:263-264). Son yillarda yapilan arastirmalar sonucu kurumun
imaji1, dolayist ile itibari ile ilgili ¢alismalarin sadece pazardaki hedef
kitlesine ve tedarikgilere yonelik degil ayn1 zamanda kurum igindeki

calisanlara yonelik olmas1 gerektigi gozlenmistir (Yaslioglu, 2012:33).
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Yapilan aragtirmalarda daha az itibar1 olan bir firmada ¢alisanlara
yoneltilen “terfi edip ayni is yerinde kalmak mi yoksa itibar1 daha
yuksek bir firmaya gegcmek mi?” seklindeki soruya verilen cevabin,
itibar1 yiiksek bir firmaya ge¢mek olarak ifade edildigi goriilmiistiir
(Hamori, 2003:304). Bu agiklamalar ¢er¢evesinde kurumsal itibarin
cok yonli ve genis kapsamli bir kavram oldugu ve kurumlarin finansal
durumlan ile birlikte calisanlarin rol davraniglarini da etkiledigi

sOylenebilir.

1.2. Kurumsal itibarin Olusumunda Etkili Olan Kavramlar
Bu bolimde kurumsal itibarin olusumunda etkili olan kurum

kimligi, kurum imaj1 ve kurum Kultlri hakkinda bilgiler verilmistir.

1.2.1. Kurum Kimligi

Kimlik, bireyin kendisi, davranis sekilleri, ihtiya¢ hissettigi
seyler, motivasyonlar1 ve ilgileri belli 6l¢iide tutarlilik gosteren,
kendine sadik digerlerinden farkli bir varlik gibi algilanmasini igceren
biligsel ve duyussal nitelikte zihinsel bir biitiindiir (Okay, 2001:35). Bir
baska tanima gore kimlik, kisiyi 6zne konumunda, kim oldugunun
bilincinde, nesnelerden etkilenmeden, tutumlarinin temelini olusturan,
cevresel degisime karst degismeyen ama toplumsal uyumu mimkin
kilan, 6zneyi diger 6znelerden ayiran kavramdir (Kiyat, 2012:33-34).
Bu tanimlar incelendiginde kimligin kendine 6zgii ve karakteristik

oldugu soylenebilir.

Kurum kimligi ise kuruma iligskin 6zgiinliik, farklilik, devamlilik

tanimlamalari olarak agiklanmaktadir (Dingel, 2012:13). Bu




tanimlamalarda yer alan 6zgiinliik, isletmeye ait 6z nitelikleri; farklilik,
isletmeyi diger isletmelerden ayiran nitelikleri; devamlilik ise
isletmenin zaman iginde benzerlik gosteren davraniglarina ait
ozellikleri olarak tanimlanir (Rekom, 1997:413). Kurum kimligi bir
kurumun yapmis oldugu tiim faaliyetlerin ya da birgogunun ortak
yonetiminden olusmakta ve kurumun kim oldugunu, ne yaptigini ve
bunu nasil yaptigim1 ortaya koymaktadir (Okay, 2000°den aktaran
Catar, 2010:28). Kurum kimligi, kurumun kendisi ile ilgili
diistinceleridir.  Yani, kurumun kendisini nasil tarif ettigini, i¢
paydaslarca nasil algilandigini ifade etmektedir. Ayn1 zamanda, itibar1
giiclendirmek amaciyla bagvurulan kurumsal iletisim faaliyetlerini de

kapsamaktadir (Karakose, 2007b:20).

I¢ paydaslar agisindan kurum kimligi bir kurumun igeride
calisanlar tarafindan nasil goriindiigii ile ilgilidir. Calisanlarin kurumun
onde gelen sosyal paydast oldugu unutulmamalidir (Selvi, 2012:11).
Kurumsal itibar1 etkileyen ve kurumsal itibardan etkilenen kisi ve
kurumlar arasinda c¢alisanlarin 6nemli bir yeri vardir. Literatlrde
calisanlarin kurumun elgisi, calisanin kuruma baglhiligi, c¢alisanin
kendini Orgilite adamasi, ¢aliganin Orgiitiiyle gurur duymasi gibi
tanimlamalara siklikla rastlanmakta ve ¢alisan tatminini miigteri tatmini
etkiledigi bilinmektedir (Dortok, 2004:14). Temel bir varsayim olan bu
yaklagimla ¢alisanin kurum kimligi hakkindaki olumlu diigiincelerinin

kisinin davranislarini olumlu yonde etkileyecegi degerlendirilmektedir.
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1.2.2. Kurum imaj

Imaj, zihindeki cagrisimlar, hisler, tutumlar ve izlenimler ile
bunlarin olumlu/olumsuz degerlendirmelerinden olusur; akla gelen
0zet-resim ya da sembolik anlamdir. Bir iiriinlin teknik 6zellikleri ne
olursa olsun, sembolik anlami, teknik 6zelliklerinin nasil algilandigini
ve rakipleri arasindaki tercihleri etkiler (Atilim, 2016). Kurumsal
itibarin gegmisine bakildiginda genellikle kurumsal imaj ve kurumsal
kimlik kavramlariyla karistirildigt hatta bazi  kaynaklarda bu
kavramlarin birbiri yerine kullanildigi goriilmektedir. Ancak icerik
olarak birbirleriyle benzerlikleri olmakla birlikte ayrilan yonleri de

bulunmaktadir (Yaslioglu, 2012:32).

Kurum imajinin sadece kurumun hedef kitlesi ile ilgili olmadigi
ve kurumsal imaja iliskin ¢alismalarda ilk olarak kurumun logosu ile
ilgili arastirmalar ve kurumun hedef kitlesine tanitimi {izerinde
durulmustur. Ancak son yillarda yapilan arastirmalar sonucu kurumun
imaj1 ile ilgili ¢alismalarin sadece pazardaki hedef kitlesine yonelik
degil ayn1 zamanda kurum i¢indeki ¢alisanlara yonelik olmasi gerektigi
gbzlenmistir. Bir kurumun imajin1 olusturan etmenler o kurumun
kiiltiiri, vizyonu, misyonu gibi c¢alisanlar ve miisteriler tarafindan
algilanan tiim degiskenlerdir (Schultz ve Cook, 1980: 98-99). Bu
degiskenler st yonetimin kullandigi bir aragtir. Kurum imaji,
insanlarin bir sirketle ilgili biitiin deneyim, izlenim, inang¢, duygu ve
diisiincelerinin karsilikli etkilesimi sonucu olusmaktadir. Kurumsal
imaj bir stirecin sonucudur ve bu siire¢ diisiinceler, duygular, gegmis
deneyimlerin kurum ile ilgili bir algiya doniismesinden olugmaktadir

(Yaslhoglu, 2012:32).
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1.2.3. Kurum Kultara

Kiiltiir bilindigi gibi tanimlanmasi en zor kavramlardan biridir.
Hakkinda birgok kitap aragtirma ve akademik ¢aligsmanin oldugu kiiltiir
kavramin1 TDK soézliiglindeki tanimla ifade edecek olursak tarihsel,
toplumsal gelisme siireci i¢cinde yaratilan biitliin maddi ve manevi
degerler ile bunlar1 yaratmada, sonraki nesillere iletmede kullanilan,
insanin ve toplumsal c¢evresine egemenliginin Olgiisiinii gosteren
araclarin biitinidiir seklinde 6zetlenebilir (TDK So6zlik, 2005:1082).
Bilindigi gibi her bilim dali i¢in farkli anlamlara gelen kiiltiir
kavraminin kurum acisindan tanimlamasi ise ¢ok kullanilan bir tanim
olarak  kurumdaki paylasilan degerler biitiiniidiir  seklinde

tanimlanabilir.

Calisanlar agisindan tamimlama yapmak gerekirse kurumlarda
kabul edilen birey olunabilmesi icin kurumlardaki bilinmesi gerekenler
olarak tanimlanabilir (Champoux, 2011:73). Kurum kdltlrd,
kurumlarin yapilarin1 ve davranis 6zelliklerini anlamamiza yardimeci
olan 6nemli bir kavramdir. Birbirlerine benzer yapi ve teknolojiye sahip
kurumlardan bazilar1 yiiksek performans gosteriyorken digerlerinin
diisiik performans gostermesi oOrgiitlerin farkli kiiltlrel 6zellikleri
olmast ile agiklanabilir. Degerler, normlar ve gegmis deneyimler kurum
kiiltliriiniin olusumunu saglamaktadir. Bu olusum ve tanimlamalarda
kurum ifadesi ile birlikte kiltirin 6znesi olarak 6rgit, isletme, firma,
organizasyon gibi tanimlamalar da yapilmaktadir. (Varoglu, 2013:89-
90). Yapilan arastirmalarda, kurumda insanin en Onemli 6ge ve

kurumda yasayan bir sistem oldugu, modern ydnetim anlayisi ile
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yonetilen kurumlarin, basarili, giiclii ve bilingli kurum kiiltiirtiniin

oldugunu gostermektedir (Vural, 2003’den aktaran Kiyat, 2012:50).

Kurum kiiltiiriinii  olusturan unsurlar incelendiginde farkl
arastirmacilardan farkli yaklagimlar ortaya konmustur. Bu baglamda
maddi ve maddi olmayan unsurlar, nesnel ve 6znel unsurlar, gérinar ve
gorunur olmayan unsurlar gibi siniflandirmalar yapilmistir. Sekil 1’de
gosterildigi gibi kurum kiiltiiriiniin buz daginin {izerinde kalan goriiniir
veya maddi 6geleri oldugu gibi buz daginin altinda kalan goriindr

olmayan unsurlar1 da vardir (Varoglu, 2013:91).

Kurum Kulturunun Unsurlari

Goranuar simgeler,
torenler, éykiler,
sloganlar, davranislar,
giyim, fiziksel ortamlar

Temelde yer alan
degerler, inanglar,
varsayimlar

Sekil 1: Kurum Kiiltiirii Buzdag1 Ornegi (Varogiu, 2013)

Kurum kiiltiirti, kurumlarda davranis kurallarini belirleyerek
kurumsal tatmin saglamaktadir. Kurumsal ¢ikarlarla birlikte bireysel
cikarlar arasindaki dengenin devamliligini saglayarak calisanlarin
davranigsal tutarliligini stirdiiriir. Kurum kiiltiirt, kurumlarin rekabet

avantaji elde etmesinde 6nemli rol oynamaktadir (Simsek ve Fidan,
2005:24).
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Sonug olarak hem finansal manada gucli hem de uzun dmdrli
bir kurum olabilmek igin kurum kadlturini dikkate almak
gerekmektedir (Selvi 2012:10). Tum bu tanimlamalardan hareketle
kurum kiltlirii, bir kurumun iiyelerince paylasilan ve onlarin
davraniglarin1 diizenleyen bigimsel ve bicimsel olmayan davranislar
bitiini ya da bir baska deyisle ¢alisanlarin kurumsal davraniglarini
yonlendiren kurallar, normlar, davraniglar, degerler, inanclar ve
aligkanliklar biitiiniidiir seklinde tanimlama yapilabilir (Solmaz,
2007:44).

1.3. ic¢ Paydaslar A¢isindan Kurumsal itibar Algisi

Kurumsal itibar, isletmelerin i¢ ve dis paydaslar agisindan
miisteriler, ¢alisanlar, tedarikgiler ve yatirimcilarin sahip oldugu iyi,
kotu, giicli, zayif gibi duygusal tepkileri ifade etmektedir (Fombrun
1996:57). Bu agidan bakildiginda kurumlar birgok paydas tarafindan
farkli sekilde goriilir ve degerlendirilir. Bu degerlendirmeleri ve
algilamalart olumlu hale getirmek, istikrar1 saglamak ic¢in kurumlar
bircok eylem igerisinde bulunmaktadir. Kurumun en ¢ok iligkide
bulundugu grup olarak calisanlar tarafindan kurumun imajinin dogru
algilanmas1 ve kurumlarin beklentilerine karsilik vermesi sonucu
kurum ile biitlinlesmeleri ve performanslarinda artis yaganabilmektedir
(Klguk, 2005:263-264). Bu performans artisi kurumun verimliligi ve
karimi olumlu etkilemektedir. Nasil ki ¢calisanlarin ¢abasi olmadan {iriin
ve hizmetler Gretilemiyorsa, kurumsal itibarin kazanilmasi da

calisanlarin ¢abasi ve emegi olmadan miimkiin olmamaktadir.
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Kurumsal itibar ¢aligsanlarin etkin katilimi amaglara ve kuruma
olan baglilig1 ile olusabilmektedir (Giimiis ve Oksiiz, 2009:2649).
Bunun yaninda Harris ve Chernatony’a (2001:441) gore ¢alisanlar,
igsel ve dissal ¢evre arasinda bir arayiiz olusturmakta hem marka hem
de kurum hakkinda tiiketicilerin algilamalar1 tizerinde giiglii etkiye
sahip olmaktadir. Bu etki hizmet isletmesinde hizmeti sunan ¢alisan ile
miisteriler arasinda birebir iletisim kurmak seklinde gerceklesir. Bu
iletigsim siirecinde c¢alisan tarafindan miisteriye karsi olusan davranig
sekli miisterinin kuruma iliskin zihninde daha 6nceden olusan olumlu
diisiinceleri zedeleyebilir ya da giliglendirebilir. Miisterinin ilk kez
hizmet satin aldig1 ve daha 6nceden hakkinda bilgi sahibi olmadig: bir
kurumda calisan davranisi ileride olusabilecek gii¢lii itibar i¢in iyi bir
baslangi¢ olabilmektedir. Itibar algis1 yiiksek olan bir kurumun
yetenekli kisileri kendine ¢ekecegi ve kurumsal itibar ve nitelikli isgiicii
istihdami kavramlarinin karsilikli olarak birbirlerini destekledikleri
sonucuna ulagilabilir (Devine ve Halpern, 2001:43). Sonug olarak
itibar1 yiiksek saygin bir kurumda calismak ve bu calismadan onur
duymak calisanlarin temel ozelligidir. (Bozkurt ve Yurt, 2015:70;
Hamori, 2003:304).

1.4. D1g Paydaslar Acisindan Kurumsal itibar Algisi

Kurumsal itibarin dis paydaslar agisindan da ¢ok sayida yararlari
bulunmaktadir. Yatirimci1 ve miisterilerin ilgisini ¢ekmek, rekabetgi
piyasada iistiinliikler saglamak, krizlere kars direngli olmak bunlardan
bazilaridir. Diger taraftan kurumsal itibar1 giicli olan isletmelerin

sermaye piyasalarina girisleri daha kolay olmakta, sermaye maliyetleri
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daha diisiik oldugu i¢in de isletmelerin karlilig1 artmaktadir (Schwaiger,
2004:50’den aktaran Cinaroglu ve Sahin, 2012:29).

Itibar, kurumun sahip oldugu en 6nemli soyut degerlerden biridir
ve stratejik rekabet avantaj1 kazanmak i¢in uygun bir aragtir. Kurumlar
hayatta kalmak icin artik ¢cok daha fazla rakiple miicadele etmek
zorundadir. itibar, kurumlara bu miicadelede de oldukca dnemli bir giig
saglamaktadir. Nitekim giiclii itibara sahip kurumlar bir¢ok yonden

rakiplerinin oniine gecmektedir (Giimiis ve Oksiiz, 2009:2641).

Kurumsal itibarin paydaslar agisindan sagladigi faydalar soyle
siralanabilir:  Miisterilerle, c¢alisanlarla, kredi saglayicilarla ve
hissedarlarla iliskileri, nitelikli isgiiciinii cekmek, ¢alisanlarin orgiitsel
bagliligin1 artirmak, miisteri sadakatini artirmak, miisterileri ¢ekmek,
pazar degerini artirmak, finansal kazan¢ saglamak, yatirimcilar

cekmek olarak siralanabilir (Giimiis ve Oksliz, 2009:2660).

1.5. Kurumsal Itibar Modelleri

Literatiir taramas1 sonucuna gore itibar modelleri ile ilgili ¢ok
fazla sayida yayinlarin oldugu bilinmektedir. Konunun ¢ok genis bir
literatiire sahip olmas1 sebebi ile bu ¢alismada tiim itibar modelleri

yerine asagidaki belirli modellere yer verilmistir.

1.5.1.Charles J. Fombrun ve Itibar Katsayis1t Modelleri

Kurumsal itibar 6lcim modelleri ile ilgili en ¢ok kullanilan
modellerden birisi olan Reputation Instute tarafindan olusturulan
Reputation Quotient (RQ) itibar katsayist modelidir (Fombron, Foss,
2001:1). 1999 yilinda Charles J. Fombrun ve Naomi A. Gardberg
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onderligindeki arastirma grubu kiiresel bir kurumsal itibar olgegi
gelistirmek lizere ¢aligmalar yapmistir. Burada dikkat edilen nokta,
gelistirilecek olan 6l¢egin kiiltiirden arindirilmis olmasi, bir diger
ifadeyle Olgegin maddelerinin uygulanacagi tiim iilke ve kiiltiirlerde
ayni unsurlar1 ifade etmesinin gerekliligi olmustur. Bunun igin de
gelistirilen dlgekteki ifadeler kiiltiirler aras1 gegerlilige sahip psikoloji,
pazarlama ve yoOnetim literatiiriinden segilmistir. Daha sonra,
gelistirilen bu 6lgek, aralarinda ABD, Almanya, Hollanda ve italya’ nin
da bulundugu 11 tilkede tesadufi yontemle secilen drneklemlere
uygulanmis bu uygulamayla Olcegin gecerliligi ve giivenilirligi
saglanmistir. Gelistirilen bu kurumsal itibar 6l¢egi: duygusal cekicilik,
urin ve hizmetler, vizyon ve liderlik, galisma ortami, Sosyal
sorumluluk, ¢evreye duyarlilik ve finansal performans olmak uzere
toplam 7 alt boyuttan olusmaktadir (Fombrun ve Gardberg 2000°den
aktaran Catar, 2010:48).

Itibar katsayis1, kurum itibarini neyin belirledigini ve kurumun
kimi memnun etmesi gerektigini belirler. Itibar katsayis1; kamuoyu,
miisteriler, ¢alisanlar, genel yatirimcilar, tedarikgiler, tlketici guruplari
gibi sosyal paydaslarin kurum hakkindaki toplam algisin1 ortaya koyar.
Itibar katsayisi; yatirimcilar, miisteriler ve c¢alisanlar ile ilgilidir

(Dortok, 2004:69).

Itibar katsayis1 kavramim literatiire ilk olarak kazandiran Charles
J. Fombrun Reputation Institute kurulduktan sonra, RQ deneyimleri
1s1iginda 360° Map ve Rep Trak modelleri gelistirmistir (Kiyat,

2012:89). 360° Map modelinde kurumlarin tam bir resmini ve itibar
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formunu, bu drgutler igindeki tim paydaslarin olusturmasi gerekir. Rep
Trak modeli olarak bilinen model ise 2005-2006 yillar1 arasinda RI
tarafindan RQ deneyimleri 15181 altinda gelistirilmistir (Kiyat, 2012:93).
Bu model iilke ve endiistrilerdeki paydas algilarim1 6lgmek igin
kullanilmaktadir. Rep Trak modeli itibar katsayisin1 duygusal etki,
saygl, hayranlik ve giiven kriterlerinde yedi temel boyut ve 23 anahtar
performans Kriterleri ile 6lgmektedir. Bu yedi temel boyut Uriin ve
hizmet, yenilik, ¢alisma ortami, yOnetisim, Orglitsel vatandaglik,
liderlik, performans kriterleri alt boyutlar1 ile smiflandirilmistir

(Reputation Institute, 2016).

1.5.2. Kurumsal Kisilik Skalasi

Yagayan bir kurum ile insan arasinda c¢ok biiyiik farkliliklar
yoktur. Kisilik; bireyin davranig ve diisiinme big¢imlerinin, ilgilerinin,
ruhsal durumlarinin yeteneklerinin organize olmus ve biitlinlesmis
halidir (Kiyat, 2012:53). Bu tanimdan hareket ile kurumlarin kisiligi ile
kisilik tanimi arasinda bag oldugu cikariminda bulunulabilir. TDK
sozliigiindeki kisilik tanimlamasinda bir kimseye Ozgiin belirgin
ozellik, manevi ve ruhsal niteliklerin biitiinii, sahsiyet (TDK So6zlik,
2005:1188) kelimeleriyle tanimlanmasini kurumlar i¢inde yapmak
mimkindir. Kurumsal kisilik, kokli 6n kosullara baglidir. Bunlar,
sirket ¢alisanlar1 tarafindan anlasilan ve bilinen hedeflerdir. Sirketin
inanglar1 nedir? Toplum i¢indeki yeri nedir? Elde etmek istedikleri
nelerdir ve nasil hedeflerine ulasmak istiyorlar? Bu sorulara cevap
bulmalidir. Kurum kisiligini olusturan, kurum karakteri ve kurum

davranislar1 yoneticiler ve ¢alisanlar i¢in gok 6nemlidir. Bu karakterleri
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ve gelenekleri calisanlar olarak i¢ ¢evre ve dis ¢evre olusturur (Kiyat,

2012:54).

Bilindigi gibi kurumsal itibar 6lgme yontemleri genellikle
kurumlarin finansal performanslar1 ile iliskilendirilmislerdir. Bu
durumda kurumsal itibarin 6lgiimiine iliskin yaklasimlarin ¢ogu
finansal performans ve sirket disindaki paydaslarin goriislerine
odaklanildig1 yoniinde elestirilmistir (Kiyat, 2012:94). Ayrica, itibarin
hem igerideki unsurlar1 (kimlik) hem de disaridaki unsurlari (imaj)
birlikte degerlendirecek evrensel 6l¢iimler olusturulamamis olmasi da
Oonemli elestirilerden olmustur (Davies ve dig., 2001:113). Bu
elestirileri azaltabilecek itibar 6l¢limiiniin ¢alisanlar ve miisterilerle bir
bltun olarak ele alan Davies ve Chun’in (2002:144) yapmis olduklari
caligmalarindaki analizlerinde kimlik ve imajin birlesiminden olusan ve
yine metaforlara® dayanan kurumsal kisilik skalasin1 kullanmayn tercih
etmislerdir. Calisan algilarini (kimligi temsil eden) ve tiiketici algilarini
(imaj1 temsil eden) olgen “kurumsal kisilik skalasini” bu sekilde
gelistirmiglerdir. Boylece, bir kurumun hem icteki hem de distaki
algilanmasinin  degerlendirildigi  kapsamli  bir 6l¢iim  aract
olusturulmustur. Bu skalada kullanilan temel bilesenler uygunluk,
kabiliyet, girisimcilik, siklik, bencillik, acimasizlik, magoluk ve
formalitesizlik olarak siralanmistir (Davies ve Chun, 2002:144-145).

! Metafor: Bir kavramin anlatilmasinda benzer o6zelliklerinden dolay1 baska
kavramlarin kullanilmas1 (genellikle gorsel ya da somut ifadelerle anlatimi
kuvvetlendirme amaciylakullanilir. (http://www.turkedebiyati.org/metafor/. Erigim
tarihi:06.09.2016).
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Avrupa’da kullamilan “Corporate Character Scale-CCS”
Fombrun’un RQ boyutlarina benzemektedir. CCS, kurum itibarini
Olgerken, kurumu bir kisi olarak ele alip, kurumu bir insanmis gibi
algilanmasini saglamak ve yedi ana kriter altinda hazirlanan sorularin

cevaplari 1s18inda, kurumun degerlendirilmesidir (Kiyat, 2012:95).

1.5.3. Kurumsal itibar Algis1 Ol¢egi ve Alt Boyutlar

Kurumsal itibar 6lgme araci olarak akademik 6lgeklerin yaninda
ulusalar arasi bilinen ekonomi ve finans dergileri Amerika’da Fortune
dergisi Turkiye’deki capital dergisi 6rnegi gibi agirlikli olarak rasyonel
faktorler lizerinde durmaktadir. Duygusal faktorlere agirlik veren dergi
ve c¢aligmalar daha azinliktadir (Kiyat 2012:99). Bu bélimde itibar
algisin1  duygusal faktorlere agirlik vererek Olgmeye calisan
Turkiye’deki ¢calismalardan kisaca bahsedilecektir. Karakose tarafindan
yayimnlanan “Kurumlarin DNA’s1 itibar ve Yonetimi”, Er tarafindan
“Sanal Ortamda Itibar Yonetimi” adli ¢aligmalar yiiriitillen tezlerin
kitap haline getirilmesi ile literatiire kazandirilmistir. Itibar yonetimi ile
ilgili ilk doktora calismasi 2006 yilinda Turgut Karakdse tarafindan
yapilmistir. Karakose, “Egitim Orgiitlerindeki i¢ ve dis paydaslarin
kurumsal itibara iliskin algilamalar1” adli tez ¢aligmasi ile Altintas’in
calismasi ile benzer Kriterler kullanarak, ilkogretim diizeyinde hedef
kitlenin kurumsal itibara iligkin algilamalar1 arasinda anlamli bir
farklilik olup olmadigini aragtirmistir (Yaslioglu, 2012:38-39). Ayr1 bir
aragtirmada Dincel (2012:1) tarafindan isin biraz da 6rgitsel davranis

boyutlart ile iligkilendirilmis hali olan kurumsal itibar ile oOrgiitsel
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kivang, duygusal baglilik ve orgiitsel vatandaslik davranisi arsindaki

iligkilerin incelenmesi isimli doktora tez calismasi yapilmistir.

Bu arasgtirmanin da 6lgegi olarak kullanilan Yaslioglu (2012:1)
deki calismasinda Kurumsal Itibar ve Isletmelerde Kurumsal itibar
Algisim Olgmeye Yonelik Bir Model Onerisi: Otomotiv Sektdriinde
Uygulanmasi baslikli doktora tezinde konu ile ilgili Turkiye kultriinde
bir 6lgek calismasi gelistirmistir. Asagidaki bolimlerde kurumsal
itibarin alt boyutlar1 olarak Yaslioglu’nun (2012) kullandigr miisteri
odaklilik, yonetim ve calisanlar, finansal givenirlik, yenilikcilik ve
kalite, kurumsal sosyal performans boyutlar1 hakkinda bilgi

verilecektir.

1.5.3.1. Miisteri Odakhhk

Is hayati miisteri odaklidir. Miisteriye odaklanmamis higbir
faaliyet is yasaminda basarili olamaz. Unutmamak gerekirki isletmenin
varolus sebebi miisterilerin tatmin edilmesi gereken gereksinimleri ve
istekleridir (Ulgen ve Mirze, 2013:252). Isletmeler bu istek ve
ihtiyaclar1 karsilamak i¢in faaliyet gosterirler. Satin alma islemini
yerine getiren miisterinin  tatmin olabilmesi, beklentilerinin
gerceklestirilmesi ile miimkiin olacaktir. Satin aldig1 mal veya hizmet,
miisterinin ihtiyaglarini karsiliyor ise tatmin karsilamiyorsa tatminsizlik
olacaktir (Boone ve Kurtz, 1996:370). Pazarlama literaturinde Pazar
yonlii / Miisteri odakli anlayis seklinde ortaya ¢ikmis olan bu kavramin
6nemi 1960-1970° lerde anlasilmis ve miisteri memnuniyetini temel
amag¢ olarak ele almistir (Mucuk, 2012:9). Birgok kurulus,

miisterilerinin, iiriin ve hizmetlerden tatmin olma durumlarini 6lgmek




amactyla belirli sistematik cabalara girmektedirler. Pazarlama
departmanlari, miisteri tatmin endekslerini kullanarak, miisterilerinin
tiriinlerden ve genel anlamda da sirketten ne seviyede memnun
oldugunu ortaya koymakta ve bu verileri de itibar 6l¢iimiinde birer arag

olarak kullanmaktadirlar (Nakra, 2000’den aktaran Catar, 2010:53).

Iyi bir marka tecriibesi yaratmanin ve korumanm yolu miisteri
deneyiminden ge¢mektedir. Aymi zamanda kurumsal itibarin
belirleyicisi yine miisteriler oldugundan, miisteri odakliligin kurumsal
itibara etkisi tartisilmaz derecede biiyiiktiir. Ornegin Starbucks’da
kahve i¢gmek, kahvenin kendisinden daha onemlidir. Baska bir 6rnek
vermek gerekirse; Tiirk Hava Yollar1 ve British Airways hizmet
kalitesini On plana c¢ikaran kurumlarin basinda gelmektedir, bu
kurumlarda miisteri deneyimi en 6n plandadir. Benzer bir uygulama ile
Amazon firmas1 miisterilerine gore uyarlanmis anasayfa diizeniyle,
miisterilerinin ~ beklentilerini  hem  karsilamakta hem  de

sekillendirmektedir (Yaslioglu, 2012:138).

1.5.3.2. YOnetim ve Cahsanlar

Kurumsal itibar algisinin yonetim ve ¢alisanlar alt boyutu kaliteli
calisanlarin  oldugu, calisanlarin isteklerine oOnem verildigi ve
miilkemmel liderlere sahip olundugu algisi sebebiyle c¢alisanlarin

kurumda g¢alisma isteklerini artiran durumun bir gostergesidir.

Herhangi bir kurumun nitelikli bir yonetim ve kaliteli ¢alisanlara
sahip olmasi, onu pazardaki rakiplerinden bir adim 6ne ¢ikarmaktadir.
Ozellikle stratejik kararlarin alinmasi (ydnetim) ve bu kararlarin

uygulanmasi (caliganlar) asamalarinda nitelikli is giicliniin 6nemini bir
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Kat daha artirmaktadir. Kurumsal itibar1 yiiksek olan bir firmanin, iyi
tiniversitelerden mezun olan nitelikli iggiiciinii dogrudan kendisine
cekecegi diistiniildiigiinde, kurumsal itibar ve nitelikli eleman istihdami
kavramlarinin karsilikli olarak birbirlerini destekledikleri sonucuna
ulagilabilir. Kamuoyunun, kurulusa kars1 olan giivenini artiran baslica
unsur yonetim ve c¢alisanlarmin kalitesidir (Catar, 2010:44).
Kurumlarin sahip olduklar1 yonetim ve ¢alisanlarin kaliteli bireylerden
olugmasi kuruma bagliligi artirir. Kurumlar calisanlarin bagliligini
artirabilmek icin ise farkli yontemler kullanabilmektedir. Calisan
yeteneklerini gelistirmek, motivasyonu artirmak ve c¢alisan tatminini
saglamak yoluyla ¢aligan bagliligin1 artirmaya calismakta ve bdylece
miigteri tatminini de artirmaktadir. Yapilan arastirmalarda galisan
tatmininin miisteri tatmini ve miisteri degeri yaratma ile yakindan

iligkili oldugu bulunmustur (Yashoglu, 2012:143).

1.5.3.3. Finansal Guvenirlik

Bir kurumun itibarin1 belirlerken miisteriler genellikle kaliteye
odaklanirken, yatirimecilar ve tedarikgiler, finansal performansa
odaklanmaktadir. Isletmelerin finansal guvenilirliklerini 6lcebilmek
icin ise finansal analizlerin nasil yapildig1 hakkinda bilgi sahibi olmak
gerekmektedir. Isletmenin finansal analizlerinin yapilmasinda énemli
olan unsurlardan birisi de isletmenin finansal agidan i¢inde bulundugu
durumdur. Bu béliimde bu durumun nasil belirlenecegi ve elde edilen
finansal bilgiler 15181nda finansal giivenilirligin nasil anlagilacagina ait

bilgiler sunulacaktir.




Isletmenin finansal durumunu gdsteren tablolar; bilanco, gelir
tablosu ve nakit akim tablosudur. Bilango, belli bir donem itibar ile
firmanin varliklar1 ve yiikiimliiliklerinin parasal olarak degerini, gelir
tablosu, firmanin belli donemdeki gelir ve giderleri arasindaki farki,
nakit akim tablosu ise, belli bir donemde isletmenin yatirim iiretim ve
finans faaliyetlerinin olusturdugu nakit girisleri ve c¢ikislar1 gosterir
(Ulgen ve Mirze, 2013:127-128). isletmenin finansal giivenilirligini
Olgerken oOzellikle iist yonetimin ilgilendigi finansal gostergelerden
birisi de finansal oran (rasyo) analizleridir. Bu analizler ve oranlardan
bazilar1 isletmenin st yOnetimine finansal analiz igin veri
saglamaktadir. Bu oranlar likidite oranlari: cari ve asit test orani, borg
O0zkaynak orani ve toplam bor¢ orani, karlilik oranlari: 6zkaynak
karlilik, varlik karlilik ve satis karlilik orani, verimlilik oranlari: varlik,
stok devir hizi, stok tiiketim siiresi, piyasa degeri orani: fiyat kazang

orant: piyasa defter degeri seklindedir (Mucuk, 2013:285-288).

Ust yénetim ¢alisanlarindan yonetim kurullari, sirketlerin genel
madarleri, finanstan sorumlu genel mudur yardimcilar, yonetici
danigmanlari, yatirimcilar ve akademisyenler tarafindan en c¢ok
ilgilenilen sorunlardan biri kurumsal itibarin bir kuruma nasil ve ne
sekilde bir finansal deger kattig1 olmustur (Yaslioglu, 2012:30). Sebate
ve Puente’nin (2003) kurumsal itibar ve finansal performans lzerine
yaptiklar1 aragtirmaya gore, kurumsal itibarin finansal performansi
artirict ve destekleyici yonde bir etkisi oldugu ve ters agidan
bakildiginda finansal performansin da kurumun itibarini artiran bir

etkisi oldugu bulunmustur (Yashoglu, 2012:30).
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Formbrun 2002 yilinda Istanbul’da verdigi bir konferansta
itibarin finansal degerle yakindan ilgili oldugunu, iyi itibarin
sermayeyi, kaliteli elemanlari, misterileri ve tum is ortaklarinin
destegini miknatis gibi cekecegini ifade etmistir. Sonugcta iyi itibar;
karlilik, potansiyel vaat eden bir gelecek ve artan piyasa degeri olarak

isletmeye geri donmektedir (Radikal, 2016).

1.5.3.4. Yenilikgilik ve Kalite

Yenilikgilik, sozciigii ingilizce “innovation” soziiniin karsihigidir.
“Innovation”, Latince ““Innovatio” soziine dayanmaktadir. Latincedeki
bu s6z de “yenilenmek, degismek, baskalasmak™ anlamlarindaki
“innovare” fiilinden tiiretilmistir. Ilk kez 1588 yilinda Ingilizce de
goriilen bu kelime, “bir ¢aligma veya deney sonucunda ortaya konan
yeni bir Uriin veya uygulama” anlamiyla kullanilmistir. Yeni kullanim
alanlarina bakildiginda yenilikgilik kelimesinin yeni bir bulustan ¢ok
bir iiriin, hizmet aygit veya uygulamada yenilik yaparak onu iyilestirme,

daha yararli hale getirme anlami bulunmaktadir (Aksay, 2011:8).

Kalite kavrami ise kiiresellesme, teknolojik gelismeler,
toplumsal deger yargilarindaki farkliliklar, ekonomik sistem
farkliliklari, gelir dagilimi adaletsizligi ve yasam bi¢imi farkliliklart
gibi sebepler ile cok boyutlu olarak ele alinmaktadir. Kalite kavrami ile
ilgi olarak cok c¢esitli tanimlamalar yapilmaktadir. Bunlardan en
meshurlar1 Philip B. Crosby kaliteyi ““sartlara ve talebe uygunluk
derecesi” olarak tanimlarken Dr. Joseph Juran ise kaliteyi “kullanima

uygunluktur’ olarak tanimlanmaktadir (Tekin, 2013:7).



https://tr.wikipedia.org/wiki/Philip_B._Crosby
https://tr.wikipedia.org/wiki/Joseph_Juran

Yenilikcilik ve kalite kavramlar1 kurumlar ve sirketler i¢in ¢ok
o6nemli bir unsurlar olarak 6nemlerini her gecen giin artirmaktadir.
Kalite ve yenilikgilik tirtin ve hizmetler ile ilgili bir siire¢ oldugundan
dolay1r birbirleri ile yakindan ilgilidirler. Ayrica yenilikgilik,
isletmelerin en 6nemli rekabet giicii haline gelmis, yenilik¢i olamayan
isletmelerin  varliklarini = siirdiirebilmeleri daha da giigclesmistir.
Dolayisiyla  yenilikgilik  Onceleri ¢ok az sayida isletmenin
gerceklestirebildigi bir liks iken, gunidmiizde isletmeler igin bir
gereklilik haline gelmistir (Aksay, 2011:7). Yenilikcilik streci de fikir
liretme ve yaraticilik, eleme, konsept testleri, is analizi, iiriin gelistirme,
test, pazarlama, ticarilestirme ve degerlendirme asamalarindan olusur

(Dalton ve Croft, 2003:160).

Ozellikle hizmet sektorii gdz ©Oniine alindiginda ii¢ tip
yenilikcilikten bahsetmek mumkinddr; bunlardan riin yenilikg¢iligi
pazara yeni Uiriin ve hizmetlerin sunulmasini, mevcut olanlarda igerik,
sunum vb. iyilestirmeler ve degisiklikler yapilmasini ifade eder. Siireg
yenilik¢iligi; kurumun her kademesindeki isleyisin iyilestirilmesi,
yenisi ile degistirilmesi anlamina gelmektedir. Profesyonellesme,
egitimli ve miisteriyle iyi iletisim kurabilen personel temini, siireglerin
bu baglamda yenilenmesi, miisterilerin sorunlarina hizli bir sekilde
¢Ozlim tretilmesi icin iyilestirilmeler gibi bircok yenilik bu kapsama
girmektedir. Uglincii olarak da yonetim yenilikgiligi gelmektedir, bu tip
yenilikcilik yonetim sireglerinin timunde yapilan yenilikleri ifade
etmektedir; buna 6rnek olarak kalite yonetimi, personel degerleme,

performans degerleme yontemleri verilebilir (Yashoglu, 2012:141).
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Yenilik¢ilik, kurumsal itibar1 da beraberinde getirir, isletmeye
deger katar ve isletmenin i¢inde bulundugu ¢evrede paydaslar
tarafindan giiglii oldugu algisin1 ortaya koyar (Zyman ve Brott,
2004:75). Olumsuz agidan ise kalite, yenilik¢ilik ve itibar iligkisine
ornek vermek gerekirse yillarca kalitesiz liriinler iireterek ¢evreye zarar
veren bir kurumun bir anda degismesi, kaliteli Urtinler tireterek gevreci
davranmasi bir anda itibarin1 olumlu yodnde etkilemesine yetmez.
Glnkl gegmis yillardaki yapmis olduklari paydaslarin hafizasinda

kalmistir ve bu algilarin degismesi zaman alacaktir.

1.5.3.5. Kurumsal Sosyal Sorumluluk

Bireysel olarak tuketiciler kurumsal olarak da sirketler, bir
kuruma yatirnm yaparken, kurumun hizmetlerini satin alirken ve
kurumda c¢alismayr planlarken, kurumun sosyal sorumluluklar
hakkindaki bilgilerine ¢ok 6nem vermektedirler (Bozkurt ve Yurt,
2015:62). Kurumsal sosyal sorumluluk isletmenin iginde faaliyet
gosterdigi sektoriin ve toplumun faydasi amaci ile zorlama olmadan
tamamen firmanin kendi istegi ile yaptig1 veya taahhiit ettigi islerdir.
Buradaki 6nemli nokta kendi istegi ile ciimlesidir (Sakar, 2011:78). Bu
tanima kanunlar tarafindan veya etik agidan yapilmasi zorunlu olan
islemler dahil edilmemektedir. Sadece ve sadece goniillii olarak yapilan
faaliyetler bu kapsamda degerlendirilmektedir (Kotler ve Lee, 2005:3).
Bu faaliyetler tiim paydaslari ilgilendiren ve sorumlu olmay1 gerektiren
bir durumdur. Son zamanlarda 6zellikle kurumsal girketler basta olmak
uzere kurumsal sosyal sorumluluk alanlarinda yapmis oldugu

faaliyetlerde artis oldugu bir gercektir. Kurumsal sosyal sorumlulugun




yiikselisindeki sebepler sunlardir: Kiiresellesmenin etkisi ile sivil
toplum  Orgiitleri ve aktivistler tarafindan olusturulan s
davranislarindaki endise ve tepki, Gevre agisindan kaynaklarin
tikenmesi, ¢evre kirliligi, biyolojik ¢esitliligin azalmasi, sivil toplum
ve paydas eylemciligin yiikselisi, daha spesifik Greenpeace gibi sivil
toplum orgiitleri ve kampanyalarindaki artis, birgok hikiumetlerin
guciinde belirgin diisiis, zengin ve yoksul iilkeler arasindaki
dengesizlik, kiresel tiketicilik, teknolojik blyime, sivil toplum ve
hissedar eylemciligin yiikselisi gibi sebepler siralanabilir (Dalton ve
Croft, 2003:138).

Sirketlerin giiniimiizde yapmis olduklar1 faaliyetler ile kurumsal
sosyal sorumluluklarini goéstermesi ve bunu tanitmasi bir performans
gostergesi  haline gelmistir. Ayrica tiiketiciler ve yatirimcilarda
sirketleri degerlendirirken kurumsal sosyal sorumluluklar1 gosterge
olarak ele almaktadirlar (Sakar, 2011:78). Tencati ve digerleri’ne
(2004:178) gore kurumlarin sosyal sorumluluk araciligi ile kuruma
duyulan giiven seviyesindeki artis, farkli paydaslar ile iliskileri
iyilestirmek ve finansal pazarlara daha kolay erisim seklinde faydalar
saglanacaktir. Kurumsal sosyal sorumluluk ¢esitli proje ve aktiviteler
araciligr ile yapilabildigi gibi genel anlamda sirketlerin tim
faaliyetlerini kapsayacak sekilde de yapilabilmektedir. Bu ¢erceveden
bakildiginda sosyal sorumluluk; kurumlarin ticari getiriler elde
ederken, etik degerlere bagli kalmalarimi, bireylerin, toplumun ve
cevrenin zarar gérmemesini garanti etmelerini, daha iyi toplum ve daha

1yi bir ¢evre i¢in goniillii katkilarini, faaliyetlerinin ve sosyal paydaslari
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ile olan iligkilerinin ayrilmaz bir pargasi haline getirmesi seklinde

uygulanmalidir (Dingel, 2012:25).

Kurumlarin yiiriittiikleri sosyal sorumluluklar kurumsal itibar
onemli Olclide etkilemektedir. Sosyal sorumluluk kavrami kurumlarin
degil bireylerin de itibarin1 olumlu ve olumsuz yonde etkilemektedir.
Ozellikle sanat ve spor camiasindaki bireylerin yapmus olduklar1 sosyal
sorumluluk projeleri ve bunlarin basinda yer almasi bireylerin itibarini

olumlu y6nde etkiledigi bilinmektedir.

2. ISE BAGLILIK

Bu boéliimde ise baghilik ile ilgili kavramlardan pozitif psikoloji,
is yasam tatmini, i$ yasaminda iyi olus kavramlar1 ile ise baglilik
modelleri ve ise bagliligin alt boyutlar1 hakkinda genel bir

degerlendirme yapilmistir.

2.1. Ise Baghhk fle Tlgili Kavramlar
Bu boliimde ise baglilik ile ilgili olan pozitif psikoloji, is yasam
doyumu (tatmini), is yasaminda iyi olus kavramlar1 ile ilgili genel bir

degerlendirme yapilmistir.

2.1.1. Pozitif Psikoloji

Psikoloji bilimi bilindigi gibi insan ve hayvan davranislarina
odaklanip bu iki varligin davranislarini inceleyen bir bilim dalidir. Bu
bilim dalinin temel faaliyet alani, insanlarin yasama uyum saglamasi
adina davranislarin tanimlanmasi, betimlenmesi, tahmin ve kontrol
edilmesi igin arastirmalar ve uygulamalardir (Eryilmaz, 2014:2). Bu

bilim dali Freud’un dedigi gibi “psikolojik durum karigiktir ve agiklama




gerektirir” (Freud, 2014:14) gergegi ile tiim insanligin uzun yillardir
tizerinde galisma yaptigi en 6nemli bilim dallarindan birisidir. Psikoloji
bilimi ile ilgili literatiir incelendiginde iizerinde ittifakla durulan iki
yaklagim bulunmaktadir. Bu iki yaklasim patoloji odakli ve pozitif
odakli yaklasimlardir. Patoloji odakli yaklasimda insanlarin gesitli
uyaranlara tepki veren pasif varliklar oldugu ve bireyin davraniglarini
bireyin kontrol etmekte zorlandig1r diirtii, icgiidii ve ¢ocukluk
doneminde yasadiklari olumsuz deneyimleri ile agiklanmaktadir
(Eryilmaz, 2014:2). Yine patoloji odakli yaklasimda once patoloji
olusup sonra ona ¢6ziim aranmakta yani 6lum, travma, umutsuzluk,
depresyon, boganma gibi konular ile ilgili olusan rahatsizliklar ve bu
rahatsizliklarin = ¢oziimleri etrafinda c¢oziimlemeler ve bilimsel
aragtirmalar gergeklestirilmektedir (Seligman ve Csikszentmihalyi,
2000:5-14). Diger yaklasim ise insan psikolojisinin sadece patolojik
durumlar ile ilgili olmadigini olumlu ve saglam taraflarinin da var
oldugu varsayimi iizerine temellendirilmig olan uyum temelli, insanin
yeteneklerinin potansiyellerinin gelistirilmesi tizerine duran pozitif
amaglh ruh sagligi anlayisim1 savunan pozitif psikoloji yaklagimidir
(Eryilmaz, 2014:4). Pozitif psikoloji veya bir bagka ifadeyle mutluluk
bilimi olarak adlandirilabilecek olan bu kavram temelde psikoloji
bilimimin bir konusu olmasina ragmen son zamanlarda multidisipliner?
bir kavram olarak Ozellikle isletme bilimi tarafindan ilgi ile

aragtirilmaktadir. Ozellikle pozitif &rgiitsel davranis konularmin

2 Bilimsel ve teknik konularda birden ¢ok brans ve bilim dalinin bir arada kullanilmas:
durumunu ifade eden kavramdir.
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tamami genelde psikoloji bilimi ile 6zelde ise pozitif psikoloji ile

yakindan ilgilidir.

