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OZET

T.C.
NECMETTIN ERBAKAN UNIVERSITESI
SAGLIK BiLIMLERI ENSTITUSU

Saglik Calisanlarinda Orgiitsel Adalet Algisinin Duygusal Emek Uzerine Etkisi:
Konya Ilinde Bir Uygulama

Serap KILINC
Saglik Yonetimi Anabilim Dali
YUKSEK LISANS TEZi/ KONYA-2018

Orgiitsel adalet algisi, orgiit performansmi dogrudan etkileyen birgok
degiskenle iliskili bir kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Yiiz yiize iletisimin yogun
oldugu diger hizmet sektorlerinde oldugu gibi emek yogun hizmet veren saglik sektorii
calisanlarinda da harcanan duygusal emek hasta memnuniyetinin artmasinda ve
kaliteli hizmetin verilmesinde 6nemli bir etkendir. Orgiitsel adalet algisinmn
calisanlarin duygusal emegi tizerinde olusturabilecegi etki saglik yoneticileri ve saglik
hizmet sektorii agisindan her iki konunun da 6nemini arttirmaktadir.

Arastirma saglik calisanlarinin Orgiitsel adalet algisini ve duygusal emek
davranig tercihlerini belirlemek, bunlarin demografik ozelliklerle ve birbirleriyle
arasindaki iliskilerini tespit etmek amaciyla gergeklestirilmistir. Arastirma 6rneklemi
Saglik Bilimleri Universitesi Konya Egitim ve Arastirma Hastanesi, Konya Numune
Hastanesi ile Beyhekim Devlet Hastanesinde gorev yapan 417 saglik caliganindan
olusmaktadir. Verilerin elde edilmesinde arastirmaci tarafindan olusturulan kisisel
bilgi formu, Moorman (1991) tarafindan hazirlanan ve Yildirim (2003) tarafindan
Tiirkge’ye uyarlanarak gegerlik-giivenirlik calismalar1 yapilan Orgiitsel Adalet Olgegi
ve Diefendorff vd. (2005) tarafindan olusturulan, Basim ve Begenirbas (2012)
tarafindan Tirkce’ye uyarlanip gegerlik-giivenirlik ¢alismalar1 yapilan Duygusal
Emek Olgegi kullanilmistir.

Verilerin istatistiksel analizinde bagimsiz iki 6rneklem t testi (independent
samples t test), tek yonlii varyans analizi (One Way ANOVA), LSD post hoc testi,
Pearson korelasyon analizi ve regresyon analizinden faydalanilmistir. Analiz
sonuglart1 0,05 (p<0,05) anlamlilik diizeyinde, %95’lik giiven araliginda
degerlendirilmistir. Orgiitsel Adalet Olgeginin bu calismada Cronbach’s Alpha
katsayis1 0,96; alt dlgeklerinin Cronbach’s Alpha katsayis1 ise Dagitim Adaleti igin
0,85, Prosediir Adaleti i¢in 0,91 ve Etkilesim Adaleti iginse 0,95 olarak saptanmuistir.
Duygusal Emek Olgeginin toplam puani alinmamaktadir. Olgegin Cronbach Alpha
katsayisin1 hesaplayabilmek i¢in yiizeysel davranig alt boyutundaki maddeler ters
kodlanmistir. Ancak alt boyut puanlarmin betimsel istatistikleri ve karsilagtirma
testlerinde puanlar normal hali ile degerlendirilmistir. Duygusal Emek Olgeginin
Cronbach’s Alpha katsayis1 0,81, alt boyut Cronbach’s Alpha katsayilari ise Yiizeysel
Davranis i¢in 0,91, Derin Davranig i¢in 0,79 ve Dogal Davranis i¢in 0,88 olarak
saptanmistir.
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Aragtirmadan elde edilen bulgulara gore saglik calisanlariin orgiitsel adalet
algis1 ortalama madde puani 2,83, alt dlgekleri olan prosediir adaleti, dagitim adaleti
ve etkilesim adaleti i¢in ortalama madde puanlar1 ise sirasiyla 2,75, 2,69 ve 2,97 olarak
tespit edilmistir. Duygusal emek i¢in ortalama madde puanlari yiizeysel davranis igin
2,52, derin davranis i¢in 3,41 ve dogal davranig iginse 3,65 olarak bulunmustur.
Orgiitsel adalet algis1 ile gdrev yili arasinda anlamli farklilik oldugu goriilmiistiir.
Duygusal emek alt boyutu yiizeysel davranigla gérev ve aylik gelir arasinda, derin
davranis ile 6grenim diizeyi arasinda, dogal davranisla ise gorev ve aylik gelir arasinda
anlaml farklilik tespit edilmistir. Orgiitsel adalet algisinin, dogal davranis iizerinde
pozitif yonlii ve anlamli etkiye sahip oldugu bulgusu elde edilmistir. Buna gore
calisanlarin orglitsel adalet algis1 yiikseldikce dogal davraniglar1 artmakta; orgiitsel
adalet algis1 diistiikce dogal davraniglar1 da azalmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek; Orgiitsel Adalet; Saglik Calisanlar1.
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The perception of organizational justice emerges as a concept related to many
variables directly affecting organizational performance. As face-to-face
communication is often used in other service sectorsemotional labor used by labor-
intensive health sector employees has a significant effect on the increase of patient
satisfactionand quality service. The impact that organizational justice perception on
employees' emotional labor both increases the importance of the subject for health care
workers and sector.

Research has been carried out to determine the perception of organizational
justice and emotional labor behavior of health workers and to determine their
demographic characteristics and their relations with each other. The research sample
consisted of Health Sciences University Konya Training and Research Hospital,
Konya Numune Hospital and 417 health workers working at Beyhekim State Hospital.
The personal information form used to obtain the data was prepared by Moorman
(1991) and adapted to Turkish by Yildirim (2003). Validity-reliability studies of this
form were formed by the Organizational Justice Scale and Diefendorff et al (2005),
and adapted to Turkish by Basim and Begenirbas (2012) the Emotional Labor Scale
was used in the validity-reliability studies of this form.

In statistical analysis of the data, independent two sample t test, one way
ANOVA, LSD post hoc test, Pearson correlation analysis and regression analysis were
used. Analysis results were assessed at a significance level of 0.05 (p <0.05) and at a
confidence interval of 95%. The Cronbach's Alpha coefficient of the Organizational
Justice Scale was 0.96 and the Cronbach's Alpha coefficient of the subscales was 0.85
for Deployment Justice, 0.91 for Procedure Justice and 0.95 for Interaction Justice.
The total score of the Emotional Labor Scale is not taken. In order to calculate the
Cronbach Alpha coefficient of the scale, the items in the superficial behavior sub-
dimension were reversely coded. However, descriptive statistics of sub-dimension
scores and scores in comparison tests were evaluated with normal condition. The
Cronbach’'s Alpha coefficient of the Emotional Labor Scale was 0.81, subscale
Cronbach's Alpha coefficients were 0.91 for Superficial Behavior, 0.97 for Deep
Behavior and 0.88 for Natural Behavior.

According to the findings obtained from the research mean item score of
organizational justice perception of health workers was 2.83, mean item scores for
procedural justice, distribution justice and interaction justice subscales were 2.75, 2.69
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and 2.97 respectively. The mean item scores for emotional labor were found to be 2.52
for the superficial behavior, 3.41 for the deep behavior and 3.65 for the natural
behavior. It was determined that there is a significant difference between the sense of
organizational justice and the task year. Emotional labor subdimension has a
significant difference between superficial behavior and duty and monthly income,
there was a significant difference between profound behavior and level of education,
there was a significant difference between natural behavior and duty and monthly
income. It has been found that organizational justice perception has a positive and
significant effect on natural behavior. According to this, as the sense of organizational
justice of employees increases, their natural behaviors increase; when the sense of
organizational justice reduces, the natural behavior is also diminishes.

Keywords: Emotional Labor; Organizational Justice; Health care workers.
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1. GIRIS

Gilinlimiizde isletmeler icerisinde bulunduklar1 rekabet ortamina uyum
saglayabilmek i¢in Orgiitiin i¢ ve dig ¢evresindeki ekonomik, teknolojik ve sosyal
degisimlere adapte olmalidir. Adaptasyon siirecinde degisimin temel faktorii insandir
ve isletmeler agisindan en zor olan insami degistirmek ve gelecege uyumunu
saglamaktir. Orgiitsel yap1 igerisinde insan faktdriiniin dnem kazanmasi ve insan
davranigini anlama ¢abas1 aragtirma alanina, yoneticilerin ¢calisanlara adil davranmasi,
orgiit kazanimlarinin ¢alisanlar arasinda adaletli dagitilmasi, paylasime1 ve etkilesimei
yonetim anlayisi, adaletli 6diil dagitimi gibi kavramlarla birlikte orglitsel adalet

kavramini yerlestirmistir.

Insan toplumsal bir varliktir ve gerek sosyal gerekse is hayatinda énem verdigi
bazi degerler bulunmaktadir. Adalet duygusu, insanlarin adil ve esit davranilmasini
talep etmelerinden dolayr bu degerlerin basinda gelmektedir. Adalet kavrami,
bireylerin birbirlerine ve igerisinde bulunduklar1 sosyal yapilara karsi ddevlerini,
haklarin1 ve sorumluluklarini agiklamaya yardimci olmaktadir. Ayrica adalet
icerisinde bulunulan toplumun kimi neden ddiillendireceginin tanimini yapmaktadir.
Yani adalet olgusunun igerigi esitlere esit davranmadir (Duymus 2015). Adalet Tiirk
Dil Kurumu tarafindan “Yasalarla sahip olunan haklarin herkes tarafindan
kullanilmasimin saglanmasi” seklinde tanimlanmaktadir (www.tdk.gov.tr 27 Ocak
2018).

Calisma ortaminda 6nem verilen adalete agiklama getirme cabalar1 sonucunda
Greenberg tarafindan literatiire kazandirilan oOrgiitsel adalet kavrami, Orgiitlerde
adaletin rolii ile orgiite ve bireye etkilerini belirtmek amaciyla kullanilmaktadir
(Greenberg 1990; Denizli 2014). Moorman’in goriisiine gore Orgiitsel adalet, is
gorenlerin kendilerine ne kadar adaletli davranildigi {lizerine diislinceleri ve bu
diislincelerin  Orgiit, birey ve goreviyle ilgili durumlari nasil etkiledigiyle

ilgilenmektedir (Moorman 1991).

Son yillarda bir¢ok ¢aligmanin konusunu olusturan rgiitsel adalet kavraminin
Oonemi oOrgiitler tarafindan da anlasilmis ve arastirmacilar tarafindan tanimlanmaya
calisiimistir. Orgiitsel adalet kavrami, kisaca ¢alisanlarin 6rgiit icerisinde karsi karsiya

kaldiklar1 tutum ve davranislar1 algilama sekli olarak ifade edilmektedir. Diger bir


http://www.tdk.gov.tr/

deyisle, calisanlara etik davranilmasi, ¢aligan haklarinin yonetim tarafindan korunmasi

ve ¢alisanin orgiitsel ve bireysel sonuglar1 adil algilamasidir (Akman 2017).

Calisanlarin orgiitlerine doniik adalet algilarinin olumlu olmasi, ¢alisanlarda
olumlu yonde duygular olusturarak isletmelerin hizmet siirecinde arzu ettigi
duygularin ¢alisanlar tarafindan yansitilmasmi saglayacagi diisiiniilmektedir. Bu
durum verilen hizmetin niteligine ve kalitesine de etki edecektir. Hizmet verme
siirecinde, oOrgiit tarafindan istenilen duygularin calisanlarca miisterilere karsi
hissettirme siireci, ilgili literatiirde duygusal emek kavramiyla ifade edilmektedir.
(Ashforth ve Humphrey 1993).

Duygusal emek hakkinda yapilan tanimlarin ortak noktasinin duygularin
diizenlenmesi ve bunun iicret karsilig1 yapilmasi oldugu goriilmektedir. Bu sebeple
duygusal emek, iggérenin duygularini isinin bir pargasi haline getirmekte ve isini iyi
yapabilmesi i¢in duygularini1 aragsallastirmaktadir. Duygusal emek kavramini 1983
yilinda literatiire kazandiran Hochschild bu nedenle eserine “Yonetilen Kalpler:

Duygularin Ticarilestirilmesi” ismini vermistir (Ozkan 2011).

Calisanlardan, hizmet sunumu esnasinda duygularini igletme stratejileri ve
politikalar1 ile uyumlu olarak yonetmeleri beklenmektedir. Duygusal emek kavramu,
hizmet sektoriinde onemli bir basar1 etkeni olarak belirtilmekte ve iggorenlerin,
calistiklar1 pozisyonun gerektirdigi duygusal tepkiyi vermesi olarak tanimlanmaktadir.
Giinlimiiz is yasaminda yaygimlasan ve oOzellikle misterilerle yiiz ylize iletisimi
mecburi kilan hizmet sektoriindeki ¢alisma yerlerinde ortaya ¢ikan duygusal emek
kavrami, oOrgiitiin basarist i¢in fikri ve fiziki emegin yaninda emek siirecine dahil

edilmesi gereken bir olgudur (Gilingér 2009).

Saglik sektorii emek yogun faaliyet gosteren bir hizmet sektoriidiir.
Merkezinde insan unsurunu barindiran saglik sektoriinde calisanlarin asli amagclari,
insanlarim sagliklarin1 daha iyi hale getirebilmek icin onlara yardime1 olmaktir. Diger
hizmet sektorlerinden en dnemli farki iletigimin biiyiik oranda hasta ya da sagliksiz
insanlarla kurulmasidir. Hastalik durumu kisilerin tizerinde endise, kaygi, liziintii ve
gerginlik gibi duygu durumlar1 olusturabilmektedir. Bu durum saglik ¢alisanlarinin
diger hizmet sektorlerinden daha fazla duygusal emek harcamasina neden olmaktadir.

Ciinkii saglik calisanlarindan beklenilen iyi bir mesleki bilgi ve becerinin yaninda,



hastalarin negatif duygu durumlarin1 anlamalari, onlar1 anladiklarini davranislart ve
sOzleriyle iletebilmeleri ve kurduklari iletisim esnasinda onlar1 motive edebilmeleridir.
Tiim bu faktorler, orgiitsel bircok olgu iizerinde etkisi olan 6rgiitsel adalet algisinin,
saglik ¢alisanlarinda harcanan duygusal emege ne derece etki ettigini merak konusu

haline getirmektedir.

Bu aragtirma bes boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde arastirma konusu
hakkinda temel bilgiler verilerek arastirmaya iliskin gerekgeler ortaya konulmustur.
Ikinci bolimde orgiitsel adalet ve duygusal emek literatiiriine iliskin ayrmtili bir
inceleme yapilmustir. Ugiincii boliimde, probleme, arastirmanin amacina, dnemine ve
sinirliliklarma yer verilmis, aragtrmanin amacint gerceklestirebilmek amaciyla
kullanilan gere¢ ve yonteme deginilmistir. Dordiincii boliimde, arastirma yontemi
dogrultusunda elde edilen veriler analiz edilmis ve bulgular ortaya konulmustur.
Besinci boliimde ise arastirma bulgular1 dogrultusunda tartisilmis ve arastirma

sonucuna yer verilmistir.



2. GENEL BIiLGIiLER
2.1.Adalet Kavrami

Bireyler icerisinde bulunduklar1 toplumlar, yasadiklar1 olaylar, c¢alisma
kosullar1 ve benzer durumlar hakkinda gesitli adalet algisina sahip olmakta ve farkli
tepkilerde bulunmaktadirlar. Kisilerin yasamlarmin biiylik bir kismin1 gecirdikleri
calisma ortamlari, adalet degerlendirmelerinde sik¢a bulunduklar1t ve bunun
sonucunda belli bir adalet algisina sahip olduklari ortamlardir. Orgiit ¢alisanlarinin
edindikleri orgiitsel adalet algisi, onlarin ¢aligtiklar1 isletmeye karsi ¢esitli davraniglar
gelistirmelerine sebep olmaktadir. Bu davranislar orgiitiin performansina etki etmekte

ve Orglitler agisindan basar1 ya da basarisizlik anlamina gelebilmektedir.

Rawls tarafindan adalet, sosyal kurumlarin ilk niteligi olarak tanimlanmistir ve
adaletin iki prensibi oldugu ileri siiriilmiistiir. Birincisi, her kisi sivil ozgiirliikler
bakimindan esit sekilde haklara sahip olmalidir. Digeri ise, esit firsatlarin taninmasi
ile ilgilidir (Konovsky 2000). Mueller ve Wynn (2000)’e gore, otuz yildan daha fazla
bir siiredir adalet ile ilgili yazinda yer alan pek ¢ok calisma, kisinin algilanan
adaletsizlige vermis oldugu bilissel ve davranigsal yanitlara odaklanmistir. Bu
calismalarin birbirlerinden bir¢ok farki olmasina ragmen, ortak noktalar1 insanlarin

adalete kayitsiz olmadiklar1 ve adalete deger verdikleri varsaymmidir.

Adalet konusuna duyulan felsefi ilgi Sokrates ve Plato gibi iinlii felsefecilere
kadar geri gotiirebilir (Colquit ve ark. 2001). Kurumlarin aktif isleyisi ve istihdam
ettikleri kisilerin 6zel tatminleri i¢in, sosyal bilimciler adaletin Gnemini esas bir ihtiyag
seklinde degerlendirirler. Kurumlar agisindan da adaletin ehemmiyetinin
anlasilmasiyla birlikte adalet, kurumlardaki isgéren davranigini anlamak amaciyla

uygulamaya getirilmistir (Greenberg 1990).

Adalet kavrammin anlami ilk ¢aglardan beri bir¢ok diisliniire gore
degismektedir. Bunun sebebi, adalete duyulan 6zlemin, adalet tanimlanirken de ifade
edilmeye c¢alisilmasidir. Adaletsizlik hakkinda karmasanin tohumu ifadesi
kullanilirken, adalet kisilerin uyum icinde yasamalar1 i¢in gercek bir zorunluluktur
(Esener 2002). Sosyal olarak ortaya konulan bir kavram olarak adaletin fiziksel bir
gercekligi bulunmamaktadir. Adalet, grup, 6rgiit veya toplumla siiregelen etkilesimleri

olan bireylerin zihninde bulunan bir kavramdir. (Tyler 2000). Insanlarm bir arada
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uyumlu bir sekilde yasamasmi gerektiren her ortamda adalet vazgegilmez bir

gerekliliktir (Y1lmaz 2004).

[lk ortaya ¢iktiginda psikolojik igerikli bir kavram olarak degerlendirilen adalet
kavrami bireyin vicdani bakis agis1 ya da kabuliindeki objektifligi esas almaktadir.
Adams tarafindan ortaya atilan hakkaniyet teorisi ile farkli bir boyut kazanan adalet
kavrami, bu teoriye gore ekonomik ve sosyal boyutuyla degerlendirilmesi gereken bir
kavramdir. Hakkaniyet teorisi bakimindan adalet, iiretimde kullanilan girdi
kaynaklariyla c¢ikti degerlerinin herkesin katkis1 kadar paylastirilmas: anlamina
gelmektedir (Demirel ve Dinger 2011).

Adalet kavrami, zamanla yalnizca sosyal bir kavram olmaktan c¢ikmis
yonetimsel ve Orgiitsel olarak da ele alinmaya baglamistir. Adalet bireylere, negatif
ayrimcilik yapmadan bir sistemin dayandigi, deger, temel ilke ve inanglarin
uygulanmasidir (Demirel ve Dinger 2011). Hak ile adalet arasinda temel anlamda bir
bag bulunmaktadir ve adalet, hak edilenin elde edilmesi sonucunda gerceklestigi
distinilen bir olgudur. Adaletin gerekli bir kosulu olan hak kavraminin
gergeklesmemesi durumunda birey adaletin saglandigini diistinmeyecektir. Yani
hakkaniyetsizlik durumunda adaletsizlik duygusunun yasanmasi ka¢iilmazdir (Yiicel
2010).

2.1.1. Adalet Kavraminin Gelisimi

Insanlik tarihi, adalet kavrami hakkinda bulgular ve adaletin saglanmas igin
verilen miicadele 6rnekleri tasimaktadir. Insanoglunun, arzuladiklar: adaleti saglama
yoniindeki cabasi tarihte yapilan savaslar, barig anlagmalar1 ve ayaklanmalar gibi
olaylarda acik¢a goriilmektedir. Gegmisteki adaleti saglama sekliyle giiniimiizdeki

adaleti saglama sekli farkli olsa da adalet istegi aynidir.

Adalet kavraminin gelisimine Sokrates, Platon ve Aristo gibi filozoflar dahil
olmus, ahlaki degerlere de vurgu yaparak katki saglamislardir. Adalet ile erdem
arasinda iliski kuran ve ahlak felsefesinin de kurucusu olarak goriilen Sokrates, erdeme
nasil ulasiliyorsa adalete de aym1 sekilde ulasilacagini 6ne siirmiistiir. Sokrates’in
ogrencisi olan Platon, adaletin genel anlamda tiim insanligin gorevi oldugunu
belirtmis, bireysel ve ruhsal adaleti tanimlamaya ¢aligmistir. Platon bilgelik, cesaret,

kendine hakim olma ve adaleti insanlarin sahip oldugu doért onemli erdem olarak
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belirtmigtir. Platon’a gore adalete giden temel yol herkese hakkini, kendisine ait olan1
vermekten gecmektedir. Aristo ise adaleti ahlaki erdemin basi olarak gdrmektedir.
Adaleti 6zel bir ahlak olarak algilayan Aristo’ya gore adalet, adil olmanin ve esitligin
bir ¢esididir (Unlii 2011).

2.1.2. Adalet Kavraminin Unsurlari

Adaleti meydana getiren unsurlar karsiliklilik, rasyonellik ve esitlik olarak ele

almabilir.
2.1.2.1. Esitlik

Adalet ve esitlik genelde birlikte anilan iki kavram olmasina karsin, icerik
olarak birbirlerinden farklidirlar. Her zaman esit muamele veya esit pay adaletli kabul
edilemeyebilir. Ornegin bir isyerinde tiim ¢alisanlarin, yaptiklari isler, sorumluluklari,
pozisyonlari ve sagladigi katkilar1 g6z Oniinde bulundurulmadan ayni ficrete
calistirilmalar1 adil olmayacaktir. Ancak hakli bir nedeni olmayan esitsizlik de

adaletsizliktir (Giiriz 1994).
2.1.2.2. Karsihkhhk

Toplumsal, ekonomik ve kisisel iligkilerin tiimii bir takas iligkisi igerisinde
ger¢eklesmektedir ve tiim bu iliskilerde adaletin saglanabilmesi i¢in verilenle alianin
degeri birbirine denk olmalidir. Karsiliklilik olmadig: takdirde bir tarafin istismari
ortaya ¢ikacaktir. Ornegin is iliskilerinde, isverenin ¢alisana emeginin karsilig1 olan
licreti vermesi istismar1 Oonleyecek ve adaleti saglayacaktir. Fakat algilanan adalet
karsiliklilik kavramma gorecelik kazandirmaktadir (Vroom 1964°den akt. Cakir
2006).



2.1.2.3. Rasyonellik

Oznel yargilarin yerine belli bash ve akilc verilere dayanarak karar vermeyi
ve davranmay1 gerektiren rasyonellik, adalet kavrami bakimindan bireye yapilacak
uygulamanin belirli kurallarla keyfiyete maruz kalmadan evvel belirlenmesi anlamina
gelmektedir (Giiriz 1994).

2.2. Orgiitsel Adalet Kavram

Greenberg (1987) tarafindan ifade edilen orgiitsel adalet kavrami, orgiitlerde
bireylerin hislerini tarif etmek, bireylerin digerlerinin goreli katkilarini ve sonuglarimi
inceleyip adalet ile ilgili tespitlerde bulunmak i¢in yaygin olarak kullanilmistir
(Karriker ve Williams 2007).

Bireyler is hayatlarinda ticretleri ile ilgili, aldiklar1 gorevlerle ilgili ve bazen de
icerisinde bulunduklar1 sosyal ¢evreyle ilgili degisik konularda karar vermek zorunda
kalirlar. Alinan bu kararlar ¢ok 6nemli sonuglara neden olabilecegi i¢in bireyler
kararlarinin adil olup olmadigini sorgularlar (Colquitt 2001). Bu agidan drgiitsel adalet
kavrami, adil ve ahlaki islem ve uygulamalarin orgiitte hakim olmasimi ve tesvik
edilmesini iceren bir diisiincedir (Iscan ve Naktiyok 2004). Greenberg’e gore bir
orgiitte adaletin saglanmasi ve adalet algisinin olusmasi i¢in asagidaki hususlara dikkat

edilmelidir (Greenberg 1990):

e Karar verme konumunda gorevlendirileceklerin tarafsiz  olarak
belirlenmesi,

e Isgorenlere verilmesi planlanan ikramiye, &diil, iicret ve ilave katkilarm
belirlenmesine esas olusturan ilkelerin ve Olgiitlerin agik bir bigimde
belirlenmesi,

e Bilgi toplama, miiracaat, degerlendirme, iletisim ve denetim gibi
mekanizmalarin saptanmasi,

e Degerlendirme konumundaki kisilerin, haklarin1 kot bir sekilde
kullanmalarina engel olacak giivencelerin olusturulmasi,

e Alman kararin denetlenmesi ve diizeltilmesine katki saglayacak

mekanizmalarin yaratilmasi.



Kisilerin kendi baglarina adil olmalar1 Orgiitsel diizeyde adaletin saglanmasi
icin yeterli degildir ve bu yiizden adalet kavrami Orgiitsel diizeyde
degerlendirilmelidir. Eger orgilitsel adaleti biitlinliyle degerlendirirsek, bir siire¢ icinde

mana kazandigini gorebiliriz (Demirel ve Dinger 2011).

Calisma ortamlarinda insanlar, personel se¢imi, Odiillendirme, performans
degerleme, {icretlendirme, gorevlendirme, Yyetkilendirme, egitim programlari,
cezalandirma, is arag ve gereglerin tahsisi, ¢aligma ortamaiyla ilgili fiziki diizenlemeler,
is feshi, terfi gibi birgok karardan etkilenmektedirler. Orgiit kararlarinda ¢ogu zaman
kit kaynaklar ve bunlara talip birgok insan olacagi i¢in verilen her karar sonrasinda
kazanan ve kaybeden bulunmaktadir. Kisiler ister istemez kendileri taraf olmasalar
bile orgiit i¢indeki alman kararlari, kisiler arasi iliskileri, kaynaklarin nasil pay
edildigini, orgiitsel islevlerin icrasinda uygulanan kurallari ve metodlar1 adalet

acisindan degerlendirmektedir (Emre 2010).

Asagida verilen sekil 1°de 6demeler, 6diil, is yiikii, gorev, sorumluluk, egitim
ve yonetim uygulamalar1 gibi oOrgiitsel ciktilara iliskin dagitim, etkilesim adalet
ilkeleri, prosediir gibi adil kurallarin uygulanmas1 sonucunda bireylerin, gruplarin ve
orgiitiin verdigi tepkilerin (Orgiitsel vatandaslik davranisi, is tatmini, performans,

orgiitsel baglilik vb.) tamamim ifade eden Orgiitsel Adalet Siireci bulunmaktadir.



Sekil 1. Orgiitsel Adalet Siireci

1. Orgiitsel Ciktilar 2. Orgiitsel Adalet
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Kaynak: (Cropanzano vd. akt. Demirel ve Dinger 2011)

Bugiin orgiitlerin yasamlarmni siirdiirebilmeleri, artan rekabet nedeniyle
calisanlarindan aldiklar1 verime baghdir. Orgiitlerin ¢alisanlarindan alacaklari verim,
is tatmini, performans, motivasyon gibi faktérlerle iliskilidir. Orgiitsel adalet kavramu,
calisanlarin orgiitleri hakkindaki diisiince, tutum ve davraniglarim1 belirlemelerinde
onemli bir yere sahiptir. Calisanlarin, 6rgiitlerinin adil olmadigina inanmalar1, onlarin
verimini etkileyen ig tatmini, motivasyon gibi unsurlarin diisiisiine neden olmakta ve
calisanlarin ise devamsizlik, isten ayrilma niyeti, stres ve gerginligini arttirmaktadir

(Schminke ve ark.’dan 2000 akt. Emre 2010).



