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SAGLIK CALISANLARINDA DUYGUSAL EMEK
DAVRANISININ iS PERFORMANSI VE iSTEN AYRILMA
NIYETINE ETKIiSi

OZET

Gunimuz sektorlerinde hizmete verilen 6nem gin gegtikge daha fazla
artmaktadir. Bu durumda daha fazla etkilesim i¢inde olmayi, bireylerin ihtiyaglarin
ve duygularin1 6nemsemenin kiymetini ortaya koymaktadir. Hizmet sektorii su anda
dinyadaki en biiyiik is¢i oranimi isttihdam etmekte ve bu baglamda emek dogasi
geregi One ¢ikmaktadir. Duygusal emegin 6n plana ¢ikmasini saglayan durum hizmet
sektorlerinde duygu kullaniminin 6zellikle olmasi gerekliligidir. Hizmet sektorleri
icinde duygusal emegin cok fazla gosterildigi sektor saglik sektoriidiir. Saglik
hizmeti ihtiyaci olan bireyler her ne kadar fiziksel olarak rahatsiz olduklarini
diisiinsek bile hastaliklarinin getirdigi stres ve duygusal degisiklikler i¢in fazlaca
destege ihtiyag duymaktadir. Bu durumda saglik calisanlarinin oldukca fazla
duygusal emek harcamalarin1 beraberinde getirmektedir. Saglik ¢alisanlarinin,
hizmet verirken yasadiklar1 bu duygusal zorluklarla birlikte is performanslari
diismekte ve isten ayrilma niyetlerinde de hatir1 sayilir bir artis goriilmektedir.

Saglik sektorii icin iyi derecede performans sergilenmesi ve personel devir
hizinin azaltilmast kaliteli, tercih edilebilir hizmet i¢in ¢ok Onemlidir. Bu
arastirmada; duygusal emek boyutu ile is gbren persormansi genel boyutu negatif
yonde etkilemekte olup, isten ayrilma niyeti genel boyutunu pozitif yonde anlamli
iligkili oldugu bulunmustur. Duygusal emek ve alt boyutlar1 ele alindigin saglik
sektoriinde gorev yapan calisanlarin performansini negatif yonde etkilemekte olup ve

isten ayrilma niyetini de arttirmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Is Performansi, Isten Ayrilma Niyeti, Saglik

Calisanlar1
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THE EFFECT OF EMOTIONAL LABOR BEHAVIOR IN
HEALTHCARE PROFESSIONALS ON WORK
PERFORMANCE AND INTENTION TO LEFT

ABSTRACT

The importance given to service in today's sectors is increasing day by day. In
this case, it reveals the value of being more interactive and caring about the needs
and feelings of individuals. The service sector currently employs the largest
proportion of workers in the world, and in this context, labor stands out due to its
nature. The situation that makes emotional labor come to the fore is the necessity of
using emotion in service sectors. Among the service sectors, the sector in which
emotional labor is shown a lot is the health sector. Individuals in need of health care
need a lot of support for the stress and emotional changes brought about by their
illness, even if we think they are physically uncomfortable. In this case, it brings
with it a lot of emotional labor expenditures of health workers. With these emotional
difficulties experienced by healthcare professionals while serving, their job

performance decreases and there is a significant increase in their intention to leave.

It is very important for the health sector to perform well and to reduce the staff
turnover rate for quality, preferable service. In this study; emotional labor dimension
and employee performance affect the general dimension negatively, and it was found
that the general dimension of quitting the job and the end result were positively and
significantly related. Emotional labor and its sub-dimensions negatively affect the
performance of employees working in the health sector and increase their intention to

leave.

Keywords: Emotional Labor, Job Performance, Intention to Leave, Healthcare

Professionals
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I. GIRIS

Toplumlar icerisinde sosyal bir yeri olan bireyler, duygularla hareket etme,
etkisinde kalma ve gerektiginde bu duygulardan bazilarin1 kontrol etmek durumunda
kalirlar. Bu duygularin ifade edilme sekli her ortamda ve her yerde dogru
karsilanmayabilir. Ozellikle insanlar arasi iliskilerde duygular1 teknoloji ve iginde
bulunulan duruma goére konumlandirmak zorunlu olmaktadir. Bu dogrultuda insanlar
bulunduklar1 ortama uyumlanma, kabul gérme, sempatilerini kazanma, yakinlasma
ya da kendi duygusal ihtiyaclarini karsilamak i¢in duygularini kontrol etmek zorunda
kalmaktadir (Cakil, 2021: 1). Saglik hizmetinin fiziksel siire¢ler disinda duygusal
ihtiyaclarida karsiladigini g6z oniine alirsak bu durum saglik calisanlarinin da yogun
duygusal deneyimler yasamasina sebep olmaktadir. Duygusal deneyimlerin saglik
calisanlarinin performansi ve isten ayrilma niyeti {izerinde olumlu ve olumsuz bir¢cok
etkileri bulunmaktadir.

Hizli degisen ve gelisen diinyada orgilitlerin ayakta kalabilmeleri, basari
gostermeleri ve gelirlerini belli bir seviyeye ¢ikarmalari, rakip c¢evrelerinden daha
fazla performanslarinin olmasi ile miimkiin olmaktadir (Begenirbas ve Turgut,
2014:134). Performansi bir hedefe ulasma derecesi olarak tanimlayabiliriz. Orgiitler
kendi performanslarini hizmetin verimliligi ile Slgerken, calisanlar1 agisindan ise
etkin olma derecesi ile degerlendirilebilmektedir. Performans diizeyi hem ¢alisanlar
hemde Orgutler icin 6nemli bir gosterge olmakla birlikte pek ¢ok faktoriin etkisinde
kalmaktadir (Yildiz, 2021:2). Saglik sektorli, verdigi hizmetin Ozelligi geregi
toplumun yasamsal faaliyetlerine dokunmakta bu durum da performans beklentisinin
fazla olmasina sebep olmaktadir. Bu durumun sonucu olarak, saglik hizmeti
sunumunda rol alan calisanlar {izerinde daha fazla sorumluluk ve yiiksek kalitede
performans baskisini artirmaktadir. Bireysel is performansi tim ekonomiyi
yonlendirmektedir. Orgiitsel yasamm ve davranis siireclerinin en &nemli bagiml
degiskeni olarak ifade edilmektedir. Arastirmamizda, is performansina, bireysel
performansin katkisida gbz Oniine alinarak tanimlamalar gozden gecirilmis ve

Ozetlenmistir.



Orgiitler ihtiyag duyduklar1 duygu davraniglarini gosterebilen nitelikli
calisanlar arayist i¢indedir. Ancak 6nemli olan diger bir konu bulduklar1 bu insan
kaynaginin isten ayrilmasina engel olacak politikalar gelistirmek ve insan kaynaklari
birimlerindebu dogrultuda yogun c¢alismalara yer verilmesi gerekliligidir.
Performansi artirmak ve calisanlardaki isten ayrilma niyetinin azaltilmasi orgiitlerde

oncelikli olmalidir (Begenirbas ve Caliskan, 2014:110).

Orgiitlerin, blnyelerindeki calisanlara yodnelik davranislar1 anlamlandirma,
gelecekte olacaklar1 ongdrmeye c¢alisma ve bu calisanlarin davraniglarini kontrol
altina alarak, orgiit verimliligini ve Orgiitiin etkinlii artirmaya iliskin gayretleri
aragtirmacilary; orgiitsel giliven, duygusal emek, verimlilik ve is performans: gibi
konular1 arastirmaya sevk etmektedir (Begenirbas ve Turgut, 2014:134). Bu
dogrultuda, Hochshild 1983 tarihinde “Yonetilen Kalp: Insan Duygularinin
Ticarilestirilmesi” duygusal emek kavramina ilk kez yer vermistir. Bu tanimlamay1
takiben bir¢ok aragtirmacit duygusal emek kavramini farkli agilardan ele alarak
incelemislerdir (Tekin, 2021:35). Duygusal emek, 6zellikle insana hizmet eden

mesleklerde duygularin yonetilmesi olarak goriilmektedir (Dhanpat, 2016:576).

Calismamizda ilk olarak yukaridaki bahsedilen konulara giris yapilmus, ikinci
boliimde duygusal emek davranisi, boyutlari, duygusal emegi etkileyen faktorlere,

duygusal emegin orgiit yasaminda ve saglik sektoriindeki yerine deginilmistir.

Calismamizin {igiincili boliimiinde; is performansi, is performansi boyutlari, is
performansin1 etkileyen faktorlere, is performansinin Orgiit yasaminda ve saglik

sektoriindeki yerine deginilmistir.

Calismamizin dordiincii boliimiinde; isten ayrilma niyeti, isten ayrilma

niyetini ortaya ¢ikaran etmenler ve 6rgiitlere yansiyan olumsuzluklara deginilmistir.

Calismanin devam eden besinci ve altinci boliimlerinde gere¢ ve yontemlere,
analiz sonucu elde edilen bulgulara ve hipotez sonuclarina yer verilmistir.
Calismamizin son boliimii olan tartisma ve sonug¢ kisminda literatiirde yapilmis
caligmalara ve bulgularimiz 15181nda katki saglayacagini diisiindiiglimiiz 6nerilere yer

verilmistir.

Calismamizda duygusal emek davranisi ile i performansi, isten ayrilma

niyeti aralarindaki iliskilerin demografik acidan ve genel boyutlari ile incelenmesi



amaglanmistir. Calisma sonuglarinin saglik profesyonelleri ve saglik kurumlar i¢in

i¢ gorli saglayacag diistiniilmektedir.






Il. DUYGUSAL EMEK

Duygusal emek kavramini agiklamaya baslamadan 6nce emek ve duygu
kavramlarina kisaca deginmek wuygun olacaktir. Emek kavrami TDK
sOzliigii;“Bir isin yapilmasi i¢in harcanan beden ve kafa giicli, mesai, zahmet” ve
“Insanin bilingli olarak belli bir amaca ulasmak icin giristigi hem dogal ve
toplumsal cergevesini hem de kendisini degistiren c¢alisma siireci” olarak
tanimlamaktadir (http://www.tdk.gov.tr/ E:06.08.2022). Duygu, bircok faktérden
etkilenen ve literatirde fiziksel, psikolojik, sosyolojik ve kiltirel olarak birgok
tanim1 olan bir olgudur. En genel tanimi yapmak gerekirse “Bireyin zihninde ve

hislerindeki slrecleri kapsayan bir olusumdur” (Caldag, 2010:3).

Adam Smith, emegi iiretken emek ve iiretken olmayan emek olarak iki baslik
altinda incelemistir. Smith’e gore liretken emek, satilma amaci ile mal tretilmesidir,
boylece emek iiretilen malda somutlastirilarak ortaya ¢ikmaktadir. Uretken olmayan
emek ise, kullanilmasi sonrasinda da varligimi devam ettirmektedir. Emek burada
hizmet olarak karsimiza ¢ikmakta ve maddi bir ¢iktis1 olmamaktadir. Sanatgilar,
devlet memurlari, yonetici pozisyonunda goérev yapan kisiler Uretken olmayan emek
grubuna girmektedir (Cakil, 2021:43).

Duygusal durumlarin hem davranigssalhemdetutumsal sonuglar1 bireyler,
gruplar ve toplum igin 6nemli bir yere sahiptir. Olumsuz duygulara izin vermemenin,
kisinin is yerindeki davraniglarini ve ruh halini etkilemesinin birgok sonucu
olabilmektedir (Igbojekwe, 2017:943). Yasadigimiz duygular, hayatimizdaki
belirsizliklerle yiizleserek basa ¢ikabilmeyi, gelecegi planlarken olumlu ve objektif
dustinmeyi saglarken ayrica karar almayr hizlandirma, i¢ diinyamizla barisik,
bireysel degisime ayak uydurmamizi saglamaya yardimci olmaktadir (Cakil,

2021:57).

Hochschild, orgatlerin icinde bulunan duygusal ¢emberin ¢ ana hattan
olustugundan dikkat ¢ekmistir. Bu ii¢c ana hattida; toplumsal aligveris, hissedilen

kurallar ve duygu tizerine ¢aligma olarak nitelendirmektedir (Dirlik, 2020:9);



o Toplumsal Algsveris; 1ki ya da daha fazla kisiden
olusmaktadir. Bu aligveris taraflara fayda saglayacak tim iliskileri
kapsamaktadir.

. Hissedilen (Duygu) Kurallari; 6rgitun Kiltirl cercevesinde
olusturulan duygu kurallari, bireylerin duygusal davranislarin1 kisitlamasini
ifade etmektedir.

o Duygu Cahsmasi; Orgiitte calisan  bireylerin  kendi
duygularindan ¢ok, orgiitiin belirledigi kurallar ve yapisina uygun olarak

duygularini yonetme durumu tanimlanmaktadir.

Calisanlar gorev yaptiklar1 orgiitlerde farkli duygusal deneyimleri calisma
aninda ya da sosyal etkilesimde fazlaca yasarlar. Bu duygusal deneyimler, orgiit

biitlinline yansiyarak orgiitsel yasami etkisi altina almakta ve sekillendirmektedir.

Orgiitler, farkli tiir sektdrlere ait olanlarda dahil &zellikle hizmet sektoriinde
uyelerinin gorevlerini yerine getirirken gosterecekleri davranis ve tutumlarin hizmet
alicilara nasil duygusal mesaj ile iletilmesi gerektigini gorev tanimlarinda
paylasmaktadir. Boylece orgiitler, liyelerinin duygular1 kullanilabilmekte ve hizmet
alicilarin memnuniyetini istenilen en yiiksek seviyeye ulastirilabilmektedirler. Gorev
tanimlar1 ile kontrol altina alinan bu duygular calisanin kendisine ait olmaktan
cikmakta, ekonomik bir metaya doniiserek hissedilir ve gozle giiriiliir bir {irlin hizmet

haline gelmektedir (Begenirbas ve Turgut, 2014:136).

Orgiitlerde bu duygusal davramslarm kurallastirilip ¢alisan iiyelere iic
asamada oOgretilebilecegi diisiiniilmektedir. Ik asama, is goriismesinde istendik
davranig ve duygu gosterimlerinin anlatilip, bireye bu kurallara uyum saglayabilip
saglayamayacag1 sorularak, bireyin verdigi cevap neticesinde alim yapilmasidir.
Ikinci asamada, bireylerin oryantasyon ve uyum egitimleri yapilirken bu kurallarin
benimsetilmesidir. Uciincii ve son asamada, lider/ yoneticinin ¢alisma siiregleri
icinde kurallara uygun duygular1 &diillendirme ve kurallara aykiri duygular

cezalandirma metodlarin1 kullanmasi ile yapilmasidir (Yilmaz, 2019:90).

Duygularin ifade edilmesi ve baz1 durumlarda bazi1 duygularin bastirilmasinin
ve is yerinde bu duygular ile basa ¢itkmanin yararli bir yolu olmasi gerekmektedir.

Bu duygusal dilleri diizenlemek duygusal emek olarak tanimlanmaktadir (Mekhum,
2020:223).



Duygusal davranislar1 inceleyen arastirmacilar bu kurallarin her orgiir ve
meslek tiiriine gore degisiklik gosterebilecegini belitmislerdir. Incelemeleri

sonucunda ii¢ farkli duygusal davranis kurali tanimlamislardir (Y1lmaz, 2019:90);

e Birlestirici (integrative) kurallar; hizmet alictya olumlu  duygularin
yansitildigi, nezaket ve gileryiizle yaklagilmasinin gerektigini belirten

kurallardir.

e Ayirt edici (differentiating) kurallar; kontrol edilen ve siirlar ¢izilerek nasil

paylasilmas1 gerektigi belirtilen duygusal davranislardir.

e Bastiric1 (suppression) kurallar; ne tiir duygusal tutum igerisinde olunsa bile
ndtr davranilmasi, duygularin maskelenerek o an olmasi gereken sekilde

davranilmasini igeren kurallardir.

Orgiitlerin, iiyelerinin duygusal davramslarii kontrol etmesi yani duygusal
emek davraniglarim1 yonlendirmesi oOrgiitler acgisindan faydali ve deger katan bir
midahaledir. Bu dogrultuda orgiitler hizmet alicinin memnuniyetini artirmakta, sadik
misteriye sahip olmakta ve yasanilan krizleri dogru sekilde yonetebilmektedir.
Ayrica Orgiit i¢i catismalar1 da azaltarak, itibar yonetimi, rekabet giicii ve karliliginm

maksimize edebilmektedir (Caglayan, 2019:2).

A. Duygusal Emek Kavrami

Literatiirde ilk olarak duygusal emegi Hochschild (1983) detayli olarak
tanimlamistir. Hochschild (1983), duygusal emegi; “duygularin, orgiitlerde baskalar
tarafindan gozlemlenebilir bicimde yiiz bolgesinde ve fiziksel olarak diizenlenmesi
ve gOsterilmesi” olarak tanimlamistir (Begenirbas ve Turgut, 2014:136; Aykanat ve
Ko¢,2020:357; Giiler ve Marsap, 2019:287; Begenirbas ve Caligkan, 2014:111,
Guler, 2018:4).

Duygularin, gerektiginde abartilmasi, bastirilmasi veya rol yapmak suretiyle
farkli yansitilmasi duygusal emegin Orgiit veya meslek kurallar1 geregi gosterilme
bicimidir (Cigeklioglu, 2019:42). Duygusal emek, bir tiir kisisellestirilmis duygu
diizenlemedir. Calismalar orgiit icindeki etkilesimlerin en az {icte ikisinin duygusal
emekle iliskili oldugunu gostermektedir. Duygusal emek orgutlerde arzu edilen

sonuglar1 6nemli dl¢iide etkilemektedir (Ara, 2018:1).



Hochschild (1983) calismasinda duygusal emek davranigindasektorlerin ve
meslek tiirlerinin  duygusal emegi kullanim seviyelerine gore Orgiitleri
siniflandirmistir. Yaptigi calisma neticesinde, duygusal emege ihtiyaci olan meslek
gruplarinda ti¢ Ozellikle karsilastigini iletmistir. Bu 6zelliklerin ilkini, hizmet
verirken karsilikli iletisime dayanan bir meslek olmalari, ikinci olarak bu mesleklerin
hizmet alicinin duygularma hitap etmek zorunda olmasi ve son 0Ozellik olarak
isverenin, yonetici ya da liderlerin Uyelerin duygusal davraniglarini kontrol edebilme

yetkisi olmasi olarak ifade etmistir (Caldag, 2010:7).

Duygusal emek, bir kisinin iletisim kurdugu kisiyi anlama gayreti gdstermesi,
empati kurmast ve karsi tarafin duygularini, kendi duygulari gibi hissederek
yonetmesi olarak ifade edilmektedir. Baska bir tanim yapmak istersek, orgiitlerin
cevreleri ile rekabet etmek icin belirledikleri kurallara gore ¢alisanlarinin duygularini
yonetmesi ve duygularin maddi bir degere doniistiiriilmesi duygusal emek olarak
tanimlanmaktadir (Dirlik, 2020:3). Duygusal emegin kullanimi, biinyesinde
calisanlar arasi, ¢alisanlarla hizmet alicilar aras1 ve toplumun diger {iyeleri ile siirekli
iletisim kurulmasi gereken meslek gruplari i¢in biiyiikk 6nem arzetmektedir(YUrir ve

Unlii, 2011:84).

Yukarida yer verilen tanimlar 1518inda duygusal emegi, is gérenlerin miisteri
memnuniyetini saglamak i¢in iyi sekilde iletisim kurmasi, bu dogrultuda duygularinmi
kontrol ederek kendi duygular1 yerine kurumun bekledigi duygular sergilemesi

davranigi olarak ifade edilebilir (Toprak vd., 2015:48).

Bu kavram i¢in olusturulmus teorilerde aragtirmacilar, duygularin1 olmasi
gerektigi gibi sergileyen calisanlarin is performansinin yiiksek olmasini saglamaya
etkisi olan duygusal emegin, ayn1 zamandahizmet alan kesimde tutum, davranis ve
olumlu etkiler olusturuldugunu da iletmislerdir. Orgiitlerde ulasilmasi gereken
hedefler icin olusturulan standart ve kurallarda, duygusal davranislar i¢in diizenlenen
kurallara uymak caligsanlar agisindan uyulmasi gereken en gii¢ olan kurallardir

(Aykanat ve Kog, 2020:356)

Orgiitlerde yoneticiler duygusal emegin daha gok kontrol edilmesi durumu ile
ilgilenmektedir. Oysaki c¢alisanlarin, is arkadaslari ya da misteriler arasinda
paylastigi duygusal durumlarin belli bir amaca yonelik diizenlenmesi ve

yonlendirilmeside olduk¢a onemlidir. Ozellikle duygusal emek, calisanlarin



yaptiklar1 i geregi gerekli olan duygulart olusturmak amaci ile iletisimlerinde
kullanmak i¢in bir¢ok farkli diizenleme aracina ihtiya¢ duyduklar: bir davranis olarak
karsimiza c¢ikmaktadir (Cigeklioglu, 2019:44). Calisanlarin hizmet verdikleri
miisterilerde olumsuz izlenimleri olmamasi1 ve kendilerinin nasil hissetmesi ya da
hangi duygular1 bastirmasi gerektigi duygusal emegin bir parcasidir (Aykanat ve
Kog, 2020:358).Bu tanimlar1 inceledikten sonra duygusal emegi sosyolojik
kapsamda, ilk anlamda duygularin verilen hizmete gore yapisal ve iliskisel olarak
organize edilmesi, ikinci anlamda ise, bu duygusal davraniglarin diizenlenme ve
ifade edilme bicimlerinin 6rgit amaclarna gore yonetilmesi olarak ele alabilmekteyiz
(Ar, 2018:26).

Duygusal emegin performansini, duygu c¢alismasi ve duygulart yonetme
becerisi belirlemektedir (Igbojekwe, 2015:9). Duygunun gergekten hissedildiginin ve
tersinin ifade edilmesi i¢in analiz ve karar vermeyi icermekle beraber bastirilmasi
gereken duygularin segilmesi sonucu duygusal emek devreye girmektedir
(Igbojekwe, 2017:944).Duygusal emegin iletisim aracist olarak degerlendirilmesi bu
ozellikleri tasimas1 sebebi iledir. Ozellikle hizmet sektorlerinde olmak (izere birgok
sektorde miisteriler ile iletisim ig¢inde olan c¢alisanlari “kurumun yuz(i” olarak

tanimlanmasi da duygusal emegin bir sonucudur (Dirlik, 2020:4).

Duygusal emegin dogru yonlendirilmesi ve diizenlenmesi ¢ok Onemlidir
Duygusal emek {izerine yapilan aragtirmalar, calisanlarin duygusal emek gosterimi
davranig1 sonras1 zamanla yiprandigi, ise devamlilikta sikunti yasadigi ve is
performanslarinin  olumsuz etkilendigi tespit edilmistir. Arastirma sonuglari,
duygusal emegin c¢iktisinin ise devamsizlik ve performans diisiikligi ile
iliskilendirildigini gostermistir. Bu dogrultuda yasanacak problemler hem orgiitii

hemde orgiitiin hizmet ettigi bireyleri etkilemesi ka¢inilmazdir (Mog, 2018:674).

Calismalar, duygusal emek davraniglarinin meslekler i¢cin en biiyiik
tehlikesinin tiikenmislik duygusu oldugunu gostermistir. Tiikkenmislik; azalan fiziksel
enerji, is tatminsizligi, bagisiklikda diistikliik, iste verimsizlik ve devamsizliga sebep
olan bir¢cok psikolojik durumu kapsamaktadir (Khetjenkarn and Agmapisarn,
2020:2).



B. Duygusal Emek Stratejileri

Kisilerin, ortamlarda beklendik duygu davranislarini ne sekilde gosterecekleri
duygusal emek arastirmalarinin merkezinde yer almaktadir. Yapilan ¢alismalarda
duygusal emek davranisi; yiizeyel duygu davranisi, derinlemesine duygu davranisi ve
samimi duygu davranigi olarak ii¢c davranig bi¢imi tanimi altinda paylasilmistir

(Yurir ve Unli, 2011:86).

Yiizeyel davranis, “kotii niyetle hareket etme” olarak gorilmekte, ¢inki bu
diisiince de hissedilmeyen duygular i¢in rol yapilmasinin gergeklesmesidir.
Derinlemesine davranis ise, igsel duygularin uygun ve Orgiitsel beklentileri
karsilayacak sekilde sergilenmesini igerdiginden “iyi niyetle hareket etmek” olarak

gorulmektedir (Chau et. al., 2009:1151-1152).

1. Yuzeysel Duygu Davranisi

Bu davranis bi¢cimi, duygunun hissedilmedigi halde davranislarin
uyarlanmasimi ifade etmektedir (Caldag, 2010:6; Delibas, 2021:15).0zellikle hizmet
sektorlerinde, calisanlardan giiler yiizlii ve pozitif davranmalar1 beklenmektedir.
Calisanlarin kurallar geregi hissetmeden bu sekilde daranmasi yiizeysel duygu
davranigina  Ornek  gosterilebilir.  Yiizeysel davranma olumsuz duygularin
bastarilmasini icerse de aslinda olumlu duygularin bastirilmasini da igeren bir duygu
davramsidir (Ozen, 2017:12).

Yiizeysel duygu davranisina, ucak yolculuklarinda kriz aninda calisanlarin
endiselerini bastirarak sakin davranmasi bir ornektir (Karatepe, 2019:10). Ayrica
yoneticilerden, orglt dyelerini kontrol etmek maksadi ile daha kalipsal davranislar
beklenmesi, yoneticinin c¢alisana olan samimi davranislarina set vurmasi agisindan
olumlu duygularin bastirilmasina 6rnek gosterilebilir.