Pozitif psikolojinin felsefi kokleri Sokrates, Plato, Aristoteles gibi
diistiniirlerin 6gretilerine dayanmaktadir (Filep, 2009:23). Cogunlukla
19 ve 20. ylizyillar boyunca, psikanaliz, davranis psikolojisi, hiimanist
psikoloji, bilissel terapi ile varolusgu psikolojideki psikolojik
gelenekler ve insan varliginin pozitif boyutlarinin giincel anlayisina
katkida bulunmus, c¢alismalarla bu konu temellendirilmistir
(Duckworth, Steen ve Seligman, 2005:629). Yine pozitif psikolojiye
temel olusturan calismalar arasinda Freud’un (1933:3) haz ilkesi,
Jung’in (1955) ruhsal ve kisisel biitiinliik, Franklin’in (1984) kot
sartlar altinda anlam1 bulma, Adler’in (1927) sosyal ¢ikar tarafindan
harekete gecirilen saglikli bireysel miicadelelerin tartigmalar1 ve son
olarak Maslow’un (1954) 0z-gergeklestirme kuramui {izerine yapilmis
olan ¢aligmalar siralanabilir (Aktaran, Filep, 2009:23). Ayrica Maslow’
un motivasyon kurami ile pozitif psikoloji kavramini arasinda iligki

oldugu bilinmektedir.

Glinlimiizdeki  anlamiyla pozitif psikoloji  kavrami ise
psikolojideki karisikliklar1 da giderecek sekilde ele alinmaya
baslanmistir. Pozitif psikoloji hareketinin kurucu olarak Pennsylvania
Universitesi Profesorii Martin E.P. Seligman olarak kabul edilir.
Seligman Ogrenilmis caresizlik kuraminin da kurucusu olan ve bu
caligmalar1 etrafinda yapmis oldugu deneysel arastirmalarin
basarilarindan sonra 1998 yilinda Amerikan Psikoloji Dernegi’ne

baskan olarak atanmistir. Seligman baskanlik yaptigi donemlerden




itibaren pozitif psikoloji hareketinin sembolik lideri olmustur. Ayrica
pozitif psikoloji kuramlarimi ve uygulamalari ginlik hayata dahil
etmeye calismakta ve diinya c¢apinda devletlerden destek almaktadir
(Hefferon ve Boniwell, 2014:4). Daha sonralar1 bu konu ile ilgili 2005
yilinda Amerikan Psikolog Dergisinde, Seligman, Steen, Park ve
Peterson pozitif psikoloji gelisiminin detayli bir aragtirmasini
saglamiglardir (Filep, 2009:24). Mutluluk ve pozitif psikoloji ile ilgili
birgok ¢alismalar1 bulunan Seligman ve Csikszentmihalyi’ye (2000:5)
gore popiilerligi her gegen giin artan pozitif psikoloji konular ile ilgili
bilimsel ve popiiler basinda ufuk agic1 yiizlerce makale ortaya ¢iktigi
belirtilmistir. Bunun yaninda gesitli iilkelerde toplanti, zirve, konferans
seklinde cesitli bilimsel faaliyetler ger¢eklestirilmis ve pozitif psikoloji
uzerine ilk uluslararasi kongre 18-21 Haziran 2009’da Philadelphia,
ABD’de yapilmistir. Universite dersleri agisindan, pozitif psikoloji
uzerine ilk yuksek lisans derecesi Eylil 2005’de Pennsylvania
Universitesinde baglamistir. Filep’e (2009:24) gére 2006 yilinda pozitif
psikoloji Harvard Universitesinde en popiiler lisans dersi oldugu ifade
edilmektedir. Bu akim zaman igerisinde {ilkemizde de karsiligini
bulmus ve bu konuda 28-30 Nisan 2016 tarihinde Uskiidar
Universitesinde diizenlenen Birinci Uluslararas1 Avrasya Pozitif
Psikoloji Kongresi gerceklestirilmistir. Ayrica uluslararasi pozitif
psikoloji dernegi catis1 altinda pozitif psikoloji dernegi Tiirkiye
temsilciligi pozitif psikoloji konusu hakkinda danigmalik, arastirma ve

incelemelerde bulunmaktadir (Pozitif Psikoloji, 2016).

Pozitif psikoloji insanlarin yasam deneyimini daha dengeli ve

biitiinsel bir bakis agisiyla incelemek i¢in hastalik odakli diisiince
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tarzindan kopar ve insanin hangi kosullar altinda olumlu gelisme ve
ilerleme gOsterdigini arastirir (Pozitif Psikoloji, 2016). Tum bu
aciklamalar etrafinda pozitif psikoloji, insanin glglerini anlamak ve bu
giiclerini nasil gelistirebilecegini bulmak olarak tanimlandigi gibi
(Kuzucu, 2006:14), bireyin ve topluluklarin gelismesine olanak
saglayan etkenlerin anlasilmasini, denenmesini, kesfedilmesini ve
desteklenmesini amaglar seklinde de tanimlanmaktadir (Hefferon ve
Boniwell, 2014:2). Ayrica Seligman ve Csikszentmihalyi’e (2000:5-14)
gore de kisinin neden depresyona girdigi veya anksiyetenin tedavisinde
etkili uygulamalar nelerdir gibi sorular sormak yerine basarili insanlarin
bu kadar basarili olmalarindaki faktorler nelerdir sorusuna
odaklanilmalidir. Tanimlardan da anlasilacagi gibi pozitif psikoloji;
kisinin daha iyi neler yapabilecegi veya daha iyi nasil olabilecegi
(psikolojik anlamda) konusu temel amaci olan bilim dalidir olarak

nitelenebilir.

Pozitif psikolojinin ilgi alanlar1 6zelde birey ile ilgilendigi kadar
genelde de hangi aile modelinin ¢ocuk gelisiminde iyi ortam sagladigi,
ne tiir ig ortamlarmin calisanlar icin is tatmini sagladigi ve nasil bir
politikanin insan1 topluma ait hissetmesini sagladigi gibi sorularin

¢ozimd ile de ilgilenir (Seligman, 2000’ den aktaran Malkog, 2011:19).

Pozitif psikoloji tim bu olumlu gelismelere ragmen bazi
arastirmacilar tarafindan bencil bir psikoloji, s6zde mutlulukla ilgilenen
bilim dali, bati merkezli, hatta 1irk¢1 merkezli oldugu ve bu fikirlerin

yeni olmadig1 gibi elestirilere de maruz kalmistir. (Filep, 2009:25;




Held, 2004:9; Gable ve Haidt, 2005:103; Hefferon ve Boniwell,
2014:4).

Son zamanlarda pozitif psikoloji ile ilgili psikoloji bilimi basta
olmak iizere multidisipliner yaklasimla ¢ok farkli alanlarda 6zellikle
isletme ve oOrgiitsel davranig alaninda ¢ok cesitli arastirmalar
yapilmaktadir. Pozitif psikoloji ile ilgili alanlar iyi olus, 6znel iyi olus,
ise baglilik, yasam doyumu, is doyumu, olumlu duygulanim, umut,
iyimserlik, psikolojik dayaniklilik, travma sonrasi gelisim, anlam, gibi
bircok konular1 ¢alisma kapsamina almaktadir. Bu konulardan bazilari
ozellikle ise baghlik ile ilgili olanlar1 bu c¢aligmanin konulari

kapsaminda olup asagida ele alinacaktir.

2.1.2. Is Yasam Doyumu (Tatmini)

Is doyumu ve yasam doyumu birbirinin icerisine giren, birbirini
tamamlayan,  birbirini  anlamlandiran  iki  kavram  olarak
diisiiniilmektedir. Bu iliskiyi en giizel sekilde ifade eden Maksim Gorki
yasam tatmini ve is tatmini arasindaki iliskiyi “Is mutluluk verici
oldugunda yasam eglencelidir, is bir gorev oldugunda ise, yasam
esarettir.” sozleriyle agiklamistir.  Konfigyus ise “Sevdiginiz isi
yapiyorsaniz Omiir boyu c¢alismanmis sayilirsimiz.” seklinde ifade
etmistir (Tutar, 2014:177). Insan, yasaminm 6nemli bir boliimiinii
isinde gecirmekte; burada karsilastig1 giizel ve kotii anlarin izlerini ise
is1 disinda siirdiirdiigii yasamina, ailesine ve arkadaslarina tagimaktadir.
Benzer bi¢imde ailesiyle veya arkadaglariyla yasadigi hos ve hos
olmayan anlarin izlerini de isine tagimaktadir. Bu bakimdan is ve

yasam, sanki bir yap-boz oyunu gibi birbirinin icerisine girerek bir
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biitiinii olusturmakta, birbirini anlamlandirmak ve bu nedenle is ve
yasam doyumu arasindaki iliski yonetim yazini agisindan biiyiik 6nem
tastmaktadir (Dikmen, 1995:115). Is doyumunun cevresel ve bireysel
faktorler olarak iki bileseni vardir. Bunlardan c¢evresel faktorler is
ortami ve is ile ilgili faktorlerdir. Bunlar basar1 degerleme ve 6diil
sistemi, ¢alisma arkadasi ile iliskiler, gérevin kimligi, gérevin 6nemi,
is tasarimy, ise kars1 tutum, isin 6zelligi, kontrol, 6rgut kultard, orgutsel
yapi, Orgiitsel itibar, 6zerklik, sosyal etki, licret ve kariyer olanag: gibi
degiskenlerdir. Bireysel faktorler ise cinsiyet, degerler, medeni durum,
yas, egitim, mesleki statii, kisilik, zek& ve yeteneklerdir (Tutar,
2014:157-168).

Is tatmini konusunda bircok arastirma yapilmistir. Bu
arastirmalara temel teskil eden ve Orgiit psikolojisinin gelismesine
onemli katkilart olan c¢alismalar ise Harwood Arastirmalart 3,
Hawthorne Arastirmalar1* ve Robert Duncan® arastirmalaridir (Tutar,
2014:171). is ve yasam tatmini birbirini etkileyen siireglerdir. Is
yasaminda tatmin olan ¢alisanin 6zel yasaminda da mutlu bir insan
olma olasilig1 yiiksektir (Tutar, 2014:157). Is tatmini ile ilgili cesitli
tanimlamalar yapilmaktadir. Oshagbemi’e gore, ¢alisanlarin ise karsi
olumlu tepkisi ig tatmini olarak tanimlanmaktadir. Schermerhon ve

digerleri ise is tatminini, ¢alisanlarin islerine yonelik sahip olduklari

 Harwood Aragtirmalari: Isgorenlerin is ile ilgili planlamaya ve siireclere dahil
edildiginde is tatmini ve verimliliklerini arastiran ¢alisma.

4 Hawthorne Arastirmalart: Is ile ilgili 151k, 1s1tma, dinlenme zamanlar1, gibi fiziksel
ve gevresel sartlarin verimlilik Gizerindeki etkisini arastiran galisma.

5 Robert Duncan Aragtirmasi: Isgorenlerin cevresel faktorleri nasil algiladig ve
belirsizliklerin kararlar {izerindeki etkisini arastiran ¢aligma.




olumlu veya olumsuz duygularin derecesi olarak tanimlamaktadirlar
(Oshagbemi, 1999:388 ve Schermerhon ve dig., 1994:144°den aktaran
Guner, 2007:50).

Calisanlarin i¢inde bulundugu olumlu olumsuz duygu durumlari
ve calisma kosullar1 caliganlarin is ve yasam doyumlarima da etki
etmektedir. Is ve yasam doyumunda goriilen azalmalar gerek Orgiit
gerekse ¢aliganlar agisindan maddi ve manevi kayiplara yol agmaktadir.
Is hayati insanlarin yasamlarinda hem zamansal anlamda hem de
psikolojik anlamda 6nemli bir yere sahiptir. Calisanlarin yasamlarinda
mutlu olmalar1 ve doyum saglamalari i¢in gerekli olan Onemli
unsurlardan biri de islerinden almis olduklar1 doyumdur. Insanlarmn
yasamlarindan doyum almalar1 i¢in islerinden de ayni oranda mutlu ve
tatmin olmalar1 gerekir (Cevik, Korkmaz, 2014:127). Sadece yasam
doyumu beklenti ile (ne istedigi) neye sahip olduklarinin
karsilagtirilmast  sonucunda duyulan doyum diizeyidir (Tutar,
2014:172). is yasam doyumunun olumlu ¢iktilar1 agisindan personelin
performansini artirdig1 ve daha yiiksek orgiitsel bagliliga yol agtig1 da
tespit edilmistir (Iverson ve Maguire, 1999:19). Bu tespite karsin ise
tersten bakacak olursak, caligma yasamindaki olumsuz durumlardan
doyumsuzluk, mutsuzluk, hayal kiriklig1 ve isteksizlik durumlari,
bireyin genel yasamina etki ederken; bireyin gilinlilk yasamdan da
doyum almamaya baslamasina neden olabilmektedir. Bu durum bireyin
cevresini, ailesini ve arkadashik iligkilerini de olumsuz yonde
etkileyerek, fiziksel ve ruhsal sagligini bozabilmektedir (Keser,
2005:57). Bu bozuklugun is yasaminda da olumsuzluklara sebep

olacagi degerlendirilmektedir.
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Literatirde genellikle is doyumu ile ilgili ¢ok sayida arastirma
mevcuttur. Ise baglilik ile ilgili de Uygug ve Cimrin’m (2004:91) is
doyumu, ise baglilik ve orgiitsel baghlik degiskenleri arasindaki
iliskileri incelemek iizere yapmis olduklar1 caligmada ise baglilik ve is

doyumunun orgiitsel baglilig etkiledigi sonucuna ulagilmstir.

2.1.3. Is Yasaminda Iyi Olus

Is yasam, bireyin yasam alanlar igerisinde &nemli bir boyutu
temsil etmektedir. Bireylerin yasamlarinin dnemli bir bolimi iste
gecmekte ve 1s yasamindan aliman doyum genel yasami da
etkileyebilmektedir (Dogan ve Eryilmaz, 2012:386). Turkiye gibi
toplulukgu kiiltiirlerde is ve calismaya ¢ok deger verilir. “Ise dncelik
vermek, isi sevmek, isi benimsemek, isi ciddiye almak, ¢aligkan olmak,
isletmeye baghlik gostermek, ozverili ¢alismak” isletmelerimizin
topluluk¢u kiiltiir 6zelligini gosteren ve c¢alisanlarda yikimltlik
olusturan igse yonelik davranigsal normlar ve degerlerdir (Uygug,

2003:432).

Arastirmalar, i yasaminda iyi olusun ve 6znel iyi olusun bireyin
yalnizca 1yi duygular hissetmesini saglamakla kalmayip, enerjisini ve
yaraticili@ini artirdigini, bagisiklik sistemini giiclendirdigini, daha iyi
iligkiler kurmasini sagladigini, is yerinde verimliligini artirdigini ve
yasam siiresini uzattigini ortaya koymustur (Diener ve Chan, 2011:43;
Lyubomirsky, King ve Diener, 2005:803). Bu kapsamda yapilan
arastirmalardan yola ¢ikilarak mutlulugun belirleyicileri {i¢ grupta ele
almmustir. Bunlardan ilkini yasam sartlar1 (demografik degiskenler)

olusturmaktadir. Cinsiyet, yas, egitim durumu, ekonomik durum ve




yasanilan yer gibi degiskenler bu kapsamda degerlendirilmektedir.
Yagam sartlarinin 6znel iyi olusu %10 oraninda belirledigi saptanmustir.
Ikinci grupta ise amagl etkinlikler bulunmaktadir. Bunlar bireyin
duygu ve diisiincelerini kullanarak kasitli olarak yaptig1 etkinlikleri
icermektedir. Egzersiz yapmak, insanlara yardim etmek, sosyal iligkiler
kurmak ve gelistirmek, dini inancin geregini yerine getirmek, affedici
olmak, iyimserlik ve minnettarlik gibi etkinlikler amagli etkinlikler
kapsaminda degerlendirilmektedir. Amacli etkinliklerin, 6znel iyi olusu
%40 oraninda etkiledigi bulunmustur. Oznel iyi olusun belitleyicisi
konumundaki son grup, genetik ve kisilik Ozellikleri olarak
saptanmigtir. Genetik ve kisilik o6zelliklerinin 6znel iyi olusu %50
oraninda etkiledigi sonucuna ulagilmistir (Lykken ve Tellegen,
1996:186-189; Lyubomirsky, 2001:239; Lyubomirsky, Sheldon ve
Schkade, 2005:111). Demografik faktorlerin amagl etkinliklerin ve
genetik ve kisilik 6zelliklerinin i yasami ile de direk ve dolayl etkisi

oldugu bir gercektir.

Calisanin bireysel anlamda isindeki memnuniyeti, o kisinin
sagligl, aile yasami, sosyal yasami, ekonomik durumu ve is disindaki
bos zaman aktiviteleri gibi yasamin diger boyutlarindaki memnuniyet
duzeyini etkilemektedir (Bromet ve digerleri, 1990:135; George ve
Brief 1990:403; Leiter ve Durup, 1996:33; Steiner ve Truxillo 1989:34-
35). Bu etki sadece bireysel anlamda degil 6rgiitsel ¢iktilar bakimindan
da onemlidir. Iyi olus ve is yasamindaki iyi olus ile direk ilgili olan
calisgma yasami kalitesinin saglanmasi neticesindeki is gorenin
mutlulugu érgiitiin etkililiginde belirleyici olmaktadir (Ozkalp ve Kirel,

2001:554). Ciinkii ¢alisanin is hayatindaki karsilastigi kosullar,
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saghigim ve performansini etkileyebilmektedir (Yuksel, 2004:47).
Birgok arastirma calisma yasam kalitesinin, c¢alisanin davranigsal
tepkilerinde, orgiitte bireysel kimlik kazanmasinda, is doyumunda, ise
ilgi gostermesinde, isle ilgili cabasinda ve performansinda, isten
ayrilma diistincesinde, personel devir hizinda 6nemli etkilere sahip
olabilecegini gostermistir (Carter ve dig., 1990:170; Efraty ve dig.,
1991:57-78; Lewellyn ve Wibker, 1990:182-193). Bu bilgiler 15181inda
is yasaminda iyi olus kavraminin bireysel saglik, iyi olus, ise baglilik,
ise adanma, is tatmini gibi kavramlar ile ilgili ve iliskili oldugu

gorulmektedir.

Dogan, Eryilmaz ve Ercan (2014:48), Dogan ve Eryilmaz
(2012:383), Savran’a (2016:71) gore 6znel iyi olus, ise baglilik ve is
yasaminda iyi olus arasinda iligkiyi incelemek {izere yapmis oldugu
calismada elde edilen sonuglar ise baglhlik alt boyutlarinin 6znel iyi
olusla anlaml1 diizeyde iliskili oldugunu ortaya koymustur. Eryilmaz ve
Dogan (2012:49) Schaufeli ve arkadaglar1 tarafindan 2002 senesinde
gelistirilen Work Engagement Olcegi'ni (UWES) Is yasaminda 6znel
iyi olus adiyla Tiirkge’ye uyarlama caligmasint 383 calisan ile
gerceklestirmis ve yeterli diizeyde gegerli giivenilir oldugunu
bulmustur. Aynmi ¢alisma Turgut, (2011:155) tarafindan calismaya
tutkunluk seklinde isimlendirilerek Olgegin Tiirkge’ye uyarlamasi
yapilmis 279 kisiden elde edilen veriler 1s18inda 6lcegin yiiksek i¢
tutarliliga sahip oldugunu bulmus ve literatiire kazandirilmistir.
Orgiitsel Davranis yazininda Ingilizce karsiigi “work engagement”
olan bu kavram Turgut (2010:57; 2011:155) tarafindan “calismaya
tutkunluk”, Ozkalp ve Meydan (2015:5) tarafindan “ise angaje olma”




olarak isimlendirilmistir. Dogan Eryilmaz ve Ercan (2014:48) ve
Eryilmaz ve Dogan’a (2012:49) gore ise “is yasaminda 6znel iyi olus”
olarak isimlendirilmistir. Bu kavrami olusturan alt boyutlarin, yiiksek
enerji, anlam, sevk, cezbolma, ilham, gurur, mutluluk, odaklanma gibi
tanimlar1 ve 6rnek davranislart bir tutkunluk ve mutluluk halini ifade
eder niteliktedir. Calismaya tutkunluk, “pozitif, tatmin edici, ¢aligmayla
ilgili ruh hali” olarak da tanimlanir (Schaufeli ve arkadaslari, 2002:74).
Bu ruh hali G¢ boyutu kapsar; dinglik veya ise istek duyma, ise adanma
ve ise yogunlasma. Dinglik boyutu g¢alisirken yliksek enerji diizeyi,
zihinsel dayaniklilik, caba sarf etme istegi ve kolayca yorulmama
yetenegini igerir. Calisirken muazzam bir dinglik hisseden birey yaptigi
isle glidiilenmistir ve birtakim zorluklarla karsilagsa bile sebatla isini
yapmaya devam eder. Adanmislik ¢alismaya yonelik giiclii bir baglilig
temsil eder ve oOnemlilik hissi, sevk, ilham, Oviing ve miicadele
olgularin1 kapsar. Calismaya adanmis olan bireyler islerinin ilgi ¢ekici
oldugunu, miicadele gerektirdigini, belli bir amaca hizmet ettigini ve
anlamli oldugunu disiiniirler. Dolayisiyla islerini blylk bir hevesle
yaparlar ve isleriyle gurur duyarlar. Yogunlasma bireyin yaptigi ise
tamamen odaklanmasi ve mutlu bir sekilde ¢alismaya dalmasidir. Birey
calisirken yaptig1 ise kendisini kaptirir, zamanin nasil gegtigini anlamaz

ve ¢alismaya ara vermekte zorlanir (Turgut, 2011:156).

Bu agiklamalar 1s181nda ise baglilik, ise cezbolma, ise tutkunluk
ve 13 yasaminda Oznel iyi olus, is yasaminda iyi olus kavramlari
birbirleri ile ¢ok yakin anlamli birer kavram olarak karsimizi
cikmaktadir. Son yillarda orgiitsel davranis konular1 pozitif ve negatif

orgiitsel davranis konular1 seklinde de siniflandirilmaya baslanmistir.
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Bu kavramlarin pozitif oOrgiitsel davranis konular1 seklinde
birlestirilmesinin bu kargasalar1 azaltmaya yonelik faydasi olacag:

degerlendirilmektedir.

2.2. Ise Baghhk

Ise bagliik kavrammm Ingilizce’deki orijinalinden Tiirkce’ye
cevirmek bu alanda ¢aligma yapan birgok akademisyen ve uygulayict
zorlamaktadir. Ingilizce’de  “job engagement” ya da “work
engagement” olarak ifade edilen kavram, Tiirk¢e literatirde “ise

99 <¢ 29 ¢ 99 <¢

cezbolma”, “ise goniilden adanma”, “isle biitiinlesme”, “ise baglanma”,
“ise angaje olma”, “ise adanma”, “ise kapilma”, “ise sarginlik” cok
farkli sekillerde yer almaktadir (Ertemli, 2011:49; Keser ve Yilmaz,
2009:95; Turgut, 2010:57; Esen 2011:380; Ozkalp ve Meydan, 2015:5).

2

Bu boélimde s6z konusu kavram “ige baglilik olarak” olarak ifade

edilecektir.

Ise baglilik hem psikoloji bilimi hem de 6rgiitsel davranis bilimi
acisindan Onemli bir konudur. Literatiirdeki ise baghlik tanimlar
incelendiginde yapilan arastirmalarin degiskenleri agisindan tanimlama
yapildigi goriilmektedir. Bu agidan bakildiginda ise baglilik, kisinin
isiyle psikolojik biitiinlesmesinden kaynaklanan biligsel inang
durumudur (Lawler ve Hall, 1970:305; Brown ve Leigh, 1996:361)

tanimi1 bu arastirmanin konusu ile 6rtiismektedir.

Ise baglhilik kavramim tersten ele alan yaklasim ise ise baglilik
kavrami tilkkenmiglik kavramindan yola ¢ikarak izah etmeye ¢alisir. Bu
yaklagimda Maslach ve arkadaslar1 ise baglilig1 tiikenmisligin ziddi

olarak ele alir ve tiikenmisligi de ise bagliligin erozyona ugramasi




olarak tanimlar (Maslach ve dig., 2001:416). Bir baska deyisle
titkenmisligi yiiksek olan kisilerin ise baglilig1 az, tlikenmisligi az olan

kisilerin ise ise baglilig1 yiiksek olacagi varsayilmaktadir.

Ise baghlik terimi sik sik hem deneysel hem de alan
calismalarinda kullanilmaktadir. Deneysel ¢alismalarin ¢ogu, ise
baglhligin algilamadaki, akilda tutmadaki ve sorun ¢O0zmedeki
etkileriyle ilgilidir. Alan c¢alismalarinda ise, ise bagliligin, ise geg
gelme, performansin kalitesi ve miktar1 gibi durumlarla iliskisini ele
almaktadir (Saleh ve Hosek, 1976:213). Bu agiklamalar ¢ergevesinde
ise bagllik kavramini pozitif psikoloji ile de iliskilendirerek mutluluk

ve ig yasamindaki mutlulugu da icerisinde barindirdig: sdylenebilir.

Organizasyondan organizasyona calisanlarin islerine bagliliklar
farklilik gosterebilir. Kendi organizasyonuna sahip (aile sirketleri) olan
insanlar, farkli organizasyonda ¢alisan insanlara gore islerine daha fazla
bagli olmaktadirlar. Bu durum insanin dogasi geregi olmaktadir.
Insanlar sahip oldugu organizasyonun basaris1 igin daha fazla calisip
caba sarf ederken, sahip olmadigr miilkiyete karst1 daha az ilgi

gostermektedirler (Savran, 2016:24).

Ise baglilikla ilgili yapilan arastirmalar ise bagliligin olusumuyla
ilgili dort farkli kavrami ortaya ¢ikarmaktadir. Bu baglamda bir galisan,
temel yasam ilgisi ¢alisma hayati lizerine kurulu oldugu zaman; isine
aktif olarak katildigi zaman, kendi performansinin degerini algiladigi
zaman ve tutarli olarak performans gosterdigi zaman, isine bagh

kalabilmektedir (Saleh ve Hosek, 1976:215).
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Ise baglanmanin c¢iktilar1 acisindan inceledigimizde bireysel
acidan, bireyin yaptig1 isin kalitesini, i yapma 0zenini, tecriibesini,
yaraticiligini ve sagligini etkiledigi, orgiitsel agidan ise performanstan
karliliga kadar pek ¢ok degiskene etkide bulunabilmektedir (Keser ve
Yilmaz, 2009:112). Ertemli ise caligmasinda ise bagliligin is tatmininde
yiikselme, psikolojik iyi olus, esenlik, yeterlilik inanci, 6grenme hevesi,
azalan tikenme gibi ¢iktilart oldugunu ifade etmektedir (Ertemli,
2011:78).

Ise baghiligm orgiitsel agidan sonuglari, kisilerin rgiitsel ortamda
rollerini gergeklestirirken davraniglarina yon veren, kisisel ve orgiitsel
basariya katki saglayan bir davranis gdstermesidir. Ise baglilig yiiksek
kisilerin daha verimli oldugu, etik ve sorumluluk sahibi davranislar
sergiledigi vurgulanmaktadir. Bununla birlikte, ise baglilig1 yiiksek
kisilerin orglitsel gelisim ve kalitenin artirilmasina yonelik daha fazla
caba gosterdikleri, Orgutte daha uzun sire istihdam edildikleri
diisinulmektedir. Bu nedenle orgiitler isglici devir oranini
diisiirebilmek ve orgiitsel verimliligi artirabilmek amaciyla caliganlarin
ise bagliliklarimi saglayacak en iyi politikalar1 uygulama zorunlulugu

hissetmektedirler (Kanten, 2012:43).

Bakker ve Demerouti ise baglilig1 yiiksek calisanlarin daha iyi
performans gostermelerinin dort nedeni oldugundan bahsetmektedir.
Buna gore ise baglilig1 yiiksek calisanlar genellikle mutluluk, seving,
heves gibi pozitif duygulara sahiptirler. Saglik durumlari iyidir, kendi
kisisel ve is kaynaklarin1 yaratirlar ve kendi ise baghliklarin

baskalarina da aktarirlar (Bakker ve Demerouti, 2008:215). Savran’in




Turkiye’deki tenis antranorleri ile yapmis oldugu ¢alismasinda iyi olus
ve boyutlan ile ise baglilik boyutlar arasinda pozitif yonde iligki
oldugunu tespit etmistir (Savran, 2016:72). Salanova ve arkadaslar
(2005:1217) miisteriyle birebir iliskide bulanan hizmet sektorii
calisanlar1 ve bu c¢alisanlarin miisterileriyle yaptiklar1 calismada, ise
bagliligi yiiksek c¢alisanin performansini ve miisteri sadakatini
yiikselttigi sonucuna varmiglardir. Bu sonug hizmet sektorintin énemli
dallarindan biri olan saglik sektdriinde de ise bagliligin ne kadar 6nemli

olduguna isarettir.

Bal’in Goéniilgelen sirketler kitabinda ise baglilik ve esenlik
arasindaki iliski de incelenmis, ise baglilik diizeyi artik¢a calisanlarin
kendilerini daha iyi hissettikleri ve olumsuz duygulari daha az
yasadiklar1 sonucuna varilmistir (Bal, 2009:123). Metin ise 266 Turk
otel ve saglik calisaniyla gerceklestirdigi arastirmada ise bagliligin daha
iyi saglik haline oncel olusturdugunu bulgulamistir (Metin: 2010:65).
Sonug olarak ise baglilik kavrami pek ¢ok konu ile iliskisi arastirilmig
olmakla birlikte olumlu pozitif ¢iktilar1 fazla olan bir kavramdir. Pozitif

orgiitsel davranig konularinin 6nemli bilesenlerinden biridir.

Ise baglihigmn sonuglar1 arasinda, Galigmaya tutkun bireylerin
zihinsel ve bedensel saglik durumlari agisindan diger c¢aliganlardan
daha iyi durumda olmasi da carpici bir bulgudur. Inisiyatif alma,
proaktif davraniglar sergileme, 6grenme motivasyonunda artis, yiiksek
performans ¢alismaya tutkunlugun etkili oldugu diger degiskenlerdir

(Sonnentag, 2003’ten aktaran Caliskan 2014:371).
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Tanimlar ve arastirmalar gergevesinde ise bagliligin bireysel ve
orgiitsel olarak mutluluga ve iyi olusa temel teskil eden bir kavram
oldugunu séylemek miimkiindiir. Bu tanim hem ampirik olarak hem de

felsefi olarak mutlulugu ve i1yi olusu kapsamaktadir.

2.2.1. Ise Baghlik Modelleri
Bu boliimde ise baglilik modellerinden Kahn modeli, Maslach
tiikenmislik modeli, Schaufeli modeli hakkinda genel bir degerlendirme

yapilmistir.

2.2.1.1. Kahn Modeli

Ise baglilik kavramu ile ilgili bilinen ilk ¢alisma William A. Kahn
tarafindan yapilan ige baglilik ve ise bagli olmamanin psikolojik
durumlar1 adli c¢alismadir. Bu calismada Goffman’in insanlarin
hayatlarinda gerceklestirdikleri hareketleri ve rolleri tiyatrodaki yapilan
rollere benzettigi yaklagimindan s6z etmektedir (Kahn,1990:694). Bu
yaklasimda Goffman bu rollerin toplamina inanirken Kahn rollerimize
yol gosteren ve bigimlendiren bir benlik bilincinin varligina isaret eder

(Ertemli, 2011:52).

Kahn ise baglilik ve ise bagli olmamanin psikolojik kosullarina
iligkin nitel arastirmasinda, yaz kampr idarecileri ve mimarlk
firmasinin ¢alisanlariyla ise baglilik ve ise bagli olmama davraniglar
hakkinda yapmis oldugu miilakatlar ile agiklamada bulunmustur (Saks
2006°dan aktaran Ertemli, 2011:52). Buna gore anlamlilik durumu,
giivenlik durumu ve uygunluk durumu olmak tizere insanlarin rollerini

nasil yasadiklarini agilayan ii¢ psikolojik durum vardir. Kahn,




insanlarin rol davranislar i¢cinde kendilerine ti¢ tane soru sorduklarini
ve bu sorularin yanitlarina bagli olarak ise baghlik ya da ise bagh
olmama durumlarini sergilediklerini 6ne siirmektedir. Bu sorular “Bu
performansa gelmem benim i¢in ne kadar anlamhidir?” “Bunu boyle
yapmam benim icin ne kadar glvenlidir?” ve “Bunu yapmak icin ne
kadar uygunum” seklindedir (Kahn, 1990:703). Bu sorular
cercevesinde bireyler isleri kendileri icin anlamli, giivenli ve
kendileriyle uyumlu oldugunda daha fazla ise baglilik davranisi

sergileyebilmektedir.

2.2.1.2. Maslach Tukenmislik Modeli

Stiphesiz bir varlig1 veya kavrami izah ederken secilen yollardan
birisi de onu karsit1 ile ifade etmektir. Zira her sey ziddi ile bilinir ve
bir varligin ne oldugunu ne olmadigi ile izah etmek daha kolaydir
(Balkaya, 2012:992) mantigindan hareketle Maslach ise baglilig
titkenmislik kavrami ile izah etmektedir. Tiikenmislik ile ilgili literatiir
incelendiginde ozellikle hizmet sektoriinde en sik kullanilan 6lgegin
Maslach tlikenmislik envanteri oldugu goriilmektedir. Maslach ise
baglilik kavramim tlikenmisligin tersi ve ziddi olarak ele almis ve
tikenmigligi ise bagliligin erozyona ugramasi olarak tanimlamigtir

(Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001:416).

Maslach’a gore tiikenmislik “isi geregi yogun duygusal taleplere
maruz kalan ve siirekli diger insanlarla yiiz yiize ¢alismak durumunda
olan kisilerde goriilen fiziksel bitkinlik, uzun siireli yorgunluk,
caresizlik ve umutsuzluk duygularinin, yapilan ige, hayata ve diger

insanlara karsi olumsuz tutumlarla yansimasi ile olusan bir sendrom”
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dur (Maslach ve Jackson, 1981:99). Bu tanimda yer alan bitkinlik,
caresizlik, umutsuzluk tanimlart ise bagliligin ve mutlulugun ziddi

olarak da kavramlastirilabilir.

Maslach ve Jackson tiikkenmisligi; duygusal tiikenme, kisisel
basarinin azalmasi ve duyarsizlasma olmak (zere (¢ boyutta
tanimlanuslardir  (Maslach ve Jackson, 1981:99). Ise baglihig,
titkenmisligin duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve basarinin azalmasi
boyutlarinin karsit1 olarak dinglik, ise adanma ve etkili olma bigiminde
nitelendirmislerdir (Kanten, 2012:11). Bakker ve arkadaslari ise
bagliligin enerjik olma boyutunun duygusal tiikenmeyi, ise adanma
boyutunun duyarsizlasmay1 ve etkinligin azalmasinin ise etkili olmay1

tam olarak karsiladigini ileri siirmiiglerdir (Bakker ve dig., 2008:215).

Buna gore c¢alisanlarin tiilkenme diizeylerini Olgmek ig¢in
gelistirdikleri ¢ok boyutlu oOlgek ile ise adanma diizeyinin de
oOlgiilebilecegini belirtmislerdir. Calisanlarin tlikenme dizeyi yiksek
ise ise baglilik diizeyinin diisiik olacagini; tikenme diizeyi diisiik ise ise

bagliliginin yliksek olacagini ifade etmislerdir (Kanten, 2012:11).

2.2.1.3. Schaufeli Modeli

Schaufeli, Kahn ve Maslach’in yaklagimlarindan farkli olarak, ise
bagliligin ve tikkenmisligin birbirleri ile iliskili oldugunu kabul etmek
ile birlikte birbirinin tersi kavramlar olmadigini, farkli yapilar oldugunu
ve farkl Ol¢lim araglariyla Olclilmesi gerektigini ortaya koymustur.
Diger bir ifade ile tiikenmislik diizeyi diisiik olan bireylerin ise baglilik
diizeylerinin yiiksek olmayabilecegi; ayni sekilde ise baglilik diizeyi

disik olan bireylerin de tikenmislik diizeylerinin yiiksek




olmayabilecegi sonucuna ulasmistir (Demerouti ve dig., 2010:212;
Schaufeli ve dig., 2002:78). Diger taraftan Schaufeli ve arkadaglar ise
bagliliga, pozitif psikoloji kavrami agisindan yaklasmistir. Pozitif
psikolojinin ileri siirdiigi psikolojik iyilik, iyimserlik, mutluluk ve
dayaniklilik gibi unsurlardan yola ¢ikarak ise baglanmay1 bireyin igine
kars1 iyimser ve igin degerli oldugu bir zihniyet yapisina sahip olmasi
olarak ifade etmistir (Kanten, 2012:12). Yine bu ifadeden de
anlasilacagi gibi ise bagliligin mutluluk ve is yasamindaki mutluluk ile

iliskili oldugu ¢ikarimi yapilabilir.

Bu arastirmamizin ise baglilik ile ilgili olan kisimlarindaki
kullanmak istedigimiz ve 6l¢timlerimizi yapacagimiz model Schaufeli

ve arkadaglarinin yapmis olduklart UWES ise baglilik modelidir.

2.3. Ise Baghligin Alt Boyutlar

Schaufeli ve arkadaslart ise bagliligi U¢ alt boyutta
aciklamiglardir. Bunlar: Azim, dinglik veya istek duyma (vigor) olarak
birinci boyut, kendini adamak veya ise adanma (dedication) seklinde
ikinci boyut ve benimsemek veya ise yogunlasma (absorption) seklinde
liciincii boyuttur. Ise istek duyma; kisinin calisirken sarf edecegi yiiksek
enerji miktarint ve ruhsal direncini nitelendirirken ayni zamanda,
zorluklarla ve problemlerle karsilasildiginda, yilmamayi ifade eder. Ise
adanma; kisinin, isine verdigi Onem, istek, gurur ve isine karsi hissettigi
aitlik duygusunu nitelemektedir. Son olarak benimsemek veya ise
yogunlasma ise; igine tam anlamiyla konsantre olmay1 nitelemektedir.

Bdoylece birey, zamanin nasil gegtigini anlamamakta ve kendisini igten
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alamaz duruma gelmektedir (Schaufeli ve dig., 2002:73; Turgut,
2011:156; Caligskan, 2014:370).

2.3.1. Ise istek Duyma

Ise istek duyma literatiirde dinclik (Ozkalp ve Meydan, 2015:11)
kavram ile de anilmaktadir. ise istek duyma kisinin ¢alisma yasaminda
fiziksel glce, duygusal enerjiye ve aynit zamanda zihinsel canliliga
sahip olma duygusu ile anlatilir. Fiziksel gii¢ kisinin giinliik islerini
yerine getirirken sahip oldugu enerjiyi temsil eder. Duygusal enerji
calisma yasamindaki kisiler arasi iligkileri yliriitebilme kapasitesini
ifade ederken, zihinsel canlilik ise kisinin kendisini zihinsel anlamda
cevik ve ding hissetmesidir (Kanten ve Kanten, 2016:108). Ayni
zamanda ise istek duyma bireyin diisiince ve eylemlerini
genisletmesini, ayn1 zamanda sahip oldugu kaynaklar1 gelistirmesini
saglayan olumlu bir duygusal durumu goéstermektedir (Alarcon ve
Edwars, 2010:298). Ise istek duyma boyutu calisirken yiiksek enerji
diizeyi, zihinsel dayaniklilik, ¢aba sarf etme istegi ve kolayca
yorulmama yetenegini de igerir. Calisirken ise istek duyan kisi yaptigi
ise giidiilenmis olup gesitli zorluklar ile karsilassa bile sabir ve sebat ile

isini yapmaya devam eder (Caligkan, 2014:370).

2.3.2.1se Adanma

Ise adanma kavrammnin tanimlanmasma, olgiilmesine ve
boyutlarinin belirlenmesine iliskin yapilan c¢aligmalarin zamanla
yayginlastigi goriilmektedir. Bu calismalarda, arastirmacilarin ise
adanma kavraminin ¢ok boyutlu oldugunu kabul ettikleri gortilmekte

ancak bu kavramin boyutlarina ve gecerli 6l¢iim modeline iligkin fikir




birligine varamadiklart  belirtilmektedir ~ (Rothbard ve Patil,
2011:57’den aktaran Kanten, 2012:9). Literatiir incelendiginde ise
adanma konusu bazi ¢aligmalarda ise bagliligin alt boyutu iken bazi
caligmalarda ise baglilik ile ayn1 anlamda kullanilmistir. Dolayisiyla,
pozitif Orgiitsel davranis alaninda, ise adanma kavramu ilgili farkli
tanmimlar yapilmakta ve ise adanma, kavramsal acidan c¢esitli

arastirmacilar tarafindan farkl agilardan ele alinmaktadir.

Ise adanma veya kendini ise adamak; kisinin, isine verdigi dnem,
istek, gurur ve isine karsi hissettigi aitlik duygusunu nitelemektedir
(Schaufeli ve dig., 2002:73; Caliskan, 2014:370) Ise adanma kisinin
isini degerli olarak gérmesine ve iginden mutluluk duymasina katki
saglayarak daha fazla ¢aligma ve rol Gtesi gorevler iistlenmesine neden
olmaktadir. Bagka bir ifade ile ise adanma bireyin isiyle 6zdeslesmesine
yol agarak is siireclerine etkin sekilde dahil olmasini saglamaktadir
(Kanten ve Kanten, 2016:109). ise adanma ¢alismaya yonelik giiclii bir
baglilig1 temsil eder ve dnemlilik hissi, sevk, ilham, 6viing ve miicadele
olgularini kapsar. Calismaya adanmis olan bireyler islerinin ilgi ¢ekici
oldugunu, miicadele gerektirdigini, bir amaca hizmet ettigini ve anlamli
oldugunu disiiniirler. Yaptiklar1 is onlara ilham verir, dolayisiyla

islerini hevesle yaparlar ve isleriyle gurur duyarlar (Turgut, 2011:156).

2.3.3. Ise Yogunlasma

Ise yogunlasma veya kendini ise verme bireyin isine
yogunlagmasini, iyi diisiinen bir zihne sahip olmasini, igsinden igsel bir
doyum almasini, zamanin nasil gegtiginin farkina varmamasini ifade

etmektedir (Hakanen ve dig., 2008:79; Alarcon ve Edward, 2010:298).
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Diger bir ifade ile ise yogunlasma, bireyin orgiitsel rollerini yerine
getirirken devamli bir sekilde is siireclerinin biitiiniine yogunlagmasi ve
odaklanmast durumudur. Ayn1 zamanda kendini ise verme, ¢alisanin
motivasyon diizeyinin yiiksek oldugunu gostermektedir (Kanten,
2012:16).

Yogunlagsma bireyin yaptig1 ise tamamen odaklanmasi ve mutlu
bir sekilde ¢aligmaya dalmasidir. Birey ¢alisirken yaptig1 ise kendisini
kaptirir, zamanin nasil gectigini anlamaz ve c¢alismaya ara vermekte
zorlanir (Turgut, 2011:156). Ise yogunlasma bazi ¢calismalarda olumsuz
ciktilar1 oldugu ve 6znel i1yi olusun negatif duygular alt boyutu ile
benzestigi  belirtilmektedir. Ayrica igkoliklife de benzedigi
bilinmektedir.