2.2.1. Orgiitsel Adalet Kavramina Tarihsel Bir Bakis

Greenberg tarafindan orgiitlerde adaletin roliiniin Orgiite ve bireye etkilerini
belirtmek i¢in kullanilan orgiitsel adalet kavrami, 1960-1970°li yillardan beridir
calisma ortaminda 6nem verilen adaleti agiklama ¢abalar1 sonucunda yeni bir

literatiirlin ortaya ¢ikmasini saglamistir (Greenberg 1990; Denizli 2014).

Sosyal bilimciler, orgiitsel adaletin, isgorenlerin kisisel doyumu ve Orgiitiin
verimli sekilde fonksiyonlarmi gergeklestirebilmesi igin bir gereklilik oldugunu ve
adaletsizligin de orgiitsel sorunlara yol agan bir kaynak olarak goriilmesi gerektigini,
uzun zamandir kabul etmektedirler. Orgiitlerde adaletin neminin bu denli artmasiyla,
orgiitlerdeki davranisin daha iyi anlagilabilmesi i¢in sosyal ve kisilerarast adalet

teorileri uygulanmistir (Greenberg 1990).

Sosyal psikoloji ve sosyoloji alanlarinda ¢aligmalart olan, Homans (1974),
Thibaut ve Kelley (1959), Blau (1964) gibi degisim kuramcilarinin 6diillerin dagitimi
ve etkilerini inceledikleri ¢aligmalar Orglitsel adalet kavraminin temelini
olusturmustur. Bu ¢alismalarin {izerine, 6diill ve cezalarin paylastirilisina iliskin

algilanan adaletin etkisini inceleyen bir¢ok arastirma yapilmistir (Leventhal 1980).

Kavram tarihsel gelisim bakimindan incelendiginde, “sosyal adalet”
kavrammin oOrgiitlere uyarlanarak “orgiitsel adalet” kavrammin gelistirildigi
goriilmektedir. Homans’in (1961) “Dagitim Adaleti Teorisi”, Adams’mn (1965)
“Esitlik Teorisi”, Thibaut ve Walker’m (1975) “Islemsel Adalet Teorisi”, Crosby’nin
(1976) “Goreli Y oksunluk Teorisi”, Leventhal’in (1976, 1980) “Adalet Yarg: Teorisi”,
Lerner’in (1977, 1980) “Adalet Giidiisii Teorisi”, Leventhal, Karuza ve Fry’in (1980)
“Dagitim Tercihi Teorisi” Orgiitsel adalet kavraminin dayandirildigi sosyal adalet

teorilerinden birkagidir (Eker 2006).

1960-70 yillarinda organizasyonlarda ve kurumlarda adalet olgusuna daha
fazla 6nem verilmesi, kavramin agiklanmaya caligilmasi, orgiitsel adalet kavraminin
da anilir hale gelmesini saglamistir. Orgiitsel Adalet kavram1 her ne kadar son 40 yilda
kullanilmis olsa da, kavramin sik¢a kullanilmasi son 10 yila denk gelmektedir. Tyler
ve Blader, 2003 yilinda “organisational justice’’ anahtar kelimesiyle PSYCINFO veri

tabaninda bir literatiir taramas1 yaparak 1990-1991 yillar1 arasinda orgiitsel adalet ile
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ilgili sadece 7 ¢alisma bulmuslardir. Oysaki 2000-2001 yillarina gelindiginde iki y1illik
periyoda ¢alisma sayis1 63’e ¢ikmistir (Cakmak 2005).

2.2.2. Adalet ve Orgiitsel Adaletin Onemi

Son yillarda birgok calismanin konusu haline gelen orgiitsel adalet kavraminin
Oonemi, oOrgiitler ve c¢esitli aragtirmacilar tarafindan anlasilmistir. Calisanlarin 6rgiit
igerisinde kars1 karsiya kaldiklar1 tutum ve davranislar: algilama sekli olarak da ifade
edilen oOrgiitsel adalet, ¢alisanlarin Orgiitleri ile ilgili gelistirdikleri tutumu da

etkilemektedir.

Adalet ile diizeni bir iliski igerisinde ele alan Welch, adalet olmadig: takdirde
diizenin saglanip siirdiiriilmesinin ¢ok zor olacagmi belirterek, adaletin toplum
diizenini sagladigina, ¢atismalar1 ¢ozdiigline dikkat ¢ekmistir (Bal1 2001). Son yillarda
yapilan ¢aligmalar, etkili bir liderlik prensibi, sosyal orgiitlerin 6nemli bir erdemi ve
orgiitlerde isbirligiyle gerceklestirilen uygulamalarin temel esaslarindan birisi olarak
degerlendirilen adalet kavramini, orgiitler i¢cin temel prensiplerden olan cekirdek

degerlerden biri olarak tanimlamaktadir (Konovsky 2000).

Adalet kavraminin ¢alisma yasamindaki 6nemi Gillespie ve Greenberg (2005)

tarafindan ti¢ farkli goriis etrafinda toplanmistir (Berber 2010):

e Adalet algis1 benlik degerini etkileyerek, digerleri tarafindan kabul
edildiginin bir gostergesi olarak algilanmaktadir.

e Adalet degerlendirmesi kiginin emeginin karsiligin1 ne kadar aldigini
kontrol etmesine imkan saglar.

e Adalet algisi, calisma ortaminda ahlaki degerlere saygi duyuldugu
sonucuna varmayil Saglayarak insana deger verildigin eve saygi

gosterildigine isaret etmektedir.

Lind’e gore (2001), adalet algilamalarinda sezgiler kullanilmaktadir. Sezgiler,
giinliikk hayatta alinan sayisiz kararin basariya ulagsmasini kolaylastirmakta ve hayati
basitlestirmektedir. Lind sezgisel adaleti, bir c¢alisanin, yoneticinin isteklerinin
kurallara uygun olup olmadigini degerlendirmesi agisindan gerekli gormektedir.

Ciinkii genelde calisan, yoneticinin emirlerinin kurallara uygun olup olmadigini
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degerlendirmek i¢in o yonetici hakkinda adaletle alakali sezgilerini kullanmaktadir

(Lind 2001).

Orgiit icerisindeki kurallarin her galisana esit olarak uygulanmasi ve orgiitiin
calisanlarina esit ve adil davranmasi, iggérenlerin Orgiite, islerine ve calisma
arkadaslarina karsi olumlu bir tutum gelistirmelerine ve sergilemelerine de etki
edecektir (Ozdevecioglu 2003). Orgiitlerin etkin olarak islemesi ve isgorenlerin kisisel
tatminleri agisindan sosyal bilimciler adalet kavramini temel bir gereklilik olarak ele
almiglardir. Orgiitlerin de bu gerekliligi anlamas: sonucunda calisanlarm algi ve
davranislarii anlamak, oOrgiitsel adaleti saglamak icin uygulamalar baslatilmistir

(Greenberg 1990).

Adalet konusunun ¢alisanlara farkli agilardan faydalar bulunmaktadir. Orgiitte
saglanan adalet sayesinde, calisanlar kisisel kazanglarini maksimum diizeye ¢ikarma
imkanima sahip olurlar ve uzun zamanda kazanglarini arttirmak icin kisa siireli
kazancglarin1 6nemsemezler. Yani adalet bu bakimdan ¢alisanlarin kisisel kazanglarini
arttiran bir aractir ve adil paylasmmi gergeklestirir. Diger yonden adalet, ¢aliganin hak
ettigi saygiy1 da saglar ve kadin veya erkegin statiislinii giiclendirerek onlarin sahsi

deger anlayisina katkida bulunur (igerli 2010).

Yoneticiler, ¢alisanlarin doyumlarina, orgiite katilim ve bagliliklarina, adalet
iizerindeki kontrolleri nedeniyle etki edebilirler. Yoneticiler bu konuda, adalet
algilariyla ilgili calisanlar1 i¢in ne yaptiklarmi ve onlarin gereksinimlerini karsilama,
baghilik ve katilimlarmi arttrma konusunda ne gibi iyilestirmeler yaptiklarini
sorgulamalidirlar. Caliganlarin Orgiitsel adalet hakkinda olumlu algilara sahip
olabilmeleri i¢in yoneticiler kurallar adil ve sabit olarak biitiin ¢aliganlara uygulayip,
onlar1 Onyargisiz performanslarina gore ddiillendirmelidir. Ayrica kurallarin adil
olmasi, sonuglara karsi gelmeyi zorlastirmaktadir (Tang ve Baldwin 1996). Adalet
algisinin ¢alisanlarda yiiksek olmasi, onlarin olumlu davraniglarinin artmasini ve

istenmeyen davraniglarinin azalmasini saglamaktadir (Ytiriir 2008).
2.2.3. Orgiitsel Adalet Boyutlar
Orgiitsel ~adaletin  boyutlarmin  ilgili literatiirde tartismali  oldugu

gozlenmektedir. Cesitli orgiitsel adalet ile ilgili pek ¢ok calisma olmasina karsin,
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bunlarin biiylik ¢ogunlugunda dagitim adaleti, prosediir adaleti ve etkilesim adaleti

boyutlar1 iizerine yogunlasildig1 goriilmektedir.

Cohen-Charash ve Spector da (2001) 6rgiitsel adaleti {i¢ boyutta incelemisler

ve Orglitsel adalet algisini etkileyen sonuglari asagidaki sekilde ortaya koymuslardir.

e Dagitim Adaleti: Orgiit kaynaklarinin (iicret, terfi vs.) adil dagitilip
dagitilmamasina gore adalet algis1 olumlu ya da olumsuz etkilenmektedir.

e Prosediir Adaleti: Orgiitsel uygulamalar, &rgiitiin kullandig1 islemler
vasitasiyla adalet algis1 lizerine etki etmektedir.

e Etkilesim Adaleti: Orgiitsel uygulamalar ayrica, bireylerin sergiledikleri
tavirlar, otorite ve soOylenen izahlar seklinde de adalet algisi

etkilemektedir.

Orgiitsel adaletin alt boyutlarmin iceriklerini, 6zet sekilde asagidaki tabloda
inceleyebiliriz (Cirak 2013). Bu tabloda da goriildiigi iizere dagitim adaleti denklik,
hakkaniyet, karar ve kazanim memnuniyeti gibi sonu¢ odakli, prosediir adaleti
politikalar, prosediirler ve sistem memnuniyeti gibi slire¢ odakli, etkilesim adaleti ise

kisileraras1 tutum ve iliski memnuniyeti gibi iligki odaklidir.
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Tablo 1. Orgiitsel Adaletin Alt Boyutlarinin i¢erikleri Ozet Tablosu

Dagitim Adaleti Prosediir Adaleti Etkilesim Adaleti
Denklik Politikalar Kisileraras1 tutum
Hakkaniyet Prosediirler Iliski memnuniyeti

Karar ve kazanim memnuniyeti | Sistem memnuniyeti

Kaynak: (Cirak 2013)

2.2.3.1. Dagitim Adaleti

Dagitim adaleti bir orgiitte, licretlendirme ve terfi gibi kazanglarin ¢alisanlara
paylastirilirken, adilliginin ¢alisanlar tarafindan algilanisi anlamina gelmektedir
(Cohen-Charash ve Spector 2001). Sosyal adalet konusundan temelini alan dagitim
adaleti, bir toplumda bolisiilebilir nitelikteki kaynaklarm toplum fertleri arasinda her
iiyenin statiisi ve yetenegine uygun bir sekilde dagitilmast olarak da
tammlanmaktadir. Orgiitsel olarak ise dagitim adaleti, kaynaklarin 6rgiit calisanlari
arasinda paylasmmi ve paylagimin sonuglarinin ¢alisanlar tarafindan algilanan adaleti
anlamindadir. Bu agidan dagitim adaleti, orgiitlerde adaletin baslangict olarak kabul

edilmektedir (Cakmak 2005).

Orgiit iiyeleri, gelir, terfi, prim ve sosyal haklar gibi elde edilen sonuglari
adaletli ya da adaletsiz olarak algilayabilir. Kendi kazanclariyla bir baskasinin
kazanglarmi karsilastirip kendilerine haksizlik yapildigini diistinebilirler. Bu durum
calisanlarin tutumlarmi etkileyerek tutumlari yoniinde davranis gelistirmelerine neden
olabilir. Dagitim adaletinde saglanmasi1 gereken, isgdrenlerin dagitilan kaynaklardan

adil bir sekilde paylarin1 aldiklarim diisiinmeleridir (Ozdevecioglu 2003).

Dagitim adaleti, calisanin orgiite kattig1 deger kadar almasi gereken ideal 6diil

miktarimi ifade etmektedir. Verilen odiillere 6rnek olarak ticret, ¢alisma kosullarinin
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iyilestirilmesi, terfi ve performans iletimi (geri besleme) verilebilir. Dagitim adaleti
hakkinda yapilan ¢aligmalar neticesinde verdigi emegin karsiligini alamayan
calisanlarin digerlerine oranla 6rgiite daha az baglilik hissettigi goriilmektedir (Martin

ve Bennett 1996).

Dagitim adaleti sonuglar ya da dagitilanlara iligkin algilanan adalet oldugu igin
tartigmalarin temeli ¢alisanlarin hak ettigini alip almadig1 sorusu {izerinedir. Bireyler
dagitim adaleti hakkinda verdikleri kararlar neticesinde sonucun ya da ¢iktinin uygun
ve ahlaki olup olmadigina karar verirler, ancak bu konuda gelistirilmis nesnel dlgiitler
bulunmamaktadir. insanlar bu kararlar1 olumlu gordiikleri 6rnekler 1s131nda verirler.
Birgok karsilagtirma Olciiti  bulunmaktadir fakat en sik yapilan sosyal
karsilagtirmalardir. Bu da kisinin, kendisiyle benzer kosullarda ¢alisan baskalarini

kendisiyle kiyaslamasiyla yapilmaktadir (Kulik ve Ambrose 1992).
2.2.3.2. Prosediir Adaleti

Algilanan Orgiitsel adaletin en 6nemli boyutlarindan birisi kazanimlarin elde
edilmesinde izlenen islemlerdir. Insanlar neyin adil oldugunu anlamak istediklerinde
kendi elde ettigi sonugclarla baska bireylerin elde ettigi sonuglar1 karsilastirirlar. Ancak
karsilastirirken iki farkli kiyaslamay1 yaparak yargida bulunurlar. Bunlardan birisi,
kendisinin ve diger bireylerin ddiilleri hangi yolla elde ettigi, digeri ise kendisine ve
diger bireylere bu prosediirlerde hangi tarzla davranildigidir. Adil olanin
uygulanmasinda neye gore kiyaslama yapildig1 prosediir adaletinde yanit bulmaktadir

(Greenberg, James ve Ashkanasy 2007).

Prosediir adaleti, 6diil kararlarini vermek i¢in kullanilan siire¢ ve prosediirlerin
adil olmas1 anlamina gelip sistemin formal 6zelligini ortaya koymaktadir (Folger ve
ark. 1992). Prosediir adaleti, ¢calisanlarin 6diilleri belirlemede kullanilan yontemlerin
olusturulmas1 veya odiillendirmenin belirlenmesine katilimini saglarken dagitim
adaleti, calisanlarin bir takim davranislar neticesinde belirli odiillere ulasmalarini
garanti altma alir (Iscan 2005). Orgiitsel adalet hakkindaki arastirmalar, ise alma,
calisanlarin performanslarin1 degerlendirme, iicretlendirme ve gatisma ¢oziimlerinde

prosediir adaletinin etkisinin gii¢lii oldugunu ortaya koymaktadir (Jones ve ark. 1999).

Prosediir adaleti, adil olmayan bir karar i¢in bile olumsuz bir tepkiyi,

ayaklanmay1 Onlemektedir. Bu bakimdan orgiit ve yoOneticiler acgisindan oldukca
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onemli bir rol oynamaktadir. Ciinkii aksi halde, yani calisanlarin orgiitlerinde islem
adaletsizligi algilamas1 durumunda, bireyler yalnizca ilgili kisi ya da adaletsizlige

sebep olan neden yerine, tiim 6rgiite doniik tepkilerde bulunurlar (Bastiirk 2009).

Orgiitte yoneticiler, calisanlarin aldiklar1 {icret, onlarin iizerinde calistiklar
proje ve bazen de igerisinde bulunduklar1 sosyal ortamlar gibi konular hakkinda
kararlar almaktadirlar ve bunlarin bir¢ogu isgdrenlerle alakalidir. Alinan tiim bu
kararlar c¢alisanin ekonomik ve sosyo-duygusal acidan neden o orgiitte calistigin
etkilemektedir. Bireylerin tizerindeki ekonomik ve sosyo-duygusal etki, onlarin
deneyimledikleri karar alma siirecini elestirel bir gozle yargilamalarina sebep
olmaktadir. Bu durum neticesinde “bu adil miydi?” sorusu, alinan kararlarin ardindan

bireylerin sordugu ilk sorulardan birisi olmaktadir (Colquitt 2001).

Prosediir adaletinin genis tanimi, ¢alisanlar1 etkileyen kararlarin alinmasinda
kullanilan siireclerin ve prosediirlerin adil olup olmadigi hakkinda bireysel algilardaki
farkliliklar, ticretlerin adil olmayan dagitimmdan kaginma, alinan kararlara katilim ve
bilgi paylasimi gibi orgiitsel islemlerin isgorenler arasinda esit bir sekilde uygulanmasi

ve caliganlarin dagitim kararlarindan etkilenme diizeyi olarak yapilmaktadir (Ekiztepe
2011).

Prosediirler istenilen sonuclara ulasmak i¢in kullanilan birer aractir. Istenilen
bu sonuglar ise dagitim adaletini biiyilk oranda saglamaktadir. Bir prosediir adil
kazanglarin elde edilmesini sagladigi miiddetce mesrudur ve prosediirler kusursuz
degildir. Prosediir adaleti kararlara neden olan siirecleri incelemektedir ve kararlarin
adil olup olmadigini ifade eden dagitim adaletinden farklidir. Yani dagitim adaleti
hakkinda algilamalar, isgorenlerin 6deme kararlarina gosterdikleri tepkiye, prosediir
adaletine iligkin algilamalar ise bu kararlarin alimis sekline yogunlagmaktadir.
Prosediir, belli bir sira ile takip edilen adimlarin tiimii veya bir sey yapmak i¢in takip
edilen daha Once belirlenmis geleneksel yontemlerdir. Kararlarin alinmasinda
kullanilan prosediirlerin adil olup olmadig1 yoniindeki algilamalar, kazanimlarin adil
olup olmadig1 yoniindeki yargilar1 da etkilemektedir ve prosediirlerle saglanan
standartlagsmanin sagladig1 avantaj, beklentilere belirli bir denge getirmesidir (Folger
1987).
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Nowakowski ve Conlon’ a gore (2005), prosediir adaleti, kararlarin giivenilir
bilgilere dayanilarak verildigini, karar alma siirecinde baskalarina da s6z hakki
tanindigini, alian karar ve olusturulan kurallarin biitiin iggérenlere her zaman tutarh
olarak uygulandigini, alinan yanlis kararlara itiraz hakki verildigini, karar veren
kisilerin 6n yargili olmadan etik bir sekilde hareket ettigini garanti altina alan formel

prosediirler biitiiniiyle ortaya ¢ikar.
2.2.3.3. Etkilesim Adaleti

Dagitim ve prosediir adaletiyle ilgili arastirmalar devam ederken orgiitsel
uygulamalarin kisileraras1 yoniinii inceleyen, 6zellikle kisilerarasi davranislar ve
yonetimle iggorenler arasindaki iletisim ile alakali “etkilesim adaleti” ¢aligma alani
olmaya baslamistir (Cohen-Charash ve Spector 2001). Bies ve Moag (1986), orgiitsel
adalet hakkinda yaptiklar1 arastirmalarda isgorenlerin, siire¢ ve dagitimin adil olmasi
ile beraber, bunlarin uygulanis1 esnasinda deneyimledikleri davranis ve etkilesimlerin
kalitesine de hassas olduklarini incelemisler ve orgiitsel adaletin baska bir 6gesini
kesfederek bu 0geye etkilesim adaleti adin1 vermislerdir. Ancak Bies ve Moag’in
aksine Cropanzano&Greenberg (1997) gibi arastirmacilar etkilesim ile ilgili
elemanlarin yapisal elemanlar gibi prosediir adaletine iliskin algiy1 etkiledigini
savunarak, etkilesimsel ve yapisal elemanlarin ayrilamayacagini bu sebeple etkilesim
adaletinin prosediir adaletinin igerisinde ele alinmasi gerektigini belirtmistirler
(Masterson ve ark. 2000). Orgiitsel uygulamalarim insani ydniiyle ilgili olan etkilesim
adaleti, adaletin kaynagiyla alicis1 arasindaki iletisim siirecinde diirtistliik, saygi ve

nezaket gibi yonleri esas alir (Cohen-Charash ve Spector 2001).

Bireyler, kararlar verilirken yalnizca kullanilan prosediirlerin neler olduguyla
ve bu prosediirlere ne kadar sadik kalindigiyla degil, ayn1 zamanda prosediirlerin
uygulanmasi esnasinda kendilerine nasil davranildigiyla ve yeterli bir agiklama yapilip
yapilmamasiyla da ilgilenirler. Yani prosediirlerin uygulanmasi sirasinda bireylerin
kars1 karsiya kaldiklari muamelenin kalitesine iligkin algilar1 etkilesim adaletini

olusturur (Y1ilmaz 2004).

Etkilesime dayali adalet kavraminda 6nemli noktalardan birisi de kararlarin
isgorenlere nasil soylendigidir. Yani oOrgiit icerisinde yoOneticilerin, caliganlarin

kisiliklerine ve haklarina saygi duyarak etkili bir iletisimle kararlar1 iletmesi algisal
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olarak daha adil bir 6rgiitsel yapryr miimkiin kilabilecektir (Erkanli 2009). Moorman
ve Niehoff’a gore (1991), yoneticilerin adil olup olmadigi hakkinda c¢aliganlarin
etkilesim adaleti algilamalar1 net bir bilgi vermektedir. Sonug¢larin dagitimi gogunlukla
yoneticilerin kontroliinde olmayan zorlamalardan kaynaklanabilmekte ve ¢alisan eger
yOneticisini adil goriirse prosediirle ilgilenmemekte, dolayisiyla etkilesim adalet algisi

yiiksek ¢ikmaktadir.
2.2.4. Orgiitsel Adalet Boyutlarinin Birbirlerine Etkileri

Calisanlarin adalet algisi, orgiitiin koydugu formal prosediirlerden etkilendigi
gibi siirekli etkilesimde olduklar1 yoneticileri ya da liderlerinden de etkilenmektedir.
Bu durum caliganlar i¢in 6nemli bir adalet algis1 kaynagidir. Prosediir adaleti, orgiitte
formal prosediirlerin varligi ve ne derece kullanildigi iken, etkilesim adaletiyse
prosediirleri uygulamakla sorumlu olan bireylerin bu prosediirleri nasil uyguladigidir
(Bastiirk 2009). Arastirmacilara gore dagitim adaletinin, prosediir adaletinin etkilerini
hafifletici etkisi bulunmaktadir. Belirli diizeydeki prosediir adaleti ile belirli diizeydeki
dagitim adaletinin birlesimi diger tiim prosediir ve dagitim adaleti birlesimlerinden

farkli sonuglar verebilir (Tepper 2001).

Masterson ve arkadaslarina gore (2000), isgorenlerin etkilesim adalet algilari
ast-uist iligkilerini sekillendirmektedir fakat prosediir adalet algilar1 isgorenlerin is
tatminini ya da orgiite bagliliklarimi etkilemekte ve Orgiitten ayrilmalara yol
acabilmektedir. Ayrica calisanlarin etkilesim adalet algilari distlerin baghlik ve
vatandashk davranislari ile olumlu bir iliski igerisindedir. Orgiitsel boyutta prosediir
adaleti daha evrensel bir boyut ve genis bir anlam tagimaktadir. Fakat dagitimei adalet
cogunlukla ticret gibi bireysel ¢iktilarla iligkilidir. Prosediir adaleti, dagitim adaletini
de belirledigi icin Orgiitiin yonetimi ve basarisinda ¢ok onemlidir (McFarlin ve

Sweeney 1992).
2.2.5. Orgiitsel Adaleti Aciklayan Bazi Modeller ve Teoriler

Orgiitsel adalete etki eden ve orgiitsel adalet algisini agiklayan faktorleri

incelemek i¢in literatiirde baz1 modeller ve teoriler gelistirilmistir.
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2.2.5.1.Greenberg’in Orgiitsel Adalet Teorileri Siniflandirmalari

Orgiitsel adalet konusunda yapilan gesitli arastirmalar1 sadelestirebilmek ve
bazi1 basliklar altinda toplamak i¢in, Greenberg tarafindan yeni bir smiflama
yapilmistir. Orgiitsel adalette reaktif-proaktif ve siire¢-igerik boyutlarindan sdz etmek
daha dogru olacaktir. Reaktif teoriler, 6rgiit igerisindeki adil olmayan davranislarin
sonucunda calisanlar tarafindan ortaya konulabilecek sonuglardan kagimmayi ifade
eden teorilerdir. Proaktif teoriler ise ¢alisanlarin adil olmayan davranislar1 engellemek
ya da diizeltmek i¢in verdikleri ¢cabay1 ifade eden teorilerdir. Siire¢ teorileri drgiitiin
isleyisini ve stirekliligini saglayan prosediirlerin, kurallarin ve prensiplerin adilligini
konu alir. Diger bir teori olan igerik teorileri ise orgiitiin kazanglar1 sonucunda elde

edilen dagitimlarimn adil olup olmadigi ile ilgilenir (Greenberg 1987).

Orgiitsel adalet boyutlarindan birisi olan dagitim adaleti, adaletsizligin
olugsmasi sonrasi1 ortaya c¢ikan tepkileri incelemekte ve calisanlarin adaletsiz
durumlardan kaginmalarini konu almaktadir. Prosediir ve etkilesim adaletiyse orgiitiin
icerisinde adaletli durumlar yaratma cabalar1 ve adaleti saglama girisimleri iizerine
odaklanmaktadir. Bu yiizden prosediir ve etkilesim adaleti proaktif 6zellikteyken,
dagitim adaleti reaktif 6zelliktedir (Cakir 2006).
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Tablo 2: Greenberg’e (1987) Gore Adalet Kuramlarimm Agiklayan Sorular

Kuramin Tipi Aciklayici Sorular
Reaktif Igerik Calisanlar adil olmayan uygulamalara nasil tepki gosterirler?
Proaktif Icerik Calisanlar uygulamalarin adil olmasi i¢in ne yapilabilir?

. Calisanlar adil olmayan politikalara veya prosediirlere nasil
Reaktif Siirec
tepki gosterirler?

Caliganlar politikalarin ve prosediirlerin adil olmast i¢in ne
Proaktif Siireg N
yapabilirler?

Kaynak: (Isbas12000)

2.2.5.1.1. Reaktif Icerik Kurami

Reaktif icerik kuramlari, iggorenlerin orgiit icerisinde algiladiklar1 adaletsizlik
sonucunda verdikleri reaksiyonlar {izerine yogunlasan kavramsal yaklagimlardir ve
adaletsiz miikafat ve kaynak dagitimlari iizerinde durmaktadir. 1987 yilinda
Greenberg bu smiflandirmay1 yapana kadar arastirmacilarin ¢ogu kuramlarimi bu
cergeve de gelistirmisti. Homans’in (1961) Dagitim Adaleti Kurami, Adams
tarafindan gelistirilen (1965) Esitlik Kurami, Walster’in ortaya koydugu (1978) Esitlik
Kuram1 ve Crosby’nin Goreli Yoksunluk Kurami bu kuramlardan bazilaridir. Bu
kuramlar, bireylerin adil algilamadiklar1 iliskilere belli olumsuz duygularla cevap
verdikleri, ayn1 zamanda adaletsiz uygulamalar1 diizeltecek bicimde davranarak
baslarina gelen adaletsizliklerden kacinmaya caba gosterdikleri seklindeki goriis
cevresinde bulusmuslardir. Kuramlarin bu goriiniisleri reaktif icerik kuramlar olarak

nitelendirilmelerine sebep olmustur (Greenberg 1987).