Arastirmalarda ylizeysel duygu davranisinin sonuglarinin olumsuzluklar
icerdigi goriilmektedir. Ciinkii bu davranis bi¢imi duygularin uyumlu olmamasi ve
tutarsiz duygularin yasanmasina sebep olmaktadir. Dolayist ile bu davranig bigimi
calisanlarda tiikenmislik, stres, bedensel ve psikolojik sorunlara yol acabilmektedir.
(Guler, 2018:8).Ornegin, orgiit kurallar1 geredi, kendini k&tii hisseden calisanin
hizmet verdigi miisterilere giiliimsemek zorunda olmasi ya da belirli climle

kaliplarini kullanmasi yiizeysel duygu davranisidir.
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Yiizeysel duygu davranist Orgilit yasaminda, duygularin yonetilmesinin

kurallar gergevesinde diizenlenmesini kapsamaktadir (Cigeklioglu, 2019:49).

2. Derinlemesine Duygu Davranisi

Derinlemesine duygu davranisinda c¢alisan hizmet veridgi kisinin duygularini
anlamaya calisir ve kendini onun yerine koyarak duruma uygun duygusal emek
davranigin1 gostermek i¢in ¢aba sarfeder (Ar1, 2018:30). Bu davranig bi¢imi, orgiit
tiyesinin duygularin1 kontrol ederek kurallara uygun davranisi igten gelerek
gOstermesini, baska deyisle samimi olmasimi ifade etmektedir (Caldag, 2010:6).
Calisan, derinlemesine duygu davranisi gosterirken kendi i¢ diinyasinda duygu
davraniglarin1 uyarma, bastirma ya da diizenleme asamalarindan gegirerek orgiitiin
istendik duygu davramiglarimi sergilemektedir. Derinlemesine duygu davranisinin
gergeklestirebilmesi, ¢alisanin duygularini uyarabilme veya hayal giicii kullanmasi
seklinde iki yetenege sahip olmasmm gerektirmektedir (Ozen, 2017:14; Tamuca,
2022:5).

Derinlemesine duygu davranisi, ¢alisan ile hizmet alic1 arasinda iletisimin
uzun siirdiigli durumlar i¢in gereklidir. Belirtmek gerekir ki, iletisimin uzamasi
esnasinda duygusal olarak rol yapilmasi ¢alisan agisindan oldukga zorlayict olacaktir
(Karatepe, 2019:11). Soyle ki bu duygu davranigi gosterilirken ¢alisan tarafindan
duygular etken diizeyde uyarilir, bastirma ve dizenleme organize edilir. Yuzeysel
duygu davramisinda hizmet alici daha az ilgi veya daha cok ilgi goriirlen
derinlemesine duygu davranisinda ilgi i¢in ruhsal boyutta emek harcanmaktadir

(Cigeklioglu, 2019:51).
3. Samimi Davranis

Hizmet veren calisan bazen ekstra caba gostermesine ya da miisteriyi
anlamasina gerek olmadan kendiliginden sempati duygusu yasamakta ve duygularini
ona goee duzenlemektedir. Bu durum c¢alisanin rol yapmasini ya da hissetmedigi
sekilde davranmasi i¢in degisimi zorunlu kilmaz. Calisan i¢inden geldigi sekilde
duygu davramisini gerceklestirir. Buna hemgirelerin engelli bir hastaya karsi
hissettikleri duygu ornek verilebilir. Bu samimi davanis hizmet alic1 tarafindan

beklenen duygu davranist olabilmektedir. Samimi duygu davranisi, duygusal emegin
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hizmet aliciy1 etkilemek i¢in diizenlenme durumu olmadigindan pasif derin duygusal

emek davranisi seklinde tanimlanmaktadir (Ari, 2018:31).

Samimi davranis, duygusal emek davranigi tiirleri arasinda c¢alisanin
duygularmin orgiit duygular1 ile uyustugu ve calisanin az diizeyde duygusal emek
harcadig1 davramig seklidir. Samimi davranig, diger duygusal emek davranislarinin
orgiitlerde olusturdugu negatif sonuglarin goriilmesisin az olmasi sebebi ile diger

duygusal davranis boyutlarindan ayrilmaktadir (Cigeklioglu, 2019:52).

C. Duygusal Emek Yaklasimlari

RussellHorchschild “TheManagedHeart” adli kitabinda duygusal emek
kavramint 1979 tarihinde arastirmistir. Bu aragtirmalarindan sonra ilerleyen yillarda
bircok arastirmai farkli agilarindan duygusal emek konusunu inceleme baglamistir.
Duygusal emek ile ilgili fazlaca arastirmalar karsimiza c¢iksa da genel olarak dort
yaklasim temelinde degerlendirildigi goriilmektedir (Yetim ve Erigii¢, 2019:226). Bu

yaklasimlara agagida sirastyla yer verilmektedir;

1. Hochschild Yaklasim (1979)

Hochschild, calisanlarin duygusal emek davranisini orgiitlerin  yaptiklar
egitimlerle, olusturduklar1 politikalarla ve kontrol mekanizmalar1 isleterek
diizenleyebilecegini ifade etmektedir (Pala ve Tepeci, 2014:23). Bu diislincesine gore
duygusal emek davranisini; “Calisma yasaminin iginde is gere8i yapilan gozle
gortliir ve istenilen yliz veya bedensel araglarin kullanilarak duygularin yonetilmesi”

seklinde tanimlamaktadir (Caldag, 2010:5).

Hoshchild, ¢alisma yasaminda orgiitleri oyun sahnesi, hizmet alicilar seyirci
ve calisanlar1 da iletisim i¢inde iken aktor olarak betimlemektedir. Bu etkisim
stirecini de oyun olarak tanimlamaktadir (Karatepe, 2019:5; Tamuca, 2022:9;
Budunoglu, 2019:5; Bayraktar ve Bayraktar, 2021:25; Celik ve Yildiz, 2016:735).

Hoschild orgiitlerin ¢alisanlardan hizmet verirken uygun duygusal davraniglar
bekledigini iletmektedir. Bu duygusal davraniglarin, oOrgiitsel kurallar igerisinde
amaci, siiresi, yogunlugu veya  c¢esitliligi  beklentiler  dogrultusunda

sekillendirilmektedir (Guler, 2018:7).
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Hoschild, duygusal emegin duygular ticarilestirdigini arastimasinin ana
odagma almaktadir. Duygusal emegi bu dogrultuda kullanan meslek gruplarini alti
grupta smiflandirmistir. Memur, isletmeci, yonetici, serbest meslek yapanlar ve evde

hizmetlerdeki bakici ve hizmetkarlar bu alt1 grubu olusturmaktadir (Guler, 2018:9).

Hochscild, ayrica orgiitlerin hizmet alict gruplarinin memnuniyetini saglamak
i¢in yonetimsel anlamda daha ¢ok ¢aba harcadigini ve bu duygularin 0rgit yonetimi
acisindan para ile satin alinan bir mal olarak goriildiigiinii iletmistir. Duygularin para
karsiligr sekillendirilmesi ve diizenlenmesini duygusal emek olarak tanimlamustir.
Yalniz 6zel hayat ve is yasaminin duygularinin yonetilmesi birbirinden farkli ele

alinmalidir (Altas ve Ozisli, 2021:863).

2. Ashforth ve Humphrey yaklasimi (1993)

Ashforth ve Humphrey (1993) yaklasimlarinda Hoschild’in duygulara
odaklanan duygusal emek yaklasimi bakis agisindan, davranisa odaklanan yeni bir
bakis acist ile farklilasmislardir. Duygusal emegi, calisanlarin Orgiitlerinin
beklentilerine gore hizmete yansitmalar1 olarak tanimlamuslardir (Ozen, 2017:9;
Caglayan, 2019:16). Ashforth ve Humprey, bu tanimlamay1 yaparken yaklasimlarini
sosyal kimlik teorisi ¢ergevesinde olusturmuslardir. Yaklagimlarinda, calisanlarin
iclerinde olduklar orgiite ya da sosyal arkadas grubuna ait hissetmesi sonucu i¢inde
olduklar1 ortama gore davranis i¢inde olduklarini savunmuslardir (Karatepe, 2019:7).

Ashforth ve Humphrey, gosterilen duygusal emege sebep olan hisler yerine
daha c¢ok sebep olan davraniglara odaklanmiglardir. Calisanlarin orgiit kurallarina
duygular1 diizenlemeden de davranis olarak uyumlanabileceklerini iletmistir.
Ashforth ve Humphrey’e gore gdzlemlenebilen ve hedef hizmet alictyr memnun eden
davraniglar1 yapmayi birey secebilmektedir. Bu dogrultuda sergilenen duygular 6rgiit
ve sosyal ortam agisindan dogru duygular olarak nitelendirilmektedir (YUrur ve

Unlii, 2011:84).

3. Morris ve Feldman yaklasimi (1996)

Morris ve Feldman’a gore, duygusal emek, ¢alisanin iginden gelerek yapmasi
halinde bile ¢alisanin ¢aba sarfettigi bir davranigtir. Onlar duygusal emegi, orgiitiin
kurallan cergevesinde calisanlarin gosterdigi ¢aba, planli hareket ve kontrol etme

davranigi olarak tanimlamaktadir (Karatepe, 2019:8).
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Morris ve Feldmanarastirmasinda elde ettikleri duygusal emegin Onciil ve
sonuglar1 sekil 1’de oOzetlenmistir. Yaklasimlarinda bahsettikleri duygusal emek

davraniglarinin boyutlar1 asagidaki gibi ag¢iklanmaktadir;

Davramg Kurallannm Agikliz \‘
Izleme Yakmlig —3
/ Duygu Gasterim Siklaf
Cinsiyet \ Duygusal
Tikenme
Gérev Rutinligi \
Istenen Sergileme Kuralina
Fol Alicinin Giicii < Verilen Dikkat
Gorev Cegitlilizi —%| Vansttilmas: Gereken Duyzu
Cesitliligi
Etlkilegim Bigimi .
i \‘ i5 Tatmini
I5 Ozerkligi 7 Duygusal Uyumsuzluk
Duygulanim

Sekil 1. Duygusal Emegin Onciilleri ve Sonuglar
Kaynak: (Ozen, 2017:21)
a. Duygu Gosterimindeki Sikhik

Orgiitiin bekledigi duygu davranisi sikigini ve ¢alisanlarin bu davranislari ne
kadar fazla tekrar etmesi gerektigini ifade etmektedir. Duygu davranisi
gosterimindeki siklik, bu davranisin orgiit icin ne kadar onemli oldugunu bu
dogrultuda da olusturulan kurallarin zorunlulugunu gostermektedir (Guler, 2018:11).
Duygusal emek davraniginin yogun olmasi, duygularin gosterilme sikligi ile

artmaktadir (Caglayan, 2019: 23).

b. Istenen Sergileme Kurallara Verilen Dikkat
Calisanin orgiit tarafindan beklenilen duygu emek davranigini gostermede,
kurallara uymada, ihmal etmemede, her durumda ve kosulda dikkatli olmaya hazir

olmasini ifade etmektedir. Calisan bu istenilen davranislara ne kadar dikkat ve 6zen

gosterirse fiziksel ve psikolojik olarak da o derecede etkilenmektedir. Calisanin
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duygusal emek davranigina gosterecegi 6zen, duygusal emegin gosterilme siiresinden
ve seviyesinden etkilenmektedir (Ar, 2018:29). Ornek vermek gerekirse; markette
etik kurallar geregi belli ciimle kaliplarin1 kullanan, kesin ve kisa ctimleler kurarak
iletisim kuran kasiyerler, satis temsilcili§i yapan ve uzun siireli iletisim kurmak

zorunda olan ¢alisanlara gore daha az duygusal emek harcarlar (Tamuca, 2022:11).
c. Sergilenmesi Gereken Duygularin Cesitliligi

Calisanlarin hizmet sunduklar1 gruplara karsi gosterdigi duygular cesitlilik
gostermektedir. Morris ve Feldman bu davranmiglari; olumlu, olumsuz ve notr
davraniglar sekilde smiflarken, Wharten ve Ericson bu davranislari; butunleyici,
farklilastirict ve maskeleyici seklinde farklilagtirmiglardir. Calisanlar pozitif
diisiincelerle davrandiklarinda olumlu, diismanlik ve kizginlik duygular ile hareket
ettiklerinde olumsuz duygular, tarafsiz kalabildikleri zamanda nétr duygu davranisi

gOstermekte oldugu diisiiniilmektedir (Guler, 2018:12).
d. Duygusal Uyumsuzluk

Duygusal uyumsuzluk, caligsanlarin iginde bulunduklari ortam ile gergek
ortam arasinda bulunan uyusmazligin ortaya c¢ikardigi duygu durumu olarak
tanimlanmaktadir. Duygusal uyumsuzluk yerine getirilmesi gereken rol ile ¢aliganin
catisma yasadig1 siireg olarak ifade edilmektedir. Duygusal emek agisindan ele almak
gerekirse gosterilmesi gereken duygu ile hissedilen duygunun farkliliginin ¢aisanda
olusturdugu i¢ ¢atisma olarak da duygusal uyumsuzlugu tanimlayabiliriz. Duygusal
uyumsuzluk, ¢alisanin roliinii i¢sellestirememesi, kendini orgiite ait hissetmemesi ve

hizmet aliciy1 kandirdig: diisiincesinin bir sonucudur (Ar1, 2018:33).

4. Grandey yaklasim (2000)

Grandey, duygularimizin ifade edilme bi¢imimi ve deneyimlerimizin iginde
bulundugumuz oOrgiit amaglarina ulasilmasi ya da amaglara destek olmak igin
yonetmemizi duygusal emek olarak tammlamaktadir (Ozen, 2017:9). Grandey,
aragtirmasi sonucu yapilan kuramlar1 birlestirerek farkli bir model olusturmustur.
Model, oncel odakli duygu diizenleme ve tepki odakli duygu diizenlemeyi iceren

model yapisinda paylasilmistir (Giler, 2018: 16; Tamuca, 2022:13).

Grandey, duygusal emegin stratejileri olan Yyuzeysel ve derinlemesine

duygusal emek davraniglarini ayrintili olarak incelemis ve duygusal emegin sadece
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olumsuz sonuglar1 olacagr iddiasim1 reddederek olumlu yansimalari da
goriilebilecegini ifade etmistir. Bu olumlu sonuca 6rnek olarak, beklenilen duygu
davranigini gosterebilen orgiit tiyesinin iy doyumunun ya da bireysel basariya sahip

oldugu duygusunun olusacagin verebiliriz (Karatepe, 2019:9).

Grandey’in, gelistirdigi duygusal emek davranisina ait model Sekil 2.’de
gosterilmistir (Tekge, 2021:23);

Duygusal lgaretier Duygu Dlzenleme Slraci Uzun D&nemli Sdregler

Flkllealrn Beklentileri Duygusal Emek Bireysal lyilik Hali

Siklik A . " - Tukenmighik
Sore g:g:;:::m T Is Tatmini
g”’* Dikkat dagitma

OStenm kurallan . Biligsel degisim
Yiizeysel Eylem:

Gosterimleri Degistirme
Tepki Hafifletrme Orgiitsel lyilik Hali
- Performans

Duygusal Olaylar

Poazitif Qlaylar
Negatif Olaylar

i Bireysel Faktbrler

Isten Ayriima Niyeti

(Olumiuw/Olumsuz)

| Cinsiyel

‘ ' D:f:.,sfl . Bireysel lyilik Hali
. yDuygusal Zaka Tokenmiglik

i + Duygulamim I Tatmini

Sekil 2. Grandey Duygusal Emek Modeli

Kaynak: (Tekce, 2021:23).

Grandey’in 6ncel odakli duygu diizenlemeyi meydana getiren olgular asagida
aciklanmaktadir (Giiler, 2018: 16; Tamuca, 2022:13):

a. Ortami Secme

Calisan, icinde bulundugu orgiitsel yasamda etkilenebilecegi duygusal
olaylar1 Ongorerek, caligma alanindaki ortamdan uzaklagsmakta ya da aidiyet

olusturarak ortami kabul etmesi ortam1 segme durumudur.
b. Ortam Degistirme

Calisanin, orgiitsel ortami yagayabilecegi iyi ya da kotii duygusal deneyimleri
olmas1 gerektigini diisiindiigli duygulara gore degistirmesi olarak tanimlanmaktadir.

Calisan bulundugu ortamda farkli bir duygu durumu olmasi i¢in ¢aba sarfetmektedir.
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c. Dikkati Farkli Yone Cevirme

Calisanin, olumsuz deneyimler yasarken, ge¢miste ona olumlu duygular

yasatan anilarini zihninde canlandirarak, olumsuz duygu hissinden uzaklagmasidir.
d. Bilissel Degisim

Calisanin, yasanilan duygu durumunu farklilastirarak yeni bir anlam

yiiklemesi yan1 algilarini yonetmesi durumudur.

5. Diger Duygusal Emek Yaklasimlari
a. Kruml ve Geddes yaklasimi (2000)

Kruml ve Geddes, duygusal emegi; orglitte is geregi hissedilmesi gereken ve
gosterilmesi gereken duygu davranist olarak tanimlamaktadir. Bu arastirmacilar
ayrica duygusal emegin bireysel ve ise ait 6zellikleriden etkilendigini ileri siirmiisler
ve caligmalarin1 bu dogrultuda ilerletmislerdir. Bireysel 6zelliklerde, demografik
degiskenler ve ek olarak duygudaslik yetenegini; ise ait Ozelliklerde ise hizmet
alicinin yarattig1 etki, kalite politikalarina olan uyum, duygusal emegin gosterilme
siklig1 ve duygusal baglanma diizeyi olarak agiklamislardir (Bayraktar ve Bayraktar,
2021:26).

Kruml ve Geddes yaklasimlart iki boyuttan olugmaktadir (Shrivastava and
Roy, 2019:142);

e Duygusal Uyumsuzluk; Bireyin ylzeysel, pasif ve derin eylemleri yani
otomatik duygu diizenleme kavramini ifade etmektedir.

e Duygusal Caba; Derinlemesine davranisi ifade eden, bireyin iginden gelerek
davranmasi, orgiit tarafindan beklenen davranislari olmasi gereken duygulari

sergilemek icin caba gostermesidir.
b. Brotheridge ve Lee’nin Duygusal Emek Yaklasim (2003)

Bu yaklagimda arastirmacilar, duygusal emek davranisinin, ¢alisan ve orgiit
acisindan her kosulda duygusal uyumsuzlugu olusturmayacagr veya olumsuz
duygusal sonuglar goriilmeyecegi, bu uyumsuzlugun ancak yiizeysel duygu davranisi
ya da derinlemesine duygu davraniginin bir sonucu olusabilecegini iletmislerdir. Bu
dogrultuda orgiit ve calisanlart odagina alarak alti degiskenden olusan Olgegi

literatiire kazandirmiglardir. Bu 6lgek boyutlari; “etkilesimin sikligi”, “duygusal
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gosterimin ¢esitliligi” ve “yogunlugu”, “etkilesimin siiresi”, “ylizeysel davranis” ve

“derin davranis” olarak ifade edilmistir (Ozcelik, 2019:18).
C. Diefendorff ve Gosserand’ in Duygusal Emek Yaklasim (2005)

Diefendorff ve Gosserand’in yaklasiminda; g¢alisanlar orgiitiin hedeflerine
ulagsmast icin duygusal emek davranist gostrmektedir. Yaklagimlarinda, samimi
duygu davramisini diger duygusal emek stratejilerinden ayr1 tutmaktadirlar.
Diefendorff ve Gosserand’a gore c¢alisan duygularii  bir aract  olarak
diizenlemektedir. Onlara gore, calisanlarin, sosyal ve Orgiitsel ortamlarinda
hissettikleri duygularin, kontrol edilmesi, sahte duygularla gosterilmesi ya da

abartarak gosterilmesi duygusal emek davramisinin geregidir (Ozgelik, 2019:19).

D. Duygusal Emegi Etkileyen Faktorler

Aragtirmalar duygusal emek davraniginin sebep oldugu is tatmini, performans
diizeyi, hizmet alict memnuniyeti ve kaliteli hizmet verilebilmesi durumlarin
duygusal emegin pozitif ¢iktilar1 oldugunu iletmislerdir. Ayrica duygusal emegin,
calisanlarda tikkenmislik, isten ayrilma niyeti ve yasam doyumunu azalttigini
gosteren caligmalarda mevcuttur. Duygusal emegin olumlu veya olumsuz sonuglar
dogurmasinin  nedenleri, hem c¢alisan hem de oOrglitsel farkliliklardan
kaynaklanabilmektedir. Duygusal emek davranisin1 etkileyen faktorler asagida
aciklanmustir (Gtiler ve Marsap, 2019:286).

1. Bireysel Faktorler

Bireysel farkliliklar duygusal emek davranisini etkilemektedir. Asagida
bireysel faktorler agiklanmistir (Tamuca, 2022:6-8);

e Cinsiyet: Sektorler arasinda en ¢ok duygusal emek davranisina hizmet
sektoriinde ihtiya¢ bulunmaktadir. Kadin ve erkekler bulunduklar1 6rgiitlerde
hem cinsiyetlerinin getirdigi toplumsal baskilarla hemdeayrmciliklarla bag
etmek durumunda kalmaktadir.

e Duygusal Zekéa: Calisanin, iginde bulundugu orgiitte yasadigi duygusal
durumlar1 tanimasi, karsisindaki insanlarin duygularini anlamasi, duygularini

diizenleme, kontrol etme ve motivasyonunu saglamasi yetenegidir.
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e Duygusal Yetenek/Duygu: Duygular, kisiden kisiye degismekte ve kisilik
yapist ile farkli anlamlandirilmaktadir. Orgiit yasaminda kisiler arasi iliski,
tutumlar ve davramislar duygula cercevesinde gosterilmektedir. Kisilerin
disaridan gelen olgulara kars1 diizenledikleri duygular, olumlu ya da olumsuz

olabilmektedir.

Alanyazinda arastirmalari inceledigimizde kadinlarin erkeklerden daha yogun ve
daha dogal sekilde duygu davranisi gosterdigi belirtilmektedir. Hochschild, cinsiyetleri
incelediginde kadinlarda erkeklere gore duygusal emegin sergilenmesinde daha
kabiliyetli oldugunu tespit etmistir. Ayrica arastirmalar gen¢ olanlarin yasi ileride
olanlara gore duygusal emek davraniginda bulunurken fazla ¢aba gosterdikleri ve bunun
sonucu olarak duygusal uyumsuzluk yasadiklarini tespit etmislerdir. Bunu yas1 ileride
olanlarin ylizeysel davranislara bagvurmadiklari ve derinlemesine duygu davranisi
gostermelerinin  bir gostergesi oldugunu ayrica medeni durumun duygusal emek

davranisi olgusunda anlamli bir farklilik gostermedigini iletmislerdir (Delibas, 2021:18).

Mesleki deneyim agisindan yapilan arastirmalarda, mesleki deneyimde
orgiitteki caligma siiresi arttik¢a duygusal emek davranisinin daha kolay gosterildigi
ve duygusal uyumun yakalandigi goriilmiistiir. Mesleki tecriibenin az olmasi,
orgiitiin beklentilerine karst belirsizlik, uyumsuzluk ve fazla ¢aba gosterilmesini
beraberinde getirmektedir. Calisanlarin duygusal emek stratejilerini gostermesinde
farkliliklar1 olusturan kisisel ve orgiitsel faktorler incelendigi kadar glinlimzde iicret

faktoriiniinde etkisini gosteren ¢alismalar mavcuttur (Cigeklioglu, 2019:55).

Duygusal zekdya sahip bireyler kendi duygularini ve Kkarsisindakilerin
duygularin1 analiz etme yetenegine sahiptirler. Bu sayede duygularinin farkinda
olma, diger bireylerden farkli bir bakis acisina ve estetik gorlise sahip olma
yetenekleri fazladir. Bu yetenek, ayrica duygular1 kendine zarar verici etkilerinden
arindirarak formiile etmeyi ve duygusal baskilari hafifletmeyide saglamaktadir
(Elganas and Sheppard, 2019:1269). Duygusal zeké& ayn1 zamanda egitim diizeyi ayni
olan ve benzer is yapanlarin kendi aralarindaki performans farkliliklarini ve basariy
da agiklayan bir onciil olarak orgiitler tarafindan aranan 0zelliklerden biri olmaktadr.
Duygulanma giidiisiiniin 6zellikleri ile benzerlik gosteren duygusal zekada, kisiler bu
yetenegi gelistirebilmekte, hem sosyal hemde aile yasaminda bu yetene§inden

faydalanmaktadir (Tekce, 2021:31).
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Duygusal zekanin; is performasi, is tatmini, kisilerarasi iligkiler, miizakere
yetenegi, orgiitsel baglilik, calisan baglilig, liderlik ve orgiitsel vatandaglik tizerinde
dogrudan etkisi bulunmaktadir. Ozellikle ydneticinin duygusal zekasinin diizenleyici

rolii oldugu ¢alismalarca tespit edilmistir (Khetjenkarn and Agmapisarn, 2020:6).

2. Orgutsel Faktorler

Orgiitsel faktorler yonelik arastirmalarda, orgiitlerin amaglarina ulasmalari
i¢cin olusturduklar1 kurallarin, ¢alisanlar iizerindeki duygu denetimlerinin ¢alisanlar
tizerinde olumsuz yansimalar1 oldugu goriilmiistiir. Calisanlarin, duygular
konusunda ozgiirlik hissettikleri, inisiyatif kullanabildikleri Orgiitsel ortamlarin,
tikenme hissini azaltacagi ve bu dogrultuda orgiite karst aidiyet duyulmasini
saglayacagl savunulmaktadir. Calisanlar acisindan, i¢inde bulunduklar1 6rgutin
sosyal destek saplamasi ¢ok Onem arzetmektedir. Soyle ifade edilmek istenirse
sosyal destek orglit iiyelerinin yasadiklart duygusal uyumsuzluklar1 azaltarak stresli

olamalarini engelleyebilecektir (Tekge, 2021:32).