2.4. Ise Baghih@m Sonuclari

Ise bagliligin hem birey hem de 6rgiit acisindan olumlu sonuglari
bulunmaktadir. Yazina bakildiginda ise baghiligin insanlar agisindan
olumlu yararlar sagladig: ¢esitli yazarlar tarafindan bir¢cok ¢aligmada
ortaya konmustur. Ise baglilik seviyesi yiiksek ¢alisanlarin psikolojik
sermayeleri yiksek, kendi kaynaklarini yaratan, daha iyi performans
gosteren ve mutlu caligsanlar olduklar1 gozlenmistir (Bakker ve dig.,
2011:4-28°den aktaran Ozkalp ve Meydan, 2015:6). Ise baghlik
kavraminin 6rgiitsel ¢evredeki faktorlerle iliskisini belirlemeye yonelik
cesitli aragtirmalar yapilmistir. Arastirmalarin genelinde ise baglilik
kavraminin yoneticilerin yetenekleri, miisteri ve ¢alisan tatmini, isten
ayrilma niyeti, isglicii devir orani, Orgiitsel vatandaslik davranisi,

kariyer bagliligi, refah diizeyi, verimlilik ve kar gibi bircok




degiskenlerle iliskisi incelenmistir. Bu arastirmalarin sonucunda ise
baglilik kavraminin, miisteri ve ¢alisan doyumunun artmasini, orgiitsel
verimliligin saglanmasini olumlu olarak etkiledigi goriilmistiir

(Kanten, 2012:17).

Ayrica Ertemli (2011:78) tarafindan daha kapsamli bir sekilde ise
bagliligi etkileyen orgiitsel sonuglar olarak; artan miisteri memnuniyeti,
artan misteri bagliligi, yiiksek verimlilik, yiksek finansal performans,
yiiksek igsletme kéri, isyerinde artan giivenlik, artan ¢alisan performansi,
azalan isgiicliniin ayrilma egilimi, yoneticilerin 6z yeterliliklerinde
artis, artan yonetsel etkinlik, yliksek orgiitsel baglilik, gelismis ortak
imaj1 belirtmistir. Bireysel sonuglar agisindan ise; Is tatmininde
yukselme, psikolojik iyi olma hali, esenlik, yiiksek yeterlilik inanci,
yluksek kisisel girisim, artan 6grenme hevesi, azalan duygusal tiikenme,
azalan olumsuzluk hissi, depresif semptomlarda azalma, azalan uyku
bozuklugu ve diisiik tiilkenmislik olarak siralamistir. Iise adanmanin,
calisanlar lizerinde dogurdugu bireysel sonuglar, dolayli olarak orgiitsel
sonuglar1 etkilemektedir. Literatiirde ise bagliligin olusturdugu bireysel
ve orgiitsel sonucglarin olumlu olduguna dair genel olarak kabul edilen
bir goriis birligi bulunmaktadir (Saks, 2006:606; Kular, 2008:6’dan
aktaran Kanten, 2012:40).
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3. DUYGUSAL EMEK

Bu boliimde aragtirmamizin temel degiskenlerinden biri olan
duygusal emek davranist hakkinda kapsamli bir degerlendirme
yapilarak, algilanan kurumsal itibar ve ise baghligin duygusal emek
davranis1 ile iligkileri hakkinda yapilmis olan ¢alismalardan

bahsedilecektir.

3.1. Duygusal Emek Epistemolojisi®

Bu bolimde oncelikle duygusal emek kavramini epistemolojik
olarak inceleyip duygu ve emek kavrami ile duygusal emek kavrami
tanimlar1 gercevesinde konuya giris niteliginde aciklamalarda

bulunulacaktir.

3.1.1. Duygu Kavramm

Duygu konusu hemen hemen her kisinin bilgi sahibi oldugu fakat
tanimlamasint yapma konusunda zorlandigi 6nemli kavramlardan
biridir. Duygu kavramui 6zellikle bireysel psikoloji alaninda adindan
siklikla s6z ettirmekte ve ¢esitli calismalara konu olmaktadir. Tarihsel
acidan ilk defa antik ¢ag filozoflarindan Aristoteles, Retorik (1995:1)
adli kitabinda belli bash bazi duygular1 agiklamis ve bu duygulardan
nasil yararlanilabilecegini belirtmistir. Duygu kavrami, 1800’1 y1llarin
sonlarindan itibaren ¢alisilan ve tartismalara konu olan bir olgudur. Etki
alan1 ise insanlarin duygularina, yasamlarina, ailesine, cevresine,

psikoloji ve sosyoloji basta olmak {izere birgok bilim alanina olmustur

¢ Epistemoloji bilgi felsefesi olarak tamimlanmasmin yaninda, bilginin dogasini,
kaynaklarini, kokenlerini, degerini arastiran bilim dalidir.




(Kurt, 2013:4). Kelime anlami olarak incelendiginde TDK Turkce
sozliigiinde, duygu kavrami, “‘duyularla algilama™  seklinde
tanimlamasi yapilmistir. Psikolojik agidan bakildiginda ise “belirli
nesne, olay ya da kisilerin, bireyin i¢ diinyasinda uyandirdigi
izlenimler” olarak tanimlanmaktadir (TDK S6zliik, 2005:580). Yapilan
baska bir tanima gore; i¢ ve dis ¢evreden gelen uyaranlarin, insanda
elem ya da haz tiriinden izlenimler yaratmasidir. Bu tanim
dogrultusunda, duygularin, hem insan1 davranisa yonelten bir glidii hem
de bir davranmisin yapilmasiyla elde edilen bir sonug¢ olabilecegi
belirtilmektedir (Basaran, 2000:103). Felsefi olarak da duyma, duyum
durumu, his, hissetmek gibi anlamlara da geldigi goriilmektedir.
Duygusal kelimesinin anlami incelendiginde de “duygular ile ilgili”
anlami ortaya ¢ikmaktadir (TDK Sozlik, 2005:581). Fakat buradaki
kafa karisikliklarindan birisi de duygu ile duygusal kelimesi arasindaki
anlam biitiinliigiiniin olmamasidir. Duygu kelimesinin Ingilizce
sozligiindeki karsihigmin “sense, sensation, feeling” (Redhouse,
2002:239) gibi kelimelere karsilik gelmesine karsin duygusal kelimesi
icin  Ingilizce literatirde  genellikle  “emotional”  seklinde
kullanilmasidir. Bu agidan bakildiginda duygu tanimi i¢in uluslararasi
anlamda bir fikir birligi olmadig1 sdylenebilir. Tiim bu tanimlamalar
cercevesinde duygu ve duygusal kelimelerinin ¢ok karmasik insan
davranisi ile direk ilgili ve davraniglar1 etkileyen bir konu oldugu ve
insan yagaminda 6nemli bir yere sahip oldugu i¢in bireylerin giinliik
yasam olaylari ile basa ¢ikmasina farkli durumlarla uyum saglamalarina

yardimci oldugu bilinmektedir (Akin ve Akin, 2015:132).
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3.1.2. Emek Kavrami

Tiirk Dil Kurumu sézliiglindeki tanimina gdre emek, bir isin
yapilmasi i¢in harcanan beden ve kafa giicii, Ucretin karsiligi, uzun ve
yorucu 6zenli ¢alisma, iktisadi agidan ise belli bir ticret karsilig1 insanin
beden ve/veya beyni ile Uretim slrecinde dahil olmasi seklinde
tanimlanmaktadir (TDK S6zliik, 2005:631). Bu tanimlara bakildiginda
emek kavramini {icret kavramiyla birlikte anildigi gorulmektedir.
Ucretin tanimu ise belirli bir emek zamam karsihiginda ya da belirli bir
isin yapilmasi karsiliginda sermayedar tarafindan 6denen para tutaridir
(Marx, 2012:27). Bir baska deyisle emegin fiyati {icrettir denebilir.
Emek kavrami eski zamanlarda beden giiciinli daha ¢ok animsatirken
son zamanlarda hizmet ve teknoloji sektoriindeki geligsmelerle birlikte
beyin giiclinii daha c¢ok etkiledigi ve bunun da duygularla ¢ok yakin
iliskide oldugu bir gergektir. Ayrica emek igin sonuglari itibariyle

ekonomik ve ticari bir degeri vardir denebilir.

3.1.3. Duygu Emek iliskisi

Duygu kavrami, tanimlarindan da ¢ikarim yapilabilecegi gibi
kisilerin davraniglarini etkileyen bir durumdur. Duygularin en 6énemli
fonksiyonu ii¢ temel grupta toplanmaktadir. Bunlar; bireyi harekete
gecirmek i¢in hazirlamak, gelecek davraniglari sekillendirmek ve
sosyal iliskilerin diizenlenmesine yardimci olmaktir (Feldman,
2012:329). Bu acidan bakildiginda duygularin davranisi etkiledigi
goriilmektedir. Duygularin  davraniglar1  etkilediginin  kesfi  ve
isletmelerde Onemini artiran en Onemli ve ¢alisma Hawthorne

aragtirmalaridir. Hawthorne arastirmalar1 F. Roethlisberger ve Elton




Mayo onderligindeki bir grup bilim adaminin Western elektrik
sirketinin  Chicago’daki banliyosi olan Cicero’daki Hawthorne
fabrikasindaki yaptiklar1 arastirmalarin sonuglarinin istedikleri gibi
¢ikmamasinin sonucunda olusmustur (Kogel, 2001:172). Bu ¢alismada
baslangigtaki hipotezler su sekilde olusturulmustur. Isik, 1sitma,
dinlenme zamanlar1 gibi fiziksel durumlar arttik¢a verimliligin de
artacagi varsayilmaktadir. Fakat arastirmanin sonuglari arastirmacilarin
istedikleri gibi ¢ikmamis ve aragtirmanin ikinci asamasinda c¢alisma
sartlarinda iyilestirme yapilmadan da verimliligin artti§1 gorilmiistiir.
Bu 6nemli arastirmanin su sekilde sonuglar ¢ikmustir. Teknik ve fiziki
kosullar 1yi olsa bile, grup olusturma ve grupta diyalog saglanamamasi
durumunda verimlilik diisebilmektedir. Yoneticilerin ¢alisanlarin
goriislerine 6nem vermesi verimliligi artirmaktadir (Akdemir,
2012:252). Sonu¢ olarak organizasyonlar da insan unsurunun ve
duygularinin ¢ok 6nemli oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu 6nem zaman
zaman duygularinda metalastirildigini’ varsayan calismalara da konu
olmustur. Bu baglamda emek kavraminda etkili olan davranisin
duygulardan etkilendigini sOylemek mimkindir. Bu etkilenme sadece
bireysel olarak degil kurumsal veya toplumsal olarak da etkisini
gostermektedir. Gustave Le Bon Kitleler Psikolojisi kitabinda cahil bir
insan ile okumus bir insanin belli bir kitlenin i¢inde bulundugu zaman
olaylar1 nesnel olarak degerlendirme bakimindan ayni yetenegi

sergilerler (Le Bon, 2009: 31) tespitten hareketle duygularin ve

" Duygularin metalastirmasia dair bkz. Demet S. Dinler, Is¢inin Varlik Problemi.
[stanbul: Metis Yayinlar1. 2014, 99-110
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kitlelerin psikolojisinin emek davranisini olumlu veya olumsuz bir

sekilde etkiledigi ¢ikariminda bulunulabilir.

3.2. Duygusal Emek Modelleri

Literaturdeki duygusal emek kavrami ilk olarak Hoshschild
(1983:7) tarafindan ortaya atilmistir. Bu konu o tarihten bu giinimize
kadar arastirmacilarin ilgisini ¢ekmis, yerli ve yabanci yazinda birgok
calismaya konu olmustur. Bu ¢alismalarda da ¢esitli modellerin ortaya
konuldugu gozlenmistir. Tiim bu c¢aligmalar incelendiginde asagidaki
dort ana modelin daha c¢ok ilgi gordiigii ve ¢alismalarin bu dort ana

model etrafinda toplandig1 goriilmiistiir.
e Hochschild Modeli 1983.
¢ Ashforth ve Humphrey Modeli 1993
e Morris ve Feldman Modeli 1996
e Grandey Modeli 2000

Bu boliimde bu modeller etraflica tanitilacaktir.

3.2.1. Hochschild (1983) Modeli

Duygusal emek kavramini ilk olarak Amerikali sosyolog Arlie
Russel Hochschild’in  kullandigt  ve literatiire  kazandirdig:
goriilmektedir. Arastirmact duygusal emegi “The Managed Heart” adli
eserinde “isin gereklerine uyum saglayabilmek amaciyla agik bir
sekilde mimik ve bedensel ifadeler olusturarak hislerin yonetilmesi
stireci” olarak ifade etmektedir. Hayatin1 duygu ¢aligsmalarina adamis

olan Hochschild bu kavramin temellerini 1979 yilinda yapmis oldugu




duygularin is hayatindaki yerinin 6nemini ifade eden g¢alismasina
dayandirmaktadir. Arastirmact Yonetilen Kalpler adli eserinde, Delta
Havayollar1’nin hostes egitim merkezindeki kurslara katilim saglayarak
hosteslerin davranig siire¢lerini incelemistir. Bu calismada hostesler
miisteri ile iletisim halinde iken siirekli olumlu duygular i¢indeymis
gibi giilimseyerek davranmalar1 gerektigini ve bu gerekliligin makyaj,
calan miizik, dekor ve igeceklerden bir farki olmadigini yani bu
davranisinda metalastigin1 gézlemlemistir (Hochschild, 1983:7-8). Bu
sekilde davranmanin ¢alisan i¢in ya var olan duygularini degistirmek
veyahut da bu duygular1 samimi olarak empatik duyarlilik igerecek
sekilde gostermek icin caba harcanmasi anlamima geldigini bir
gercektir. Bu durum zamanla literatirdeki yerini de saglamlastirarak iki
davranis bicimi seklinde agiklanmistir. Bunlardan ilki ylizeysel
davranig, kisinin gercekten hissetmedigi duygular1 hissediyor gibi
gostermesi seklinde olusurken digeri derinlemesine davranis, kisiden
gostermesi istenilen duygulari gergekten yasamaya ve hissetmeye
calismasidir (Hochschild, 2003:33-40). Hochschild’a gére duygusal
emegin sergilendigi islerin belirli 6zellikleri vardir. Duygusal emek
ozellikle, insanlarla direk temas1 gerektiren, ¢alisanin karsisindakinde
duygusal bir durum yaratmak i¢in duygularini kullanmasini gerektiren
ve calisanlarin duygular1 lizerinde orgiite kontrol imkani saglayan
islerde ortaya ¢ikmaktadir (Bagbug, Balli ve Oktug, 2010:256;
Hochschild, 2003:156). Yani hizmet sektoriinde daha ¢ok kullanildigi
gorulmektedir. Bu durum duygusal emek siirecin de olusan
davranislarin tiyatro da oynanan oyuna benzetilerek ¢alisanlari

sahnedeki oyunculara miisterileri ise izleyicilere benzeterek tasvir
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edilmistir. Oyuncular rollerini ne kadar iyi yaparlarsa izleyicilerin
bundan etkilenmesi ve memnun olmasi o kadar fazla olacaktir
(Hochschild, 1979:557). Hochschild’a (1983:33) gbre arastirma
sonuglart incelendiginde, duygusal emek davranislarindan yiizeysel
davranma, derin davranisa gore olumsuz sonuglara neden olmaktadir.
Caliganin hissetmedigi duygular1 rol yaparak hissediyormus gibi
yapmas1 ya da hissettigi duygular1 bastirarak kullanmasi, hissetmedigi
halde kendinden sergilenmesi beklenen duyguyu gostermesi duygusal
uyumsuzluga yol agmaktadir. Bu uyumsuzlugun bas agrilarina, ise
devamsizliga saldirgan davranislar sergilenmesine sebep oldugu

goriilmiistiir.

Hochschild (1983:147) meslek gruplarint duygusal emek
davranisini kullananlar ve kullanmayanlar olmak tizere ayirmistir. Bu
baglamda bir meslekte duygusal emek kullanimi esnasinda ii¢ 6zelligin
var olmasi1 gerekir. Birincisi ¢alisanlar miisterilerle yiiz yilize ya da
telefonla iletisim icine girmelidir. Ikincisi, ¢alisanlar miisterilerin
duygularin1 6n planda tutmalidir. Uciinciisii, miisteriler ile ¢alisanlarin
etkilesimleri {izerinde orgiit yonetiminin kontrolii olmalidir (Savas,
2012:47). Hochschild (1983:147) belirlemis oldugu bu kriterlere gore
duygusal emek kullaniminin gerekli oldugu alt1 grupta 44 ayr1 meslek
belirleyerek bu meslekleri su sekilde siniflandirmistir; serbest meslek
calisanlar1 (doktor, avukat), isletmeci ve idareci olarak ¢alisanlar, Satis
sorumlulari, biiro ¢alisanlari ve memurlar (sekreter, yonetici asistant,
veznedar), ev ici 6zel hizmet calisanlar1 (hasta bakici, dadi, bebek

bakicist, ev dis1 hizmet ¢alisanlar1 vb. (garson, kuafor) seklindedir.




Hochschild’in siniflandirdigi bu alti meslek grubuna dair bazi
elestirilerde bulunulmustur. Getirilen elestirilerden ilki bu meslek
grubu icinde her meslek grubunun ayni miktarda duygu aligverisi
igermeyecegi ve bu meslek gruplarimin kendi i¢inde duygusal emek
ihtiyac1 seviyesine gore siralanmasi gerektigidir (Ozkan, 2011:66).
Diger bir elestiri ise galisanlarin bireysel 6zelliklerinden kaynaklanan
duygusal emek diizeylerindeki farkliliklarin ihmal edildigidir
(Gosserand, 2003:87). Bu kisimda Hochschild’in yaklasimi temel
alimarak agiklama yapilmis olup diger boliimlerde bu elestirilere ve

farkli yaklagimlara agiklamalar getirilecektir.

Duygusal emek, ilk olarak hizmet sektoriindeki iliskileri
tanimlamak i¢in gelistirilmis olsa da hemen her meslek grubunda
duygusal emek davranislarini gérmek miimkiindiir. Ornegin, kabin
ekibinin giilimsemesi, market ¢alisanlarinin neseli olmasi, kuaforlerin
sohbet etmeye istekli olmasi, doktorlarin sogukkanli olmas1 ve icra
calisanlarinin sert tavirlar sergilemeleri gerekliligi hizmeti sunan
kisilerin miisteri memnuniyeti ve verimliligi saglamak i¢in gerekli
oldugunu diistindiikleri duygusal emek davranislaridir (Robbins ve
Langton, 2005:49).

3.2.2. Ashforth ve Humphrey (1993) Modeli

Hochschild (1983:7) duygusal emek yaklasimimindan sonra
Ashforth  ve Humphrey (1993:90) tarafindan Hochschild’in
yaklagimina ek olarak yeni bir model daha ortaya konmustur. Bu
yaklagimda davranis1 etkileyen duygu yerine duyguyu yansitan

davranis tizerinde durulmustur. Yani duygunun yonetiminden c¢ok
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davranis yonetimine odaklanildigi ifade edilmistir. Bu baglamda
duygusal emegi “Duygusal emek uygun duygunun ifadesi icin
gosterilen davraniglardir” seklinde tanimi yapilmistir. Bu sade
tanimdan da anlasilabildigi gibi davranisin gosteriminde samimi
duygularin kendiliginden ortaya ¢ikmasi 6nemlidir (Kaya, 2014:9).
Isyerindeki samimi davranis seklinin kendiliginden ve dogal olarak
ortaya ciktigin1 dolayisi ile gosterilen duygusal emegin olumsuz
etkilerinin yaninda olumlu etkilerinin de oldugu savunulmaktadir (Lee,
2012:28). Olumlu etki olarak, hizmet calisanlarinin 6rgdtin belirledigi
kurallara kendilerine has davranislar sergileyerek uymalar: olarak
gosterilmektedir. Boylelikle davranis kurallarini kendi 6zelliklerine
gore adapte ederek kendi kendilerini ifade etme yeteneklerini (self-
expression) gelisirebildikleri s6ylenmektedir. Olumsuz etki olarak ise,
orgatun belirledigi kurallara uymak icin hissetmedikleri duygular
yansitmak zorunda kalmalari, ¢alisanlarda duygusal celiskinin olmasi
olarak gosterilmektedir. Dolayist ile kisi ne kadar kendisi gibi
davranirsa duygusal emegin kisi iizerindeki olumsuz etkisinin o kadar

azalacagi savunulmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993:95- 97).

Ashforth ve Humphrey’in (1993:95) yaklagiminda bazi eksik ve
anlasilmayan kisimlar bulunmaktadir. Ik olarak, duygusal emegin
gozlenebilen davranislar oldugunu savunulurken bu davranislarin nasil
Olciilebilecegini bir model tizerinden detayli bir sekilde agiklamamasi
en oOnemli elestiri konusudur. Yalnizca samimi davranmanin
gozlenebildigi tlizerinde durulmustur. Fakat samimiyetin nasil

gozlenebilip anlasilabildigi hakkinda bir agiklamada bulunulmamistir

(Oz, 2007:7).




Ashforth ve Humphrey (1993:96), hizmet sektoériinde duygusal
emegin yerini dort faktor ile belirtmektedir. Bunlardan ilki ¢alisanin
orgiit ile miisteri arasindaki baglantiyr saglayarak Orgiitii temsil
etmesidir. Ikincisi, calisan ile miisterinin bire bir, yiiz yiize iletisime
gecmesi, li¢linclisii, ¢alisan ile miisteri arasindaki iliskinin dinamik ve
degisken bir yapiya sahip olmasi, dordiincii ise, hizmet sektdriinde
sunulan hizmetin genellikle soyut kavramlardan meydana gelmesi
nedeniyle miisterinin hizmet kalitesini Olgmesinin olduk¢a gii¢
olmasidir. Sonugta, bu dort faktdor isgéren ve miisteri arasindaki
iligkileri, sunulan hizmetin kalitesini ve duygusal emek kavraminin
onemini vurgulamaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993’ten aktaran
Degirmenci, 2010:8).

Sonug olarak daha sonraki ¢alismalarda siklikla kullanilacak olan
bu model de Ashforth ve Humphrey (1993:94), Hochschild’in yiizeysel
ve derin davranis boyutlarina ek olarak samimi davranisi diger bir ifade

ile dogal (samimi) duygularin sergilenmesi boyutunu eklemistir.

3.2.3. Morris ve Feldman (1996) Modeli

Morris ve Feldman (1996:987) duygusal emegi “kisilerarasi
etkilesim siireci icerisinde kurumun arzu ettigi duygulari géstermede
sarf edilen caba, planlama ve kontrol” olarak tanimlamiglardir. Bu
yaklagimda Ashforth ve Humphrey’den farkli olarak her tiirlii duygusal
emek davraniginda mutlaka calisanlarin ¢aba gostermesi gerektigi ifade
edilmektedir ve kurumun belirledigi davranig kurallarimi yerine
getirmek i¢in c¢alisanlarin gdsterdigi ¢aba iizerine odaklanilmaktadir

(Savas, 2012:53). Ciinkii davranmiglarin olusma amaci kurumun talep
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ettigi belirli davranislar1 yerine getirmektir. Calisan ister yiizeysel
davransin ister derinlemesine davransin isterse dogal duygularini
sergilesin hepsinde c¢aba gosterilmesi gerekmektedir (Glngor,
2009:170). Hizmet sektoriinde daha fazla belirginlesen bu cabanin
olusmasi esnasinda Morris ve Feldman (1996:987) diger iki modelden
farkli olarak, genel anlamda duygusal emegi etkileyen orgiitsel ve
bireysel faktorler ilizerinde durmustur. Duygusal emegi ylizeysel,
derinlemesine veya samimi davranig bigimleri seklinde incelemek
yerine duygusal emek siireclerine iliskin boyutlarla incelemislerdir. Bu
baglamda duygusal emegin dort boyutu oldugu ifade edilmektedir. Bu
boyutlar; duygusal gosterim sikligi, gosterim kurallart i¢in sarf edilen
dikkat, sergilenmesi talep edilen duygularin gesitliligi ve duygusal

uyumsuzluk seklinde siiflandirilmistir.

Bu boyutlarin  kisa tamimlart ise duygularin  davranis
gosterimindeki siklik boyutu, calisanlarin ne siklikla miisteriler ile
iletisime girdiklerini ifade etmektedir (Oz, 2007:8). Davranis
kurallarina gosterilen dikkat boyutu, duygusal davranis kurallarina daha
fazla 6zen gosterilmesi, calisanlarin fiziksel ve psikolojik olarak daha
fazla emek sarf etmelerini gerektirmektedir seklinde tanimlanmaktadir
(Morris ve Feldman, 1996:989). Sergilenmesi gereken duygularin
cesitliligi boyutu, smirli bir sure iginde miisterilere sergilenmesi
gereken duygu cesidinin fazla olmasi, calisanlar icin daha fazla
planlama ve sonugta daha fazla duygusal emek gerektirecegi ile
aciklanmaktadir. Son olarak duygusal ¢eliski boyutu ise bireylerin,
orgiit tarafindan istenilen duygular ile gercekte hissedilen duygularin

birbirinden farkli olmasi durumunda hissedilen duygularin




uyumsuzlugunu ifade etmektedir (Morris ve Feldman, 1996:992)

seklinde 6zetlenebilir.

Morris ve Feldman’in orgilitsel ve bireysel 0Ozelliklerle
iliskilendirdikleri asagidaki modelde de gosterildigi gibi duygusal
emegin boyutlarin1 duygusal emegi etkileyen Onceller ve sonuglar
acisindan incelenerek duygusal emek siireci agiklanmaya calisilmistir.
Model incelendiginde bu aragtirmanin da temel konularindan birisi olan
bireysel ve orgitsel faktorlerin duygusal emek davranigini nasil

etkiledigi goriilmektedir.
Sekil 2 - Morris ve Feldman (1996) Modeli.
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Kaynak: Morris, A. J. and Feldman, D. C. (1996). The dimensions, antecedents,
and consequences of emotional labor. Academy of Management Review, 21 (4),S.
994.
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Morris ve Feldman’nin (1996) bu kapsamli ¢alismasindaki
duygusal emek ile ilgili yaklasimlarina bazi elestiriler getirmek
mimkinddr. Yukarida tamimlari verilen duygusal emek boyutlari,
duygusal emegi tarif etmek yerine bu emegi isaret eden 6nciller olarak
anlasiimaktadir (Kruml ve Geddes, 2000:44). Ayrica modellerindeki
duygusal emek boyutlari, verdikleri duygusal emek taniminda yer alan

caba, planlama ve kontroli tarif edememektedir.

3.2.4. Grandey (2000) Modeli

Son olarak Grandey, (2000:95-110) vyaptigi arastirmada
kendinden onceki duygusal emek c¢alismalarini 6zellikle Hoschchild,
Asforth ve Humprey ile Morris ve Feldman’in yaklagimlarini ele alarak
kapsamli bir karsilastirma yapmis ve ortak bir sonu¢ ¢ikarmayi
hedeflemistir. Duygusal emegi, c¢alisanlarin orgiitiin  istedigi
davraniglar1 gostermek tizere duygu gosterimlerini diizenleme ¢abasi ve
stireci olarak ifade etmistir (Uzuntarla, 2015:48). Duygu dizenlemesi
bireylerin kendilerini etkisi altina alan hangi duygulara sahip olduklari,
bu duygulart ne zaman edindikleri ve bunlar1 ne sekilde hissedip
davranis bicimi seklinde yansitacaklariyla ilgili bir siirecgtir (Gross,
1998:275). Asagida Sekil 3’te Grandey duygu diizenleme siirecinde
gergeklesen yiizeysel ve derin davranisin onciillerini ve sonuglarini,

olusturdugu teorik bir model {izerinde incelemistir.

Duygusal emek arastirmalarinin 6zellikle tizerinde durdugu ortak
konu, bireylerin arzu edilen duygulari gosterirken hangi tir streclerden
gectigini anlamaktir (Diefendorff, Croyle ve Gosserand, 2005:340). Bu

yuzden duygusal emegi, Grandey modelinde yer alan duygu ayarlamasi




ile agiklamak, (Caldag, 2010:26) bu aragtirmanin da konularindan olan
calisanlarin duygusal emek davraniglarinin sebeplerini anlamak icin

onemli olacagi degerlendirilmektedir.

Sekil 3 - Grandey Duygusal Emek Modeli

s N\ s )
Durumsal ipuclar Duygusal Emek Sureci [ Sonuglar:
(. J (. J
Etkilesim Ozellikleri Duygusal Emek Bireysel Iyilik Hali
v Sire V' Tikenmislik
v Siklik Derin Rol Yapma: j Is Tatmini
v Cesitlilik Duygular1 Diizenleme Isten
v Gosterim — v Dikkat Verme —> Ayrilma
kurallar1 v' Biligsel Degisim
Yuzeysel Rol Yapma:
Ifadeleri Diizenleme
v’ Tepki
Hafifletme
Orgiitsel iyi Hali
Duygusal Olaylar v Performans
v Pozitif v i$ten
olaylar — —> Uzaklasma
v" Negatif
Olaylar
Bireysel Faktorler Orgiitsel Faktorler
v' Cinsiyet v' Otonomi
v" Duygusal v' Yonetici
Zeka Destegi
v" Duygulan v s
Ifade Arkadas1
Etme Destegi
v" Duygu
Durumu

Kaynak: Grandey, A.A. (2000). Emotion Regulation in the Workplace: A New Way
to Conceptualize Emotional Labor. Journal of Occupational Health Psychology. 5(1),
101.
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Grandey’ nin duygu diizenlemesi kavramini modele dahil etmesi,
onu digerlerinden farklilastirmaktadir. Duygu diizenlemesi, kiginin
herhangi bir uyaranla karsilastiginda duygularin1 kontrol etmesi ve
duygusal dengesini saglayarak duruma uygun tepkiler gelistirmesi
olarak tarif edilmektedir. Calisanlarin is yerinde uygun duygulari
sergileyebilmek icin duygularimi diizenledikleri belirtilmektedir

(Grandey, 1999, aktaran Oral ve Kdse, 2011:466-467).

Grandey, duygusal diizenleme siirecine etki eden diger faktorler
olarak bireysel ve orgitsel faktorleri gostermektedir. Bu anlamda
Grandey, kadinlarin erkeklere oranla daha fazla duygusal emek
gosterdigi, bireylerin duygulanim sekilleri ve duygusal zekanin
duygusal emek sarf etme diizeyinde etkili oldugunu, is yerindeki
yonetici ve c¢alisma arkadasi desteginin olumlu c¢alisma ortami
yaratacagi ve duygusal emegin yol agabilecegi olumsuz sonuclarin

azaltilabilecegini savunmaktadir (Koksel, 2009:43).

Sonug olarak dzetlemek gerekirse, Grandey 6nceki ii¢ yaklagimin
tim Ozelliklerini ele alip biitiinclil bir anlayisla duygusal emek
kavramini daha genis bir agidan ifade etmistir. Ayrica Grandey
psikolojide bir sure¢ olarak yer alan “duygu diizenlemesi” (emotion
regulation) kavramini kullanarak duygusal emegi “duygular1 ayarlama
siireci” olarak ifade etmistir. Boylece duygusal emegin daha kapsamli

anlasilmasina katkida bulunmustur (Savas, 2012:62).




3.3. Duygusal Emek Alt boyutlar:
Duygusal emek davranis1 yizeysel rol yapma, derin rol yapma ve
samimi duygular seklinde ii¢ alt boyuttan olugsmaktadir. Bu bélimde bu

alt boyutlarindan bahsedilecektir.

3.3.1. Yuzeysel Rol Yapma

Yuzeysel rol yapma duygusal emek stratejilerinin ilk olan1 ve en
cok bahsedilenidir. Hochschild (1983:7-8) yaptig1 ¢aligmada
hosteslerin ylizlerindeki sahte giiliiciigii kesfetmesiyle baslayan bu
tamimlama personelin  gosterdigi, goriintiide (sahte) sergilenen
davraniglaridir. Yiizeysel davranis, gercekten hissedilmeden yapilan
taklit duygular1 kapsar (Ashforth ve Humphrey, 1993:92). Personelin
isyerinde gergekte hissettikleri duygularini gizleyerek, kendilerinden
istenen duygular1 hissetmeye calismalari, adeta rol oynamalaridir.
Yuzeysel rol yapma siireci maske takmak veya duygular taklit etmek
olarak tanimlanmigtir. Bu tanimlamaya Hochschild’in hostes 6rnegi ile
devam edersek, eger bir yolcu ugus siiresince problem ¢ikarir ve hostes
bu yolcuya ve duruma kars1 6fkesini gizlemek i¢in giiliimserse yiizeysel
rol yapma sergilemis olur ve bu durum miisteri memnuniyetini de
olusturur. Bu durumda, hostes kendi gercek hislerini degistirmeye
¢alismamistir, bunun yerine kurum tarafindan zorlandigi pozitif hislerle
uyum i¢inde kalmak i¢in disa doniik davranig belirtilerini yonetmistir
(Anderson, 2014:21). Bunun igin, kiginin analitik diisiince yapisina
sahip olmas1 ve dikkatli olmasi yaninda ongérii sahibi olmasi da
beklenmektedir (Chu ve Murrman, 2006:1182; Diefendorff, Croyle ve
Gosserand, 2005:340).
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Yuzeysel rol yapmada, duygusal anlatimlar ayarlanir ve kontrol
altina alinir. Bu asamada, inisiyatif kullanabilme ve hizli diisiinme
onemli yetenekler olarak aranir (Brotheridge ve Grandey, 2002:22). Bu
davranis, sesli ve sessiz isaretlerle, yiiz ifadeleriyle, el-kol
hareketleriyle ve ses tonuyla yapilabilir (Ashforth ve Humphrey,
1993:92). Ornegin, personelin kétii bir ruh halinde olmasina ragmen
miisteriyle etkilesimde bulundugunda giiliimseme taklidi yapmas1 gibi.
Burada yapilmak istenen, olumlu duygularin taklit edilmesi ve olumlu
bir goriintii olusturularak hissedilen olumsuz duygularin gizlenmesidir

(Diefendorff, Croyle ve Gosserand, 2005:340).

Sonug¢ olarak, ylzeysel rol yapma davranisi gostermenin
misteriler i¢in ve ¢alisanlar i¢in ¢esitli sonuglart bulunmaktadir. Bunlar
sucluluk, 6zgiin olmama, duyarsizlagsma, diisiik is tatmini ve miisteri
memnuniyeti ve artan duygusal tiikenmislik ile iligkilidir. Ayrica
tikenmiglik ile ise baglilik arasindaki kuramsal baglilik sebebiyle

yiizeysel davranis ile ise baglilik arasinda ters iliski oldugu soylenebilir.

3.3.2. Derin Rol Yapma

Literatirde yuzeysel rol yapma alt boyutundan sonra siklikla
karsilagilan bir diger boyutta derin rol yapma alt boyutudur. Derin rol
yapma durumu bir ¢alisan kendi gergek hislerini kurum tarafindan
gosterilmesi istenen duygu ile eslestirmek amaciyla degistirmesi ile
meydana gelir (Anderson, 2014:20). Derin rol yapma davranisi bir
kisinin hissettigi ve sergiledigi duygularla uyusabilmek i¢in sarf edilen
aktif ¢cabay1 ifade eder. Derin rol yapma, i¢sel duygularin, sergilenmesi

gereken duygulara adapte edilmesi gerekliligi anlamina gelir (Zapf ve




dig. 1999:375’ten aktaran Eroglu 2014:149). Ayrica bu kavrami
tanimlamak amactyla Hochschild duygu yonetimi ve duygu caligmasi
terimlerini kullanmistir. Bu “bir duygunun veya hissin derecesini veya
kalitesini degistirmeye ¢alisma hareketi” dir (Hochschild, 1979:561).
Derin duygular sergileme veya derinlemesine davranis duygusal
calisma stratejisi ve derin- seviye duygusal diizenleme olarak da
bilinmektedir. isminden de anlasilacag: gibi derin rol yapma davranist
hizmet ¢alisanlarinin miisteri 6niinde duygularini ifade etmeden Once
gerekli duyguyu 6ziimsemek ve tecriibe etmek igin buyuk gayret sarf
etmelerini kapsamaktadir. Bu tanimin empatik duyarlilikla ilgili oldugu
da varsayilmaktadir (Gangadharan, 2014:45-49; Ashforth and
Humphrey 1993:88). Derinlemesine davranislar sirasinda bireylerin
cesitli duygular ve diisiinceler hayal ettigini ve baslattigin1 6ne
stirmektedir. Ayrica derin rol yapma davranisi duygusal uyumsuzlugu
azaltmak icin bir bireyi daha fazla yogun ve baglanmis strateji iginde
harekete gecirir. Duygular daha gergektir ve tiikenmisliktense bir basari
hissi ile sonuglanir (Brotheridge and Grandey, 2002:17). Ilave olarak
Kammeyer- Mueller ve dig. (2013:47) derinlemesine davranisin
calisma tatmini ve performansinda pozitif etkisi oldugunu
kesfetmislerdir. Dolayisiyla, derin rol yapmanin miisteri tatmini ve is

performansi agisindan pozitif sonuglar ile iligkili oldugu sdylenebilir.

Bunun yaninda Grandey (2000:98) derinlemesine davranisi
geemis odakli duygu diizenlemesi olarak isimlendirilmis ve durum
secimi, durum degisikligi, dikkat dagitimi ve biligsel degisim gibi bazi
duygu diizenlemesi tiirlerini ortaya koymustur. Durum se¢imi ve durum

degisikligi bireylerin arzuladigi duygular1 yaratan durumlar1 segtigi
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duygu-tetikleyici durumlardir ve durum degisikligi durumunda birey
miisteri veya organizasyonun kendisinden kaginmaya g¢alismaktadir.
Duygu-tetikleyici durumlar duygular igsellestirmeyi kolaylastirirken,
dikkat dagitimi ve bilissel degisim calisanlarin duygusal ¢alismay1
dikkat odagini degistirerek ve durum degerlendirmesini pozitif yonde
degistirerek yonetmeyi kapsadik¢ca daha ilgili ve etkili oldugu
bilinmektedir. Dikkat dagittimi bir bireyin gosterilmesi gereken
duygularin1 tetikleyen veya hatirlatan gorlintiller ve olaylari
diistinmesini  kapsamaktadir. Bilissel degisim durumun olumsuz
etkisini azaltmak amaciyla durumun igsel olarak farkli bir tavirda

yeniden degerlendirilmesini kapsamaktadir (Grandey, 2000:95-98).

Sonug olarak, derinlemesine davranis pozitif sonuglar, duygularin
kisisel onayi, kisisel basari ve hizmet sunumlar1 esnasinda olumsuz
duygular1 gosterme egilimini azaltma, miisteri memnuniyeti ve artan is
tatmini ile performansla iligkilidir (Brotheridge ve Grandey, 2002:17;
Brotheridge ve Lee, 2002:57; Grandey, 2000:98; Grandey, 2003:86;
Grandey ve dig., 2005:893; Bechtoldt ve dig., 2011:1087; Diefendorff
ve dig., 2011:170).

3.3.3. Samimi Duygular

Duygusal emegin tigiincii ve son boyutu olarak karsimiza ¢ikan
samimi duygular yaklasimi baslangigta Ashforth ve Humphrey
(1993:88) tarafindan gelistirilmis olmakla birlikte daha sonra
Diefendorff, Croyle ve Gosserland (2005:339-340) tarafindan tartigilan

bir boyuttur. Samimi davranis alt boyutu Basim ve Begenirbas




(2012:84) tarafindan Tirk¢e’ye de uyarlamasi yapilan anket
calismasinda da tglincii boyut olarak ele alinmis ve son zamanlardaki
calismalarda da siklikla kullanildigi goriilmiistiir. Yiizeysel davranis ve
derinlemesine davranis hislerin acikca veya stratejik olarak manipiile
edilmesine odaklanmig iken, dogal olarak hissedilen duygu
kendiliginden olan ve ger¢cek duygulara dayanmaktadir (Anderson,
2014:22). Dahling ve Perez (2010:575) bu durumun ¢alisanlarin “dogal
olarak kurumsal gosterme istekleri ile tutarli olan duygular hissetmesi”
halinde meydana geldigini agiklamiglardir. Dogal olarak hissedilen
duygularin ve kurumsal direktiflerin ayni hizada olmasi durumunda,
calisanin yiizeysel davranis veya derinlemesine davranig formlarini
kullanmasina ihtiya¢ kalmaz. Bu sayede, onlar duygusal calisma
siireclerine 1iliskin sonuglar1 yasamaya daha az meyilli olurlar
(Anderson, 2014:22).

Samimi duygular gosterme durumu sirketlerin veya kurumlarin
calisanlarindan istedigi rol davraniglarindan ¢ok miisterilerin
durumlariyla da ilgilidir. Ornegin baz1 saglik kurumlarinda portdr veya
saglam raporu almak ig¢in bagvuruda bulunan misterilere saglik
calisanlar (gergekten hasta olduklarin1 diisiinmedikleri i¢in) yiizeysel
veya derin duygular davranisi sergilemek yerine i¢lerinden geldigi gibi
samimi duygularini yansitabilirler. Ayni1 duygu durumu polikliniklerde
ayaktan hastalara karsi da sergilenebilmektedir. Samimi duygularin
gosterilmesi durumu kisinin ve/veya kurumun durumu ile iliskili
olmakla birlikte duygu durumunun gosterildigi grup (miisteri) ile de

dogrudan iligkilidir.
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3.4. Algillanan Kurumsal itibar ve Duygusal Emek Davramsi
Arasindaki iliskiler

Yine Grandey’nin  (2000:101) duygusal emek modeli
incelendiginde duygusal emek kavramini etkileyen konulardan birisi de
orgiitsel degiskenlerdir. Bu degiskenler liderler, gosterim kurallari,
otonomi, sosyal destek, miisteri beklentileri, rekabet cevresi, drgutsel
yap1 gibi pek ¢ok unsurdan olusmaktadir. Literatiirde bu konular1 bir
biitiin olarak alan bir ¢alismaya rastlanmamistir. Bu unsurlar
incelendiginde algilanan kurumsal itibar ile direk olarak ilgili olmadigi
diistiniilse de alt boyutlar1 olan miisteri odaklilik, yonetim ve ¢alisanlar,
yenilik¢ilik ve kalite, kurumsal sosyal performans alt boyutlar ile

yakindan ilgili oldugu anlagilmaktadir.

Kurumsal itibarin isletmeler i¢in ¢ok sayida yararlar saglayacagi
bilinmektedir. Miisteri sadakati yaratmak, yiiksek kalitede calisanlar
istihdam etmek ve onlar iste tutmak, rekabet¢i piyasada tistiinliik
saglamak bunlardan yalnizca bir kagidir (Rayner, 2003:15). Kurumsal
itibar ve imaj algisinin performans gostergeleriyle olan iliskisi ile ilgili
olarak ise itibar ve imaj algilarinin performans gostergelerinden
personel memnuniyeti gostergesi ile pozitif yonlii ve giiclii iligkiler
igerisinde oldugu tespit edilmistir (Cinaroglu ve Sahin, 2012:49).
Ayrica kurumsal itibar ile ilgili 6rgltsel davranis konularindan is
performansi ile ilgili Sayli ve dig. (2009: 176) ve Cinaroglu (2011:135),
is tatmini, Orgiitsel baghlik, orgiitsel kivang, orgiitsel vatandashik ile
ilgili Ciftgioglu, (2008:209), Cekmecelioglu, (2013:125) tarafindan
cesitli calismalar yapilmis olup aralarinda anlamli iligki tespit

edilmistir. Tim bunlarin yaninda faaliyet alanlarinda itibar1 yuksek




olan orgiitlerde calisan iggdrenlerin is tatmin seviyeleri ile itibar1 diisiik
olan orgiitlerde tatmin seviyeleri bir olmayacaktir (Tutar, 2014:164).
Ozkaplan’a  (2009:19) gére duygusal emegin  denetiminde
profesyonellik anlayisi, katilimc1 demokratik giiven ve sirkete baglilik,

ekip calismasi gibi faktorlerin dolayli etkileri oldugu belirtilmektedir.

3.5. Ise Baglihk ve Duygusal Emek Davramsi Arasindaki Iliskiler

Duygusal emegin bagimli, bagimsiz, diizenleyici ve araci gibi cok
cesitli degiskenlerle ele alindigi bir¢ok ¢aligma mevcuttur. Duygusal
emek kavraminin birgok degiskeninin olmasi ve ¢ok boyutlu olmasi
sebebiyle tek bir calismayla konu hakkinda bilgi sahibi olmak
neredeyse imkansizdir. Grandey’nin (2000:101) duygusal emek modeli
incelendiginde duygusal emegi etkileyen duygusal olaylar ile bireysel
ve oOrgiitsel faktorlerin oldugu goriilmektedir. Duygusal olaylar
acisindan Kizanlikli (2014:99) tarafindan yapilan ¢alismada bagimsiz
degiskenler olan olumlu ve olumsuz davranig kurali algilar1 ile bagiml
degisken olan duygusal emek davranisi arasinda pozitif yonlii bir iligki
oldugu goriilmiistiir. Ayrica duygusal olaylar, pozitif olaylar ve negatif
olaylarin derinlemesine rol yapma ile yiizeysel rol yapmayi etkiledigi
sonucuna ulagilmistir (Grandey, 2000:105-106). Ise bagliligin is
yasaminda memnuniyet ile de iligkili oldugu disiiniildiigiinde, duygusal
emegin alt boyutlar1 arasindaki iliskinin en ¢ok incelendigi
degiskenlerden biri de is memnuniyetidir (Locke 1969:317). Ayrica
Grandey’ ye (2003:86-96) gore yuzeysel rol yapma ve derin rol
yapmanin Ve her ikisinin de is memnuniyeti ile olumsuz yonde iligkili

oldugu bulunmustur. Dolayist ile duygu durumlar1 her zaman
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calisanlarin is davranislarini yani duygusal emeklerini etkilemistir. Son
zamanlarda duygularin ve bireysel faktorlerin ¢aligma yasamindaki
rollerini (duygusal emek) inceleyen caligmalar artmaktadir. Duygusal
emek davranisini bagimli degisken olarak alip duygusal zeka ve
duygusal olaylar ile Polatci, (2015:146), Yalgin (2010:35), Savas,
(2012:117) duygular ile Secer, (2005:813), demografik faktorler ve
kisilik ozellikleri ile ilgili de Begenirbas ve Basim (2013:45), ile
Degirmenci (2010:30), gibi arastirmacilarin ¢alisma yaptiklari ve bu
caligmalarda elde edilen arastirma bulgularinda tam bir fikir birligine

varilamadig1 goriilmiistiir.