Calisan birey, kazanimlariyla harcadigi ¢abayi oranlar ve diisiikse adaletsizligi
algilarken, diger kisilere gore yiiksekse, ¢alisan kendisini fazlaca odiillendirilmis
hisseder. Fakat yiiksek olarak algilamasina ragmen oran diger calisanlara kiyasla

diisiikse ¢alisan kendisini odiillendirilmemis hisseder (Scott ve Colquitt 2007).
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Isgorenin yaptign bu kiyaslamalardaki olumsuzluklar, onlar1 diger calisanlarla
iliskilerinde ortaya c¢ikan esitsizligi gidermek icin bazi tutumsal ve davraniglar

psikolojik tepkiler gostermeye yonlendirecektir (Greenberg 1990).
2.2.5.1.2. Proaktif Icerik Kurami

Proaktif icerik teorileri, calisanlarin adil olan veya olmayan kazanim
dagitimlarina gosterdikleri tepkiyle ilgilenen reaktif igerik teorilerinin aksine,
calisanlarin adil kazanimlar1 elde etmeye nasil ¢aba sarf ettiklerine odaklanir (Icerli
2010). Leventhal’in (1976) Adalet Yarg: Teorisi bu kategoriyi belirleyen diigiincenin
temellerini olusturmustur (Greenberg 1987).

Adalet yargi kuraminda, c¢alisanlarin karsilastiklart farkli durumlarda
birbirlerinden farkli adil dagitim kurallar1 ortaya ¢ikmakta ve uygulanmaktadir. Bu
farkliliklar esitlik, katki ve ihtiyaclara gore belirlenmektedir. Ornegin calisanlarin
arasinda sosyal uyumun siirdiiriilmesi amaciyla esitlik kurali uygulanabilir. Bu
durumda o&diil ve kazanglar ¢alisanlarin  sagladiklar1 katkilar g6z Oniinde
bulundurulmadan, ¢alisanlarin ihtiyaglar1 diisiiniilerek esit bir sekilde paylastiriimaya

caligilir (Greenberg 1987).
2.2.5.1.3. Reaktif Siire¢c Kurami

Fuller (1961) adil kararlar verme siirecinin halkin verilen kararlar1 kabul
etmesinde derin etkileri olacagini savunmaktadir. Adil bir sekilde karar verme
stireglerinin lizerine yogunlasan igerik teorileriyle reaktif siire¢ teorileri arasinda ¢ok
fark goriinmese de, koklerinin beslendigi kaynak itibariyle birbirinden ayrilir. Reaktif

stirec teorilerinin entelektiiel kokleri hukuktan beslenmektedir. (Greenberg 1987).

Thibaut ve Walker'm (1975) Prosediir Adalet Teorisi, Reaktif Stire¢ Teorisi
olarak kabul edilip ii¢ kisi lizerinden tanimlanmaya ¢alisilmigtir. Bu teorinin igerigine
gore karsimizda ikisi ¢atigan birisi karar veren ii¢ kisi bulunmaktadir ve kanitlarin
ortaya koyuldugu siire¢ evresi ile bu kanitlar araciligryla ihtilafin ¢oziildiigii karar
evresi bulunmaktadir. Kanitlarin se¢iminin ve gelistirilmesinin kontrolii, siire¢
kontrolii seklinde adlandirilmistir. Taraflarin kontrol diizeylerine gore ¢esitlilik
gosteren prosediirler, otokratik (autocratic), uzlastirici (mediating), hakem

(arbitration) ve pazarlik (bargaining) prosediirleridir. Thibaut ve Walker tiim bu
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prosediirleri inceleyerek oOzellikle otokratik ve hakem prosediirlerinin iizerinde
durmustur. Insanlarin karar verme prosediirlerine verdikleri tepkilere yogunlastig1 i¢in
bu teori reaktif kategorisi icindedir. Taraflara karar verme siirecinde s6z hakkinin
taninmasi, kararlarin adaletli olmadig1 zamanlarda bile kabul edilirligini arttirmistir.
Bu durum taraflarin siire¢ iizerinde kontrol sahibi olmalarinin tatmin seviyelerini

arttirmasina baglanmistir (Greenberg 1987).
2.2.5.1.4.Proaktif Siire¢ Kurami

Proaktif siire¢ kuramina gore caliganlar belirli prosediirlerin, amaglarin
karsilanmasinda degisken diizeylerde yardimci olmasi beklentisine sahiptirler ve
amaca ulagilmasina yardimci olmasi beklenen prosediir en ¢ok tercih edilen prosediir
olacaktir (igerli 2010). Bu kuramda orgiit icerisinde adalete ulasiimasini

saglayabilecek asagidaki sekiz 6zellik bulunmaktadir (Greenberg 1987);

e Karar verenleri secme hakkini ¢alisanlara tanima,

e Tutarli kurallara dayanma,

e Dogru bilgiye dayanma,

e Karar verme giiciiniin yapisini belirlemek,

e Onyargilara karsi ¢alisanlar1 koruma,

e Calisan itirazlarinin degerlendirmeye alinmasini saglama,
e Prosediirlerde degisiklikler yapilmas1 olanagini saglama,

e Yaygin olarak kabul goren etik standartlar.

Dagitim Tercihi Kurami bu smiftaki kuramlardan birisidir ve bu kurama gore
dagitict kisiye adil bir sekilde uygulama gergeklestirme firsati saglayan dagitim
yontemlerinin se¢ilme oranlar1 daha yiiksektir. Calisanlara kendileri hakkinda karar
verecek olan kisiyi segme firsat1 saglayan, tutarl kurallara dayanarak dogru ve eksiksiz
bilgileri temel alan, kisilere bilgi alma hakki veren, onlar1 6nyargilara karsi koruyan,
karar alma giiciiniin yapismni tanimlayan, yontemlerin yapisinda degisiklik olanagi
saglayan ve kabul edilmis etik kurallara uyan metodlar kullanilmalidir. islemlerin adil
olup olmadiklar1 bu Odlgiitlere uygunluklar1 g6z oOniine alinarak belirlenmelidir
(Greenberg 1990).
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2.2.5.2. Coklu Yaklasimlar Modeli

Adaletin neden bu kadar 6nemli oldugunu arastiran Cropanzano ve digerleri
(2001) Iliskisel, Aracsal ve Erdem Modeli’ ni incelemisler, adaletin dnemli psikolojik
ihtiyaclar1 karsiladigi sonucuna varmiglardir. Bu oOnemli psikolojik ihtiyaglarin
kontrol, 6z saygi, aidiyet ve anlamli bir varolus ihtiyaci oldugunu Williams (1997)
ifade etmistir. Bagkalarinin kotii yondeki davraniglar: belirtilen dort ihtiyagtan biri ile
celismektedir. Bu ihtiyaglar1 Cropanzano ve digerleri (2001) agiklanan {i¢ modelle
eslestirmislerdir. Kontrol ihtiyaci ile Aragsal Model, anlamli bir varolus ihtiyaci ile
Erdem Modeli, ait olma ve &zsayg ihtiyaci ile ise Iliskisel Model agiklanmaktadir
Adaletsizligin bu dort ihtiyagla birden ya da her biriyle ayr1 ayri1 celisebilecegi
belirtilmektedir (Cropanzano ve ark. 2001). Bu ihtiyaglarin birbirleriyle iliskisi SeKil
2’de goriilmektedir ve bu iliski, adaletin davraniglar lizerinde dogrudan ve dolayl

etkisi olabilecegini gostermektedir (Ciice 2012).

Sekil 2. Williams’in Coklu Yaklagimlar Modeli

Aidiyet Thtiyact
(iliskisel Model)

Anlamli Varolus

Kontrol ihtiyac Ihtiyact
(Aragsal Model) (Ahlaki Erdemler
Modeli)

Ozsaygi Thtiyaci
(Iliskisel Model)

Kaynak: (Cropanzano ve ark. 2001)

2.2.5.3.Crosby’nin Goreli Yoksunluk Teorisi

Goreli Yoksunluk Teorisi 1949 yilinda Stouffer tarafindan ortaya atilmistir.

Daha sonralar1 Crosby tarafindan gelistirilen bu teoriye gore, kisilerin kazanimlara
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verdigi tepkiler, mutlak kazanim diizeyinden ¢ok bireylerin kendi kazanimlarim
bagkalariyla karsilagtirmalar1 ile ilgilidir. Goreli Yoksunluk Kuraminda sosyal
karsilastirma siireglerinin dnemi belirtilmektedir (Greenberg ve Colquit 2005’den akt.
Karaman 2010).

Goreli Yoksunluk Teorisi, orgiitiin alt kademe calisanlarinin iist kademe
calisanlar1 ile kendileri arasinda, yani farkli siniflar arasindaki karsilastirmalariyla
ilgilidir ve bu karsilastirma adaletsizlik duygusuna sebep olmaktadir. Esitlik
Teorisinde ¢alisanin kiyaslama yaptigi diger birey kendisiyle benzer seviyedeki biri
iken, Goreli Yoksunluk Teorisinde dezavantajli olan birey kendisinden daha tist
seviyedeki bireylerle kiyaslama yapmaktadir. Bu agidan Goreli Yoksunluk Teorisi
Esitlik Teorisinden farklilik gostermektedir (Cowherd ve Levine 1992). Dolayisiyla
isgorenlerin elde ettikleri kazanimlarin sonucunda algilanan tatmin, bu kazanimlarin
dogrudan kendisine degil, ayn1 zamanda c¢alisanlarin kendi kazanimlarini diger
caliganlarin kazanimlariyla kiyasladiklarinda hissettikleri yoksunluk ve hayal

kirikliklarina baghidir (Bos ve ark. 1997).

Calisanlarin adil olmayan o6diill dagitimma iliskin tepkilerini inceleyen
Adams’m Esitlik Teorisiyle, Crosby’nin Goreli Yoksunluk Teorisi reaktif igerik teori
kapsamia girmektedir. Fakat aralarindaki ana fark isgérenlerin karsilagtirma i¢in

sectikleri diger kisinin konumundan kaynaklanmaktadir (Ozkilige1 2011).
2.2.5.4.Adams’1n Esitlik (Denklik) Teorisi

Orgiitsel adaletle ilgili {izerinde durulan temel teorilerden birisi Adams’in
Esitlik Teorisidir. A.B.D.” de General Electric firmasinda giidiileme hakkinda bazi
deneylerde ve arastirmalarda bulunan Adams’in Teorisine gore ¢alisanlar harcadiklari
caba ve bunun karsiliginda elde ettikleri kazanimlar1 benzer durumdaki diger kisilerle

karsilastirirlar (Can ve ark. 1995).

Bu teorinin temelini hakkaniyet ve esitlik kavrami olusturmaktadir ve
Festinger’in ~ “zihinsel uyumsuzluk” ve Homans’in “dagitimci  adalet”
yaklasimmlarindan ortaya ¢ikarilmistir. Teoriyi ¢alisma hayatina uyarlama agisindan en
detayli inceleyen J. Stacy Adams’dir (Eroglu 2007). Adaletsizligin bilissel ve
davranigsal etkileri tizerinde durmasi bu teorinin en 6nemli tarafidir. Teori, bireylerin

kendi kazang, kar ve yatirimlarini algilamaktaki farkli yaklagimlarindan kaynaklanan
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adaletsizlik algilar1 sonucunda, basvurduklar1 davranig bigimlerini ve bilissel

tepkilerini agiklamaya ¢alismistir (Cakir 2001).

Isgorenler, orgiitlerinde kendileriyle diger calisanlar1 karsilastirirlar ve
kurallarin her ¢aligana esit uygulanmasini, esit ¢aligmaya karsi esit ticret 6denmesini,
esit izin haklarina sahip olmayr ve sosyal imkanlardan diger calisanlarla esit
yararlanabilmeyi beklerler. Fakat adalet algilamasinin odagi yalnizca ciktilarin
kiyaslanmasi degildir. Orgiitlerde bulunan kurallar, onlarm uygulams1 ve Kisiler
arasindaki iletisim de adaletin odagindadir (Barling ve Phillips 1993). Calisanlar
orgiite yaptiklar1 katkilar sonucunda ¢esitli kazanimlar beklerler. Yiiksek performans
gosteren calisanlar yiiksek bir {icret beklentisindedirler. Adams, “kazanim katki”
oranini kullanarak adalete iliskin algilamalar1 “esitlik denklemi” (equityequation)

admi verdigi bir esitlikle agiklamaktadir (isbas1 2000).

Kisinin Kazanimlar1 ~ Diger Kisinin Kazanimlari

Kisinin Katkisi Diger Kisinin Katkisi

Taraflardan birisinin digerine gore avantajli olup olmadigmi gosteren bu
formiildeki esitsizlik adil olmayan bir durumu ifade etmektedir (Ozen 2002).
Isgorenler katkilar1 ve kazanimlar1 arasinda bir orant1 kurarlar ve bu oranin adil olup
olmadigma zor da olsa karar verirler. Diger calisanin katkilar1 ve kazanimlariyla
kendisininkileri kiyaslarlar, eger bu kiyaslama sonucunda esitsizlik varsa gerilim
ortaya c¢ikar. Calisanlar olusan gerilimi azaltmak i¢in biligsel ve davranigsal
yontemlere bagvurup giidiilenir ve katkilarini azaltma, performanslarini diisiirme, zam
isteme ya da isten ayrilma gibi eylemlere yonelirler. Isgorenler karsilastirma
sonucunda kendi kazanimlarmin daha fazla oldugu kanaatine varirlarsa kizgilik ve
darginlik yerine sugluluk ve utan¢ duyacaklardir. Bu durum da dengesizligi ortadan

kaldirmak igin bireyi harekete gecmeye giidiiler (Isbas1 2000).

Isgorenler esitlik teorisine gore siirekli olarak kendi katki ve kazanimlarin,
kendilerine benzer diizeydeki calisanlarla karsilagtirarak is iliskilerindeki esitlik ya da
esitsizlik derecesini takip ederler. Adams’a gore bir ¢alisan katki ve kazanimini tahmin

edebilir fakat bu kismen onemlidir. Kisi diger karsilastirilan olarak adlandirilan
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kendisiyle ayn1 pozisyondaki ¢alisanlarla oranini hesaplar. Adams bir iggorenin, kendi
katki-kazanim orantyla, diger karsilastirilanin katki-kazanimi orani arasinda esitlik

varsa tatmin olacagini 6ngérmektedir (Emre 2010).
2.2.5.5. Folger’in Biligsel Atif Teorisi

Biligsel Atif Teorisi Folger (1986) tarafindan Crosby’nin gelistirdigi teoriye
alternatif olarak One siirlilmistiir. Goreli Yoksunluk Teorisi’ne farkli bir yaklagim
getiren bu teori “Insanlar 6rgiitsel adalet algilarini nasil olustururlar?” sorusuna cevap
aramstir. Bu teoriye gore bireyler daha tercih edilebilir bir secenek hayal etmedikge
goreli yoksunluk yasamazlar, fakat aleyhte karsilastirmalar yaptiktan sonra goreli
yoksunluk yasayabilirler. Bu teoriyle Folger (1986), dagitim ve prosediir adaleti
kavramlarini bir araya getirmeyi amaglamistir. Giicenme ve doyumsuzluk tepkilerini
ayirt eden bu yaklagima gore, bu tepkilere sahip isgdrenlerin adil olmayan bir
uygulamaya maruz kaldiklar1 hissi artmaktadir. Kazanimlarin paylasimi esnasindaki
karar siirecine ¢alisanlar kendileri de katilirlarsa, sonuctan bagimsiz sekilde adil olarak

algiladiklar1 goriilmistiir (Irak 2004).

Teori, isgorenlerin uygulanmasi gerektigini diisindigi alternatif bir
prosediirden daha iyi kazanimlar elde edecegine inanmasinin, adaletsizlik yargisina
neden olacagini ortaya koymaktadir. Calisanlarin adaletsizlik yargisina neden olan
durum, kendisine daha iyi kazanimlar saglayacak alternatif prosediirlerin farkinda

olmasidir (Yiiriir 2009).
2.2.5.6. Folger ve Cropanzano’ nun Adalet Teorisi

Adalet Teorisi, Folger ve Cropanzano tarafindan Biligsel Atif Teorisi’nin eksik
olan taraflarinin giincellenmesi neticesinde ortaya ¢ikmistir. Bu teori sosyal adaletin
ana temasinin, bireyin diger bir bireyi su¢lamasi oldugu varsayimina dayanmaktadir.
Bireyler adaletsiz bir durumu genelde tanimlarken, birinin psikolojik veya maddi
durumunu tehdit eden bir davranistan dolay1 bir baska kisiyi sorumlu tutmaktadirlar.
Sorumlu tutulacak birisi eger yoksa sosyal adaletsizlik de yoktur, yani “sorumluluk”
adalet i¢in 6nem arz etmektedir. Bireyler birisinin davramiginin adil olup olmadigi
kararina varirken, bireyin bu davramigindan sorumlu tutulup tutulamayacagini

belirlemeye ¢alisir (Cihangiroglu 2009).
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2.2.5.7.Leventhal’in Adalet Yarg: Teorisi

Bu teoriye gore birey, kazanimlarinin esitligini yalnizca dogruluk kaidelerine
gore degerlendirmemekte, ayni1 olmayan sartlarda farkli dagitim kurallarmi
benimsemektedirler. Bu dagitim kurallarin1 Leventhal, hakkaniyet, ihtiyac¢ ve esitlik
olmak iizere ii¢ sekilde ifade etmistir (Greenberg 1987). Odiillerin adil dagilim1 ve elde
edilen kazanimlarla ¢alisanlarin katkilarinin orantili olmasi tizerinde duran bu teoride
Leventhal (1980), ¢alisanlarin zaman zaman kazanimlarinin adil dagilimi igin ¢aba

harcadigini ileri siirmektedir.

Levanthal, esitlik teorisinin bazi nedenlerden dolayr yararliligini
kaybettiginden ve daha kapsamli bir teoriye yerini birakmasi gerektiginden
bahsetmektedir. Esitlik teorisinin 3 temel sorununun ilki, adalet anlayismin ¢ok
boyutlu degil tek boyutlu olmasidir. Ikinci sorun, esitlik teorisinin yalnizca ddiiliin son
dagilimimi dikkate almasi ve dagitimi olusturan siireglerden bahsedilmemesidir.
Uciincii sorunsa, sosyal iliskilerdeki adaletin 6nemini arttirma egilimli olmasidir

(Leventhal 1978’den akt. Kahraman 2014).

Orgiit igerisinde adalet algilamalarmi dogrudan etkileyecek 6 temel kural

Levental’a gore su sekildedir (Leventhal 1980);

e Tutarhhk Kurali: Dagitim kararlariyla ilgili alinacak olan kararlarin

birbirleriyle tutarli olmasidir.

e Onyargili Olmamak: Orgiit calisanlarma kars1 dagitim ve islemde

onyargili olmamak kuralidir.
e Dogruluk Kurali: Bilgilerin dogru olmasi gerekliligi kuralidir.

e Diizeltebilme Kurali: Calisanlarin alinan bazi kararlara itiraz edebilme ya

da bu kararlar1 diizelttirebilme haklarinin mevcudiyeti ile ilgili kuraldir.

e Temsilcilik Kurallari: Calisanlar1 etkileyebilecek kararlarin alinmasi
sirasinda calisanlar1 temsil edecek kisilerin se¢ilmesi ve kararlarin

sorulmasi ile ilgili olan kuraldir.
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e Etik Kural: Ozellikle dagitim ve islemle ilgili kararlarin, ¢alisanlarm etik

degerlerinin dikkate alinarak verilmesi gerektigi ile ilgili olan kuraldir.
2.2.5.8.Homans’in (1961) Dagitim Adaleti Teorisi

Humans’in Dagitim Adaleti Teorisi’ne gore isgdrenlerin gereginden fazla
odiillendirilmesi sugluluga, gereginden az ddiillendirilmesi ise i 6fke psikolojisine
neden olmaktadir. Dagitimda esitligin saglanmasi adalete degil adaletsizlige yol
acmaktadir. Humans dagitim adaleti i¢in kazang, kar ve yatirirm maliyetlerinin
hesaplanarak olusturulmas1 gerektigini ileri siirmektedir (iren 2015).  Birinin
davranislariin en az bir diger kisinin aktivitelerini etkiledigi goriisii one ¢ikmaktadir.
Bu teoriye gore miibadelede bulunan kisiler yatirimlarinin belli oraninda kar beklerler
ve beklentilerinin karsilandig1 durumlar adil olarak algilanir. Isgorenin kazanglari eger
yatirimlarmin altinda olursa bu durum 6fkelenmeye, yatirimlarinin iizerinde olursa

sucluluga neden olur (Greenberg ve Colquit 2005 ’den akt. Ozkilige1 2011).
2.2.5.9. Aracsal Model, iliskisel Model ve Ahlaki Erdemler Modeli

Aragsal Model’e gore ¢alisanlar islemleri denetlemeyi isterler ve islemlerin
denetlenmesi sonuglarin beklenileni verme olasiligini arttirmaktadir. 1970°1i yillarda
yapilan ¢alismalarda kisilerin, denetime sahip olmalari, sikintilardan kurtulma da
faydali olacaksa istediklerini, zararli olacaksa istemediklerini ortaya koymaktadir.
Istenen olumlu sonuglar adaleti desteklemekte, istenmeyen sonuclarsa algilanan

adaletsizligi arttrmaktadir (Uysal 2002).

Adalet duygusu iliskisel modelde de birey agisindan onemlidir ve uygulanan
yontem yOneticiyle calisanlar arasinda pozitif yonde bir iliski sagliyorsa adil
gorilmektedir, eger iligkileri olumsuz olarak etkiliyorsa adil olmayan yontem olarak
algilanmaktadir. Bu model bir gruba katilmis olan bireyin 6zdeslik duygusu ve bireysel
deger edinebilecegini vurgulamaktadir. Prosediirel adalet ile tam olarak
aciklanamadig1 i¢cin bu model orgiit liyeliginden beklentilere farkli bir bakis ile
yaklasmistir. Bireyler icin fiziksel ddiilden ziyade kendi deger duygularina 6nem
verilmesi daha énemlidir. Iliskisel modelde bireyler, sosyal statiilerini ve degerlerini
ve buna bagli olarak adillik algilarmi iligkisel tii¢ faktorii dikkate alarak

degerlendirmektedirler. Bu faktorler (Bos ve ark. 1997).
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o Kisilere tarafli davraniglarda bulunulmamasi,
e Kararlarin kanitlara dayanilabilir olmasi,

e Yoneticilerin ¢alisanlarina kibar, saygili davranmasi ve giliven olarak

tanimlanir.

Ahlaki Erdemler Modeli, Robert Folger tarafindan gelistirilmistir. Bu modele
gore, calisanlar kendilik degerini ve itibarlarim1 6nemsedikleri icin adaleti isterler.
Iliskisel, Aragsal ve Ahlaki Erdemler Modeli’nin ortak noktas: adaletin 6nemi ve

psikolojik gereksinimlere hizmet etme derecesidir (Poyraz ve ark. 2009).
2.2.6. Orgiitsel Adalet Sonuclar:

Calisanlar adalete kars1 duyarsiz degillerdir. Gorevlerin, édiillerin ve cezalarin
adil dagitiminin yapilip yapilmadig: hakkinda ilgilidirler, kendileriyle diger isgdrenleri
karsilastirma egilimindedirler. Prosediirlerin her ¢alisana esit sekilde uygulanip
uygulanmadigini, kendileri hakkindaki kararlarin alinma nedenlerini 6grenmek
isterler. Ustlerinin kendilerine kars1 davranislarini1 sorgularlar ve tiim bu nedenlere
yonelik gelistirmis olduklar1 algilara gore davranig gosterirler. Calisanlarin olumlu
algilar1 orgiitsel baglhiligi, verimliligi, orgiite hizmet etmeye devam kararini ve orgiitsel
vatandaslik davranigini gelistirmekte, olumsuz algilari ise orgiitsel bagliligi azaltmakta
ya da tamamen yok etmekte, isten ayrilmalara sebep olmakta, verimliligi diisiirmekte
ve saldirgan davraniglara neden olmaktadir (Cihangiroglu ve Yilmaz 2010). Algilanan
adaletsizlik ayrica, is doyumunun, orgiitsel giivenin ve is tatmininin azalmasi, ¢alisan
sagliginin bozulmasi gibi negatif davranigsal ve tutumsal sonuglar dogurmaktadir (Cag

2011).

Tang ve Baldwin’e (1996) gore yoneticilerin orgiitsel kurallar1 biitiin
caliganlara adil bir sekilde ve istikrarli uygulamalart miimkiindiir. Eger isgorenler
performans ve Dbasarilarma gore Onyargisiz  ve  objektif  bir sekilde
odiillendirilebilirlerse prosediir ve dagitim adaleti algilar1 da yiiksek olacaktir. Bu da

daha ¢ok tatmin, orgiitsel baglilik ve kararlara katilim1 saglayacaktir.

Caligsanlarin adalet algilarinin 6rgiitsel sonuglara etkisi hakkinda yapilan birgok

arastirmaya gore is doyumu, Orgiitsel giiven, orgiitsel vatandaslik davranisi, orgiitsel
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adanma, igyeri saldirganlig1 ve isi birakma, Orgiitsel adaletin bazi davranigsal ve
tutumsal sonuglaridir. Is doyumu, isgérenlerin islerine karsi hissettikleri tepkilerin
tlimii olarak tanimlanabilir ve igin bir¢ok yoniinii etkiledigi i¢in adalet algis1 is doyumu
izerinde etkili olmaktadir. Arastirmalara gore dagitimsal ve islemsel adalet algisinin

is doyumu iizerinde etkisi bulunmaktadir (McFarlin ve Sweaney 1992).

Yapilan ¢aligmalar, orgiitsel adalet tiirlerinin Orglitsel ve kisisel sonuclara
etkilerinin farkli oldugunu gostermektedir. Alexander ve Ruderman (1987), prosediir
adaletinin is tatmini, yonetimin degerlendirilmesi ve algilanan catigsmayla daha fazla
iliskili oldugunu, Folger ve Konovsky (1989) ise prosediir adaletinin ydneticiye
duyulan giiven ve oOrgiitsel baglilikla, dagitim adaleti algisininsa {icret artisindan
duyulan giivenle ilgili oldugunu ortaya koymuslardir. Konovsky ve arkadaslari (1987),
prosediir adaletinin {icret tatminine degil, Orgiitsel baglihiga etki ettigini, dagitim

adaleti i¢in ise bunun tersinin soylenebilecegini tespit etmislerdir (Demirel 2012).

Orgiitsel adalet algismin yiiksek olmasi, égrenme motivasyonu, iste kalma
niyeti, ticret memnuniyeti, isi yerine getirme, orgiitsel destek algisi, inisiyatifi ele alma
davranisi, glidiilenme ve orgiitsel moral algilarini yiikseltmekte, duygusal tiikenmislik,
siddet, orgiite kars1 gelistirilen olumsuz tutumlar, geri ¢cekilme, catisma ve sikayet gibi
istenmeyen davranislar1 azaltmaktadir (Ozcan 2014). Ayrica isgorenler, drgiitlerinde
adaletsizligi algiladiklarinda istekli olarak yaptiklari isleri artik istekli bir sekilde

yapmamakta veya saklama egilimine girmektedirler (Meydan ve ark. 2011).