3. Durumsal Faktorler

Duygusal emegin sadece kisisel ve orgiitsel faktorlerden etkilenmedigi
yapilan arastirmalar sonucunda goriilmektedir. Calisanin icinde bulundugu
durumlarin ve ortaminda duygusal emek davranisi gosterirken etkili oldugu bir
gergektir. Calisanlar iletisim kurarken maruz kaldiklar iletisim siiresi, hizmet
verdikleri bireylerin saldirgan tavirlari, calisma siiresi boyunca siirekli iletisim
kurmasi gerekliligi ve gostermeleri gereken duygularin gesitliligi durumsal faktorler
olarak sayilabilmektedir. Durumsal faktorleri asagidaki gibi agiklama miimkiindiir

(Karatepe, 2019:22-24);

e Etkilesim siiresi, orgiit ve meslek farkliliklar orgiit tiyelerinin kurmasi olasi
iletisim stirelerinde etkili olmaktadir. Bu da calisanin etkilesim siiresini
artirmaktadir.

e Etkilesim sikhigi, calisanlarin Orgiit kurallar1 geregi gostermeleri gereken
duygusal emek davramislarmmn siklig1 ve zorunlulugu ile ilgilidir. Ozellikle
hizmet sektorlerinde diger sektorlere nazaran daha fazla duygusal emek

davranig1 gosterilmektedir.
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e Etkilesim cesitliligi, icine bulunulan 6rgiit ya da meslegin 6zelligi sebebi ile
gosterilen duygusal emek davrasinin birgok cesidinin olmasi orgiit iiyeleri
icin daha planli ve bilingli olmay1r zorunlu kilmaktadir. Calisanin duygu
yogunlugunun artmasina sebep olmaktadir.

e Miisteri saldirganhg, glinimizde rekabetin artmasi ve siirdiiriilebilr 6rgiit
olma yaris1 hizmet alicilarin1 c¢alisanlar karsisinda daha giiclii hissetmesine
olanak tanimistir. Bu dogrultuda bekledigi hizmeti goremedigini diisiinen
miisteriler saldirgan davraniglar sergilemekte dolayisi ile ¢alisanlarda fiziksel
ve psikolojik olarak etkilenmektedir. Yeni yonetim yaklasimlarinin, miisteri

isteklerini 6nceliklendirmesi bu sorunun baglica sebeplerinden goriilmektedir.

4. Cevresel Faktorler

Sektorler yapilarina gore, ¢evresinde bulunan faaliyetler ve sistemsel getiriler
ile baglantili olarak siireclerini diizenlemektedir. Orgtiilerinkullanidiklar1 teknolojik
aletler, c¢alisanlarina gosterdikleri degerler, goérevlendirme yapisi, ekonomik
degiskenler, ideolojik ve kiiltiirel bakis agilari hem duygularin gésterimini hemde
performans kriterlerini degistirmektedir. Ornek vermek gerekirse saglik sektoriinde
hemsirelik mesleginin kadinlara 6zgii oldugugu diislintilmesi veya bir kamyonun
sadece erkekler tarafindan kullanilabilecegi diisiincesi bu faktorlerdendir (Tekge,

2021:33).

E. Duygusal Emegin Sonuclari

Literatiirde duygusal emegin stratejilerini arastirmak i¢in yapilan caligmalar,
duygusal emek davranist sonucu olumlu ve olumsuz yansimalarin oldugunu
gostermektedir. Asagida duygusal emegin olumlu ve olumsuz sonuglaria yer

verilmektedir (Keles, 2020:22);

1. Olumsuz Sonuc¢lari

Duygusal emegin orgiitlerin amaglarina hizmet ettigi ifade edilse de yakin
zamandaki arastirmalar belirli bir iicret verilerek calisanlarin duygularinin kontrol
edilmesinin olumsuz sonuglar dogurdugunu gostermektedir. Olumsuz degerlendirilen

sonuglar asagidaki gibi agiklanmaktadir (Caglayan, 2019:26-29);
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Orgiitler, hedefleri dogrultusunda bekledikleri duygu davranislari konusunda
calisanlar1 yeterli derecede bilgilendirmez ve yapilacak isin geregi ile
Ortlsmeyen taleplerde bulunurlarsa bu 6rgiit liyesinin duygusal uyumsuzluk
yasamasina sebep olmaktadir. Orgiitlerin rol belirsizliklerini y&netmesi
gerekmektedir. Duygu davramisarinin dogru sekilde yonlendirilememesi
calisanlarda stres, uyku problemleri, tiikenmislik gibi psikolojik problemlere
sebep olabilecektir.

Calisanlar, orgiit tarafindan belirlenen kurallar c¢ergevesinde tek tarafli
olusturulan 1iliski ile duygularimin maddelestigini hissederler. Rol yapmak
zorunda olduklari durumlar onlarin karakterine ters olmakla birlikte 6rgt
tarafindan onaylandig1r i¢in calisanlarda duygusal olarak yabancilasma
durumu yasanur.

Yapisan arastirmalar, mesleki olarak daha fazla duygusal emek davranisi
gosterilen orgiitlerdeki calisanlarin is tatminlerinin, 6zsaygilarinin azaldigini
ve fiziksel ve ruhsal sorunlarla karsi karsiya oldugunu gostermektedir.
Ashforth ve Humprey, hissedilmeyen duygularin varmis gibi yapay sekilde
sergilenmesinin  ¢alisanin ~ kendisini  ikiylizli ve sahtekar olarak
nitelendirmesine sebep oldugu bu dogrultuda is doyumu ve is tatmininin

azaldigini iletmiglerdir.

2. Olumlu Sonuclar:

Duygusal emegin orgiitlerde ve calisanlarda olusturdugu olumlu sonuglarin

ifade edildigi arastirmalara asagida yer verilmektedir (Keles, 2020:22-23);

Hizmet sektorlerinde uygun duygusal emegi gosterelenlerde iicret
politikasinin performanslarina gore diizenlenmesi c¢alisanlarin daha fazla
olumlu davraniglar gostermelerini saglamaktadir.

Calisan orgiit hedeflerine uygun duygusal emek davranisi sergilediginde bu
durum garson ac¢isindan ekstra bahsis, satis danigmani tarafindan ekstra satis
ve dolayisi ile prim kazanilmasi ve orgiit yoneticileri tarafindan yiiksek
performansli goriilmesini saglamaktadir.

Duygusal emek davranisinin derinlemesine davranig stratejisini yerine getiren
orglit liyelerinin, is performansi, oOrgiitsel baglilik diizeylerinin arttigi ve

tiikenmisliginin azaldigini gorsteren ¢alismalar mevcuttur.
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F. Orgiitlerde Duygusal Emegin Yeri

GuUnumuz arastirmalari, sektorlerin verecekleri hizmetlerin duygulara hitap
etmesi gerektigi, hizmet sektorlerinin bu gereksinimler 1s18inda kurallarin1 ve
ozellikleri belirledigini gostermektedir. Ozellikle hizmet sektorii, uygun duygusal
davraniglar1 yiiz ifadesi, durus ve konusmalarina yansitabilen ve bu duygularini
orgiitsel hedefler ¢ergevesinde diizenleyebilen ¢alisanlar tercih etmektedir. Hizmet
sektorii, samimiyetin, alttan alma davramiglarinin, giiler yiizlii olmanin ve ses
tonlarim1  kibar bir sekilde yonetmenin gerekliligini goérmektedir. Bu sebeple
calisanlardan belirli kaliplar igerisinde davranilmasi beklenmektedir. Bu noktada goz
ardiedilemeyecek durum, calisanin duygularinin orgiitsel kurallar ile ne kadar
oOrtlistiigliniin takip edilmesidir. Ciinkii ¢alisanin hisleri ile 6rgt beklentileri ne kadar
uyusuyorsa Orgiitsel baglilik ve performans o derecede artis gosterecektir. Bu
uyumluluk orgiit acgisindan verimli hizmet ve siirdiiriilebilir kazan¢ anlamina
gelmektedir (Cigceklioglu, 2019:46).

Orgiitler icinde bulunduklar1 endiistriyel 6zelliklere, meslek gruplarina, is yapis
sekillerine gore bekledikleri duygusal emek davramislarimi gesitli yollarla orgiit
tiyelerine bildirmektedir. Bu bildirimler bazen agik¢a ifade edilmekle birlikte bazen
de istli kapali bi¢imde c¢alisandan talep edilebilmektedir. Asagida beklendik duygu
daraniglarinin iletilme yontemlerine ver verilmistir (Yagci, 2020:17);

o Orgiit hedeflerine gore istendik davranis sergileyebilecek bireysel dzellikleri
olan kisilerin ise baslatilmasi,

e Duygu davraniglarinin egitim yolu ile calisanlara benimsetildigi ve geri
bildirim ile pekistirildigi programlarin yapilmasi,

e Orgiitte uzun siireli calisanlarin istenilen bu duygu davarnislarini yapmalarini
devam ettirmelerinin saglanmasi ve yeni basglayan orgiit iiyelerinin bu gurplar
ile sosyal iliskiler siirmesinin temin edilnmesi,

e Orgiit iiyelerinin istendik duygu davranislarin1 gosterme performanslarina
gore bir ddullendirme sistemi ya da ceza sirecleri belirlenmesi,

e Duygularin nasil olmasi gerektigi egitim yolu ile agikga belirtildigi gibi
cogunlukla tistii kapali olarak bildirilmektedir.

Orgiitler, bireylerin duygularin1 kontrol etme, inkdr etme ve ifade etme araci

olmakla birlikte bireylerin duygularini modiile etme ve yogunlagtima yetenegine
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sahip yapilardir. Bu sebeple orgiitler duygular1 yOnetip organize ederek
performanslarini arttirma egilimindedirler (Elganas and Sheppard, 2019:1263).

G. Saghk Sektoriinde Duygusal Emegin Yeri

Saglik hizmetlerinde duygusal emek davranisi bir¢ok arastirmaci tarafindan
ilgenilen bir alan olsa dahi slrecler gayri resmi asamada kalmis, saglik hizmetleri
tasarlanirken ve degerlendirilirken acik¢a dikkate alinmamistir. Ayrica duygusal
emegi agirlikli olarak kadinlara atfederek ve geleneksel olarak erkek egemen
mesleklerde ve konumlarda yeri olmamistir. Duygusal emek 6zellikle hemsirelik
bakimlarinda fazlasi ile yer alan fakat takdir edilmeyen bir durum olmustur (Pandey

and Singh, 2015:552).

Kapoor (2022), saglik sektoriinde yogunbakimda gérev yapan hemsireler ile
yar1 yapilandirilmis, agik ucu sorulardan olusan nitel bir ¢alisma yapmistir. Bu
calisma ile duygusal emek ile ilgili diisiince, deneyimleri ve calisana etkileri ortaya
koymayr amaglamistir. Arastirma sonuglari; hemsirelerin, duygulart maskeleme,
kontrol etme, olumlu duygular1 gosterme ve sahte davraniglarda bulunduklari
duygusal emek davraniglarini sergilediklerini, bu davranislarinin kisilik 6zellikleri, is
arkadaslarinin geri bildirimleri, is ile Ozdeslesme becerileri ve Onceki is
deneyimlerinin etkili oldugunu anlatmislardir. Genel olarak bu davraniglarinin
duygusal yansimalarina bakildiginda hemsirelerinmental olarak yorulduklari,
kendilerine karst duygusal kayitsizlik hissettikleri, is hayatinda geri c¢ekilme
davranig1 gosterdikleri ve dtke, hayal kirikligr gibi olumsuz duygular ile bas etmeye

calistiklar1 goriilmiistiir.
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I11. IS PERFORMANSI

Turk Dil Kurumu, performansi, “basari, basarim” olarak tanimlamaktadir

(www.tdk.gov.tr, E:10.08.2022). Orgiitler, biinyelerinde ¢alisan personellerin

kendilerine verilen gdrevleri nasil ve ne diizeyde tamamlayabildiklerini 6l¢mek ve
belirlemek zorunda kalmaktadir. Bu zorundalik, performans kriterinin orgiitler igin
onemli olmasini saglamaktadir. Performans olgusu, orgiitlerin verimliligi konusunda
yapilacak gelistirmelerde olduk¢a 6nem arzetmektedir. Calisanlarin performansinin,
yonetilmesi ve gelistirilmesinin degerlendiren ve degerlendirici arasindaki siirecten
cok orgiitsel bir iletisim oldugu tartisilmaktadir (Cigeklioglu, 2019:95).

Orgiitlerin yapisini inceleyen arastirmalar ¢ogunlukla performans olgusunu
hedeflerine yerlestirmektedir. Gegmisten giiniimiize kadar yapilan arastirmalarda
tespit edilen bilgiler, yogun rekabetin bulundugu c¢evrede drgiitlerin hangi konumda
oldujlarinin is performansina bagli oldugu ve ekonomik siireclerle iligkili oldugu
gorilmektedir  (Anag, 2021:44). Bireysel performans olgusu, 6rgutlerin
verimliliklerini gérmek i¢in 6lgmeye dnem verdigi en dnemli degerdir. Bunun sebebi
calisanlarin  performanslarinin, Orgilit performansimni ileriye tagiyabilmesidir

(Cigeklioglu ve Tagliyan, 2019:29).

Performansi, orgiit acisindan hedeflere ulagsmay1 saglayacak gorevlerin
gergeklestirilmesi ve islevsel hale gelmesi olarak tanimlamak miimkiindiir.
Calisanlarin bireysel performanslari gelismeye, diizenlenmeye ve bireyin kisisel
yeteneklerine, niteliklerine ve degerlerine bagl olarak gosterilmektedir (Begenirbas
ve Caligkan, 2014:112).

A. Performans Kavram ve Is Performansi

Performans kelimesi, Fransizca “performance” kavramindan yola ¢ikilarak
“kapasitenin kullanim derecesi”seklinde tanimlanmaktadir. Performansin nitelik ve
nicelik bakimindan o6rgiitiin amagclar1 dogrultusunda yapilan islerin ne kadar basarili

oldugunun gostergesi oldugunu sdylemek miimkiindiir (Cigeklioglu, 2019:95).
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Orgiitlerde is performansi, hizmet verilmesi karsiig1 gozle goriilebilir ya da

caliganlar aras1 ve hizmet alicilar ile yapilan iletisimlerde gozle goriilmeyen sekilde

karsimiza ¢ikabilmektedir (Begenirbas ve Caliskan, 2014:112).Performans bircok

arastimaci tarafindan incelenmistir. Literatiirde yer alan bir¢ok is performansi tanimi

bulunmaktadir. Bu tanimlara gore is performanst;

Calisanin, yeteneginegore veya oOzellikleri g¢ergevesinde verilmis olan
gorevleri, kendisine sunulan kaynaklarida kullanarak basariyla

gerceklestirmesidir (Cigeklioglu, 2019:97).

Orgutlerin hedeflerine ulagsmalarini saglayarak sonrasinda da &lgebildikleri

ciktilar ifade etmektedir (Yildiz, 2021:59).

Orgiit iiyelerinin, kendisi ile ayni isi yapanlar ile kiyaslandiginda

gosterdikleri verimlilik diizeyi olarak tanimlanmaktadir (Anag, 2021:42).

Orgiitlerde, amaglarin gerceklestirilmesi amaci ile belirlenmis olan 6diil ve
kurallarin  Orgiit iiyesi tarafindan katkisin1 gosteren davranis ve

hareketlerdir (Demirel, 2022:269).

Calisanlarin, orgiitte calistiklar1 zamanda gergeklestirmis olduklar1 farkl
davranislar durumlar ve organizasyonlarna bicilen degerdir. Is
performansinin bu taniminda birinci ana diisiince, davranislarin 6zellikleri
ile belirlendigidir. Tanimdan yola ¢ikarak diisiiniilen ikinci fikir ise, bu
davraniglar biitliniiniin  Orgiitteki organizasyonun beklendigi sekilde

olmasinin olusturdugu deger olmasidir (Ayaydin, 2021:18).

Is performansi, “orgiitsel amaglarla baglantili olan ve bunlara katkida
bulunan, ¢alisanlarin katildigi veya ortaya ¢ikardigi Olgeklenebilir
eylemler, davraniglar ve sonuglar” anlamina gelmektedir (Pandey,

2018:1).

B. Is Performans1 Kuramlar

Is performans: literatiirde agiklanabilmek icin arastirilmis ve agiklamak

icin kuramlar olusturulmustur. Onde gelenleri asagidaki gibidir (Ozyurt, 2021:35-

36);
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1. Campbell ve Arkadaslarimin Is Performans1 Kuram

Campbell (1990), askerleri baz alarak basladigi ¢alismada dokuz farkli
meslek grubunu temsilen her birinin 6zelliklerini iceren 32 madde icermekle birlikte
bes faktdrlii model iizerinden is performansimi agiklamaktadir. Bu modelde Ozyurt,

2021:35-36;

e Birinci faktorde, bir bireyin sahip olmasi arzu edilen teknik bilgi ve
donanimi agiklayan “Temel Teknik Yeterlilik”,

e ikinci faktorde, bireyin gorevini yerine getirirken hangi kosulda olursa olsun
elinden gelen cabay1 gostermesi ve islerin iyi derecede yapilmasi igin liderlik
etmesini agiklayan “Caba ve Liderlik”,

e Uclinci faktorde, teknik becerileri yerine getiren bireyin genel
sorumluluklarinida bilerek ona gore davranmasini iceren “Genel Askeri
Yeterlilik”,

e Dordincu faktorde, bireyin kendini kontrol ederek orgutin kural ve
gelenekleri dogrultusunda hareket etmesini agiklayan”Kisisel Disiplin”,

e Besinci faktorde ise, bireyin asker olarak hizmet veriyor ise fiziksel anlamda
fit kalarak uygunlugunu devam ettirmesi, diger Orgiitler acisindan ise hem
zihinsel hemde fiziksel agidan uygun olmay1 ifade eden “Fiziksel Uygunluk

ve Askeri Durus” dur.

2. Borman ve Motowidlo Is Performansi Kuram

Borman ve Motowidlo (1993), kuramlarinda gorev performansinin ana
sorumluluklarinin is performansini olusturdugunu iletmektedir. Calisanin gorevi ve
sorumluluklar1 nasil yapmasi gerektigi, sahip olmasi gereken mesleki bilgi ve
becerinin neler oldugu ve performans gostergelerinin neler oldugu is performansini
olusturmaktadir. Baglamsal performansin ise verilen gorevin haricinde calisanin
icinden gelerek, Orgiit amaglarina yonelik davraniglar sergilemesi ve c¢alisma
rakadaslar ile iyi iliskiler kurmasi yani orgiitsel vatandaslik duygusuna sahip olmasi
olarak ifade edilmektedir. Borman ve Motowidlo, gérev performansi ve baglamsal
performansin, is performansinin degerlendirilmesinde bir 6lgiit oldugunu

paylasmislardir (Anag, 2021:28).
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3. Bulumberg ve Pringle Is Performansi Kurami

Bulumbergve Pringle (1982), is performansini isgdéren ¢abasinin

olusturdugunu ifade etmekte ve bu durumu ii¢ adimda aciklamaktadir (Ozyurt,
2021:39-40);

e Gergceklestirme kapasitesi, isgorenlerin fiziksel ve bedensel becerilerinin
yani sira deneyim, zeka, saglik durumu ve dayaniklilig: ile ilgili becerileri
icermektedir.

e Gergeklestirme istegi, isgoreninisi yapmasindaetken olan duygusal ve
psikolojik durumlar yani motivasyon derecesini icermektedir.

e Gerceklestirme firsati, isgorenin isini yapabilmesi i¢in gerekli olan cihaz,

alet ya da ekipmanlar gibi imkanlara ulasabilmesini ifade etmektedir.

4. Pulakos ve Arkadaslarimin Uyarlanabilir Is Performans1 Kuram

Esnek bir isgiicii, kurulusun degisen performans gereksinimlerini
karsilamasina, uyum saglamasina ve igyeri yeniliklerine yanit vermesine olanak
tanir. Bu nedenle sirketler, degisen beklentilere uyum saglama ve becerilerini
gelistiren firsatlardan yararlanma becerisine sahip calisanlara deger verir.
Gercekten de insan kaynaklar1 profesyonelleri arasinda yapilan bir anket, uyum
yeteneginin hem yeni hem de deneyimli ¢alisanlar icin en ¢ok istenen beceriler

arasinda derecelendirildigini gostermistir (Cullen et.al., 2014:270).

Orgiitsel degisim siirecinden sonra, 6z yeterliligi yiiksek olan bireylerin,
disiik 6z yeterliligi olan bireylere gore stresle daha iyi basa ¢iktiklarini ve
islerinden daha fazla tatmin hissettiklerini 6ne silirmektedir. Profesyoneller,
ongoriilemeyen is ortamlarinda kendi kendilerini diizenleme kapasitesine sahip
degillerse, beklenmedik olaylarla karsilastiklarinda adaptif olarak performans
gosterme olasiliklar1 daha diisiik oldugundan, islerinden daha az tatmin
olmayacaklardir (Quinteiro et. al., 2019:85). Pulakos ve arkadaslar1 (2000),
degisen gorev kosullarinda; 6rnegin, degisen gorev kurallari, egitim calismalari
gibi durumlarda galisanlarin performanslarini uyarlanabildigini savunmuslardir

Cullen et al., 2014:279).
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C. Is Performansininin Boyutlar

Bireysel performans olmadan ekip performansi, birim performansi,
orgiitsel performans, ekonomik sektdor performansindan séz etmek miimkiin
olmamaktadir. Bireysel performans olmadan, tatmin olunacak bir is, bagh
olunacak bir organizasyon ve aile ile dengelenecek bir is olamaz. Bireysel
performanst miimkiin olan en genis 6l¢iide anlamaya ¢alismaliyiz (Campbell and

Wiernik, 2015:48).

Is performansini tanimlarken sadece ¢iktilar, davranislar ya da faktorlerin
birlesiminden bahsetmek yeterli goriilmemektedir. Aragtirmacilar, is
performansinin boyutlarinin, onu tanimlamak i¢in daha belirleyici oldugunu

savunmuslardir (Anag, 2021:45).

Ozellikle hizmet sektorii, is performansinin somut ve soyut sekilde
orneklerini  gordiigiimiiz sektordiir. Is performansinin  boyutlari, gérev
performansi ve baglamsal performans olarak literatiirde ortak boyut tanimlarinda
karsimiza ¢iksa da diger performans boyutlar1 tanimlarina da yer vermek uygun

olacaktir (Bayraktar ve Bayraktar, 2021:27);
a. Gorev Performansi

Gorev performansi, calisanlarin bir is taniminda belirtilen gorevler gibi
islerinin temel gereksinimlerini yerine getirme yeterliligiyle ilgilidir. Gorev
performansi, organizasyonun teknik c¢ekirdegine dogrudan veya dolayli olarak
katkida bulunan davraniglart olusturur. Bireylerin yaratict ve yenilikci
davraniglari, davraniglar bir igyeri sorununu ¢dzmek i¢in ortaya g¢iktikca gorev

performansini artirmaktadir (Harari et al., 2016:498).

Gérev performansi, iki boyuttan olusmaktadir (Unlii ve Yrir, 2011:184);

e Teknik ve idari boyut: Yonetici/liderlik kapsamina girmeyen islerin tiimiinii
disinda kalan (evrakla ilgili gérevler, planlama, kalite denetimi vb.) ifade
etmektedir.

e Liderlik-Yoneticilik boyutu; Yonetici ya da liderlerin, astlar1 degerlendirme,
motive etme, yonlendirme ve yoOnetimleri gibi iletisim veya idare etme

stireclerini tanimlamaktadir.
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b. Baglamsal Performans

Baglamsal performans, amirlerle ¢atismadan orgiitsel isleyisi gelistirmek i¢in
nasil Onerilerde bulunulacagin1i  bilmek, iizglin bir i3 arkadasim1 nasil
sakinlestirecegini bilmek, zor meslektaslarla nasil verimli calisilacagin1 bilmek,
kurulus hakkinda olumlu bir imaji nasil yansitacagini bilmek ve bunun gibi diger
bireyleri ve kurumsal politikalari igeren ¢esitli ortamlarda 6grenme, akil yiiriitme ve

sorunlar1 ¢6zme becerisi olarak tanimlanmaktadir (Gonzalez-Mulé et al., 2014:1224).

Campbell, is performansi {izerinde yaptigi arastirmada, farkli meslekler
tizerinde de degerlendirilebilecek sekiz boyut ile is performansin

siniflandirmaktadir (Anag, 2021:45). Bu boyutlar, ¢izelge 1’ de gosterilmektedir;

Cizelge 1. Campbell’in is Performans: Boyutlari

Boyut Aciklama

Mesleki Yetenek Tiim islerin veya 1is rollerinin teknik performans
gerekliliklerine sahip oldugunu ifade eder.

Orgiitlere Ozgii  Orgiitlerde calisanin mesleki yeterliliklerinin disinda verilen

Yeterlilikler gorevleri yerine getirme yetenegidir. Bu isler, bolim ve
pozisyonlarin  gozetilmeden  oOrgiit {yelerinin  tiimiine
verilmektedir.

Yazili ve Sozlii Tletisim Acik, anlasilir, ikna edici ve iyi organize edilmis bilgileri
aktaran kisinin yeterliligini ifade eder. Iki ana alt faktor
sOzlii ve yazili iletisimdir.

Caba, inisiyatif, sebat Genellikle fazladan calisma, goniillii olarak ek gorevler
tistlenme, ongodriilen sorumluluklarin Gtesine gegcme veya
asirt veya olumsuz kosullar altinda calisma olarak
belirtilir.

Bireysel Kontrol Bireysel kontrol ve kontrol altinda olan bireysel eylemler
veya davraniglar kategorisine atifta bulunur.

Ekip ya da Cahsma Bu eylemlerin akran veya ekip tyesi karsilikli iligkileri

Arkadagt  Performansmi baglaminda olmasi ve s6z konusu akran/ekip iliskilerinin

Kolaylastirma herhangi bir organizasyonel diizeyde olabilmesidir
(yardim, igbirligi, motive etme).

Kontrol-Gozetim-Denetim  Lider ya da y0neticinin birlite ¢alistig1 astlarina davranislarinin
pozitif olmasu ile ilgilidir.

Yonetsel ve Yonetici/Lider Hiyerarsik bir iliskideki liderlik performansini ifade eder.
Ayrica liderlik ve yoneticilik arasinda ayrim yapar.