Yabanci ve Tiirk¢e alan yazininda ise baglilik ve duygusal emek
konular arasindaki iligkileri inceleyen ¢ok az sayida akademik ¢aligma
bulunmaktadir. Yabanci yazinda Villiers (2015:101) duygusal emek,
kisilik ozellikleri, ise baglilik ve tiikenmislik arasindaki iligkileri
inceledigi arastirmasinda duygusal emegin alt boyutlarindan derin
duygular ile ise baglilik arasinda anlamli iliski bulundugunu tespit
etmistir. Ayn1 ¢calismada duygusal emegin alt boyutlarindan yiizeysel
duygular ile ise baglilik arasindan beklenenin aksine anlaml bir iligki
tespit edilememistir. Lin ve arkadaslarmin (2015:493) Tayvan’da
yapmis olduklar1 ¢alismada duygusal emek ve ise baglilik arasinda
anlamli iliskiler oldugu sonucuna ulagmistir. Ayrica Mréz ve Kaleta
(2016:776) kisilik 6zellikleri duygusal emek ve ise bagliligi konu eden
calismasinda duygusal emegin alt boyutu olan derin davranis ile ige

baglilik arasinda diisiik de olsa anlamli iligki tespit etmistir.



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

Tiirkce yazinda ise Tirkay, Unal ve Tasar (2011:201) hizmet
isletmelerinin yoneticileri ile yapmis olduklari ¢alismada duygusal
emek davraniginin ige baglilik tizerine etkisini arastirmislar ve anlaml
iliskiler oldugunu bulmuslardir. Gok (2015:292) ila¢ miimessilleri ile
ilgili yapmis oldugu arastirmasinda duygusal emegin ise baglihig
etkiledigi sonucuna ulagmistir. Ayrica Giilova ve Palamutcuoglu’ nun
(2013:41) {iniversite c¢alisanlarinda yapmis oldugu duygusal emek
davranislarinin igse bagliligi etkileyip etkilemedigi konusunu arastirdigi
calismalarinda U¢ duygusal emek davranisi ile ise baglilik arasinda
pozitif yonlii ve istatistiksel agidan anlamli bir iliski oldugu sonucuna

ulagsmiglardir.

Ise baglilik ve duygusal emek ile ilgili aragtirmalarin oldukga az
oldugu ve son zamanlarda da bu konulara olan ilginin arttigi

sOylenebilir.

4. GEREC ve YONTEM
Arastirmanin  bu bdliimiinde aragtirmanin amaci, kapsami,
yontemi, veri toplama araglari, veri toplama araclarinin uygulanmasi ile

arastirmanin hipotezleri hakkinda bilgiler verilmistir.

4.1. Arastirmamin Amaci, Kapsam ve Saglayacagi Faydalar
Bilimsel arastirmalarin temel ¢ikis noktasi aragtirma probleminin
tespitidir. Bu cercevede isletmelerin en temel hedeflerinden Dbirisi
stirdiiriilebilir rekabet istiinliigii, ortalamanin tizerinde kér ve yasamini
devam ettirmektir (Ulgen ve Mirze, 2013:116-138). isletmelerin bu

hedeflerini gergeklestirmelerindeki en 6nemli gorev ise isletmenin tim
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calisanlarina  diismektedir. Hizmet kalitesinin ve isletmenin
performansinin artmasi ¢alisanlarin performansi ile dogru orantilidir.
Bu performansin nasil artirilacagi sorusu tim zamanlarin temel
problemidir. Son zamanlarda yapilan g¢alismalar gostermektedir ki
duygusal emek davranisi calisanlarin ve isletmelerin performansini
olumlu ve olumsuz yonde ¢esitli sonuglari ¢ikt1 olarak vermektedir. Bu
acidan bakildiginda isletmelerin temel problemlerinden birisi de bu
davranis seklini bireysel ve kurumsal olarak nasil artirilacagi
sorunudur. Ozellikle pozitif 6rgiitsel davranis konulariin ¢ogu bu konu
tizerine odaklanmaktadir. Bu problem dogrultusunda son zamanlarda
teknolojik gelismeler ve kiiresellesmenin etkisi ile tiim sektdrlerde
oldugu gibi saglik sektoriinde de teknolojik donaminlar hizli bir sekilde
yayginlasmakta ve yasamimizdaki yerinin her gegen gilin arttigi
gozlenmektedir. Bu gelismelerin saglik sektoriindeki insan etkisini
azalttig1 bir gercektir. Tiim bu gelismelere ragmen bu etki gorece olarak
azalsa da temel konusu insan olan saglik sektoriinii insan etkisinden
arindirmak neredeyse imkansizdir. Saglik hizmet sunucularinin ve
akademisyenlerin yaptiklar ¢alismalar incelendiginde insan faktorii ve
davraniglar1  {izerine dogru bir paradigma kaymast oldugu
gorulmektedir. Bu gergeklikten hareketle saglik ¢alisanlarinin orgiitsel
davranis alaninda yeni sayilabilecek bir kavram olarak duygusal emek
davranig1 gosterimini etkileyen olast sebepler arastirilmak istenmistir.
Bu dogrultuda saglik ¢alisanlarmin kurumsal itibar algisi, ise baglilik
ve duygusal emek davranisi arasindaki iliskilerin incelenmesi

amaglanmustir.




Ise baglilk kuruma, calismaya veya meslege bagliliktan cok
yapilan ise olan bagliligi ve isin yapildigi esnada alinan olumlu
duygular1 ifade etmektedir. Algilanan kurumsal itibar ise kurum
hakkinda calisanlarin, miisterilerin ve diger paydaslarin kurum
hakkindaki diisiincelerin toplamidir. Bu ¢alismada kurumun tim
paydaslar tarafindan belirlenecek olan itibar katsayisina yogunlagsmak
yerine sadece c¢alisanlarin kurumsal itibar algilar1 belirlenmeye
calisilacak ve bu iki degiskenin, is geregi duygularini karsisindakiler
tarafindan gozlenecek sekilde diizenleyerek gosterilen yiiz ifadelerini,
bedensel hareketleri tanimlayan duygusal emek ile iliskisi
arastirilacaktir. Bu tanimlamalar c¢ercevesinde bu arastirmada temel
problemimiz; “hastane ve tip merkezlerinde g¢alisanlarinin algilanan
kurumsal itibar ve ise baglilik diizeylerinin duygusal emek davranisina
tizerine etkisi var mudir, var ise bu etki ne seviyededir” sorusuna cevap

aramaktir.

Ozellikle saglik hizmet kalite standartlarinin éneminin artmasi
ve bu standartlarin igerisine simdilik puanlamaya dahil olmasa da
psikolojik ve davranigsal konularin da girdigi gozlenmektedir. Dolayist
ile bu ¢alismada davranissal konulardaki bu {i¢ kavramin birlikte saglik
alaninda ilk defa uygulanacak olmasi, saglik hizmetlerinin daha iyi
sunulmas1 amaci ile yoneticilere, calisanlara tiim paydaslara bilgi
vermesi ve bu alandaki literatiire katki saglayarak yapilacak ¢alismalara

onciiliik edecegi degerlendirilmektedir

Arastirmanin sonunda hipotezlerin ger¢eklesme durumlarina

gore yoneticilere ve calisanlara cesitli onerilerde bulunulacaktir.
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4.1.1. Arastirmanin Onemi

Son zamanlarda Ozellikle saglik alaninda hizmet kalite
standartlarinin artmasi ve bu standartlar icerisinde psikolojik boyutun
olmasi kisinin ve davraniglarinin 6nemini daha da artirmaktadir. Bunun
yaninda c¢alisanlarin motivasyon kaynaklarinin net bir sekilde
bilinmemesi gibi sorunlar hizmet kalitesinin strddrilebilirlik
konusunun 6nemini arttirmaktadir. Giinlimiizde isletmeler agisindan
kurumun itibar1 ve calisanlar agisindan ise baglilik diizeyleri hem
kurumlarin hem de is gorenlerin 6zellikle tizerinde durdugu konularin
basinda gelmektedir. Bu calisma, bu konuda ¢alisanlara ve yoneticilere
bilgi vermesinin yaninda davranis konularimi da bu sekilde ele alan
baska c¢alisma olmadigi igin literatiire Onemli katki saglayacagi

degerlendirilmektedir.

4.1.2. Arastirmanin Sayiltilar

Anketi doldurarak caligmaya katki saglayan Eskisehir ilinde
faaliyet gosteren yerel 6zel hastanelerde ve tip merkezlerinde gorev
yapan 264 kisiden goniillii saglik calisanlarinin 6l¢me araglar ile ilgili
verilen cevaplar1 ictenlikle doldurdugu ve Olgme araglarinin

katilimcilarin goriislerini tam olarak yansittig1 varsayilmstir.

4.1.3. Arastirmanin Simirhhiklar:

Arastirma verileri, 2016 yilinda Eskisehir ilinde Haziran ve EKim
aylarinda faaliyet gdsteren yerel 6zel hastanelerde ve tip merkezlerinde
gorev yapan hastane ¢alisanlarindan segilen drneklem ile simirli olup,
elde edilen bilgiler hastane calisanlari olan katilimcilarin anketlere

(6lgme araglarina) vermis olduklari cevaplarla sinirlidir.




Ayrica aragtirmanin belirli bir bolgede ve belirli bir sektorde
gerceklestirilmis olmasi sebebiyle de bazi smirliliklart oldugu ifade
edilebilir. Aragtirma sonuglart yorumlanirken bu hususun géz oniinde
bulundurulmas: gerekmektedir. Bu bilgiler 1s18inda arastirmanin

baslica siirliliklar sunlardir:

e Katilimcilarin bir kisminin ¢esitli nedenlerle sorulari
ictenlikle cevaplandirmamis olmalari olasiligi,

e Arastirma evreninin Eskisehir ilinde faaliyet gosteren yerel
0zel hastaneler ve tip merkezleri olarak sinirlandirilmasi,

e Arastirmaya ¢esitli gerekgelerle katilamayan hastane

caliganlarinin aragtirmaya dahil edilememesi.

4.2. Arastirma Yontemi

Algilanan kurumsal itibar, ise baglilik ve duygusal emek
kavramlarini ¢esitli yonleri ile ele alinarak ve bu konular ile ilgili
hastane ve tip merkezlerinde gorev yapan saglik ¢alisanlarina aragtirma
ile ilgili bilgi verilerek goniilliiliik esasmna gore anket caligmasi
yapilacaktir. Bu acidan bakildiginda bu arastirma tanimlayici ve
betimleyici (descriptive) bir arastirmadir. Yine bu ¢alismada evren ve
orneklem ¢ercevesinde saglik ¢alisanlarinin algilanan kurumsal itibar,
ise baglhlik ve duygusal emek kavramlar1 arasindaki iligkinin
incelenmesi, sebep sonug¢ agisindan incelenmesi amaglandigindan
arastirma deseni, nedensel-karsilagtirmali (causal-comperative) model
olarak belirlenmistir. Nedensel-karsilastirmali modele gore var olan bir
durum veya olaymm nedenleri neden-sonu¢ etki baglaminda

incelenmektedir. Ayrica bu aragtirmada evrenin tamamina ulasilmak
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istendigi i¢in ve evrenin %80’1 ve fazlasina ulasilmasi durumunda ise,
yapildig1 zaman itibariyle belirli bir zaman kesitinde yapilan bir
aragtirma ve kullanilan teknikler itibariyle de kesitsel bir arastirma
olarak kabul edilebilir. (Fraenkel ve Norman, 2008:362, Buyukozturk
ve dig., 2008:15).

Bu arasgtirma neticesinde, olusturulan kavramsal modellerde
bagimsiz ve bagimli degiskenler arasinda tek yonlii oklarla gosterilen
her bir yol, bir neden-sonug iliskisini ortaya koymaktadir. Karasar’a
(1998: 82) gore tarama modeli ile elde edilen bilgilerin gercek bir
neden-sonug iligkisi olarak kabul edilemeyecegini belirtmekle birlikte,
aragtirmalarin yapilmasindaki karsilasilan ekonomik, teknik veya etik
giicliikler nedeniyle tarama ile bulunan iligkilerin neden-sonug iliskisi

olarak yorumlanabilecegini belirtmistir.

Elde edilen verilerin istatistiksel olarak ¢esitli analiz yontemleri

ile analizleri yapilmis ve yorumlanmustir.

4.2.1. Arastirma Evreni

Arastirmanin evrenini, Eskisehir ili sinirlart igerisinde faaliyet
gosteren yedi adet yerel 6zel hastane ve tip merkezinde gorev yapan
hastane c¢alisanlarindan olusan 590 saglik calisant olusturmaktadir.
Hastane ve tip merkezleri ile yapilan izin alma goriismelerinde bir tip
merkezi arastirmanin yapilmasina izin vermedigi i¢in arastirmanin
evrenini diger alt1 hastane ve tip merkezi ¢alisanlar1 olacak sekilde 520
kisi olarak belirlenmistir. Calisanlarin statiileri yonetici, uzman hekim,
pratisyen hekim, dis hekimi, hemsire, saglik memuru, saglik teknikeri,

tibbi sekreter, idari personel ve temizlik personeli olarak gdrev yapan




saglik ¢alisanlari seklindedir. Evrenin yerel olarak Eskisehir’de faaliyet
gosteren hastaneler ve tip merkezlerinden olusmasindaki temel hedef

kiigiik ve orta dlgekli saglik kuruluslarindaki algilamalari test etmektir.

4.2.2. Arastirma Orneklemi

Bir arastirma kapsaminda; arastirma evrenin sinirli veya dar
kapsamli oldugu durumlarda, evren tamamina, yani o evrendeki tiim
birimlerine ve ¢alisanlarina ulasilmasi gerekir ve buna tam sayim denir.
(Ural ve Kilig, 2005: 28-29). Bu kapsamda evrenin tamamina
ulasilmas1 hedeflenerek Orneklem biiyiikliigii hesaplamasi yapilmamis
olup evrenin tamamina ulasilmasi hedeflenerek tam sayim yapilmasi
planlanmistir. Bu plan ¢ergevesinde arastirmanin yapilmasina izin
veren hastane ve tip merkezleri yoneticilerine ¢alisan personel sayisi
kadar anket birakilmis ve geri donen anketler iizerinden arastirma

devam ettirilmistir.

4.2.3. Veri Toplama Araglari
Bu tiir arastirmalardaki avantajlari nedeniyle anket yontemi
kullanilarak asagidaki oOlgcekler veri toplama araclar1 olarak

kullanilmustir.

4.2.3.1. Algilanan Kurumsal itibar Olcegi

Kurumsal itibar algisini 6lgmek amaciyla Yaslioglu (2012:1)
tarafindan gelistirilen Kurumsal Itibar ve Isletmelerde Kurumsal Itibar
Algisim Olgmeye Yonelik Bir Model Onerisi baslikli doktora tezi
arastirmasinda gelistirdigi 6lcek kullanilmistir. Olgek miisteri odaklilik

alt boyutu (7 madde 1-7. sorular), yonetim ve calisanlar alt boyutu (4
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madde 8-11. sorular), finansal guvenilirlik alt boyutu (5 madde 12-16.
sorular), yenilikcilik ve kalite alt boyutu (5 madde 17-21. Sorular),
kurumsal sosyal sorumluluk alt boyutu (4 madde 22-25. sorular) olarak
25 maddeden olusmaktadir. Olgek 5°li likert olgegi seklinde 1-
kesinlikle katilmiyorum dan 5- tamamen katiliyoruma kadar
puanlanmaktadir. Olgekte tersten kodlanan madde bulunmamaktadir.
Olgekten alinan yiiksek puanlar kurumsal itibar algisinm yiiksek
oldugunu gostermektedir. Olgegin gelistirilmesi asamasinda elde edilen
i¢ tutarlilik sonuglar1 su sekildedir; misteri odaklilig1 alt boyutu igin
0,909, yonetim ve ¢alisanlar alt boyutu i¢in 0,819, finansal glivenilirlik
alt boyutu igin 0,855, yenilik¢ilik ve kalite alt boyutu icin 0,897,
kurumsal sosyal sorumluluk alt boyutu icin 0,897°dir. Elde edilen
modelin yapisal gegerliligini 6l¢mek igin yapilan dogrulayici faktor
analizi sonucu elde edilen uyum indeksi sonuglart ise su sekildedir: 2
[ sd=2,065, GFI=0.929, CFI=0.959, NFI=0.924, TFI=0.954,
RMSEA=0.049 (Yaslioglu, 2012: 110).

4.2.3.2. Ise Baghlik Olcegi

Calisanlarin ise baglilik diizeylerini 6lgmek igin Eryillmaz ve
Dogan (2012:49) tarafindan Is Yasaminda Oznel iyi Olus: Utrecht Ise
Baglilik Olgeginin Psikometrik Niteliklerinin Incelenmesi bashkli
calismadaki ise baglilik Olgegi kullanilmistir. Bu Olgegin orijinali
Utrecht Ise Baglilik Olgegi Tiirkce Formu (UWES-TR): UWES,
Schaufeli ve arkadaslart (2002:71) tarafindan ¢alisanlarin ise
bagliliklari1  dlgmek i¢in gelistirilmistir. UWES, 17 maddelik,

ozbildirim tarz1 bir 8lgme aracidir. Olgek ii¢ boyuttan olusmaktadir: Ise




istek duyma alt boyutu (6 madde 1-4-8-12-15-17. sorular), ise adanma
alt boyutu (5 madde 2-5-7-10-13. sorular) ve ise yogunlasma alt boyutu
(6 madde 3-6-9-11-14-16. sorular) seklindedir. Olgek 5’li likert dlgegi
seklinde 1- Uygun degil den 5-Tamamen uyguna kadar
puanlanmaktadir. Olgekte tersten kodlanan madde bulunmamaktadir.
Olgekten alinan yiiksek puanlar ise baghihgmn yiiksek oldugunu
gostermektedir. Orijinal 6lgegin i¢ tutarlik katsayilari ise istek duyma
alt boyutu icin 0.80, ise adanma alt boyutu i¢in 0.91 ve ise yogunlasma
alt boyutu icin 0,75 olarak rapor edilmistir. UWES’in Tiirkge
uyarlamast  Eryllmaz ve Dogan (2012: 49) tarafindan
gerceklestirilmistir. UWES-TR’nin i¢ tutarlik katsayisi ise Olcegin
tiimii i¢in 0.94, “ise istek duyma” alt boyutu i¢in 0.87, “ise adanma” alt
boyutu i¢in 0.87 ve “ise yogunlasma” alt boyutu i¢in 0,84 olarak
hesaplanmistir. Uyarlama ¢aligmasi kapsaminda yapilan dogrulayici
faktor analizi sonucu elde edilen uyum indeksleri 6l¢egin ti¢ faktorlii
yapisinin Tiirk ¢alisanlardan olusan 6rneklemde dogrulandigini ortaya
koymus olup elde edilen sonuglar su sekildedir: 2 / sd=3.46, GF1=0.89,
CFI=0.98, NFI1=0.97, IF1=0.98, RMSEA=0.84, (Eryilmaz ve Dogan
2012: 52-53).

4.2.3.3. Duygusal Emek Olcegi:

Duygusal emegi degerlendirmek amaciyla Diefendorff, Croyle ve
Gosserland  (2005:339-340) tarafindan gelistirilen ve Tirkge’ye
uyarlamast Basim ve Begenirbas (2012:77) tarafindan yapilan
“Duygusal Emek Olcegi” kullanilacaktir. Duygusal emek Olgegi,
Diefendorff, Croyle ve Gosserand, (2005:339-340) tarafindan, Grandey
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(2003:86) ve Kruml ve Geddes’in (2000:8) duygusal emek 6lgeklerinin
bazi maddelerinin alinarak uyarlanmast ve bazi maddelerin ise
gelistirilmesiyle olusturulmustur. Olgek, yiizeysel rol yapma alt boyutu
(6 madde 1-6. sorular), derinden rol yapma alt boyutu (4 madde 7-10.
sorular) ve samimi duygular alt boyutu (3 madde 11-13. sorular) olmak
Uzere Ug alt boyuttan olugmaktadir. Katilimcilar 6l¢ek maddelerini besli
likert 6lgegi yardimiyla degerlendirmislerdir (1=Hig¢bir Zaman, 5= Her
Zaman). Diefendorff ve arkadaslar1 tarafindan olgegin i¢ tutarlhigi;
yuzeysel rol yapma boyutu i¢in 0,92, derinden rol yapma boyutu igin
0,85 ve samimi duygular i¢in ise 0,83 olarak bulunmustur (Diefendorff,
Croyle ve Gosserand, 2005:339-340). Bunun yaninda Basim ve
Begenirbas (2012:83-85) tarafindan yapilan ¢alismada ise 6lgegin ig
tutarligi; yiizeysel rol yapma boyutu i¢in 0,844, derinden rol yapma
boyutu icin 0,863 ve samimi duygular igin 0,860, 6l¢ek toplami igin ise
0,801 olarak bulunmustur. Bu ¢aligmada elde edilen dogrulayici faktor
analizi uyum indeksleri su sekildedir: 2 / sd=2,700, AGFI=0.878,
CF1=0.945, GFI=0.925, RMSEA=0,079 (Basim ve Begenirbas, 2012:
83-85).

4.3. Veri Toplama Araclarimin Uygulanmasi

Arastirma kapsaminda verileri toplamak amaci ile anket yontemi
kullanilmistir. Olusturulan anket formu 4 boliimden olusmakta ve 64
soru igermektedir. Anketin ilk bdliimiinde algilanan kurumsal itibar (25
madde), ise baglilik (17 madde), duygusal emek (13 madde) ve son
olarak saglik ¢alisanlarinin demografik 6zelliklerini belirlemek iizere 9

madde yer almaktadir.




Aragtirmanin evreninde bulunan hastanelerin yoneticileri,
sahipleri ve yetkili kisiler ile yiiz yilize goriismeler yapilarak
aragtirmanin konusu hakkinda bilgi verilerek gerekli izinler istenmistir.
yedi hastane ve tip merkezinden alt1 tanesi gerekli izinleri vererek
anketi tiim personele uygulayacagi taahhiidii vermistir. lgili
kurumlarin yoneticilerine calisan sayist kadar anket birakilmis ve
goniilliiliik esasina gore anket yapmalari istenmistir. Ilgili kurumlara
birakilan toplam 520 anketten 285 tanesi geri donmiis eksik ve yanl
dolduruldugu diisiiniilen 21 tanesi degerlendirilme dis1 birakilmis 264

tanesi degerlendirilmeye tabi tutulmustur.

4.3.1. Veri Setlerinin Analize Hazirlanmasi

Verilerin analizine gegmeden Once veriler eksik deger, aykiri
deger ve normallik agisindan incelenmistir. Diger bir ifadeyle
analizlerin sayiltilar1 test edilmistir. ilk asamada katilimcilardan
toplanan veriler hatali kodlama acisindan incelenmistir. Olgeklerde
onemli ol¢iide bosluklar birakan katilimcilarin anketleri veri setinden

¢ikartilmistir.

4.3.2. Verilerin Analizi

Bilgisayar ortamina aktarilan veriler SPSS 21.0 ve AMOS 21.0
programlart ile analiz edilmistir. Kategorik veriler i¢in tanimlayici
olarak siklik ve yiizde, siirekli veriler i¢in minimum, maksimum,
ortalama ve standart sapma kullanilmistir. Siirekli veriler i¢in normal
dagilima uygunluk Kolmogorov-Smirnov testi ve grafiksel olarak
kontrol edilmistir. Parametrik kosullar1 saglayan degisenler igin iki

grubun karsilastirmasinda bagimsiz gruplarda t-testi, saglamayanlar
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icin Mann Whitney U testi, ikiden fazla grubun karsilagtirilmasinda tek
yonlu varyans analizi (ANOVA) kullanilmistir. Anlamli farkin kaynagi
Scheffe ¢oklu karsilastirma testi (Post Hoc) ile bulunmustur. iligki
yapist Pearson Korelasyon Analizi ile kontrol edilmis, degiskenler
arasindaki bagimlilik yapisinin matematiksel modellemesi Cok

Degiskenli Dogrusal Regresyon analizi ile yapilmustir.

Olgeklerin yapisal gegerliligi igin oncelikle agiklayici faktor
analizi uygulanmis sonra elde edilen faktor yapist dogrulayict faktor
analizi ile kontrol edilmistir. A¢iklayici faktor analizi icin metod olarak
temel bilesenler analizi, dondirme yontemi olarak varimax
kullanilmigtir. Dogrulayict faktor analizi uygulamadan 6nce Mardia
testi ile ¢cok degiskenli normal dagilima uygunlugu sinanmis normal
dagilima uygunlugu anlasildiktan sonra parametre kestirimi en ¢ok
olabilirlik metodu ile AMOS 21.0’da yapilmistir. Modelin veriye
uygunlugu uyum indeksleri (RMSEA, CFI, TLI vb.) ile kontrol
edilmigstir. Kullanilan 6lgeklere ait modeller ayr1 ayri dogrulandiktan

sonra analizlere gecilmistir. Anlamlilik seviyesi olarak 0,05 alinmustir.

4.4. Arastirmanin Hipotezleri ve Test Edilmek Istenen Model
Calismanin bu boliimiinde arastirmanin hipotezleri alt
problemleri ve test edilmek istenen arastirma modeli hakkinda
bilgilere yer verilmistir.
4.4.1. Arastirmamin Hipotezleri
Algilanan kurumsal itibar ise baglilik ve duygusal emek davranisi
arasindaki iliskiler ile ilgili kapsamli bir literatiir taramas1 yapildiginda

bu ii¢ degiskenin bir arada bulundugu bir arastirmaya rastlanmamustir.




Bununla birlikte ¢cok az sayida ise baglilik ve duygusal emek davranisi
arasindaki iligkileri inceleyen arastirma mevcuttur. (Villiers 2015:101;
Lin ve arkadaglar1 2015: 493; Mréz ve Kaleta 2016:776; Tlrkay, Unal
ve Tasar, 2011:201; GOk, 2015:292; Giilova ve Palamut¢uoglu
2013:41).

Duygusal emegin bagimli, bagimsiz, diizenleyici ve araci gibi ¢ok
cesitli degiskenlerle ele alindig1 bircok ¢alisma mevcuttur. Duygusal
emek kavraminin bir¢ok degiskeninin olmasi ¢ok boyutlu olmasi
sebebiyle tek bir c¢alismayla konu hakkinda bilgi sahibi olmak
neredeyse imkansizdir. Bu gergeklikten hareketle bu arastirmada
duygusal emegi etkileyen olas1 faktorler incelenmek istenmistir.
Grandey’nin (2000) duygusal emek modeli incelendiginde duygusal
emegi etkileyen duygusal olaylar bireysel ve orgiitsel faktorlerin oldugu
goriilmektedir. Duygusal olaylar agisindan Kizanhkli (2014:61)
tarafindan yapilan ¢alismada bagimsiz degiskenler olan olumlu ve
olumsuz davranig kurali algilar1 ile bagimli degisken olan duygusal
emek davranigi arasinda pozitif yonli bir iliski oldugu gorilmiistir.
Duygusal emek davranisini bagimli degisken olarak alip duygusal zeka
ve duygusal olaylar ile Polatci, (2015:146), Yal¢in (2010:35), Savas
(2012:117) Duygular ile Secer, (2005:813), demografik faktorler ve
kisilik ozellikleri ile ilgili de Begenirbas ve Basim (2013:45), ile
Degirmenci (2010:30), tarafindan cesitli sektorlerde uygulamalari
yapilan caligmalar yapilmistir. Ayrica ise baghlik ile dolayli olarak
ilgili olan tiikenmiglik kavrami ile Seger (2004:272), Serin (2014),
Uzuntarla’ nin (2015:111) yapmuis olduklari ¢alismalarda tiikenmislik
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ve duygusal emek davranist arasinda iliski oldugu sonucuna
ulagmiglardir. Bu ¢alismalar 1s181nda ise baglilik kavraminin duygusal
olaylar, bireysel farkliliklar ve tikkenmislik konular1 ile ¢ok yakin

iliskide oldugu degerlendirilmektedir.

Yabanci yazinda Villiers (2015:101) duygusal emek, kisilik
ozellikleri, ise baglilik ve tiikkenmislik arasindaki iliskileri inceledigi
arastirmasinda duygusal emegin alt boyutlarindan derin duygular ile ise
baglilik arasinda anlamli iligki bulundugunu tespit etmistir. Ayni
calismada duygusal emegin alt boyutlarindan yiizeysel rol yapma ile ise
baghlik arasindan beklenenin aksine anlamli bir iliski tespit
edilememistir. Lin ve arkadaslarmin (2015:493) Tayvan’da yapmis
olduklar1 ¢alismada duygusal emek ve ise baglilik arasinda anlamli
iliskiler oldugu sonucuna ulasmuslardir. Ayrica Mréz ve Kaleta
(2016:776) kisilik ozellikleri duygusal emek ve ise bagliligi konu eden
calismasinda ise bagliligin alt boyutu olan derin davranis ile ise baglilik

arasinda diisiik de olsa anlamli iligki tespit etmistir.

Tiirkce yazinda ise Tiirkay, Unal ve Tasar (2011:201) hizmet
isletmelerinin yoneticileri ile yapmis olduklari ¢alismada duygusal
emek davraniginin ige baglilik lizerine etkisini arastirmislar ve anlaml
iliskiler oldugunu bulmuslardir. Gok (2015:292) ilag mimessilleri ile
ilgili yapmus oldugu arastirmasinda duygusal emegin ise bagliligi
etkiledigi sonucuna ulagmistir. Ayrica Giilova ve Palamutcuoglu’ nun
(2013:41) {iniversite c¢alisanlarinda yapmis oldugu duygusal emek
davranislarinin ise baglilig1 etkileyip etkilemedigi konusunu arastirdigi

calismalarinda ti¢ duygusal emek davranisi ile ise baglilik arasinda



https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pubmed/?term=Mr%C3%B3z%20J%5BAuthor%5D&cauthor=true&cauthor_uid=27518886
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pozitif yonlii ve istatistiksel agidan anlamli bir iliski oldugu sonucuna

ulagmiglardir.

Yine Grandey’nin (2000:101) duygusal emek modeli
incelendiginde duygusal emek kavramini etkileyen konulardan birisi de
orgiitsel degiskenlerdir. Bu degiskenler liderler, gosterim kurallari,
otonomi, sosyal destek, miisteri beklentileri, rekabet cevresi, drgutsel
yapt gibi pek c¢ok unsurdan olusmaktadir. Ayrica motivasyon
kuramlarindan birisi olan ve Frederick Herzberg, 1966’da yapmis
oldugu ayrintili calismada insanlari islerinde mutlu eden seylerin neler
oldugunu arastirmis ve katilimcilara iserinde kendilerini nelerin mutlu
edip nelerin mutsuz ettigini sormus ve bunlar1 hijyen (chssal) ve
motivasyonel (i¢sel) faktorler olarak ayirmistir. Hijyen faktorlerini
ticret, ¢alisma kosullari, 6rgiit iklimi, orgiitsel adalet ve iletisim gibi
faktorler olarak ayirmis, motivasyonel faktorleri ise basari, taninma,
isin kendisi, sorumluluk gibi faktorlerin oldugunu belirtmistir (Tutar,
2014:66). Bu acidan bakildiginda Herzberg’ in motivasyonel (igsel)
faktorleri psikoljik saglik, iyi olus ve ise baglilik ile ilgili, hijyen (digsal)
faktorlerinin ise kurumsal itibar ile iligkili oldugu sdylenebilir.
Literatiirde bu konular1 bir biitiin olarak alan bir ¢alismaya
rastlanmamistir. Bu unsurlar incelendiginde algilanan kurumsal itibar
ile direk olarak ilgili olmadig1 diisiiniilse de alt boyutlar1 olan miisteri
odaklilik, yonetim ve ¢alisanlar, yenilikgilik ve kalite, kurumsal sosyal

performans alt boyutlari ile yakindan ilgili oldugu anlasilmaktadir.

Kurumsal itibarin isletmeler i¢in ¢ok sayida yararlar saglayacagi

bilinmektedir. Miisteri sadakati yaratmak, yiiksek kalitede calisanlar
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istihdam etmek ve onlar1 iste tutmak, rekabetci piyasada ustunlik
saglamak bunlardan yalnizca bir kacgidir (Rayner, 2003:15). Ayrica
kurumsal itibar ve imaj algisinin performans gostergeleri ile olan
iliskisi 1ile ilgili olarak ise itibar ve imaj algilarinin performans
gostergelerinden personel memnuniyeti gdstergesi ile pozitif yonli ve
giiclii iligkiler icerisinde oldugu tespit edilmistir (Cinaroglu, Sahin,
2012:49). Kurumsal itibarin ¢alisanlarin mutlulugu ve is tatmini ile
ilgisi calistig1 igyerini gururla sdyleyen c¢alisan ile calistigi yerin
bilinmemesini isteyen ¢alisanin tatmin seviyeleri bir olmadiginin da
gostergesidir. (Tutar, 2014:164). Ayrica Kurumsal itibar ile ilgili
orgiitsel davranis konularindan is performansi ile ilgili Sayl ve dig.
(2009: 176), Cmaroglu, (2011:135), is tatmini, Orgiitsel baglilik,
orgiitsel kivang, orgiitsel vatandaglik ile ilgili Ciftcioglu (2008:209) ve
Cekmecelioglu (2013:125) tarafindan cesitli caligmalar yapilmis ve

aralarinda anlamli iliski tespit edilmistir.

Bu gerceklikler 15181 altinda algilanan kurumsal itibar ve ise
bagliligin bir performans ¢iktist olarak da kabul edilen duygusal emek
davranmisin1  etkileyecegi varsayimindan hareketle arastirmamizin

hipotezleri su sekilde olusturulmustur.

H1: Algilanan kurumsal itibarin duygusal emek davranisinin alt

boyutu olan yiizeysel rol yapma iizerinde anlaml bir etkisi vardir.

H2: Algilanan kurumsal itibarin duygusal emek davranisinin alt

boyutu olan derin rol yapma iizerinde anlamli bir etkisi vardir.




Hs: Algilanan kurumsal itibarin duygusal emek davranisinin alt

boyutu olan samimi duygular tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hg: Ise baghligin duygusal emek davramisinin alt boyutu olan

ylzeysel rol yapma tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hs: Ise baghiligin duygusal emek davranisinmn alt boyutu olan

derin rol yapma tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

He: Ise baghiligin duygusal emek davranisinin alt boyutu olan

samimi duygular iizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Bu hipotezler ¢er¢evesinde arastirmanin alt problemleri ise su

sekilde olusturulmustur.

1. Arastirmaya katilan saglik ¢alisanlarimin algilanan
kurumsal itibar, ise baglilik ve duygusal emek davranisi diizeyleri ne
seviyededir?

2.  Arastirmaya katilan saglik calisanlarimin algilanan
kurumsal itibar, ise baglilik ve duygusal emek diizeyleri demografik

faktorlere gore ne seviyededir?

4.4.2. Arastirmada Test Edilmek Istenen Model

Sekil 4’te goriildiigii gibi, arastirmada algilanan kurumsal itibar,
ise baglilik, duygusal emek davranisi arasindaki iligkiler ve etkiler
incelenerek, duygusal emek davraniglarinin ortaya ¢ikmasinda etkili
olan faktorler ortaya konulmak istenmistir. Bu dogrultuda arastirma

amacinin gergeklestirilmesi i¢in izlenen yol, daha 6nce kurgulanmis
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olan alt1 temel hipotez gergevesinde olusturulan Sekil 4’teki arastirma

modeli kapsaminda su sekilde agiklanabilir;

Algilanan kurumsal itibar ise baglilik duygusal emek davranislari
aralarindaki iligkiye yonelik olarak ayrintili bigimde alan yazin taramast
yapilmistir. Calismanin kuramsal ¢ergevesinde yer verilen bu boliim,
konuya yonelik bugiine kadar yapilmis ¢alismalar incelenerek, neden
boyle bir calismaya ihtiya¢ duyuldugunun cevabini igerecek sekilde

tasarlanmustir.

Orneklemden ayr1 olarak 62 kisilik saglik calisani iizerinde
yapilan 6n uygulama anketi sonucunda elde edilen verilere giivenirlik,
iliski ve etki analizi yapilmig bu ¢ergevede veri toplamak igin
hazirlanan anket formlarina son sekli verilerek 6rneklem kapsaminda

yer alan hastane ve tip merkezi ¢alisanlarina uygulanmistir.

Elde edilen veriler, aragtirmanin amacina uygun gesitli istatistiki
teknikler kullanilarak analiz edilmis ve bu dogrultuda yorumlanarak

Oneriler gelistirilmistir.

Arastirmada bagimsiz degiskenler olarak algilanan kurumsal
itibar ve ige bagliligin bagimli degisken olarak duygusal emek davranisi
alt boyutlarin1 ne sekilde etkiledigi iizerine odaklanilarak model

asagidaki sekilde test edilmek istenmistir.




ALGILANAN
KURUMSAL
ITIBAR

DUYGUSAL
EMEK

YUZEYSEL
ROL YAPMA

DERIN
ROL YAPMA

iSE BAGLILIK

SAMIMI
DUYGULAR

Sekil 4 - Arastirma Modeli

5. BULGULAR

Arastirmamizdan elde ettigimiz bulgular ve degerlendirmeler ii¢
alt bolimde arastirmanin Glgeklerine iligkin bulgular, arastirmanin
demografik faktorlerine iliskin bulgular ve arastirmanin hipotezlerine

iliskin bulgular basliklar1 altinda sunulmustur.

5.1. Arastirmanin Olgeklerine iliskin Bulgular

Bu boliimde aragtirmada kullanilan Olgeklere ait gecerlilik,
guvenilirlilik analizleri ile algilanan kurumsal itibar dl¢egi, ise baglilik
Olcegi, duygusal emek Olcegi alt boyutunu olusturan maddelere ait

bulgularin degerlendirilmesi yapilmistir.
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5.1.1. Arastirmanin Olceklerinin Gegerlilik Giivenilirlik
Analizlerine Ait Bulgular

Bu bolimde katilimcilarin arastirmada kullanilan algilanan
kurumsal itibar, ise baglilik ve duygusal emek 6lgeklerine verdikleri
cevaplardan elde edilen veriler 15181 altinda agiklayici faktor analizi,
dogulayici faktor analizi ve i¢ tutarlilik katsayilar1 hakkinda bilgiler

verilmigtir.

5.1.1.1.  Algllanan Kurumsal Itibar Olgegi Gegerlilik
Guvenilirlik Analizlerine Ait Bulgular

Calismamizda elde ettigimiz algilanan kurumsal itibar 6l¢egimize
ait gegerlik ve giivenirlik sonuglar1 ve faktor yapilar1 asagidaki

tablolarda gorilmektedir.
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Sekil 5 - Algilanan Kurumsal Itibar Modeli ikinci Seviye Dogrulayici
Faktor Analizi Sonucu Elde Edilen Veri Setine Uygun Model.

Sekil 5’te katilimcilara uyguladigimiz algilanan kurumsal itibar
Olgegine verdikleri cevaplardan elde edilen veriler ile 6lgegin yapisal
gecerliligi degerlendirilmistir. Elimizdeki veri setine ait faktor yapisini
ortaya ¢ikartmak igin agiklayici faktor analizi uygulanmistir. Faktor
cikartma metodu olarak temel bilesenler analizi, en uygun faktor

yapisini ortaya ¢ikartmak icin de varimax faktor dondirme ydntemi

96 || ALGILANAN KURUMSAL iTiBAR VE iSE BAGLILIGIN DUYGUSAL EMEK

DAVRANISI UZERINE ETKiSi: SAGLIK CALISANLARI ORNEGI




kullanilmigtir. Analiz sonucu bes faktorlii yap1 bulunmus fakat orijinal
modeldeki faktorler altindaki madde yapisi ile bire bir benzerlik
gostermemistir. Elde ettigimiz yap1 modelinin verimize uygunlugu
ikinci seviye dogrulayici faktor analizi ile sinanmistir. Analizde veri
setimiz, ¢cok degiskenli normallik testi ile normal dagilima uygunlugu
kontrol edildikten sonra parametre tahmini olarak en ¢ok olabilirlik
metodu kullanilmistir. Modelin gegerliligi regresyon katsayilarinin
anlamliligi ve uyum indekslerinin kabul edilebilir sinirlarda olmasi ile
degerlendirilmistir. Sekil 5’te Faktor 1 altindaki maddelerin bu latent
degiskene etkisi yani regresyon katsayilari anlamli bulunmus ve en az
0,62 en ¢ok 0,83 oldugu goriilmiistiir. Faktor 2 altindaki maddelerin bu
latent degiskene etkisi yani regresyon katsayilar1 anlamli bulunmus ve
en az 0,62 en cok 0,85 oldugu gorilmistiir. Faktér 3 altindaki
maddelerin bu latent degiskene etkisi yani regresyon katsayilari anlamli
bulunmus ve en az 0,62 en ¢ok 0,82 oldugu goriilmistiir. Faktor 4
altindaki maddelerin bu latent degiskene etkisi yani regresyon
katsayilar1 anlamli bulunmus ve en az 0,63 en ¢ok 0,86 oldugu
goriilmiistiir. Faktor 5 altindaki maddelerin bu latent degiskene etkisi
yani regresyon katsayilart anlamli bulunmus ve en az 0,60 en ¢ok 0,87
oldugu goriilmiistiir. Uyum indekslerini iyilestirmek igin model
diizeltme indeksleri ile model revizyonu yapilmistir. lyilestirme de
itibar 4 ile itibar 1 ve itibar 8 degiskenlerine ait hata terimleri arasinda
ve itibar 11 ile itibar 6 degiskenlerine ait hata terimleri arasinda iliski

kurulmustur.




Algilanan kurumsal itibar Olgegini gelistirenler tarafindan
bulunan orijinal faktor yapisi, ikinci seviye dogrulayici faktdr analizi
ile smanmis olup algilanan kurumsal itibar modeli ikinci seviye
dogrulayici faktor analizi sonucu elde edilen orijinal model Sekil 6’da

yer almaktadir.
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Sekil 6 - Algilanan Kurumsal Itibar Modeli Ikinci Seviye Dogrulayici
Faktor Analizi Sonucu Elde Edilen Orijinal Model.

Sekil 6°da algilanan kurumsal itibar 6l¢egini gelistirenler
tarafindan bulunan orijinal faktor yapisi ikinci seviye dogrulayici faktor

analizi ile sinanmustir. Analizde, ¢ok degiskenli normallik testi ile veri
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setinin normal dagilima uygunlugu kontrol edildikten sonra parametre
tahmini olarak en ¢ok olabilirlik metodu kullanilmig, modelin
gegerliligi regresyon katsayilarinin anlamliligi ve uyum indekslerinin
kabul edilebilir sinirlarda olmasi ile degerlendirilmistir. Sekil 6’daki
miisteri odaklilik alt faktorii altindaki maddelerin bu latent degiskene
etkisi yani regresyon katsayilar1 anlamli bulunmus ve en az 0,56 en ¢ok
0,81 oldugu goriilmiistiir. Yonetim ve galisanlar alt faktorii altindaki
maddelerin bu latent degiskene etkisi yani regresyon katsayilar1 anlamli
bulunmus ve en az 0,48 en ¢ok 0,78 oldugu goriilmiistiir. Finansal
guvenirlik alt faktori altindaki maddelerin bu latent degiskene etkisi
yani regresyon katsayilar1 anlamli bulunmus ve en az 0,60 en ¢ok 0,83
oldugu goriilmistir. Yenilikgilik ve kalite alt faktori altindaki
maddelerin bu latent degiskene etkisi yani regresyon katsayilari anlamli
bulunmus ve en az 0,46 en ¢ok 0,81 oldugu goriilmiistiir. Kurumsal
sosyal sorumluluk alt faktorii altindaki maddelerin bu latent degiskene
etkisi yani regresyon katsayilar1 anlamli bulunmus ve en az 0,61 en ¢ok
0,88 oldugu goriilmiistiir. Uyum indekslerini iyilestirmek i¢in model
duzeltme indeksleri ile model revizyonu yapilmustir. Iyilestirme de
itibar 1 ile itibar 4, itibar 6 ile itibar 11 itibar 7 ile itibar 8 itibar 10 ile
itibar 11 itibar 13 ile itibar 15 degiskenlerine ait hata terimleri arasinda

iliski kurulmustur.