Adalet algis1 yiiksek olan orgiitlerde, lider iiye degisimi yiiksek oldugu i¢in
liderlik etkindir. Bu tarz orgiitlerde orgiitsel kimlik algisi, igbirligi, karar alma stireci
ve katilim yiiksek, ddiillendirme ve cezalandirma adil ve orgiitsel sorunlar az, drgiitiin
yeniden yapilanmasi kolaydir. Orgiit politikalar1 kolay bir sekilde uygulandig: igin
orgiit etkili ve c¢ekicidir. Ayrica adalet algisinin yiiksek olmas1 Orgiitlerde
degerlendirmelerin objektif olmasin1 ve otoriteye daha az basvurulmasini

saglamaktadir (Ozcan 2014).
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2.3. Duygusal Emek

2.3.1. Duygu Kavrami ve Ozellikleri

Duygu kavrami, 1800°1ii yillarin sonlarindan itibaren iistiinde ¢aligma yapilan
ve farkl fikirler 6ne siiriilen bir sahadir. Giiniimiizde olduk¢a genis bir kullanim
alanina sahiptir. Duygusal agidan insanoglunu incelemek ve tiirlii etkilerini tahmin
edebilmek literatiirde oldukea ilgi ¢eken bir alan olmasina ragmen, is hayatindaki
duygularin, psikolojik, kiiltiirel ve sosyal agidan yeterince incelenmedigi
goriilmektedir. Fakat 1980’11 yillardan sonra, duygularin is hayatindaki konumu ve

kurum basarisindaki rolii artarak tartisilmaya baslanmistir (Seger 2005).

Duygular dogal ve ¢esitlidirler ve her insan farkli duygular1 tecriibe ettikleri
i¢in farkl bicimlerde agiklayabilir (Burgess, Pugh ve Sevigny 2006°dan akt. Ak¢ay ve
Coruk; 2012). Ancak tek tip olmamasina ve farkl tiirlerde ortaya ¢ikmasina ragmen
duygularin asagidaki sekilde ortak 6zellikleri de bulunmaktadir (Konrad ve Hendl
2003’den akt. Titrek 2007):

e Duygu diinyas1 dnceden tespit edilemez, duygular kendiliginden, irade

disinda geligir.
e Herhangi bir duyguya kapilindigi zaman ayni anda heyecan da hissedilir.
e Duygular bazen hos olabilir, bazen de hos olmayabilir.

e Duygular kendini beden diliyle ve yliz hareketleriyle (jest ve mimiklerle)

disa yansitir. Arzulari, amaglar1 ve hareketleri etkiler.

Cooper ve Sawaf’a gore (1999), duygularin etkin sekilde kullanim1 bireysel ve
yonetsel basariya katki saglamaktadir. Ihtiyagtan c¢ok duygu, mantik siirecini
karigtirirken, ihtiyactan eksik duygu ise akil yiiriitmeye mani olma ve felce ugratma
gibi problemler yaratmaktadir. Duygular; yaraticiligi, 68renmeyi ve yenilikg¢iligi
ozendirir, gliven olusturur, motive eder, geri bildirim saglar, muhakemeyi hizlandirir,
ahlaki degerleri harekete gecirir, otorite olmadan niifuz olusturmay1 saglar, berraklik
kazandirir (Ural 2001). Duygular, viicut ile ilgili bilesenleri ortaya konuldugunda

biyolojik, diisiinsel Ozellikleri anlatmalar1 acisindan biligsel, duygularin eyleme
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doniismesi goz Oniine alindiginda ise davranigsal olarak tanimlanmaktadir (Langelier

2006).

Doékmen (2000) genel olarak duygularin, bireyin dogaya ve topluma uyum
saglama islevini sagladigini belirtmektedir. Goleman (1998) duygulari, bireyin
Ogrenme potansiyelini harekete geciren, soru sormasini saglayan ve dgrenileni pratige
gecirerek neticesinde kiginin 0grenmesini saglayan, kapasitesini gelistiren,
bilinmeyeni aramaya iten ve tavir almasini saglayan 6zellikler olarak tanimlamaktadir.
Cooper ve Sawaf’a (1999) gore ise duygular, kiginin i¢inde yiikselen degerleri harekete
geciren ve davraniglarini sekillendiren enerji akimlaridir ve disar1 yayilarak baskalarini
etkilemektedir (Ural 2001). Duygu olgusu bireyin kendi iginde gerceklesen
degerlendirme siireciyle beraber fizyolojik degisime neden olmakla birlikte, dissal
diinyada da kendisini ortaya koymaktadir. Bu yiizden duygular sosyal ortamlarda ve
dogal olarak caligma hayatinda da olduk¢a 6nemlidir (Barutgugil 2002).

Farkli iletisim c¢aligmalarina gore duygu sosyal bir kavramdir. Gofmann’in
(1963) yaklasimi, organizasyonlar igerisinde duyguyu anlamaya yardimci olacak
sosyal yap1 perspektifinden 6zellikle 6nemlidir. Gofmann’a gore isgorenler kendi
duygulariyla 6rgiitiin belirgin ve karmagik kurallarina iligkin olanlar1 gergeklestirmeye
calisan orgiitsel aktorlerdir. Duygu orgiitsel ve sosyal normlar, kiiltiirel olarak belli
dilsel etiketler ve siirekli etkilesim halinde olan oyuncular, yoneticiler ve izleyenler ile

etkilesime bagli bir performanstir (Tracy 2000).

Insan yasaminmn 6nemli bir parcasi olan duygularin iletilmesi, hayatimizin
giinliik siireglerini yerine getirebilme agisindan, siirekli iletisim halinde olan saglik
calisanlar1 i¢inse ayrica mesleki basar1 ve hizmet verdikleri kisilerin memnuniyeti

bakimindan 6nemlidir.

Isverenler ve yoneticiler bakimidan isletmenin karinmn artmasmi saglamak
icin duygularin iyi yonetilmesi gerekmektedir. Isverenler veya yoneticiler, isletmenin
karmni arttirmak i¢in ¢alisanlardan isin gerektirdigi duygulari sergilemesini beklemekte
ve onlarin gergek duygularini 6nemsememektedir. Bu bakimdan post modern
yaklagimla beraber ¢alisanlar mekanikten insan is¢iye gecmislerdir fakat duygulari,
yalnizca isletmeye kar getirdikleri miiddetge 6nemli oldugu i¢in gercek duygular1 goz

ard1 edilmistir. Duygularin yonetimini farkli sekilde aciklayan bir baska yaklasima
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gore ise, isgorenlerin duygulari yonetebilmesi, onlarin basar1 hislerinin ve ise
bagliliklarmin artmasi, statiilerinin ilerlemesi ve iyi iliskiler gelistirmesi gibi manevi
kazanimlarla prim, maas artis1 gibi maddi kazanglara da dayanmaktadir (Giirsoy

2016).

Calisma hayatinda duygularin daha da 6nemli bir hale gelmesiyle beraber
isgorenlerin igletme stratejilerine ve politikalaria uygun olan duygulart géstermesi
beklenmektedir. Duygular1 farkli olup, 0 an hissetmeseler ya da inanmasalar bile
beklenen duygular1 sergilemesi istenen isgdrenlerin duygular1 “ara¢” tir ve orgiitiin
beklentileriyle uyustugu miiddetce ¢alisanin kendisi de orgiitte fayda gorecektir (Onay
2011).

2.3.2. Emek Kavrami

TDK’da emek kelimesi “bir igin yapilmasi i¢in harcanan beden ve kafa giicii”
olarak tanmimlanmaktadir (www.tdk.gov.tr 20 Mayis 2017). Marks (2003) ise emek
kavramini, bireyin kendisinde bulunan, ne sekilde olursa olsun bir deger liretirken sarf
ettigi ussal ve fiziksel kabiliyetlerin tiimii olarak tanimlamaktadir. Ayrica emek {iretim
faktorlerinden birisidir ve anayasanm 55. maddesinin 1. fikrasinda “emek iicretin

karsiligidir” seklinde ifade edilmektedir (Yeni 2015).

Emek ekonomi i¢in geleneksel iktisadi diisiinceden beri ayr1 bir oneme sahiptir.
Iktisadi bakimdan, fiziksel ya da zihinsel giice dayanarak insanlarin ihtiyaclarin
karsilamak i¢in gelir elde etme niyetiyle ortaya koyduklar1 insan ¢aligmalar1 olarak da
tanimlanan emegin bu kadar 6nemli olmasinin nedeni, diger tiim tiretim faktorlerinin,

emegin ¢evresinde sekilleniyor olmasindan ortaya ¢ikmaktadir (Tiryakioglu 2008).

Emek karsilig1 olarak calismak, sadece fiziksel gereksinimleri kargilamak i¢in
degil, sosyal gereksinimlerin karsilanmasini da kapsamaktadir. Bu bakimdan “is” in
sosyal gereksinimleri de karsiliyor olmasi onun toplumsal bir boyut kazandigini da
gostermektedir (Glizel 2008). Sosyolojik olarak, emegin toplumsal bir nitelik
gostermesi, i yagaminin yalnizca liretim siirecindeki verimlilik ve etkinlik ile sinirl
olmadigini gostermektedir. Is yasaminin toplum yasamu iistiindeki etkilerini de goz

Oniine almak gerekmektedir. Bu a¢idan is yasami yalnizca maddi gereksinimleri degil

ayni zamanda maddi olmayan gereksinimleri de karsilamaktadir (Giizel 2008).
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2.3.3. Duygusal Emek Tanimi ve Gelisimi

Glnlimiizde is diinyasindaki giderek artan rekabet, miisterilerin Gnemini
arttirmis ve Orgiitlerin merkezine koymustur. Hizmet sektorii agisindan ise miisteri
bugiin ¢ok daha onemli bir yerdedir. Miisteri odakli olarak hizmet veren orgiitlerin
basaris1 miisteri memnuniyetinin saglanabilmesinden ve sunduklar1 hizmetin
kalitesinden kaynaklanmaktadir. Daha iyi miisteri odakli hizmet verebilmek,
calisanlardan beklenilen duygusal talepleri de arttirmaktadir. Miisterilerin beklentileri
dogrultusunda daha Once belirlenmis rol kaliplarina uygun davranmak oOrgiitlerin
calisanlarindan beklentisi haline gelmistir. Cilinki miisterilerin memnuniyetinin
saglanabilmesi isletmeler i¢in siirdiiriilebilir rekabet anlamina gelmektedir. Bu yiizden
miisteri memnuniyeti i¢in sunulan hizmet kadar isgérenlerin davranislar1 ve hizmetin
sunulus sekli de 6nemli hale gelmektedir. Hizmet sektorii ¢alisanlarindan miisterilerin
beklentisi dogrultusunda duygularini diizenlemelerinin beklenmesinin sebebi de
budur. Orgiitsel davranis alaninda duygusal emek yeni bir kavram olarak karsimiza

¢ikmaktadir (Gtirel ve Bozkurt 2016).

Hizmet sektoriiniin de son yillarda hizli bir sekilde bliylimesiyle duygusal emek
cogu hizmet alan1 ve meslegin yaygin ve vazgegilmez bir bileseni olarak dikkat
cekmektedir. Orgiitsel davranis ve alt disiplinlerindeki arastirmalarin odaklandiklar
bir konu olan duygusal emek, duygu ve emek kavramlarindan hareketle “insanin
bilingli olarak giristigi ¢aligma siirecinin, kendi i¢ diinyasinda uyandirdig: izlenim”
olarak nitelendirilebilir (Basim ve Begenirbas 2012). Duygusal emek, ozellikle
miisterilerle direk iletisim halinde bulunan ¢alisanlar i¢in igin nasil bir duygu ile

yapilip ve sunulacagi hakkinda en 6nemli element olarak goriilmektedir (Jones 2001).

[k kez Hochschild (1983) tarafindan ifade edilen duygusal emek kavrami, “is
geregi, duygularin herkes tarafindan gozlenebilecek bigimde diizenlenmesi ve bu
yonde mimikleri ve jestleri kullanarak gosteride bulunulmasi” seklinde tanimlamis ve
“duygusal emegin bir licret karsihginda alinip satilabilen bir mala doniistigiini”
dolayisiyla bir miibadele degeri oldugunu belirtmistir. Ashforth ve Humphrey (1993)
ise Hochschild’ den farkl: olarak duygusal emegin duygularin yénetiminden ziyade,
gozlemlenebilir davraniglardan olustugunu belirtmislerdir. Ciinkii karsidaki birey
tarafindan gozlemlenebilen ve dikkat edilen unsur davranislardir, bu sebepten de

davranisin altinda yatan duygularin yerine davranigsin kendisi odaga alinmalidir.
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Kavram Grandey (2000) tarafindan ise, orgiitsel amaglara uyum saglamada hem igsel
hislerin hem de digsal ifadelerin diizenlenmesi siireci olarak tanimlanmistir.
Hochschild’ in ardindan bu alandaki arastirmalar artmis ve kavramin tanimlanmasi,
Ol¢iilmesi, kavrami etkileyen ve kavramin etki ettigi diisliniilen bir¢ok degiskenle

arasindaki iligki aragtirmalara konu olmustur (Bagc1 2015).

Asforth ve Humprey’e (1993) gore duygusal emek, hislerin i¢sel yonetiminden
ziyade gozlemlenebilir davranis Oriintlisidiir. Duygusal emek kavrami, kisilerarasi
iletisim swrasinda Orgiit tarafindan sergilenmesi istenilen duygularin, isgorenler
tarafindan gosterilebilmesi i¢in harcanmasi gereken gayret, bu ¢abay1 planlama ve

kontrol gereksinimleri olarak da degerlendirilebilir (Morris ve Feldman 1996).

Diger bir bakisa gore ise duygusal emek, karsimizdaki bireyi anlamak i¢in
onun davranig, sozleri ve hareketlerinden vardigimiz sonuglara gore, kendi gercek
hislerimize deger vermeden, belki de sergilemekten ¢ekindigimizden bastirdigimiz
duygusal ¢alisma stratejisidir (Kleinman ve Coop 1993°den akt. Basim ve Begenirbasg
2012). Duygular psikolojik oldugu kadar ayni1 zamanda sosyal de birer olgudur ve
sosyal ortama gore degisiklik gosterebilir. Bu durum da duygularin orgiitsel ortamda
dikkate alinmalarinin hem zorunlu hem de Orgiitsel amaglar ¢ergevesinde yararl

oldugunu ortaya koymaktadir (Seger 2005).

Kisilerin ne hissettiklerinin ¢aligma hayatinin bir parcas1 konumuna gelmesi,
duygusal emek kavraminin daha fazla arastirilmasini da beraberinde getirmektedir
(Chen vd. 2012). isgorenlerin yaptiklar1 is geregi, duygularm karsisindaki kisiler
tarafindan gozlenecek sekilde diizenleyerek ortaya koyduklar: beden ve yiiz ifadeleri
duygusal emek olarak adlandirilmaktadir. Duygusal emek, yiiz ve viicut ifadeleri ile
gosterilebilirken, ¢alisanlarin konusurken ses tonlarina ve davraniglarina yansiyan her
tirlii gayret de duygusal emek kapsaminda degerlendirilmektedir. Bu bakimdan
bireyin gosterecegi duygusal emegin siklikla yiiz yiize gériisme ve konugma sirasinda
sergilenen bir tutum olarak, karsisindaki bireyler (alicilar, miisteriler vb.) tizerindeki

etkisi oldukca 6nemlidir (Begenirbas ve Meydan 2012).

Calisgma yasaminda duygularin yeri 1980°li yillardan itibaren giindeme
gelmeye baslamistir. Iste duygularmn varligi ve disa vurum sekli, orgiitlerin

performanslarinda duygularin rolii ve duygularin insan hayatindaki yeri dikkat ¢eken
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konular olmustur. Ayrica is doyumu ve motivasyon gibi aragtirma alanlar1 da bireyin
isi ile ilgili hissettiklerini agiklamakla ilgilidir. Son zamanlarda énemi artan bir konu
olan, miisteri ya da karsidaki bireye karsi ortaya koyulan davraniglardaki duygusal
etmenler veya bu tavirlarin nedeni de ¢alisilan yerde duygu kavramini farkli bir yaniyla

ele almay1 degerli hale getirmistir (Kaya 2009).

Duygusal emek kavrami bir 6rgiitte ¢alisanin rollerinden bir tanesi olarak kabul
edilmekte ve yonetimin belirledigi birtakim hislerin gdsterilmesi veya ortaya ¢ikmasi
istenmeyen kimi duygularin gizlenmesine doniik gayretleri ifade etmektedir. Orgiitler
duygusal gosterimlere iliskin bazi beklentilere sahiptir, ¢linkii ¢alisanlarin miisteri
duygularini etkilemek i¢in duygusal emek sergilemeleri sayesinde orgiitsel hedeflere

ulagsmak miimkiindiir. (Diefendorf ve Gosserand 2003).

Bir bakimdan, ¢alisanlarin gorevlerini yerine getirirken, ¢ogunlukla yazil
olmayan fakat gostermeleri gereken isimsiz gorevler olan duygusal emek kavrami, son
yillarda saglik sektoriinde hasta memnuniyeti agisindan 6nemini arttirmigtir. Duygusal
emegin yogun olarak kullanildig1 saglik sektoriinde rol ¢atismasi, tiikenmislik gibi
olumsuz sonuglarin ortaya ¢ikmasini engellemek, ¢alisanlarin duygusal diinyalart ile
yaptiklar1 i arasinda anlamli bir bag kurarak daha verimli ve etkili ¢aligmalarim
saglamak, calisanlarin saglig ile saglik sektoriiniin ve meslegin gelecegi acisindan

onemlidir.
2.3.4. Duygusal Emek Boyutlar:

Duygusal emege ait yazin incelendigi zaman, duygusal emegin oncelikle iki alt
bileseni olarak ylizeysel ve derinden davraniglarin ele alindigi goriilmektedir
(Hochschild 1979). Sonralar1 Ashforth ve Humprey (1993), bu siirecte isgdrenlerin
gergekten hissedebilecegi davranislar olabilecegini de diisiinerek, Hochschild’ in

yaklasimina samimi davranislar olarak ti¢iincii bileseni eklemistir (Bagc1 ve Bursali
2015).

Orgiitlerde ¢alisanlar tarafindan gosterilmesi gereken duygu eksenli
davranislar farklilik gdstermektedir. Duygu bireyin davranislarina yansittigi ve
hissedip yasadigi bir histir. Beklenen, arzu edilen duyguyla kisinin hissettigi duygu
farkli ya da aym olabilir veya gelistirilmesi gerekebilir. Orgiit ¢alisaninin isi geregi

gostermesi gereken duyguyla gercekte hissettigi veya hissetmesi gereken duygu farkli
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olabilir ve bu farklilik uyum saglayici tepki seklinde adlandirilan duyguda uyumsuzluk
durumunu ortaya g¢ikaracaktir (Kurt 2013).

2.3.4.1. Yiizeysel Davrams

Yiizeysel davranis (surface acting) kavrami, kiginin i¢gsel duygu durumlarmi
degistirmeden duygu ifadelerini degistirmesini icerir. Cogu hizmet sektorii
calisanlarinin Grgiitlerinin, ¢alisanlarina duygularin olumlu gdésterimlerini zorunlu
tutmasi1 nedeniyle sahte giilimsemeleri yiizeysel davranisa 6rnek olarak verilebilecek
bir davranis tarzidir. Isgorenler sahte duygulari sergilediklerinde kendi igsel
duygularini1 degistirmeden Orgiitleri tarafindan istenilen duygular1 disar1 yansitmis
olurlar (Cheung ve Tang 2009’dan akt. Eroglu 2014). Yiizeysel davranis genelde
olumsuz olan duygular1 bastirarak davranisa dokmemek ve olumlu duygular
icindeymis gibi davranmaya c¢aligmayla ilgilidir. Ciinkii calisanlardan istenen
miisterilere karsi olumlu sekilde tavir sergilemeleridir. Bir baska deyisle ylizeysel
davranista, ¢alisanlar ger¢ekte olan duygulari yerine davranislarint degistirmektedir ve
bu davranis1 orgiit kurallarina uyarak islerini korumak i¢in yapmaktadirlar. Bu
caliganin hi¢bir duygu hissetmedigi anlamina gelmemekte, ¢alisanin duygularimin
hissettiklerinden farklilastigi anlamina gelmektedir (Grandey 2000°den akt. Geng
2013).

Yiizeysel davranisi Hamlet oyunundan yola ¢ikarak anlatan Hochschild (1983),
aktoriin disaridan goriiniimiinii degistirebilmek i¢in bedenini hareket ettirdiginden
bahsetmektedir. Bu sirada aktor digsal goriiniimiinii duygular ile hareket ederek degil
rolii geregi ortaya koymaktadir. Hochschild, hazirlanmis bir duyguyu igsel sekilde
hissetmeden rolii geregi hissediyormus gibi davranarak arzulanan duygularin
sergilenmesine yiizeysel davranis adin1 vermektedir. Burada yapilan yalnizca bir

izlenim yontemidir (Yeni 2015).

Kisinin kendisini duygusal olarak diizenlemesinin 06zellikle davranigsal
boyutunu teskil eden davranis sekli yiizeysel davranistir. Yiizeysel rol yapma, Ekman
ve Friesen’ in (1971) ortaya attig1 kiiltiirel olarak 6grenilmis gosterim kurallarinin is

baglamina yansimasi seklinde de goriilebilir (Cukur 2009).
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2.3.4.2. Derinlemesine Davramis

Bir kisinin hissedip sergiledigi duygularla uyusabilmek i¢in harcadigi aktif
cabay1 ifade eden derin davranis, i¢sel duygularin ortaya koyulmas: igin gereken
duygulara uyumun saglanmasi gerekliligi anlamina gelmektedir (Zapf vd. 1999).
Samimi ve gercek goriinmek i¢in gosterilmesi gereken duygular: hissetmek amaciyla
bir aktoriin gegmisteki anilarini ya da hayal giiciinii kullanarak rol yapma ydntemini
uygulamasi tizerine kurulmus olan derin davranis, Dijk ve arkadaslarma (2009) gore
dogal ve samimi sekilde hissedilen duygulardan farklidir. Derin davranig kavramina
gore, isgdrenlerin miisterilerin beklentileri dogrultusunda hissedilen duygulari

yonetmeleri gerekmektedir (Eroglu 2014).

Derinden davranig, bireyin gergekten hissettigi duygularla kendisinden
sergilemesi istenen duygular arasinda farklilik olmas1 durumunda ¢aba sarf ederek ve
gecmisteki deneyimlerini kullanarak duygularmi beklenen sekilde diizenlemesidir.
Yiizeysel davranis ise kisinin, o anda kendisinden istenilen duygular1 hissetmese de
dis goriintistinde bazi degisikliklerle (yliz ifadesi ya da ses tonu gibi) hissediyormus
gibi davranmasidir. Bu durumda isgorenin gergekte hissettigi duygularla kendisinden

beklenen duygular arasinda bir uyumsuzluk olmaktadir (Chu 2002).

Derinden davranis var olan veya hissedilen duygularin 6nceden ayarlanmasini
ifade etmektedir. Calisan birey, derinden davranista hissettigi (ya da hissetmedigi)
duygular1 yilizeysel davranistaki gibi davranigsa yansimasi sirasina gore ayarlamanin
yerine, hissedilmesi beklenen duygulari ortaya koyabilmek igin bastan c¢aba
harcamaktadir (Cukur 2009).

2.3.4.3. Samimi (Dogal/Gercek) Davranis

Hizmet ¢alisanlar1 derinden ve yiizeysel davranis haricinde, duygularini
kendiliginden veya dogal yolla herhangi bir rol sergilemeden de ifade edebilirler.
Samimi (dogal/gercek) davranig, isgorenin hizmeti verdigi esnasinda miisteri ile
etkilesimdeyken oOrgiitiin bekledigi gosterilmesi gereken duygular1 ve zorunlu
davranislar1 Orgiitiin istegi oldugu i¢in degil kendi icinden gelip, dogal olarak o
duygulart hissettigi igin sergilemesidir (Ashforth ve Humphrey 1993). Samimi
davranis isgdrenlerin gostermek zorunda oldugu duygular1 zaten hissetmeleri

durumunda ortaya ¢ikan davranis seklidir (Oral ve Kose 2011). Mesela yarali bir gocuk
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icin sempati duyan bir saglik personelinin sahte hareketler yapma gereksinimi
bulunmamaktadir. Bu yiizden Ashforth ve Humphrey’e gére (1993), ¢alisan tarafindan
ortaya koyulmasi istenen duygularin samimi ve icten olarak hissedilmesi ve
yansitilmas: samimi davranis tiiriidiir ve bu kavram duygusal emegin tigiinci seklidir
(Unlii ve Yiiriir 2011). Duygularmi bu sekilde ortaya koyan isgéren, alic1 kisilere rol
yapmak yerine, sahte davranislardan kaginarak karsisindaki kisiye yardim etmeye
hazir ve olumlu duygular icerisinde oldugundan bu sekilde davranis sergilemektedir.

Bu boyut Hochschild (1903) tarafindan pasif derinden rol yapma, Rafaelli ve
Sutton (1987) ile Mann (1999) tarafindan duygusal harmoni, Ashforth ve Humphrey
(1993) tarafindan samimi davranis ya da dogal duygularin sergilenmesi, Zapf (2002)
tarafindan ise otomatik duygusal diizenleme seklinde adlandirilmaktadir. Tim bu
yaklagimlarin ortak noktasi, isgorenin duygusal emek siirecinde aktif bir duygusal
diizenleme yapmadan ortaya koydugu duygularin gosterim kurallariyla uyumlu olma

durumuna isaret edilmesidir (Cukur 2009).

1993 yilinda Ashforth ve Humphrey tarafindan yapilan caligmaya gére samimi
davranista iggorenler ¢ok az duygusal emek harcamaktadirlar. Morris ve Feldman’a
gore ise (1996) calisanlarn orgiitiin istedigi duyguyu sergileyebilmeleri i¢in azda olsa
belli bir miktar duygusal emek sarf etmek zorunda kaldiklar1 ifade edilmektedir (Yeni
2015).

2.3.5. Duygusal Emek Kavramiyla ilgili Yaklagimlar

Duygusal emek kavramini daha iyi anlayabilmek i¢in bu kavrami farkli
yonlerden ele alan yaklasimlara deginilmelidir. Duygusal emek kavramiyla ilgili
yapilan yerli ve yabanci calismalar incelendiginde lizerinde durulan dort temel
yaklasimin oldugu goriilmektedir. Bu yaklasimlara sirasiyla asagidaki sekilde yer

verilecektir:
o Hochschild yaklagimi
o Ashforth ve Humphrey yaklagimi
J Morris ve Feldman yaklagimi

o Grandey yaklasimi
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2.3.5.1. Hochschild Yaklasim

Hochschild, “The Managed Hearth: Commercialization of Emotions” (1983)
adli eserinde ilk kez duygusal emek kavramini ortaya koymus ve bir¢ok arastirmacinin
dikkatini bu konuya ¢ekmistir. Hochschild” a gore hizmet sunma konumunda olan
calisanlardan, uygun duygusal tepkiler gostermeleri hakkinda genel beklentiler
bulunmaktadir. Bu beklentiler hissedilmesi gereken duygularin siiresini, amacini,
cesitliligini ve yogunlugunu belirleyen norm veya hissedilen kurallara sebep
olmaktadir. Bu nedenle ucus gorevlilerinin neseli cana yakin, cenaze gorevlilerinin
hiiziinlii ve ciddi, hemsirelerin ise anlayish ve yardimsever olmasi beklenir (Yalgin

2012).

Hochschild (1983) duygusal emek kavramini, goérevinin bir kismi olarak net
bir sekilde gdzlemlenebilir ve istenilen yiiz ve beden gostergelerini kullanarak hislerin

yonetimi olarak tanimlamaktadir (Caldag 2010).

Hochschild’e gore calisanlar yiizeysel ya da derinlemesine davranig
gosterirlerken belirli derecede bir efor sarf ederler (Koksel 2009). Hizmet sektoriinde
bulunan isgorenler ¢aligmalar1 karsiliginda maas alirken, miisterilere karsi uygun
davranislar1 gosterip, uygun olmayanlar1 gizlemektedirler ve islerinin gerektirdigi
sekilde davranirken aslinda rol yapmamaktadirlar. Uygun bulunan ya da bulunmayan
davraniglar orgiit tarafindan “Duygusal Davranig Kurallar1” (Emotional Display
Rules) ile belirlenir. Isgorenlerin duygusal davrams kurallarini gergeklestirme

sirasinda duygulari iizerindeki kontrolleri beklenir (Smith ve Gray 2001).