Kaynak: (Anag, 2021:46)
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c. Adaptif Performans

Adaptif performans, ¢alisanlarin hizla degisen ¢alisma kosullarina uyum
saglama yetenegi olarak tanimlanmaktadir. Bireylerin isle ilgili gorevlerle ilgili
degisikliklere yanit olarak veya bu degisikliklerin beklentisiyle harekete
gecirdikleri, gorev performansina yonelik davranislar olarak tanimlanan adaptif
(uyarlanabilir) performans oldukca Onemli gorilmektedir. Adaptif performans,
problem c¢ozme, belirsizlik/stres/kriz kontrolii, yeni Ogrenme ve insanlarla,
kilttrel cevreleriyle ilgili uyum saglamada miikemmellik géstererek calisanlarin
degisime uyum saglamasina yardimci olan esnek ¢alisma davraniglaridir (Park ve

Park, 2021:3).
d. Yikic1 Performans

Yikici performans, “Onemli 6rgiitsel normlari ihlal eden ve bunu yaparken
bir 6rgiitiin ve {iyelerinin veya her ikisinin refahini tehdit eden goniillii davranig”
olarak tanimlanmaktadir. Bu tanimla, davranisin ya da davranisa niyet etmenin
olumsuz sonuglarinin 6nemi ortaya c¢ikmaktadir. Bu davranis ayni zamanda
Orgiitsel bir yaramazlik, verimsiz isyeri davranisi, sapkinlik, antisosyal davranis
olarak da etiketlenmektedir. Islevsel olmayan bu davranisa ait kavramlar farkl
adlara sahip olsalar da hemen hemen ayni tanimlara sahiptirler. Bu tanimlara
dayanarak, yikici performansin iki ortak farkli 6zelligi oldugunu sdylemek
miimkiindiir. Birincisi, bu davramiglarin goniillii olarak yapilmasi, ikincisi bu
davraniglarin temel amacinin Orgiitiin 6nemli normlarina zarar vermesi veya
Orgiitiin iiyelerine, paydaslarina veya tiimiine zarar verme egiliminde olmasidir.
Yikic1 performans davranisi, orgiitler i¢in yaygin bir sorundur ve maliyeti ¢ok
fazladir. Bu nedenle bu sorunu anlamak ve yonetmek onemli bir arastirma alani

olmustur (Yildiz ve Alpkan, 2015:331).

D. is Performansimi Etkileyen Faktorler

Performansin kendi kendine olugmasi miimkiin degildir ve birden fazla
faktorle iligkilidir (Begenirbas ve Turgut, 2014:134).Performansin iligkili oldugu ve
etkilendigi faktorler bireysel, orgiitsel ve cevresel faktorler olmaktadir (Yildiz,

2021:61).
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1. Bireysel Faktorler

Bireyin demografik 6zellikleri (yas, cinsiyet, egitim seviyesi, medeni durumu
vb.), yetenegi, hobileri, alg1 ve talepleribu faktorlerkapsaminda ele alinmaktadir.
Kisilik ozellikleri ve bireyin basarili olma arzusu da performansin diizeyini
etkileyebilmektedir. Performansin etkilendigi bu kisilik 6zellikleri, ¢aligilan sektore
ve igin gereklililklerine bagli olarak farklilagsmaktadir. Bireyin kisilik 6zellikleri
yeterli ile performans daha yliksek diizeyde izlenmektedir. Bireyin performansini
ruhsal sorunlar disinda bedensselrahatsziliklarda olumsuz etkiyebilmektedir (Yildiz,
2021:61).

2. Orgutsel Faktorler

Calisanlar orgiitsel faktorlerden etkilenerek davranislar sergilemektedir. Her
ne kadar kisisel yetkinlikler performanslarini olumlu etkilese de orgiitteki streclerin
performansin genel etkisini degistirdigi ifade edilmektedir. Orgiit iiyelerinin
kendisine deger verildigini hissetmeleri performanslarimi pozitif sekilde
etkilemektedir. Orgiitsel faktorleri; orgiitsel yap, orgltsel kiltir, calisanlara kars:
olan politikalar, c¢alisma sartlari, kariyer planlamalari, Yyetkilerin dagitilmasi,
yonetimsel faktorler, insan kaynaklar1 uygulamalari, egitimlerin nasil uygulandigi,
orgiitsel iletisim sekilleri ve sayilabileek bir¢ok faktorle iliskilendirebiliriz (Anag,
2021:59). Orgiitlerin is performansim etkileyen is talepleri bulunmaktadir. Bu
talepler fiziksel, biligsel ve duygusal is talepleri olarak tanimlanmaktadir. Asagida is

talepleri tanimlarina yer verilmistir (Pandey, 2018:5);
a. Fiziksel Is Talepleri

Calisan acgisindan fiziksel caba gerektiren igler baglamsal performans olan is
Ozelligi olarak siniflandirilmistir. Fiziksel talepteki artis, dogal olarak rahatsizlik ve
yorgunluk gibi fizyolojik sonuglarla ve isten ayrilma ve is doyumsuzlugu gibi

davranigsal sonuglarla dogal bir sekilde iligkilendirilmistir.
b. Bilissel is Talepleri

Pek c¢ok is, bilgi isleme gibi bilissel yetilerin kapsamli kullanimini gerektirir.

Bu nedenle bilissel talepler olarak siniflandirilmistir.
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c. Duygusal s Talepleri

Duygusal talepler, bir isten duygusal emek beklentileri ile birlikte duygusal
gosterimlerin gereklilikleriyle ilgilidir. Ornegin Hochschild (1983), hizmet rollerini
yerine getirirken duygularin 6nemini saptamistir. Benzer sekilde, bir¢ok arastirmaci,

duygusal emegin bir bigimi olan duygusal diizenlemenin etkisini gostermistir.

3. Cevresel Faktorler

Calisanlarin i¢cinde bulundaki orgiitte beraber calistiklar1 diger orgiit iiyeleri
veorgilir cevresi performansi etkileyen cevresel faktorler olarak tanimlanmaktadir.
Hane halki, ekonomik dinamikler, egitimsel faaliyetler ¢alisanin performansina etki
etmektedir. Calisanin icinde bulundugu aile, dini inanci ve toplum kiiltlirii is

performansina etki eden ¢evresel faktorlerdir (Yildiz, 2021:62).

E. Is Performans Diisiikliigiiniin Belirtileri

Performansin diistiigiinii gosteren bir¢ok alarm vardir. Asagida belli

baslicalar1 paylasilmistir (Ciceklioglu, 2019:100):

e Isin sonucu olusan ¢iktinin azalmast.

e Verimlilik diismesi.

e s teslim siirelerine riayet edilmemesi.

e (Gorev niteligi karmasik olan islerden kacilmasi.

e Sikayetci bir usliip sergilenmesi.

e Her siirece alinganlik gdsterilmesi.

o  Orgiit iiyeleri arasinda is birliginin sekteye ugramas.

e Gorevlerden geri durulmasi veya iletisimi azaltilmasi.

e Hatali davranislarda bulunuldugunda ya da basarisiz bir proje sonrasi
baskalarini suglayic1 davranmak.

e Devamsizlik yapilmasi.

e Orgiit iiyelerinden ¢alisan ile ilgili olumsuz geribildirimlerde artma

goralmesi.
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F. Performans Degerlendirilmesi

Orgiitlerde performans degerlendirilmesinin amaci; ydnetimsel siireclerin
oranize edilmesi, terfi ve isten ¢ikarma kararlarinin verilmesi, planlama, 06z
degerlendirme ve calisani tesvik etme, gelisim ve egitim ihtiyaglarini belirleme ve
performans:  iyilestirme faaliyetlerini tamamlamaktir. Is  performansinin
degerlendirilmesi faaliyetleri, ¢alisanlarin performanslarinin kurum hedeflerine
uygun olup olmadigimi belirlemeyi saglamaktadir. Performans degerlendirme

kriterleri asagidaki gibi sayilabilmektedir (Igbojekwe, 2015:11-12);

e Davraniglar ve is sonuglari,

o Beceriler, yetkinlikler ve 6zellikler,
e Isbirligi yapma,

e Ise 6zgii sorumluluk alma yetenegi,

e Kendini adama, cosku ve heves gibi duygular.

1. Performans Degerlendirilirken Yapilan Hatalar

Bircok performans degerlendirme sistemi, degerlendiricinin tarafsizlik
gostermesi, Onyargisiz karar vermesi ve gézlem yontemlerini uygun sekilde yapacagi
inanci ile olusturulmustur. Yalniz, uygulayici kisiler tarafindan bir¢ok farkli hata
yapilmas1 sebebi ile performans degerlendirme olumsuz sekilde etkilenmektedir.
Hatalar gozden gecirildiginde, performans sistemini tam anlayamamaktan ve ¢alisan
niteliklerini kontrol ederken yetersiz bilgilerin alinmasindan kaynakli oldugu
gorilmiistiir. Bu durumdaki hatalarin ve ihmal edici davraniglarin egitim ile ¢ok
yakindan ilgili bulunmaktadir. Performans degerlendirirken ortaya c¢ikabilecek

hatalar1 agagidaki gibi gdsterebiliriz (Ci¢eklioglu, 2019:109);

e Halo (Hale) Etkisi,

e Teknik Hatalar,

e Benzerlik Hatasi,

e Yakin Zaman Etkisi,

e Bireysel 6nyargi,

e Kontrast Hatalari,

e Orta seviyede puanlama egilimi,

o Tek tarafli 6l¢iim.
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G. Orgiitsel Performans

Aragtirmacilar performans konusunda kendi aralarinda farkli goriislere
sahiptir. Performans, aslinda orgiitsel arastirmacilar arasinda tartismali bir konu
olmaya devam etmektedir. Bu konu ile ilgili yapilan tanimlar1 asagida siralamak
mumkundir (Abu-Jarad et al., 2010:28);

e Orgiitsel performans, ekonomi, verimlilik ve etkililik kavramlar1 ile
esdegerdir.

e Orgiitsel performans, drgiitiin basarma yetenegidir. Kaynaklarimni verimli ve
etkin kullanarak hedeflerine ulagmaktir.

e Orgiitsel performans, orgiitiin amag ve hedeflerine ulasma yetenegi olarak
tanimlanmaktadir.

o Orgiitsel performans, sunlar1 icerebilecek daha genis bir gdstergedir; kalite,

tutarlilik ve diger faktorlerin yani sira verimlilik.

H.Saghk Kurumlarinda Performansin Yeri ve Onemi

Saghik  kurumlarindaki  hizmetler diger sektorlerdeki  hizmetlerle
kiyaslanamayacak kadar benzersiz hizmetlerdir. Kurumsal verimliligi artirabilecek,
kaliteyi ve hasta deneyimini iyilestirebilen gelistirmelere ihtiya¢ duymaktadir. Bu
degisiklikler ayn1 zamanda orgilitsel performansinda en yiiksek diizeyde olmasin
saglayacaktir. Saglik kurumlarinda performansin 0lgiilebilmesi olduk¢ca Onemli

olmakla birlikte zordur.

Performans icin belirlenen; Kkilit goOstergeler bekleme sireleri, finansal
yonetim ve temizlik iizerinde odaklanmasina ragmen Onemli olan faktor insan
kaynaklar1 yonetimi uygulamalaridir. Bu uygulamalar ¢alisanlarin is yasamina
uyumunu, devamsizlik oranlarini, hekim basta olmak {zere diger saglk
calisanlarinin ¢aligma saatlerini, hasta giivenligi ve calisan giivenligini saglayici
gelisimleri icermelidir. Ayrica ¢alisanlarin, kisisel gelisim planlarini, egitime erisimi
ve ekip calismasini ve personelin islerine ve isten ayrilma niyetlerine yonelik

tutumlarini iyilestirmeye yonelik ¢caligmalarda yapilmasi gerekmektedir.
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IV. ISTEN AYRILMA NIiYETI

Giliniimiize kadar gelen donemde kisiler calistiklar1 orgiitii degistirmemekte
ve yillarca ayni oOrgiitte ¢aligmakta idi. Calisanlar, 6zel sektorlerin artmasi ve is
diinyasinin genislemesi ile zamanla orgiit degisikligi yan1 sira yaptig1 isle ilgili de
degisiklikler yapmayabaslamislardir. Bu silire¢ isten ayrilma niyeti iizerinde
calismay1 zorunlu kilmaya baslamis ve orgiitler icin 6nemli hale gelmeye baslamistir.
Niyetin nasil olustugu {iizerinde diisiiniilen kavram olmaktadir. Davranissal niyet,
davranisi1 yonlendirmektedir. Niyetin kisigelerin, duygu ve inang¢larindan daha etkili

oldugu diistintilmektedir (Celenk, 2018:27).

Kisiler ¢alismay1 arzu ettiklerinde ¢esitli yollarlar is aramakta, is goriismeleri
yaparak orgiitlere katilm saglamaktadirsar. Orgiit iginde karsihikli iliskiler ve
sosyallesme de bu siirecin bir parcasi olmaktadir. Orgiitlerde, iiyelerin ve orgiit
yonetiminin beklentilerini i¢ceren bu psikolojik so6zlesmeler ise devamlilik agisindan
onemli bir aligveris hiikmiindedir (Heybetzade, 2019:52). Psikolojik sdzlesmelerin
ihlal edildigine dair ¢alisan algis1 isten ayrilma niyetinin olusmasina sebep

olabilmektedir.

Weiss ve Cropanzano duygusal olaylar teorisinde, duygusal emek
davraniginin isten ayrilma niyeti {izerindeki etkileri {izerinde arastirmalar
icermektedir. Weiss ve Cropanzano’ya gore, orglt dyelerinin, ¢alisma ortaminda
yasadiklar1 olumlu duygusal deneyimlerin, yaptiklari islere, arkadaslik iliskilerine ve
yoneticilerine olan duygularini pozitif anlamda etkiledigi ve buna bagli olarak pozitif
davraniglarin gosterilmesine sebep oldugu one siirtilmektedir. Bu durumun tersi bir
siirecte ise olumsuz duygular olusacak ve Orgiit {iyeleri isten ayrilma ile ilgili
niyetlere sahip olacaktir. Duygusal emek davranisinin alt boyutlar ile isten ayrilma
niyetinin iligkisine bakildiginda her boyut i¢in farklilik gosterdigi goriilmektedir.
Oyle ki yiizeysel duygusal emek davramsi, isten ayrilma niyetini artirirken;

derinlemesine duygusal emek davranisi azaltmaktadir (Anag, 2021:95).

Isten ayrilma niyeti, 6ncelikli olarak 6rgiit Giyesinin icinde bulundugu ¢alisma

ortamina duydugu olumsuz hisler ve olumsuz davraniglar gostermesi ile ilgili kararin
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incelenmesi yoOniinde aragtirillmakta idi. Fakat isten ayrilma niyetinin Orgiit
verimliligi ve etkinligi noktasinda zararli oldugu diisiincesi gitgide artmaktadir
(Begenirbas ve Caliskan, 2014:112). Isten ayrilma niyetinin, ¢alisanin, tasarladig ve
bilingli olarak yonlendirdigi bir karar oldugu ifade edilmektedir. Bu niyet veya karar,
calisanlarin  Orgiitii terketmeden Onceki yasadiklari siireglerin tamami olarak

nitelendirilmektedir (Gtiler ve Masrap, 2019:290).

Arastirmacilar, isten ayrilma niyetinin altinda yatan sebepleri sosyal istthdam
alanim iki yaklasim kullanarak incelemislerdir. Birinci yaklasim; calisanin tutum ve
yaklasimlarini igerirken ikinci yaklagim; yonetsel ve orgiitsel davranig Oriintiileri

lizerinden isten ayrilma niyetini agiklamaktadir (Isik ve Hamurcu, 2017:655).

Calsanlar, isten ayrilma niyetine; orgit ici iligkiler, orgiit yasami ve yonetici
yaklasimlarina kars1 bir tepki olarak sahip olabilecegi gibi, bireysel anlamda gelecek
talepleri (kariyer, daha fazla iicret, daha fazla olanak vb.) farkliliklar1 sebebi ile de
sahip olabilmektedir. Ayrica bazi arastirmacilar, g¢alisanlarin baska Orgiitlerin
kendilerinin yeteneklerine daha fazla deger verecegi ve diisiincelerine daha fazla
yakin oldugu algisi sebebi ile isten ayrilma niyetlerinin olabilecegini One
stirmislerdir (Polat, 2022:148). Yasanilan iilkedeki toplumsal krizler, ekonomi
dalgalanmalar1 issizligi artirabilmesi sebebi ile calisanlarin yer degistirme
olanaklarimi engelleyebilmektedir. Fakat isten ayrilma niyetine sahip olan c¢alisanlar
orgilitten fiziksel olarak ayrilmasa bile bu niyet dogrultusunda etkinlik ve

verimliliklerini azaltmaktadirlar.

Sonu¢ olarak isten ayrilma durumu, Orgiit liyesinin goniilli olarak veya
istemeyerek calistig1 ortamdan ayrilmasidir. Bu ayrilma once niyete sahip olmakla
baslamaktadir ve bir¢ok nedenin takip ettii bir olgudur (Mog, 2018:676). Isten
ayrilma niyeti ayrica, ¢alisma ortaminin belirsizliklerle dolu olmasi, is giivencesinin
olmamasi gibi sebeplerin varligi ile de orgiit liyesinin bagka arayislara girmesi ya da
isteksiz bir sekilde ¢aligmasinin sebepleri arasinda one siiriilmektedir (Etyemez ve

Aslan, 2018:1009).

A. Isten Ayrilma Niyeti Tanim

Isten ayrilma niyeti, orgiit iiyelerinin calisma sartlarindan memnuniyetsiz

olduklar1 durumlarda davraniglarina yansiyan yikict ve aktif tutumlari ifade
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etmektedir (Celenk, 2018:28; Heybetzade, 2019:51; Anag, 2021:79; Toprak vd.,
2015:48; Yesil ve Mavi, 2018:32; Kaynak ve Cicek, 2021:573). Calisan, isten
ayrilma niyetine sahip oldugu siire¢ itibari ile farkli sebeplerle ayrilmaktan
vazgeciyor olsa bile, verimlilikte azalma, is performansinda diisme ya da
memnuniyetsizligin devam edecegi diisliniilmektedir. Bu dogrultuda isten ayrilma
niyetinin orgiitte maliyetleri artiran ve olumsuz duygulari yasatan bir durum olarak
¢Oziilmesi gereken bir durum oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bazende orgiitlerin
bazi ¢alisanlara kars1 bilingli olarak isten ayrilma niyetini saglayacak davranislarda
bulundugu goriilmektedir (Dirik, 2019:132)

Orgiit igerisinde ¢aligma yasaminin rahatsiz ettigi orgiit iiyeleri, psikolojik ve
sosyolojik anlamda rahatlik duyacagi baska bir 6rgiit aramaya baslayacaktir (Kaynak
ve Cicek, 2021:573). Isten ayrilmanin eyleme doniismesi ile bir niyet olarak
edinilmesi durumu orgiitlere farkli olarak yansimaktadir. Calisan niyet duydugunda
bunu degistirecek olumlu olgularla isten ayrilmaktan vazgegmekte ve siireci tekrar
gbzden gecirmektedir. Fakat arastirmalar isten ayrilma niyetinin zamanla ¢alisanin
isten ayrilmasi ile sonu¢landigini gdstermektedir (Ulufer, 2017:55). isten ayrilmaya
karar vermek pek ¢ok farkli sebepten etkilenmek ile birlikte kisisel bir karardir. Calisan

bircok faktorii ve bireysel diislincelerini gozden gecirerek isten ayrilmaya karar

verebilmektedir (Yilmaz, 2019:97).

Bu dogrultuda kisilerin 6rgiitii terk etme karar1 vermeden 6nce bazi siireglerin
olusmas1 gerektigi ifade edilmektedir. Asagida bu adimlardan bir kismi1 verilmektedir

(Giiler ve Masrap, 2019:290);

e Kararin olusmasini saglayan olaylar,

e Yapilan isi degerlendirmek,

e s tatmini veya tatminsizliginin olusmas,

e Ayrilmanin fikir olarak olusmasi,

e Ayrilma ¢iktilarinin faydalari ve maliyetleri agisindan degerlendirilmesi,

e Bagka orgiit alternatiflerini arastirmanin diisiince olarak olusmasi,

e Alternatif 6rgiitlerin arastirilma ve degerlendirilmesinin yapilmasi,

e Icinde bulunulan 6rgiit ile alternatif drgiitleri karsilastirma durumu,

e Sonu¢ olarak ayrilma ya da kalma niyetinin olusmast ve hayata

gecirilmesidir.
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B. isten Ayrilma Niyetine Etki Eden Etmenler

Calisanlar, birgok etmen sonucunda isten ayrilmaya niyet edebilmektedir. Bu
etmenleri cevresel etmenler, Orgitsel etmenler(orgiit kiltiirii, calisma ortami
iliskileri, roller, beklentiler, kariyer planlama vb.) ve kisisel etmenler olarak
siiflandirabiliriz (Begenirbas ve Caligkan, 2014:112). Bu smiflandirmanin yani sira
toplumsal degisiklikler, iilkenin ekonomik yansimalar1 da isten ayrilma ya da kalma
kararlarim etkilemektedir. Orgiitlerde is giivencesi hissi, kariyer olanaklar1, ydnetici
ya da lider davraniglar1 ve tlicret politikalar etkili olabilmektedir. Kisisel sebeplerde,
medeni durum, yas, cinsiyet ve bakis acilar1 da baska oOrgiitlere gegme niyetini
etkilemektedir. Genel olarak en ¢ok {iizerinde durulan siiregler; Orgiitsel yapilar,
calisma arkadaslar1 ile olan iliskiler ve c¢evresel etmenler olarak karsimiza
cikmaktadir. Her bir faktoriin isten ayrilma niyetinin Onlenmesine ve literatiire

katkis1 olacag agiktir (Heybetzade, 2019:54).

Jenkins, bu konuya ayr1 bir pencereden bakarak literatiire yeni bir katki
saglamistir. Jenkins, calisanlarin 6z degerlendirme becerilerinin yiiksek olmasinin
bulunduklar1 ortama uyum saglamalarini kolaylastiracagini ve bu dogrultuda iste
ayrilmakta daha kolay kararlar verebilecegini iletmektedir. Ciinkii 6z degerlendirme
becerisi diisiik olan ¢alisan kendini ¢evresine kabullendirmeye calismakta, bireylerde
duygusal davraniglar daha fazla olmakta ve orgiitsel baghliklar yiiksek olmaktadir.
Bu durum isten ayrilma niyetini azaltmakta olsa da orgiitsel verimlilik agisindan

olumlu bir durum degildir (Celenk, 2018:31).
a. Cevresel (isletme Dis1) Etmenler

Calisanlar, asagidaki ¢evresel kosullarin olugmasi ile isten ayrilma niyetine
sahip olabilmektedir (Anag, 2021:88-89);

e Yasanilan iilkenin ekonomisinin getirdigi kosullarin etkisi,

e Ulke ekonomisinin refah seviyesini etkilemesi,

e Teknolojinin gelismesi ve otomasyon sistemlerinde profesyonellesmenin
getirdigi mekaniklesmenin ¢esitli islere uyumu saglamasi,

e Mesleklerin gesitliliginin artmasi, mesleklerin evrilmesi ve degisimler,

e Mesleklerden popiiler olanlarin 6rgiit iiyeleri tarafindan tercih edilir olmasi

e QGelisen is olanaklari ile kariyer planlarinda degislikler,

e (evredeki baska orgiitlerde imkanlarin ¢alisan agisindan cazip olmasi,

40



e Fazla kazang saglayan sezonluk is olanaklar1 ve meslek ¢esitliligi, 6rnegin
tarim ve turizm,

e Siyasi krizler, ekonomik dalgalanmalar,

e Is piyasalarinda  bazen  yetersiz  hammaddenin  bazendetalep
disiikliigiintingetirdigi degisiklikler,

e Tarim, sanayi ve hizmet sektorlerine ¢alisanlar agisindan yonelme durumlari,

e Yasamsal standartlarin degiskenligi,
Cevresel etmenlerin etkileri orgiitler tarafindan Onlenemez boyutta ve

buylklikte olabilmektedir (Celenk, 2018:33).
b. Orglitsel Etmenler

Isten ayrilma niyetinin &nlenmesinde orgiitler daha etkili olmaktadir.
Calisanlar daha fazla orgiitsel etmenlerden etkilenmektedir. Yonetimsel ve {iretim
fonksiyonlarinda olan eksiklikler calisanlar1 fazlasiyla etkilemektedir. Orgiitsel
etmenler asagida maddeler halinde paylasilmaktadir (Heybetzade, 2019:56);

e (Calisma kosullarindaki olumsuzluklar,

e Ucret politikalarinin diizensizligi,

e Orgiit ici kaynaklarmn yetersizligi,

e Ulasim kolaylig1 olmamasi,

e  Orgiitiin fiziki alaninin yapis,

e Yapilacak isin 6zellikleri ve zorluk derecesi,

e (alisanlarin Orgiit icinde zorlanmast,

e Insan kaynaklar1 yonetiminin etkin olmamast,

e Sosyal olanaklar veya yan haklarin az olmas1 ya da hi¢ olmamasi,

e Sdreclerin iyi yonetilmemesi,

Barnard veSimon ile March ve Simongelistirdikleri oOrgiitsel denge
kuraminda, orgiit {iyelerinin ¢alistiklar1 Orgiitten beklentileri ile Orgiitiin
tiyelerinden bekledikleri siire¢ler arasinda bulunan dengenin isten ayrilma
niyetinde ana belirleyici unsur oldugunu ifade etmislerdir. Niyetin olugsmasinin
kolaylagsmasi, bu dengenin bozulmasi ile miimkiin olmaktadir. Denge kuramui, is
tatmininin saglanmasi, oOrgiitsel biiyiikliik, farkli bir ise baslama arzusu veya
arastirtlmast  arasindaki iliskinin dongiislinii  agiklamaktadir. Calisanlarin

orgiitlerdeki devir hizin orgiit biiylikliigii etkilemekte, baska ise gegme arzusunu
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tetiklemekte veya vazgecirmektedir. Bu devir hizi dongiisii silirekli yeniden
baslamaktadir (Dirik, 2019:133).

c. Kisisel Etmenler

Isten ayrilma niyetine etki eden kisisel etmenlerde oldukca fazladir. Bu
etmenler orgut Gyesinin demografik 6zellikleri olabiligi gibi, motivasyon kaynaklart,
calisma ortamina bakis acist ve mesleginin 6zelliklerinde de etkilenmektedir. Bu
etmenler disinda orglit liyesinin hayat kosullar1 veya bu kosullarda olusabilecek

degiskenlikler isten ayrilma niyeti iizerinde etkili olmaktadir (Anag, 2021:85).