Bu cercevede yapilan faktor analizi sonucu elde edilen uyum

olglleri ve standart uyum kriterleri Tablo 1’de yer almaktadir.




Tablo 1 - Algilanan Kurumsal itibar Modeli Uyum Olgiileri ve
Standart Uyum Kiriterleri.

Orijinal Veri
Kabul . Yapimiza
Uyum . o Model
iy Iyi Uyum Edilebilir Uygun
Olgtleri Uyum
Uyum 2 . Model Uyum
Degerleri - .
Degerleri
2 4377325 787263
Df (p) 300 244
2/ df <3 <5 3,958 3,226
RMSEA | 0<RMSEA<0.05 | *0°% S%SEA 0,106 0,092
NFI 0.95 < NFI<I 0’9059? I< 0,759 0,808
NNFI 0.95< NNFI <
Ty | 097 <NNFI<I 0.7 0,782 0,840
CFI 0.97 < CFI <1 0’95059%1: I= 0,807 0,858
IFI 0,95 < IFI <I 0’9%5915F Is 0,809 0,859

Kaynak: Yilmaz ve Celik, 2006: 177

Tablo 1’de algilanan kurumsal itibar Slgegine ait yapisal
gecerlilik degerlendirmesinde yaptigimiz dogrulayici faktor analizi ile
6lgegin orijinal alt boyutlarini iceren model ve veri yapisina ait model
uyum indeksleri karsilastirilmistir. Veri yapimiza uygun modelin uyum
indeksleri (2 / sd=3,226, NFI=0.808, CFI=0.858, TLI=0.840,
IF1=0.859, RMSEA=0,092) orijinal modele ait uyum indekslerine gore
(x2 / sd=3,958, NFI=0.759, CFI=0.807, TLI=0.782, IFI=0.809,
RMSEA=0,106) daha iyi sonuclar verdigi degerlendirilmektedir.

Algilanan kurumsal itibar 6l¢egine ait giivenirlik analizi ile elde

edilen cronbach alfa i¢ tutarlilik katsayilar1 Tablo 2’de yer almaktadir.
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Tablo 2 - Algilanan Kurumsal itibar Modeli i¢ Tutarhhik
Katsayilar.

Boyutlar ve Alt Orijinal Model Onerilen Model
Raviitlar (Maddeler) (Maddeler)
Miisteri Odaklilig1 0,888 (1-7) 0,907
Yo6netim ve Calisanlar 0,749 (8-11) 0,825 (2,5,10,13)
Finansal Givenilirlik 0,809 (12-16) 0,800 (6,11,12,14)
Yenilikcilik ve Kalite 0,769 (17-21) 0,805 (18,19,20,21)
Kurumsal Sosyal 0,835 (22-25) 0,810 (23-25)
Toplam 0,936 0,936

Tablo 2’de misteri odakliligi alt boyutu giivenirlik
degerlendirmesinde i¢ tutarlilik katsayilari orijinal model i¢in 0,888,
onerilen model i¢in 0,907, yonetim ve ¢alisanlar alt boyutu giivenirlik
degerlendirmesinde orijinal model i¢in 0,749, Onerilen model icin
0,825, finansal giivenilirlik alt boyutu giivenirlik degerlendirmesinde
orijinal model igin 0,809, 6nerilen model icin 0,800, yenilikcilik ve
kalite alt boyutu giivenirlik degerlendirmesinde orijinal model igin
0,769, onerilen model icin 0,805, kurumsal sosyal sorumluluk alt
boyutu giivenirlik degerlendirmesinde orijinal model icin 0,835,
Onerilen model igin 0,810, givenirlik analizi ile elde edilen cronbach
alfa i¢ tutarlilik katsayilar1 ve veri yapisina uygun model uyum
degerleri karsilastirmasi sonucu veri yapisina uygun modelin orijinal
modele gore daha giivenilir oldugu bulunmustur. Olgegin bu kararsiz

yapisindan ve Ol¢egin toplami i¢in elde edilen cronbach alfa i¢ tutarlilik
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katsayisinin =~ (0,936)  yiiksekliginden  dolay1

degerlendirmeye alinmistir.

Olcek  toplami

Asagida Tablo 3’te kurumsal itibar 6lgegi faktor yapisi ve alt

boyutunu olusturan maddeler sunulmustur.

Tablo 3 - Algilanan Kurumsal itibar Olcegi Faktor Yapisi.

Calistigim hastane, hastalarinin oneri ve sikayetlerine
cok dnem verir.

Calistigim hastane zarar etmek pahasina olsa da
hastalariin ¢ikarlarini korur.

Calistigim hastane hastalarinin haklarina her zaman
saygihdir.

Calistigim hastane hastalarmlp harcama miktarina Miisteri Odaklilik

bakmaksizin onlara 6zen gosterir.

Calistigim hastane hastalarina karst her zaman adildir.

Calistigim hastane c¢aliganlari, hastalarma karsi her

zaman naziktirler.

Calistigim hastane calisanlari, hastalarinin

ihtiyaglarina her zaman 6zen gosterirler.

Calistigim  hastane kaliteli calisanlara sahip bir

kurumdur.

Calistigim hastane calisanlarinin ihtiyaglarina ¢ok

onem verir. Yonetim ve

Calistigim hastane goriindiigli kadariyla, miikemmel Caliganlar

liderlere sahip bir kurumdur.

Calistigim hastane galigmak isteyecegim kurumlardan

biridir.

Calistigim hastane basarili ve karli yatinmlariyla géze

carpan bir kurumdur.

Calistigim hastane biiyiik yatirnmlar yapabilecek bir

kurumdur. Finansal
Guvenilirlik

Calistigim hastane karlilig1 ¢ok yiiksek bir kurumdur.

Calistigim  hastane yatinm yapmak igin iyi bir
secenektir.
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Calistigim  hastane pazardaki firsatlar1 ¢ok iyi
degerlendirmektedir.

Calistigim hastane rakiplerine kiyasla daha yenilikgi
bir kurumdur.

Calistigim hastane cihaz ekipmanlart siirekli bir
bi¢imde yenilemekte ve iyilestirmektedir.

Calisigim hastanenin cihaz ekipmanlart rakiplerine | Yenilikgilik ve
kiyasla farkli ve 6zgiindiir. Kalite
Calistigim hastane pazara yeni teknolojiler sunma
konusunda 6nciidir.

Calistigim hastane rakiplerinden daha yiiksek bir kalite
sunar.

Calistigim hastane toplumda hakim olan etik ve ahlaki
degerlere uygun hareket etmeye 6zen gosterir.
Calistigim  hastaneden hizmet almak, bir statl
sembolidr. Kurumsal Sosyal
Calistigim hastane sosyal sorumluluk projelerine ¢ok Sorumluluk
dnem veren bir kurumdur.

Calistigim hastanenin sundugu hizmetler, hastalarin
sosyal statiilerine uygundur.

5.1.1.2. ise Baghlik Olcegi Gegerlilik Giivenilirlik Analizlerine Ait
Bulgular

Calismamizda kullandigimiz ise baglilik 6l¢egine ait gecerlik ve
giivenirlik sonuglart ve faktdér yapilar1 asagidaki tablolarda

gorulmektedir.
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Sekil 7 - ise Baglilik Modeli Ikinci Seviye Dogrulayici Faktor
Analizi Sonucu Elde Edilen Veri Setine Uygun Model.

Sekil 7’de katilimcilarin ise baglilik olgegine verdikleri
cevaplardan elde edilen veriler ile ol¢egin yapisal gecerliligi
degerlendirilmistir. Elimizdeki veri setine ait faktor yapisini ortaya
cikarmak i¢in agiklayici faktor analizi uygulanmistir. Faktor ¢ikarma
metodu olarak temel bilesenler analizi, en uygun faktor yapisini ortaya
cikarmak i¢in de varimax faktor dondiirme yontemi kullanilmistir.
Analiz sonucu ii¢ faktorlii yapt bulunmus fakat orijinal modeldeki

faktorler altindaki madde yapisi ile bire bir benzerlik géstermemistir.
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Elde ettigimiz yapt modelinin veri Setine uygunlugu ikinci seviye
dogrulayic1 faktdr analizi ile sinanmistir. Analizde veri seti ¢ok
degiskenli normallik testi ile normal dagilima uygunlugu kontrol
edildikten sonra parametre tahmini olarak en ¢ok olabilirlik metodu
kullanilmig, modelin gecerliligi regresyon katsayilarinin anlamliligi ve
uyum indekslerinin  kabul edilebilir sinirlarda  olmast ile
degerlendirilmistir. Sekil 7’de faktor 1 altindaki maddelerin bu latent
degiskene etkisi yani regresyon katsayilari anlamli bulunmus ve en az
0,69 en ¢ok 0,82 oldugu goriilmiistiir. Faktor 2 altindaki maddelerin bu
latent degiskene etkisi yani regresyon katsayilari anlamli bulunmus ve
en az 0,82 en ¢ok 0,91 oldugu gorilmiistir. Faktor 3 altindaki
maddelerin bu latent degiskene etkisi yani regresyon katsayilari anlamli
bulunmus ve en az 0,78 en cok 0,91 oldugu goriilmiistiir. Uyum
indekslerini iyilestirmek i¢in model diizeltme indeksleri ile model
revizyonu yapilmustir. lyilestirme de baglilik 2 ile baglilik 3 ve baglilik
17 degiskenlerine ait hata terimleri arasinda ve baglilik 10 ile baglilik

11 degiskenlerine ait hata terimleri arasinda iligski kurulmustur.

Ise baglilik olcegini gelistirenler tarafindan bulunan orijinal
faktor yapis, ikinci seviye dogrulayici faktor analizi ile stnanmis olup
ise baglilik modeli ikinci seviye dogrulayici faktor analizi sonucu elde

edilen orijinal model Sekil 8’de yer almaktadir.
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Sekil 8 - ise Bagliik Modeli ikinci Seviye Dogrulayict Faktor
Analizi Sonucu Elde Edilen Orijinal Model.

(e9) badliliks 2
e Baghik
£10 paghnkil ogunlasma Toplam

baghhk14

baghhk10
baghhk13

Sekil 8’de ise baglilik 6l¢egini gelistirenler tarafindan bulunan
orijinal faktor yapist ikinci seviye dogrulayici faktér analizi ile
stnanmistir. Analizde veri seti ¢ok degiskenli normallik testi ile normal
dagilima uygunlugu kontrol edildikten sonra parametre tahmini olarak
en c¢ok olabilirlik metodu kullanilmis, modelin gegerliligi regresyon
katsayilarinin anlamliligi ve uyum indekslerinin kabul edilebilir
sinirlarda olmasi ile degerlendirilmistir. Sekil 8’de ise istek duyma alt
faktoru altindaki maddelerin bu latent degiskene etkisi yani regresyon
katsayilar1 anlamli bulunmus ve en az 0,63 en ¢ok 0,84 oldugu

goriilmiistiir. Ise adanma alt faktorii altindaki maddelerin bu latent
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degiskene etkisi yani regresyon katsayilari anlamli bulunmus ve en az
0,60 en ¢ok 0,87 oldugu goriilmiistiir. Ise yogunlasma alt faktori
altindaki maddelerin bu latent degiskene etkisi yani regresyon
katsayilar1 anlamli bulunmus ve en az 0,70 en ¢ok 0,89 oldugu
goriilmiistiir. Uyum indekslerini iyilestirmek icin model diizeltme
indeksleri ile model revizyonu yapilmistir. Gozlenen degiskenlere ait
hata terimleri arasinda 11 adet iliski kurulmustur. Uyum indekslerini
lyilestirmek icin yapilan bu diizeltmeler farkli alt faktorler altindaki
degiskenlerin hata terimleri arasinda iliski kurma seklinde yapildigi i¢in
olusan bu modeli kuramsal olarak agiklamanin ¢ok zor olacagi

degerlendirilmektedir.

Bu ¢ergevede yapilan faktor analizi sonucu elde edilen uyum

Olculeri ve standart uyum kriterleri Tablo 4’te yer almaktadir.

Tablo 4 - Ise Baglilik Modeli Uyum Olgiileri ve Standart Uyum
Kriterleri.

A Orijinal Veri Setine
Uyum . Kabul Edilebilir Model
NSO Iyi Uyum Uygun Model
Olcleri Uyum Uyum Uyum Degerleri
Degerleri
x2 468,24 347,811
Df (p) 106 113
y2/ df <3 <5 4,417 3,078
RMSEA | 0<RMSEA<0,05 | 0,05 <RMSEA 0,114 0,089
<0,10
NFI 0,95 <NFI <l 0,90<NFI < 0,882 0,912
0,95
NNFI 0,97 <NNFI <l | 0,95<NNFI< 0,879 0,926
(TLI) 0,97
CFlI 0,97 <CFI<1 0,95< CFI < 0,906 0,939
0,97
IFI 0,95 <IFI <1 0,90<IFI < 0,95 0,906 0,939

Kaynak: Yilmaz ve Celik, 2006: 177
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Tablo 4’te yapisal gegerlilik degerlendirmesinde, Olgegin
orijinal alt boyutlarini igeren modele ve veri yapisina ait modele
uygulanan ikinci seviye dogrulayici faktor analizi sonucu elde edilen
uyum indeksleri karsilastirilmistir. Veri yapisina uygun modelin uyum
indeksleri (2 / sd=3,078, NFI=0.912, CFI=0.939, TLI=0.926,
IF1=0.939, RMSEA=0,089) orijinal modele ait uyum indekslerine gore
(x2 / sd=4,417, NFI=0.882, CFI=0.906, TLI=0.879, IFI=0.906,
RMSEA=0,114) daha iyi sonuglar verdigi degerlendirilmektedir.

Ise baghlik o6lcegine ait giivenirlik analizi ile elde edilen

cronbach alfa i¢ tutarlilik katsayilar1 Tablo 5’te yer almaktadir.

Tablo 5 - Ise Baglilik Modeli I¢ Tutarlilik Katsayilari.

“Boyutlar ve Alt Boyutlar | Orijinal Model | Onerilen Model
Ise Istek Duyma 0,874 0,896
Ise Adanma 0,867 0,945
Ise Yogunlagsma 0,885 0,916
Toplam 0,957 0,957

Tablo 5’te ise istek duyma alt boyutu giivenirlik
degerlendirmesinde i¢ tutarlilik katsayilari orijinal model i¢in 0,874,
Onerilen model icin 0,896, ise adanma alt boyutu giivenirlik
degerlendirmesinde orijinal model igin 0,867, 6nerilen model igin 0,945
ve ise yogunlagsma alt boyutu giivenirlik degerlendirmesinde orijinal
model icin 0,885, dnerilen model i¢in 0,916 olarak hesaplanmustir.
Guvenirlik analizi ile elde edilen cronbach alfa i¢ tutarlilik katsayilari

karsilastirmasi sonucu veri yapimiza uygun modelin orijinal modele
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gore daha giivenilir oldugu bulunmustur. Olgegin bu Kkararsiz
yapisindan dolay1 ve 6lgegimizin toplami i¢in elde edilen cronbach alfa
i¢ tutarlilik katsayisinin (0,957) yiiksekliginden dolay1 6lgek toplami

degerlendirmeye alinmistir.

Tablo 6°da ise baglilik olgegi faktor yapisi ve alt boyutunu

olusturan maddeler sunulmustur.

Tablo 6 - ise Baghlik Olgegi Faktor Yapisi.

Isimde kendimi enerji dolu hissederim.
Isimde kendimi giiclii ve ding hissederim.

Sabah kalktigimda ise gitmek icin istekliyimdir.
Ara vermeden uzun siire ¢aligabilirim.

Ise Istek
Duyma

Isimde kendimi oldukca ding hissederim.

Caligirken isler yolunda gitmese bile azimle ¢alismaya devam
ederim.

Yaptigim isi anlamli ve bir amaca hizmet ediyor bulurum.
Isime kars1 istekli ve hevesliyim.
Isim bana galisma sevki verir. [se Adanma

Yaptigim isle gurur duyuyorum.

Isimi ilging ve 6zel buluyorum.

Calisirken zaman su gibi akip gider.

Caligirken etrafimdaki her seyi unuturum.

Yogun bir sekilde ¢alisirken kendimi mutlu hissederim. ise
Calisirken tamamen isime konsantre olur dalar giderim. Yogunlagma

Caligirken kendimi isime kaptiririm.

Caligirken bunun hi¢ bitmemesini isterim.

5.1.1.3. Duygusal Emek Olcegi Gecerlilik Giivenilirlik
Analizlerine Ait Bulgular

Calismamizda kullandigimiz duygusal emek 6lcegine ait gegerlik
ve gulvenirlik analizlerinin  sonuglar1  asagidaki tablolarda

gorulmektedir.
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Sekil 9 - Duygusal Emek Modeli Ikinci Seviye Dogrulayici Faktor
Analizi Modeli.

Sekil 9°da duygusal emek Olgegini gelistirenler tarafindan
bulunan orijinal faktdr yapisi ikinci seviye dogrulayici faktor analizi ile
stnanmistir. Analizde veri setimiz, ¢ok degiskenli normallik testi ile
normal dagilima uygunlugu kontrol edildikten sonra parametre tahmini
olarak en c¢ok olabilirlik metodu kullanilmig, modelin gegerliligi
regresyon Kkatsayilarmmin anlamliligit ve uyum indekslerinin kabul
edilebilir sinirlarda olmasi ile degerlendirilmistir. Sekil 9’da yuzeysel
rol yapma alt faktorii altindaki maddelerin bu latent degiskene etkisi
yani regresyon katsayilart anlamli bulunmus ve en az 0,67 en ¢ok 0,87

oldugu goriilmiistiir. Derinden rol yapma alt faktorli altindaki
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maddelerin bu latent degiskene etkisi yani regresyon katsayilari anlamli
bulunmus ve en az 0,74 en ¢ok 0,90 oldugu goriilmiistiir. Dogal samimi
duygular alt faktori altindaki maddelerin bu latent degiskene etkisi yani
regresyon katsayilart anlamli bulunmus ve en az 0,64 en c¢ok 0,88
oldugu goriilmistiir. Uyum indekslerini 1yilestirmek i¢in model
diizeltme indeksleri ile model revizyonu yapilmustir. lyilestirmede

emek 5 ile emek 1 ve emek 6 hata terimleri arasinda iliski kurulmustur.

Bu cergevede yapilan faktor analizi sonucu elde edilen uyum

Olculeri ve standart uyum kriterleri Tablo 7°de yer almaktadir.

Tablo 7 - Duygusal Emek Modeli Uyum Olgtileri ve Standart Uyum
Kriterleri.

Uyum Iyi Uyum Kabul Edilebilir Orijinal Model Uyum
Olclleri Uyum Degerleri
x2 147,070
Df (p) 61
x2/ df <3 <5 2,411
RMSEA | 0<RMSEA<0.05 | 0,05 <RMSEA < 0,073
0,10
NFI 0,95 <NFI<I 0,90<NFI<0,95 0,929
NNFI (TLI) | 0,97 <NNFI<I 0,95< NNFI < 0,944
0,97
CFI 0,97 < CFI <l 0,95< CF1<0,97 0,957
IFI 0,95 <IFI<l 0,90<IFI <0,95 0,957

Kaynak: Yilmaz ve Celik, 2013: 177

Calismada kullanilan duygusal emek oOlgegine ait gegerlik
sonuglar1 tablo12’de goriilmektedir. Ikinci seviye dogrulayici faktor
analizi ile elde edilen uyum indeksleri su sekildedir: y2 / sd=2,411,
NFI=0.929, CFI=0.957, TLI1=0.944, IF1=0.957, RMSEA=0,073. Elde

ettigimiz uyum indeksi degerleri kabul edilebilir sinirin lizerindedir ve
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Basim ve Begenirbas’ m (2012: 83-85) yaptig1 calismada buldugu
indeks degerleriyle benzerlik arz etmektedir.

Asagida Sekil 10’da birinci seviye dogrulayici faktor analizi

sonuclar1 yer almaktadir.

TT

emeki3

Sekil 10 - Duygusal Emek Modeli Birinci Seviye Dogrulayici Faktér Analizi

Sonuglari.

Orijinal modelin verimize uygunlugu birde birinci seviye
dogrulayic1 faktor analizi ile smnanmistir. En ¢ok olabilirlik metodu
kullanilmis, modelin gecerliligi regresyon katsayilarinin anlamliligi ve

uyum indekslerinin  kabul edilebilir smirlarda  olmasi ile
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degerlendirilmistir. Sekil 10’da ytzeysel rol yapma alt faktori altindaki
maddelerin bu latent degiskene etkisi yani regresyon katsayilar1 anlamli
bulunmus ve en az 0,70 en ¢ok 0,84 oldugu goriilmistiir. Derinden rol
yapma alt faktori altindaki maddelerin bu latent degiskene etkisi yani
regresyon katsayilar1 anlamli bulunmus ve en az 0,74 en ¢ok 0,90
oldugu goriilmistiir. Samimi duygular alt faktoru altindaki maddelerin
bu latent degiskene etkisi yani regresyon katsayilari anlamli bulunmus
ve en az 0,64 en ¢ok 0,88 oldugu goriilmiistiir. Uyum indekslerini
tyilestirmek i¢in model diizeltme indeksleri ile model revizyonu
yapilmustir. Iyilestirme de emek 2 ile emek 1 ve emek 6, emek 5 ile
emek 1 ve emek 5 ile emek 2 emek 6 hata terimleri arasinda iliski

kurulmustur.

Bu ¢ercevede yapilan birinci seviye dogrulayict faktor analizi
sonucu elde edilen uyum élguleri ve standart uyum kriterleri Tablo 8’de

yer almaktadir.

Tablo 8- Duygusal Emek Modeli Birinci Seviye Dogrulayici Faktor
Analizi Uyum Olgdileri ve Standart Uyum Kriterleri.

Uyum Iyi Uyum Kabul Edilebilir Birinci seviye Orijinal Model
Olguleri Uyum Uyum Degerleri
x2 137,475
Df (p) 58
x2/ df <3 <5 2,370
RMSEA | 0<RMSEA<0.05 | 0,05 <RMSEA < 0,072

0,10
NFI 0,95 <NFI <1 0,90<NFI1<0,95 0,933
NNFI 0,97 <NNFI<l | 0,95<NNFI<0,97 0,946
(TLD)
CFI 0,97 <CFI<1 0,95< CFI<0,97 0,960
IFI 0,95 <IFI<I 0,90<IF1<0,95 0,960

Kaynak: Yilmaz ve Celik, 2013: 177

113




Tablo 8’deki Birinci seviye dogrulayici faktor analizi ile elde
edilen uyum indeksleri su sekildedir: 2 / sd=2,370, NFI=0.933,
CF1=0.960, TLI1=0.946, IF1=0.960, RMSEA=0,072.

Duygusal emek 6lgegine ait giivenirlik analizi ile elde edilen

cronbach alfa i¢ tutarlilik katsayilar1 Tablo 9’da yer almaktadir.

Tablo 9 - Duygusal Emek Modeli i¢ Tutarlilik Katsayisi.

Boyutlar ve Alt Boyutlar Orijinal Model
Yizeysel Rol yapma 0,897
DerindenRol yapma 0,888
Samimi Duygular 0,815
Toplam 0,777

Tablo 9’daki giivenirlik analizi sonucu elde edilen Slgegin
cronbach alfa i¢ tutarlilik katsayilar1 su sekildedir; yiizeysel rol yapma
boyutu icin 0,897, derinden rol yapma boyutu ic¢in 0,888, samimi
duygular i¢in 0,815 ve dlgek toplami i¢in ise 0,777 olarak bulunmustur.

Tablo 10’da ise duygusal emek Ol¢egi faktor yapisi ve alt

boyutunu olusturan maddeler sunulmustur.

ALGILANAN KURUMSAL iTiBAR VE iSE BAGLILIGIN DUYGUSAL EMEK
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Tablo 10 - Duygusal Emek Olgegi Faktor Yapist.

Duygusal Emek

Hastalarla ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim.

Meslegimin gerektirdigi duygulari sergileyebilmek i¢in
sanki bir maske takarim.

Hastalarla ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans
sergilerim.

Hastalarla uygun sekilde ilgilenebilmek icin rol yaparim.

Meslegimi yaparken hissetmedigim duygulari
hissediyormusum gibi davranirim.

Hastalara gergek hissettigim duygulardan farkli duygular
sergilerim.

Yiizeysel
Rol Yapma

Gostermem gereken duygulart gergekte de hissetmek igin
¢aba harcarim.

Hastalara gostermem gereken duygulari hissedebilmek igin
elimden geleni yaparim.

Hastalara sergilemem gereken duygulari icimde de
hissedebilmek i¢in yogun ¢aba gosteririm.

Hastalara gostermek zorunda oldugum duygular gergekten
yagamaya c¢aligirim.

Derinden
Rol Yapma

Hastalara gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar.

Hastalara sergiledigim duygular samimidir.

Hastalara gosterdigim duygular o an hissettiklerime
aymidir.

Samimi
Duygular

5.1.2. Algilanan Kurumsal Itibar Olgegi Alt Boyutlarina Ait

Bulgularin Degerlendirilmesi

Bu boliimde algilanan kurumsal itibar dl¢egi ve alt boyutlarindan

olusan maddelere ait frekans, yiizde ve ortalama deger tablolar1 ve

degerlendirilmeleri hakkinda bilgi verilmistir.
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5.1.2.1. Miisteri Odakhlik Alt Boyutunu Olusturan Maddelere Ait

Bulgularin Degerlendirilmesi

Asagida Tablo 11°de kurumsal itibar 6lgegi miisteri odaklilik alt

boyutunu olusturan maddelere ait frekans, yiizde ve ortalama degerleri

yer almaktadir.

Tablo 11 - Misteri Odaklilik Alt Boyutunu Olusturan Maddelere Ait
Frekans, Yiizde ve Ortalama Deger Tablosu.

Miisteri Odakhihk
Alt Boyutu Maddeleri

Kesinlikle
katilmiyorum
@

Katilmiyorum

@

Kararsizim

®

Katihyorum

@

Kesinlikle katihyorum

®)

Toplam

Ortalama

X

%

%

%

%

Calistigim hastane, hastalarinin
oOneri ve sikayetlerine ¢ok
dnem verir.

0,8

15

57

59

22,3

131

49,6

57

21,6

264

100,0

3,86

Caligtigim hastane zarar etmek
pahasina olsa da hastalarinin
¢ikarlarimi korur.

0,8

2,7

24

9,1

114

43,2

117

44,2

264

100,0

4,28

Calistigim hastane hastalarinin
haklarina her zaman saygilidir.

11

13

49

63

23,9

110

41,7

75

28,4

264

100,0

3,91

Calistigim hastane hastalarinin
harcama miktarina
bakmaksizin onlara 6zen
gosterir.

3,0

10

3,8

56

21,2

122

46,2

68

25,8

264

100,0

3,88

Calistigim hastane hastalarina
kars1 her zaman adildir.

2,3

12

45

30

114

123

46,6

93

35,2

264

100,0

4,08

Calistigim hastane ¢aliganlari,
hastalarina kars1 her zaman
naziktirler.

3,0

36

13,6

80

30,4

74

28,0

66

25,0

264

100,0

3,58

Calistigim hastane ¢alisanlart,
hastalarimnin ihtiyaglarina her
zaman 0zen gosterirler.

1,9

16

6,1

64

24,2

117

443

62

23,5

264

100,0

3,81

Miisteri Odakhlik Alt Boyutu
Toplanm

Min=9, Max=35, Ortalama =27,40, Standart Sapma=4,99
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Tablo 11’de goriildiigii gibi algilanan kurumsal itibar 6l¢eginin
alt boyutu olan miisteri odaklilik 7 maddeden olusmaktadir. Bu
boyuttan alinan en az puan 9 en ¢ok puan 35’dir. Bu alt boyutun puan

ortalamas1 27,40, standart sapmasi 4,99 olarak bulunmustur.

Katilimeilarin -~ “calistigim hastane, hastalarinin  Oneri  ve
sikdyetlerine ¢ok Onem verir” maddesine verdikleri cevaplar
degerlendirildiginde, %0,8 (n=2)’i kesinlikle katilmiyorum, %5,7
(n=15)’si katilmiyorum, %22,3 (n=59)’1 kararsizim, %49,6 (n=131)’s1
katiliyorum ve %21,6 (n=57)’s1 da kesinlikle katiliyorum seklinde
cevaplandirmiglardir. Bu baglamda katilimcilarin %71,2°si ¢alistiklar
hastanenin, hastalarin 6neri ve sikayetlerine 6nem verdigini ifade

ederken, %6,5’inin ise bu gorliste olmadig1 sylenebilir.

Katilimcilarin “galigtigim hastane zarar etmek pahasina olsa da
hastalarmin  ¢ikarlarim1  korur” maddesine verdikleri cevaplar
degerlendirildiginde, %0,8 (n=2)’i kesinlikle katilmiyorum, %2,7
(n=7)’si katilmiyorum, %9,1 (n=24)’i kararsizim, %43,2 (n=114)’si
katiliyorum ve %44,2 (n=117)’si de kesinlikle katiliyorum seklinde
cevaplandirmiglardir. Bu baglamda katilimcilarin %77,4’U ¢alistiklar
hastanenin zarar etmesi pahasina da olsa, hastalarin ¢ikarlarini
koruyacagini ifade ederken, %3,5’inin ise bu goriiste olmadigi

sOylenebilir.

Katilimcilarin “galisti§im hastane hastalarinin haklarina her
zaman saygilidir” maddesine verdikleri cevaplar degerlendirildiginde,

%1,1 (n=3)’i kesinlikle katilmiyorum, %4,9 (n=13)’u katilmiyorum,
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%23,9 (n=63)’u kararsizim, %41,7 (n=110)’si katiliyorum ve %?28,4
(n=75)1 de kesinlikle katiliyorum seklinde cevaplandirmiglardir. Bu
baglamda katilimcilarin %70,1°1 ¢alistiklar1 hastanenin hasta haklarina
her zaman saygili oldugunu ifade ederken, %6,0’sinin ise bu goriiste

olmadig1 soylenebilir.

Katilimcilarin =~ “calistigim  hastane hastalarinin  harcama
miktarina bakmaksizin onlara 6zen gosterir” maddesine verdikleri
cevaplar degerlendirildiginde, %3,0 (n=8)’1 kesinlikle katilmiyorum,
%3,8 (n=10)’i katilmiyorum, %21,2 (n=56)’si kararsizim, %46,2
(n=122)’si katiliyorum ve %?25,8 (n=68)’i de kesinlikle katiliyorum
seklinde cevaplandirmiglardir. Bu baglamda katilimcilarin %72’si
calistiklar1 hastanenin hastalar1 i¢in yapilan harcama ne kadar olursa
olsun onlara 6zen gosterecegini ifade ederken, %6,8’inin ise bu goriiste

olmadig1 séylenebilir.

Katilimcilarin “calistiim hastane hastalarina karsi her zaman
adildir’ maddesine verdikleri cevaplar degerlendirildiginde, %2,3
(n=6)"U kesinlikle katilmiyorum, %4,5 (n=12)’i katilmiyorum, %11,4
(n=30)’0 kararsizim, %46,6 (n=123)’s1 katiliyorum ve %35,2 (n=93)’si
de kesinlikle katiliyorum seklinde cevaplandirmiglardir. Bu baglamda
katilimcilarin %81,8°1 ¢alistig1 yerin hastalarina karsi her zaman adil
davrandigini ifade ederken, %6,8’inin ise bu goriiste olmadigi

soylenebilir.

Katilimcilarin “galistigim hastane ¢alisanlari, hastalarina karsi

her zaman naziktir” maddesine verdikleri cevaplar
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degerlendirildiginde, %3,0 (n=8)’1 kesinlikle katilmiyorum, %13,6
(n=36)’s1 katilmiyorum, %30,4 (n=80)’0 kararsizim, %28,0 (n=74)"1
katiliyorum ve %25,0 (n=66)"1 da kesinlikle katiliyorum seklinde
cevaplandirmislardir. Bu baglamda katilimecilarin %53’4  hastane
calisanlarinin, hastalarina karst her zaman nazik oldugunu ifade

ederken, %16,6’sin1n ise bu goriiste olmadig1 s6ylenebilir.

Katilimcilarin =~ “galistigim hastane ¢alisanlari, hastalarinin
ihtiyaglarina her zaman 6zen gosterirler” maddesine verdikleri cevaplar
degerlendirildiginde, %1,9 (n=5)’u kesinlikle katilmiyorum, %6,1
(n=16)’1 katilmiyorum, %24,2 (n=64)’si kararsizim, %44,3 (n=117){
katiliyorum ve %23,5 (n=62)’i de kesinlikle katiliyorum seklinde
cevaplandirmislardir. Bu baglamda katilimcilarin %68,8°1 calistigt
kurumun c¢alisanlari, hastalarin ihtiyaglarina her zaman 06zen
gosterdigini ifade ederken, %38,0’inin ise bu goruste olmadig

sOylenebilir.

5.1.2.2. Yonetim ve Cahisanlar Alt Boyutunu Olusturan Maddelere
Ait Bulgularin Degerlendirilmesi

Asagida Tablo 12°de kurumsal itibar 6l¢egi yonetim ve ¢aligsanlar
alt boyutunu olusturan maddelere ait frekans, yilizde ve ortalama

degerleri yer almaktadir.
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Tablo 12 - Yonetim ve Calisanlar Alt Boyutunu Olusturan Maddelere
Ait Frekans, Yilizde ve Ortalama Deger Tablosu.

< E E g g @ £ @
N X 3 H S = x 2 € %
Yonetim ve Call_sanlar Alt = ba E@ g@ %g = %@ g_ =
Boyutu Maddeleri 2 E = £ = 8z = o
NS = G ] Y & =
s g X V4 X o
n % n| % (n| % |n| % % | n %

Calistigim  hastane kaliteli
calisanlara sahip bir|17| 6,4 |30|11,4|67|254| 98 [37,1| 52 |19,7|264|100,0|3,52

kurumdur.

Calistigim hastane
caligsanlarimin  ihtiyaglarma | 6 | 2,3 |29|11,0(62|23,5| 88 |33,3| 79 |29,9|264|100,0|3,78

cok dnem verir.

Calistigim hastane goriindiigii
kadariyla, mitkemmel | 5 | 1,9 |13] 4,9 [35|13,3|109|41,3|102|38,6|102|100,0 (4,10

liderlere sahip bir kurumdur.

Calistigim hastane caligmak
isteyecegim kurumlardan | 10| 3,8 |[11| 4,2 |50(18,9|121|45,8| 72 |27,3|264|100,0|3,89

biridir.

Yénetim ve Cahsanlar Alt Min=4, Max=20, Ortalama =15,28, Standart Sapma=3,11
Boyutu Toplam

Tablo 12’de goriildiigii gibi algilanan kurumsal itibar 6l¢eginin
alt boyutu olan yonetim ve ¢alisanlar 4 maddeden olusmaktadir. Bu
boyuttan alinan en az puan 4 en ¢ok puan 20’dir. Bu alt boyutun puan

ortalamas1 15,28 ve standart sapmasi 3,11 olarak bulunmustur.

Katilimcilarin “calistigim hastane kaliteli ¢alisanlara sahip bir
kurumdur” maddesine verdikleri cevaplar degerlendirildiginde, %6,4
(n=17)"t kesinlikle katilmiyorum, %11,4 (n=30)’i katilmiyorum,
%25,4 (n=67)’0 kararsizim, %37,1 (n=98)’1 katiliyorum ve %19,7
(n=52)’si de kesinlikle katiliyorum seklinde cevaplandirmiglardir. Bu

baglamda katilimcilarin %57’si ¢alistig1 hastanenin kaliteli ¢alisanlara
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sahip yer oldugunu ifade ederken, %17,8’inin ise bu goriiste olmadig1

soylenebilir.

Katilimcilarin “calistigim hastane c¢alisanlarinin ihtiyaglarina
cok Onem verir’ maddesine verdikleri cevaplar degerlendirildiginde,
%2,3 (n=6)"1i kesinlikle katilmiyorum, %11,0 (n=29)’i katilmiyorum,
%23,5 (n=62)’i kararsizim, %33,3 (n=88)’t katiliyorum ve %?29,9
(n=79)’u da kesinlikle katiliyorum seklinde cevaplandirmiglardir. Bu
baglamda katilimcilarin %63,2°s1 calistigi hastanenin g¢alisanlarinin
ihtiyaclarma ¢ok O6nem verdigini ifade ederken, %13,3’iiniin ise bu

goriiste olmadig1 sdylenebilir.

Katilimcilarin =~ “galistigim  hastane goriindiigii  kadanyla,
muikemmel liderlere sahip bir kurumdur” maddesine verdikleri cevaplar
degerlendirildiginde, %1,9 (n=5)’u kesinlikle katilmiyorum, %4,9
(n=13)’u katilmiyorum, %13,3 (n=35)’0 kararsizim, %41,3 (n=109)’
katiliyorum ve %38,6 (n=102)’s1 da kesinlikle katiliyorum seklinde
cevaplandirmiglardir. Bu baglamda katilimcilarin %79,9’u calistigi
kurumun miikemmel liderlere sahip bir kurum oldugunu ifade ederken,

%6,8’inin ise bu goriiste olmadig1 sdylenebilir.

Katilimcilarin =~ “galistigim  hastane ¢alismak isteyecegim
kurumlardan biridir” maddesine verdikleri cevaplar
degerlendirildiginde, %3,8 (n=10)’si kesinlikle katilmiyorum, %4,2
(n=11)’si katilmiyorum, %18,9 (n=50)"u kararsizim, %45,8 (n=121)’i
katiliyorum ve %27,3 (n=72)’i de kesinlikle katiliyorum seklinde

cevaplandirmiglardir. Bu baglamda katilimeilarin %73,1°1 ¢alistigi
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hastanenin c¢alismak isteyecegi kurumlardan biri oldugunu ifade

ederken, %8,0’inin ise bu gorliste olmadig1 sylenebilir.

5.1.2.3. Finansal Giivenilirlik Alt Boyutunu Olusturan Maddelere

Ait Bulgularin Degerlendirilmesi

Asagida tablo 13’de kurumsal itibar 6l¢egi finansal guvenilirlik

alt boyutunu olusturan maddelere ait frekans, yilizde ve ortalama

degerleri yer almaktadir.

Tablo 13 - Finansal Giivenilirlik Alt Boyutunu Olusturan Maddelere
Ait Frekans, Yiizde ve Ortalama Deger Tablosu.

£ £
o = = =] E o E ©
- f) <] = < =
Finansal Guvenilirlik = §,,~ S~ 3 S =5 g g
. S gd g 5e 23 £ = a ©
Alt Boyutu Maddeleri 2 E E g z 2= O £
¥ E = S s ¥ 8 = o
2 o < ~
n|{ % (n|{ % |n|[%|n|%|n|%|n| %
Calistigim hastane basarili ve
karl: yatirimlariyla goze garpan | 9 | 3,4 [39]|14,8(65|24,6| 87 |33,0|64|24,2|264|100,0 | 3,60
bir kurumdur.
Calistigim  hastane  biiyiik
yatirimlar  yapabilecek  bir |12 | 4,5 |32 (12,1|60 (22,7 | 96 | 36,5|64|24,2 |264|100,0 | 3,64
kurumdur.
Gabstigim hastane karlihg ok | ¢ | 1 o 113 49 |47 |17,8|107 40,6 |92 | 34,8264 |100,0 | 402
yiiksek bir kurumdur.
Calistigim  hastane  yatirim
AT - 5119 (12| 45 [69|26,1|112(42,5|66|25,0|264|100,0| 3,84
yapmak i¢in iyi bir segenektir.
Calistigim hastane pazardaki
firsatlar ¢ok iyi|31]11,7(82(31,1(80(30,3| 40 |15,2|31|11,7|264|100,0 | 2,84
degerlendirmektedir.

Finansal Guvenilirlik ~Alt
Boyutu Toplam

Min=6, Max=25, Ortalama =17,93, Standart Sapma=3,98
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Tablo 13’de goriildiigii gibi algilanan kurumsal itibar 6l¢eginin
alt boyutu olan finansal givenilirlik 5 maddeden olusmaktadir. Bu
boyuttan alinan en az puan 6 en ¢ok puan 25’dir. Bu alt boyutun puan

ortalamas1 17,93, standart sapmasi 3,98 olarak bulunmustur.

Katilimcilarin “calistigim hastane basarili ve karli yatirimlariyla
gbze carpan bir kurumdur” maddesine verdikleri cevaplar
degerlendirildiginde, %3,4 (n=9)’t kesinlikle katilmiyorum, %14,8
(n=39)’1 katilmiyorum, %24,6 (n=65)’s1 kararsizim, %33,0 (n=87)’l
katiliyorum ve %24,2 (n=64)’si de kesinlikle katiliyorum seklinde
cevaplandirmislardir. Bu baglamda katilimcilarin %57,2°s1 calistigi
hastanenin basarili ve karli yatinmlariyla géze g¢arpan bir kurum
oldugunu ifade ederken, %]18,2’sinin ise bu gorliste olmadigi

sOylenebilir.

Katilimcilarin “calistigim hastane biiyiik yatirimlar yapabilecek
bir kurumdur” maddesine verdikleri cevaplar degerlendirildiginde,
%4,5 (n=12)’i kesinlikle katilmiyorum, %12,1 (n=32)’i katilmiyorum,
%22,7 (n=60)’si kararsizim, %36,5 (n=96)’i katiliyorum ve %24,2
(n=64)’si de kesinlikle katiliyorum seklinde cevaplandirmislardir. Bu
baglamda katilimcilarin %60,7°si ¢alistigi hastanenin biiyilik yatirimlar
yapabilecek bir kurum oldugunu ifade ederken, %16,6’sinin ise bu

goriiste olmadigi sdylenebilir.

Katilimcilarin  “galistigim hastane karliligi c¢ok yiiksek bir
kurumdur” maddesine verdikleri cevaplar degerlendirildiginde, %1,9

(n=5)"u kesinlikle katilmiyorum, %4,9 (n=13)’u katilmiyorum, %17,8
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(n=47)’si kararsizim, %40,6 (n=107)’s1 katiliyorum ve %34,8 (n=92)’i
de kesinlikle katiltyorum seklinde cevaplandirmiglardir. Bu baglamda
katilimcilarin %75,4’1 ¢alistigi hastanenin karliligr ¢ok yiiksek bir
kurum oldugunu ifade ederken, %6,8’inin ise bu goriiste olmadigi

sOylenebilir.

Katilimcilarin “calistigim hastane yatirim yapmak i¢in iyi bir
secenektir” maddesine verdikleri cevaplar degerlendirildiginde, %1,9
(n=5)’u kesinlikle katilmiyorum, %4,5 (n=12)’i katilmiyorum, %26,1
(n=69)’i kararsizim, %42,5 (n=112)’i katilryorum ve %25,0 (n=66)"1 da
kesinlikle katiliyorum seklinde cevaplandirmislardir. Bu baglamda
katilimcilarin %67,5°1 galistig1 hastanenin yatirim yapmak igin iyi bir
secenek oldugunu ifade ederken, %6,4’Unun ise bu goriiste olmadig

sOylenebilir.

Katilimeilarin “calistifim hastane pazardaki firsatlar1 ¢ok iyi
degerlendirmektedir” maddesine verdikleri cevaplar
degerlendirildiginde, %11,7 (n=31)’si kesinlikle katilmiyorum, %31,1
(n=82)’1 katilmiyorum, %30,3 (n=80)’U kararsizim, %15,2 (n=40)’si
katiliyorum ve %11,7 (n=31)’si de kesinlikle katiliyorum seklinde
cevaplandirmiglardir. Bu baglamda katilimcilarin %42,8’inin ¢alistigi
hastanenin pazardaki firsatlar1 ¢ok iyi degerlendiremedigini ifade

ederken, %26,7’sinin ise bu goriiste olmadig1 sdylenebilir.
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5.1.2.4. Yenilikgilik ve Kalite Alt Boyutunu Olusturan Maddelere

Ait Bulgularin Degerlendirilmesi

Asagida Tablo 14°te kurumsal itibar 6l¢egi yenilikgilik ve kalite

alt boyutunu olusturan maddelere ait frekans, yiizde ve ortalama

degerleri yer almaktadir.

Tablo 14 - Yenilikgilik ve Kalite Alt Boyutunu Olusturan Maddelere
Ait Frekans, Yiizde ve Ortalama Deger Tablosu.

Yenilikgilik ve Kalite
Alt Boyutu Maddeleri

Kesinlikle
katilmiyorum

(1)

Katilmiyorum

@)

Kararsizim

®)

4)

Katihlyorum

Kesinlikle
katihyorum
)

Toplam

Ortalama

]

X

>

%

>

X

%

Calistigim hastane
rakiplerine kiyasla daha
yenilikgi bir kurumdur.

w
~

N
o

9,8

50

18,9

106

40,2

73

21,7

264

100,0

3,79

Calistigim hastane
cihaz ekipmanlar1
surekli bir bigimde
yenilemekte ve
iyilestirmektedir.