Hochschild, duygusal emek gerektiren mesleklerin ii¢ temel 6zelligi oldugunu
belirterek duygusal emek teorisine bir diger katkida bulunmaktadir. Duygusal emek
ihtiyact1 bulunan meslekler, insanlarla yiiz yiize ve sozli olarak iletisimde
bulunulmasini, miisterilerin duygularini etkilemek durumunda olunmasini ve 6rgiitiin
calisanlar tizerinde duygusal anlamda denetim sahibi olunmasini gerektirmektedir.
Hochschild, duygusal emek gerektiren alti meslek grubunu, sosyal ¢alisanlar,
anaokulu oOgretmenleri, Ssaghk calisanlari, ugus miirettebatlari, yemek sektorii
caliganlar1 ve satig gorevlileri olarak belirtmektedir. Hochschild, kategorize ettigi bu
meslek gruplar1 disindaki mesleklerin duygusal emek davranigina ihtiyaci olmadigini
savunmaktadir (Degirmenci 2010).
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Hochschild, bircok meslek dalinin bireylerin duygularini yoneterek dnceden
belirlenmis kaliplar dahilinde miisterilere sunmalarimi gerektirdigini belirtmektedir.
Bu meslegi yapan kisilerinse duygulari, is hayatinin 6nemli bir pargasi olmakta ve
harcadiklar1 duygusal emek is yerlerindeki performanslarini direkt etkileyen bir faktor
halini almaktadir (Smith ve Gray 2001). Hochschild’in duygusal emek ile ilgili ilk
bulgusu, sonuglar1 ile ilgilidir. Miisteriyle karsi karsiya iken, calisan bireylerin
psikolojik durumlar1 nasil olursa olsun miisteriye daima olumlu tutum i¢inde olma
sorumlulugu calisanlarda hissetmedikleri duygular1 gdstermek ya da bu duygulari

samimi bir sekilde hissetmek icin ¢caba gostermek zorunlulugu yaratmaktadir (Smith

ve Gray 2001).
2.3.5.2. Ashforth ve Humphrey Yaklasimi

Hochschild isgorenlerin yiizeysel ya da derinlemesine davranis sergilerlerken
belirli bir efor sarf ettiklerinden bahsederken, Ashforth ve Humphrey ise isgorenlerin
bir zaman sonra bu duruma aligsabileceklerini 6ne siirmektedirler. Yani isi geregi
yiizeysel ya da derinlemesine davranig gostererek siirekli olarak duygusal emek sarf
eden isgorenler bir siire sonra bu davraniglart herhangi bir efor harcamadan otomatik
olarak gosterebileceklerdir. Boylece sahte davranmasina (yiizeysel davranig) ya da
duygularini diizenleyerek duruma uygun hale getirmeye ¢aligmasina (derinlemesine
davranis) gerek bulunmamaktadir. Normalde hissettigi duyguyu yansitmasi yeterlidir.
Hochschild’in ortaya koydugu yiizeysel ve derinlemesine davranisa ek olarak Ashforth
ve Humphrey samimi davranis kavramini ortaya atmislardir. Calismacilar duygusal
emegin bir g¢esit izlenim yoOnetimi olarak da diisiiniilebilecegini ifade etmislerdir,
clinkii duygusal emek sergileyen isgoren karsi tarafta belli bir izlenim olusturmak i¢in
davraniglarin1 kasith olarak yonlendirmektedir. Ayrica yazarlar duygusal emek
stirecinde hangi davranis tiiriiniin gosterildiginin yaninda gosterilen davranisin ne
kadar samimi algilandigmin da 6nemli oldugunu, c¢iinkii bu durumun davranigin
kalitesini ifade edip karsi tarafta nasil bir etki uyandiracagmi belirledigini ifade

etmektedirler (Koksel 2009).

Ashforth ve Humphrey (1993), hizmet sektorii agisindan duygusal emegin
onemli olmasii dort faktére baglamaktadir. Bu faktorlerden ilki, bir Orgiitte
miisterilerle iletisim halinde olan personel, 6rgiitle miisteriler arasinda bir nevi koprii

gorevi gdrmekte, Orgiitii disartya kars1 temsil etme gorevini iistlenmektedir. Ikincisi,
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hizmet faaliyetleri genelde hizmeti sunan iggérenle miisteri arasinda yiiz ytize iletigimi
icermektedir, duygusal emek gerektiren isler, miisterilerle yiiz yiize veya sozlii
iletisimi iceren islerdir. Ugiincii faktdre gore ise, hizmet siireci, miisterilerin de bu
slirecin bir parcasi olmalar1 dolayisiyla belirsizlik igeren bir siiregtir. Yani hizmeti
sunan ve alan arasindaki iliski dinamik ve degisken bir yapiya sahiptir. Dordiinciisii
ise hizmet sektoriinde miisterilere sunulan hizmetlerin genelde soyut degerler olmalari,
dolayisiyla ~ hizmet  kalitesinin  Olglimiinlin ~ ve  miisteriler  tarafindan
degerlendirilmesinin olduk¢a zor olmasidir. Bahsedilen dort faktor hizmet sektorii
calisanlarmim miisteri iliskilerinde neden belirli kurallar dahilinde davranmalar1 ve
duygusal emek sarf etmeleri gerektigini ortaya koymaktadir (Ashforth ve Humphrey
1993).

2.3.5.3. Morris ve Feldman Yaklasimi

Morris ve Feldman’in tanimiyla duygusal emek, Kisiler arasi iliskilerde orgiit
tarafindan istenilen duygular1 ortaya koyabilmek igin harcanan g¢aba, planlama ve
kontroldiir. Buna gore bireyin gostermesi gereken duyguyla o an hissettigi duygu ayni
olsa bile, tam olarak orgiitiin istedigi duyguyu ortaya koyabilmesi i¢in belirli bir miktar
caba sarf etmesi gerekir. Ister derinlemesine, ister samimi ya da yiizeysel davranis
gosteriyor olsun, bir ¢alisanin is yerinde duygularmi kullanmasi duygusal emek
gosterdigi anlamia gelmektedir. Cilinkii bu noktada bireyin hissettigi duyguyu nasil
disa vurdugu konusu da 6nemlidir. Kisi géstermek zorunda oldugu duyguyu gercekten
hissediyor olsa bile bu hislerini hangi davranislarla kars: taraftaki bireye yansitacagi
kisinin inisiyatifiyle degil duygusal davranis kurallartyla belirlenir. Dolayisiyla kisinin
duygularin1 orgiitiin istedigi sekilde davranislara dokebilmek de bir emek isidir
(Koksel 2009). Bu yaklagim etkilesimci bir yaklasimdir ve bireyin duygusal
davraniglarmin - iginde  bulundugu  ¢evresel  kosullardan  etkilenecegini
vurgulamaktadir. Yani duygusal emek, isgérenlerin devamli olarak muhattap oldugu
misterilerle, is arkadaslariyla ve halkla iletisim durumunda olmasini gerektiren
gorevler i¢in kritik derecede 6nem gerektirmektedir. Ashforth ve Humphrey (1993)
bunun sebebini asagidaki gibi 6zetlemektedir (Yiiriir ve Unlii 2011).

e Alicilarla siirekli iletisimde 6n biiro personeli, 6rgiit-miisteri ara yiizlinde

bulunur. Bu sebeple de alicilara kurumu temsil eder ve miisteriler

42



cogunlukla aldig1 hizmetin kalitesini, bu hizmeti sunan c¢alisganin
davranislari ile eslestirmektedirler.

e Hizmet aligverisi ¢ogunlukla isi sunan ¢aligan ile alici arasinda yiiz yilize
etkilesimi  dogurmaktadir. Hizmet oOrgiitlerinde yonetim, hizmet
sunumunun uygun ortamlarda olmasi igin ihtiyag duyulan Orgiitsel
diizenlemeleri yerine getirmekle sorumludur, fakat bu kurumlarda alic1 ve
isgéren arasindaki karsilikli iliskiler nedeniyle siirekli olan hizmet
aligverisi, calisan ile alic1 arasindaki etkilesim tarafindan belirlenmektedir.
Bu etkilesime bagli olarak miisterinin davranisi, hizmeti sunan ¢alisanin
duygusal emek davraniglarini da etkilemektedir.

e Hizmet aligverisine (encounters) miisterinin de dahil olmas1 sebebiyle bir
belirsizlik olusmaktadir ve bu tip miisteri-¢calisan karsilasmalar1 genellikle
dinamik ve acil bir nitelige sahiptir. Bu nedenle de miisteri ile yiiz yiize
iligki i¢erisindeki hizmet elemaninin, karsilagsmas1 olas1 ve daha 6nceden
ongoriilemeyen durumlarda nasil hareket edilecegine dair kural ve normlar
gelistirmek glictiir.

e Hizmetin elle tutulmayan o6zelligi, miisteri i¢in kalite degerlendirmesi

yapmay1 gii¢lestirmektedir.

Morris ve Feldman duygusal emegin, i doyumu ve duygusal tiikenmislik
acisindan sonugclari ile ilgilenmisler ve bu modelde, gerekli davranis kurallarina
gosterilen dikkat, duygusal davranisin gosterilmesindeki siklik, gosterilmesi gereken
duygularin cesitliligi ve gergekte hissedilmeyen duygularin gosterimi ile yasanan
duygusal ¢eliskinin titkenmislikle dogru orantili oldugunu yani duygusal emegin biitiin
boyutlarindaki artigin tiikenmisligi de artiracagini 6ne stirmiislerdir. Bunun yani sira
yalnizca duygusal ¢eliskinin is doyumuyla ters orantili oldugu iddias1 ortaya atilmistir.
Bir aragtirmayla modelin hipotezlerini test eden Morris ve Feldman da, bu iddialar1
destekleyen ¢iktilara ulasmislardir. (Morris ve Feldman 1997°den akt. Oz 2007).

Duygusal emegi dort boyutlu bir kavram olarak ele alan Morris ve Feldman bu
dort boyutu, uygun duygusal davranisin gosterilmesindeki siklik, gerekli davranis
kurallarina gosterilen dikkat, gosterilmesi gereken duygularin cesitliligi ve gercekte
hissedilmeyen duygularin gdsterimi ile yasanan duygusal ¢eliski olarak

tanimlanmistir. Duygusal davranis gosterimindeki siklik, yapilan igin ne siklikta duygu
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gosterimini gerekli kildigiyla ilgilidir. Bir isin gerekliligi ne denli sik duygu gosterme
durumu gerektiriyorsa, orgiitteki duygusal davranis kurallarinin sayis1 da o kadar fazla
olacaktir. Gerekli olan davranis kurallarina verilen segicilik artis gosterdikce dogru
olan duyguyu gosterebilmek i¢in harcanmasi gereken psikolojik ve fiziksel gayrette
artis gosterecektir. Modele gore davranis kurallarina gosterilen dikkati etkileyen iki
unsur, duygusal davranigin siiresi ve yogunlugudur. Duygusal davranisin siiresi,
caliganlarin miisteriyle etkilesimlerinin ne kadar siirdigiiyle ilgilidir. Duygusal
davranisin yogunlugu ile kastedilense gosterilmesi gereken duygularin ne kadar
onemli ya da giiclii olduklaridir. Gdésterilmesi gereken duygularin gesitliliginde ise
bireyin vazifesi geregi gostermesi gerektigi farkli duygu sayisi ne denli ¢ok ise
duygular1 ve hareketlerinde ki denetimi de o miktarda fazla olacak ve daha fazla
duygusal harcamas1 gerekecektir. Duygusal geliski ise kisinin hissettirmek zorunda
oldugu duygusal tepkiyle gergekte hissettigi duygunun birbirinden farkli olmasi
halinde i¢ine diistiigli durumdur (Ko6ksel 2009).

Bu yaklasimin temel odak noktasi, orgiit tarafindan beklenen gosterim
kurallarina uyum asamasinda harcanan ¢abadir. Ashforth ve Humprey’den (1993)
farkli olarak, ¢alisanin hissettigi duygular ile Orgiitiin gosterim kurallar1 arasinda
catigjma olmadigr durumlarda dahi hissedilen duygunun orgiit beklentileri
dogrultusunda ifade edilebilmesi i¢in bir miktar ¢aba harcanmasi gerektigi ifade

edilmektedir (Yalgin 2012).
2.3.5.4. Grandey Yaklasimi

Grandey (2000) duygusal emegi hem davraniglarin hem de duygularin orgiit
amagclarina hizmet edecek sekilde diizenlenmesi olarak tanimlamakta ve duygusal
emek kavramini biitiinciil bir bakis a¢isiyla sunmaktadir. Daha 6nce ele alinan {i¢ temel
yaklasimda da duygusal emegin ¢alisan iizerindeki olumsuz etkilerinden, 6zellikle de
duygusal c¢eligki kavramindan bahsedilmistir. Grandey’in yaklagimina gore ise
duygusal emek bir siire¢ olarak ele alinirsa her asamasinin ayrmntili bir sekilde analizi
yapilarak, duygusal emegin calisanlarin iizerindeki olumsuz etkisi olumlu hale
getirilebilecektir. Bu nedenle psikolojide bir siire¢ olarak ele alinan duygusal
diizenlemeyi duygusal emek ile iligkilendiren Grandey duygusal emegin daha iyi

anlasilmasini saglamistir (Gosserand 2003).
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Grandey’ e gore (2000) duygusal emek; Orgiit ya da is i¢in gereken davranig
kurallarina hitaben, duygusal ifadeyi degistirmek i¢in duygular1 6n plana ¢ikarma,
bastirma veya rol yapmay1 icermektedir. Bagka bir ifadeyle, hem hissedilen hem de
sergilenen duygularin orgiitsel amaglar dogrultusunda diizenlenmesi siirecidir.
Grandey, duygusal emegin farkli sekillerde tanimlandigin1 ve kavramsallastirildigini
ifade etmektedir. Orgiitsel amaclar igin hem duygularin hem de ifadelerin
diizenlenmesi unsuru duygusal emegin temelini olusturmaktadir (Grandey 2000’den

akt. Kizanlikli 2014).

Grandey (1999) ii¢ yaklasimin, duygusal emek teorisine katkisini su sekilde
ozetlemistir: Hochschild’in duygusal emek tanimini yaparken kullandigi “miisteri
etkilesimi” kavrami duygusal emege yol a¢an bir unsurdur, ¢iinkii ¢alisanlar miisteri
etkilesimi stirecinde duygusal emek sarf etmektedirler. Hochschild (1983) bu yiizden
miisteri etkilesimi sirasindaki siire¢ lizerinde durmaktadir. Ashforth ve Humphrey’in
(1993) odaklandig1 “goézlenebilen davraniglar” isletmenin bu davraniglart nasil
olgebilecegiyle alakalidir. Isgdrenler davranislarinin gahistiklar1 kurum tarafindan
gozlendigini anladik¢a duygusal emege ihtiya¢ duymaktadirlar. Ciinkii duygusal
emek, kurumun belirledigi duygularin miisterilere yansitilmasi1 amaciyla ¢alisanlarin
verdikleri cabadir. Orgiitler, bu ¢aba neticesinde arzu edilen duygularm yansitildigimni
anlayabilmek icin gdzlenebilen davramiglara odaklanmaktadirlar. Bu nedenle

“gozlenebilen davraniglar” duygusal emegin sarf edilme sebebi olarak goriilmektedir
(Gosserand 2003).

Grandey (1999), duygusal emegin Onciilleri olarak hizmet ¢alisaninin
miisteriyle birebir etkilesim 6zelliklerini almistir. Bu sekilde ele almasinin nedeniyse,
Hochschild’ in (1983), duygusal emek ihtiyac1 yaratan mesleklerin ii¢ 6zelligine
dayandirmak istemesindendir. Birinci 6zellik, duygusal emek gosteren caliganlarin
miisterilerle yliz ylize veya telefonda etkilesim icine girmeleridir, ikincisi bu
isgorenlerin, miisterilerin duygularin1 géz oniinde bulundurmalar1 ve {iglinciisii ise,
orgiitiin bu calisanlarin miisterilerle gerceklesen aktiviteleri {izerinde kontrolleri

olmasidir (Oz 2007).
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Tablo 3: Duygusal Emek Modellerinin Karsilastirilmasi (Savas 2012)

2. 3
1 P
rri ASHFORTH ve MORRIS VE 4. GRANDEY
Hocgsg)ﬂw HUMPHREY | FELDMAN (2000)
(1993) (1996)
Duygularin Davraniglarin Orgiitsel ve Karma
Model Tiirii: yonetilmesi yonetilmesi bireysel faktorler
tabanlh tabanl tabanl
“Herkes “Isgorenin “Is siireclerinde “Calisanlarin
tarafindan duygularini calisanin Orgiitiin
gozlemlenebilen | ydnetiminden belirlenen bu taleplerini yerine
bedensel ve cok duygular getirmek igin
Tamm: mimiksel gozlemlenebilir (davranig duygularin
gosterimler davraniglar kurallarini) diizenleme
olugturabilmek meydana getirme | sergileyebilmek stirecinde
i¢in hislerin stirecidir.” icin sarf ettigi gosterdikleri
yonetilmesidir.” cabadir.” cabadir.”
1. Yiizeysel rol 1. Yiizeysel rol 1. Duygusal 1. Yiizeysel rol
yapma yapma gosterim siklig1 yapma
2. Derinden rol 2. Derinden rol 2. Gosterim 2. Derinden rol
yapma yapma kurallar i¢in sarf | yapma
Temel edilen dikkat
Boyutlar: 3. Samimi
davranis 3. Duygularin
cesitliligi
4. Duygusal
uyumsuzluk
Duygusal emek Duygusal emek Her tiirli duygu | Diger
orgiitler igin sadece icin belli bir ¢aba | yaklagimlarin
olumlu sonuglar | davranislarin diizeyi olmahdir. | tiim 6zelliklerini
dogururken yonetilmesidir, Orgiitsel ve birlestirmistir.
G o ¢alisanlar igin calisanlar bireysel faktorler | Duygusal emegi
enel Ozelligi: S N
olumsuz sonuglar | tizerinde olumlu | duygusal emek duygu diizenleme
dogurur. ve olumsuz i¢in 6nemlidir. stireci olarak
sonug (duygusal gormiistir.
celigki)
dogurabilir.

2.3.6. Duygusal Emegi Etkileyen Faktorler

Bu ¢aligmada duygusal emegi etkileyen faktorler demografik ve diger faktorler

olmak iizere iki baslik altinda toplanmistir.
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2.3.6.1. Demografik Faktorler

Cinsiyet: Cinsiyet kisilerin toplumdaki rollerini belirledigi 6gelerden birisi
olarak ele alinmaktadir. Kadinlarin ve erkeklerin davranislariyla ilgili
toplumsal beklentiler bireylerin kiiclik yaslarindan itibaren cinsiyet
temeline dayali bir farklilasmayla yetistirilmesine sebep olur. Bu durum
ise kadin ve erkeklerde duygularin gosterimi ve duygu yonetimi ile ilgili
belirgin farkliliklara neden olur. Ornek olarak ¢ogu kiiltiir, kadmlarmn 6fke
gosterimlerini bastirmalar1 gerektigini dngoriirken mutluluk, tizlinti ve
korku gibi duygularmi gostermelerini normal karsilamaktadir. Erkekler
icinse Ofke gosterimleri normal kabul edilmekte, hatta statiilerini
saglamlagtiran ya da onlar1 daha da giiglii kilan bir araca dahi
doniisebilmektedir (Solmus 2004).

Yas: Bireyin yasmin artmasi dogru orantili olarak deneyimlerinin
artmasini da saglayabilmektedir. Bazi arastirmalarda da yas ve duygusal
emek arasinda anlamli derecede iliskilerin oldugu bulgulanmistir. Ornek
olarak Gross vd. (1997)’ nin arastirmalarinda, yas ile duygu kontrolii ve
diizenlemesi arasinda pozitif yonde bir iligki elde edilmistir. Yani yas
arttikca duygu kontrolii ve diizenlemesi de artmaktadir (Kaya ve Ozhan
2012). Hochschild (1983) de vyasin isgorenlerin  duygusal emek
performanslarint nasil etkileyebilecegini arastirmis ve yasca biiyiik olan
isgorenlerin gen¢ olanlara gore daha genis duygusal hatiralardan
faydalanabileceklerini  ve  gereken  duygular1  daha  kolay
olusturabileceklerini  belirtmistir. Hochschild (1983) daha yash
isgorenlerin  duygularin1  kontrol etmeye daha kolay adapte
olabileceklerine ve dogru duygular1 gosteremediklerinde ise daha kolay
yiiz ifadesi takinabileceklerine inanmaktadir (Demirel 2015).

Mesleki Tecriibe: Is deneyimi duygusal emegi etkileyen bir baska etken
olarak kabul gérmektedir ve uzun siire kadrolu olarak ¢alisan iggérenlerin
daha az duygusal ¢aba sarf ederek duygusal uyuma daha yatkin olduklar1
diistiniilmektedir. Bagka bir ifadeyle gorev siiresi daha az olan ya da daha
az deneyime sahip olan calisanlar, daha fazla deneyime sahip olan

calisanlara gore daha ¢ok duygusal belirsizlik yasamaktadirlar. Bu yiizden
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s6z konusu iggorenler duygusal c¢eliski ve c¢abayr yogun olarak
hissetmektedirler (Kruml ve Geddes 2000).

Ucret: Yoneticilerin ¢alisanlar1 uygun niteliklere sahip ve orgiite dnemli
katkilar saglayabilecek degerli unsurlar olarak gormeleri durumunda
isgorenleri  Ozendirip  Orgilitsel  performansi  yiikseltebilecekleri
belirtilmektedir. Bu bakimdan {icret, yapilan isin bir karsiligi ve de
isgorenleri motive edici digsal faktorlerden birisidir (Simsek 2009).
Ozellikle performansa dayali iicretlendirme sisteminin oldugu islerde,
calisanlar daha fazla duygusal ¢aba/zorlanmada bulunma durumunda
kalabilmektedirler. Bu sekilde bir ¢aba/zorlanma durumunda, bazen “is
bilmezlik, tembellik” seklinde damgalanmaktan korkma, kimi zaman
“aym/yilin is¢isi” se¢ilebilme ideali, cogunlukla ise ortalamanin altinda bir
performans sergilemekten dolayr isini kaybetme kaygis1i etkili
olabilmektedir (Dikmen 2011). isverenler bakimindan ise duygusal emek
zaten igin bir geregi olarak goriilmektedir. Bu nedenle ekonomik olarak
duygusal emegin degerlendirilmemesi gerektigi savunulmaktadir (Gray
2010).

2.3.6.2. Diger Faktorler

Empati: Dokmen (1996) empati kavramini, “bir insanin, kendisini
karsisindaki insanin yerine koyarak onun duygularmi ve diisiincelerini
dogru olarak anlamasi” seklinde tanimlamaktadir. Empati bir kisinin,
baskasinin duygularina ve diisiincelerine tarafsiz olarak yaklasabilmesini
ve boylece o kisinin ihtiyaglarina karsi daha duyarli olabilmesini ifade
etmektedir. Ciinkii bireyin i¢inde bulundugu durumun yine onun kendi
bakis acisiyla anlasilabilmesi, o kisinin ihtiya¢ ve isteklerinin neler
oldugunun da goriilebilmesini saglar. Hizmet ¢alisanlar1 agisindan konuyu
ele alirsak, miisteriyle empati kurup onun i¢inde bulundugu durumu dogru
sekilde tespit edebilen, ihtiya¢ ve isteklerinin neler oldugunu anlayabilen
bir iggdérenin, bunu basaramayan isgorenlere gore daha iyi hizmet
verebilecegi diisliniilebilir. Ciinkii bu durum miisteriye karsi dogru
yaklagimin  gelistirilmesi ve dogru davramis tarzinin ortaya

koyulabilmesiyle yakindan iligkili géziikmektedir (Oral ve Kose 2011).
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Isgorenler, telagh bir is hayat1 sebebiyle kendilerini tiikenmis olarak
hissedebilmekte ve calistiklar1 yerlerde kisisel baglantilara, empatiye ve
acik iletisime ihtiya¢ duyabilmektedirler. Empati mesleki basariya biiyiik
katki saglamaktadir ve duygusal zekanin en Onemli gdstergelerinden
birisidir (Onay 2011). Hochschild’e gore (1983), empati yetenegi duygusal
emek gerektiren islerde 6nemlidir. Hosteslikte bu mesleklerden birisidir
ve hosteslerin ige alimlarinda empati yetilerine 6nem verilmektedir. Eger
hizmet sektoriinde galisan birisinin agisindan bakarsak, miisteriyle empati
kurarak onun igerisinde bulundugu durumu daha dogru anlayabilen ve
arzularmin, ihtiyaglarinin ne oldugunu tespit edebilen bir ¢aliganin bunu
basaramayanlardan daha iyi hizmet verecegi diisiiniilebilir. Ciinkii bu
durum miisteriye dogru davranis tarzinin sergilenmesi ve dogru

yaklagimin gelistirilmesi ile yakindan iligkilidir (Isik 2015).

Kendini Uyarlama: Kendini uyarlama kavrami, bireylerin benlik
sunumlarini yonetmeyi ve ¢cevreye yansittiklar: davraniglarini kontrol etme
derecelerini ifade etmektedir. Kendini uyarlama diizeyi yiiksek olan kisiler
kendini uyarlama diizeyi diisiik olan kisilere gore baskalarinin duygusal
isaretlerinin daha kolay farkina varabilmektedirler ve i¢inde bulunduklari
duruma uyum saglayabilmek igin istekli davranmakta ve kendi duygusal
ifadelerini daha kolay degistirebilmektedirler. Kendini uyarlama diizeyi
diisiik olan kisilerse igsellestirdikleri duygulara karsi sadik kalmaya
meyillilerdir ve duygusal emek gerektiren islerde duygu sergileme
kurallarin1 takip etmede daha zor zamanlar yasamakta, duygularini
bastirmak i¢in daha ¢ok caba sarf etmekte ve sonucunda duygusal emek
diizeyleri artmaktadir. Calisanlarin stres diizeyleri de buna bagl olarak
yiiksek sekilde gozlenmektedir (Grandey 2000’den akt. Demirel 2015).
Kendini uyarlama davranisi duygusal emek baglaminda degerlendirildigi
zaman, kurum tarafindan belirlenen duygusal davranis kurallarina bagh
olarak ortaya ¢iktigi ve bunun sonucunda duygusal emegin ¢alisanlarda
standart davranis kurallar1 meydana getirdigi goriilmektedir. Eger ¢alisan
isgdren Orgiit icinde itaat ederek arzulanan davranisi sergiliyorsa yiizeysel

davranis, benimseyerek kendini uyarliyorsa da derinlemesine davranis
ortaya ¢ikmaktadir (Oz 2007).
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Duygusal Zeka: Sosyal etkilesimlerde duygusal bilginin hatirlanip
kullanilabilme becerisi duygusal zekadir. Etkili bir duygu diizenleme,
giiclii bir duygusal zekanin isaretidir (Salovey ve dig. 1993’den akt. Yal¢in
2012). Giiniimiizde bireylerin is ortaminda ve Ozel hayatlarinda
cevreleriyle kurduklar1 iligkilerde duygusal zekaya sahip olmalar1 ¢ok
daha 6nem kazanmistir. Duygusal zekasi yliksek olan kisiler kendinin
giiclii ve zayif yonlerinin farkinda olan, kendisini taniyan, etrafindakilerle
etkili iletisimler kurabilen ve duygu yonetimini yapabilen kisiler olarak
tanimlanmaktadirlar. Yiiksek duygusal zekaya sahip kisiler diisiik olanlara
gore calisma yasaminda daha basarilidirlar (Dogan ve Demiral 2007).
Duygusal zekanm, derinlemesine olsun yiizeysel olsun, bireyin
kendisinden  beklenen davramigt  sergilemede  Onemli  oldugu

vurgulanmaktadir (Moon ve Hur 2011).