Arastirmalar demografik degiskenleri gézden gecirirken genglerde yasi ileride
olanlara gore ve erkeklerde kadinlara gore yliksek diizeyde isten ayrilma niyeti oldugunu
gostermektedir. Sektordeki ¢alisma siiresi de isten ayrilma niyeti ile iliskili bulunmustur.
Calisma siiresinin uzunlugunun, orgiit igerisinde ¢alisma karar1 verilmesini sagladigi
paylagilmaktadir. Ayrica egitim durumunun artmasi da isten ayrilma niyetini
artirmaktadir. Maas faktorii acisindan bakildiginda ise diisiik maas ile calisanlarin
ayrima niyetlerinin yiiksek izlendigi ¢alismalar mevcuttur. Medeni durum agisindan
bakildiginda evli olan c¢alisanlarin Orgiitte kalma niyetlerinin daha fazla oldugu
gorilmiistlir. Bu durum, evli ¢alisanlarda risk etmeninin bekar ¢alisana gére daha fazla

oldugu diislincesinin etki ettigi ongoriillmektedir (Yilmaz, 2019:104).

C. isten Ayrilma Niyeti Sonucu isten Ayrilmanin Orgiitsel Maliyetleri

Isten ayrilma niyeti {izerinde ¢alisan arastirmacilar, isten ayrilma niyetinin
hem olumlu hemde olumsuz sonuglar dogurabilecegini iletmislerdir. Olumsuz
sonuclarin en Onemlisi personel devir hizidir. Ciinkii siirekli olarak calisanlarin
degistigi bir orgilitte hem maddi hemde manevi zararlarin goriildiigii bilinmektedir
(Keles, 2020:41).

Yansiyan olumsuz sonuglar ve basa ¢ikilmasi gereken olast maliyetleri
asagidaki gibi siniflandirmak miimkiindiir (Anag, 2021:80-81 );

e Isten cikarma ve ise alim sonucu olusan maliyetler (arac1 firma, reklam vb.),

e Ise alirken kullanilan arag ve gere¢ maliyetleri ve zaman kayb,

e Ise alim yapilan asistan firmaya yapilacak ek odemeler, se¢im yapilirken
aday adina 6denecek seyahat masraflari, referans arama strecleri,

e Yasanilan ayrilis ve yeni ise baslangiclarin yonetim maliyetleri,
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e Kaybedilen is hacmi i¢in ek c¢alismalarin, mesailerin olusturdugu ek
odemeler,

e Isten ayrilan ¢alisanin yetkinligi nispetinde orgiit disina ¢ikacak deneyim ve
bilgilerin 6nemi,

e Isten ayrilan ¢alisanin rakip firmada ¢alisabilme ihtimali,

Isten ayrilma niyeti olumsuz yansimalart diginda olumlu sonuglarda

dogurabilmektedir. Olas1 olumlu yonleri asagida paylasilmaktadir (Keles, 2020:43) ;

e Orgitte maliyet azalmast,

e Mevcut ¢alisanlara terfi ve rotasyon yapabilme firsat1 olugturmasi,

e Mevcut ¢alisan agisindan is tatminini artirabilmesi,

e Orgiitten ayrilan calisan olumsuzluklar olusturan biri ise verimin artabilecegi,

e Ayrilma karar1 alan ¢alisanin, kariyer planina ve kisisel gelisimine ya da ticret
artisina imkan tanimasi,

e Apyrilan calisanin stresinde azalma olmasi, farkli bir ortamin is tatmini
olusturmasi.

Isten ayrilma niyeti de isten ayrilmak kadar orgiite ve kisiye zararli sonuglar
yaratabilmektedir. Calisanin moral ve motivasyon diizeyini etkileyerek isten
ayrilmasina sebep olabilmekte, orgiite bagliligimi azaltmakta ve orgitsel sinizme
zemin olusturmaktadir (Mog, 2018:677).

Isten ayrilma niyetinin tetikliyici kosullarmi ortaya koymaya calisan
aragtirmalarda; isten ayrilma niyetini etkileyen en 6nemli etkenin yiiksek diizeyde is
stresi oldugu ayrica is tatmininin azalmasminda isten ayrilma niyetini artirdigi

sonuglara yansimaktadir (Isik ve Hamurcu, 2017:656).

D. Isten Ayrilma Niyetinin Orgiit ve Calisan Ac¢isindan Onemi

Teknolojik gelismeler ve ¢evresel rekabetin cetinligi orgiitlerde yetkin, isinde
uzman kisilerin Orgiite kazandirilmasi ve mevcut ozellikte orgiitte bulunan is
giiciiniin  korunmasim1  gerektirmektedir. Rekabetin siirdiiriilebilmesinin, Orgiit
uyelerinin deneyim, bilgi ve yetkinliklerine bagli olmas1 6rgutlerin insan kaynaklari
yonetimine onem vermesini saglamaktadir. Ciinkii yetkin, bilgili ve deneyimli iiyeler

orgiit performansinin ve verimliliginin artmasini saglamaktadirlar (Anag, 2021:82).
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Orgiitlerin ana kaynag1 calisanlandir. Orgitler acisindan insan kayna@
olduk¢a &nemlidir. Orgiitler bu baglamda, calisanlarinin isten ayrilma niyetlerini
azaltmak ve orgiite bagliliklarini artirmak i¢in i¢ diizene yonelik ¢aligsmalar yapmak
zorundadirlar (Varigli, 2019:98). Ayrica isten ayrilma davranisi sonrasi maliyetler
artmakta ve zaman kaybi yasanmaktadir. Ciinkii yeni bir calisanin ise alinmasi ve
egitilmesi icin katlanilan maliyet bazen ayrilan kisinin maasindan iki kat fazla

olabilmektedir (Celenk, 2018:29).
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V. GEREC VE YONTEM

A. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu calismanin amaci, saglik sektoriinde gorev yapan calisanlarin
sergiledikleri duygusal emek davranisinin is performansina ve isten ayrilma niyetine
etkisini belirlemek i¢in yapilmistir. Gergeklestirilen literatiir taramasinin sonucunda
saglik sektoriinde gorev yapan calisanlarin pandemi sonrasinda duygusal emek
davranigi, is performansu ve isten ayrilma niyeti arasindaki iliskiye dair ¢aligmalarin
az bulunmasi sebebiye bu calismaya karar verilmis olup, Covid pandemisi sonrasi
literatiire katki saglayacag: diisiiniilmektedir. Arastirma grubu olarak da Istanbul’da
zincir hastanelerden birinin Bakirk0y subesinde gorev yapan saglik calisanlari

secilmistir.

B. Arastirmanin Deseni

Bu c¢alisma nicel aragtirma yontemi kullanilarak hazirlanmis olup,
yontemler arasinda da tarama deseni kullanilmistir. Nicel arastirma yontemleri
arasindan tarama deseni kullanilmistir. Tarama deseninin amaci, belirlenmis olan
konunun rasgele se¢ilmis olan gruba sorular sorarak diisiincelerinin
Ogrenilmesidir. Bagka bir ifadeyle rastgele segilen gruba tutumlari, inanglari, fikir
ve diisiinceleri veri saglamasi amaciyla gergeklesir (Creswell, 2013: 56).
Ornekleme metodu olarak basit tesadufi (rastsal) Ornekleme yontemi
uygulanmistir. Bu calisma saglik kurum ve kuruluslarinda gorev yapan saglik
calisanlarin {lizerinde gergeklestirilmis olup c¢alisanlar arastirmaya goniilii olarak

katilmiglardir.

C. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Calismanin ana Kitlesini, Istanbul’da hizmet veren zincir hastanenin
Bakirkdy subesinde gorev yapan 540 kisi olusturmaktadir. Orneklem ise, yapilan

calismaya QOnul rizasi ile katilan 20-61 yas ve (zeri yas araligindaki hekim,
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hemsire, idari-teknik birimlerde gorev yapan personellerle toplam 255 kisiden

olusmaktadir.

Anket

caligmast

03.12.2022-30.12.2022

tarihleri

araliginda

uygulanmustir. Belirli anakiitleden ¢ekilecek ornek sayisi Yazicioglu ve Erdogan

(2004) tarafindan gelistirilen tabloda 0.05 6rnekleme hatasi igin p=0.80 ve q=0.20

icin 217 kisi olarak belirlenmistir.

Cizelge 2. Orneklem Biyiikliikleri Tablosu

Anakiitle =+ (.03 dmekleme hatasi +0.05 drnekleme hatas1 +0.10 émekleme hataz:
bityikliiEn @ @ @
p=03 | p=08 p=03 p=0.5 p=0.8 p=03 | p=03 p=0.28 p=03
g=03 | g=02 | g=07 o=0.5 g=02 | g=0.7 | g=03 g=02 g=0.7
100 a2 &7 an 80 71 77 49 3B 45
300 341 280 321 217 165 196 g1 55 70
750 441 358 409 254 185 226 23 57 73
1000 316 406 473 278 198 244 g2 58 73
2300 T48 337 6e0 KX k) 224 286 93 60 78
3000 280 601 T60 357 234 303 a4 61 74
10000 064 630 223 aTo 240 313 a3 61 20
23000 1023 663 265 a78 244 3ilo9 06 61 20
30000 1043 674 221 151 245 21 06 61 g1
100000 1036 678 288 153 245 322 06 61 g1
1000000 1066 682 206 154 246 323 06 61 g1
100 1067 63 206 354 245 323 06 61 &1
| mlyon

Gelistirilen bu tablo hedef kitledeki birey sayisi biliniyorsa,;

n= N t°pq / d* (N-1) + t’pq

Formullinden arastirmacilara kolaylik saglamasi amaciyla hesaplanmaistir.

Formillerde;

n: Ornekleme alinacak birey sayisi

N: Hedef kitledeki birey sayisi

q: Incelenen olayin gériilmeme siklig1 (gerceklesmeme olasiligi)

p: Incelenen olayin gériilme siklig1 (gergeklesme olasiligi)

d: Olayin gorilis sikligina gore kabul edilen 6rnekleme hatasidir ve

literatiirde 0.05 alinir.

t: Belirlenmis bir anlamlilik seviyesinde, t tablosuna gdére bulunan teorik

deger (0.05 igin 1.96).

Orneklem boyutu belirlenirken “uygulanacak analiz icin gerekli olan en az

orneklem sayis1” fikrine odaklanan gii¢ analizi uygulanmaktadir. Gii¢ analizi,
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uygulanacak analizler i¢in, en az ka¢ Orneklem gerekecegini belirlemek ig¢in

kullanilmaktadir. Ankete dahil olmay1 onaylayan firma sayisinin gegerli sonuglar

saglayabilme vasiflarinin iist seviyede yakalanabilmesi amaciyla Gili¢ (power)

analiz G*POWER 3.1 siirimii araciligiyla uygulanmistir. Cohen (1988) ve

Parajapati et al. (2010), arastirmalarda istatistiksel giicin 1-p= 0.95 olmasinin

yeterli oldugunu calismalarinda ortaya koymustur. Iliski ve grup farklilig

analizleri uygulanacaktir ve istatistiksel anlamlilik a=0,05 olarak kabul edilmistir.

i, G*Power 3.1.9.2 =1 =1
Fil= Edit Wiew Tests Calculator Help
Central and noncentral distributions I Protocol of power analyses
critical r =0.15414%
-
g N
4 r N
Y
s
’ A
34 r AS
V. N
/ A
24 / \
I
’ A"
T ] oL »
el Y
~
_-X -
z T T T S T T —
-0.2 -0 0 0. 0.2 0.3 0.4 0.5
Test farnily Statistical test
|7 Exact LI ’7|C0rrelatinn' Bivariate norrmal rmodel ;I
Type of power analysis
[A priori: Compute required sample size - given o, power, and effect size ;I
Input Parameters [ Dutput Pararmeters
Tail{s) |One =~ Lower critical r 0.1541491
Deterrmine => | Correlation p H1 0.3 Upper critical v 01541491
o err prob 0.05 Total sample size 115
Power (1-P err prob) 0.85 Actual power 0.9501151
Correlation p HO u}
Options I X-% plotfor a range of values | Calculate I

Sekil 3. Iliski Analizi I¢in Gii¢ Analizi Sonuclar1 Ekran Ciktisi

Gii¢ analizi neticesinde iliski analizi i¢in en az 217 6rneklem sayisi ile

calisilmast durumunda

aragtirmanin  gecerliligi

ortaya konulmustur.

Bu

arastirmada 255 Orneklem kullanilarak, yapilacak analizlerin giivenilir olacagi

belirtilmistir.
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Jift. G*Power 3.1.9.2
File Edit Wiew Tesks Calculator Help

— =] =]

Central and noncentral distributions I Protocol of power analyses

critical t =1.65366
-
e \\
’ A
o S
! \
L Y
! \
4 2
! R
o S
B X « b
' ~
X ~-
_ -
T T T T
-2 —1 o 1 2z 3 4 5 B8
Testfarmily Statistical test
[ttests vI ’VIMeans: Difference benveen two independent means oMo Qroups) vI ‘
Twpe of power analysis
|]A priori: Compute required sample size - given o, power, and effect size 'I ‘
Input Parameters [ Output Parameters
Tail{sy | One = Moncentrality parameter & 3. 3166248
Determine = I Effect size d 0.5 Critical £ 1.6536580
o err prob 0.05 (=} 174
Poweer {1-p err prob} 0.95 Sample size group 1 88
Allocation ratio M2 M1 1 Sample size group 2 88
Total sample size 176
Actual power 09514254
X=% plotfor a range of values | Calculate I

Sekil 4. Grup Farklilig1 Analizi I¢in Gii¢ Analizi Sonuglar1 Ekran Ciktist

Gii¢ analizi neticesinde grup farklilig1 analizlerinde en az 217 Orneklem
sayist ile calisilmasi durumunda arastirmanin gegerliligi ortaya konulmustur. Bu
arastirmada 255 oOrneklem kullanilarak, yapilacak analizlerin giivenilir olacagi

belirtilmistir.

D. Arastirmanin Varsayimlari ve Kisitlar

Bu arastirmaya katilan ve anketi cevaplayan personellerin sorular1 yanitlart
kendi hiir iradeleriyle yanmtladiklari, duygu diisiincelerinin gergegi yansittifi ve
anketi dogru bir sekilde cevapladiklar1 varsayilmis, sorular1 yanitlarken de sorularin
tamamin1 anladiklar1 kabul edilmistir. Olugabilecek herhangi bir kavram yanilgilar
goz ardi edilmistir. Bazi personeller yogun olduklarmi ve istemediklerini beyan
etmeleri sebebiyle anketi onemli bir kisit1

cevaplamamalar1  sebebiyle

olusturmuslardir.

Bu calisma icerigini olusturan “Duygusal Emek Olgegi”, “Isgoren

Performansi1” ve “Isten Ayrilma Niyeti” sonucu alinacak veriler ile sinirlidir.
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E. Veri Toplama Araci

Arastirmamizin anketinin ilk boliimii demografik bilgileri (yas, cinsiyet,
egitim durumu, medeni durum, bu kurumdaki calisma siiresi, aylik gelir ve
toplam mesleki deneyim, kurumdaki go6reviniz) icermekte olup literatur
dogrultusunda tarafimizdan ¢oktan se¢meli olarak olusturulmustur. Anketin ikinci
bolimiinde “Duygusal Emek Olgegi”, ticincii bolumiinde “Isgéren Performansi”

ve dordiincii bolumiinde “Isten Ayrilma Niyeti” kullanilmistr.

Duygusal Emek Davranisi Olgegi: Calismada Brotheridge ve Lee tarafindan
2003 yilinda gelistirilen 6l¢egin, Lee ve Brotheridge (2011) tarafindan revize edilmis
formunun Dursun vd., (2014) tarafindan Tiirk¢eye uyarlamis olduklar1 6lgek
kullanilmistir. 3 boyut ve 9 ifadeden olusan sorular bulunmaktadir. Sorularin
cevaplanmasinda 5’li Likert Tipi 6lgek kullanilmistir. “1- Hi¢ Katilmiyorum, 2-
Katilmiyorum, 3- Kararsizim, 4- Katiliyorum, 5- Kesinlikle Katiltyorum” seklinde

hazirlanmistir.

Isgoren Performansi Olgegi: Kirkman ve Rosen (1999), daha sonra ise, Sigler
ve Pearson (2000) tarafindan yapilan ¢alismalarda kullanilmis formun Co1 (2008)
tarafindan Tirk¢ceye uyarlamis olduklari Slgek kullanilmistir. Tek boyut ve 4
ifadeden olusansorular bulunmaktadir. Sorularin cevaplanmasinda 5°li Likert Tipi
Olcek kullanilmistir. “1- Hi¢ Katilmiyorum, 2- Katilmiyorum, 3- Kararsizim, 4-

Katiliyorum, 5- Kesinlikle Katiliyorum” seklinde hazirlanmistir. .

Is Tatmini Olgegi: Varish (2019) tarafindan kullamlan tek boyut ve 8
ifadeden olusan sorular bulunmaktadir. Sorularin cevaplanmasinda 5°1i Likert Tipi
Olcek kullanilmistir. “1- Hi¢ Katilmiyorum, 2- Katilmiyorum, 3- Kararsizim, 4-

Katiliyorum, 5- Kesinlikle Katiliyorum” seklinde hazirlanmistir.

F. Arastirmanin Yontemi

Anket c¢alismasinda Kullanilan olg¢ekten elde edilen verilerin analizi IBM
SPSS 26.0 paket programi kullanilarak yapilmistir. Birinci agamada, anketin ilk
boliimiini olusturan demografik ve genel bilgilere iliskin yiizde ve siklik dagilimlari
sunulmustur. Ayrica, Ol¢eklere yonelik cevaplarin yiizde ve siklik dagilimlan ile
ortalama cevap ve st. sapma degerleri verilmistir.  Analizlerde kullanilacak

yontemlerin belirlenmesi dagilimin normal olup olmamasina gore degisiklik
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gostermistir. Bu nedenle, 6l¢ek boyutlarina Kolmogorov-Simirnov ve Shapiro-Wilk
normallik sinamalar1 yapilmistir. Verilerin dagilimlart normal dagilima uymadigi
igin grup farkliliklar1 sinamasinda her bir ikili grup i¢in Mann-Whitney-U testi ve
ucli ve fazla grup icin de Kruskal Wallis testleri yapilmistir. Gruplar arasindaki
farklarin kaynagmi tespit edebilmek i¢in ortalama sira (mean rank) degerleri
incelenmistir. Olgegin dagiliminda normal dagilima uygunluk saglanmadigindan
Kendall’stau_b korelasyon analizi kullanilmigtir. Hipotezlerin sinanmasina yonelik
iliskilerin belirlenmesi amagh regresyon analizi uygulanmistir. En kigik kareler
varsayimlarin ~ saglanmast amacli Newey-West algoritmas1 ile analizler

gerceklestirilmistir.

G. Anketin Guvenilirlik Analizi

Bir 6l¢egin giivenilirlik dlizeyinin sinanmasi amaciyla en fazla kullanilan
testler; “Cronbach Alpha, ikiye Bélme (split), Paralel ve Mutlak Kesin Paralel
(strict)” bi¢cimindedir. Cronbach Alpha testi neticesinde ulasilan degerin %70’ten
ylksek olmasi anketin basarili oldugunu ortaya koymaktadir. Baz1 arastirmacilar
ise bu degerin %75’in lizerinde olmasini beklemektedir. Diger giivenilirlik
faktorlerinin de %70’in iizerinde ¢ikmasi, anketin i¢ tutarliliga sahip oldugunu ve
cikarimlara giivenilebilecegini ortaya koymaktadir. Cizelge 3’ten anlasilacagi
Uzere her dort testin neticesinde de sunulan ve olmasi beklenen yiizde oranlarinin
gliven kriterini gerceklestirdigi goriilmiistiir. Bu durum neticesinde Orneklem
ciktilarinin yiiksek giivenirlilik degerleriyle tutarli ve giivenilir oldugu neticesine
varilmistir. Incelenen biitiin giivenilirlik faktorleri %70 degerini astigindan
dolay1; uygulanan anketin basarili oldugu, anketin kendi i¢inde tutarlilik
gosterdigi, elde edilecek neticelerin gercek degerleri gosterecegi ciktilar1 ortaya

sunulmustur.

Cizelge 3. Anketin Guvenilirlik Analizleri Sonuglari

Kriterler Anketin Giivenirlilik Sonuglari
Cronbach_Alpha 0.923

Split 0.922-0.925

Parelel 0.923

Strict 0.924
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H. Arastirmanin Hipotezleri

Caligmamizda ana hipotez olarak vardir seklinde sinanacaktir. Ayrica
olusturulmus olan 1ii¢ alt hipotezde istatistik anlamli iliskilidir seklinde
sinanacaktir. Birinci alt hipotezde; istatistik anlaml iliskilidir seklinde, ikinci alt
hipotezde; istatistik anlamli iligkilidir seklinde ve son alt hipotezde; istatistik

anlamli farklidir seklinde sinanacaktir.

Cizelge 4. Arastirmanin Hipotezleri

Hipotezler

H; Duygusal emek davranisi ile is performans: arasinda anlamli
iligki vardir.

H, Duygusal emek davranisi ile isten ayrilma niyeti arasinda
anlaml iliski vardir.

Hs Cinsiyet, egitim, yas, medeni durum, kurumdaki gorev suresi,

kurumdaki gorev, kurumda g¢alisma siiresi, mesleki deneyim
stiresi, aylik gelir agisindan duygusal emek davranisi, isten
ayrilma niyeti istatistik anlaml farklidir.
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VI. BULGULAR

Calismanin bu bdliimiinde, demografik ve genel bilgilerin yiizde
dagilimlari, ankete yonelik cevaplarin yiizde dagilimlari, hipotezlerin

sinanmasina yonelik grup farklilig: ve iliski analizleri sonuglar1 paylasilmaktadir.

A. Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Orneklem grubunu olusturan saglik ¢alisanlarinin kisisel bilgi formunda yer
alan cesitli degiskenlere iliskin demografik ve genel Ozelliklere iliskin bilgileri

sunulmustur.

Cizelge 5. Cinsiyet Degiskenine Yonelik Siklik ve Yiizde Dagilimi

Cinsiyet f %
Erkek 97 38,0
Kadin 158 62,0
Toplam 255 100,0

Katilimcilarin %38,0°1 erkek, %62,0’si ise kadindir.

Sekil 5. Cinsiyet Degiskenine Yonelik Siklik Dagilim Grafigi

Cizelge 6. Medeni Durum Degiskenine Yonelik Siklik ve Yiizde Dagilimi

Medeni Durum f %
Evli 87 34,1
Bekar 135 52,9
Dul/Bosanmis 33 12,9
Toplam 255 100,0
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Katilimeilarin %34,1°1 evli, %52,9’u bekar, %12,9°u ise dul medeni duruma

sahiptir.

Sekil 6. Medeni Durum Degiskenine Yo6nelik Siklik Dagilim Grafigi

Cizelge 7. Yas Degiskenine Yonelik Siklik ve Yiizde Dagilimi

Yas f %
20-30 yas arasi 126 49,4
31-40 yas aras1 60 23,5
41-50 yas aras1 45 17,6
51-60 yas arasi 18 71
61 yas ve tizeri 6 2,4
Toplam 255 100,0

Katilimcilarin %49,4°1 20-30 yas arasinda, %23,5’1 31-40 yas arasinda,

%17,6’s1 41-50 yas arasinda, %7,1’1 51-60 yas arasinda, %2,4’1 ise 61 yas ve

uzerinde bulunmaktadir.

Sekil 7. Yas Degiskenine Yonelik Siklik Dagilim Grafigi

Cizelge 8. Egitim Durumu Degiskenine Yonelik Siklik ve Yiizde Dagilim1

Egitim Durumu f %
iIkogretim 9 3,5
Lise 43 16,9
Onlisans 90 353
Lisans 86 33,7
Linsansustu 27 10,6
Toplam 255 100,0
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Katilimceilarin %3,5°1 ilkégretim, %16,9u lise, %35,3°1 oOnlisans, %33,7’si

lisans, %10,6’s1 ise yliksek lisans diizeyinde egitim durumuna sahiptir.

Egitim
Drumu

Wik etin
HLise

Linsansusti

Sekil 8. Egitim Durumu Degiskenine Yo6nelik Siklik Dagilim Grafigi

Cizelge 9. Kurumda Rol Aldig1 Goérev Degiskenine Yonelik Siklik ve Yiizde Dagilimi

Kurumda Rol Aldigi Gorev f %
Doktor 24 9,4
Hemsgire 40 15,7
Idari Personel 91 35,7
Saglik Personeli 72 28,2
Teknik Personel 28 11,0
Toplam 255 100,0

Katilimcilarin %9,4’i doktor, %15,7’si hemsire, %35,7’si idari personel,

%28,2°si saglik personeli, %11,0’1 ise teknik personel olarak kurumda gorev

almaktadir.

Furumda Fol
Aldig Gorey

B Dokor

Bl Heirgie

Clidari Persanel
B Sadnic Persansh
Dl Teknk Personel

Sekil 9. Kurumda Rol Aldig1 Gorev Degiskenine Yonelik Siklik Dagilim Grafigi
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Cizelge 10. Kurumda Calisma Siiresi Degiskenine Yonelik Siklik ve Yiizde
Dagilimi

Kurumda Calisma Siiresi f %
0-5 y1l 136 53,3
6-10 y1l 56 22,0
11-15y1l 45 17,6
16-20 y1l 10 3,9
21 yil ve Uzeri 8 3,1
Toplam 255 100,0

Katilimcilarin %53,3°1 0-5 yil arasinda, %22,0’si 6-10 y1l arasinda, %17,6s1
11-15 yil arasinda, %3,9’u 16-20 yi1l arasinda, %3,1’1 ise 21 yil ve lizeri kurumda

calisma stiresine sahiptir.