2,3

3,0

22

8,3

119

451

109

41,3

264

100,0

4,20

Calistigim hastanenin
cihaz ekipmanlar1
rakiplerine kiyasla
farkli ve 6zglindiir.

11

4,2

10

3,8

52

19,7

110

41,6

81

30,7

264

100,0

3,91

Calistigim hastane
pazara yeni teknolojiler
sunma konusunda
Oncuddar.

0,8

19

16

6,1

132

50,0

109

41,2

264

100,0

4,29

Calistigim hastane
rakiplerinden daha
yiksek bir kalite sunar.

15

3,0

31

11,7

113

42,8

108

41,0

108

100,0

4,19

Yenilikcilik ve Kalite
Alt Boyutu Toplan

Min=6, Max=25, Ortalama =20,38, Standart Sapma=3,31
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Tablo 14’te gorildiigii gibi algilanan kurumsal itibar 6l¢eginin
alt boyutu olan yenilikgilik ve kalite 5 maddeden olusmaktadir. Bu
boyuttan alinan en az puan 6 en ¢ok puan 25’dir. Bu alt boyutun puan

ortalamas1 20,38 ve standart sapmasi 3,31 olarak bulunmustur.

Katilimcilarin  “calistigim hastane rakiplerine kiyasla daha
yenilikci ~ bir ~ kurumdur”  maddesine  verdikleri  cevaplar
degerlendirildiginde, %3,4 (n=9)’i kesinlikle katilmiyorum, %9,8
(n=26)’si katilmiyorum, %18,9 (n=50)’u kararsizim, %40,2 (n=106)’si
katiliyorum ve %27,7 (n=73)’si de kesinlikle katiliyorum seklinde
cevaplandirmislardir. Bu baglamda katilimcilarin %67,9’u calistigi
hastanenin rakiplerine kiyasla daha yenilik¢i bir kurum oldugunu ifade

ederken, %13,2’sinin ise bu goriiste olmadig1 sdylenebilir.

Katilimcilarin “calistigim hastane cihaz ekipmanlar stirekli bir
bicimde yenilemekte ve iyilestirmektedir” maddesine verdikleri
cevaplar degerlendirildiginde, %2,3 (n=6)’li kesinlikle katilmiyorum,
%3,0 (n=8)’1 katilmiyorum, %8,3 (n=22)’U kararsizim, %45,1
(n=119)’1 katiliyorum ve %41,3 (n=109)’i de kesinlikle katiliyorum
seklinde cevaplandirmislardir. Bu baglamda katilimeilarin %86,4°1
calistig1 hastanenin cihaz ekipmanlart siirekli bir bigimde yenilemekte
ve iyilestirmektedir ifadesine katildigini, %35,3 liniin ise katilmadigini

gOstermektedir.

Katilimcilarin -~ “calistigim  hastanenin cihaz  ekipmanlari
rakiplerine kiyasla farkli ve 6zglindiir” maddesine verdikleri cevaplar

degerlendirildiginde, %4,2 (n=11)’si kesinlikle katilmiyorum, %3,8
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(n=10)"1 katilmiyorum, %19,7 (n=52)’si kararsizim, %41,6 (n=110)’s1
katiliyorum ve %30,7 (n=81)’si de kesinlikle katiliyorum seklinde
cevaplandirmiglardir. Bu baglamda katilimcilarin %72,30 ¢alistigi
hastanenin cihaz ekipmanlarinin rakiplerine kiyasla farkli ve 6zgiin

oldugunu ifade ederken, %8,0’mnin ise bu goriiste olmadigi sdylenebilir.

Katilimcilarin  “calistigim hastane pazara yeni teknolojiler
sunma konusunda Onclidir” maddesine verdikleri  cevaplar
degerlendirildiginde, %0,8 (n=2)’i kesinlikle katilmiyorum, %71,9
(n=5)’u katilmiyorum, %6,1 (n=16)"i kararsizim, %50,0 (n=132)"1
katiliyorum ve %41,2 (n=109)’si de kesinlikle katiliyorum seklinde
cevaplandirmiglardir. Bu baglamda katilimcilarin %91,2°si calistig
hastanenin pazara yeni teknolojiler sunma konusunda 6ncii oldugunu

ifade ederken, %2,7’sinin ise bu goriiste olmadigi soylenebilir.

Katilimeilarin “galistigim hastane rakiplerinden daha yiiksek bir
kalite sunar” maddesine verdikleri cevaplar degerlendirildiginde, %1,5
(n=4)’1 kesinlikle katilmiyorum, %3,0 (n=8)’1 katilmiyorum, %11,7
(n=31)’si kararsizim, %42,8 (n=113)’1 katiliyorum ve %41,0 (n=108)"1
da kesinlikle katiliyorum seklinde cevaplandirmiglardir. Bu baglamda
katilimcilarin %83,8°1 ¢alistigi hastanenin rakiplerinden daha yiiksek
bir kalite sundugunu ifade ederken, %4,5’inin ise bu goriiste olmadigi

sOylenebilir.
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5.1.2.5. Kurumsal Sosyal Sorumluluk Alt Boyutunu Olusturan
Maddelere Ait Bulgularin Degerlendirilmesi

Asagida Tablo 15°te kurumsal itibar 6lgegi kurumsal sosyal
sorumluluk alt boyutunu olusturan maddelere ait frekans, yiizde ve
ortalama degerleri yer almaktadir.

Tablo 15 - Kurumsal Sosyal Sorumluluk Alt Boyutunu Olusturan
Maddelere Ait Frekans, Yiizde ve Ortalama Deger Tablosu.

£

«f | | g g 28 ©
Kurumsal Sosyal| £ _| & | § 5 | 2§ _ £ £
Sorumluluk Alt Boyutu| £ EZ| g e 23 cze 2 s
Maddeleri S = = E £ s E 2 -

Y = ; v < Y ® @)

= 2 “ =
n| % (n|%|n| % | n| %|n % n %

Caligtigim hastane toplumda

hakim olan etik ve ahlaki | | 4 5 | 1816832121 |118|44,8 | 92| 34,8 |264]100,0 4,05
degerlere uygun hareket

etmeye 0zen gosterir.

Calistigim hastaneden
hizmet almak, bir stati 2|08 [13]49(43)|16,3|121|45,8|85| 32,2 |264|100,0 (4,04

sembolidr.

Calistigim hastane sosyal
sorumluluk projelerinegok |2 | 0,8 |11|4,2|30(11,4|137(51,8|84| 31,8 |264100,0| 4,10

6nem veren bir kurumdur.

Calistigim hastanenin
sundugu hizmetler, ) 4| 15 113149]48|182[119]451|80| 30,3 |264 (1000|398
hastalarin sosyal statiilerine
uygundur.

Kurumsal Sosyal
sorumluluk Alt Boyutu Min=6, Max=20, Ortalama =16,16, Standart Sapma=2,89

Toplam

Tablo 15’te gorildigi gibi algilanan kurumsal itibar 6lgeginin
alt boyutu olan kurumsal sosyal sorumluluk 4 maddeden olugsmaktadir.
Bu boyuttan alinan en az puan 6 en ¢ok puan 20’dir. Bu alt boyutun

puan ortalamasi 16,16 ve standart sapmasi 2,89 olarak bulunmustur.

128 || ALGILANAN KURUMSAL iTiBAR VE iSE BAGLILIGIN DUYGUSAL EMEK
DAVRANISI UZERINE ETKiSi: SAGLIK CALISANLARI ORNEGI



Katilimecilarin “caligtigim hastane toplumda hakim olan etik ve
ahlaki degerlere uygun hareket etmeye Ozen gosterir” maddesine
verdikleri cevaplar degerlendirildiginde, %1,5 (n=4)’i kesinlikle
katilmiyorum, %6,8 (n=18)’1 katilmiyorum, %12,1 (n=32)’i kararsizim,
%44,8 (118)’ i katiliyorum ve %34,8 (n=92)’i de kesinlikle katiliyorum
seklinde cevaplandirmiglardir. Bu baglamda katilimcilarin %79,6°s1
calistig1 hastanenin toplumda hakim olan etik ve ahlaki degerlere uygun
hareket etmeye Ozen gosterdigini ifade ederken, %8,3’inin ise bu

goriiste olmadig1 sdylenebilir.

Katilimcilarin “galistigim hastaneden hizmet almak, bir statii
semboliidir’ maddesine verdikleri cevaplar degerlendirildiginde, %0,8
(n=2)’1 kesinlikle katilmiyorum, %4,9 (n=13)’u katilmiyorum, %16,3
(n=43)’0 kararsizim, %45,8 (n=121)’1 katiliyorum ve %32,2 (n=85)’si
de kesinlikle katiliyorum seklinde cevaplandirmiglardir. Bu baglamda
katilimcilarin %78,0’1 calistig1 hastaneden hizmet almanin, bir statii
sembolii oldugunu ifade ederken, %5,7’sinin ise bu goriiste olmadigi

sOylenebilir.

Katilimcilarin “calistigim hastane sosyal sorumluluk projelerine
¢cok ©nem veren bir kurumdur” maddesine verdikleri cevaplar
degerlendirildiginde, %0,8 (n=2)’i kesinlikle katilmiyorum, %4,2
(n=11)’si katilmiyorum, %11,4 (n=30)"1i kararsizim, %51,8 (n=137)’i
katiliyorum ve %31,8 (n=84)’i de kesinlikle katiliyorum seklinde
cevaplandirmiglardir. Bu baglamda katilimcilarin %83,6’s1 ¢alistigi
hastanenin sosyal sorumluluk projelerine ¢cok 6nem veren bir kurum

oldugunu ifade ederken, %5,0’1nin ise bu goriiste olmadig1 sdylenebilir.
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Katilimcilarin =~ “galistigim  hastanenin  sundugu hizmetler,
hastalarin sosyal statiilerine uygundur” maddesine verdikleri cevaplar
degerlendirildiginde, %1,5 (n=4)’i kesinlikle katilmiyorum, %4,9
(n=13)’u katilmiyorum, %18,2 (n=48)’si kararsizim, %45,1 (n=119)’i
katiliyorum ve %30,3 (n=80)’t4 de kesinlikle katiliyorum seklinde
cevaplandirmiglardir. Bu baglamda katilimcilarin %75,4’0 calistigi
hastanenin sundugu hizmetlerin, hastalarin sosyal statiilerine uygun
oldugunu ifade ederken, %6,4’liniin ise bu goriiste olmadigi

sOylenebilir.

5.1.3. Ise Baghlik Olcegi Alt Boyutlarina Ait Bulgularin
Degerlendirilmesi

Bu bolimde ise baglilik 6lgegi ve alt boyutlarindan olusan
maddelere ait frekans, ylizde ve ortalama deger tablolar1 ve

degerlendirilmeleri hakkinda bilgi verilmistir.

5.1.3.1. Ise istek Duyma Alt Boyutunu Olusturan Maddelere Ait
Bulgularin Degerlendirilmesi

Asagida Tablo 16’da ise baglilik Olgegi ise istek duyma alt
boyutunu olusturan maddelere ait frekans, yiizde ve ortalama degerleri

yer almaktadir.
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Tablo 16 - ise Istek Duyma Alt Boyutunu Olusturan Maddelere Ait
Frekans, Yiizde ve Ortalama Deger Tablosu.

ise Istek Duyma
Alt Boyutu Maddeleri

Hi¢ Uygun Degil
1)
Uygun Degil
2
Biraz Uygun
3
Uygun
4)
Tamamen Uygun
®)
Toplam
Ortalama

Isimde kendimi enerji

" . 1515,7(34(12,9|55|20,8(103|39,0({57(21,6|264{100,0| 3,58
dolu hissederim.

Isimde kendimi giiglii

Lo : 10|3,8(25| 9,5 |78|29,5| 84 |31,8|67|25,4|264|100,0 3,66
ve ding hissederim.

Sabah kalktigimda ise
gitmek icin 13(4,9(24] 9,1 (98|37,1| 99 |37,5|30|11,4|264|100,0| 3,41
istekliyimdir.

Ara vermeden uzun

N 20(7,6(41|155|76(28,8| 76 [28,8(51|19,3|264|100,0 3,37
stire ¢alisabilirim.

Isimde kendimi
oldukea ding 712,7|14| 53 |64(24,2|116(43,9|63(23,9(264(100,0| 3,81
hissederim.

Calisirken isler
yolunda gitmese bile
azimle ¢alismaya
devam ederim.

6123[12| 4,5 |34|12,9|137|51,9|75|28,4|264|100,0 | 4,00

ise istek Duyma Alt

Min=7, Max=30, Ortalama = 21,82, Standart Sapma=4,88
Boyut Toplami

Tablo 16°da goriildiigii gibi 6 maddeden olusan ise istek duyma
alt boyutundan alinan en az puan 7 en ¢ok puan 30’dur. Bu alt boyutun

puan ortalamasi 21,82 ve standart sapmasi 4,88 olarak bulunmustur.

Katilimcilarin  “isimde  kendimi enerji dolu hissederim”
maddesine verdikleri cevaplar degerlendirildiginde, %5,7 (n=15)’si hi¢
uygun degil, %12,9 (n=34)’u uygun degil, %20,8 (n=55)’i biraz uygun,
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%39,0 (n=103)’1 uygun ve %21,6 (n=57)’s1 da tamamen uygun seklinde
cevaplandirmiglardir. Bu baglamda katilimcilarin %60,6’s1 kendilerini
islerinde enerjik hissettigini ifade ederken, %18,6’smin ise bu goriiste

olmadig1 séylenebilir.

Katilimcilarin “igsimde kendimi giiglii ve ding hissederim”
maddesine verdikleri cevaplar degerlendirildiginde, %3,8 (n=10)’i hi¢
uygun degil, %9,5 (n=25)"1 uygun degil, %29,5 (n=78)’i biraz uygun,
%31,8 (n=84)’i uygun ve %25,4 (n=67)’0 de tamamen uygun seklinde
cevaplandirmiglardir. Bu baglamda katilimcilarin %57,2’si kendilerini
islerinde giiglii ve ding hissettigini ifade ederken, %13,3’liniin iSe bu

goriiste olmadig1 sdylenebilir.

Katilimcilarin “sabah kalktigimda ise gitmek i¢in istekliyimdir”
maddesine verdikleri cevaplar degerlendirildiginde, %4,9 (n=13)’u hi¢
uygun degil, %9,1 (n=24)’i uygun degil, %37,1 (n=98)’i biraz uygun,
%37,5 (n=99)’i uygun ve %11,4 (n=30)’ii de tamamen uygun seklinde
cevaplandirmiglardir. Bu baglamda katilimcilarin  %48,9’u  sabah
kalktiklarinda kendilerini igse gitmek icin istekli hissettigini ifade

ederken, %14’linilin ise bu goriiste olmadig1 sdylenebilir.

Katilimcilarin -~ “ara  vermeden wuzun siire c¢alisabilirim”
maddesine verdikleri cevaplar degerlendirildiginde, %7,6 (n=20)’s1 hi¢
uygun degil, %15,5 (n=41)’1 uygun degil, %28,8 (n=76)’i biraz uygun,
%28,8 (n=76)"i uygun ve %19,3 (n=51)"1i de tamamen uygun seklinde

cevaplandirmiglardir. Bu baglamda katilimcilarin %48,1°1 kendilerini
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uzun siire araliksiz olarak calisabilecegini ifade ederken, %23,1 inin ise

bu goriiste olmadig1 sdylenebilir.

Katilimcilarin  “isimde kendimi oldukca din¢ hissederim”
maddesine verdikleri cevaplar degerlendirildiginde, %2,7 (n=7)’si hic
uygun degil, %5,3 (n=14)’t uygun degil, %24,2 (n=64)’si biraz uygun,
%43,9 (n=116)’u uygun ve %23,9 (n=63)’u da tamamen uygun
seklinde cevaplandirmislardir. Bu baglamda katilimcilarin %67,8°1
kendilerini islerinde ding hissettigini ifade ederken, %8’inin ise bu

goriiste olmadigi sOylenebilir.

Katilimcilarin  “galisirken isler yolunda gitmese bile azimle
calismaya devam ederim” maddesine  verdikleri  cevaplar
degerlendirildiginde, %2,3 (n=6)"i hi¢ uygun degil, %4,5 (n=12)’i
uygun degil, %12,9 (n=34)’u biraz uygun, %51,9 (n=137)’u uygun ve
%28,4 (n=75)’1i de tamamen uygun seklinde cevaplandirmiglardir. Bu
baglamda katilimeilarin %80,3°1 calisirken isler yolunda gitmese bile
azimle ¢aligmaya devam edecegini ifade ederken, %6,8’smm ise bu

goriiste olmadig1 sdylenebilir.

5.1.3.2. ise Adanma Alt Boyutunu Olusturan Maddelere Ait
Bulgularin Degerlendirilmesi

Asagida Tablo 17°de ise baglilik 6lgegi ise adanma alt boyutunu
olusturan maddelere ait frekans, yiizde ve ortalama degerleri yer

almaktadir.
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Tablo 17 - Ise Adanma Alt Boyutunu Olusturan Maddelere Ait
Frekans, Yiizde ve Ortalama Deger Tablosu.

p— c

. o) — c =
Ise Adanma Alt | & ) S > <
= a 2 |5 ~ |2 ~ § g
Boyutu a2 | =8 (28| 2% é o = <
> o =
; ) g0 o > G — S
Maddeleri = = = c o

= &

l_

% % % % % | n %

=}
=}
=}
S
)

Yaptigim isi
anlamli ve bir
) 17 | 6,4 |26| 9,8 |62|235(88|33,4(71|26,9(264|100,0| 3,64
amaca hizmet

ediyor bulurum.

Isime karst istekli
o 7 127|34|129|78|29,5|93|352|52|19,7|264|100,0| 3,56
ve hevesliyim.

Isim bana ¢alisma
o 13149 (33(125(84(31,8(97|36,8|37|14,0(264|100,0( 3,42
sevki verir.

Yaptigim isle
gurur 16 | 6,1 |23 | 8,7 |53|20,1|97|36,7|75]|28,4|264|100,0| 3,73

duyuyorum.

Isimi ilging ve
11|42 (22| 83 |66|250|71|26,9|94|35,6 (264(100,0| 3,81

6zel buluyorum.

Ise Adanma Alt ]
Min=6, Max=25, Ortalama =18,17, Standart Sapma=4,56
Boyutu Toplam

Tablo 17’°de goriildiigii gibi 5 maddeden olusan ise adanma alt
boyutundan alinan en az puan 6 en ¢ok puan 25°dir. Bu alt boyutun puan

ortalamasi 18,17 standart sapmasi 4,56 olarak bulunmustur.

Katilimcilarin “yaptigim isi anlamli ve bir amaca hizmet ediyor

bulurum” maddesine verdikleri cevaplar degerlendirildiginde, %6,4
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(n=17)’t hi¢ uygun degil, %9,8 (n=26)’i uygun degil, %23,5 (n=62)’i
biraz uygun, %33,4 (n=88)’0 uygun ve %26,9 (n=71)’u da tamamen
uygun seklinde cevaplandirmiglardir. Bu baglamda katilimcilarin
%60,3’0 yaptig1 isi anlamli ve bir amaca hizmet ediyor bulmakta iken,

%16,2’sinin ise bu goriiste olmadig1 sdylenebilir.

Katilimeilarin “isime karsi istekli ve hevesliyim” maddesine
verdikleri cevaplar degerlendirildiginde, %2,7 (n=7)’si1 hi¢ uygun degil,
%12,9 (n=34)’u uygun degil, %29,5 (n=78)’i biraz uygun, %35,2
(n=93)’si uygun ve %19,7 (n=52)’si de tamamen uygun seklinde
cevaplandirmiglardir. Bu baglamda katilimcilarin %39’u kendilerini
islerine kars1 istekli ve hevesli oldugunu ifade ederken, %5,7’sinin ise

bu goriiste olmadig1 sdylenebilir.

Katilimcilarin  “igsim bana ¢alisma sevki verir” maddesine
verdikleri cevaplar degerlendirildiginde, %4,9 (n=13)’u hi¢ uygun
degil, %12,5 (n=33)’i uygun degil, %31,8 (n=84)’i biraz uygun, %36,8
(n=97)’i uygun ve %14,0 (n=37)’i de tamamen uygun seklinde
cevaplandirmiglardir. Bu baglamda katilimcilarin %50,8’1 islerinin
kendilerine ¢aligma sevki verdigini ifade ederken, %17,4 {iniin ise bu

goriiste olmadigi sOylenebilir.

Katilimeilarin - “yaptigim isle gurur duyuyorum” maddesine
verdikleri cevaplar degerlendirildiginde, %6,1 (n=16)’1 hi¢ uygun degil,
%8,7 (n=23)’si uygun degil, %20,1 (n=53)’i biraz uygun, %36,7
(n=97)’si uygun ve %28,4 (n=75)’U de tamamen uygun seklinde

cevaplandirmiglardir. Bu baglamda katilimcilarin %65,1°1 yaptig1 isle
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gurur duydugunu ifade ederken, %14,8’inin ise bu goriiste olmadigi

soylenebilir.

Katilimcilarin = “yaptigim isimi ilging ve 6zel buluyorum”
maddesine verdikleri cevaplar degerlendirildiginde, %4,2 (n=11)’si hi¢
uygun degil, %8,3 (n=22)’i uygun degil, %25,0 (n=66)"1 biraz uygun,
%26,9 (n=71)’u uygun ve %35,6 (n=94)’s1 da tamamen uygun seklinde
cevaplandirmiglardir. Bu baglamda katilimcilarin %62,5°1 islerini ilging
ve Ozel bulmakta oldugunu ifade ederken, %12,5’inin ise bu goriiste

olmadig1 sdylenebilir.

5.1.3.3. Ise Yogunlasma Alt Boyutunu Olusturan Maddelere Ait
Bulgularin Degerlendirilmesi

Asagida Tablo 18’de ise baglilik Olgegi ise yogunlagma alt
boyutunu olusturan maddelere ait frekans, yilizde ve ortalama degerleri

yer almaktadir.
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Tablo 18 - Ise Yogunlagsma Alt Boyutunu Olusturan Maddelere Ait
Frekans, Yiizde ve Ortalama Deger Tablosu.

c
= c >
. . S o0 =] > ©
ise Yogunlasma oz | & S s _ | 2 E £
Alt >3 N o™ oD% S = =
. O [
Boyutu Maddeleri | £ = = - s = o
=) o E
o
l_
n|{% {n| % |n| % |n|%|n|%]|n %

Calisirken zaman su

o . 10 |38 |21 8,0 | 44 |16,7|100|37,8|89|33,7|264|100,0 3,90
gibi akip gider.

Calisirken
etrafimdaki her seyi| 15 | 5,7 {32|12,1|101|38,2| 87 |33,0(29|11,0|264|100,0|3,31
unuturum.

Yogun bir sekilde
calisirken kendimi | 15 | 5,7 |28]10,6| 52 [19,7| 95 36,0 |74 |28,0|264|100,0|3,70
mutlu hissederim.

Calisirken tamamen
isime konsantre olur | 16 | 6,1 |19| 7,2 | 80 |30,3| 79 {29,9|70|26,5|264|100,0|3,64
dalar giderim.

Calisirken  kendimi

A 3 (117 |27 |38|14,4(117|44,3|99|37,5|264|100,0 (4,14
isime kaptiririm.

Caligirken bunun hig

. L 13149 (25|95 |80 |30,3| 88 |33,3(58(22,0|264|100,0(3,58
bitmemesini isterim.

ise Yogunlasma
Alt Boyutu Min=6, Max=30, Ortalama =22,27, Standart Sapma=4,90
Toplam

Tablo 18°de goriildiigii gibi 6 maddeden olusan ise yogunlagsma
alt boyutundan alinan en az puan 6 en ¢ok puan 30’dur. Bu alt boyutun

puan ortalamasi 22,27 standart sapmasi 4,90 olarak bulunmustur.

Katilimcilarin “caligirken zaman su gibi akip gider” maddesine
verdikleri cevaplar degerlendirildiginde, %3,8 (n=10)’1 hi¢ uygun degil,
%8,0 (n=21)"1 uygun degil, %16,7 (n=44)’si biraz uygun, %37,8
(n=100)"i uygun ve %33,7 (n=89)’si de tamamen uygun seklinde

cevaplandirmiglardir. Bu baglamda katilimeilarin %71,5’i ¢alisirken
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zamanin su gibi akip gittigini ifade ederken, %11,8’sinin ise bu goriiste

olmadig1 sdylenebilir.

Katilimcilarin  “galisirken etrafimdaki her seyi unuturum”
maddesine verdikleri cevaplar degerlendirildiginde, %5,7 (n=15)’si hi¢
uygun degil, %12,1 (n=32)’i uygun degil, %38,2 (n=101)’si biraz
uygun, %33,0 (n=87)’1 uygun ve %11,0 (n=29)’1 da tamamen uygun
seklinde cevaplandirmislardir. Bu baglamda katilimecilarin %44°i
calisirken etraflarindaki her seyi unuttugunu ifade ederken, %17,8’inin

ise bu goriiste olmadigi sOylenebilir.

Katilimeilarin “yogun bir sekilde calisirken kendimi mutlu
hissederim” maddesine verdikleri cevaplar degerlendirildiginde, %S5,7
(n=15)’si hi¢ uygun degil, %10,6 (n=28)’st uygun degil, %19,7
(n=52)’si biraz uygun, %36,0 (n=95)"1 uygun ve %28,0 (n=74)"1 da
tamamen uygun seklinde cevaplandirmiglardir. Bu baglamda
katilimcilarin %54’ yogun caligmanin kendilerine mutluluk hissi
verdigini ifade ederken, %16,3’liniin ise bu gorliste olmadigi

sOylenebilir.

Katilimcilarin “calisirken tamamen isime konsantre olur dalar
giderim” maddesine verdikleri cevaplar degerlendirildiginde, %6,1
(n=16)"1 hi¢ uygun degil, %7,2 (n=19)’si uygun degil, %30,3 (n=80)"l
biraz uygun, %29,9 (n=79)’u uygun ve %26,5 (n=70)’i de tamamen
uygun seklinde cevaplandirmiglardir. Bu baglamda katilimcilarin
%56,4’U calisirken tamamen isine konsantre olup daldigini ifade

ederken, %13,3 {iniin ise bu goriiste olmadig1 sdylenebilir.
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Katilimcilarin “¢alisirken kendimi isime kaptiririm” maddesine
verdikleri cevaplar degerlendirildiginde, %1,1 (n=3)’1 hi¢ uygun degil,
%2,7 (n=7)’si uygun degil, %14,4 (n=38)’0 biraz uygun, %44,3
(n=117)’0 uygun ve %37,5 (n=99)’i de tamamen uygun seklinde
cevaplandirmiglardir. Bu baglamda katilimcilarin %81,8°1 islerine
kendilerini kaptirdigin1 ifade ederken, %3,8’inin ise bu goriiste

olmadig1 sdylenebilir.

Katilimcilarin - “galigirken bunun hi¢ bitmemesini isterim”
maddesine verdikleri cevaplar degerlendirildiginde, %4,9 (n=13)’u hic
uygun degil, %9,5 (n=25)’i uygun degil, %30,3 (n=80)’l biraz uygun,
%33,3 (n=88)’ uygun ve %22,0 (n=58)1 da tamamen uygun seklinde
cevaplandirmislardir. Bu baglamda katilimcilarin %53,3°1 ¢alisirken
bunun hi¢ bitmemesini istedigini ifade ederken, %14,4’linlin ise bu

goriiste olmadig1 sdylenebilir.

5.1.4. Duygusal Emek Olgegi Alt Boyutlarina Ait Bulgularin

Degerlendirilmesi

Bu boliimde duygusal emek 6lgegi ve alt boyutlarindan olusan
maddelere ait frekans, ylizde ve ortalama deger tablolar1 ve

degerlendirilmeleri hakkinda bilgi verilmistir.

5.1.4.1. Yiizeysel Rol Yapma Alt Boyutunu Olusturan Maddelere
Ait Bulgularin Degerlendirilmesi

Asagida Tablo 19°da duygusal emek 6lgegi yiizeysel rol yapma
alt boyutunu olusturan maddelere ait frekans, yilizde ve ortalama

degerleri yer almaktadir.
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Tablo 19 - Yiizeysel Rol Yapma Alt Boyutunu Olusturan Maddelere
Ait Frekans, Yilizde ve Ortalama Deger Tablosu.

Yuzeysel Rol Yapma
Alt Boyutu Maddeleri

Hicbir Zaman

()

Cok Nadir
2

Bazen

@)

Cogu Zaman
4

Her Zaman

(®)

Toplam

Ortalama

%

%

%

Hastalarla ilgilenirken
iyi hissediyormusum
rolii yaparim.

77

29,1

54

20,5

71

26,9

46

17,4

16

6,1

264

100,0

2,51

Meslegimin gerektirdigi
duygular
sergileyebilmek icin
sanki bir maske takarim.

100

37,9

61

23,1

56

21,2

30

114

17

6,4

264

100,0

2,25

Hastalarla ilgilenirken
bir sov yapar gibi ekstra
performans sergilerim.

145

55,0

41

15,5

43

16,3

26

9,8

34

264

100,0

1,91

Hastalarla uygun sekilde
ilgilenebilmek icin rol
yaparim.

109

41,3

74

28,0

47

17,8

28

10,6

2,3

264

100,0

2,05

Meslegimi yaparken
hissetmedigim duygular1
hissediyormusum gibi
davranirim.

124

46,9

70

26,5

40

15,2

24

91

2,3

264

100,0

1,93

Hastalara gercek
hissettigim duygulardan
farkli duygular
sergilerim.

103

39,0

71

26,9

60

22,7

24

91

2,3

264

100,0

2,09

Yuzeysel Rol Yapma
Alt Boyutu Toplami

Min=6, Max=30, Ortalama =12,74, Standart Sapma=5,67

Tablo 19’da duygusal emek 6lgegine ait yiizeysel rol yapma alt

boyut tanimlayici istatistikleri goriilmektedir. 6 maddeden olusan bu

boyuttan alinan en az puan 6 en ¢ok puan 30’dur. Bu alt boyutun puan

ortalamasi 12,74, standart sapmasi 5,67 olarak bulunmustur.

Katilimeilarin “hastalarla ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii

yaparim” maddesine verdikleri cevaplar degerlendirildiginde, %29,1
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(n=77)’i hicbir zaman, %20,5 (n=54)’i ¢ok nadir, %26,9 (n=71)’u
bazen, %17,4 (n=46)’li ¢ogu zaman ve %6,1 (nN=16)’i de her zaman
seklinde cevaplandirmislardir. Bu baglamda katilimcilarin %49,6’sinin
bu ifadeye olumsuz cevap verdigi %23,5’inin ise olumlu cevap verdigi

sOylenebilir.

Katilimcilarin “meslegimin gerektirdigi duygular1
sergileyebilmek i¢in sanki bir maske takarim” maddesine verdikleri
cevaplar degerlendirildiginde, %37,9 (n=100)’u hicbir zaman, %23,1
(n=61)’i cok nadir, %21,2 (n=56)’si bazen, %11,4 (n=30)’i ¢ogu
zaman ve %6,4 (n=17)’ti de her zaman seklinde cevaplandirmiglardir.
Bu baglamda katilimcilarin %61,0’mnin bu ifadeye olumsuz cevap

verdigi, %17,8’sinin ise olumlu cevap verdigi sdylenebilir.

Katilimeilarin “hastalarla ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra
performans sergilerim” maddesine verdikleri cevaplar
degerlendirildiginde, %55,0 (n=145)"1 hicbir zaman, %15,5 (n=41)’i
cok nadir, %16,3 (n=43)’l bazen, %9,8 (N=26)’i ¢ogu zaman ve %3,4
(n=9)’li de her zaman seklinde cevaplandirmislardir. Bu baglamda
katilimeilarin = %70,5’inin - bu ifadeye olumsuz cevap verdigi,

%13,2’sinin ise olumlu cevap verdigi sOylenebilir.

Katilimcilarin “hastalarla uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol
yaparim” maddesine verdikleri cevaplar degerlendirildiginde, %41,3
(n=109)’U hicbir zaman, %28,0 (n=74)’1 ¢cok nadir, %17,8 (n=47)’i
bazen, %10,6 (n=28)’s1 ¢ogu zaman ve %?2,3 (n=6)’U de her zaman

seklinde cevaplandirmiglardir. Bu baglamda katilimcilarin %69,3” tiniin
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bu ifadeye olumsuz cevap verdigi, %12,9’unun ise olumlu cevap

verdigi sOylenebilir.

Katilimcilarin “meslegimi yaparken hissetmedigim duygular
hissediyormusum gibi davranirim” maddesine verdikleri cevaplar
degerlendirildiginde, %46,9 (n=124)"u hicbir zaman, %26,5 (n=70)’i
cok nadir, %15,2 (n=40)’si bazen, %9,1 (n=24)’i ¢cogu zaman ve %2,3
(n=6)i de her zaman seklinde cevaplandirmislardir. Bu baglamda
katilimcilarin %73,4°0 bu ifadeye olumsuz cevap verirken, %11,4’Gnun

ise olumlu cevap verdigi sdylenebilir.

Katilimcilarin “hastalara gergek hissettigim duygulardan farkli
duygular sergilerim” maddesine verdikleri cevaplar
degerlendirildiginde, %39,0 (n=103)’1 hicbir zaman, %26,9 (n=71)’u
cok nadir, %22,7 (n=60)’si bazen, %9,1 (n=24)’i ¢ogu zaman ve %2,3
(n=6)’tii de her zaman seklinde cevaplandirmislardir. Bu baglamda
katilimcilarin %65,9’u bu ifadeye olumsuz cevap verirken, %11,4 iinlin

ise olumlu cevap verdigi sdylenebilir.

5.1.4.2. Derinden Rol Yapma Alt Boyutunu Olusturan Maddelere
Ait Bulgularin Degerlendirilmesi

Asagida Tablo 20’de duygusal emek 6l¢egi derinden rol yapma
alt boyutunu olusturan maddelere ait frekans, ylizde ve ortalama

degerleri yer almaktadir.
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Tablo 20 - Derinden Rol Yapma Alt Boyutunu Olusturan Maddelere
Ait Frekans, Yilizde ve Ortalama Deger Tablosu.

Derinden  Rol é = 5 g “5
erinden 0 £ = c E g % %
vapra A Mg 28| B | €| §€| 3 |3
Boyutu S x ] 2 A S £
Maddeleri 54 o e T = )
T o
Nl % [n|{ % |n| % |n| % |n| % |n %
Gostermem
gereken
duygulari 63(23,9|55(20,8|66|25,0|51(19,3|29|11,0|264[100,0(2,73
gercekte de
hissetmek icin
¢aba harcarim.
Hastalara
gostermem
gereken
duygulari 48118,2136|13,6|54|20,5|75(28,4(51|19,3|264|100,0|3,17

hissedebilmek
icin elimden
geleni yaparim.

Hastalara
sergilemem
gereken
ggygula“ icimde| 59155 3| 45|17,0| 64| 24,3|53| 20,1 | 43| 16,3| 264| 100,0| 2,91
hissedebilmek
icin yogun ¢aba
gosteririm.
Hastalara
gostermek
zorunda
oldugum 31(11,7|28|10,6 |71(26,9|88(33,4 |46 | 17,4|264|100,0|3,34
duygular1
gercekten
yasamaya
caligirim
Derinden  Rol
Yapma Alt
Boyutu

Toplam

Min=4, Max=20, Ortalama =12,15, Standart Sapma=5,59
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Tablo 20’de duygusal emek 6l¢egine ait derinden rol yapma alt
boyut tanimlayici istatistikleri goriilmektedir.4 maddeden olusan bu
boyuttan alinan en az puan 4 en ¢ok puan 20’dur. Bu alt boyutun puan

ortalamas1 12,15, standart sapmasi 5,59 olarak bulunmustur.

Katilimcilarin - “gostermem gereken duygulart gergekte de
hissetmek i¢in ¢aba harcarirm” maddesine verdikleri cevaplar
degerlendirildiginde, %23,9 (n=63)’u higbir zaman, %20,8 (n=55)’i
cok nadir, %25,0 (n=66)"1 bazen, %19,3 (n=51)’li ¢ogu zaman ve
%11,0 (n=29)"1 da her zaman seklinde cevaplandirmislardir. Bu
baglamda katilimeilarin %44,7’s1 bu ifadeye olumsuz cevap verirken,

%30,3’linilin ise olumlu cevap verdigi sdylenebilir.

Katilimcilarin -~ “hastalara  gostermem gereken duygular
hissedebilmek i¢in elimdengeleni yaparim” maddesine verdikleri
cevaplar degerlendirildiginde, %18,2 (n=48)’si hicbir zaman, %13,6
(n=36)’s1 ¢ok nadir, %20,5 (n=54)’i bazen, %28,4 (n=75)’i ¢ogu
zaman ve %19,3 (n=51)’1i de her zaman seklinde cevaplandirmiglardir.
Bu baglamda katilimcilarin %31,6’s1 bu ifadeye olumsuz cevap

verirken, %47,7’sinin ise olumlu cevap verdigi sdylenebilir.

Katilimeilarin “hastalara sergilemem gereken duygulari igimde
de hissedebilmek igin yogun ¢aba gosteririm” maddesine verdikleri
cevaplar degerlendirildiginde, %22,3 (n=59)’U hicbir zaman, %17,0
(n=45)"i ¢cok nadir, %24,3 (n=64)’l bazen, %20,1 (n=53)’i ¢ogu zaman

ve %16,3 (n=43)’i de her zaman seklinde cevaplandirmiglardir. Bu
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baglamda katilimcilarin %39,3’{ olumsuz cevap verirken, %36,4 liniin

ise olumlu cevap verdigi sdylenebilir.

Katilimcilarin “hastalara gdstermek zorunda oldugum duygulari
gercekten yasamaya calisinm” maddesine verdikleri  cevaplar
degerlendirildiginde, %11,7 (n=31)’si higbir zaman, %10,6 (n=28)’s1
cok nadir, %26,9 (n=71)’u bazen, %33,4 (n=88)’li ¢ogu zaman ve
%17,4 (n=46)’ii de her zaman seklinde cevaplandirmiglardir. Bu
baglamda katilmcilarin  %22,3’liniin  olumsuz cevap verirken,

%50,8’inin ise olumlu cevap verdigi soylenebilir.

5.1.4.3. Samimi Duygular Alt Boyutunu Olusturan Maddelere Ait
Bulgularin Degerlendirilmesi

Asagida Tablo 21°de duygusal emek 6l¢egi samimi rol yapma alt
boyutunu olusturan maddelere ait frekans, yilizde ve ortalama degerleri

yer almaktadir.
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Tablo 21 - Samimi Duygular Alt Boyutunu Olusturan Maddelere Ait
Frekans, Yiizde ve Ortalama Deger Tablosu.

.. % - § o
Samimi £ 5 c £ g £ %
Duygular Alt l:l S|lZ&8| 88| NS S & =2 R
Boyutu = X m = o o £
Maddeleri @ 8" 2 f - o
T o
nNf % [(n|{% |(n|{ % |{n| % | n | %]|n %
Hastalara
gosterdigim
duygular 1/041|10|3,8|39/14,8(93(35,2|121|45,8|264|100,0|4,22
kendiliginden

ortaya ¢ikar.

Hastalara

sergiledigim | | 5 | 6 |23 |25 95 [73|27.7|160(60,5|264|100,0|4.46
duygular

samimidir.

Hastalara
gosterdigim
duygular o an|1| 04 |9 |3,4|46(17,4/81|30,7|127|48,1|264|100,0|4,23
hissettiklerimle
aynidir.

Samimi
Duygular Alt
Boyutu
Toplam

Min=6, Max=15, Ortalama =12,92, Standart Sapma=2,14

Tablo 21’de duygusal emek oOlgegine ait samimi duygular alt
boyut tanimlayici istatistikleri goriilmektedir.3 maddeden olusan bu
boyuttan alinan en az puan 6 en ¢ok puan 15°dir. Bu alt boyutun puan

ortalamasi 12,92 ve standart sapmasi 2,14 olarak bulunmustur.

Katilimcilarin “hastalara gosterdigim duygular kendiliginden
ortaya ¢ikar” maddesine verdikleri cevaplar degerlendirildiginde, %0,4

(n=1)"0 higbir zaman, %3,8 (n=10)’i ¢ok nadir, %14,8 (n=39)" i bazen,
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%35,2 (n=93)’si ¢ogu zaman ve %45,8 (n=121)’i de her zaman seklinde
cevaplandirmislardir. Bu baglamda katilimecilarin %81,0’1 hastalara
gosterdigim duygular kendiliginden ortaya c¢ikar seklinde ifade

ederken, %#4,2’sinin ise bu goriiste olmadig1 sOylenebilir.

Katilimcilarin  “hastalara sergiledigim duygular samimidir”
maddesine verdikleri cevaplar degerlendirildiginde, %0 (n=0)’1 higbir
zaman, %2,3 (n=6)’U ¢ok nadir, %9,5 (n=25)’i bazen, %27,7 (n=73)’si
¢ogu zaman ve %60,5 (n=160)’i de her zaman seklinde
cevaplandirmiglardir. Bu baglamda katilimcilarin %88,2’si hastalara
sergiledigim duygular samimidir seklinde ifade ederken, %2,3 1liniin ise

bu goriiste olmadigi sdylenebilir.

Katilimcilarin -~ “hastalara  gosterdigim  duygular o an
hissettiklerimle aynidir” maddesine  verdikleri cevaplar
degerlendirildiginde, %0,4 (n=1)"U hicbir zaman, %3,4 (n=9)’0 cok
nadir, %17,4 (n=46)"U bazen, %30,7 (n=81)’si ¢ogu zaman ve %48,1
(n=127)’i de her zaman seklinde cevaplandirmiglardir. Bu baglamda
katilimcilarin =~ %78,8’1  hastalara gosterdigim duygular o an
hissettiklerimle aynidir seklinde ifade ederken, %3,8’inin ise bu goriiste

olmadig1 sdylenebilir.

5.2. Arastirmanin Demografik Faktérlerine fliskin Bulgular

Bu bolumde arastirmaya katilanlarin demografik faktorlerine
iliskin frekans, ylizde ve kiimiilatif yiizde oranlar1 asagida Tablo 22°de
verilmistir. Ayrica yas, cinsiyet, medeni durum, gelir, meslek, hizmet

stiresi, gorev sliresi, egitim seviyesi ve ¢alistigl birim degiskenine gore
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algilanan kurumsal itibar 6lcegi, ise baglilik 6lgegi ve duygusal emek
Olcegi toplam puan ve alt boyutlarindan alinan puan ortalamalarinin
karsilagtirilmasi sonucu elde edilen bulgular ve aralarindaki farkliliklar

degerlendirilmistir.
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Tablo 22 - Arastirmaya Katilanlarin Demografik Ozellikleri.