Duygusal zekasi yiiksek olan kisilerin hizmet verdiklerinde, diisiik olan
kigilere gore hem kendi duygularmi hem de hizmet alan kisilerin
duygularint anlamada ve yoOnetmede daha basarili olacaklar1 ileri
siiriilebilir. Saglik sektoriinde yapilan ¢aligmalarda da “duygusal zeka”
kavrami biiyiik 6nem tagimaktadir. Bunun en dnemli nedeniyse hizmetin
ancak ekip caligmasiyla sunulabilmesi ve hastalarla direkt iletisim kurmay1
gerektirmesi duygusal zeka kullanabilmeyi 6ne ¢ikarmaktadir (McQueen
2004). Onay (2011) tarafindan 72 hemsireyle yapilan calismada, duygusal
emekle duygusal zeka arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugunu tespit
edilmis ve bunun da g¢alisanin is performansini olumlu yonde etkiledigi
sonucuna ulagilmistir. Teknik yeteneklerinin yaninda hekimlerin ve
hemsirelerin sahip olmas1 gereken bir 6zellik de sikca iizerinde durulan
dinleme becerisidir. Yalnizca bu 0Ozelliklerinden dolayr hastalarin
hastaneyi ve saglik personelini tercih ettikleri yapilan arastirmalarla tespit

edilmistir.

Odiillendirme: ~ Odiillendirme  sistemlerinin ~ 6rgiit  ¢alisanlarinin
yeteneklerini daha da arttrmak i¢in 6nemli bir vazifesi bulunmaktadir
(Ekinci 2008). Odiillendirme kavrami, orgiitlerin ¢aliganlarma belli

diizeyde performans gostermeleri karsiliginda parasal ya da parasal
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olmayan (6zerklik, terfi, farkindalik veya kariyer gelisimi, yiiceltmek,
deger verme) 6diil vermeleridir (Pekdemir 2004). Bilhassa uygulamada
insani yaklagimli ddiillendirme sistemlerinin ¢alisanlarin performansi ve
verimlilikleri Ustlindeki etkisinden bahsedilebilir (Ekinci 2008).
Armstrong’a gore (1993) evrensel bir oOdillendirme felsefesi
bulunmamaktadir. Fakat Ingiltere’de yapilmis olan bir arastirmaya gore,
yonetici bakimindan ve profesyonel bir kadro i¢in performans ve 6deme
arasinda bulunan baglanti olduk¢a Onemlidir ve mutlaka bulunmasi
gereken bir o6gedir. Bu oOzelliklerde bir oOdiillendirme sisteminin
uygulanmasinda, tutarlilik ve adaleti saglamanin en 6nemli sart1 ¢calisanin
¢ok yakindan ve dikkatli sekilde izlenmesidir (Karatepe 2005).

Izlenim Y6netimi: Izlenim yonetimi bir diger faktordiir. Duygusal emekle
iligkisi ise; duygusal emek, miisterilerin zihninde 1yi bir izlenim birakip iyi
firma imaj1 yaratmak i¢in, duygularm bir emek tiirii olarak kullanilmasini
igeren bir siire¢ olarak tanimlanabilir (Kaya 2014).

Duygusal Davranig Kurallari: Diinyanin her yerinde bir arada yasayan
insan topluluklar1 bir takim davranmis kurallar1 belirler ve bu kurallar,
toplumsal yasami diizenleyen kurallardir. Davranig kurallari, icerisinde
bulunulan ortama gore degiskenlik gostermektedir. Tiirk kiiltiiriinde yer
alan “Oliiye giden aglar, diigiine giden oynar” atasozii davranis kurallarina
Ornek olarak gosterilebilir. Davranis kurallari, insanlarla iletisime gecildigi
andan itibaren iletisimde géz oniinde bulundurulmasi gereken 6nemli bir
etken haline gelirler. Insanlarla yiiz yiize iletisim gerektiren islerde calisan
isgorenler de icerisinde bulunduklari toplumun benimsemis oldugu
davranis kurallarina riayet etmek durumundadirlar (Kaya 2014). Duygusal
davranis kurallar1, duygusal calismay1 yonlendiren, diizenleme hakki ya da
zorunlulugundan ortaya ¢ikan ve duygusal aligverisi yoneten kurallardir.
Hochschild, c¢alisanlarin duygularint nasil gostermeleri gerektigini
yonlendiren, bir hak veya zorunluluk sonucu olusan, diger insanlarla
etkilesim swrasinda nasil davranilmasi gerektigini belirten kurallara
“duygusal davranis kurallar1” adin1 vermistir. Hochschild bir duygusal
davranisin  onemli kural olup olmadigini anlamak igin, kendi
duygularimizi  bizim nasil degerlendirdigimiz, diger insanlarin

sergiledigimiz duygular hakkinda ne disiindiikleri ve sergiledigimiz
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duygulari onaylayip onaylamadiklarina gore duygusal davranig kurallarini
tantyabilecegimizi belirtmistir. Davranig kurallari, degisik sosyal
gruplarda farkli olabilecegi gibi hatirlatilma ve taninma sekilleri de

farklilik gosterebilir (Hochschild 1983’den akt. Kaya 2014).

Duygusal davranis kurallari, duygusal emegin 6nemli konularindandir ve
bazi arastirmacilar tarafindan orgiitlerdeki davranis kurallar1 tek boyutlu
olarak, bazi aragtirmacilar tarafindansa olumlu ya da olumsuz davranis
kurali alt boyutlarina ayrilarak ele alinmigtir. Brotheridge ve Grandey
(2002), hem olumlu hem de olumsuz davranis kuralinin yiizeysel ve derin
davranig ile olumlu iliskili oldugunu ifade etmislerdir. Diefendorff ve
digerleri ise (2005), olumlu davranis kuralinin c¢alisanlarda derin
davranisa, olumsuz davranis kuralinin da yiizeysel davraniga olan egilimin
bir belirleyicisi oldugunu ortaya koymaktadirlar. Yani kisilerden
calistiklar1 isletmede olumlu hislerin sergilenmesi beklendigi zaman
calisanlar daha c¢ok derin davranis sergilemeye calisirlarken, olumsuz
duygularin bastirilmast ve gizlenmesi gereken islerde ise daha fazla

yiizeysel davranis sergilemektedirler (Kizanlikli 2014).

Duygusal davranig kurallar1 yiiksek oranda toplumsal yapiya gore
sekillenirler. Herhangi bir sosyal grupta hos karsilanmayan bir duygusal
davranis kurali, bir bagka sosyal grupta siradan bir davranig olarak
goriilebilir. Grubun duygusal davranis kurallarina uymayan bir hareket
ortaya koyuldugunda, grup iiyeleri tarafindan geri bildirim yapilarak o
davranisin grup normlarina uyumlu hale getirilmesi saglanmaya c¢aligilir.
Sonugta davranis kurallar1 acik secik belirtilen ve uyulmasi gereken
kurallardir fakat duygusal davranis kurallar1 genellikle agikca ifade
edilmeyen ve belirli ortamlarda belirli duygularin hissedilmesi gerektigini

belirten kurallardir (Kaya 2014).

Etkilesim Sikligi, Siiresi ve Cesitliligi: Calisanlarin  miisterilerle
etkilesimde bulunma sikliklar1 olarak ifade edilmektedir. Morris ve
Feldman’a (1996) gore ¢alisanin duygu gosterim sikliginin fazla olmas,

orgiitiin ¢alisanlarin duygusal tepkilerinde belirleyici etkisinin biyiik
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oldugunu gosterir. Duygusal emek, miisterilerle iletisim siklig1 arttikea,
daha fazla sarf edilecektir (Pala 2008).

Siire, ¢alisanlarin bir miisteriyle gegirdigi vakitin ve iletisimin ne kadar
siire oldugu ile akalalidir. Miisterilerle temasin siiresi verilen hizmetin
niteligine uygun olarak degisecektir. Mesela siipermarkette calisan
birisiyle miisterisi arasindaki temas siiresi c¢ogunlukla sadece bir
giilimseme de olabilir. Bir avukat iginse vaziyet bunun tam tersi olabilir.
Etkilesim siiresi giinler, haftalar ve hatta yillar alabilir. Ugus gorevlisi
olarak calisan birisi i¢in de bu durum her ugusun siiresi kadardir. Hizmet
niteligiyle birlikte hizmet sunulan miisteri tipi de zaman zaman etkilesim
siiresinin iizerinde etkili olabilir. Ornegin bazi miisteriler diger
miisterilerden daha fazla titiz ya da zor olabilirler ve bu da ¢alisanin onlarla

ilgilenmesi gereken siireyi uzatabilir (Koksel 2009).

Duygu ¢esitliligi miisterilere gosterilmesi gereken duygularin yonetilmesi
sonucu birden daha fazla duygunun sergilenmesi durumunda ortaya ¢ikar.
Morris ve Feldman (1996) duygu c¢esitliligi arttikca duygusal emek
oraninin da artacagini ifade etmektedir (Kurt 2013).

Otonomi: Otonomi, isgdrenin ¢alisma sirasinda gergeklesen prosediirleri
belirleme ve ¢alisma programini taktir etme konusunda kendisine taninan
temel serbestlik ve bagimsizlik derecesi olarak tanimlanmistir (Hackman
ve Oldham 1976). Otonomi Ozelligi daha baskin olan c¢alisanlar
digerlerinden daha soguk ve daha temkinlidirler. Muhatap olduklar1
kisilere kars1 daha i¢ten ve samimi degildirler. Catisma ve tartismaya daha
cok yatkinlardir. Boyle olan bireyler basariya odaklanir ve bagkalarma
karst kendi savunma tarzlarmi sergilerler (Kabak¢i 2001). Morris ve
Feldman (1996) daha yogun otonomiye sahip olan ¢alisanlarin daha az
duygusal emek gosterdiklerini ve duygu sergileme kurallar1 ile gercekten
hissettikleri duygular uyusmadiginda isletmelerin belirledigi davranis
kurallarini ihlal etmelerinin yiiksek olasilikli oldugunu varsaymaktadir. Bu
sebeple daha fazla otonomiye sahip ¢alisanlarin daha az duygusal celiski
yasamalari duygusal emek agisindan olumlu olacaktir (Demirel 2015).
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2.3.7. Duygusal Emek Davramislarinin Olumlu Sonuglari

Literatiir incelendigi zaman duygusal emegin ¢esitli ¢alismalarda is tatmini, ise
yonelik duygusal bagllik, yiiksek performans, motivasyon da artis, kurumsal
vatandaslik davranislarinda artis, psikolojik ve fizyolojik yonden saglikli olma,
ekonomik fayda ve miisteri iliskilerinde basar1 gibi olumlu sonuglar1 oldugu

gorilmistir.

Duygusal emek siireci boyunca calisanlarin ortaya koyduklar1 davranislarin
sinirlayan toplumsal normlara bagl olarak miisterilerin beklenti, istek ve davranislari
da etkilenmektedir. Kiiltiirler arasinda toplumsal hayatta farkliliklar bulunmaktadir ve
bu farkliliklar g6z Oniine alindiginda miisterilerin yansittig1 davranislar da farklilik
gostermektedir. Isgorenlerin miisterilerine kars1 sergiledikleri davranislar bazi
kiiltiirlerde samimi ve sicak kabul edilirken bazi kiiltiirlerdeyse ciddiyetsizlik olarak
algilanmaktadir. Bu yiizden kiiltiirel 6zellikler iyi bilinmeli ve miisterilerle iliskilerde
buna goére davranilmalidir. Miisterilere duygusal emek siirecinde daha pozitif
davranmak onlar1 rahatlatmakta ve sadik miisteri potansiyelini elde etmek

kolaylagmaktadir (Isik 2015).

Rafaeli ve Sutton (1987), duygusal emegin isgorenlere sagladigi finansal
faydanin iizerine c¢aligmiglardir. Duygusal emegin finansal faydasi, basit olarak,
miisterilere kars1 olumlu tavirlar sergileyen calisanlarin digerlerine oranla daha tercih
edilir olmalar1 ve bdylece daha fazla para kazanmalari lizerinedir. Bu durum bir hekim
icin daha fazla hasta, bir avukat i¢cin daha fazla miivekkil ya da bir giizellik uzmani
icin daha fazla miisteri anlamma gelebilmektedir. Ucretli sekilde calisanlar iginse
islerinde gosterdikleri yliksek performans oraninda elde edecekleri ilave geliri ifade
edebilir. Yazarlara gore, duygusal uyum durumunda, yani ¢alisanin gercek duygulari
ile sergiledigi duygular ayn1 ve duygusal davranis kurallarina uygun oldugunda,
duygusal emek iggoren sagligi agisindan faydali sonuglar dogurmaktadir. Clinkii birey
bu durumda ¢aligsma ortamiyla tam bir uyum i¢indedir ve bu da stresten uzak ve saglikli
kalmasina yardimei olur. Isletmeler acisindansa duygusal emegin en énemli sonucu
miisteri memnuniyeti saglamasidir diyebiliriz. Miisteri memnuniyetinin beraberinde
getirdigi yiiksek performans ve bunun sagladig gelir artis1 bagh basina bu konunun
giinlimiizde neden bu derece hayati 6neme sahip oldugunu agiklamaktadir (Oral ve
Kose 2011).
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Calisanlar kurumlarinin istekleri {izerine duygusal emeklerini denetleyerek
miisterileri i¢in yalnizca fiziki aktivitede degil ayni1 zamanda duygularmin karsiligi
olarak miisterisine hizmet sunmakta, tercih edilebilir olmak i¢in duygusunu verimlilik
ve kar araci haline getirmektedir. Boylelikle duygusal emek hem ¢alisanlar igin hem
de orgiitler i¢in ekonomik fayda saglamaktadir (Kart 2011). Calisirken duygusal emek
harcayan iggorenlerin, harcamayanlara kiyasla islerinden daha fazla tatmin olduklarini
ifade eden Wharton’a (1993) gore, duygusal emek gerektiren isler 6zellikle bagka
insanlarla birlikte ¢alismaya yatkin nitelikteki isgorenlere daha cazip gelmekte, bunun
sonucunda da bu isgorenler kendilerinden beklenen gerekliliklere daha iyi uyum
sagladiklar1 i¢in islerinden daha fazla tatmin olmaktadirlar (Kizanlikli 2014). Oz
yeterlilik duygusu ve strese karsi dayamiklilik gibi olumlu sonuglarin yaninda,
duygusal emegin iggorenler tizerinde yarattigi en biiyiik olumlu sonu¢ maddi kazangtir.
Miisteriye giilimseyen bir garsonun daha fazla bahsis almasi ve yiiksek performans
gosteren bir calisanin ilave ticret almasi buna bir 6rnek olarak gdosterilebilir (Eroglu

2010).

Diger bir tutumsa ise baglliktir ve ise bagliligin duygusal emekle bagdasan
kismmi Dbireyin isine baglanirken gostermis oldugu duygusal tutumlari
olusturmaktadir. Duygusal agidan isine bagl olan c¢alisan kurumunun kendisinden
istedigi davraniglar1 sergilemekte zorlanmayacaktir. Fakat igine bagli olmayan
calisanlar isin gerektirdigi duygu gosterimlerini sergilemekte isteksiz olacak ve

kendisini bir makine gibi hissetme baslayacaktir (Yeni 2015).
2.3.8. Duygusal Emek Davramislarinin Olumsuz Sonuglari

Hochschild (1983), duygusal emegin tanimin1 yaparken bu emegin orgiitler igin
Olumlu sonuglar dogurdugunu, fakat ayni1 zamanda g¢alisanlar i¢in olumsuz sonuglar
teskil ettigini vurgulamistir (Oz 2007). Duygusal emegin olumsuz sonuglar1 hakkinda
literatiirde rastlananlarin ise tiikenmislik sendromu, isten ayrilma niyeti, is-aile
catismasi, igi birakma egilimi, psikolojik ve fizyolojik rahatsizlik, rol ¢atigmasi ve

yabancilagsma oldugu goriilmiistiir.

Duygularin ekonomik hayattaki doniisiimlere paralel olarak isin bir pargasi
haline gelmesi sonucunda, ¢alisanlarin 6rgiit tarafindan belirlenen gésterim kurallarina

uygun hareket etmek durumunda kalmasi bir yandan miisteri memnuniyetini
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artirmaktadir fakat bir yandan da yasanabilecek duygusal uyumsuzluklar nedeniyle
calisanlar1 olumsuz sekilde etkileyebilmektedir. Bu konuda yapilan ¢aligmalarda,
calisanlarin yasadigi duygusal uyumsuzluklarin, gerilim, is-aile catigmasi, is
tatminsizligi ve tlikenmislik gibi negatif sonuclara yol actig1 belirlenmistir (Bigkes vd.
2014). Mesela 2006 yilinda Almanya’da yapilan bir arastirmada, duygusal emekle
tikenmislik sendromu arasinda yakin bir iliskinin bulundugu tespit edilmistir (Zapf ve
Holz 2006).

Duygusal uyumsuzluk daha 6nce de belirtildigi iizere; sergilenen duygularla,
hissedilen duygularin birbirinden farkli olmasi halinde ortaya ¢ikan bir durumdur ve
duygusal emegin c¢alisanlar iizerinde yaratmis oldugu olumsuz etkilerin basinda,
duygusal uyumsuzlugun neden oldugu sonuglar gelmektedir. Bu durumda kisisel
degerlerle, isteki rol talepleri ¢atismakta ve duygusal uyumsuzluk ortaya ¢ikmaktadir
ve bu bir rol ¢atismasi olarak tanimlanabilir. Rol ¢atismasi da strese ve dolayisiyla
duygusal tiikkenmislige yol agan en énemli sebeplerden biridir (Abraham 1998). Is
yasami, ¢alisanin is dis1 yasamina, aile ve sosyal c¢evresi ile olan iligkilerine 6nemli
etkiler yaratabilmektedir. Isin zihinsel, fiziksel ve duygusal olarak ¢alisana yiikledigi
maliyet, onun is disindaki yasama katilim enerjisini etkiler (Cakmakc1 2015).

Duygusal emegin psikolojik sikintilara sebep oldugu konusunda calismalar
mevcuttur ve bu calismalardan bir tanesi Hochschild (1993) tarafindan yapilmais,
kendine ve cevreye yabancilasma ve tikenmisligin duygusal emek gerektiren
mesleklerde daha fazla goriildiigii tespit edilmistir. Leinder (1993) tarafindan fast food
calisanlar lizerinde yapilan ¢aligmada ise miisterilerle kapsamli etkilesimin olumsuz
duygusal ve sosyal etkileri oldugu saptanmistir. Bu durumda duygusal emek
profesyonellik duygularin1 zayiflatabilmekte, tiikkenmislige sebep olabilmekte,is
memnuniyetini diisiirebilmekte, psikolojik sikintilar1 yiikseltmekte ve depresyon
belirtilerinin ortaya ¢ikmasinda etkili olmaktadir. Duygusal emegin olumsuz
boyutlaria giivensizlik duygusu ve duygusal uyumsuzluklarin aracilik etkisi yaptigina

yonelik bulgular da bulunmaktadir (Celik ve Turung 2011).

Isle ilgili olarak yasanan tiikenmislik, duygusal uyumsuzluk, aile ve sosyal
yagsama olumsuz yansimalar ve i memnuniyetsizligi, yabancilasmanin temel alt
yapisini olusturmaktadir. Kisilerin diger insanlarla, yaptiklar1 isle ve kendisiyle baglar1

zayiflamakta ve derin bir kayg1 olusabilmektedir (Cakmakc1 2015). Yapilan ¢alismalar
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pozitif davranmak icin gayret gosterilmesi ya da negatif duygularin bastirilmasimin
somatik rahatsizliklara yol agan psikolojik sorunlara neden oldugunu gostermektedir.
Psikolojik sorunlar, kalp hastaliklarindan bagisiklik sisteminin zayiflamasina ve
kansere kadar bir¢ok farkli rahatsizlig1 tetikleyebilmektedir. Klinik ¢aligmalara gore
ise kronik olarak stresli iligkiler genellikle psikolojik sikintilarin ortaya ¢ikmasina
sebep olmaktadir. Nicel arastirmalar, insanlar arasindaki iliskilerden kaynaklanan
sorunlar nedeniyle ortaya ¢ikan psikolojik sikintilarin  klinik durumlarla
sinirlanamayacagin1  ve biitiin  klinik vakalarin  klinik 6ncesi safhasinin da
bulundugunu, ancak insanlar arasi iligkilerden kaynaklanan psikolojik rahatsizliklarin
ciddiyeti ve fazlalig1 konusunda fazla bir sey bilinmedigini ortaya koymaktadir (Celik
ve Turung 2011).

Duygusal emegin lizerinde saglanan kontrol bir taraftan isletmeye kazang
saglayacak metaya doniisiirken, diger taraftan calisanlarin sergiledikleri duygusal
emekle gercekteki duygular1 arasindaki uyumsuzluklar oraninda kisilikleri
zedelenmekte, aile ve sosyal yasamlarina yansiyan olumsuzluklar nedeniyle de
yabancilasma duygusuna neden olabilmektedir (Cakmakci 2015). Oren (2013), is
yasaminin yabancilagmaya sebep olan nedenleri arasinda bireysel, cevresel ve orgiitsel
faktorler oldugunu soylemektedir. Bireysel etmenlerin igerisinde kisilik-meslek
uyumsuzlugu ve yanls istihdam yer alirken, cevresel faktorlerde iilkenin genel
ekonomik, sosyal ve kiiltiirel yapisi, politik ve hukuki yapi, kentlesmenin geldigi nokta
vb. durumlar bulunmaktadir. Orgiitsel faktorlerse isin 6zellikleri, ¢calisanlarin {icreti,
yOnetimin tutumu, asir1 is yiiki, ¢calisma kosullari, is yerinde yildirma ve ayrimciligin
olmast gibi yasanan sorunlar1 igermektedir. Tim bu faktorlerin ig tatminlerini
diisiirmesinden dolay1, ¢alisanlar yabancilagma olgusu ile karsi karsiya kalabilirler

(Oren 2013).

Adelmann (1989), Hochschild’in duygusal emege iliskin yabancilasma
hipotezini psikoloji alanindaki duygusal emek ve isgéren ruh haline iliskin
gergeklestirdigi  calismasinda desteklemektedir. Adelmann (1989) c¢alismasinda,
yiiksek duygusal emek gerektiren islerde diisiik is doyumu, 6z saygi eksikligi, saglik
sorunlar1 ve depresif belirtilere rastlanildigini ortaya koymustur. Adelmann’in (1989),

Hochschild (1979)’in ¢aligmasindan faydalanarak gelistirdigi ve s6z konusu
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calismasinda kullandig1 meslek smiflandirmas1 Tablo 4’de yer almaktadir (Kizanlikli

2014).

Tablo 4. Hizmet Sektorii i¢in Diisiik ve Yiiksek Diizeyde Duygusal Emek

Gerektiren Meslekler

e Saglik Hizmetleri Calisanlar1
e Personel Hizmeti Calisanlar1
e (Cocuk Bakim Calisanlar

e AsansoOr Gorevlisi

Yiiksek Duygusal Emek Diisiik Duygusal Emek
e Barmen Ascilar
e Garson Bulasikg¢ilar

Yemek Hizmeti Calisanlari
Bekgiler
Bireysel Hizmet Calisanlar1

Itfaiye Calisanlari

e Kuaforler ve Giizellik Uzmanlar1 e Temizlik Hizmeti Calisanlar1
o Kat Gorevlisi Calisanlar1

e Okul Gozlemcileri

e Eglence Sektoriindeki Yer Gostericiler
e Sosyal Hizmet Calisanlar1

e Polis Sefi ve Polis Memurlar1

e Icra Memurlari

Kaynak: (Adelmann 1989°dan akt. Kizanlikli 2014)

Duygular bireylerin yasadiklar1 toplumdan ve kiiltiirel 6zelliklerinden
bagimsiz degillerdir. Duygularin toplum tarafindan insas1 bireylerin tutum ve
davraniglar1 iizerinde de etki etmektedir. Diger taraftan duygularin bir orgiitiin
¢ikarlarini saglamak i¢in yonlendirilmesi neticesinde ortaya ¢ikan duygusal emek,
duygularin bir meta haline doniismesine ve isin bir parcasi haline gelmesine neden
olur. Duygularin iizerinde o6rgiit tarafindan kurulan kontrol ve getirilen gésterim
kurallari, iggdrenlerin zaman zaman kendi benliklerinden siyrilarak baska bir benligi
taklit etmelerine yol acar. Calisanin kendi kisiligiyle duygusal bir uyum iginde
stirdiiriilebildigi oranda is sonuglarini olumlu yonde etkileyebilen bu durum, kisiligi
ile duygusal roller arasinda bir uyum yok ise negatif sonuclar dogurabilir (Cakmakc1

2015). Giingodr (2009), duygusal emegin ¢alisanda yarattigi olumsuz sonuglardan en
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onemlisinin ¢alisanin rol c¢atismasi yasamasit durumu oldugunu belirtmektedir.
Isgorenin hissettikleriyle sergilemek zorunda oldugu duygular arasinda kalmasi
davraniglarinin samimiyetini yitirmesine sebep olabilecegi gibi, miisteriler tizerinde de
olumsuz etkiler yaratarak kurumun da zararma sebep olacak olumsuz sonuglar

doguracaktir (Kurt 2013).

Duygusal emek bazi durumlarda hem hizmet sunan hem de performans
bakimindan olumsuz sonuglar dogurabilir. Performans acisindan degerlendirildiginde
kaliteli bir hizmetin tam anlamiyla saglanabilmesi ¢esitli sebeplerden dolay1 ¢ok
zordur. Miisterinin kaliteli hizmet algis1 gosterim kurallarina mekanik olarak bir
uyumdan daha fazlasini gerektirmektedir. Clinkii miisteriler hizmet sunan ¢alisanin
kisisel samimiyet ve ilgisini degerlendirirler. Hizmet sunan ve alan arasindaki
duygusal uyum dolayistyla yalnizca orgiit tarafindan yonetilemez. Bir diger taraftan,
hizmet sunan c¢alisanin kaliteyi yakalayabilmesi genellikle fiziksel veya kaynak kisiti,
miisteri tatminindeki dalgalanmalar, miisterilerin karmasik ve belirsiz rol talepleri, is
arkadaslar1 ve yonetim gibi bir¢ok faktdrden dolay1 kisitlanir. Son olarak “hizmet
kalitesi” miisterinin algisinda var olur ve hayal kirikligi riski yiiksektir. Bunun
sebebiyse miisteri beklentilerinin ¢ok cesitlilik gostermesi durumunda calisanin bu
cesitliligi algilayamayabilmesi veya bu g¢esitlilige cevap vermede yetersiz
kalabilmesidir. Ayrica farkli bilissel onyargilar1 bulunan miisteriler ¢alisanin tavrini

olumsuz algilama egiliminde olabilirler (Yal¢in 2012).

Chong (2009), duygusal emek davranislarinin hangi formda sergilendiginden
bagimsiz olarak igsgoren agisindan olumsuz etkilerinin kaginilmaz olacagi seklinde
elestirel bir bakis acis1 ortaya koymaktadir. Kapitalist tiretim iliskilerinin dogasindan
duygusal emegin calisanlar lizerindeki olumsuz etkisi ka¢milmazdir. Bu {iiretim
iligkilerinin s6z konusu oldugu durumda, calisan isine karsi her ne kadar baglilik
duygusuyla yaklagmaya caligirsa ¢aligsin sonugta emek giicii somiiriisii s6z konusudur.
Ciinkii calisan hizmet iiretim siirecindeki duygusal davranig kurallari izerinde kontrol
sahibi degildir, tam aksine bu kurallarin uygulayicist durumundadir. Bu yiizden de
isgorenlerin isin gerektirdigi duygusal davranis kurallarini i¢sellestirerek sergilemeye
calismalarinin ve iglerine aidiyet duygusuyla yaklagmak i¢in ¢aba sarf etmelerinin,
uzun donemde ise yabancilagsmalarinin oniinde engel olamayacagi savunulmaktadir

(Kaya ve Sergeoglu 2013).
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Calisanin igle ilgili rollerinin aile ile ilgili rolleriyle ¢atismas1 duygusal emegin
olumsuz bir sonucudur ve bu durumda isle ilgili yikiimlilikler aile ile ilgili
yikiimliiliiklerin yerine getirilmesini engellemektedir. Duygusal emek saf eden
isgorenlerin yasadiklar1 duygusal uyumsuzluk ve diger olumsuz duygularin is aile
catismasina sebep oldugu diisiiniilmektedir (Celik ve Turung 2011). Is aile ¢atigmast,
bir orgiit calisan1 olmanin geregi olarak kisinin benimsedigi rol ile bir aile iiyesi
olmanin geregi olarak benimsenen rollerin ¢atismasi sonucu meydana gelen durumdur
(Efeoglu ve Ozgen 2007). Duygusal emek acisindan is aile catismasima bakildig:
zaman, isgorenlerin hissettikleri duygular ile sergiledikleri duygular arasinda meydana

gelen farkliligin is aile catismasina sebep oldugu goriilmektedir (Celik ve Tung 2011).