Sekil 10. Kurumda Calisma Siiresi Degiskenine Yo6nelik Siklik Dagilim Grafigi

Cizelge 11. Mesleki Deneyim Siiresi Degiskenine Yonelik Siklik ve Yiizde
Dagilimi

Mesleki Deneyim Suresi f %
0-5 y1l 109 42,7
6-10 y1l 47 18,4
11-15y1l 54 21,2
16-20 y1l 27 10,6
21 yil ve tizeri 18 7,1
Toplam 255 100,0

Katilimcilarin %42,7’si 0-5 yil arasinda, %18,4’1 6-10 y1l arasinda, %21,2’si
11-15 w1l arasinda, %10,6’s1 16-20 yil arasinda, %7,1°1 ise 21 yil ve {izeri mesleki
deneyime sahiptir.
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Mesleki
Densyim
Suresi

Wosw
Es10m
[EERERT)

16-20 yi

O129 wi ve izen

Sekil 11. Mesleki Deneyim Siresi Degiskenine Yonelik Siklik Dagilim Grafigi

Cizelge 12.  Aylik Gelir Degiskenine Yonelik Siklik ve Yiizde Dagilimi

Ayhk Gelir f %
5.000TL'den az 7 2,7
5.001TL-6.000TL aras1 52 20,4
6.001TL-7.000TL aras1 42 16,5
7.001TL-8.000TL aras1 70 27,5
8.001TL ve izeri 84 32,9
Toplam 255 100,0

Katilimcilarin %2,7°s1 5.000TL’den az, %20,4’i 5.001TL-6.000TL arasi,
%16,5’i 6.001TL-7.000TL arasi1, %27,5’1 7.001 TL-8.000TL aras1, %32,9’u ise

8.001TL ve iizeri aylik gelire sahiptir.

Aylik Gelir

W5000TL'den az
[H5.001TL-6.000TL arasi
[16.001TL-7.000TL arasi
W 7.001TL-5.0007L arasi
O001TL ve tzeri

Sekil 12. Aylik Gelir Degiskenine Yonelik Siklik Dagilim Grafigi
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B. Olgeklere Yonelik Yiizde Dagihm Bilgileri

Caligmanin bu asamasinda kullanilan 6lgeklere yonelik cevap yiizdeleri ve

ortalama cevaplara yer verilmistir.

Cizelge 13. is Goren Performans: Olgegine Yonelik Yiizde Dagilim

Maddeler £ g Ort. £ Ss.
o B = E E K<) E
~5 5 §g§E E xE
= b Z} E = = = ©Q
c > > c =
‘B E = 2= = B =
¢ E § X 5 = ¥ =
v v M N N
1 Gorevlerimi tam zamaninda 2,7 12,2 15,7 37,3 32,2 3,84 + 1,09
tamamlarim.
2 1Is hedeflerime fazlasiyla 2,7 15,3 15,3 451 21,6 3,67 £ 1,06
ulagirim.
3 Sundugum hizmet kalitesinde 2,7 16,1 176 380 255 367 = 1,10
standartlara fazlasiyla
ulastigimdan eminim.
4 Bir problem giindeme 3,1 13,7 141 416 275 3,76 £ 1,09

geldiginde en hizl1 sekilde
¢dzlm Uretirim.

GENEL ORTALAMA 3,17

Onerme 1: “Gorevlerimi tam zamaninda tamamlarim.” Onermesine
katilimcilarin = %2,7’si “Kesinlikle Katilmiyorum”, 9%12,2’si  “Katilmiyorum”,
%15,7’si “Fikrim Yok”, %37,3’0 “Katiliyorum”, %32,2’si “Tamamen Katiliyorum”
yanitini vermistir. Bu 6nerme i¢in ortalama 3,84 ve standart sapma degeri ise 1,09

olarak bulunmustur.

Onerme 2: “Is hedeflerime fazlasiyla ulasirim.” Onermesine katilimcilarin
%2,7’si “Kesinlikle Katilmiyorum”, %15,3’i “Katilmiyorum”, %15,3’i4 “Fikrim
Yok”, %45,1’i “Katiliyorum”, %21,6’s1 “Tamamen Katiliyorum” yanitin1 vermistir.

Bu 6nerme igin ortalama 3,67 ve standart sapma degeri ise 1,06 olarak bulunmustur.

Onerme 3: “Sundugum hizmet kalitesinde standartlara fazlasiyla
ulastigimdan  eminim.”  Onermesine  katihmcilarin =~ %2,7’si  “Kesinlikle
Katilmiyorum”, %16,1’i “Katilmiyorum”, %17,6’s1  “Fikrim Yok”, %38,0’i
“Katiliyorum”, %25,5’1 “Tamamen Katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu dnerme i¢in

ortalama 3,67 ve standart sapma degeri ise 1,10 olarak bulunmustur.
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Onerme 4: “Bir problem giindeme geldiginde en hizli sekilde ¢6zim
iretirim.” Onermesine katilimcilarin %3,1°1 “Kesinlikle Katilmiyorum”, %13,7’si
“Katilmiyorum”, %14,1°1  “Fikrim Yok”, %41,6’s1 “Katiliyorum”, %27,5’i
“Tamamen Katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu 6nerme igin ortalama 3,76 ve standart

sapma degeri ise 1,09 olarak bulunmustur.

Cizelge 14. Isten Ayrilma Niyeti Olgegine Yonelik Yiizde Dagilim

Maddeler £ E s g = Ort. £ Ss.

22 £ == = 25
X o ) o = = X
£ £ EE 2 :E=
8E £ %z £ g%
v g ‘3 < < Y &

VI, X -

1  Yeteneklerime daha uygun 9,0 263 271 227 149 308 + 1,20

bir is bulursam su anki
isimden ayrilabilirim.

2 Yonetimle ilgili sorunlardan 12,2 40,8 19,6 16,1 114 2,74
dolay1 isten ayrilmayi
diistiniiyorum.

3 Yaptigim igin niteliginden 14,5 33,3 23,9 19,2 9,0 2,75
dolay1 isten ayrilmayi
diigiinliyorum.

4  Kisisel sorunlarimdan dolay1 24,3 38,8 15,7 11,8 9,4 2,43
isten ayrilmayi diisiniyorum.

I+

1,20

I+

1,19

I+

1,24

I+

5 Sik stk kurumdaki isimi 13,3 34,1 251 14,9 125 2,79 1,22

birakmay1 diigiiniiyorum.

6 Calistiggm  bu  kurumdan 16,5 37,6 20,0 15,3 10,6 2,66
ayrilmay1 diistiniiyor ve aktif
olarak yeni bir is artyorum.

7 Eger baska bir ig imkdnim 12,2 29,0 24,3 18,8 15,7 2,97
olsaydi igimden ayrilirdim.

I+

1,23

I+

1,26

8 Biyiik olasilikla gelecek yil 12,2 31,8 28,2 14,5 13,3 2,85
aktif olarak yeni bir is
arayacagim.

Genel Ortalama 2,79

I+

1,21

Onerme 1: “Yeteneklerime daha uygun bir is bulursam su anki isimden
ayrilabilirim.”  Onermesine katilimcilarin  %9,0’u  “Kesinlikle Katilmryorum”,
%26,3’0 “Katilmiyorum”, %27,1°1 “Fikrim Yok”, %22,7’si “Katiliyorum”, %14,9’u
“Tamamen Katiliyorum” yanitint vermistir. Bu 6nerme i¢in ortalama 3,08 ve standart

sapma degeri ise 1,20 olarak bulunmusgtur.
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Onerme 2: “Yonetimle ilgili sorunlardan dolayr isten ayrilmayi
diisiiniiyorum.” Onermesine katilmcilarin %12,2’si “Kesinlikle Katilmryorum”,
%40,8’1 “Katilmiyorum”, %19,6’s1 “Fikrim Yok”, %16,1’i “Katiliyorum”, %11,4’(
“Tamamen Katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu 6nerme igin ortalama 2,74 ve standart

sapma degeri ise 1,20 olarak bulunmusgtur.

Onerme 3: “Yaptigim isin niteliginden dolayi isten ayrilmay diisiiniiyorum.”
Onermesine  katilmecilarm  %14,5’i  “Kesinlikle Katilmiyorum”,  %33,3’i
“Katilmiyorum”, %23,9’u  “Fikrim  Yok”, 9%19,2’si “Katiliyorum”, %9,0’u
“Tamamen Katiliyorum” yanitint vermistir. Bu 6nerme i¢in ortalama 2,75 ve standart

sapma degeri ise 1,19 olarak bulunmusgtur.

Onerme 4: “Kisisel sorunlarimdan dolayr isten ayrilmay: diisiiniiyorum.”
Onermesine  katilmeilarm  %24,3’i “Kesinlikle  Katilmiyorum”,  %38,8’i
“Katilmiyorum”, 9%15,7’si  “Fikrim  Yok”, %11,8’i “Katiliyorum”, %9,4’l
“Tamamen Katiliyorum” yanitint vermistir. Bu 6nerme i¢in ortalama 2,43 ve standart

sapma degeri ise 1,24 olarak bulunmustur.

Onerme 5: “Sik sik kurumdaki isimi birakmay1 diisiiniiyorum.” Onermesine
katihimcilarin = %13,3’4  “Kesinlikle Katilmiyorum”, %34,1’i “Katilmiyorum”,
%25,1°1 “Fikrim Yok”, %14,9’u “Katiliyorum”, %12,5’i “Tamamen Katiliyorum”
yanitini vermistir. Bu 6nerme i¢in ortalama 2,79 ve standart sapma degeri ise 1,22

olarak bulunmustur.

Onerme 6: “Calistigim bu kurumdan ayrilmay: diisiiniiyor ve aktif olarak
yeni bir is artyorum.” Onermesine katilimeilarin %16,5’i “Kesinlikle Katilmiyorum”,
%37,6’s1  “Katilmiyorum”, %20,0’si  “Fikrim Yok”, %15,3’40 “Katiliyorum”,
%10,6’s1 “Tamamen Katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu dnerme icin ortalama 2,66

ve standart sapma degeri ise 1,23 olarak bulunmustur.

Onerme 7: “Eger baska bir is imkdmm olsaydi isimden ayrilirdim.”
Onermesine  katilmcilarin =~ %12,2’si  “Kesinlikle Katilmiyorum”,  %29,0’u
“Katilmiyorum”, %24,3’4 “Fikrim Yok”, %18,8’i “Katiliyorum”, %15,7’si
“Tamamen Katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu 6nerme igin ortalama 2,97 ve standart

sapma degeri ise 1,26 olarak bulunmusgtur.

Onerme 8: “Bilyiik olasilikla gelecek yil aktif olarak yeni bir is arayacagim.”

Onermesine  katilimcilarn =~ %12,2°si  “Kesinlikle  Katilmiyorum”,  %31,8’i
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“Katilmiyorum”, 9%28,2’si  “Fikrim  Yok”,

%14,5°i

“Katiltyorum”,

%13,3’0

“Tamamen Katiliyorum” yanitint vermistir. Bu 6nerme i¢in ortalama 2,85 ve standart

sapma degeri ise 1,21 olarak bulunmustur.

Cizelge 15. Duygusal Emek Olgegine Yonelik Yiizde Dagilim
Maddeler Ort. £ Ss.
- E E  ofE
x 3 5 5i g ~ 2
= » > E (=] (=] = Qo
c = = > > c >
‘% B = 2 = = o =
gt £ %% : E:
g g N M M
Sahte Duygular Alt Boyutu
1 Gergekten hissetmedigim 16,5 176 22,0 35,7 8,2 302 + 124
duygulart hissediyormus gibi
rol yaparim.
2 Hissetmedigim ancak benden 11,8 22,0 21,6 32,2 125 3,12 + 1,23
hissetmem beklenilen duygulari
gosteririm.
3 Hissetmedigim duygulari 12,9 26,7 18,0 31,8 106 3,00 + 1,24
gOsteririm.
Derinlemesine Eylem Alt Boyutu
4 TIsimin bir pargast olarak 6,7 15,7 23,1 40,0 145 340 = 1,12
gostermem gereken duygular
gercekten de hissedebilmek igin
caba sarf ederim.
5 Gostermem gereken duygulart 6,3 14,9 22,7 41,2 149 344 = 111
gercekten de hissetmeye caba
gosteririm.
6 Baskalarma karsi gostermem 51 18,8 21,2 37,6 17,3 343 + 1,13
gereken duygulari gergekten de
hissedebilmek icin caba sarf
ederim.
Gizlenen Duygular Alt Boyutu
7 Hissettiklerimi gizlerim. 9,4 275 22,0 31,0 10,2 3,06 + 1,17
8 Bir durum hakkindaki ger¢ek 10,2 29,4 23,1 26,7 106 298 + 1,18
duygularimi gizlerim.
9 Gergek  duygularimi  ifade 7,1 23,9 27,5 31,8 9,8 3,13 = 1,10
etmeye karsi direng gosteririm.
Genel Ortalama 3,17

Onerme 1: “Gergekten hissetmedigim duygulari hissediyormus gibi rol

yaparim.” Onermesine katilimcilarin %16,5’i “Kesinlikle Katilmiyorum”, %17,6’s1

“Katilmiyorum”, %22,0’si  “Fikrim Yok”,

%35,7’si

“Katiliyorum”,

%8,2’si
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“Tamamen Katiliyorum” yanitint vermistir. Bu 6nerme i¢in ortalama 3,02 ve standart

sapma degeri ise 1,24 olarak bulunmusgtur.

Onerme 2: “Hissetmedigim ancak benden hissetmem beklenilen duygulari
gosteririm.” Onermesine katilimeilarin %11,8’i “Kesinlikle Katilmiyorum”, %22,0’si
“Katilmiyorum”, %21,6’s1t  “Fikrim  Yok”, %32,2’si “Katiliyorum”, %12,5’i
“Tamamen Katiliyorum” yanitint vermistir. Bu 6nerme igin ortalama 3,12 ve standart

sapma degeri ise 1,23 olarak bulunmustur.

Onerme 3: “Hissetmedigim duygular1 gosteririm.” Onermesine katilimcilarin
%12,9’u “Kesinlikle Katilmiyorum”, %26,7’si “Katilmiyorum”, %18,0’i “Fikrim
Yok”, %31,8’i “Katiliyorum”, %10,6’s1 “Tamamen Katiliyorum” yanitin1 vermistir.

Bu 6nerme icin ortalama 3,00 ve standart sapma degeri ise 1,24 olarak bulunmustur.

Onerme 4: “Isimin bir parcasi olarak gdstermem gereken duygulari
gercekten de hissedebilmek icin caba sarf ederim.” Onermesine katilimcilarin
%6,7’si “Kesinlikle Katilmiyorum”, %15,7°si “Katilmiyorum”, %23,1°1 “Fikrim
Yok”, %40,0°1 “Katiliyorum”, %14,5’1 “Tamamen Katiliyorum” yanitin1 vermistir.

Bu dnerme icin ortalama 3,40 ve standart sapma degeri ise 1,12 olarak bulunmustur.

Onerme 5: “Gostermem gereken duygular1 gercekten de hissetmeye ¢aba
gosteririm.” Onermesine katilimcilarin %6,3’{i “Kesinlikle Katilmiyorum”, %14,9’u
“Katilmiyorum”, %22,7’si  “Fikrim Yok”, %41,2’si “Katiliyorum”, %14,9’u
“Tamamen Katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu 6nerme igin ortalama 3,44 ve standart

sapma degeri ise 1,11 olarak bulunmusgtur.

Onerme 6: “Baskalarma kars1 gdstermem gereken duygulari gergekten de
hissedebilmek icin caba sarf ederim.” Onermesine katilimcilarin %5,1°i “Kesinlikle
Katilmiyorum”, %18,8’i “Katilmiyorum”, %21,2’si “Fikrim Yok”, %37,6’s1
“Katiliyorum”, %17,3’1i “Tamamen Katiliyorum” yanitini vermistir. Bu énerme i¢in

ortalama 3,43 ve standart sapma degeri ise 1,13 olarak bulunmustur.

Onerme 7: “Hissettiklerimi gizlerim.” Onermesine katilmcilarin %9,4’i
“Kesinlikle Katilmiyorum”, %27,5’i “Katilmiyorum”, %22,0’si “Fikrim Yok”,
%31,0’i “Katiliyorum”, %10,2’si “Tamamen Katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu

6nerme igin ortalama 3,05 ve standart sapma degeri ise 1,17 olarak bulunmustur.

Onerme 8: “Bir durum hakkindaki gercek duygularmmi gizlerim.”

Onermesine  katilmcilarim  %10,2°si  “Kesinlikle Katilmiyorum”, %294’
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“Katilmiyorum”, %23,1°’1 “Fikrim  Yok”, %26,7’si “Katiliyorum”, %10,6’s1
“Tamamen Katiliyorum” yanitint vermistir. Bu 6nerme igin ortalama 2,98 ve standart

sapma degeri ise 1,18 olarak bulunmustur.

Onerme 9: “Gergek duygularimi ifade etmeye karsi direng gosteririm.”
Onermesine  katimecilarim  %7,1’i  “Kesinlikle  Katilmiyorum”,  %23,9’u
“Katilmiyorum”, %27,5’1 “Fikrim Yok”, %31,8’1 “Katiliyorum”, %9,8’i “Tamamen
Katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu dnerme igin ortalama 3,13 ve standart sapma

degeri ise 1,10 olarak bulunmustur.

C. Korelasyon Analizi

Calismada ana boyut ve alt boyut iliskilerinin belirlenmesi amaglh

korelasyon analizi uygulanmaistir.

Cizelge 16. Duygusal Emek ile Is Goren Performans: ve Isten Ayrilma Niyeti
Degiskenleri iliski Analizi

Is Goren Performansi IstenAyrilmaNiyeti
Genel Boyutu GenelBoyutu
SahteDuygular r -0,219* 0,216"
AltBoyutu p 0,028 0,001
Derinlemesine r -0,469" 0,242*
EylemAltBoyutu p 0,000 0,000
GizlenenDuygular r 0,251 0,245
AltBoyutu p 0,000 0,000
DuygusalEmek r -0,301" 0,207"
GenelBoyutu p 0,000 0,001

*0,05 i¢in anlamlr iligki
Sahte duygular alt boyutu ile isten ayrilma niyeti genel boyutu %21,6 (r=-

0,216, p=0,001) oraninda negatif yonde, is géren performansi genel boyutu (r=0,219,
p=0,028) pozitif yonde anlamli iliski bulunmustur.

Derinlemesine eylem alt boyutu ile is géren performansi genel boyutu %46.,9
(r=-0,469, p=0,000) oraninda negatif yonde iligkili, isten ayrilma niyeti genel boyutu
(r=0,242, p=0,000) pozitif yonde anlamli iligkilidir.
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Gizlenen duygular alt boyutu ile is géren performansi genel boyutu %25,1
(r=-0,251, p=0,000) negatif yonde ve isten ayrilma niyeti genel boyutu %24,5
(r=0,245, p=0,000) oraninda pozitif yonde anlaml1 iliskili ¢ikmistir.

Duygusal emek genel boyutu ile is goren performansi genel boyutu %30,1
(r=-0,301, p=0,000) negatif yonde ve isten ayrilma niyeti genel boyutu %20,7
(r=0,207, p=0,001) oraninda pozitif yonde anlaml1 iligkili ¢ikmustir.

Duygusal emek ve alt boyutlar1 saglik sektorii ¢alisanlar1 i¢in performasi

olumsuz yonde etkilemektedir ve isten ayrilma niyetini arttirmaktadir.

Cizelge 17. Is Goren Performansi ile Isten Ayrilma Niyeti Degiskenleri Iliski
Analizi

IstenAyrilmaNiyetiGenelBoyutu

IsgorenPerformansiGenelBoyutu 1 -419*

P 000

*0,05 i¢in anlamli iliski

Isgoren performansi genel boyutu ile isten ayrilma niyeti genel boyutu %41,9
(r=-0,419, p=0,000) oraninda negatif yonde anlamli iliskili ¢ikmistir. Performans

arttikca isten ayrilma niyeti azalmaktadir.

D. Regresyon Analizi

Calismada duygusal emek degiskeninin (bagimsiz degisken) isten ayrilma
niyeti (bagimli degisken) ve isgéren performansma (bagimli degisken) etkisinin
belirlenmesi amagli, regresyon analizi uygulanmistir. Ayrica, duygusal emek
degiskenin alt boyutlar1 olan, sahte duygular, derinlemesine eylem ve gizlenen
duygularin isten ayrilma niyeti ve isgoren performansi Uzerindeki etkileri regresyon
analizi ile tahmin edilmistir. Regresyon tahmin katsayilarinin yorumlanabilir
nitelikte olmast i¢in t testi Hy, F testi H; ve R? belirginlik katsayis1 degerinin yiiksek
olmasi ayni zamanda; hata payinormal dagilimli olmali, otokorelasyon bulunmamali,
heteroskedasite olmamali varsayimlarinin da saglanmasi gerekmektedir. Ancak bu
kosullar altinda katsayilar gilivenilebilir ve yorumlanabilir nitelikte olacaktir. Bu

varsayimlarin saglanmasi amagli Newey-West algoritmasi kullanilmistir.
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Cizelge 18. Duygusal Emegin Isgéren Performansina Etkisine Yonelik Regresyon
Analizi Sonuglari

Standartlastirilmamis Standartlagtirllmis  t istatistigi p
< katsay1
Bagimsiz
degiskenler B Std. Hata B
Sabit 2.548 .208 12.245 .000*
Duygusal Emek 375 .063 -.350 5.946 .000*

R? = 0.359Fesap =19.45 Fpiamink =0.000, Harvey test (p) = 0.106, LM test (p)= 0.118
Jarque-Bera (p)=0.205

Bagimh Degisken: [SGOREN PERFORMANSI
*0.05 i¢in anlamli degisken

Regresyon denkleminde, duygusal emekdegiskeni isgéren performansi
Uzerinde negatif yonde anlamli iliskili ¢ikmustir (f=-0.350, p<0.01). Duygusal
emekdegiskeni iggoren per’forrnansmlR2 =%35.9 agiklama giicline sahiptir. Boylece,

ana hipotez Hj saglanmstir.

Bu tahmin sonuglar1 i¢in hata paylarmin normal dagilimli oldugu (Jarque-
Bera (p)=0.205), otokorelasyon bulunmadigi (LM test (p)= 0.118), homoskedasitenin
saglandig1 (Harvey test (p) = 0.106) belirlenmistir.

Cizelge 19. Duygusal Emegin Alt Boyutlarinin Isgéren Performansina Etkisine
Yonelik Regresyon Analizi Sonuglar1

Standartlastirilmamis  Standartlastirllm  t istatistigi p
Bagimsiz degiskenler 15 Katsay!
B Std. Hata B
Sabit 2174 .198 10.956 .000*
Sahte Duygular -.241 .069 -.280 -3.502 .000*
Derinlemesine Eylem .508 .069 -.518 7.365 .000*
Gizlenen Duygular .183 .082 -.190 2.229 .000*

R? = 0.558F hesap =22.35F sniamink =0.000,  Harvey test (p) = 0.124, LM test (p)= 0.131
Jarque-Bera (p)=0.217

Bagimh Degisken: ISGOREN PERFORMANSI
*0.05 igin anlamli degisken

Regresyon denkleminde, sahte duygularalt boyutu isgéren performansi
Uzerinde negatif yonde anlamli iligkili ¢ikmistir (f=-0.280, p<0.01). Derinlemesine
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eylem alt boyutu isgéren performansi Uzerinde negatif yonde anlamli iliskili
cikmistir (f=-0.518, p<0.01). Gizlenen duygular alt boyutu isgéren performansi
Uzerinde negatif yonde anlamli iligkili gikmistir (f=-0.190, p<0.01). Duygusal emek
alt boyutlar1 isgéren performansini R? =9455.8 aciklama giiciine sahiptir. Boylece,

ana hipotez Hizsaglanmistir.

Bu tahmin sonuglart i¢in hata paylarmin normal dagilimli oldugu (Jarque-
Bera (p)=0.217), otokorelasyon bulunmadigi (LM test (p)= 0.131), homoskedasitenin
saglandig1 (Harvey test (p) = 0.124) belirlenmistir.

Cizelge 20. Duygusal Emegin Isten Ayrilma Niyetine Etkisine Yonelik Regresyon
Analizi Sonuglari

Standartlastirilmamis Standartlastirilmis  t istatistigi p
< katsay1
Bagimsiz
degiskenler B Std. Hata B
Sabit 2.046 232 8.804 .000*
Duygusal Emek 233 .070 204 3.310 .000*

R? = 0.289Fesap =27.84F jpiamink =0.000,  Harvey test (p) = 0.142, LM test (p)= 0.139
Jarque-Bera (p)=0.253

Bagimh Degisken: ISTEN AYRILMA NiYETi
*0.05 igin anlamli degisken

Regresyon denkleminde, duygusal emek degiskeni isten ayrilma niyeti
tizerinde pozitif yonde anlamli iliskili ¢ikmistir (B=0.204, p<0.01). Duygusal emek
degiskeni isten ayrilma niyetini R? =%28.9 aciklama gliciine sahiptir. Boylece, ana

hipotez Hysaglanmustir.