Demografik Frekanslar Yuzdeler Kumulatif Yuzdeler
Faktorler (f) (%) (%)
21-30 yas 99 37,5 37,5
31-40 yas 110 41,7 79,2
Yas 41-50 yas 43 16,3 955
51 ve lzeri 12 4,5 100,0
Toplam 264 100,0
Erkek 72 27,3 27,3
Cinsiyet Kadn 192 72,7 100,0
Toplam 264 100,0
Evli 138 52,3 52,3
. Bekar 98 37,1 89,4
Medeni Durum Dul - Bosanmis 28 10,6 100,0
Total 264 100,0
2000 TL ve alt1 131 49,7 49,7
2001-4000 TL 92 34,8 84,5
Gelir Dlzeyi 4001-6000 TL 12 4,5 89,0
6001 TL ve Uzeri 29 11,0 100,0
Toplam 264 100,0
Hekim 44 16,7 16,7
Hemsire- Ebe 56 21,2 37,9
Saglik Memuru 37 14,0 51,9
Meslek Teinisyen/Tekniker
Diger 127 48,1 100,0
Toplam 264 100,0
0-10 y1l 143 54,1 54,1
. 11-20 yil 77 29,2 83,3
gﬁfe'gm Hizmet 21-30 yil 3 125 95,38
31yil ve lzeri 11 4,2 100,0
Total 264 100,0
5 yil ve alti 168 63,6 63,6
. A 6-10 y1l 82 31,1 94,7
Gorev Stresi 11 yil ve Gistd 14 53 100,0
Toplam 264 100,0
Lise ve Dengi Okul 79 29,9 29,9
On Lisans 58 22,0 51,9
Egitim Diizeyi Li"sans . 67 25,4 77,3
Yiksek Lisans 29 11,0 88,3
Doktora 31 11,7 100,0
Toplam 264 100,0
Poliklinik 129 48,8 48,8
Klinik 10 3,8 52,6
o Laboratuar 29 11,0 63,6
Calisg: Birim Idari birim 85 322 95,38
Diger 11 4,2 100,0
Toplam 264 100,0
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Tablo 22’de katilimcilarin  yas gruplarma goére dagilimi
incelendiginde %37,5 (n=99)’i 21-30 yas araliginda, %41,7 (n=110)’si
31-40 yas araliginda, %16,3 (n=43)’0 41-50 yas araliginda, %4,5
(n=12)’i 51 ve fizeri araliginda dagildigi, cinsiyet ve medeni
durumlarina gore dagilimi incelendiginde %27,3 (n=72)’0 erkek,
%72,7 (n=192)’si kadin olarak dagildigi, %52,3 (n=138)’0 evli, %37,1
(n=98)’1i bekar, %210,6 (n=28)’s1 dul-bosanmis olarak dagildig
goriilmistiir. Gelir diizeyine gore incelendiginde %49,7 (n=131)’si
2000 TL ve alt1, %34,8 (n=92)’i 2001-4000 TL, %4,5 (n=12)’i 4001-
6000 TL, %11,0 (n=29)’1 6001TL ve iizeri seklinde meslek gruplarina
gore %16,7 (n=44)’si hekim, %21,2 (n=56)’si hemsire, %14,0 (n=37)"1
saglik memuru tekniker, %48,1 (n=127)’1 diger calisanlar olarak
dagildig1 goriilmiistiir. Toplam hizmet siirelerine gore incelendiginde
%54,1 (n=143)’i 0-10 y1l, %29,2 (n=77)’si 11-20 y1l, %12,5 (n=33)’i
21-30 y1l, %4,2 (n=11)’si 31 ve tizeri yillarinda ¢aligtiklar1 kuruma gore
gorev suresinde ise %63,6 (n=168)’s1 5y1l ve alt1, %31,1 (n=82)’i 6-10
yil, %5,3 (n=14)’1 11 yi1l ve tizeri seklinde dagildigr goriilmistiir. Son
olarak egitim durumu ve calistiklar1 birime gore incelendiginde %29,9
(n=79)’u lise ve dengi okul, %22,0 (n=58)’1 onlisans, %25,4 (n=67)’0
lisans, %11,0 (n=29)1 yiiksek lisans, %11,7 (n=31)’si doktora
seviyesinde egitime sahip oldugu, %48,8 (n=129)’i poliklinik, %3,8
(n=10)"i klinik, %11,0 (n=29)’1 laboratuar, %32,0 (n=85)’1 idari birim,
%4,2 (n=11)’si diger birimlerde ¢alistig1 seklinde goriilmektedir.
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5.2.1. Yas Degiskenine Gore Algilanan Kurumsal itibar Olcegi,
Ise Baghihk Olcegi Toplam Puam ve Duygusal Emek Olcegi
Toplam Puan ile Alt Boyutlarindan Alinan Puan Ortalamalarinin
Karsilastirilmasi

Yas degiskenine gore algilanan kurumsal itibar o6lcegi
toplamindan alinan puan ortalamalarinin karsilastirilmasi1 Tablo 23’te

yer almaktadir.

Tablo 23 - Yas Degiskenine Gére Algilanan Kurumsal Itibar Olgegi
Toplamindan Alinan Puan Ortalamalarinin Karsilastirilmasi.

Farkin
N Ortalama | Std.Sapma F p Kaynag
21-30 99 95,21 15,32
yas
31-40 110 96,07 15,42
yas
41-50 43 99,86 11,52 6,111 | p<0,001 SU'lst\l{Je
yas
51 ve 12 113,33 11,88
st
Total 264 97,15 15,10

Tablo 23’te goriilecegi iizere katilimcilarin yas gruplarina gore
algilanan kurumsal itibar 6lgegi toplamindan aldig1 puan ortalamalari
arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmustur (F=6,111,
p<0.001). Farklilig1 yaratan grubun bulunmasi i¢in ¢oklu karsilagtirma
testi olarak Scheffe kullanilmistir. Yapilan test sonucu 51 ve istii yas
grubunun 6l¢ek toplamindan aldig1 puan ortalamasinin (113,33) diger

yas gruplarindan anlamli bir sekilde yiiksek oldugu goriilmektedir.

Yas degiskenine gore ise baglilik 6lgegi toplamindan alinan puan

ortalamalarinin karsilastirilmasi Tablo 24’te yer almaktadir.
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Tablo 24 - Yas Degiskenine Gére ise Baglilik Olgegi Toplamindan
Alinan Puan Ortalamalarinin Karsilastirilmasi.

N Ortalama Std. F p Farkin
Sapma Kaynagi
21-30 99 6301 | 1328
yas
31-40 110 6014 | 1467
yas
41-50 23 6225 | 1291 | 4865 | 0,003 Sulst‘lfje
yas
51 ve 12 7566 6.25
Usti
Total 264 6226 | 1301

Tablo 24’te goriilecegi tizere Katilimcilarin yas gruplarina gore

ise baglilik Olcegi toplamindan aldigi puan ortalamalari arasinda

istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmustur (F=4,865; p=0.003).

Farklilig1 yaratan grubun bulunmasi i¢in ¢oklu karsilastirma testi olarak

Scheffe kullanilmistir. Yapilan test sonucu 51 ve iistii yas grubunun

Oleek toplamindan aldigi puan ortalamasmin (75,66) diger yas

gruplarindan anlamli bir sekilde yiliksek oldugu goriilmektedir.

Yas degiskenine gore duygusal emek Olcegi toplami ve alt

boyutlarindan alinan puan ortalamalarinin karsilastirilmasi1 Tablo 25’te

yer almaktadir.
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Tablo 25 - Yas Degiskenine Gore Duygusal Emek Olgegi Toplami ve
Alt Boyutlarindan Alinan Puan Ortalamalarinin Karsilastirilmasi.

Yas Arahgi| N |Ortalama Sf?pt)crjﬁa F p Farkin Kaynag
| 21-30yas |99 | 1335 | 5633
Tg,; E£| 31-40yas |110| 12,78 | 5584
g ‘z“ 41-50yag | 43| 11,09 | 5093 |1,631|,183 Fark yok
> S| 5lveistd | 12| 1316 | 8,020
Total [264] 12,73 | 5,672
| 21-30yas |99 | 1277 | 4411
& E| 31-40yas |110| 1177 | 4,738
= g 41-50yas | 43| 11,60 | 4,665 |1,076/,360 Fark yok
O S| 5lveisti |12 | 12,33 | 4,249
Total [264| 12,14 | 4,587
S | 21-30yay |99 | 1261 | 2165
S | 3140yas [110| 1290 | 2,161 o
B | 4150yas | 43| 1318 | 2,118 |3,133|,026| 2130 Ve Sl ve st
g —— yaslar1 arasi
= 51 ve Ustd | 12 14,50 0,904
» Total |264| 12,91 | 2,143
z | 21-30yas [99 | 3874 | 7596
= | 31-40yas |110| 37,46 | 7,639
f 41-50yag | 43| 3588 | 7,635 |1,747|,158 Fark yok
& | 5lveisti | 12| 40,00 |10,761
© Total |264| 37,80 | 7,813

Tablo 25’te goriilecegi tizere katilimcilarin yas gruplarina gore

duygusal emek 0Olcegi ylizeysel rol yapma alt dlgeginden aldigi puan

ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamistir

(F=1,631; p=0,183).

Katilimcilarin yas gruplarina gore duygusal emek 6lgegi derinden

rol yapma alt dlgeginden aldig1 puan ortalamalari arasinda istatistiksel

olarak anlamli farklilik bulunmamistir (F=1,076; p=0,360).
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Katilimcilarin yas gruplarina gore duygusal emek 6lgegi samimi
duygular alt 6lgeginden aldig1 puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel
olarak anlamli farklilik bulunmustur (F=3,133; p=0,026). Farklilig
yaratan grubun bulunmasi i¢in ¢oklu karsilastirma testi olarak Scheffe
kullanilmigtir. Yapilan test sonucu 51 ve {stli yas grubunun Olcek
toplamindan aldig1 puan ortalamasinin (14,50) 21-30 yas grubundan
(12,61) anlaml1 bir sekilde yiliksek oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin yas gruplarina goére Duygusal Emek Olgegi
toplamindan aldigi puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak

anlamli farklilik bulunmamustir (F=1,747; p=0,158).

5.2.2. Cinsiyet Degiskenine Gore Algllanan Kurumsal itibar
Olgegi, ise Baghlik Ol¢egi Toplam Puam ve Duygusal Emek Olcegi
Toplam Puan Ile Alt Boyutlarindan Alinan Puan Ortalamalarinin
Karsilastirilmasi

Cinsiyet degiskenine gore algilanan kurumsal itibar olgegi
toplamindan alinan puan ortalamalarinin karsilastirilmas: Tablo 26°da

yer almaktadir.

Tablo 26 - Cinsiyet Degiskenine Gore Algilanan Kurumsal itibar
Olgegi Toplamindan Alinan Puan Ortalamalarinin Karsilastiriimast.

N Ortalama | Std. Sapma t* p
Erkek 72 99,56 14,30
Kadin 192 96,24 15,33 1,597 0,111
Total 264 97,15 15,10

*Bagimsiz gruplar arasinda t testi sonug¢ degeri
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Tablo 26°da goriilecegi lizere erkek ve kadmn katilimcilarin
algilanan kurumsal itibar dlgegi toplamindan aldig1 puan ortalamalari
arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadigi anlagilmistir

(t=1,597; p=0,111).

Cinsiyet degiskenine gore ise baglilik dl¢egi toplamindan alinan

puan ortalamalarinin karsilastirilmasi Tablo 27°de yer almaktadir.

Tablo 27 - Cinsiyet Degiskenine Gére Ise Baglilik Olgegi
Toplamindan Alinan Puan Ortalamalarinin Karsilagtirilmasi

N Ortalama Std. z* p
Sapma
Erkek 72 64,77 13,73
Kadin 192 61,32 13,90 -1,863 0,062
Total 264 62,26 13,91

*Mann Whitney U testi test degeri

Tablo 27’°de goriilecegi lizere erkek ve kadin katilimcilarin ise
baglilik 0Olcegi toplamindan aldigi puan ortalamalar1 arasinda

istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamstir (z=-1,863; p=0.062).

Cinsiyet degiskenine gore duygusal emek 0Olcegi toplami ve alt
boyutlarindan alinan puan ortalamalarinin karsilastirilmasi: Tablo 28°de

yer almaktadir.
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Tablo 28 - Cinsiyet Degiskenine Gére Duygusal Emek Olgegi Toplami
ve Alt Boyutlarindan Alinan Puan Ortalamalarinin Karsilagtirilmast.

N Ortalama Std.Sapma Z* p

T o | Erkek | 72 12,62 5,21 -0,133 | 0,894
23S £ | Kadmn [ 192 12,78 5,84
S TS [Total | 264 12,73 5,67

§_ o [FErkek | 72 12,72 4,35 -1,275 | 0,202
£ 2 5 [Kadn | 102 11,93 4,66
g > | Total | 264 12,14 4,58

& Erkek | 72 12,88 2,00 -0,578 | 0,563
£ | Kadn | 102 12,92 2,19
83 Total | 264 12,91 2,14

~ Erkek | 72 38,23 6,74 -1,014 | 0,311
$E [Kadn | 100 | 37,64 8,18
S & | Total | 264 37,80 7,81

*Mann Whitney U testi test degeri

Tablo 28°de goriilecegi tlizere erkek ve kadin katilimcilarin
duygusal emek 6lgegi ylizeysel rol yapma alt 6lgeginden aldigi puan
ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamistir

(z=-0,133; p=0.894).

Erkek ve kadin katilimeilarin duygusal emek 6l¢egi derinden rol
yapma alt ol¢eginden aldigr puan ortalamalari arasinda istatistiksel

olarak anlamli farklilik bulunmamustir (z=-1,275; p=0.202).

Erkek ve kadin katilimcilarin duygusal emek olgegi samimi
duygular alt 6lgeginden aldigi puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel

olarak anlamli farklilik bulunmamustir (z=-0,578; p=0.563).
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Erkek ve kadin katilimcilarin duygusal emek 6l¢egi toplamindan
aldig1 puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik

bulunmamustir (z=-1,014; p=0.311).

5.2.3. Medeni Durum Degiskenine Gore Algilanan Kurumsal Itibar
Olgegi, Ise Baglilik Olgegi Toplam Puami ve Duygusal Emek Olgegi
Toplam Puan Ile Alt Boyutlarindan Alinan Puan Ortalamalarmin

Karsilagtirilmasi

Medeni durum degiskenine gore algilanan kurumsal itibar dlgegi
toplamindan alinan puan ortalamalarinin karsilastiriimas: Tablo 29’da

yer almaktadir.

Tablo 29 - Medeni Durum Degiskenine Gére Algilanan Kurumsal
Itibar Olgegi Toplammdan Alman Puan Ortalamalarmin
Karsilastirilmasi.

N Ortalama | Std.Sapma F p Farkin
Kaynagi
Evli 138 97,55 15,41
Bekar 98 94,80 14,58 Bekar—
Dul- 28 103,35 13,89 3,665 | ,027 Dul
Bosanmis Bosanmig
Total 264 97,15 15,10

Tablo 29°da goriilecegi ilizere Katilimcilarin medeni durum
degiskenine gore algilanan kurumsal itibar 6lgegi toplamindan aldigi
puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik
bulunmustur (F=3,665; p=0,027). Farklilig1 yaratan grubun bulunmasi
icin ¢oklu karsilastirma testi olarak Scheffe kullanilmistir. Yapilan test

sonucu dul-bosanmis grubunun 6lgek toplamindan aldigi puan
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ortalamasimin (103,35) Bekar grubundan (94,80) anlaml bir sekilde
yiiksek oldugu goriilmektedir.

Medeni durum degiskenine gore ise baglilik 6lgegi toplamindan

alinan puan ortalamalarinin karsilagtirilmasi tablo 30’da yer almaktadir.

Tablo 30 - Medeni Durum Degiskenine Gore Ise Baglilik Olgegi
Toplamindan Alinan Puan Ortalamalarinin Karsilastirilmasi.

N Ortalama | Std.Sapma F p Farkin
Kaynagi
Evli 138 61,34 14,82
Bekar 98 62,40 12,02 Fark
Dul- 28 66,32 15,16 1,500 ,225
yok
Bosanmis
Total 264 62,26 13,91

Tablo 30°da goriilecegi tizere katilimcilarin medeni durum
degiskenine gore ise baglhilik ol¢egi toplamindan aldigi puan
ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadig:

anlasilmistir (F=1,500; p=0,225).

Medeni durum degiskenine gore duygusal emek 6lcegi toplami
ve alt boyutlarindan alinan puan ortalamalarinin karsilastirilmas: Tablo

31°de yer almaktadir.
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Tablo 31 - Medeni Durum Degiskenine Gore Duygusal Emek Olgegi
Toplami1 ve Alt Boyutlarindan Alinan Puan Ortalamalarinin
Karsilastirilmasi.

N | Ortalama | Std.Sapma F p Farkin
Kaynagi
© Evli 138 | 12,31 5,52 1,987 | ,370
g =3 Bekar 98 | 13,04 5,75
N Dul- 28 | 13,78 6,08 Fark Yok
>3_ ;o: Bosanmis
Total 264 | 12,73 5,67
© Evli 138 | 12,29 4,68 638 | ,727
SE5| Bekar |98 | 1184 4,50
= Dul- 28 | 1246 4,49 Fark Yok
A E Bosanmis
Total 264 | 12,14 4,58
Evli 138 [ 12,85 2,20 3,695 | ,158
£S5 | Bekar |98 [ 1279 2,14
ED Dul- 28 | 13,64 1,70 Fark Yok
3 A | Bosanmis
Total 264 | 1291 2,14
g Evli 138 | 37,46 7,47 1,118 | 572
£ Bekar 98 | 37,68 7,72
= Dul- 28 | 39,89 9,58 Fark Yok
@ Bosanmig
3 Total 264 | 37,8030 7,81

Tablo 31’de goriilecegi tizere katilimcilarin medeni durum
degiskenine gore duygusal emek Olgegi yiizeysel rol yapma alt
Olceginden aldig1 puan ortalamalari arasinda istatistiksel olarak anlaml

farklilik olmadig1 anlasilmistir (F=1,987; p=0,370).

Katilimcilarin medeni durum degiskenine gore duygusal emek
Olcegi derinden rol yapma alt Olceginden aldigi puan ortalamalari
arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadigi anlagilmistir

(F=0,638; p=0,727).

159




Katilimcilarin medeni durum degiskenine gore duygusal emek
Olcegi samimi duygular alt 6lgeginden aldig1 puan ortalamalari arasinda
istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadigi anlagilmistir (F=3,695;
p=0,158).

Katilimcilarin medeni durum degiskenine gore duygusal emek
Olcegi toplamindan aldig1 puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak

anlaml farklilik olmadig1 anlagilmistir (F=1,118; p=0,572).

5.2.4. Gelir Diizeyi Degiskenine Gore Algilanan Kurumsal itibar
Olcegi, ise Baghhk Olgegi Toplam Puam ve Duygusal Emek Olgegi
Toplam Puan Ile Alt Boyutlarindan Alinan Puan Ortalamalarinin
Karsilastirilmasi

Gelir diizeyi degiskenine gore algilanan kurumsal itibar 6lgegi
toplamindan alinan puan ortalamalarinin karsilastirilmas: Tablo 32’de

yer almaktadir.

Tablo 32 - Gelir Diizeyi Degiskenine Gore Algilanan Kurumsal itibar
Olgegi Toplamindan Alman Puan Ortalamalarinin Karsilastirilmas.

N | Ortalama Std. F p Farkin
Sapma Kaynagi

2000 TL ve 131 96,72 15,37
alt1
2001-4000 TL | 92 94,42 14,82

4001-6000 TL | 12 | 104,83 9,77 | 4566 | 004 | 2001-4000

TL
6001 TL ve 29 104,55 13,66
Uzeri

Toplam 264 | 97,15 15,10
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Tablo 32’de goriilecegi lizere katilimcilarin gelir diizeyi

degiskenine gore algilanan kurumsal itibar 6l¢egi toplamindan aldigi

puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik

bulunmustur (F=4,566; p=0,004). Farklili§1 yaratan grubun bulunmasi

icin ¢oklu karsilastirma testi olarak Scheffe kullanilmistir. Yapilan test

sonucu 2001-4000TL gelir grubunun o6lgek toplamindan aldigi puan

ortalamasinin (94,42) diger gelir gruplarindan anlamli bir sekilde diisiik

oldugu goriilmektedir.

Gelir diizeyi degiskenine gore ise baglilik dlcegi toplamindan

alman puan ortalamalarinin karsilastiriimasi

almaktadir.

Tablo 33’te yer

Tablo 33 - Gelir Diizeyi Degiskenine Gore ise Baglilik Olgegi
Toplamindan Alinan Puan Ortalamalariin Kargilagtirilmasi.

N [ Ortalama | Std.Sapma F p Farkin
Kaynagi
2000TL ve 131 64,69 12,53
alt1
2001- 92 56,35 15,06
4000TL 2001
4001- 12 | 69,83 4,91 '
5000TL 10,070 | ,000 | ,000TL
6001TL ve 29 66,93 12,34
uzeri
Toplam 264 | 62,26 13,91
Tablo 33’te goriilecegi lizere katilimcilarin gelir diizeyi
degiskenine gore ise baglilik Ol¢egi toplamindan aldigi puan

ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmustur

(F=10,070; p<0,001). Farklilig1 yaratan grubun bulunmasi i¢in ¢oklu
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karsilagtirma testi olarak Scheffe kullanilmistir. Yapilan test sonucu
2001-4000TL gelir grubunun olgek toplamindan aldigi puan
ortalamasinin (56,35) diger gelir gruplarindan anlamli bir sekilde diisiik

oldugu goriilmektedir.

Gelir diizeyi degiskenine gore duygusal emek Olgegi toplami ve
alt boyutlarindan alinan puan ortalamalarinin karsilastiriimas: Tablo

34’°te yer almaktadir.

Tablo 34 - Gelir Diizeyi Degiskenine Gore Duygusal Emek Olgegi
Toplami1 ve Alt Boyutlarindan Alinan Puan Ortalamalarinin
Karsilastirilmasi.

N | Ortalama | Std. Sapma | F p | Farkin Kaynagi
2000TL ve alt1 131] 12,58 5,92
o
© £ [2001-4000TL 92 13,22 5,72
> g Fark Yok
§ > |4001-6000TL 12 10,66 4,09 ,794 | ,498
> & |6001TL ve iizeri | 29 12,75 4,81
Toplam 264 | 12,73 5,67
2000TL ve alt1 131 12,03 4,65
[s+
é g_ 2001-4000TL 92 12,55 4,41
= £ 4001-6000TL 12 12,58 3,57 ,710 | ,547
S = — Fark Yok
O & |6001TL velzeri | 29 | 11,20 5,21
Toplam 264 | 12,14 4,58
% 2000TL ve alt1 131 12,91 2,32
% 2001-4000TL 92 12,71 2,12
e 4001-6000TL 12 13,41 1,44 ,867 | ,459
S L Fark Yok
= 6001TL ve Gzeri | 29 13,34 1,47
A Toplam 264| 12091 2,14
g 2000TL ve alt1 131 37,52 8,02
= |2001-4000TL 92 | 38,50 7,83
(o]
: 4001-6000TL 12 | 36,66 5,95 419 | ,740 Fark Yok
8 |6001TL ve iizeri | 29 37,31 7,61
© Toplam 264 | 37,80 7,81
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Tablo 34’te goriilecegi lizere katilimcilarin gelir diizeyi
degiskenine gore duygusal emek Olcegi yiizeysel rol yapma alt
Olceginden aldig1 puan ortalamalari arasinda istatistiksel olarak anlaml

farklilik olmadig1 anlagilmistir (F=0,794; p=0,498).

Katilimcilarin  gelir diizeyi degiskenine gore duygusal emek
Olcegi derinden rol yapma alt Olceginden aldigi puan ortalamalari

arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadigi anlagilmistir

(F=0,710; p=0,547).

Katilimcilarin  gelir diizeyi degiskenine gore duygusal emek
Olcegi samimi duygular alt 6lgeginden aldig1 puan ortalamalari arasinda
istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadigi anlasilmistir (F=0,867;
p=0,459).

Katilimcilarin  gelir diizeyi degiskenine gore duygusal emek
6lcegi toplamindan aldig1 puan ortalamalari arasinda istatistiksel olarak

anlamli farklilik olmadig1 anlagilmistir (F=0,419; p=0,740).

5.2.5. Meslek Degiskenine Gore Algilanan Kurumsal itibar Olgegi,
Ise Baghlik Olcegi Toplam Puan ve Duygusal Emek Olgegi Toplam
Puan fle Alt Boyutlarindan Alman Puan Ortalamalarinin
Karsilastirilmasi

Meslek degiskenine gore algilanan kurumsal itibar Olgegi
toplamindan alinan puan ortalamalarinin karsilastirilmas: Tablo 35’te

yer almaktadir.
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Tablo 35 - Meslek Degiskenine Gore Algilanan Kurumsal Itibar
Olgegi Toplamindan Alinan Puan Ortalamalarinin Karsilastirilmasi.

N [ Ortalama | Std.Sapma F p Farkin
Kaynag
Hekim 44 | 103,18 13,98
Hemsgire- Ebe 56 94,48 15,17
Saglik Memuru 37 95,10 16,41 Hemsire —
Teknisyen/Tekniker 3,244 | 023 Hekim
Diger 127 | 96,83 14,66
Toplam 264 97,15 15,10

Tablo 35’te goriilecegi lizere katilimeilarin meslek degiskenine

gore algilanan kurumsal itibar Olgegi toplamindan aldigi puan

ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmustur

(F=3,244; p=0,023). Farklilig1 yaratan grubun bulunmasi i¢in ¢oklu

karsilagtirma testi olarak Scheffe kullanilmistir. Yapilan test sonucu

hemsirelerin aldigi puan ortalamasinin (94,48), hekim (103,18)

grubundan anlamli bir sekilde diisiik oldugu goriilmektedir).

Meslek degiskenine gore ise baglilik dlgegi toplamindan alinan

puan ortalamalarinin karsilastirilmasi Tablo 36°da yer almaktadir.
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Tablo 36 - Meslek Degiskenine Gore Ise Baglilik Olgegi
Toplamindan Alinan Puan Ortalamalarinin Kargilagtirilmasi.

N [ Ortalama | Std.Sapma F p Farkin
Kaynag
Hekim 44 66,52 11,40 Hemsgire —
Hemsire- Ebe 56 56,41 15,69 Hekim
Saglik Memuru 37 58,40 13,07
Teknisyen/Tekniker 7,196 1,000 Hemsire —
Diger 127 | 64,50 13,13 Diger
Toplam 264 62,26 13,91

Tablo 36°da goriilecegi tizere katilimcilarin meslek degiskenine

gore ise baglilik 6lgegi toplamindan aldig1 puan ortalamalari arasinda

istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmustur (F=7,196; p<0,001).

Farklilig1 yaratan grubun bulunmasi i¢in ¢oklu karsilastirma testi olarak

Scheffe kullanilmigtir. Yapilan test sonucu hemsgirelerin aldigi puan

ortalamasinin (56,11) hekim (66,52) ve diger (64,50) ¢alisan grubundan

anlaml1 bir sekilde diisiik oldugu goriilmektedir.

Meslek degiskenine gore duygusal emek dlgegi toplami ve alt

boyutlarindan alinan puan ortalamalarinin karsilastirilmasi Tablo 37°de

yer almaktadir.
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Tablo 37 - Meslek Degiskenine Gore Duygusal Emek Olgegi Toplami
ve Alt Boyutlarindan Alinan Puan Ortalamalarinin Karsilagtirilmasi.

Std. Farkin
N |Ortalama Sapma F p Kaynagi
Hekim 44 | 1254 | 469
= E Hemsire- Ebe 56 | 13,28 6,37
L Z|Saghik M Fark Yok
g g |DABRMEMU a0l 1054 | 466 | 222|881
S Teknisyen/Tekniker
® | Diger 127| 1262 | 595
Toplam 264| 12,73 | 567
Hekim 44| 1150 | 478
- E Hemsgire- Ebe 56 | 11,12 4,18
B S|Saglk M
£ (| aslkVemut ) o9 1 1909 | 452 |2061],106
g3 Teknisyen/Tekniker Fark Yok
® | Diger 127| 12,77 | 464
Toplam 264| 12,14 | 458
Hekim 44| 1304 | 166
- Hemsgire- Ebe 56 | 12,96 2,18
S | Saglik Memuru
2 . . 37| 1343 1,51
S | Teknisyen/Tekniker
a . 1,209,307
‘= |Diger 127] 12,70 | 240 |77 Fark Yok
=
&
Toplam 264| 12,91 | 214
_ Hekim 44 | 37,09 7,69
£ | Hemsire- Ebe 56 | 37,37 | 885
Q. o
Saglik M
g [Dasieemurt a0 907 | 650 | 282 (,839| Fark Yok
= | Teknisyen/Tekniker
2 |Diger 127| 3810 | 7,77
Toplam 264| 37,80 | 781

Tablo 37°de goriilecegi tizere katilimcilarin meslek degiskenine

gore duygusal emek Olgegi ylizeysel rol yapma alt dlgeginden aldigi
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puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadigi

anlagilmistir (F=0,222; p=0,881).

Katilimcilarin meslek degiskenine gore duygusal emek Slgegi
derinden rol yapma alt 6l¢eginden aldigi puan ortalamalari arasinda
istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadigi anlagilmistir (F=2,061,;
p=0,106).

Katilimcilarin meslek degiskenine gore duygusal emek olcegi
samimi duygular alt olgeginden aldigi puan ortalamalari arasinda
istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadigi anlagilmistir (F=1,2009;
p=0,307).

Katilimcilarin meslek degiskenine gore duygusal emek olgegi
toplamindan aldigi puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak

anlamli farklilik olmadigi anlasilmistir (F=0,282; p=0,839).

5.2.6. Toplam Hizmet Suresi Degiskenine Gore Algilanan
Kurumsal itibar Olcegi, ise Baghlik Olcegi Toplam Puam ve
Duygusal Emek Olcegi Toplam Puan ile Alt Boyutlarindan Ahnan
Puan Ortalamalarimin Karsilastirilmasi

Toplam hizmet siiresi degiskenine gore algilanan kurumsal itibar
Olgegi toplamindan alinan puan ortalamalarinin karsilastirilmasi Tablo

38’de yer almaktadir.
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Tablo 38 - Toplam Hizmet Siiresi Degiskenine Gore Algilanan Kurumsal
itibar Olcegi Toplammndan Alinan Puan Ortalamalarinin Karsilastirilmasi.

N Ortalama | Std. Sapma F p Farkin
Kaynagi
0-10 y1l 143 96,82 16,18
11-20 y1l 77 95,54 13,98
21-30 y1l 33 98,24 12,28 2,780 | ,042 3111\/-e2([)Jzy;i
31 ve Uzeri 11 109,27 11,24
Total 264 97,15 15,10

Tablo 38’de goriilecegi tizere katilimcilarin toplam hizmet
sliresine gore algilanan kurumsal itibar 6l¢egi toplamindan aldig1 puan
ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmustur
(F=2,780; p=0,042). Farklilig1 yaratan grubun bulunmasi i¢in ¢oklu
karsilastirma testi olarak Scheffe kullanilmistir. Yapilan test sonucu 11-
20 yil arasi hizmet siiresi olanlarin 6lgek toplamindan aldigi puan
ortalamasinin (95,54) 31 ve iizeri hizmet siiresi olanlarin aldig1 puan
ortalamasindan (109,27) anlamli bir sekilde diisik oldugu

gorulmektedir.

Toplam hizmet siiresi degiskenine gore ise baglilik Olgegi
toplamindan alinan puan ortalamalarinin karsilastirilmas: Tablo 39°da

yer almaktadir.

Tablo 39 - Toplam Hizmet Siiresi Degiskenine Gore Ise Baglilik
Olgegi Toplamindan Alinan Puan Ortalamalarinin Karsilastiriimast.

N | Ortalama | Std. Sapma F p Farkin Kaynagi
0-10 y1l 143 64,32 13,09
11-20 yil 77 59,35 15,11 0-10v1l
21-30 yil 33 59,27 13,23 2,875 | ,037 11_20};11
3lvelzeri | 11 64,90 14,01
Total 264 62,26 13,91
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Tablo 39°da goriilecegi tizere katilimeilarin toplam hizmet
stiresine gore igse baglilik 6lgegi toplamindan aldig1 puan ortalamalari
arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmustur (F=2,875;
p=0,037). Farklilig1 yaratan grubun bulunmasi i¢in ¢oklu karsilastirma
testi olarak Scheffe kullanilmistir. Yapilan test sonucu 10 yildan az
hizmet siiresi olanlarin 6lgek toplamindan aldig1 puan ortalamasinin
(64,32) 11-20 yil aras1 alinan puan ortalamasindan (59,27) anlamli bir
sekilde yiiksek oldugu goriilmektedir.

Toplam hizmet siiresi degiskenine gore duygusal emek olgegi
toplam1  ve alt boyutlarindan aliman puan ortalamalarinin

karsilastirilmasi Tablo 40’ta yer almaktadir.
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Tablo 40 - Toplam Hizmet Siiresi Degiskenine Gore Duygusal Emek
Olgegi Toplam1 ve Alt Boyutlarindan Alinan Puan Ortalamalarinin
Karsilastirilmasi.

N | Ortalama | Std.Sapma | F p | Farkin Kaynagi

L lo-loyil  |143] 12,67 5,61
T E 1120yl | 77 | 12,63 5,13
= = Fark Yok
& > |21-30y1 | 33| 1345 6,79 224 | ,880
> & |3lvelizeri| 11 | 12,18 6,98

Total |264| 12,73 5,67

L lO-loyil  |143] 1232 4,63
§ £ [1120yl | 77 | 12,36 4,57
T ©
S > |2130y1 | 33| 1081 444  |1,058|,367
S = — Fark Yok
O 2 |3lvelizeri | 11 | 12,27 4,31

Total |264| 12,14 4,58

S |0-l0yl  [143] 12,83 2,13

S |11-20y1 | 77 | 12,74 2,25

O |2130y1 | 33| 1333 207  |1612],187

£ — Fark Yok
£ |3lvedzeri| 11 | 14,00 1,18

& Total |264| 12,91 2,14

= |O-l0yil |143] 37,83 7,66

= [1120y1 | 77 | 37,74 7,22

o}

£ 21301 | 33 | 3760 9,69 034 |,991|  Fark Yok
S |3lveuzeri | 11 | 3845 8,59

© Total |264| 37,80 7,81

Tablo 40°ta goriilecegi ilizere katilimcilarin toplam hizmet
siresine gore duygusal emek 6lgegi yiizeysel rol yapma alt 6l¢eginden
aldig1 puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik

olmadigi anlagilmistir (F=0,224; p=0,880).

Katilimcilarin toplam hizmet siresine gére duygusal emek 6lgegi

derinden rol yapma alt 6l¢eginden aldigi puan ortalamalar1 arasinda
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istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadigi anlasilmigtir (F=1,058;
p=0,367).

Katilimcilarin toplam hizmet suresine gére duygusal emek 6lgegi
samimi duygular alt olgeginden aldigi puan ortalamalari arasinda
istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadigi anlasilmistir (F=1,612;
p=0,187).

Katilimcilarin toplam hizmet slresine gore duygusal emek 6lgegi

toplamindan aldig1 puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak

anlamli farklilik olmadigi anlasilmistir (F=0,034; p=0,991).

5.2.7. Gorev Siiresi Degiskenine Gore Algilanan Kurumsal itibar
Olcegi, ise Baghhk Olcegi Toplam Puami ve Duygusal Emek Olcegi
Toplam Puan ile Alt Boyutlarindan Alinan Puan Ortalamalarinin
Karsilastiriimasi

Gorev siiresi degiskenine gore algilanan kurumsal itibar Slgegi
toplamindan alinan puan ortalamalarinin karsilastirilmas: Tablo 41°de

yer almaktadir.

Tablo 41 - Gorev Siiresi Degiskenine Gore Algilanan Kurumsal Itibar
Olgegi Toplamindan Alman Puan Ortalamalarinin Karsilastiriimas.

N | Ortalama Std. F p Farkin
Sapma Kaynagi
Syilvealtu | 168 95,56 15,33
6-10 y1l 82 99,60 15,12

11 yil ve 14 | 101,78 8,80 |2.704,069 | FarkYok
dsti
Toplam 264 | 97,15 15,10
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Tablo 41°de goriilecegi lizere katilimcilarin gorev stresine gore
algilanan kurumsal itibar dlgegi toplamindan aldig1 puan ortalamalari

arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadigi anlagilmistir

(F=2,704; p=0,069).

Gorev siiresi degiskenine gore ise baglilik dlgegi toplamindan
alman puan ortalamalarinin karsilastirilmas:t  Tablo 42°de yer

almaktadir.

Tablo 42 - Gérev Siiresi Degiskenine Gore Ise Bagllik Olgegi
Toplamindan Alinan Puan Ortalamalarinin Kargilagtirilmasi.

N | Ortalama | Std.Sapma [ F p Farkin
Kaynagi
Syillvealt | 168 61,86 13,52
6-10 yil 82 63,68 14,93
11 yil ve 14 58,85 12,34 ,915 | ,402 Fark Yok
ustt
Toplam 264 | 62,26 13,91

Tablo 42°de goriilecegi lizere katilimcilarin gorev siiresine gore
ise baglilik 0l¢egi toplamindan aldigi puan ortalamalari arasinda
istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadigi anlasilmistir (F=0,915;
p=0,402).

Gorev siiresi degiskenine gore duygusal emek dlgegi toplami ve
alt boyutlarindan alinan puan ortalamalarinin karsilagtirilmas: Tablo

43’te yer almaktadir.
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Tablo 43 - Gorev Siiresi Degiskenine Gére Duygusal Emek Olgegi
Toplami1 ve Alt Boyutlarindan Alinan Puan Ortalamalarinin

Karsilastirilmasi.
N | Ortalama | Std.Sapma| F p | Farkin Kaynag
= E 5 yil ve alti 168| 12,68 5,78
L Z|6-10y1l 82 | 12,63 5,58
N > . ,366 |,694 Fark Yok
=>3_ S |11 yil ve iistii | 14 14,00 4,93
T | Toplam |[264]| 12,73 5,67
- E 5 yil ve alti 168 | 12,05 4,66
S 610 yil 82 | 12,29 4,59 Fark Yok
= > . ,102 {,903
8 S |11 yil ve iistii | 14 12,42 3,71
T | Toplam |[264] 12,14 4,58
_ x [Svilvealn |168] 1277 2,22
E3 [6-10y1l 82 | 13,12 2,05 Fark Yok
E X . 1,015,364
3 S 11 yil ve Ustii | 14 13,35 1,59
Toplam 264 1291 2,14
_ |5yl vealts 168 | 37,51 7,84
% E 610yl 82 | 38,04 7,90 Fark Yok
=g, . ,601 |,549
O 2 11 yil ve tistii | 14 39,78 6,96
Toplam 264 | 37,80 7,81

Tablo 43’te goriilecegi tizere katilimcilarin gorev siiresine gore

duygusal emek 6lgegi ylizeysel rol yapma alt dlgeginden aldig1 puan

ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadigi

anlagilmistir (F=0,366; p=0,694).

Katilimcilarin gorev suresine gore duygusal emek 6lgegi derinden

rol yapma alt 6lgeginden aldigi puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel
olarak anlamli farklilik olmadig: anlasilmistir (F=0,102; p=0,903).
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Katilimcilarin gorev suresine gore duygusal emek 6lgegi samimi
duygular alt 6lgeginden aldig1 puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel

olarak anlamli farklilik olmadig: anlasilmistir (F=1,015; p=0,364).

Katilimcilarin  gorev siresine gore duygusal emek oOlgegi
toplamindan aldigi puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak

anlamli farklilik olmadigi anlasilmistir (F=0,601; p=0,549).

5.2.8. Egitim Diizeyi Degiskenine Gore Algilanan Kurumsal itibar
Ol¢egi, ise Baghlik Ol¢egi Toplam Puam ve Duygusal Emek Olcegi
Toplam Puan Ile Alt Boyutlarindan Alinan Puan Ortalamalarinin
Karsilastirilmasi

Egitim diizeyi degiskenine gore algilanan kurumsal itibar 6lgegi
toplamindan alinan puan ortalamalarinin karsilastirilmasi Tablo 44’te

yer almaktadir.

Tablo 44 - Egitim Diizeyi Degiskenine Gore Algilanan Kurumsal
Itibar Olgegi Toplamindan Alinan Puan Ortalamalarmin
Karsilagtirilmasi.

N [ Ortalama | Std.Sapma F p Farkin
Kaynagi

Lise ve 79 96,83 14,89
Dengi
Okul
On Lisans | 58 96,46 15,92 Yiiksek
Lisans 67 96,13 14,62 3,048 | ,018 Lisans-
Y uksek 29 92,96 14,62 Doktora
Lisans
Doktora 31 | 105,35 13,49

Toplam 264 | 97,15 15,10
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Tablo 44’te goriilecegi {izere katilimcilarin egitim diizeyine gore
algilanan kurumsal itibar dlgegi toplamindan aldig1 puan ortalamalari
arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmustur (F=3,048;
p=0,018). Farklili§1 yaratan grubun bulunmasi i¢in ¢oklu karsilagtirma
testi olarak Scheffe kullanilmistir. Yapilan test sonucu doktora yapan
grubu Slgek toplamindan aldigi puan ortalamasinin (105,35) yiiksek
lisans yapan gruptan (92,96) anlamli bir sekilde yiiksek oldugu

gorulmektedir.

Egitim diizeyi degiskenine gore ise baglilik 6lgegi toplamindan
alman puan ortalamalarinin  karsilagtirilmasi  Tablo 45°te yer
almaktadir.

Tablo 45 - Egitim Diizeyi Degiskenine Gore Ise Baglilik Olgegi
Toplamindan Alinan Puan Ortalamalariin Kargilagtirilmasi.

N [ Ortalama | Std. F p Farkin
Sapma Kaynagi

Lise ve 79 65,16 11,53
Dengi Okul
On Lisans 58 62,67 13,54 Lisans
oot ses LI | oo (Vi
. ' ' Lisans harig)
Lisans
Doktora 31 68,58 11,25
Toplam 264 [ 62,26 13,91

Tablo 45’te goriilecegi lizere Katilimcilarin egitim diizeyine gore
ise baglilik 0l¢egi toplamindan aldigi puan ortalamalar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmustur (F=5,702; p<0,001).
Farklilig1 yaratan grubun bulunmasi i¢in ¢oklu karsilastirma testi olarak

Scheffe kullanilmistir. Yapilan test sonucu lisans mezunlarmin yiiksek
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lisans grubu hari¢ diger gruplara gore 6lgek toplamindan aldigi puan

ortalamasinin (56,85) diisiik oldugu goriilmektedir.

Egitim diizeyi degiskenine gore duygusal emek 6lcegi toplami ve

alt boyutlarindan alinan puan ortalamalarinin karsilastirilmast Tablo

46°da yer almaktadir.

Tablo 46 - Egitim Diizeyi Degiskenine Gore Duygusal Emek Olgegi
Toplami ve Alt Boyutlarindan Alinan Puan Ortalamalarinin

Karsilagtirilmasi.
N | Ortalama | Std.Sapma F p Farkin Kaynagi
Lise ve Dengi Okul 79 11,77 5,47
5 & On Lisans 58 12,82 5,69
(5]
2. & |Lisans 67 13,58 6,07 Fark Yok
N > N K 1,057 | ,378
$ 5 | Ylksek Lisans 29 13,41 5,88
| Doktora 31 | 1258 4,98
Toplam 264 12,73 5,67
Lise ve Dengi Okul 79 12,56 4,11
c g On Lisans 58 11,86 5,34
€ S |Lisans 67 | 12,41 421
= > - - 575 | ,681 Fark Yok
S o | Ylksek Lisans 29 11,27 4,60
| Doktora 31 | 1183 5,06
Toplam 264 12,14 4,58
- Lise ve Dengi Okul 79 12,98 2,35
3 |OnLisans 58 13,03 2,14
§ Lisans 67 12,98 2,04 Fark Yok
= K 1,324 | 261
E Yiiksek Lisans 29 12,06 2,15
U% Doktora 31 | 1316 1,67
Toplam 264 12,91 2,14
Lise ve Dengi Okul 79 37,37 7,24
E | OnLisans 58 | 37,72 8,60
& |Lisans 67 | 3898 7,84
= . - 590 | ,670 Fark Yok
% Yiksek Lisans 29 36,75 7,80
O
e} Doktora 31 37,58 7,78
Toplam 264 37,80 7,81
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Tablo 46°da goriilecegi tizere katilimcilarin egitim diizeyine gore
duygusal emek dlgegi ylizeysel rol yapma alt dlgeginden aldig1 puan
ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadig:

anlasilmistir (F=1,057; p=0,378).

Katilimeilarin  egitim diizeyine gore duygusal emek olgegi
derinden rol yapma alt 6l¢eginden aldigi puan ortalamalari1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadigi anlagilmistir (F=0575;
p=0,681).

Katilimcilarin  egitim diizeyine gore duygusal emek oOlgegi
samimi duygular alt olgeginden aldigi puan ortalamalari arasinda
istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadigi anlasilmistir (F=1,324;
p=0,261).

Katilimcilarin  egitim diizeyine gore duygusal emek Olgegi

toplamindan aldig1 puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak

anlamli farklilik olmadigi anlasilmistir (F=0,590; p=0,670).

5.2.9. Calistign Birim Degiskenine Gore Algilanan Kurumsal Itibar
Olcegi, ise Baghhk Olcegi Toplam Puami ve Duygusal Emek Olcegi
Toplam Puan ile Alt Boyutlarindan Alinan Puan Ortalamalarinin
Karsilastirilmasi

Calistig1 birim degiskenine gore algilanan kurumsal itibar dlgegi
toplamindan alinan puan ortalamalarinin karsilastirilmas: Tablo 47°de

yer almaktadir.
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Tablo 47 - Calistigi Birim Degiskenine Gore Algilanan Kurumsal Itibar
Olcegi Toplamindan Alinan Puan Ortalamalarinin Karsilastirilmasi.

N | Ortalama | Std.Sapma F p Farkin

Kaynagi
Poliklinik(a) 129 | 98,52 16,20
Klinik(b) 10 89,50 12,40
Laboratuvar(c) | 29 100,10 11,67

idari birim(d) | 85 | 95,37 1283 | 1020|169 Fark Yok
Diger(e) 11 93,90 10,67
Total 264 | 97,15 15,10

Tablo 47’de goriilecegi lizere katilimeilarin galistigi birime gore

algilanan kurumsal itibar dlgegi toplamindan aldig1 puan ortalamalari

arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadigi anlagilmistir

(F=1,620; p=0,169).

Calistig1 birim degiskenine gore ise baglhilik dlgegi toplamindan

alman puan ortalamalarimin karsilastiriimasi

almaktadir.

Tablo 48’te yer

Tablo 48 - Calistigi Birim Degiskenine Gore Ise Baglilik Olgegi
Toplamindan Alinan Puan Ortalamalariin Kargilagtirilmasi.