Isgorenlerin yaptiklar1 isleriyle ilgili zihinsel, fiziksel ve duygusal
olumsuzluklarla kargilasmas1 sonucunda kisilerin ¢aligma isteklerinin azalacagi ve bu
yiizden bireyde isten ayrilma niyetinin meydana gelecegi ifade edilmektedir. Duygusal
emek, iggorenin ¢alistigi kurumda karsilasacagi duygusal olumsuzluklarla iliskili

olmas1 bakimindan isten ayrilma niyeti ile iliskili bir kavramdir (Oz 2007).
2.3.9. Kurumsal Acidan Duygusal Emek

Herhangi bir iste harcanan fiziksel veya zihinsel bir ¢gabayi birbirinden ayirmak
miimkiin olmadig1 i¢in, zihinsel ya da fiziksel ¢caba gerektiren isleri de kesin bigimde
birbirinden ayirmak olanaksizdir. Yapilan her is farkli oranlarda bu iki tiir ¢abay1
gerektirdigi i¢in, ancak bir ¢abanin digerine agir bastigini sdylememiz miimkiindiir
(Cakmakci1 2015). Hizmet sektorii galisanlarinda sadece bedensel ve fikir olarak basari
yetmeyip, yani sira duygulara yonelik basarili bir hizmet sunmalar1 beklenmektedir.
Ornek olarak is gereklerinin yerine getirilmesinde duygusal ifadelerin ydnetimi, saglik
hizmeti veren profesyonellerden en ¢ok talep edilen karakteristik 6zelliklerden
birisidir (Schaubroeck ve Jones 2000).

Y oneticilerin etkinlik diizeyi giiniimiizde 6rgiitsel amaclar1 gergeklestirebilme
dereceleri ile paralellik gostermektedir. Son yillarda yasanan gelismeler geleneksel
yonetim siireclerine karar verme, iletisim ve isbirligi gibi yeni siireglerin eklenmesine
neden olmustur. Bu siirecler 6zellikle her diizeydeki yoneticiler olmak {izere orgiitte
calisan herkesin, duygularinin farkinda olma, ifade etme ve baskalarinin duygularini

anlama yeterliklerini 6n plana c¢ikarmistir (Ural 2001). Isverenler bu baglamda
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calistirdiklart nitelikli insan giiclinii kaybetmemek ve rakiplerine kaptirmamak
amaciyla ¢alisanlarin1 daha fazla anlama ¢abalamiglardir. Ayrica yoneticiler,
kurumlarina baglanmalarimi ve gercekten icten gelen bir istekle gorevlerini
yapabilmelerini saglayacak bir ortami, ¢calisanlarina hazirlama ¢abasindadirlar. Bunu
gerceklestirebilmek iginse her ¢alisanin i¢ diinyasinda anlamaya ve uygun bir orgiit

iklimi olusturmaya ¢aligmaktadirlar (Yiiceler 2005).

Insanlarin, 6zellikle de miisterilerin duygu ve ruh hali, deneyimlerine iliskin
algilarin1 ve degerlendirmelerini etkileyen etkenlerdendir. Duygular daha yogun daha
sabit ve ayrilmazken, ruh hali belirli bir zamanda belirli bir durumda ortaya
cikmaktadir. Deneyimler hizmetlerin bir parcast oldugu icin ruh hali ve duygular
hizmet sunumunun algilanmasinin sekillenmesinde 6nemli faktorlerdendir. Hizmet
saglayan calisanlar eger somurtkan ve fevri davraniglarda bulunuyorlarsa, bu ruh
hallerinden dolay1 miisterilerle iletisimlerinin degiskenlik gostermesi olasidir. Ozet
olarak insanlar arasindaki iletisimle sekillenen her hizmet, hizmet miisterilerinin,
hizmet saglayicilarin ve hizmeti satin alan diger miisterilerin duygularina ve ruh
hallerine bagl olmaktadir. Bu bakimdan hizmet pazarlamacilarinin, misterilerin ve
caliganlarin ruh hallerinin ve duygularimin farkina varmalar: ve bu duygular ve ruh
hallerinden olumlu sekilde faydalanma yoluna basvurmalar1 gerekmektedir. Olumlu
ruh hallerini ile nese, keyif ve memnuniyet gibi duygular: islemeli ve sikinti, korku,
nefret ve 6fke gibi duygulariysa kirmahdirlar (Zeithaml ve Bitner 2003’den akt.
Demirel 2015).

Isverenlerin giiniimiizde isgdrenlerin duygu ve duygusal gdsterimlerini
sekillendirme ugraglari, duygusal emek kavraminin orgiitsel davranig alaninda 6nem
kazanmasina sebep olmustur. Isverenler tarafindan gerceklestirilen bu yonetim,
sekillendirme veya kontrol cabasi, yalnizca yazili kurallar bigiminde degil, daha
enformel bir sekilde protokol ya da beklentiler bi¢iminde veya kurum kiiltiiriintin bir
parcasi olarak da ortaya konabilmektedir (Mann 2007). Ayrica orgiitlerde yoneticilerin
isgorenlerine sagladigi orgiitsel destek bu konuda biiyiik oranda 6nem arz etmektedir.
Orgiitsel destek bireyin, ¢alisanin katkilarina ve refahina érgiitiin ne derece deger
verdigine iliskin inancidir ve ¢alisan bu inanca bagl olarak orgiit ile 6zdeslesmekte ve

ona kars1 duygusal baglilik gelistirmektedir (Kaya 2012).
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Insanmin duygularim ve hayatinm biiyiik bir kisminda emegini ve zamanin
ayirdigi ¢alisma hayatint birbirinden ayr1 digiinmek miimkiin degildir. Duygularin
onemi ve yogunlugu, o6zellikle insan faktoriiniin 6n planda oldugu, iletisimin ve
karsilikli etkilesimin yogun olarak kullanildigi islerde her gegen giin daha da 6nem
kazanmaya baslamistir. Bir doneme kadar orgiitsel alanda duygularin kendisine yer
bulamadig1 ve ozellikle bu alandan uzak tutuldugu sdylenebilir. Klasik yonetim
anlayisinda, orgiit tikir tikir isleyen bir makine gibi ele alinmis ve bu yiizden mantik
kurallar1 gergevesinde igleyecegi varsayilarak, insanin duygularinin oldugu ve bu
duygularin onun ¢alisma hayatini etkileyebilecegi géz ardi edilmistir. Hawthorne” un
caligmalariyla degismeye baslayan bu goriis, duygularin ¢alisma yasaminda ne derece
onemli oldugunu ve orgiitte bircok sonucu degistirebilecegini ortaya koymustur.
Sonraki yillarda ¢aligma hayatinda duygularin varligina, dnemine ve etkilerine iligkin

bir¢ok ¢alisma yapilmistir (Bagc1 ve Bursali 2015).

Bireyler genel olarak duygularini agikga belirtmekten kaginmaktadir ve bunun
en Onemli sebeplerinden birisi uzun siiredir devam eden duygularin rasyonellik i¢in
bir tehdit olarak algilanmasi ve ihtiras olarak diigiiniilmesine neden olan felsefi
gelenektir. Duygusallik ve rasyonelligin birbirine bagimli oldugunu belirten Ashforth
ve Humphrey (1995), duygularin orgiitsel yagamin ayrilamaz ve tamamlayict bir
pargast oldugunu ve duygularin genellikle Orgiitler i¢in islevsel oldugunu ortaya

koymuslardir (Scherer ve Tran 2001).

Gilinlimiiz diinyasinda kiiresellesme ve getirdikleriyle beraber, hizmete yonelik
islerin sayisindaki artig, miisterilerin artan ve degisen beklentileri, toplumsal
dinamiklerdeki ve emek siireclerindeki doniisiim gibi bircok unsur isletmeler
bakimindan rekabeti daha da artirmis ve insani merkeze alan bir anlayis1 ortaya
cikarmigtir. Bu durum orgiitlerin iyi bir performans gostererek varliklarini devam
ettirebilmeleri i¢in, ¢alisanlarina yonelik beklentilerini ve yaklagimlarini da goreli
olarak arttrmaya ve farklilastirmaya baslamasma sebep olmustur. Ozellikle hizmet
sektoriinde bulunan orgiitlerde, isgdrenlerin oOrgiitiin amaclar1 ve beklentileri
dogrultusunda duygularini yonlendirmeleri ve kontrol etmeleri bu yaklagimlardan
birisidir. Karsilikli iligkilerin daha yogun yasandigi, insan odakli yaklagimin 6n planda
oldugu saglik, bankacilik, turizm ve egitim gibi alanlarda bu beklentiler cok daha iist

seviyededir. Bu beklentiler neticesinde, isgorenlerden fiziksel ve zihinsel emeklerinin
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yaninda, duygusal emeklerini de yaptiklar1 ise vermeleri istenmektedir (Bagc1 ve

Bursal1 2015).

Duygusal emek beklentileri zamanla kurum kiiltliriiniin bir pargasi
olabilmektedir. Bu sekilde bir yapiy1 olusturup giiclendirmeye doniik girisimler,
cogunlukla is yerinde calisanlarin duygularmin yonlendirilmesini ve kontroliinii
gerektirmektedir. Sonunda kurum kiiltiirii yalnizca isgorenlerin davraniglarini degil
ayn1 zamanda hislerini de kontrol etmeye yoneldikleri bir yapiya doniismektedir.
Duygusal emek Hochschild’ e gore, kapitalistlerin ¢aligsanlar1 somiirmeleri i¢in yeni

bir alan saglamistir (Boyd 2002).

Calisanlarin sergiledikleri duygular, bu caligmada bahsedilen olumlu ve
olumsuz sonuglar, kurum acisindan hem risk olusturmakta, hem de kazang
saglayabilmektedir. Olumlu sonuglarindan birisi g¢alisanin sergiledigi samimi ve
pozitif duygularin kuruma kazandirdigi miisteri baglihigini1 saglarken, olumsuz
sonuglart kurumun karin1 negatif etkileyebilir ya da kurumu tercih etmeme gibi
orneklendirilebilir. Bu durum kurum agisindan istenmediginden c¢alisan ile kurum

arasinda sikintilar ortaya ¢ikabilmektedir.

2.4. Orgiitsel Adalet ve Duygusal Emek Uzerine Literatiirde Yer Alan Yapilmis

Calhismalar

Bu boliimde orgiitsel adalet ve duygusal emek iizerine ulusal ve uluslararasi

literatiirde yer alan ¢aligmalardan bahsedilecektir.

2.4.1. Orgiitsel Adalet ile Tlgili Yapilmis Calismalar

Orgiitsel adalet konusunda calisma yapilmas1 Beugre (1998)’e gore ii¢ nedenle

onemlidir (Y1lmaz 2004):

e Adalet sosyal bir olgu olmakla birlikte herkesin sosyal ve orgiitsel

yasamindaki bir unsurdur.

e (Calisanlar orgiitlerin en 6nemli kaynagidir ve onlara nasil davranildigi
giiven, baghlik, performans, isgiicii ve saldirganhik gibi tutum ve

davraniglar1 etkiler.
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e Egitimli bir isgiicline dogru yasanan doniisiim ¢alisanlar1 daha vasifli ve
egitimli hale getirmektedir. Bu durum ¢alisanlarin sadece iyi isler talep
etmekle yetinmemesine ayni zamanda isyerinde saygi ve samimiyet de

beklemesine neden olmaktadir.

Adalet hakkinda yapilan ¢alismalar 1960’11 yillarin  baslarina kadar
uzanmaktadir fakat biiyiik bir kismi 1990 yili sonrasinda yapilmistir ve devam

etmektedir (Cohen - Charash ve Spector 2001).

Tan (2010), 72 ilkdgretim okulunda 6gretmenler lizerinde arastirma yapmastir.
Ogretmenler okullarin farkli fiziksel sartlara ve materyallere sahip oldugunu, bu
yiizden miifettislerin denetim notlarmin ve yoneticilerin denetimlerinin adil
olmadigini belirtmislerdir. Ayrica ders dagiliminda, sosyal etkinlik dagitiminda, il ici
ogretmen tayinlerinde ve ddiillerin dagitiminda adaletsiz bir yapimin bulundugunu,
okuldaki ¢alisanlarin performanslarina etki eden en 6nemli faktoriin adalet oldugunu

belirtmiglerdir.

Martin ve Bennett (1996) ise prosediir adaletinin Orgiitsel bagliligin
belirleyicisi oldugunu tespit etmistir. Dagitim adaletinin i tatmini lizerindeki etkisi
prosediir adaletinin is tatmini {izerindeki etkisine gore daha fazladir. Fakat calisma
kosullari, ticret ve performans degerlemesinden duyulan tatmini her iki adalet tiir{iniin

de etkiledigi belirtilmistir (Demirel 2012).

Goodman ve Friedman’in yapti§1 arastirmaya gore esitlik teorisinin adil
olmayan Tcretle ilgili dort 6nermesinin, deneysel olarak destek buldugu noktalar
bulunmaktadir. Buna gore esitsizlik bir gerilim kaynagidir ve diger karsilagtirilana
gore katki-kazanim farkliliklar1 bir esitsizlik kaynagidir. Parca basi ticretle ¢alisan ve
daha az iicret alan isgoren, adil {licret alan kisiye gore daha fazla {iretir. Zamana gore
iicret 6dendigi zaman, fazla ddiillendirilen kisi adil odiillendirilenden daha fazla
tiretecektir. Parca basma gore iicretlendirmede fazla odiillendirilen adil
odiillendirilenden daha az sayida fakat daha yiiksek kalitede liretecektir. Zamana gore
iicretlendirmede yeteri kadar ticretlendirilmeyen adil iicretlendirilenden daha az katki

(¢aba) harcayacaktir (Goodman ve Friedman 1971’°den akt. Cop 2008).

Bas ve Sentiirk (2011) tarafindan yapilan ¢alismada 6gretmenlerin okullarinda

orgiitsel vatandasliga, orgiitsel adalete ve oOrgiitsel giivene iligkin olarak olumlu
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algilara sahip olduklar1 belirlenmistir. Bu ¢alismaya gore orgiitsel adalet algis1 cinsiyet
ve mesleki kideme gore farklilagmamaktadir fakat egitim durumuna gore

farklilasmaktadir.

Moorman (1991) ise oOrgiitsel adalet anlayis1 ile oOrgiitsel vatandashk
davranislar1 arasindaki iligkiyi incelemis, ¢calismaya 270 calisan katilmistir. Arastirma
sonucuna gore orgiitsel adalet algilamasi ile orgiitsel vatandaslik davraniglar1 arasinda

sebebe dayali iliski bulunmaktadir.

Dilek (2005) tarafindan ortaya konulan “Liderlik Tarzlarinin ve Adalet
Algisinin Orgiitsel Baghlik, Is Tatmini ve Orgiitsel Vatandaslik Uzerine Etkileri”
isimli Doktora Tezinde, ordudaki liderlik tarzlarimin ve dagitimsal adalet algisiin
calisanlarin is tatmini, Orgiitsel baghlik ve Orgiitsel vatandaslik davranisini nasil
etkiledigi arastirilmis, liderlik tarzlarindan doniistiiriicii liderlik ve istisnalarla yonetim
ve dagitimsal adalet algisinin duygusal ve normatif baglilik, is tatmini ve orgiitsel
vatandaslik davranigmi pozitif yonde etkiledigi, liderlik tarzlarindan kosullu
odiillendirmeninse, duygusal baglilik ve devam baglhligiyla orgiitsel vatandaslik

davranisi iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisinin olmadig1 saptanmaistir.

Polat (2005), 258 hemsire ile Istanbul' da kamu ve dzel sektorde yaptig1 calisma
da, hemsirelerin ¢aligtiklar1 hastaneleri tiim adalet boyutlarinda kismen adil olarak
algiladiklar1 goriilmiistiir. Etkilesim adaleti diger adalet algilarindan daha ytiksektir ve
orgiitsel adaletin is tatmini, isten ayrilma niyeti ve oOrgiite baghligi etkiledigi

gorilmiistiir.

Geten ve arkadaslarinin yaptig1 ¢alismada (2008), liderlik ve adalet arasindaki
iliskiyi incelemek icin bilgi teknolojilerinde yiiriitiilen bir ¢alisma kapsaminda
calisanlarin pasif katilimiin arttirilmast i¢in etkilesim adaletinin etkinligini
incelemiglerdir. Aragtirmaya gore etkilesim adalet algisinin artmasi, pasif katilim

gosteren ¢alisanlarim etkinligini arttirmaktadir (Iyigiin 2012).
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Tablo 5. Orgiitsel Adalet Uzerine Yazilmis Saghk Alam Lisansiistii Tezler

Yih, Tez
No | Yazar Tez Adr Tiirii  ve | Bulgular
Konu
Saglik  calisanlarinin  Orgiitsel
adalet algilarinin meslek, egitim ve
yonetsel pozisyona gore degistigi,
orgiitsel  baghilik  diizeylerinin
dagitimsal, islemsel, kisiler arasi
Saglik calisanlarinin 2009 ve 'bilgisel adalet alugl}arl ile
orgiitsel adalete iligkin cinsiyet, ~ cahgilan b"olum' ve
o YL. kurumda c¢aligma siirelerinden
p | Serap algilamalari ile orgiite etkilendigi, is tatmini diizeylerinin
TASKAYA baglilik diizeylerinin is Saglik ) gL 15 ta uzeyle
tatmini ve isten ayrilma Kurumlari iglemsel, bllglsel. ve kisiler arasi
niyeti izerindeki etkileri Y 6netimi adalet .algllvarl 1le" duyggsal e
normatif baglilik diizeylerine gore
farklilik gosterdigi ve isten ayrilma
niyetlerinin ise duygusal baglilik
diizeyleri ve bilgisel adalet algilar
ile meslege gore degistigi
bulunmustur.
2012
Orgiitsel adalet algisi ile YL. }“3u . calismanin sohucuna - gore
draiitsel vatandaghik ) orgiitsel adalet algis1 ve orgiitsel
3 Nurdan ORAL davranigt iliskisi: Saglik Saglik vatandaghik davranisi  arasinda
drgiitiinde bir uyéulama Kurumlar1 | pozitif yonde bir iliskinin mevcut
Yonetimi, | oldugu ileri siiriilmektedir.
Isletme
2012
Orgiitsel adalet algisinin Doktora 3
baglilik iizerine etkisi: i Arast.l ma. sor'l.uglna riha - gore,
Ahmet Burhan | Dogu Karadeniz Hemgirelik hemsnelgrm orgiitsel  adalet
4 CAKICI Bolgesinde galisan Saglik algilan ile .6.r glitsel baghll.k.lar?
hemgirelere yonelik bir Kurumlari | oo da pozitif yonde bir iliski
arastirma Yénetimi, oldugu bulunmustur.
Isletme
2013
Orgiitsel adalet ile YL . e
. . tiilkenmislik arasindaki Hemgirelik Elde edl!en sopu(;larg gore Orgiitsel
5 Hatice Gozde iliskinin incelenmesi ve gdalfn . ile tiikenmislik ar.aslllndell
KORKMAZ hastane calisanlart fizerine Saglik 1statlst1kse! olarak aplamh bir iliski
bir uygulama Kl}run.ﬂa.n oldugu belirlenmistir.
Y 6netimi,
Isletme
2014 Calisanlarin orgiitsel adalet
Calisanlarin orgiitsel adalet Doktora algilari; yaslari, medeni durumlari,
Hiiseyin boyutlarina iliskin algilar caligtiklart kurum, caligma
7 YAVUZ ile orgiitsel giiven Hastaneler, | durumlart (Kadro) ve toplam
diizeyleri arasindaki iligki: | Hemsirelik | mesleki deneyimleri karsisinda
Isparta ilinde gérevli isletme anlamli bir farklilhik g6stermis;

ancak egitim durumlari, ¢aligma
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hemgireler {izerine bir
arastirma

sekilleri ve mevcut is yerindeki
calisma siireleri karsisinda ise
anlaml bir farklilik
gostermemistir. Yine ayni sekilde
caliganlarin orgiitsel gliven algilar;
yaslari, ¢alistiklar1 kurum, ¢aligma
durumlart (Kadro), mevcut is
yerindeki c¢aligma siireleri ve
toplam  mesleki  deneyimleri
kargisinda anlamli bir farklilik
gostermis; ancak egitim durumlari,
medeni durumlart ve c¢alisma
sekilleri karsisinda ise anlamli bir
farklilik gostermemistir.

Kamu, 6zel ve Universite

Ozel hastanede calisan
hemgirelerin kamu ve tiiniversite
hastanelerinde calisan hemsirelere
gore  Orgiitsel  adalet  algisi
diizeyleri daha  yiiksek ve

hastanelerinde ¢alisan 2014 tikenmislik durumlar1 daha diisiik
8 Emel GUR hemsirelerde orgiitsel YL. bulunmustur. Hemsirelerin en ¢ok
adalet algis1 ve tiikenmiglik Hemsirelik icret, odiil, terfi gibi dagitimsal
durumlari 3 adaletle iliskili boyutta adaletsizlik
algiladiklari belirlenmistir.
Tiikenmislik acisindan ise
duygusal tiikenmisglik diizeylerinin
en yiiksek oldugu saptanmistir
- . 2014
?rlggi;lteslg Sacigiléf:lllidaletm YL élg.l-lanan orgiitsel adalet ile
9 Beyza BULUT | davranisi iizerine etkisi: ' Orgiitsel vatap .das!_lk f.iaYrqn} St
Hemgirelere yonelik bir Hemsirelik ara5131da pozitif yonlii bir iliski
arastirma isletme oldugu ortaya konulmustur
0zel hastanelerde ¢alisan
hemsirelerin kamu hastanelerinde
2014 calisan hemsirelere gore kuruma
Ozden Hemsirelerde algilanan bagliliklarinin daha yiiksek oldugu
10 SOLAK orgiitsel adaletin, orgiitsel | YL. gorillmiistiir. Arastirma sonucunda
baglilik diizeyi ile iligkisi Hemsirelik katilimeilarin orgiitsel adalet algist
3 ile orgiitsel baglilik puanlar
arasinda pozitif yonde anlamli bir
iligki bulunmustur.
Gamze ng:glll(Er::hZZiﬁ?i:Sde 2015 Aragtirmaya katilanlarin t'?rgi.itgel
12 | AKKOYUN | iletisim doyumlari ile YL. Zdalet alt l:"’}t’)“ﬂartll ve ﬂe“sgn
GIRISKEN orgiitsel adalet algilar . oyumu at boyuuarl arasinda
arasindaki iliski Hemsirelik | pozitif yonde bir iliski vardir.
Caliganlarin orgiitsel adalet
2015 algilarinin is doyumu diizeylerini
?ag}lk ¢alisanlarinda YL etkiledigi saptanmustir. Orgiitsel
13 Ayse orgiitsel adalet ve is adaletin {i¢ boyutu ile i doyumu
KOYUTURK | doyumu .b'r kamu Saghk arasinda orta diizeyde anlamli bir
hastanesi 6rnegi iymrtr}la,ﬂ iliski oldugu gdriilmiis ozellikle
Onetimi

adalet boyutlarindan etkilesim
adaleti ve prosediir adaletinin
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calisanlarin is doyum diizeylerini
daha fazla etkiledigi sonucuna
ulagilmugtir.

Analizler  neticesinde  adalet
algisinin, hemsire ve saglk
memurlarinda, tikenmislik ve is

2015 tatmin diizeyleri arasinda anlamli
Orgiitsel adalet algisinm, is | YL iliski 191n§e oldugu bulunfnustur.
Serdar tatmini ve tilkenmiglik 5 En ok islemsel ve dagitimsal
14 B N wenmis Saghk adaletle iligkili boyutta adaletsizlik
DUGER iizerine etkisi: Kamu Kurumlari lorladik] lirl .
hastanesinde bir aragtirma Snetimi ael adl. art belir enmis,
Yonetimi, | tikenmislik agisindan  kisisel
isletme basari hissi azlig1 diizeylerinin
yiiksek oldugu, is tatmini agisindan
digsal tatminin diisik oldugu
saptanmistir.
Calismanin literatiir
degerlendirilmesi sonucunda;
saglik calisanlarinda kadinlarin
orgiitsel adalet algilarmin
erkeklere oranla daha disik
olduguna, saldirgan davraniglara
maruz kalimmasi Orgiitsel adalet
2015 algilarmi  disiirdiigiine,  isten
ayrilma davranigini ile orgiitsel
Ayse Burcu Orgiitsel adalet, is doyumu YL gqlalgt anlaylslvarasmda paralel bir
15 o N iligki olduguna vartlmistir.
ALPAY ve saglik calisanlart Saglik L . . .
K | Bununla birlikte yas ilerledikge is
urumian doyumunun  arttigina,  kigilik
Y 6netimi o Tt . LT
ozelliklerinin, egitim seviyesinin,
caligma ortam ve kosullarinin is
doyumunu etkiledigine, iicret
diizeyi ve caligma siiresi arttikga is
doyumunun artacagma varilmis
fakat is doyumunun cinsiyet
faktorii lizerinde etkisine dair kesin
bir yargiya varilamamigtir.
2015
.. Saghk kurumu" . YL. Saglik  kurumu c¢alisanlarmin
16 Penbegil cahsanlarinimn drgiitscl orgiitsel adalet algilari, orgiitsel
KOROGLU adalet algilarinin orgiitsel Saglik .S o .
S - sinizm tutumlarimi etkilemektedir.
sinizm tutumlarina etkisi Kurumlari
Y 6netimi
T . . . 2015
I gorenlerde origutﬁel YL Orgiitsel ~adalet boyutlart ile
adalet algis1 ve orgiitsel : . S
. . : motivasyon  arasindaki  iligki
17 Sevin = adaletin gahsanlarin i Saglik incelenmis, her boyut igin iligki
ABBASOGLU | motivasyonu iizerindeki Kurumlari v - .. .
M. . aynt yonde olup diisik diizeyli
etkisi: Bir devlet hastanesi | ysnetimi -
. > | oldugu saptanmuistir.
ornegi .
Isletme
Orgiitsel adaletin orgiitsel 2016 Orgiitsel giivenin orgiitsel
18 | Ozen INAM vatandaslik davranislarina vatandaslk davranis1 {izerinde
etkisinde orgiitsel glivenin | YL. anlamli  bir  etkisi  oldugu

aracilik rolii: Hastane

kanitlanmigtir. Caligsanlarin orgiite
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calisanlarina yonelik bir Saglik olan giliven duygulart arttikca
uygulama Kurumlar1 | orgiitsel vatandaslik  davranisi
Yonetimi, | gosterme sikligt da artmaktadir.
. Ayn1 sekilde c¢alisanlarin orgiitsel
Isletme adalet algis1 da orgiitsel giiven
lizerinde pozitif yonli etkiye
sahiptir. Yani orgiitsel adalet algis1
arttikga, orgiitsel giiven algis1 da
artmaktadir.
2016
YL. . -
Lo Analizler sonucunda paternalistik
Paternalistik liderlik ve o o
. . Hastaneler | liderlik, orgiitsel adalet ve
Merve Zeynep | orgiitsel adaletin . .
19 . N mutluluk degiskenleri arasinda
AKDENIZ calisanlari mutluluklarina | Saglik A -
. anlaml bir iliski oldugu sonucuna
olan etkisi Kurumlari
. e ulagtlmistr.
Y Onetimi,
Isletme
Motivasyonun yoneticilerle
iliskiler boyutu, orgiitsel adaletin
islemsel ve etkilesimsel adalet
Hastane ¢aliganlarinin 2016 boyutlarindan  pozitif =~ yonde
orgiitsel adalet YL etkilenmektedir. Ayrica
. algilamalarinin 6rgiitsel ' motivasyonun {icret sistemi boyutu
20 | Sinan Tarsuslu . P g . N .
motivasyon iizerine Saglik ile dagitim adaleti arasinda anlaml
etkilerinin incelenmesi: Kurumlar1 | bir iligki oldugu bulunmustur. Yine
Isparta il merkezi drnegi Y 6netimi motivasyon boyutlarindan karar
verme siirecinin, orgiitsel adaletin
biitiin boyutlarindan pozitif yonde
etkilendigi belirlenmistir.
IKY uygulamalarinin
boyutlarindan {istlerle iletisimin,
sadece islemsel adalet {izerinde
pozitif ~ etkiye sahip oldugu
gozlenmistir. Yine IKY
uygulamalarinin boyutlarindan
isgbéren bulmanmn genel olarak
orgiitsel adaleti pozitif yonde
etkiledigi saptanmistir. Ote yandan
IKY uygulamalarma dair algilarin
2017 - :
; e saglik ¢alisanlarinin medeni durum
Insan kaynaklari yonetimi
- YL. ve vyas acgisindan  farklihk
Nurhayat uygulamalarinin orgiitsel - L.
22 o g gosterdigi  ortaya  konmustur.
BERK adalete etkisi: Sivas Saglik . <
S Benzer sekilde dagitimsal adalet
Numune Hastanesi 6rnegi | Kurumlart . .
. e algisinin cinsiyet, medeni durum
Y onetimi

meslek ve egitim diizeyi agisindan
farklilik gosterdigi saptanmuistir.
IKY uygulamalarinin
boyutlarindan kariyer sisteminin
ise sadece bilgisel adalet iizerinde
negatif etkiye sahip oldugu tespit
edilmistir. Genel olarak IKY
uygulamalarinin  Orgiitsel adaleti
pozitif etkiledigi ortaya
konmustur.
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Arastirma sonucunda doktor ve
Istanbul Cekmece Bolgesi | 2017 hemsirelerin orgiitsel adalet, is
Genel Sekreterligine baglh doyumu ve Orgiitsel baglilik
hastanelerde ¢aligan YL diizeyleri orta diizeyde tespit

23 Nurgiil doktorlarda ve Saglik edilmistir. Orgiitsel adalet ile is

OZKAN hemsirelerde orgiitsel Kurumlar1 | doyumu arasinda pozitif yonli,
adalet, i doyumu ve Ydnetimi orgiitsel adalet ile orgiitsel baglilik
orgiitsel baglilik izerine ) diizeyleri arasinda zayif pozitif
bir ¢alisma Isletme yonli  bir iliski  bulundugu

sonucuna ulagilmstir.
Saglik kurumlarinda | 2017
hemygirelerin orgiitsel Arastirma kapsaminda  Orgiitsel
. 2 YL. S .

o5 Fatih AKMAN adalet. algllarl ve orgiitsel adal.e.t ile i motivasyonu arasinda
adaletin ig motivasyonuna | Saglik pozitif yonde zayif diizeyde
etkisi; 6zel hastaneler alan | Kurumlar1 | anlamli bir iliski tespit edilmistir
arastirmasi Y onetimi

Genel Orgiitsel adalet algisi ile
orgiitsel adaletin alt boyutlarindan
. . . 2017 dagitim adaleti, islemsel adalet,

Senay  Sener Hemsirelerin orgutsgl bilgisel adalet ve genel is tatmini

26 OZALP ?(ml]?:ll ?ilngilrl]ezr;null nr\rff i1$ YL arasinda aym yonli ve orta
a € celenmes Hemgirelik | diizeyde, kisilerarast adalet

boyutunda ise ayni yonlii ve zayif
bir iligki tespit edildi.