Bu tahmin sonuglart i¢in hata paylarmin normal dagilimli oldugu (Jarque-
Bera (p)=0.253), otokorelasyon bulunmadigi (LM test (p)= 0.139), homoskedasitenin
saglandig1 (Harvey test (p) = 0.142) belirlenmistir.
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Cizelge 21. Duygusal Emegin Alt Boyutlarinin Isten Ayrilma Niyetine Etkisine
Yonelik Regresyon Analizi Sonuglari

Standartlastirilmamis  Standartlastirilma  t istatistigi p
Bagimsiz degiskenler § Katsay!
B Std. Hata B
Sabit 2.221 .238 9.342 .000*
Sahte Duygular 126 .031 .284 4.056 .000*
Derinlemesine Eylem 173 .083 .165 2.090 .000*
Gizlenen Duygular 276 .098 .268 2.812 .000*

R? = 0.560Fesap =29.05F piamink =0.000,  Harvey test (p) = 0.137, LM test (p)= 0.144
Jarque-Bera (p)=0.286

Bagimh Degisken: ISTEN AYRILMA NiYETi
*0.05 i¢in anlamli degisken

Regresyon denkleminde, sahte duygularalt boyutu isten ayrilma Uzerinde
pozitif yonde anlamli iligkili ¢ikmigtir (p=0.284, p<0.01). Derinlemesine eylem alt
boyutu isten ayrilma Uzerinde pozitif yonde anlamli iliskili ¢ikmistir (f=0.165,
p<0.01). Gizlenen duygular alt boyutuisgéren performansi Uzerinde pozitif yonde
anlaml iligkili ¢ikmistir (B=0.190, p<0.01). Duygusal emekalt boyutlart iggdren
performansiiR* =%56.0 agiklama giiciine sahiptir. Bdylece, ana hipotez

Haasaglanmustir.

Bu tahmin sonuglart i¢in hata paylarmin normal dagilimli oldugu (Jarque-
Bera (p)=0.286), otokorelasyon bulunmadigi (LM test (p)= 0.144), homoskedasitenin
saglandig1 (Harvey test (p) = 0.137) belirlenmistir.
Sonug olarak, saglik sektorii calisanlar1 i¢cin duygusal emek performansi diisiiriicii ve

isten ayrilma niyetini arttirici bir kavramdir.

E. Boyutlara Yonelik Tammlayic: Istatistik Bilgiler ve Normallik Test Sonuclari

Yapilacak analizlerin belirlemesinde normallik testi sonuglarina gore karar
verilecegi i¢in Tablo 13’de her bir boyut i¢in tanimsal bilgilerin yan1 sira normallik

test sonuglar1 da verilmistir.
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Cizelge 22. Boyutlara Yonelik Tanimlayici Istatistik Bilgiler ve Normallik Test
Sonuglari

Boyutlar Ortalama ss.  Asimetri Basikhk Kolmogorov- Shapiro-
Smirnov Wilk
ist p ist p

is Goren Performansi 3,738 0,971  -0,681 -0,135 0,137 0,000 0,949 0,000
Genel Boyutu

Isten Ayrilma Niyeti 2,786 1,038  -0,370 -0,371 0,167 0,000 0,943 0,000
Genel Boyutu

Sahte Duygular 3,046 1,129  -0,239 -0,974 0,108 0,000 0,964 0,000
Alt Boyutu

Derinlemesine Eylem 3,422 0,990 -0,554 -0,188 0,083 0,000 0,980 0,001
Alt Boyutu

Gizlenen Duygular 3,055 1,009 -0,075 -0,707 0,179 0,000 0,925 0,000
Alt Boyutu

Duygusal Emek 3,174 0,907 -0,264 -0,459 0,089 0,000 0,962 0,000

Genel Boyutu

*0,05 icin anlaml1 iliski

Goriilecegi tizere, her iki normallik testi sonucunda p<0.05 oldugundan normal
dagilimin saglanmadigini belirten H1 hipotezi kabul edilir. Bu durumda grup

farklilig1 analizlerinde non-parametrik yontemler kullanilacaktir.

F. Grup Farklihg Analizleri

Grup farkliliklarinin analizinde 2 grup i¢in Mann-Whitney-U testi ile 3 ve

tizeri grup i¢in Kruskal Wallis testi uygulanmistir.

Cizelge 23. Cinsiyet A¢isindan Mann-Whitney U Sinamas1 Sonuglari

Boyut Grup n Ortalama Cevap MWU p
Sira Ortalamasi

is Goren Erkek 97 105,73 3,43 72215 0,438
Performans: Kadin 158 141,67 3,02
Genel Boyutu
isten Ayrilma Erkek 97 144,30 3,01 5606,5 0,000*
Niyeti Genel Kadin 158 117,99 2,64
Boyutu
Sahte Duygular Erkek 97 132,55 3,12 7436,5 0,690
Alt Boyutu Kadmn 158 12521 2,99
Derinlemesine Erkek 97 106,80 3,16 7130,5 0,351
Eylem Alt Kadin 158 141,02 3,58
Boyutu
Gizlenen Erkek 97 125,66 3,01 5502,5 0,000*
Duygular Alt Kadin 158 129,43 3,07
Boyutu
Duygusal Erkek 97 122,51 3,10 6081,5 0,006*
Emek Genel Kadin 158 131,37 3,21
Boyutu

MWU=Mann-Whitney-U testi; *0,05 i¢in anlaml farklilik
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Isgdren performansi, sahte duygular ve derinlemesine eylem alt boyutlari igin
cinsiyet agisindan anlamli farklilik belirlenmemistir (p>0.05). Isten ayrilma niyeti ve
gizlenen duygular alt boyutu ve duygusal emek genel boyut i¢in cinsiyet degiskeni
acisindan anlamli farkliliklar belirlenmistir (p<0.05).Erkek katilimcilarin isten
ayrilma niyeti kadinlara gore anlamli sekilde daha yiiksektir. Gizlenen duygular ve
duygusal emek i¢in kadinlar erkeklere gore anlamli yiiksek puan almistir. Kadinlar

bu iki kavrama erkeklere gore daha ¢cok 6nem vermektedir.

Cizelge 24. Medeni Durum Agisindan Kruskal-WallisSinamas1 Sonuglari

Boyut Grup n Ortalama Cevap KwW p
Sira Ortalamasi
is Goren Evli 87 124,88 3,66 1,006 0,605
Performansi Bekar 135 132,06 3,80
Genel Boyutu
Dul/Bosanmis 33 119,64 3,65
isten Ayrilma Evli 87 123,09 2,72 2,531 0,282
Niyeti Genel Bekar 135 13446 2,87
Boyutu
Dul/Bosanmis 33 114,53 2,58
Sahte Duygular Evli 87 138,89 3,21 17,968 0,000*
Alt Boyutu Bekar 135 111,50 2,79
Dul/Bosanmis 33 166,79 3,65
Derinlemesine Evli 87 126,59 3,41 1,897 0,387
Eylem Alt Bekar 135 124,96 3,36
Boyutu
Dul/Bosanmis 33 144,18 3,71
Gizlenen Evli 87 139,32 3,23 15,478 0,000*
Duygular Alt Bekar 135 112,33 2,83
Boyutu
Dul/Bosanmis 33 162,24 3,54
Duygusal Evli 87 137,13 3,28 13,697 0,001*
Emek Genel Bekar 135 113,67 2,99
Boyutu
Dul/Bosanmig 33 162,55 3,63

KW=Kruskal-Wallis testi, *0,05 i¢in anlamli farklilik

Isgdren performansi, isten ayrilma niyeti ve derinlemesine eylem alt boyutlari
icin medeni durum agisindan anlamli farklilik belirlenmemistir (p>0.05). Sahte
duygular, gizlenen duygular alt boyutlar1 ve duygusal emek genel boyut i¢cin medeni
durum degiskeni agisindan anlamli farkliliklar belirlenmistir (p<0.05). Bekar
katilimcilarin sahte duygular ile gizlenen duygular alt boyutlar1 ve duygusal emek
genel boyut i¢in anlamli sekilde daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Bekarlar bu g

kavrama diger medeni durum gruplarina gore daha ¢cok énem vermektedir.
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Cizelge 25.

Yas Acisindan Kruskal-WallisSinamasi Sonuglari

Boyut Grup n Ortalama Cevap KW p
Swra Ortalamasi

is Goren 20-30 yas arasi 126 142,85 3,95 22,195 0,000*
g‘;ﬁg{gg}j‘lﬂu 31-40 yas arast 60 119,08 361

41-50 yas arast 45 97,32 3,33

51-60 yas arasi 18 105,22 3,43

61 yas ve tizeri 6 203,67 4,63
isten Ayrilma 20-30 yas arasi 126 134,92 2,90 8,897 0,064
'E\:g/eﬂfe”e' 31-40 yas arasi 60 132,77 2,86

41-50 yas arast 45 123,74 2,67

51-60 yas arasi 18 91,75 2,31

61 yas ve lizeri 6 75,75 1,98
Sahte Duygular 20-30 yas arast 126 115,77 2,86 11,297 0,023*
Alt Boyutu 31-40 yas aras! 60 13253 3,13

41-50 yas arast 45 142,67 3,25

51-60 yas arasi 18 138,69 3,24

61 yas ve tizeri 6 197,50 4,06
Derinlemesine 20-30 yas arasi 126 135,63 3,50 5,403 0,248
Eylem AltBoyutu 51 44 vas arasi 60 11540 3.29

41-50 yas arast 45 119,50 3,30

51-60 yas arasi 18 125,33 3,44

61 yas ve lizeri 6 165,50 3,94
Gizlenen 20-30 yas arast 126 119,73 2,94 9,912 0,066
ggyygt‘:j'ar Alt 31-40 yas arast 60 13521 3,16

41-50 yas arast 45 127,53 3,03

51-60 yas arasi 18 135,67 3,19

61 yas ve tizeri 6 210,00 4,28
Duygusal Emek 20-30 yas arasi 126 121,55 3,10 7,344 0,119
Genel Boyutu 31-40 yas arasi 60 128,41 3,19

41-50 yas arast 45 132,03 3,19

51-60 yas arasi 18 137,25 3,29

61 yas ve lizeri 6 201,42 4,09

KW=Kruskal-Wallis testi, *0,05 i¢in anlamli farklilik

Isten ayrilma niyeti, derinlemesine eylem ile gizlenen duygular alt boyutlart

ve duygusal emek icin yas acgisindan anlamli farklilik belirlenmemistir (p>0.05).

Isgdren performans1 ve sahte duygular icin yas degiskeni agisindan anlamli
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farkliliklar belirlenmistir (p<0.05).61 yas ve iizeri katilimcilarin isgéren performansi

ve sahte duygular i¢inanlamli sekilde daha yiiksek oldugu belirlenmistir.

Cizelge 26. Egitim Durumu Agisindan Kruskal-WallisSinamas1 Sonuglari

Boyut Grup n Ortalama Cevap KW p
Sira Ortalamasi

is Goren [Ikogretim 9 66,39 2,81 9,642 0,057
gﬁg{g‘;ﬁu Lise 43 11474 3,50
Onlisans 90 133,50 3,78
Lisans 86 130,42 3,82
Lisansustu 27 143,61 3,88

Isten Ayrilma iIkogretim 9 108,56 2,63 11,124 0,025*
g‘;ﬁﬂfe”e' Lise B3 13747 2,89
Onlisans 90 122,97 2,68
Lisans 86 141,78 3,02
Lisansustu 27 92,28 2,28

Sahte Duygular [Ikogretim 9 137,94 3,15 5,987 0,214
Alt Boyutu Lise 43 109,95 2,73
Onlisans 90 121,75 2,96
Lisans 86 138,93 3,22
Lisansustu 27 139,44 3,25

Derinlemesine [kdgretim 9 75,22 2,55 8,542 0,074
Eylem Alt Boyutu Lise 43 11185 3,16
Onlisans 90 131,43 3,48
Lisans 86 133,62 3,51
Lisansustu 27 141,98 3,65

Gizlenen [kdgretim 9 106,00 2,70 6,945 0,139
gg;/l?ttlar Alt Lise 3 11016 2,79
Onlisans 90 123,25 2,99
Lisans 86 140,41 3,22
Lisansustu 27 140,04 3,27

Duygusal Emek [Ikdgretim 9 108,50 2,80 6,888 0,142
Genel Boyutu Lise 43 108,00 2,89
Onlisans 90 124,58 3,15
Lisans 86 139,87 331
Lisansustu 27 139,80 3,39

KW=Kruskal-Wallis testi, *0,05 i¢in anlamli farklilik
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Egitim agisindan sadece isten ayrilma niyeti icin anlamli farklilik elde

edilmistir (p<0.05). Lisans mezunu katilimcilarin isten ayrilma niyeti i¢in anlamli

yiiksek puan aldig1 belirlenmistir.

Cizelge 27. Kurumdaki Gérev Agisindan Kruskal-WallisSinamas1 Sonuglari
Boyut Grup n Ortalama Cevap KwW p
Swra Ortalamasi

is Goren Doktor 24 117,08 3,54 17,307 0,002*
g‘;ﬁ;’lrggy“ﬂu Hemsire 40 11885 3,61
Idari Personel 91 124,96 3,69
Saglik Personeli 72 154,38 4,10
Teknik Personel 28 92,48 3,31

isten Ayrilma Doktor 24 105,42 2,48 5,55 0,235
'E\:g/eutife”e' Hemygire 40 14423 3,06
Idari Personel 91 123,97 2,71
Saglik Personeli 72 126,11 2,75
Teknik Personel 28 142,13 2,99

Sahte Duygular Doktor 24 139,81 3,24 3,189 0,527
Alt Boyutu Hemsire 40 14113 324
Idari Personel 91 126,88 3,02
Saglik Personeli 72 118,28 2,91
Teknik Personel 28 127,75 3,04

Derinlemesine Doktor 24 124,58 3,42 5,359 0,252
E’é'yeu”t‘uA't Hemsire 40 127,91 3,40
Idari Personel 91 132,19 3,48
Saglik Personeli 72 135,04 3,53
Teknik Personel 28 99,34 2,99

Gizlenen Doktor 24 142,52 3,29 5,196 0,268
ggggttlar Alt Hemsire 40 14603 3,28
Idari Personel 91 122,13 2,98
Saglik Personeli 72 126,49 3,03
Teknik Personel 28 112,77 2,82

Duygusal Doktor 24 135,58 3,31 2,94 0,568
g(r)‘;euktfe”e' Hemsire 40 141,83 3,31
Idari Personel 91 126,56 3,16
Saglik Personeli 72 125,43 3,16
Teknik Personel 28 113,04 2,95

KW=Kruskal-Wallis testi, *0,05 i¢in anlamli farklilik
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Kurumdaki gorev acisindan sadece isgéren performansi i¢in anlamli farklilik

elde edilmistir (p<0.05). Saglik personeli katilimcilarin isgdren performansi igin

anlaml yiiksek puan aldig1 belirlenmistir.

Cizelge 28. Kurumda Calisma Siiresi A¢isindan Kruskal-WallisSinamas1 Sonuglari
Boyut Grup n Ortalama Cevap KwW p
Swra Ortalamasi

is Goren 1-5 y1l 136 142,04 3,95 16,88 0,001*

gorformanst 6-10 yil 56 110,09 351
enel

Boyutu 11-15 yil 45 99,43 3,31
16-20 y1l 10 154,75 4,03
21 yil ve tlizeri 8 141,88 3,78

isten 1-5yil 136 130,25 2,84 17,123 0,002*
ﬁiy;égngenel 6-10 yil 56 151,46 3,12
Boyutu 11-15 yil 45 111,31 2,50
16-20 y1l 10 97,15 2,32
21 yil ve tizeri 8 57,94 1,81

Sahte 1-5yil 136 120,43 2,92 7,118 0,085
gggg&'ar Alt 6-10 yil 56 117,05 2,90
11-15yl 45 150,44 3,37
16-20 y1l 10 159,25 3,53
21 yil ve tlizeri 8 168,06 3,71

Derinlemesine 1-5y1l 136 135,19 3,49 5,668 0,225
E(y):fuTuA" 6-10 yil 56 108,59 3,23
11-15 yil 45 126,71 3,38
16-20 y1l 10 133,45 3,63
21 yil ve tizeri 8 142,06 3,67

Gizlenen 1-5yil 136 123,55 2,99 2,253 0,689
gggg&'ar Alt 6-10 yil 56 128,60 3,09
11-15y1l 45 132,28 3,09
16-20 y1l 10 144,05 3,27
21 yil ve tizeri 8 155,31 3,50

Duygusal 1-5yil 136 125,06 3,13 4,952 0,292
Eg;euktfe”e' 6-10 yil 56 116,83 3,07
11-15 yl 45 140,86 3,28
16-20 y1l 10 149,75 3,48
21 yil ve lizeri 8 156,63 3,63

KW=Kruskal-Wallis testi, *0,05 i¢in anlamli farklilik
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Kurumdaki c¢alisma siiresi agisindan sadece isgdren performansi ve isten
ayrilma niyeti icin anlamli farklilik elde edilmistir (p<0.05). Isgdren performansi igin
16-10 yi1l ve isten ayrilma niyeti i¢in 6-10 y1l ¢alisma siiresi olanlarin anlaml1 yiiksek

puan aldig1 belirlenmistir.

Cizelge 29. Mesleki Deneyim Siiresi Agisindan Kruskal-WallisSinamasi Sonuglari
Boyut Grup n Ortalama Cevap KW p
Swra Ortalamasi
Is Goren 1-5yil 109 137,07 3,86 12,665 0,013*
Performans: 6-10 yil 47 13464 3,76
Genel
Boyutu 11-15 yil 54 103,08 3,45
16-20 yil 27 120,31 3,65
21 yil ve tizeri 18 142,00 3,89
isten 1-5yil 109 135,16 2,91 2,268 0,687
ﬁiy;ég“genel 6-10 yil 47 13048 2,87
Boyutu 11-15 yil 54 133,60 2,81
16-20 y1l 27 116,56 2,59
21 yil ve lizeri 18 78,56 2,08
Sahte 1-5yil 109 115,04 2,85 2,665 0,394
gg;’gt‘ﬂar Alt 6-10 il 47 12348 2,97
11-15 y1l 54 151,12 3,41
16-20 yil 27 120,56 2,91
21 yil ve tizeri 18 160,08 3,56
Derinlemesine 1-5 y1l 109 132,96 3,46 2,268 0,687
E(y)'yeuTuA" 6-10 yil 47 12168 3,35
11-15 yil 54 127,29 3,44
16-20 y1l 27 113,61 3,23
21 yil ve lizeri 18 138,17 3,61
Gizlenen 1-5yil 109 117,10 2,89 7,377 0,117
gggg&'ar Alt 6-10 yil 47 12971 3,10
11-15 y1l 54 142,19 3,25
16-20 yil 27 121,72 2,95
21 yil ve tizeri 18 156,39 3,50
Duygusal 1-5 yil 109 119,60 3,07 7,571 0,109
E(’)T;euktfe”e' 6-10 il 47 12350 3,14
11-15 y1l 54 144,08 3,37
16-20 y1l 27 117,89 3,03
21 yil ve lizeri 18 157,56 3,56

KW=Kruskal-Wallis testi, *0,05 i¢in anlamli farklilik
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Mesleki deneyim siiresi agisindan sadece isgéren performansi icin anlamli

farklilik elde edilmistir (p<0.05). Isgdren performansi igin 21 yil ve iizeri mesleki

deneyim siiresi olanlarin anlamli yiiksek puan aldig1 belirlenmistir.

Cizelge 30. Aylik Gelir Agisindan Kruskal-WallisSinamas1 Sonuglari
Boyut Grup n Ortalama Cevap KW p
Sira Ortalamasi

is Goren 5.000TL’den az 7 184,21 4,40 12,937 0,012*
g‘;ﬁ;’lrggy“ﬂu 5.000TL-6.000TL 52 14453 3,92

6.001TL-7.000TL 42 108,19 3,54

7.001TL-8.000TL 70 114,39 3,59

8.001TL ve Uzeri 84 194,33 4,43
isten Ayrilma 5.000TL’den az 7 180,64 3,38 23,263 0,000*
'E\:g/eutife”e' 5.000TL-6.000TL 52 110,52 2,57

6.001TL-7.000TL 42 140,62 2,96

7.001TL-8.000TL 70 158,29 3,21

8.001TL ve Uzeri 84 111,22 2,53
Sahte Duygular 5.000TL’den az 7 90,29 2,48 10,064 0,039*
Alt Boyutu 5.000TL-6.000TL 52 109,26 275

6.001TL-7.000TL 42 115,93 2,86

7.001TL-8.000TL 70 139,86 3,24

8.001TL ve Uzeri 84 141,90 3,28
Derinlemesine 5.000TL’den az 7 117,43 3,14 1,619 0,805
Eylem AltBoyutu 5 nooTL-6.000TL 52 12880 3.40

6.001TL-7.000TL 42 117,56 3,33

7.001TL-8.000TL 70 127,36 3,42

8.001TL ve Uzeri 84 134,14 3,51
Gizlenen 5.000TL’den az 7 100,07 2,62 8,998 0,061
ggggttlar Alt 5.000TL-6.000TL 52 109,69 279

6.001TL-7.000TL 42 115,42 2,89

7.001TL-8.000TL 70 140,77 3,24

8.001TL ve Uzeri 84 137,31 3,18
Duygusal Emek 5.000TL’den az 7 100,00 2,75 7,484 0,112
Genel Boyutu 5.000TL-6.000TL 52 112,58 2,98

6.001TL-7.000TL 42 114,90 3,02

7.001TL-8.000TL 70 137,79 3,30

8.001TL ve lzeri 84 138,27 3,30

KW=Kruskal-Wallis testi, *0,05 i¢in anlamli farklilik
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Aylik gelir agisindan isgdren performansi, isten ayrilma niyeti ve sahte
duygular alt boyutu igin anlamli farklilik elde edilmistir (p<0.05). Isgdren
performansi i¢in 8001 TL ve iizeri geliri olanlar ile isten ayrilma niyeti igin 5000
TL’den az geliri olanlarin anlamh yiiksek puan aldig1 belirlenmistir. Sahte duygular
alt boyutu icin 8001 TL ve tlizeri alanlarin anlamli sekilde yiiksek puan aldigi

belirlenmistir.
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VII. TARTISMA, SONUC VE ONERILER

A. Tartisma

Duygusal emek davranigi ilizerinde yapilan arastirmalar; yiizeysel emek
davranis1 yiiksek diizeyde izlenen bireylerin daha fazla duygusal ¢eliski yasadigi,
strese, isten ayrilma niyetine, tiikenmislik hissine ve diisiik is tatminine sahip
oldugu tespit edilmistir. Arastirmalar duygusal emek boyutlarinin hepsinde
olumsuz yansimalar olabilecegini gostermektedir (Giiler ve Marsap,2019:289).
Derinlemesine duygusal emek davranisinin ise daha c¢ok olumlu neticelerile
iliskilendirildigi goriilmektedir. Duygusal emek davranislarinin c¢alisanlarin
basar1 duygusunu ve is tatminini olumlu etkiledigini gosteren ¢alismalarda
goriilmektedir. Yine de birgok arastirmaci, duygusal emegin hangi boyutu
gosterilirse gosterilsin olumsuz sonuglarin goriilmesinin miimkiin olacagini

savunmuglardir (Caglayan, 2019:25).

Literatiirdeki arastirmalarda duygusal zekanin is performansini olumlu
etkiledigi sonuclar mevcuttur. Is gorenin duygusal zekasmnin is performansi ve
kariyer bagliligt ile pozitif iliskisi oldugu ve isten ayrilma niyetini azalttigi da
gozlemlenmistir. Duygusal zekasi yiiksek bireyler, islerini diizenleme, stresle basa
cikma, 1yi is arkadaslik iliskileri gelistirme, isyerindeki zorluklara yaratici ¢6ziimler
bulma ve olumsuz duygular1 olumlu hale ¢evirme yeteneklerine sahip olmaktadir. Bu
yetenekler is performansini artirmakta ve isten ayrilma niyetini azaltmaktadir
(Wanv.d., 2014:87). Is yerinde mutsuz olmanmn isten ayrilma, memnuniyetsizlik,
kazalar ve performans kaybina yol actig1 bilinmektedir (Wan et al., 2014:86).

Chau ve arkadaslar1 (2009) yaptiklar1 arastirmada yiizeysel emek davraniginin
isten ayrilma niyetini pozitif yonde dolayl etkiledigi, derinlemesine davranisin ise
isten ayrilma niyetini negatif yonde dolayl: etkiledigini tespit etmislerdir.

Ghalandari ve arkadaslar1 (2012), devlet hastanelerinde 136 hemsirenin
katitlhm1 ile gerceklestirdigi arastirmasinda duygusal emek stratejilerinin  is
performansim1 ve Orgiitsel bagliligi etkiledigini tespit etmistir. Bunun yaninda

duygusal zekanin araci roliiniin bakildig1 calismada derinlemesine davranis ve is
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performans1 degiskenleri arasinda duygusal zekanin aracilik rolii olmadigi fakat
yiizeysel davranis ve is performansi degiskenleri arasinda aracilik rolii bulunmustur.

Rathi ve arkadaslar (2013) vyaptiklar1 caligmada, duygusal emek
stratejilerinden yiizeysel davranigin tiikenmislik ve isten ayrilma niyeti ile pozitif
yonde anlaml iligkili oldugu fakat derinlemesine davranis stratejisinin titkenmislik
tizerinde negatif yonde anlamlr iligkisi oldugunu tespit etmislerdir.

Pandey ve Singh (2015), toplum saglhigi calismalar yiiriiten ve dezavantajli
sagliga ulasamayan bireylere saglik hizmeti sunan 177 saglik c¢aligsani iizerinde
yaptiklar1 aragtirmada; yiizeysel davranis sergileyen calisanlarin daha yiiksek is
tatmini oldugu ve tiikkenmislik duygulariin kismen araci oldugunu tespit etmislerdir.
Fakat derinlemesine davranis sergileyen calisanlarda diisiik is tatmini tespit edilmis
ve tlikenmigligin tam olarak araci rolii oldugu tespit edilmistir.

Toprak ve arkadaslar1 (2015), yaptiklar1 aragtirmada isten ayrilma niyetinin,
tilkenmisligin; duygusal tiikenme ve duyarsizlasma boyutlart ile pozitif yonde
anlaml iligkisi oldugunu tespit etmislerdir.

Lin ve Chang (2015) hastanede 530 doktor katilimu ile yaptiklari arastirmada;
yuzeysel duygusal emek davranisinin is performansi ile arasinda negatif yonli zayif
dizeyde anlamli bir iligki tespit etmislerdir.