N | Ortalama | Std.Sapma F p Farkin
Kaynagi

Poliklinik(a) 129 [ 63,46 13,47
Klinik(b) 10 51,00 16,75 a-b,
Laboratuvar(c) | 29 59,68 11,24 a-e,
Idari birim(d) | 85 64,09 14,28 4,461 1,002 d-b,
Diger(e) 11 51,18 11,02 d-e

Total 264 | 62,26 13,91

Tablo 48’te goriilecegi tizere katilimeilarin galistigi birime gore

Ise baglilik 6lgegi toplamindan aldigi puan ortalamalari arasinda
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istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmustur (F=4,461; p=0,002).
Farklilig1 yaratan grubun bulunmasi i¢in ¢oklu karsilastirma testi olarak
Scheffe kullanilmistir. Yapilan test sonucu poliklinikte ve idari birimde
calisanlarin 6l¢ek toplamindan aldig1 puan ortalamasinin (63,46;64,09)
klinik ve diger yerlerde ¢alisanlardan (51,00;51,18) anlamli bir sekilde
yiiksek oldugu goriilmektedir.

Calistig1 birim degiskenine gore duygusal emek dlgegi toplami ve
alt boyutlarindan alinan puan ortalamalarinin karsilagtirilmast Tablo

49°da yer almaktadir.
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Tablo 49 - Calistigi Birim Degiskenine Gére Duygusal Emek Olgegi

Toplami1 ve Alt Boyutlarindan Alinan Puan Ortalamalarinin

Karsilastirilmasi.
N | Ortalama | Std. Sapma | F p | Farkin Kaynagi
Poliklinik 129| 12,53 5,24
< 8 Klinik 10 | 13,40 4,35
(5]
2. £ | Laboratuvar 29 | 12,00 5,43 Fark Yok
D ra— ,333 | ,856
=>3_ < |Idari birim 85 13,15 6,40
™ | Diger 11| 1327 6,72
Toplam 264 | 12,73 5,67
Poliklinik 129| 12,04 452
c g Klinik 10 | 12,40 4,64
S 2| Laboratuvar 29 | 12,79 3,38
e ,388 | ,818 Fark Yok
8 < |Idari birim 85 11,90 5,17
™ | Diger 11| 1327 3,31
Toplam 264 | 12,14 4,58
- Poliklinik 129 13,11 1,95
3 | Klinik 10 | 12,40 1,17
>
A | Laboratuvar 29 12,72 2,29 Fark Yok
_ A ,618 | ,650
E Idari birim 85 12,77 2,47
E | Diger 11 | 12,63 1,91
wn
Toplam 264 | 1291 2,14
Poliklinik 129 | 37,69 7,24
E  |Klinik 10 | 38,20 6,40
S | Laboratuvar 29 | 3751 5,95
Y P ,107 | ,980 Fark Yok
= | Idari birim 85| 37,83 9,33
On
O | Diger 11| 39,18 7,90
Toplam 264| 37,80 7,81

Tablo 49’da goriilecegi lizere katilimeilarin ¢aligtigi birime gore

duygusal emek 0Olcegi ylizeysel rol yapma alt dlgeginden aldigi puan

ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadigi

anlasilmistir (F=0,333; p=0,856).
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Katilimcilarin  ¢alistigt birime gore duygusal emek Olgegi
derinden rol yapma alt 6l¢eginden aldigi puan ortalamalari arasinda
istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadigi anlagilmistir (F=0,388;
p=0,818).

Katilimcilarin ¢alistig1 birime gore duygusal emek 6l¢egi samimi
duygular alt 6lgeginden aldigr puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel

olarak anlamli farklilik olmadig1 anlasilmistir (F=0,618; p=0,650).

Katilimcilarin  calistigt birime gore duygusal emek 0Olgegi
toplamindan aldig1 puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak

anlamli farklilik olmadig1 anlagilmistir (F=0,107; p=0,980).

5.3. Arastirmanin Hipotezlerine iliskin Bulgular
Bu boliimde arastirma hipotezleri ile ilgili korelasyon ve

regresyon analizlerine ait bulgular degerlendirmeler yer almaktadir.

5.3.1. Algilanan Kurumsal Itibar Olcegi, Ise Baghlik Olcegi ve
Duygusal Emek Olgegi Arasindaki iliski (Korelasyon) Analizli ve
Yorumlar:

Ise baglilik dlgegi puan toplam, algilanan kurumsal itibar dlcegi
puan toplami ile duygusal emek Olgegi li¢ alt boyutu ve toplami
aralarindaki iliskinin yoniinii ve giiclinii 6l¢gmek i¢in pearson momentler

carpimu katsayisi kullanilmistir.

Iki degisken arasindaki iliskinin derecesini, siddetini, giiciinii ve
yoniinli belirlemek amaciyla yapilan korelasyon analizi -1 ile +1

arasinda bir deger alir. Korelasyon katsayisinin pozitif olmasi (r>0) bir
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degiskene iligkin verilerin artmast durumunda digerinin de artmasi veya
bir degiskene iliskin verilerin azalmasi durumun da digerinin de
azalmas1 anlamina gelir ve degiskenler arasinda dogru yonlii bir iligki
vardir. Katsay1 0-0,29 arasinda ise iligkinin diizeyi zayif, 0,30-0,64
arasinda ise orta, 0,65-0,84 arasinda ise kuvvetli ve 0,85-1 arasinda ise

cok kuvvetli seklinde yorumlanabilir (Ural ve Kilig, 2013: 243-244).

Asagida Tablo 50°de algilanan kurumsal itibar 6lgegi puan
toplamy, ige baglilik 6lgegi puan toplami ile duygusal emek dlgegin li¢
alt boyutu ve toplamu aralarindaki iliskilere ait korelasyon katsayilari
yer almaktadir.

Tablo 50 - Degiskenler Arasindaki iligki (Korelasyon) Tablosu.

. F £ g g E E
DEGISKENLER g 5 £ - g =
S S 8 ; c &
(n=264) x 2 3 5 = 5
g & E E E] £
w L w £ —
r 1,000
Emek Yiizeysel
p
r ,284* 1,000
Emek Derin
p ,000
r -,420* -,072 1,000
Emek Samimi
p ,000 ,245
r ,745* ,788* -,095 1,000
Emek Toplam p ,000 ,000 122
r -,138* ,124* ,336* ,047 1,000
Baglilik Toplam
p ,025 ,045 ,000 447
r -,231* ,142* ,435* ,033 ,633* 1,000
itibar Toplam
p ,000 ,021 ,000 ,596 ,000

* p<0.05
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Tablo 50’ye bakildiginda; duygusal emek olgegi yiizeysel rol
yapma alt dl¢egi ile duygusal emek 6lcegi derinden rol yapma alt 6lgegi
arasinda pozitif yonli zayif (r=0,284; p<0,001) istatistiksel olarak

anlaml iligki bulunmustur.

Duygusal emek 6l¢egi yiizeysel rol yapma alt 6l¢egi ile duygusal
emek Ol¢egi samimi duygular alt 6lgegi arasinda negatif yonlli orta
dereceli (r=-0,420; p<0,001) istatistiksel olarak anlamli bir iliski

bulunmustur.

Duygusal emek 6lgegi ylizeysel rol yapma alt 6lgegi ile duygusal
emek 0Ol¢egi toplami arasinda pozitif yonli kuvvetli (r=0,745; p<0,001)

ve istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmustur.

Duygusal emek 0l¢egi yiizeysel rol yapma alt olgegi ile ise
baglilik 6lgegi toplami arasinda negatif yonli zayif (r=-0,138; p=0,025)

ve istatistiksel olarak anlamli iliski bulunmustur.

Duygusal emek 6lgegi yiizeysel rol yapma alt 6l¢egi ile algilanan
kurumsal itibar 6lgegi toplami arasinda negatif yonli zayif (r=-0,231;

p<0,001) ve istatistiksel olarak anlamli iliski bulunmustur.

Duygusal emek 6l¢egi derinden rol yapma alt 6l¢egi ile duygusal
emek Ol¢egi samimi duygular alt 6lgegi arasinda (r=-0,072; p=0,245)

istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunamamustir.

Duygusal emek 6l¢egi derinden rol yapma alt 6lgegi ile duygusal
emek dl¢egi toplami arasinda pozitif yonli kuvvetli (r=0,788; p<0,001)

ve istatistiksel olarak anlamli bir iligki bulunmustur.
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Duygusal emek o6lgegi derinden rol yapma alt olgegi ile ise
baglilik 6lgegi toplamu arasinda pozitif yonlii zayif (r=0,124; p=0,045)

ve istatistiksel olarak anlamli iligki bulunmustur.

Duygusal emek dl¢egi derinden rol yapma alt dlgegi ile algilanan
kurumsal itibar 6l¢egi toplami arasinda pozitif yonli zayif (r=0,142;

p=0,021) ve istatistiksel olarak anlamli iligki bulunmustur.

Duygusal emek 6lgegi samimi duygular alt 6lgegi ile duygusal
emek Olgegi toplami arasinda negatif yonli ¢ok zayif (r=-0,095;

p=0,122) ve istatistiksel olarak anlamli olmayan bir iligki bulunmustur.

Duygusal emek 6l¢egi samimi duygular alt 6l¢egi ile ise baglilik
6l¢egi toplami arasinda pozitif yonlii orta dereceli (1=0,336; p<0,001)

ve istatistiksel olarak anlamli iligki bulunmustur.

Duygusal emek 6l¢egi samimi duygular alt 6lgegi ile algilanan
kurumsal itibar 6l¢egi toplami arasinda pozitif yonli orta dereceli

(r=0,435; p<0,001) ve istatistiksel olarak anlaml iliski bulunmustur.

Duygusal emek o6lgegi toplamu ile ise baglilik dlgegi toplami
arasinda pozitif yonli zayif (r=0,047; p=0,447) ve istatistiksel olarak

anlamli olmayan iligki bulunmustur.

Duygusal emek dl¢egi toplamu ile algilanan kurumsal itibar dlgegi
toplami arasinda pozitif yonlii zayif dereceli (r=0,033; p=0,596) ve

istatistiksel olarak anlamli olmayan iligki bulunmustur.
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Ise baglilik 6lcegi toplamu ile algilanan kurumsal itibar dlcegi
toplam1 arasinda pozitif yonlii orta dereceli (1=0,633; p<0,001) ve

istatistiksel olarak anlamli iliski bulunmustur.

5.3.2. Arastirmanin Hipotezlerine iliskin Etki (Regresyon)
Analizleri ve Yorumlari

Algilanan kurumsal itibar 6l¢egi puan toplamui, ise baglilik 6l¢egi
puan toplami ile duygusal emek OSlgegin ii¢ alt boyutu ve toplami
aralarindaki etkinin derecesini belirlemek iizere de ¢ok degiskenli

dogrusal regresyon analizi yapilmistir.

Regresyon analizi bagimli bir degisken ile bagimli degisken
tizerinde etkisi oldugu varsayilan bagimsiz degiskenler arasindaki

iligkinin matematiksel bir model ile agiklanmasidir (Ural ve Kilig,
2013: 249).

5.3.2.1. Duygusal Emek Olcegi Yiizeysel Rol Yapma Bagimh
Degiskeni I¢in Etki Analizi

Arastirmanin hipotezlerine iliskin duygusal emek 6lgegi yiizeysel
rol yapma bagimli degiskeni i¢in etki analizi ile elde edilen bulgular ve

anlamlilig: test edilen regresyon modeli tablo 51’de sunulmustur.
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Tablo 51 - Duygusal Emek Olgegi Yiizeysel Rol Yapma Bagimli
Degiskeni I¢in Etki Analizi Tablosu.

B Standart Hata | Beta t p VIF
Sabit 21,120 2,250 9,388 | ,000
Itibar -,076 ,029 -,203 | -2,618 | ,009 | 1,644
Baglilik -,015 ,032 -037 | -,474 | ,636 | 1,644

N=264, s=5,537,
R= 0,228, R2= 0,052, Diizel. R2 =0,045,
F=7,098, p<0,001

Duygusal emek 6lcegi yiizeysel rol yapma ile ise baglilik ve
algilanan kurumsal itibar degiskenlerinin etkilesimini gérmek igin
yapilan ¢oklu dogrusal regresyon analiz sonuglar1 Tablo 51’de
goriilmektedir. Yapilan analiz sonucunda test edilen model ile algilanan
kurumsal itibar degiskenine ait regresyon katsayisi (t=-2,618, p=0,009)
anlamli bulunmus ve modelde kalmustir. ise baglilik degiskenine ait
regresyon katsayist (t=-0,474, p=0,636) anlamli bulunmadigi igin
modelden cikarilmistir. Algilanan Kurumsal Itibar degiskeni ile
olusturulan modelin gegerli oldugu (F=7,098, p<0,01) ve Yiizeysel Rol
Yapma bagimli degiskenindeki degisimin %5,2’sini agikladigi
goriilmistiir (R= 0,228, R2= 0,052, Diizel. R2 =0,045).

Anlamlilig: test edilen regresyon Modeli;
Yiizeysel Rol Yapma =0+ p1*XBaglilik+ B2*Xitibar + £

Analiz sonucu elde edilen gegerli regresyon Modeli;
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Yizeysel Rol Yapma =21,120-0,076*Xitibar +& seklinde ifade

edilebilir.

5.3.2.2. Duygusal Emek Olcegi Derinden Rol Yapma Bagimh
Degiskeni I¢in Etki Analizi

Arastirmanin hipotezlerine iliskin duygusal emek 6lgegi derinden
rol yapma bagimli degiskeni i¢in etki analizi ile elde edilen bulgular ve

anlamlilig: test edilen regresyon modeli Tablo 52’de sunulmustur.

Tablo 52 - Duygusal Emek Olgegi Derinden Rol Yapma Bagimli
Degiskeni I¢in Etki Analizi Tablosu.

B Standart Hata | Beta t p VIF
Sabit 7,730 1,838 4,205 | ,000
Itibar ,031 ,024 ,102 | 1,289 | ,198 | 1,644
Baglihik | ,022 ,027 ,066 | ,838 | ,403 | 1,644
N=264, s=4,525,

R= 0,152, R2= 0,023, Diizel. R2 =0,016,
F=3,056, p=0,052

Duygusal emek 6l¢egi derinden rol yapma ile ise baglilik ve
algilanan kurumsal itibar degiskenlerinin etkilesimini gormek icin
yapilan c¢oklu dogrusal regresyon analiz sonuglari tablo 52’de
goriilmektedir. Yapilan analiz sonucunda test ettigimiz modeldeki
algilanan kurumsal itibar degiskenine ait regresyon katsayisi (t=1,289,
p=0,198) anlamli bulunmamis ve modelden ¢ikartilmustir. Ise baglilik
degiskenine ait regresyon katsayisi (t=0,838, p=0,403) anlaml

bulunmadigr icin modelden c¢ikartilmigtir. Test edilen Hipotez

187




modelinin, mevcut veri yapisi i¢in gegerli ve anlamli olmadigi
goriilmiistiir. (F=3,056, p=0,052)

Anlamlilig1 test edilen regresyon Modeli;
Derinden Rol Yapma =0+ B1*XBaglilik+ B2*Xitibar + €
Analiz sonucu anlamli ve gegerli bir regresyon Modeli bulunamamustir.

Derinden Rol Yapma =7,730+ €

5.3.2.3. Duygusal Emek Olcegi Samimi Duygular Bagmh
Degiskeni i¢in Etki Analizi

Arastirmanin hipotezlerine iliskin duygusal emek dl¢egi samimi
duygular bagimli degiskeni i¢in etki analizi ile elde edilen bulgular ve

anlamlilig1 test edilen regresyon modeli Tablo 53’te sunulmustur

Tablo 53 - Duygusal Emek Olgegi Samimi Duygular Bagimli
Degiskeni I¢in Etki Analizi Tablosu.

B Standart Hata | Beta t p VIF
Sabit 6,559 75 8,469 | ,000
Itibar ,047 ,010 333 | 4,712 | ,000 | 1,644
Baglihk | ,028 ,011 176 | 2,483 | ,014 | 1,644
N=264, s=1,906,

R= 0,464, R2= 0,215, Duizel. R2 =0,209,
F=35,375, p<0,001

Duygusal emek Ol¢egi samimi duygular ile ise baglilik ve

algilanan kurumsal itibar degiskenlerinin etkilesimini gormek ig¢in
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yapilan ¢oklu dogrusal regresyon analiz sonuglari Tablo 53’te
goriilmektedir. Yapilan analiz sonucunda test edilen modelde algilanan
kurumsal itibar degiskenine ait regresyon katsayisi (t=4,712, p<0,001)
anlaml1 bulunmus ve modelde kalmistir. Ise baglhilik degiskenine ait
regresyon katsayisi (t=2,483, p=0,014) anlamli bulunmus ve modelde
kalmustir. Test edilen hipotez modelinin, mevcut veri yapisi i¢in gegerli
ve anlamli oldugu (F=35,375, p<0,001) ve samimi duygular bagiml
degiskenindeki degisimin %21,5’ini agikladig1 goriilmiistiir. (R= 0,464,
R2= 0,215, Duzel. R2 =0,209).

Anlamlilig1 test edilen regresyon Modeli;
Samimi Duygular = B0+ B1*XBaghlik+ p2*Xitibar + €
Analiz sonucu elde edilen gegerli regresyon Modeli;

Samimi Duygular =6,559+0,028*XBaglilik+0,047*XItibar + £

5.3.2.4. Duygusal Emek Bagimh Degiskeni I¢cin Etki Analizi
Tablosu

Arastirmanin  hipotezlerine iliskin duygusal emek bagimh
degiskeni icin etki analizi ile elde edilen bulgular ve anlamlilig1 test

edilen regresyon modeli tablo 54’te sunulmustur.
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Tablo 54 - Duygusal Emek Bagimli Degiskeni I¢in Etki Analizi

Tablosu.
B Standart Hata | Beta t p VIF
Sabit 35,410 3,190 11,100 | ,000
itibar ,002 ,041 ,003 | ,041 | ,967 | 1,644
Baglihik | ,035 ,046 ,060 | ,751 | ,453 | 1,644

N=264, s=7,852,
R= 0,062, R2= 0,004, Diizel. R2 =-0,004,
F=0,497, p=0,609

Duygusal emek degiskeni ile ise baglilik ve algilanan kurumsal

itibar degiskenlerinin etkilesimini gérmek ic¢in yapilan ¢oklu dogrusal

regresyon analiz sonuglar1 Tablo 54’te goriilmektedir. Yapilan analiz

sonucunda test edilen modelde algilanan kurumsal itibar degiskenine

ait regresyon katsayisi (t=0,041 p=0,967) anlamli bulunmadig1 i¢in

modelden ¢ikarilmustir. Ise baglilik degiskenine ait regresyon katsayisi

(t=0,751, p=0,453) anlamli bulunmadig: i¢in modelden ¢ikarilmistir.

Test edilen hipotez modelinin, mevcut veri yapist igin gegerli ve anlaml

olmadig1 goriilmiistir. (F=0,497, p=0,609)

Anlamlilig1 test edilen regresyon Modeli;

Emek=B0+B1*XBaglilik-+p2*XItibar + €

Analiz sonucu anlamli ve gegerli bir regresyon modeli bulunamamagtir.

Emek=35,410+ €
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5.4. Arastirma Hipotezlerinin Kabul Red Tablosu
Arastirmada literatlirden yararlanilarak ortaya atilan hipotezler,
regresyon analizi ile test edilmistir. Tablo 55’te arastirma hipotezlerinin

kabul ve red tablosu sunulmustur.

Tablo 55 - Arastirma Hipotezlerinin Kabul Red Tablosu.

Hipotezler | A¢iklama Kabul | Red
Algilanan kurumsal itibarin duygusal emek
davraniginin alt boyutu olan yiizeysel davranig
tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hipotez 1 Kabul

Algilanan kurumsal itibarin duygusal emek
davranisinin alt boyutu olan derin davranig

tizerinde anlaml: bir etkisi vardir. Red

Hipotez 2

Algilanan kurumsal itibarin duygusal emek
davranisinin alt boyutu olan samimi davranig

tizerinde anlamli bir etkisi vardir. Kabul

Hipotez 3

Ise bagliligin duygusal emek davranisinin alt
boyutu olan yiizeysel davranig lizerinde

anlaml bir etkisi vardir. Red

Hipotez 4

Ise bagliligin duygusal emek davranisinin alt
boyutu olan derin davranis tizerinde anlaml

bir etkisi vardir. Red

Hipotez 5

Ise bagliligin duygusal emek davranisinin alt
boyutu olan samimi davranis {izerinde anlaml

bir etkisi vardir. Kabul

Hipotez 6
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6. SONUC ve TARTISMA

Tanimlanmasi en gili¢ varlik olan insan ve davranislarinin
sebepleri ve sonuglar1 tiim zamanlarin temel problemidir. Belki de bu
problem etrafinda yapilan aragtirmalarin sonu hi¢bir zaman gelmeyecek
ve bu problemin ¢6ziimi hicbir zaman tam anlamiyla
bulunamayacaktir. Bu gergeklikler bilinciyle yapmis oldugumuz bu
calismada, elde ettigimiz verilerin basta bilim insanlar1 olmak {izere
yoneticilere ve tiim paydaslar bir nebze katki yapmasi tmidiyle
gunumuizde 6zellikle hizmet sektdriinde 6nemi her gegen gin artan
duygusal emek davranisina etki eden olas1 faktorlerden, c¢alisanlarin
kurumsal olarak kurumsal itibar algilar1 ile bireysel olarak ise
bagliliklar arasindaki iligkiler incelenmistir. Bu amagla Eskisehir ilinde
faaliyet gosteren yerel Ozel hastane ve tip merkezleri g¢alisanlar
Uzerinde 520 kisiden olusan evrenin tamamina ulasilarak 264 kisilik
orneklem grubunda anket yontemi ile bir saha ¢alismasi

gergeklestirilmistir.

Bu amacla oncelikle kapsamli bir literatiir taramasi yapilarak
kavramsal ¢erceve olusturulmus, yap1 gecerliligi kapsaminda 62 kisilik
saglik calisanlar1 grubuna pilot uygulama yapilarak daha sonra saha
calismas1 yapilmistir. Miiteakiben elde edilen verilere guvenilirlik
analizi, agiklayici faktor analizi, dogrulayici faktor analizi, korelasyon
analizi yapilmis, hipotezler ¢oklu dogrusal regresyon analizi ile test
edilmis ve bunun sonucunda bazi hipotezlerin kabul edildigi bazilarinin

ise reddedildigi gozlemlenmistir.
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Bu béliimde bu arastirmadan elde edilen bulgular gercevesinde
demografik faktorlere gore farklilik, hipotezlere, kullanilan Olgeklere
ve alt boyutlarina gore iligki ve etki analizleri hakkinda
degerlendirmeler yapilarak uygulayicilara ve arastirmacilara Oneriler

sunulacaktir.

Arastirmanin temel hipotezlerinde olmamasina ragmen yapilan
analizler cercevesinde arastirmaya katilanlarin demografik faktorlerine
gore kurumsal itibar algisi, ise baglilik ve duygusal emek alt boyutlari
puan ortalamalart ile ilgili farklilik testlerinde bazi degiskenler arasinda

istatistiksel olarak anlamli farkliliklar bulunmustur.

Buna gore katilimcilarin yas gruplarina gore algilanan kurumsal
itibar 6l¢egi, ise baglilik dlcegi, duygusal emek 6lgegi samimi duygular
alt boyutu Olceginden aldigi puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel
olarak anlamli farklilik bulunmustur. Bu fark 51 ve istii yas grubunun
Olcek toplamindan aldigi puan ortalamasinin diger yas gruplarindan
anlamli bir sekilde yiiksek oldugu seklindedir. Bu bulgulardan ise
baglilik ile ilgili olan kismi Bal’m (2009:119) yaptigi ¢alisma ile
benzerlik gostermektedir. Bu yiiksekligin sebebi ise 51 ve istii yas
grubunun ¢alisma yasamindaki bulunus sebebi ekonomik gereklilikten
cok calismaya ve ise olan bagliliklarindan kaynaklandigi
degerlendirilmektedir. Baska bir ifade ile gorece diger ¢alisanlardan
yasli olan saglik calisanlar1 dis etkenlerden fazla etkilenmeden
kurumlart hakkindaki diisiinceleri daha olumlu islerine olan bagliliklar
ve duygusal emek gosterimindeki samimi davranislar1 daha yiiksek

olmaktadir. Bu bulgularin duygusal emek ile ilgili olan boliimleri ise
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Begenirbas ve Basim (2013: 53) ile Kizanlikli (2014:108) tarafindan

yapilan arastirma ile desteklenmektedir.

Katilimcilarin = gelir  diizeyi degiskenine gore farkliliklari
incelendiginde algilanan kurumsal itibar Olcegi ve ise baglilik
Olceginden aldig1 puan ortalamalari arasinda istatistiksel olarak anlaml
farklilik bulunmustur. Bu farkin 2001-4000 TL gelir grubundan
kaynaklandig1 ve olgek toplamindan aldigi puan ortalamasinin diger
gelir gruplarindan anlamli bir sekilde diisiik oldugu goriilmektedir. Bu
diisiikliigiin 2001-4000 TL gelir grubu araliginda daha ¢ok hemsire ve
saglik teknikeri meslek grubundan kaynaklandigi ve bu durumun
ekonomik sebeplerden ¢ok sosyal sebeplerden kaynaklandigi
degerlendirilmektedir. Bu durum Karacaoglu’nun (2005: 66) yapmis
oldugu calismay1 destekler niteliktedir.

Katilimcilarin meslek degiskenine gore algilanan kurumsal itibar
Olcegi ile ise baglilik Olgegi toplamindan aldigr puan ortalamalar
arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilk bulunmustur. Bu fark
hemsirelerin aldigt puan ortalamasinin hekim ve diger c¢alisan
grubundan anlamli bir sekilde diisiik oldugu seklindedir. Hem gelir
grubu hemde meslek degiskenine gore algilanan kurumsal itibar ve ise
baglilik ortalamalarimin hemsire mesleginde diisiik olmasi literatiir ile
de desteklenmektedir (Karacaoglu, 2005:66). Ozellikle hemsirelerin
tilkenmislik sendromlarina ait ¢ok sayida c¢alisma mevcuttur. Bu
durumda, dolayli olarak ise bagliliklarini olumsuz etkiledigi sonucu

c¢ikarilabilir.
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Katilimcilarin toplam hizmet siiresine gore algilanan kurumsal
itibar 6l¢egi toplamindan aldig1 puan ortalamalar: arasinda istatistiksel
olarak anlamli farklilik bulunmustur. Farklilig1 yaratan grubun 11-20
yil arast hizmet siiresi olanlarin Olgek toplamindan aldigi puan
ortalamasmnin 31 ve iizeri hizmet siiresi olanlarin aldigi puan
ortalamasindan anlamli bir sekilde diisiik oldugu goriilmektedir.
Katilimeilarin yas gruplarina gore yapilan analizlerde de 51 yas ve tizeri
grubun  kurumsal itibar algillarinin  yiiksekligi ile  birlikte
degerlendirildiginde kurumsal itibar algisinin yas ile dogru orantili

olarak arttig1 sOylenebilir.

Katilimcilarin toplam hizmet siiresine gore ise baghlik dlgegi
toplamindan aldig1 puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak
anlamli farklilik bulunmustur. Farkliligi olusturan grubun 10 yildan az
hizmet siiresi olanlarin 6lgek toplamindan aldig1 puan ortalamasinin 11-
20 yil aras1 aliman puan ortalamasindan anlamli bir sekilde yiiksek
oldugu goriilmektedir. Bu durum meslege yeni baslamanin verdigi

mesleki tatmin ile iligkili oldugu degerlendirilmektedir.

Katilimcilarin egitim diizeyine gore algilanan kurumsal itibar
Ol¢egi toplamindan aldigi puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak
anlaml farklilik bulunmustur. Farklili1 yaratan grubun doktora yapan
grubu 6lcek toplamindan aldig1 puan ortalamasinin yiiksek lisans yapan
gruptan anlamli bir sekilde yiiksek oldugu gorilmektedir. Doktora
egitimi alan grubun daha ¢ok hekimlerden olustugu dikkate alindiginda
kurumsal itibar algilarinin yiiksek olmasinin hekimlerin aldig1 maas ile

dogru orantili oldugu degerlendirilebilir.
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Katilimcilarin  egitim diizeyine gbre ise baglilik Olgegi
toplamindan aldigi puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak
anlamli farklilk bulunmustur. Farkliligi yaratan grubun, lisans
mezunlarinin, yiiksek lisans grubu hari¢ diger gruplara gore olgek
toplamindan aldig1 puan ortalamasindan diisiik oldugu goriilmektedir.
Bu durum da egitim diizeyi arttik¢a ise baglilik artmaktadir seklinde bir

yorumda bulunmak teorik olarak miimkiin degildir.

Katilmeilarin = ¢aligtigt  birime gore ise baglilik olgegi
toplamindan aldigi puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak
anlamli farklilik bulunmustur. Farklilig1 yaratan grubun, poliklinikte ve
idari birimde c¢alisanlarin dlgek toplamindan aldigi puan ortalamasinin
klinik ve diger yerlerde ¢alisanlardan anlamli bir sekilde yiiksek oldugu
gorulmektedir. Bu durumun is yogunlugu ve mesleki tatmin ile iliskili

oldugu soylenebilir.

Yukarida agiklanmaya c¢alisilan demografik faktorlere gore
kurumsal itibar algis1 ise baglilik ve duygusal emek alt boyutlar1 puan
ortalamalar1 ile ilgili farklilik testlerinde degiskenler arasinda
istatistiksel olarak anlamli farkliliklar bulunmustur. Bu farkliliklarin
genel olarak algilanan kurumsal itibar ve ise baglilik kavramlari ile
ilgili oldugu goriilmiistiir. Arastirmacilarin bu degiskenler ile ilgili
ozellikle demografik faktorlere gore daha fazla ¢aligma yapmasi tavsiye

edilebilir.

Ise baglilik dlgegi puan toplam, algilanan kurumsal itibar dlcegi

puan toplami ile duygusal emek Olgegin ii¢ alt boyutu ve toplami
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aralarindaki iliski (korelasyon) analizleri ile ilgili degerlendirmeler

asagidaki paragraflarda sunulmustur.

Algilanan kurumsal itibar 6l¢egi puan toplami ise baglilik 6lcegi
puan toplami ile duygusal emek OSlgegin ii¢ alt boyutu ve toplami
aralarindaki iligkilere (korelasyon) gore duygusal emek 6lgegi yiizeysel
rol yapma alt 6lgegi ile ise baglilik 6lgegi toplami arasinda negatif yonli
zayif (r=-0,135; p=0,025) ve istatistiksel olarak anlamli iligki
bulunmustur. Oral ve Kose (2011: 485) hekimler ile yapmis oldugu
calismada yiizeysel rol yapma davranisi ile is doyumu arasinda anlaml
bir iliskiye rastlamistir. Bu durum arastirmanin evreninin temel

ozelliklerinden kaynaklandig: diistiniilmektedir.

Duygusal Emek Olgegi Yiizeysel Rol Yapma alt olgegi ile
Algilanan Kurumsal Itibar Olgegi toplami arasinda negatif yonlii zayif
(r=-0,231; p<0,001) ve istatistiksel olarak anlamli iliski bulunmustur.
Bu durum Oktug’ un (2013:374) satis elemanlar1 ile yapmis oldugu
arastirma ile benzerlik gostererek ve c¢alisanlarin kurumsal itibar algisi

arttikca ylizeysel davranisin azaldigini1 géstermektedir.

Duygusal Emek Olgegi Derinden Rol Yapma alt dlgegi ile Ise
Baglilik Olgegi toplamu arasinda pozitif yonlii zayif (r=0,124; p=0,045)
ve istatistiksel olarak anlamli iligki bulunmustur. Oral ve Kose (2011:
486) hekimler ile yapmis oldugu ¢alismada derinlemesine davranis ile
is doyumu arasinda anlaml bir iligkiye rastlamamistir. Buna karsin

GOk (2015:292) ile Birdir ve Dalgi¢’in (2015:531) satis elemanlart ile
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yapmis oldugu ¢alisma ile benzerlik gostermekle birlikte sektoriin ve

evrenin farklili1 sebebiyle genelleme yapmak dogru olmayacaktir.

Duygusal Emek Olgegi Derinden Rol Yapma alt 6lgegi ile
Algilanan Kurumsal Itibar Olgegi toplami arasinda pozitif yonlii zay:f
(r=0,142; p=0,021) ve istatistiksel olarak anlamli iligki bulunmustur. Bu
durum Oktug’ un (2013:374) satis elemanlar1 ile yapmis oldugu

arastirma ile benzerlik gdstermektedir.

Duygusal Emek Olgegi Samimi Duygular alt 6lgegi ile Ise
Baglilik Olgegi toplamu arasinda pozitif yonlii orta dereceli (r=0,336;
p<0,001) ve istatistiksel olarak anlamli iliski bulunmustur. Bu durum
arastirma evreni i¢in ise baglilik arttikca samimi duygularin artacagi

savini desteklemektedir.

Duygusal Emek Olgegi Samimi Duygular alt dlcegi ile Algilanan
Kurumsal Itibar Olgegi toplanmi arasinda pozitif yonlii orta dereceli
(r=0,435; p<0,001) ve istatistiksel olarak anlamli iliski bulunmustur. Bu
durum Oktug’ un (2013:374) satis elemanlar1 ile yapmis oldugu
arastirma ile benzerik gostermektedir itibarli sirketlerde calisanlarin

samimi duygularin pozitif yonde artacagi anlamina gelmektedir.

Ise Baghilik Olgegi toplam ile Algilanan Kurumsal Itibar Olgegi
toplam1 arasinda pozitif yonlii orta dereceli (1=0,633; p<0,001) ve
istatistiksel olarak anlamli iligki bulunmustur. Bu durum arastirmanin
temel hipotezlerinde ve probleminde bulunmamakla birlikte ¢ikan

sonu¢ baska arastirmalar i¢in referans olabilir.

198 || ALGILANAN KURUMSAL iTiBAR VE iSE BAGLILIGIN DUYGUSAL EMEK

DAVRANISI UZERINE ETKiSi: SAGLIK CALISANLARI ORNEGI




Bu arastirmada algilanan kurumsal itibar ve ise baghiligin
duygusal emek davranigi toplamu ile alt boyutlar1 ytlizeysel davranis
derin davranig ve samimi davranig arasindaki korelasyonlar
incelendiginde kurumsal itibar algisi ile ise baghiligin duygusal emegin
alt boyutlar arasindaki korelasyon katsayilarinin pozitif ve negatif
yonde anlamli iligkide oldugu goriilmektedir. Buna karsin duygusal
emek davranisi toplami ile ise baglilik ve itibar algisi korelasyon
katsayilarinin ise diisiik veya anlamli olmadig1 goriilmektedir. Bunun
sebebi ise su sekilde izah edilebilir; teorik olarak, duygusal emek
Olcegine verilen cevaplarin ortalamalarmin yiiksek olmasi yliksek
duygusal emek davranisi sergileme anlamina gelmektedir. Ancak pratik
olarak bir ¢alisanin veya kisinin duygularini gizleyerek yiizeysel
davranis sergilemesi, empatik duyarlilik gostererek derin davranis
sergilemesi ayn1 zamanda i¢inden geldigi gibi o an hissettiklerini
yansitmasi seklinde samimi davranis sergilemesi miimkiin degildir.
Eger boyle bir durum varsa bu durumda bir patoloji oldugu sdylenebilir
bu durum hem kisiler ac¢isindan hemde kurumlar acisindan istenen bir

durum degildir.

Duygusal emek davranigi gosterimleri yogun bakim, palyatif
bakim®, hematoloji, onkoloji, kalp damar cerrahi ve cocuk servislerinde
calisanlar a¢isindan daha fazla duygusal emek gosterimi seklinde ortaya
cikar. Bunun yaninda ayaktan hastalarin ¢ok oldugu ve bazi hastalarin

sadece rapor almak zorunda olduklar1 i¢in hastaneden hizmet almaya

8 TDK sézliguindeki palyatifin anlami gegici olarak kullaniimak ile birlikte saglik
alaninda bu kavram daha g¢ok yash bakimi seklinde tanimlanmaktadir.
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geldikleri gerekgesiyle saglik c¢alisanlarinda gercek hasta algisi
olugsmadigi i¢in davraniglarini daha samimi olacak sekilde gosterme

egilimleri oldugu degerlendirilmektedir.

Duygusal emek davranisini etkileyen bireysel ve kurumsal olarak
bircok degisken sayilabilir. Bu degiskenlerin sirketlerin istedikleri rol
gereklilikleri ile hizmet verilen miisterilerin duygu ve durumlari
arasinda olustugu bilinen bir gergekliktir. Bu durumda etkili olan bir
diger faktérde yazili olan ve olmayan toplumsal kurallardan
kaynaklanan rol gereklilikleri ile meslekten kaynaklanan rol

gereklilikleridir.

Asagidaki kismlarda arastirmanin temel hipotezlerine ait kabul ve
red durumlari, literatiirdeki bilgiler esliginde regresyon ve korelasyon

analizlerinin sonuglarina gore degerlendirilecektir.

H1 hipotezi ile ilgili olarak algilanan kurumsal itibarin duygusal
emek davranisinin alt boyutu olan yiizeysel rol yapma iizerinde anlaml
bir etkisi olup olmadigini test etmek icin yapilan regresyon analiz
sonuglarima gore algilanan kurumsal itibar degiskeni ile olusturulan
modelin gegerli oldugu (f=7,098, p<0,01) ve yiizeysel rol yapma
bagimli degiskenindeki degisimin %5,2’sini ac¢ikladigr gortilmistiir.
(R= 0,228, R2= 0,052, Diizel. R2 =0,045). Bu iki degisken arasindaki
korelasyon da dikkate alindiginda Oktug’ un (2013:374) satis
elemanlari ile yapmis oldugu arastirma ile benzerlik gdstermekte ve
calisanlarin kurumsal itibar algis1 arttikga ylizeysel davranisin

azaldigin1 gostermektedir. Kurumsal itibar kavrami ve duygusal emek
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davramisi  ile ilgili  literatiirde  yeterli —miktarda calisma

bulunmamaktadir.

H2: Algilanan kurumsal itibarin duygusal emek davranisinin alt
boyutu olan derin rol yapma iizerinde anlamli bir etkisinin olup
olmadigini test etmek i¢in yapilan regresyon analiz sonuglarina gore
test ettigimiz modeldeki algilanan kurumsal itibar degiskenine ait
regresyon katsayisi (t=1,289, p=0,198) anlamli bulunmamis ve hipotez
reddedilmistir. Bir baska ifade ile kurumsal itibar algisinin emek
davraniginin alt boyutu olan derin rol yapma alt boyutu tzerinde etkisi
yoktur seklinde ifade edilebilir. Korelasyon agisindan incelendiginde
bu durum Oktug’ un (2013:374) satis elemanlar1 ile yapmis oldugu
arastirma ile pararellik gostermektedir. Etki acgisindan ise bir iligki
bulunamamistir. Hipotez reddedilmesine karsin farkli sektér ve
departmanlarda farkli sonuclar c¢ikacagi (Degirmenci, 2010: 52)

degerlendirilmektedir.

Hs hipotezi ile ilgili algilanan kurumsal itibarin duygusal emek
davranisginin alt boyutu olan samimi duygular iizerinde anlamli bir
etkisinin olup olmadigimi test etmek i¢in yapilan regresyon analiz
sonuclarina gore kurumsal itibar degiskenine ait regresyon katsayisi
(t=4,712, p<0,001) anlamli bulunmus ve samimi duygular bagimli
degiskenindeki degisimin %21,5’ini acikladig1 goriilmistiir. (R= 0,464,
R2= 0,215, Duzel. R2 =0,209). Bu durum Oktug’ un (2013:374) satis
elemanlar1 ile yapmis oldugu arastirma ile benzerlik gostermektedir.
Itibarli sirketlerde ¢alisanlarin samimi duygular1 pozitif yonde artacag

anlamma gelmektedir. Bu bulgular1 destekler nitelikte Bal’in
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(2009:120) yapmis oldugu c¢alismada is yasamindaki ortamsal

faktorlerin galisanlar i¢in 6nemli bir kaynak olusturacagi vurgulamistir.

H4 hipotezi ile ilgili ise baglhiligin duygusal emek davraniginin alt
boyutu olan yiizeysel rol yapma iizerinde anlamli bir etkisinin olup
olmadigin test etmek igin yapilan regresyon analiz sonuglarina gore Ise
baglilik degiskenine ait regresyon katsayisi (t=-0,474, p=0,636) anlaml1
bulunmadigi i¢in modelden ¢ikartilmigtir. Oral ve Kdse (2011: 485)
hekimler ile yapmis oldugu ¢alismada yiizeysel rol yapma davranist ile
i doyumu arasinda anlamli bir iliskiye rastlamigtir. Bu durum
aragtirmanin  evreninin  temel  Ozelliklerinden  kaynaklandigi

diistiniilmektedir.

Hs hipotezi ile ilgili Ise baglhiligin duygusal emek davranmisinin alt
boyutu olan derin rol yapma iizerinde anlamli bir etkisinin olup
olmadigini test etmek i¢in yapilan regresyon analiz sonuglarina gore ise
baglilik degiskenine ait regresyon katsayisi (t=0,838, p=0,403) anlaml1
bulunmadigi i¢in modelden ¢ikarilmigtir. Test edilen hipotez
modelinin, mevcut veri yapisi i¢in gecerli ve anlamli olmadigi
goriilmiistiir (F=3,056, p=0,052). Oral ve Kdse (2011: 486) hekimler ile
yapmis oldugu caligmada derinlemesine davranig ile is doyumu
arasinda anlamli bir iligkiye rastlamamustir. Buna karsin Gok
(2015:292) ile Birdir ve Dalgi¢’in (2015:531) satis elemanlar1 ile
yapmis oldugu calisma ile pararellik gostermekle birlikte sektoriin ve

evrenin farklilig1 sebebiyle genelleme yapmak dogru olmayacaktir.
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He hipotezi ile ilgili ise bagliligin duygusal emek davraniginin alt
boyutu olan samimi duygular {izerinde anlamli bir etkisinin olup
olmadigini test etmek i¢in yapilan regresyon analiz sonuglarina gore ise
baglilik degiskenine ait regresyon katsayisi (t=2,483, p=0,014) anlaml1
bulunarak modelde kalmis ve samimi duygular bagimli degiskenindeki
degisimin %21,5’ini agikladig1 gorilmistiir. (R= 0,464, R2= 0,215,
Dizel. R2 =0,209). Bu durum arastirma evreni igin ise baglilik arttik¢a
samimi duygularin artacagi savini desteklemektedir. Bal (2009:120)
yapmis oldugu calismada ise baglilig1 yiiksek insanlarin daha mutlu
olacaklar1 yoniinde bulgulara rastlamislardir. Bu bulgularda
calisanlarin ise bagliliklarinin samimi davraniglarini etkileyecegi

degerlendirilmektedir.

Ozgiiles ve Arslanoglu (2019) yapmis olduklar1 ¢alismada H5 ve

H6 hipotezi ile ilgili bulgular1 destekler nitelikte sonuca ulagmislardir.

Aragtimanin  sonuglarindan elde edilen degerlendirmeler

neticesinde gesitli Onerilerde bulunulabilir.

Duygusal emek davranisi ve alt boyutlari ile ilgili farkli degiskenler
ile farkli sektor ve departmanlarin galisanlari lizerinde yapilacak olan
calismalar duygusal emek davranisini daha anlasilabilir kilacagi

degerlendirilmektedir.

Duygusal emek kavraminin alt boyutu olan samimi davranislarin
ulkemizdeki ve dogu toplumlarinda yapilan ¢alismalarda bati
toplumlarina gore daha fazla gozlendigi bilinmektedir. Bu yonuyle

duygusal emek kavraminin farkli toplumlar ile kiiltiirler arasi
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calismalarda arastirilmasi literatiire katki saglayacagi degerlendiril-

mektedir.

Bu arastirmada ¢alisanlarin algilanan kurumsal itibar ve ise baglilik
diizeylerinin yiiksek olmasinin, duygusal emek davranisini etkiledigi
tespit edilmistir. Bu baglamda saglik ¢alisanlarin kurumsal itibar ve ise
baglilik diizeylerinin arttirilmasi yoninde gesitli egitimler ve etkinlikler

yapilmasi1 Onem arzetmektedir.

Bu arastirmadan elde edilen bilgiler 1s1ginda kurumsal itibar
kavraminin sadece kurumsallagmis firmalar i¢in anlamli olmadigi,
kiiglik ve orta biiytikliikteki isletmeler i¢in de ne kadar 6nemli bir katma
deger olusturabildigi goriilmistiir. Bu agidan, kicgik ve orta 6lcekli
kurumlarin tlim yonetim kademelerine kurumsal itibar ve alt boyutlari
hakkinda bilgilendirmeler yapilabilir. Boylelikle ¢calisanlarin sirketlerin
misyon, vizyon ve temel degerleri baglaminda daha gayretli olabilecegi

degerlendirilmektedir.

Ayrica bu aragtirmanin kamu, 6zel ve iiniversite hastanelerinde
yapilarak karsilagtirmali bir analiz yapilmasi konusunda diger

arastirmacilar tesvik edilebilir.
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