Celik ve Yildiz (2016), yaptiklar1 arastirmada derinden rol yapma davranisi
ile iste ayrilma niyeti arasinda negatif anlamli iliski tespit edilmis iken samimi
davranig ile igten ayrilma niyetini pozitif yonde anlamli iliski tespit etmiglerdir.

Rezaei ve Hosseini (2016), yaptiklar1 c¢alismada yoneticilerin gercek
duygularini1 gdsterme stratejisi kullanmasi ile hemsirelerin i performansi arasinda
pozitif anlamli iliski bulmuslardir. Liderlik davraniglarinin ¢alisanlarin  is
performansini ve tilkkenmislik diizeylerini etklieyecegi ve olumlu sonuglar doguracagi
paylasiimistir. Cinsiyet acisindan kadin yoneticilerden yiizeysel davranis stratejisi
tercih edenlerde tiikenmislik ve stres yogunlugunun fazla gortildiigi iletilmistir.

Kesen ve Akyiiz (2016), saglik c¢alisanlar1 tlizerinde duygusal emek ve
prososyal motivasyonun igse gomiilmiisliige etkilerini inceledikleri ¢alismada;
duygusal emek stratejilerinin ise gomiilmiisliik ile anlamli iliskisi olmadigini tespit
etmislerdir. Fakat ay1 ¢alismada duygusal emek stratejilerinden derin rol yapma ve
samimi davranis stratejisinin prososyal motivasyon (Baskalarina fayda saglayacagina

inanarak yardimci olmayi igeren olumlu diisiince, Kesen ve Akyiliz, 2016:235) ile

78



pozitif yonde anlamlr iligkisi oldugunu tespit etmislerdir. Demografik dzelliklerin bu
stirecleri etkilemedigini iletmislerdir.

Igbojekwe (2017), tarafindan cesitli yildiz derecesi almis otellerin
calisanlarinda duygusal emegin is performansi iizerindeki etkilerini arasinda negatif
yonlii iligski oldugu goriilmistiir. Yildiz derecesi ne kadar diisiik ise ¢alisanlarin is
tatminlerinin diisiik oldugu tespit edilmistir.

Isik ve Hamurcu (2017), yaptiklar1 arastirmada is stresinin, isten ayrilma
niyeti ile ylizeysel emek davranisi arasinda araci rolii oldugu fakat derinden rol
yapma davranigi ile isten ayrilma niyeti arasinda araci rolii olmadigini tespit etmistir.

Karakas (2017) yaptig1 calismada duygusal emegin demografik o6zellikler
acisindan anlamli bir farklilik gdstermedigini, ylizeysel davranisin isten ayrilma
niyetini etkilemede tiikenmislik duygusunun aracilik ettigi, derinlemesine davranis
boyutunun ise isten ayrilma niyeti arasinda anlamli bir farklilik gosterdigini tespit
etmistir.

Ara (2018), duygusal emek ile i¢sel is doyumuna cinsiyetin aracilik roliini
arastirdig1 calismada kadinlarin erkeklere gére daha fazla duygusal emek gosterdii ve
bu dogrultuda is doyumlarinin daha fazla oldugu sonuglarina ulasmistir. Oneri olarak
erkeklerin duygusal kontrol ile ilgili daha fazla egitim almasi1 gerektigini iletmistir.

Mehra ve Bedi (2018), tarafindan kamu ve 6zel sektoér bankalarinda yapilan
arastirmada derinlemesine davranig ve bastirmanin Orgiitsel baghiligin en 1iyi
yordayicist oldugu tespit edilmistir. Calisma ayrica kamu ve Ozel sektor
calisanlarinin duygusal emek ve oOrgiitsel baglilik boyutlarinin anlamli farklilik
gosterdigi sonucuna ulagmistir.

Ar (2018), arastirmasinda demografik degiskenlerde meslekte calisma siiresi
ile duygusal emek stratejilerinin 20 yil ve iizeri calisanlarin aleyhine farklilik
gosterdigini tespit etmistir. Caligmada ayrica ylizeysel duygusal emek davranisi ile
bireysel is performansi arasinda negatif yonde zayif iliski tespit edilmistir.

Mo¢ (2018), demografik degiskenler ac¢isindan duygusal emeklerine
bakildiginda; kadinlarin erkek calisanlara, bekar c¢alisanlarin evli ¢alisanlara, yaslar
56 yas tizerinde olanlarin, lise diizeyinde mezuniyeti olanlarin, alinan iicretin fazla
oldugu calisanlarin, ¢alisma stiresi bir yildan az olanlarin, ydnetici pozisyonunda
olan ¢alisanlarin, haftada 30-40 saat arasi calisanlarin ve meslegini istemeyerek
yapanlarin diger gruplara gore daha fazla duygusal emek davraniglar1 diizeyleri daha

yiiksek tespit edilmistir. Demografik degiskenler agisindansten ayrilma niyetlerine
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bakildiginda ise erkek calisanlarda, bekar galisanlarda, 56 yas ve iizeri olanlarda, lise
mezunu olanlarda, iicret seviyesi diisiik olanlarda, ¢alisma siiresi 16 yildab fazla
olanlarda, yonetici pozisyonunda olanlarda, haftada 40 saat ve iizeri ¢alisanlarda ve
meslegini severek yapanlarda diger calisanlara gore daha yiiksek diizeyde isten
ayrilma niyeti diizeyi tespit edilmistir. Ayrica ¢aligmada duygusal emek davranisi ile
isten ayrilma niyeti arasinda istatistiki, pozitif yonde anlamli iligki bulunmustur.

Shrivastava ve Roy (2019) arastirmalarinda is tatmininin duygusal emek ve
isten ayrilma niyeti arasindaki iliskiye aracilik roliiniin oldugunu bulmuslardir.
Yiizeysel davranigin i doyumunu azalttigi ve bu durumunda isten ayrilma niyetini
olumsuz etkiledigi sonucuna varmiglardir.

Dirik (2019) yaptigi meta-analiz arastirmasinda; isten ayrilma niyetinin
onciillerini ortaya koymaya calismistir. Ulusal yazinda isten ayrilma niyeti ile
ilskilendirilen degiskenlerden negatif iligkili olan algilanan orgiitsel destek, pozitif
iliskili olan ise duygusal tiikkenme olgusudur. Is performansmin isten ayrilma
niyetinden olumsuz diizeyde etkilendigi bulgularina az rastlanmistir.

Giiler ve Magrap (2019) akademisyenlerin katilimi ile yaptiklar1 arastirmada;
derinlemesine duygusal emek davranisi ile isten ayrilma niyetini arasinda anlamli ve
negatif iligki tespit etmislerdir. Yuzeysel duygusal emek davranisi ile isten ayrilma
niyeti arasinda anlamli ve pozitif iliski tespit edilmistir.

Ozbay’in (2019) gergeklestirdigi c¢alismasinda demografik degiskenler
acisindan; saglik calisanlarinin duygusal emek diizeylerinin yiizeyel rol yapma ve
dogal duygular boyutlarinda yas degiskenine gore istatistiksel bakimdan anlamli
farklilik gosterdigini bulmus, duygusal emek alt boyutu olan yiizeyel rol yapma ile
mesleki yil ortalamasi degiskeni arasinda da istatiksel bakimdan anlamli farklilik
oldugu goriilmiistiir. Diger alt boyutlar (derinden rol yapma, dogla duygular)
arasinda anlamli bir farklilik bulunmamistir.

Yilmaz (2019), yaptig1 arastirmada duygusal emek davranisinin isten ayrilma
niyeti ile negatif yonlii anlamli iligkisi oldugu, rol yapmalar1 ve bastirma davranisinin
anlaml iligkisi bulunamadig1 ve derinlemesine davranisin negatif yonde anlamli
iligkisi oldugu sonucuna ulagmistir.

Mekhum (2020), calismasinda; yiizeysel duygusal emek davranisinin isten
ayrilma niyetine olumsuz yonde etkiledigi ve derin duygusal emek davranisinin ise

isten ayrilma niyetini olumlu yonde etkiledigi sonuglarina ulagsmistir.
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Keles (2020), hizmet sektdrii iizerinde yaptigi arastirmasinda duygusal emek
alt boyutlarindan samimi davranis ve ylizeysel davranisin isten ayrilma niyeti ile
istatistiki anlamli ve pozitif etkisi oldugu fakat derinlemesine davranis alt boyutunun
istatistiki olarak anlaml1 olmadigini tespit etmistir.

Almohtaseb ve arkadaslar1 (2020) ile Bartram ve arkadaslart (2012)
calismalarinda, duysusal emek stratejilerinin hem tiikenmislik hemde isten ayrilma
niyeti ile pozitif yonde anlamli iliskili oldugunu tespit etmislerdir. Yiiksek
performansli is sistemlerinin, duygusal emegin sebep oldugu tilkenmislik etkilerini
azalttigin1 ve isten ayrilma niyetini de giiglii derecede azaltmada etkili oldugunu ileri
stirmiislerdir.

Yagct (2020), animatdrler iizerinde yaptigi arastirmada duygusal emegin
demografik faktorler agisindan anlamli bir farklilik olusturmadigi, isten ayrilma
niyetinin ise demografik ozellikler acisindan anlamli farklilik gosterdigi tespit
edilmistir. Ayrica arastirmada duygusal emek davranisinin isten ayrilma niyeti ile
pozitif yonde ve anlamli iliskisi oldugu tespit edilmistir.

Bayraktar G. ve Bayraktar (2021), ¢agri merkezi ¢alisanlar1 tizerinde
duygusal emegin is performansina etkisini arastirmiglardir. Aragtirma sonuglarinda
yiseysel emek davranisi ve derinlemesine rol yapmanin is performansini
etkilemedigi ancak samimi davranigin is performansini olumlu yonde etkiledigi tespit
edilmistir.

Ha ve arkadaglar1 (2021) meta-analiz ¢aligmalarinda hemsireler katiliml
yapilmis caligmalar iizerinden duygusal emek diizeyi ile is tatmini, sosyal destek,
orgiitsel baglilik, arkadas deste§i ve c¢alisma ortami acisindan negatif iliski,
tilkkenmisglik, isten ayrilma niyeti ve is stresi acisinda pozitif anlamli iliskiler
bulunmustur.

Ana¢ (2021) aragtirmasinda ylizeysel emek davranisi ile i performansi
arasinda anlaml iliski yokken derinlemesine davranis ile arasinda anlamli iligki
tespit etmistir. Yiizeysel emek davranisi ve derinlemesine emek davranisi ile isten
ayrilma niyeti arasinda anlaml iliski tespit etmistir.

Ozgetin (2021), calismasinda duygusal emek &lgegi boyutlarinin yas, cinsiyet,
egitim, medeni durum, aylik gelir ve calisma siiresi degiskenlerine gdére anlamli
farklilik gostermedigini fakat linvan degiskenine gore anlamli farklilik gosterdigi

tespit edilmistir. Farklilik gosteren {invanlar incelendiginde derinlemesine davranis
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boyutunda saglik memurlarinin doktor ve hemsirelere gore daha fazla duygusal emek
davranig1 gosterdigi goriilmiistiir.

Demirel (2022), yaptig1 aragtirmada duygusal emek algisinin is performansi
tizerinde negatif yonde anlamli bir iliskisi oldugunu tespit etmistir. Ayrica duygusal
emek algisinin is stresi ile iliskisinede bakilmis ve pozitif yonde anlamli iligki tespit
etmistir.

Polat (2022) konaklama sektoriinde yaptigi arastirmada; duygusal emegin
yiizeysel davranis alt boyutu ile isten ayrilma niyeti arasinda anlamli ve pozitif yonde
anlaml iligki bulmakla beraber derin davranis alt boyutu ile isten ayrilma niyeti
arasinda anlaml1 iligki bulamamustir.

Caglayan (2019) tarafindan saglik calisanlariyla yapilan duygusal emek
davraniglarinin is sonuglarina etkisi isimli arastirmasinda, duygusal emek ile meslegi
birakma davranislar arasindaki iliskiye bakilmig, samimi davranig gosterme boyutu
ile meslekten ayrilma niyeti arasinda ters yonli bir iliski bulunmustur. Derin ve
yiizeysel davranis gosterimleri arasinda ise kayda deger bir iliski bulunmadiginm
arastirma sonuglarinda yer almaktadir. Saglik c¢alisanlarinin hislerini ve duygularinm
dogal yolla ifade etmesinin miisteri hizmet performansinda pozitif yonlii bir etki

yarattig1 calismada goriilmiistiir (Caglayan, 2019:43).

B. Sonug ve Oneriler

Senel ve Aydogan (2022) gergeklestirdigi ¢alismasinda; ‘duygusal bagliligin
duygusal emegin yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve samimi duygular
boyutlarint anlamli olarak’ etkiledigini saptanmis ayrica elde edilen sonuglar,
orgiitsel baghligin duygusal emegin bir ardili olduguna isaret etmektedir. Bazi
arastirmalar; calisanlarin, miisterinin veya yoneticisinin belirli davraniglarinin
nedenini gercekten hissettiginde, duygularmi iyi yonetmekte ve Orgiitsel
bagliliklarinin arttigini gdstermistir (Mehra ve Bedi, 2018:17)

Bu duruma istinaden asagida ifade edilen nedenler sebebiyle ile isten ayrilma
niyeti kurumlar tarafaindan dikkatle davranilmasi gerekilen bir davranistir (Giler ve
Marsap, 2019:291):

e (alisan, calistig1 orgiitten ayrildiginda kuruma kattig1 bilgilerde ¢alisanla

birlikte gitmektedir. Bu baglamda kurum igerisinde gerekli bilgi

aktartlmamis ise kurumun performansina, miisteri memnuniyetine-
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tatminine verimlilik ve yonetim tarafindan alinacak kararlar1 da olumsuz
yonde etkileyecektir.

e (Calisanin gorevinden ayrilmasi is arama siirecinde calisan1 olumsuz
yonde etkilemektetir. Bu olumsuzluklar stres, is bulamama ve hatta
tilkkenmislikde olabilmektedir.

e Personel silkilasyonunun yogun yasandigi kurumlar ig yaptiklar sektérde
itibar kayb1 yasayabilecegi gibi, yeni personel bulmakta da zorlanacak bu
verimliligi ve miisteri memnuniyetini etkileyecektir.

Oneriler;

Saglik sektorii genel olarak duygusal emegin en fazla kullanildig:
sektorlerden oldugu i¢in bu duruma bagli tiikenmislik duygularmi da
beraberinde getirmektedir. Literatiir incelendiginde de duygusal emegin
tilkkenmiglik olgusu ile iliskisinin oldugu gozlemlenmektedir. Ydnetimin
duygusal emegin yol agtig1 problemleri azaltmak i¢in genel bir eylem plani
olmalidir. Bu olan g¢ercevesinde calisanlar takip edilmeli, durum
¢oOziilebilecek asamada iken farkedilmelidir.

Calismamizda hemsirelerin ve doktorlarin duygusal emek ve isten ayrilma

niyeti boyutlarinda daha yiiksek degerlere sahip oldugu goriilmektedir.

Yapilan isin niteligi sebebi ile ¢alisma saatlerinin uzun olmamasi, yeterli

destek verilerek kisi basina diisen hasta sayisinin fiziksel ve duygusal

anlamda uygun sayida olmasi saglanmalidir.

Caligmamizda aylik gelir diizeyinin i§ performansini, isten ayrilma niyetini ve

duygusal emek davranigmi anlaml etkiledigi goriilmektedir. Ucretlendirme

politikasinin hakkaniyetli olarak diizenlenmesi duygusal emegin hasta
ihtiyaclarina gore diizenlenebilmesini, daha az eleman degisikliginin
saglanmasini ve ig performansini artiracag: diisiiniilmektedir.

Calismamizda egitim diizeyi yiiksek saglik ¢alisanlarinin isten ayrilma

niyetinin daha yiiksek oldugu gdzlemlenmistir. Sonuglar incelendiginde bu

grupta duygusal emeginde yiiksek diizeyde oldugu gozlemlenmektedir.

Egitim diizeyi farkindalik diizeyini de artirdigr icin beklentilerin ve calisma

yasaminin refah diizeyi iizerinde ¢alismalar yapmak gerekmektedir.
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Is gorenler ise alim yapilirken genel olarak bilissel ve teknik becerileri
dikkate alinmaktadir. Fakat hasta memnuniyetini artirabilmek i¢in duygusal
becerileri olan bireylerin istthdami i¢in gereken ¢aligmalar yapilmalidir.

Is sistemleri ve is siiregleri, orgiitlerin performansi ve siirdiiriilebilirligi icin
onem arz etmektedir. Insan kaynaklar1 birimlerinin bu konuda rol oynayan en
onemli yonetimsel alan oldugu unutulmamalidir.

Egitim ve gelistirme, liderlerin destekleyici denetim yapmalar1 ve yliksek
diizeyde bilgi paylasimi saglanmalidir.

Kurumlar rakipleriyle rekabet edebilmek ve fark yaratmak adina ¢aliganlarin
performansini arttirmak durumundadir. Calisanlarin performansini arttirmak
i¢in c¢aligsanlarina esit, hakkaniyetli, adil davranmali, ¢alisanlarina esit firsatlar
sunmalidir. Bunun yaninda adam kayirmacilifi 6nlemek ve g¢alisanlar igin
demokratik bir ¢alisma ortami sunmakla da yiikiimliidiirler. Eger ki bahsi
gecen konular saglayamazlar ise c¢alisanlarda olusan diisiik performansla
birlikte rekabet avantajin1 kaybedeceklerdir.

Ozel saglik kurumlarinda ¢alisan saglik¢ilarin kendilerini saglik kurumu
igerisinde yabanci hissetmemeleri ve yoneticilerle is birligi yaparak basari
seviyesinin artirilmasi, saglik¢ilarin mutlulugunu artiran faktérler arasinda
yer almaktadir. Isine bagl olan ve gerekli ¢aligmalari sergileyen saglikgilarin
0zel saglik kurumlarindan ayrilma oranlar1 oldukga diisiiktiir. Bunun yaninda
saglikcilarin Orgiitiin amacini, 6zelligini benimsemesi ve bu sayede Orgiite
katki saglamasi, ige olan bagliligin artmasini ve sayginligin artmasini saglar.
Ozel saghk kurumlarinda ¢alisan saglikgilarin islerinde yasamis olduklar
olumlu duygular sayesinde isten duyulan memnuniyet artmaya devam eder.
Fakat sahip olunan oOzellikler kisiden kisiye degistigi i¢in, ise karsit olan
tutumlarda degisir. Bu yiizden yas, cinsiyet, saglik durumu gibi kisisel
faktorler ve orgiit yapist saglik¢ilarin igse olan tatminlerinin degismesine yol
acmaktadir.

Calismamizda ortaya c¢ikan sonuglar ve saglik calisanlart katilimi ile

literatiirde yapilan ¢alismalarda; duygusal emegi derinlemesine gosterebilen

calisanlarin daha az tiikendigini, isten ayrilma niyetlerinin daha az oldugunu ve is

performanslarinin daha yiiksek oldugunu gostermektedir. Bu dogrultuda duygularin

bastirilmast ve sahte davraniglar sergilenmesinin hem g¢alisana hemde kuruma zarar

84



verebilecegini sdylemek miimkiindiir. Orgiitler kurum kiiltiiriinii ~ istendik
davraniglara gore diizenlemeli ve siirdiiriilebilirlik i¢in diizenli egitim yapmalidir.
Ayrica pozisyon i¢in uygun adayin kisisel degerler ve duygu diizenleme becerileri
g6z ard1 edilmeden secilmesine 6zen gosterilmelidir.

Genel anlamda duygusal zekasi yiiksek olan bireyler duygularim1 kosullara
gore diizenlemekte ve daha az tikenme davranist gostermektedirler. Birgok
arastirmada bu olgular1 destekler sonuglara sahiptir. Calismamiz duygusal emek, is
performansi ve isten ayrilma niyeti arasindaki iligkileri saglik ¢alisanlar1 baglaminda
ortaya koymaktadir. Calismamizda inceledigimiz bu konularin duygusal zeka, kisisel
degerler ve tiikenmislik duygusu ile iligkileri veya araci rolii olan caligsmalarin

yapilmasinin literatiire katki saglayacagi diistiniilmektedir.
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Ek.1: Demografik Bilgi Formu

Saymn Katihmei,

Bu aragtirmanin amaci, duygusal emek davranisinin is performansi ve isten ayrilma niyetine
etkilerinin belirlenmesi i¢in yapilacaktir. Calisma Istanbul Aydin Universitesi Lisansiistii
Egitim Enstitiisii Saghk Yonetimi Ana Bilim Dahnda, Dr. Ogr. Uyesi Mustafa Mete
rehberliginde yiiriitiilen bir yiiksek lisans tez calismasi olup elde edilecek veriler, yalnizca
akademik amaglar i¢cin kullanilacaktir. Gosterdiginiz ilgi ve yardimlarimizdan dolay1 tesekkiir
ederiz.

Nurben OZTURK

Lisansiistii Egitim Enstitiisti

Saglik Yonetimi Ana Bilim Dali

Saglik Yonetimi Bilim Dal1 Yiiksek Lisans Ogrencisi

DEMOGRAFIK OZELLIKLER

1. Bu béliimde liitfen size uygun secenegi (x) isaretleyiniz.
Cinsiyetiniz?

a) Erkek ( ) b)Kadin( )

Egitim Durumunuz?

a) Tk gretim () b) Lise ( )  c)Onlisans ()
d) Lisans ( ) e) Lisansusti ()

Yasiiz?

a) 20-30 () b)31-40( ) «¢)41-50( )
d)51-60 ( ) e) 60 ve Ustd ()

Kurumdaki Goreviniz?
a) Doktor () b) Hemsire ( )
¢) Idari Personel ( ) d) Saglik Personeli ( ) e)Teknik Personel ( )

Bu Kurumda Calisma Siireniz?

0-5yil( ) b6-10yil( ) ¢)11-15yil( ) d)1620yil( ) )21 veiizeri ()

Toplam Mesleki Deneyiminiz?
a)0-5yil( ) b)6-10yil( ) c)11-15yil( ) d)16-20( ) e) 21 ve lzeri ()

Medeni Durumunuz?
a)Evli( ) b) Bekar () ¢) Dul/ Bosanmus ()
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Aylik Geliriniz?

a) 5.000’denaz ( ) b) 5.001-6.000.-TL. aras1 ()

¢) 6.001-7.000-TL aras1 () d) 7.001 -8.000.- TL. aras1 ( )
€)8.001 TL + tzeri ( )
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Ek.2:1sgdren Performansi Olgegi

2 3 4
SORU | ¥ ™)
ISGOREN
NO
PERFORMANSI . | s
a a = =
Asagidaki sorular liitfen dikkatle E o S % % E %
okuyup, su anda ne derece gecerli ; % % g E ; E
olduklarim belirtiniz. E 5 E % E E 5
TN 4 ¥ 4 TN
1 Gorevlerimi tam zamaninda () () () () ()
tamamlarim
2 Is hedeflerime fazlasiyla ulagirim () () () () ()
Sundugum hizmet kalitesinde
3 standartlara fazlasiyla () () () () ()
ulastigimdan eminim
Bi bl tind 1digind
4 ir problem giindeme geldiginde () () () () ()

en hizli sekilde ¢6ziim tiretirim
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Ek.3:Isten Ayrilma Niyeti Olgegi

1 2 3 4 5
=
=
&

L] L] . g

ISTEN AYRILMA NIYETI <
2| 2

Asagidaki sorulari litfen dikkatle okuyup, su = % % s 5 g

anda ne derece gecerli olduklarini belirtiniz. E g g 5‘, 9 E

z 3| 2 E = z

n E| E o = k7

23 < < N <

1 | Yeteneklerime daha uygun birisbulursam [ ( ) [( ) [( ) |(C) | ()

su anki igsimden ayrilabilirim

2 | Yonetimle ilgili sorunlardan dolayi isten C) (C) [1C)Y [¢) ()

ayrilmay1 diisiiniiyorum

Yaptigim isin niteliginden dolay1 isten
3 ayrilmayi diistiniiyorum ) ) ) ) )
4 | Kisisel sorunlarimdan dolay1 isten C)y () (¢) () 1)
ayrilmay1 diisiiniiyorum
5 | Sik sik kurumdaki isimi birakmay1 ()Y ()Y (¢) () 1)
diistinliyorum
alistigim bu kurumdan ayrilmay1 diistiniiyor
6 | cusu yrman A | () 1) | [ )

ve aktif olarak yeni bir is artyorum

7 | Eger baska bir is imkanim olsaydiisimden |[( ) |[( ) () [() [()

ayrilirdim

8 | Biiyiik olasilikla gelecek yil aktif olarak ()Y () (¢) () 1)

yeni bir is arayacagim
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Ek.4: Duygusal Emek Olgegi

DUYGUSAL EMEK

Asagidaki sorulari litfen dikkatle okuyup,

s| s
. o) =) b >
su anda ne derece gegerli olduklarini w E| & s > m 2
belirtiniz. Z z| 2 > o 29
z 3| 3 < S z 2
252 & < 5 25
23 ¢ ¥ ¥ g <
1 Gergekten hissetmedigim duygulari ()Y () () [¢) [1()
hissediyormus gibi rol yaparim
2 Hissetmedigim ancak benden C) (C) () (¢ ()
hissetmem beklenilen duygulari
gOsteririm
Hissetmedigim duygular1 gosteririm
3 s et e () [y O [O) O

4 Isimin bir parcasi olarak gostermem () (C) [¢) [C) 1)
gereken duygular gercekten de
hissedebilmek icin ¢aba sarf ederim

5 Gostermem gereken duygulari () (C) () |1¢) 1)
gercekten de hissetmeye ¢aba

gosteririm

Baskalarina karsi géstermem gereken () () () () ()
duygular gergekten de hissedebilmek
icin caba sarf ederim

Hissettiklerimi gizlerim

8 Bir durum hakkindaki gergek C)y (C) () 1¢) 1)

duygularimi gizlerim

Gergek duygularimi ifade etmeye
kars1 direng gosteririm () () () () ()
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