2.4.2. Duygusal Emek Tle Tlgili Yapilmis Cahsmalar

Begenirbas ve Meydan (2012)’1n duygusal emegin orglitsel vatandaslik iliskisi
adli calismas1 Ogretmenlere uygulanan bir c¢alismadir ve elde edilen bulgular
incelendiginde 6gretmenlerin duygusal emeklerinin, orgiitsel vatandaslik davranislari
lizerinde onemli etkilere sahip oldugu goriilmiistiir. Gorevleri sirasinda yiizeysel rol
yapan Ogretmenlerin Orgiitsel vatandaslik davraniglarinin diisiik, duygularini dogal
olarak yasayabilenlerinse Orgiitsel vatandaslik davraniglarin yiiksek oldugu tespit
edilmigtir. Derinden rol yapanlarin ise Orgiitsel vatandashik davraniglari diisiik
olmasina karsin, yilizeysel rol yapanlarin orgiitsel vatandaslik davraniglarinin artma

egiliminde oldugu goriilmiistiir.

Ogretmenler {izerinde yapilan bir diger calisma Biyik ve Aydogan (2014)
tarafindan yapilmistir ve duygusal emegin orgiitsel vatandaslik ile iliskisi incelenerek
ogretmenlerin duygusal emek ve orgiitsel vatandaslik davraniglar1 arasinda pozitif
yonde anlamli bir iligki bulunmustur. Ayrica yiizeysel davranis ile orgiitsel vatandaslik

davranisi arasinda, derinden davranis ve samimi davranig boyutlaria gore daha diisiik
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bir iligki bulunmaktadir. Bununla birlikte, 6rgiitsel vatandaslik davranisi ve duygusal
emegin dgretmenlerin cinsiyet, yas, medeni durum ve hizmet siiresine gore gruplar
arasinda anlaml bir farklilasma oldugu goriiliirken, egitim durumuna gore gruplar

arasi farklilagma goriilmemektedir.

Bickes ve arkadaslarinin (2014) yaptig1 arastirmada Ogretmenler iizerinde
incelenen duygusal emekle is tatmini arasindaki iliskide psikolojik sermayenin aracilik
rolii arasindaki c¢ikan bulgularda, dogal duygularin sergilenmesi ile is tatmini
iliskisinde psikolojik sermayenin tim alt boyutlarinin (6z-yeterlilik, umut,

dayaniklilik, iyimserlik) kismi aracilik roliine sahip oldugunu géstermektedir.

Hizmet sektorii biinyesinde bulunan farkli meslek gruplarinda Brotheridge ve
Grandey (2002) tarafindan yapilan aragtirma sonuglaria gore, derinlemesine duygusal
emek davraniglar1 gosterme kisisel basar1 duygusunun arttirirken, gergekte hissedilen

duygular1 bastirmak duygusal tiikenme ve duyarsizlasmaya yol agmaktadir.

Kruml ve Geddes ise (2000) duygusal emek gerektiren pozisyonlarda ¢alisan
isgorenler {izerinde calisma yapmiglar ve ylizeysel duygusal emek davranislar
sergileyenlerin yasadiklar1 duygusal ¢eliskinin sonucunda duygusal tiikkenme

oranlarmin daha ytliksek oldugunu tespit etmislerdir.

Hekimlerin duygusal emek kullanimi ile i doyumu ve tiikenmislik diizeyleri
arasindaki iliskiler lizerine yapilan aragtirma verileri sonucunda Oral ve Kdse (2011),
duygusal emek gosterimi sirasinda yiizeysel davranig gostermenin calisanlarin
tikenmislik seviyelerini artirtp is doyumlarmi disiirdiigii yoniinde bulgulara
ulagsmislardir. Derinlemesine davranigla tiikenmislik ya da is doyumu arasinda giiclii
iliskiler kurulamamistir. Ayrica isgorenlerin ¢aligtiklar1 sektore bagl olarak duygusal
emek boyutlarinda bir takim farkliliklar bulunmaktadir. Kamu sektorii ¢aliganlariin
0zel sektorde calisanlara gore daha fazla ylizeysel davranis gosterdikleri ve daha ¢ok

duygusal caba harcadiklar1 goriilmistiir.

Chu’nun (2002), 285 otel calisaniyla yaptigi ¢alisma pozitif (olumlu)
duygulanim arttikca duygusal ¢eligkinin azaldigini ortaya koymaktadir. Calismaya
gore yliksek pozitif duygulanima sahip c¢alisanlar, diisiik pozitif duygulanima sahip
calisanlara gore duygusal emek gosterirken daha az zorlanmaktadirlar. Yani yiiksek

pozitif duygulanim gosteren isgorenler, diisiik pozitif duygulanim gosteren iggorenlere
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gore duygusal davraniglarini daha samimi sekilde gosterebilirler. Yiiksek
negatif(olumsuz) duygulanimla duygusal c¢eliski arasindaysa anlamli bir iligki
bulunmamistir. Yiiksek negatif duygulanim gosteren calisanlarin diisiik negatif
duygulanim gosteren ¢alisanlara gore duygusal emek gosterirken daha fazla duygusal

caba harcadiklar1 sonucuna varilmaistir.

Duygusal emegin sonuglarma iliskin 63 c¢alisma tlizerinde Meta-Analiz
gergeklestiren Mesmer-Magnus, Dechurch, Wax ve Anderson (2011), yiizeysel
davranis sergileyenlerin ve gostermek zorunda olduklar1 duygularla gercekte hissettigi
duygular arasinda uyusmazlik yasayan bireylerin, derinlemesine davranis
sergileyenlere gore duygusal emegin olumsuz sonuclariyla daha fazla karsi karsiya

geldigini ileri stirmektedirler (Giilova vd. 2013).

Savas (2012) tarafindan okul miidiirlerinin duygusal zeka ve duygusal emek
yeterliklerinin, o6gretmenlerin is doyumu diizeylerine etkisi {izerine ¢alisma
yapilmistir. Aragtirma bulgularia gore okul miidiirlerinin duygusal zeka ve duygusal
emek yeterliklerinin, 6gretmenlerin i doyumunu anlamli sekilde yordadig:
goriilmiistiir. Miidiirlerin duygusal zekd diizeylerinin Ogretmenlerin genel is
doyumunu yordamasinda, duygusal emek diizeylerinin aracilik etkisiyle ilgili analiz
sonuglarina gore, miidiirlerin duygusal emeginin kismi ara yordayici oldugu tespit

edilmistir.

Lee ve Tan (2009) ise, derinden davranig ve duygusal tiikenmislik arasinda
negatif, ylizeysel davranis ve duygusal tiikenmislik arasinda ise pozitif bir iligski oldugu
sonucuna ulagsmistir. Derinden davranmis olumlu bir bakis agisiyla duygularin
gosterimini diizenlemektedir ve birey davranis gostermeden once diisiinmekte ve
empati kurmaktadir. Bu olumlu ruh hali bireyin isinde gosterdigi performansa
yansimakta ve hissettigi basart duygusunu arttirmaktadir. Bu nedenle derinden
davranis ile duygusal tiikenme arasinda olumsuz yonde iliski oldugu belirtilmektedir

(Lv vd. 2012).

Unlii ve Yiiriir (2011) Yalova ilindeki 214 hizmet sektdrii ¢alisan iizerinde
gerceklestirdikleri  aragtrmasinda  duygusal emek, duygusal tikenme ve
gorev/baglamsal performans iligkisini incelemislerdir. Caligma sonucunda duygusal

emek alt boyutlarindan derinlemesine davranisin, gorev ve baglamsal performans
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sergileme niyetlerini arttirdig1 belirtilmistir. Yalnizca turizm ve saglik sektorii gibi
hizmet sektorlerinde yapilmis olmasi ¢aligmanin kisit1 olarak ortaya koyulmustur ve
gelecek calismalarin 6zellikle duygusal emegin gerceklesen performans degerleri

tizerindeki etkisi tizerine odaklanmasi dnerilmistir.

Unlii ve Yiiriir (2011) tarafindan yapilan bir baska duygusal emek iizerine
calisma 112 otel ¢alisanina uygulanmis, duygusal emek, duygusal tikenme ve isten
ayrilma niyeti arasindaki iliski arastirilmistir. Bu arastirmanin sonuglarina gore ise
duygusal emek davraniglarindan yiizeysel davranis ile isten ayrilma niyeti arasinda
anlamli pozitif bir iliskinin var oldugu bulgusuna ulasilmis, derinlemesine davranis ile
isten ayrilma niyeti ve duygusal tilkenme arasindaysa anlamli iliski olmadigi

gorilmiistiir.

Yildirim ve Erul (2013) 128 hemsireye anket uygulamis ve duygusal emek
davranmisinin  isgérenlerin tiilkenmiglik diizeylerine etkisini arastirmistir. Bu
aragtirmanin sonuglarina goére duygusal emek calisanlarda tiikkenmislige yol

acmaktadir.

Duygusal emekle ise yabancilagma {izerine ¢alisma yapan Kaya ve Serceoglu
(2013), 138 otel, 130 g¢agr1 merkezi ve 71 magaza satis gorevlisinin bulundugu
orneklem grubunda pozitif yonlii ve anlamli iliski bulmuslardir. Ise yabancilasma
iizerinde duygusal celiskinin daha yiiksek diizeyde etkisi bulunmaktadir. Ayrica ¢agri
lizerine ya da gecici olarak s6zlesmeli ¢calisanlarin ise yabancilagsma diizeyleri daha

yiiksek ¢ikmaktadir.

Celik ve Turung (2011) tarafindan duygusal emek ve psikolojik sikint1 ile is-
aile catigmasinin aracilik etkisi iizerine yapilan ¢alisma sonucunda duygusal emek
boyutlarindan otomatik duygusal diizenleme (ODD) ve duygusal sapma (DS) ve is aile
catismasinin (IAC) psikolojik sikint1 boyutlarini anlamli olarak etkiledigi ancak ODD
ve DS’nin IAC’yi anlamli olarak etkilemedigi ve IAC‘nin arac1lik rolii olmadig: tespit

edilmistir.

Duygularin yonetilmesinin, is tatmini ve duygusal tiikenmislik diizeyi lizerine
etkilerini arastiran Giirel ve Bozkurt (2016), 307 ogretmen lizerinde anket
uygulamistir. Yiizeysel davranis sergileme ve i tatmini arasinda negatif, derinden

davranis ve dogal davranis sergileme ile is tatmini arasinda pozitif bir iligki
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saptanmistir. Ayrica ylizeysel ve dogal davranig sergileme ile duygusal tiikenme
arasinda pozitif, derinden davranis sergileme ve duygusal tiikenmeyi arasinda ise,
negatif bir iliski oldugu ortaya koyulmustur. Ayni ¢alismada Eroglu’nun (2014) banka
caliganlarinda, duygusal emek ve tilkenmislik iligkisinin tespitine yonelik yaptigi
arastrmada derinden davranis ile duygusal tilkenme ve duyarsizlasma arasinda
istatistiki olarak anlamli iligki olmadig1 yOniindeki hipotezler desteklenmemistir.
Literatiirde de yiizeysel davranis boyutu ile tiikenmiglik arasinda gii¢lii ve pozitif
iligkilerin bulundugu konusunda gii¢lii kanitlar olusmasina ragmen, derinden davranis

ile tikenmislik arasindaki iliskide farkli sonuglar ortaya ¢iktig1 saptanmistir.

Aragtirmasinda hem derinden hem de yiizeysel davranisin, is tatmini ile negatif
iligkili oldugu sonucuna varan Grandey (2000), tiniversite personeli ile ilgili arastirma
yapan Pugliesi (1999) ile benzer sekilde duygusal emegin is tatmini ile negatif
iligkisini ortaya koymustur. Yang ve Chang (2008) ise c¢alismalarinda derinden
davranis ve i tatmini arasinda anlamli ve pozitif bir iligki tespit etmiglerdir. Torland
da (2013), calismasinda derinden davranisin, macera tur liderlerinin hissettigi basar1
duygusunu arttirdigini ve i tatmininde artis sagladigini belirtmistir (Giirel ve Bozkurt

2016).

Gosserand’ 1 (2003), farkli hizmet sektorlerinden 318 personel-yonetici
ciftiyle yaptig1 calisma sonucu; negatif duygular1 sergileme gerekliligi ile yiizeysel
davranig arasinda pozitif yonde ve anlamli iligki ortaya koymaktadir. Olumlu
duygulanmm yiizeysel davranig ile negatif, derinlemesine davranis ile pozitif yonde ve
anlamli iligkili ¢ikmistir. Pozitif (olumlu) duygulanimla is doyumu arasinda pozitif
yonde ve anlamli bir iligki, negatif (olumsuz) duygulanimla hem yiizeysel davranis,
hem de derinlemesine davranis ile ise pozitif yonde ve anlaml iligkili bulunmustur.
Negatif (olumsuz) duygular1 saklama gerekliligini belirten davranig kurallari,
derinlemesine davranistan ¢ok yiizeysel davranisla ilgilidir. Kisaca ¢alisanlar negatif

duygularini gizlerken daha ¢ok yiizeysel davranis sergilemektedirler (Kaya 2014).
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Tablo 6. Duygusal Emek Uzerine Yazilmis Lisansiistii Tezler (YOK 2016)

Yih, Tez
No | Yazar Tez Adr Tiirii  ve Bulgular
Konu
Duygusal davranig  kurallarinin
derinlemesine ve yiizeysel
davranma i¢in Oncel niteligi tagidigt
2007 bulunmus olup kurallara uyma
Duygusal emek tiirlerinin bu iliskide bir
1 Ela UNLER OZ davranlslanr}m Doktora etkiye sahlp olma@1g1 anlagilmistir.
caligsanlarin is Psikoloii Ayrica, derinlemesine davranmanin
sonuglarina etkisi . I, kurumdan ayrilma niyetine ise
Isletme badhilis - .
aglilig arttirdigy, ylizeysel
davranmanin ise kurumdan ayrilma
niyetini arttirip ise baglhlig1 azalttig
bulunmustur.
2008 Turizm isletmelerinde ¢alisanlarin
Turizm isletmelerinde YL derin davramis sergilemeleri s
2 Tusba PALA calisanlarin duygusal ' tatminini ve iste kalma niyetlerini
£ emek diizeyi ve Psikoloji, arttirmakta ylizeysel davranig
boyutlari Turizm, sergilemeleri ise sadece iste kalma
Sosyoloji niyetlerini arttirmaktadir.
Yapilan analizler sonucunda,
duygusal emek gosterimi sirasinda
) 2009 yiizeysel davranig  gOstermenin
) Is yasaminda duygusal isgérenlerin tikenmislik seviyelerini
3 Lale KOKSEL | emek ve ampirik bir YL. artirtp is  doyumlarmi  diiglirdigi
calisma . yoniinde bulgular elde edilmistir.
Isletme . . .
Derinlemesine davranig ile
tiikenmislik veya is doyumu arasinda
ise gleli iliskiler kurulamamustir.
Ozel okul .
dgretmenlerinin Yapilan analizlerde kurumlarin
duygusal emek 2009 ogretmenlerden duygusal emek
davramsini algilama davranisi bekledigi, 6gretmenlerin
4 Erdem KAYA bigimleri ile is YL duygusal emek davranisina uygun
doyumlart ve is Psikoloji davrandig1 gorilmiistiir.
stresleri arasindaki
iligki
Duygusal emek  Onciillerinden
misteri  etkilesim  beklentileri,
denetleyici destegi ve is arkadaslar
2010 destegi, d 1 emek d
gi, duygusal emek davranisi
Duygusal emek . PP . >
. o YL. tizerinde pozitif yonde etkiye sahip
Mehmet Ali davraniglarinin saglik
5 = . bulunmustur. Ayrica duygusal emek,
CALDAG calisanlarinda is Hastaneler o 9
T » | meslekten ayrilma niyeti ve meslege
sonuclarina etkileri . < L ;
isletme duygusal baglilik iizerinde negatif,
miisteri hizmet performansi tizerinde
pozitif ~ ydonde  etkiye  sahip
bulunmustur
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Hemgirelerin en ¢ok derinlemesine,

en az 1ise bastirma davranisini
2010 kullandiklar1 ve duygusal emek
Seda Hemsirelerin duygusal dav‘rams 619eg1n1n ii¢ alt boyutu olan
6 = .| emek davranisi ve YL. derinlemesine, rol yapma ve bastirma
DEGIRMENCI . e . 2 .
etkileyen faktorler Hemsirelik davraniglart ile bagimsiz degiskenler
3 (kisisel-mesleki dzellikler) arasinda
anlamli iliskilerin oldugu
saptanmistir
Duygusal emek davranisinin
sonuglart ile 1ilgili olarak, hem
Duygusal emek: 2010 zuzeysel y .he{n ) de 1derin
7 Asli YALCIN Mizagsal onciilleri ve YL. avianiy Kisisel basaflyl —omumi
. olarak yordamuistir. Derin davranigin
duygusal olaylarin rolii . . ; . .
Psikoloji ayrica i doyumu ile olumlu ve isten
ayrilma niyeti ile olumsuz olarak
iligkili oldugu bulunmustur.
Duygusal emek
ger(.a.ktlrep mes leklerde 2011 Duygusal emek siirecine bagl olarak
orgiitsel iletigim d ) lus Sksek
. " doyumunun duygusal YL. Uygusat uyumsuziugln yuksek ve
8 Giilden OZKAN emege bagl is . duygusal emege bagli is doyumun ve
N Ietisim orgiitsel iletisim doyumunun diisiik
doyumuna etkisi: Cagri Bilimleri bulundus ¢ ¢
merkezlerinde bir ilimleri ulundugu saptanmistir.
uygulama 6rnegi
Is ve ¢alisan odakl1 Sergilenen is ve ¢alisan odakl
duygusal emek 2012 duygusal emek  gosterimlerinin
9 Ull(G Hilal gosterimlerinin YL calisanlarin duygusal
AGIRMAN caligsanlarin ' tikenmislikleri, duyarsizlagmalari ve
tikenmislik diizeyine Isletme kisisel basart hissi tizerinde etkili
etkisi oldugu tespit edilmistir.
Engelli bireylerin duygusal caba ve
duygusal celigki diizeyi ile yas
faktorii arasindaki iligki anlaml
bulunmustur. Duygusal caba diizeyi
ile cinsiyet degiskeni arasinda
anlamhi  farklihlk  bulunmustur.
Duygusal emek- 2012 Aragtirma sonuglart personel
miigteri memnuniyeti acisindan degerlendirildiginde
10 | Merve BAS iliskisi: Engelli turizm | ¥ duygusal  celiski  diizeyi  ile
pazarinda bir aragtirma | Turizm departman degiskeni, staj yillar1 dahil
toplam c¢alisma yillan ve yas
degiskeni arasinda anlamli farklilik
bulunmustur. Personelin duygusal
caba diizeyi ile cinsiyet degiskeni,
yag degiskeni arasinda anlaml
farklilik tespit edilmistir
Tim bulgular degerlendirildiginde,
Bazi onciilleri ve 2012 orgiit kiltirii ve kisiligin duygusal
11 Rukiye Can sonuglari ile duygusal Doktora emek davraniglarini etkiledigi; bu
YALCIN emek: Gorgiil bir davraniglarin da caliganlarin
aragtirma Isletme tikenmislik ve is tatmini algilan

tizerinde etkili oldugu belirlenmistir.
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Aragtirma sonucunda okul
midiirlerinin  duygusal zekd ve
duygusal emek  vyeterliklerinin,
S s ogretmenlerin iy doyumunu anlaml
Illiog.r etim pkul 2012 sekilde  yordadigr  goriilmistiir.
midiirlerinin duygusal e 1 A
. N Miidiirlerin duygusal zeka
Ahmet Cezmi zeka ve duygusal emek | Doktora . . . .
12 I diizeylerinin dgretmenlerin genel is
SAVAS yeterliklerinin e S
v . Egitim ve | doyumunu yordamasinda miidiirlerin
Ogretmenlerin is 22 N -
. Ogretim duygusal emek diizeylerinin aracilik
doyumuna etkisi A o
etkisiyle ilgili analizlerin sonuglarina
bakildiginda, miidirlerin duygusal
emeginin kismi ara yordayici oldugu
tespit edilmistir.
Bakim verilen hasta sayis1 ile
hemsirelerin empati egilim diizeyleri
arasinda;  hemsirelerin  ¢aligma
sistemi ile  duygusal  emek
- boyutlarindan duygusal caba
Yogup balqrp 2012 arasinda anlaml farkliliklar
hemsirelerinin saptanmugtir Bu alismanin
13 | Pervin TUNC | hastalarla iliskilerinde | YL. ptanmistir. ¢
bulgulari, yogun bakim
duygusal emek olarak . . . .. . .
empati Psikoloji hemsirelerinin empati diizeylerinin
P daha yiliksek olmadigi, duygusal
emek stratejilerinden derinlemesine
davranigi daha fazla kullanmadiklart
ve yasam Kkalitesi algilamalarinin
daha olumsuz oldugunu gdstermistir.
Duygusal emek
faktoriiniin 2013
yabancilasmaya etkisi: YL Duygusal emek faktoriiniin
14 | Zeylan KURT Istanbul'daki otel ' yabancilagmaya etki ettigi
isletmeleri ve seyahat Turizm, gozlemlenmistir.
acentalarma yonelik bir | Isletme
arastirma
Arastirma sonucunda turizm
isletmesi  ¢alisanlarinin  duygusal
emek ve duygusal zeka diizeylerinin,
Alanya'daki turizm is tatminini etkiledigi goriilmistiir.
isletmelerinde 2013 Calisanlarin duygusal zeka
caligsanlarin duygusal diizeylerinin is tatminini
16 | Volkan GENC emek ve duygusal zeka YL etkilemesinde ¢aligsanlarin duygusal
diizeylerinin is Turizm emek diizeylerinin aracilik etkisiyle
tatminine etkileri ilgili analizlerin sonuglarina
bakildiginda, calisanlarin duygusal
emeginin kismi aracilik etkisi oldugu
tespit edilmistir.
Kisiligin sgretme Tm bulgular degerlendiridiginde.
R L ogretmenlerin kisilik 6zelliklerinin
stillerine etkisinde 2013 e e
onlarin 6gretme stillerini etkiledigini
17 Memduh duygusal emek ve YL ve bu etkide onlarin gdstermis
BEGENIRBAS | tiikenmisligin aracilik '
Y : olduklart  duygusal emek ve
rolii: Ogretmenler Isletme .. . o
tikenmisligin  aracilik etkilerinin

tizerinde bir aragtirma

oldugunu sdylemek miimkiindiir.
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Duygusal emek ile
tiikenmislik ve is
doyumu arasindaki

Yiizeysel davranis ile tilkenmisligin
alt boyutu olan duygusal tiikenme
arasinda pozitif yonlii, is doyumu
arasinda ise negatif yonlii ve anlamli

fﬁ‘g‘e‘lslgsc;;f“mes" 2014 bir iliski oldugu ortaya ¢ikmuistrr.
18 | Ferhat KAYA . < YL. Ayrica, derinlemesine davranig ile
Politikalar Bakanligi'na . e
o . . tiikenmisligin alt boyutlar1 duygusal
bagli huzurevlerinde Isletme ik d | d
calisan yash bakim tikenme _ve duyarsizlasma arasinda
personeline yonelik bir negatif yonli, is doyumu arasinda se
arastirma pozitif yonlii ve anlamli iliski oldugu
sonucu ortaya ¢cikmistir.
Ogretmenlerin  duygusal emek ve
orgiitsel vatandaslik  davraniglart
arasinda pozitif yonde anlamli bir
2014 iligki ~ bulunmaktadir. Bununla
Duygusal emek ile YL birlikte, orgiitsel vatandaslik
orgiitsel ~ vatandashik ' davranist  ve duygusal emegin
19 | Yunus BIYIK Sl . o .
davranis1 iliskisi: Bir | Egitim ve | ¢alisanlarin cinsiyet, yas, medeni
arastirma Ogretim, durum, hizmet siiresine gore gruplar
Isletme arasinda anlamli bir farklilasma
oldugu goriiliirken, egitim durumuna
gore gruplar arast farklilagsma
goriilmemektedir.
Isgorenlerinin rgiitsel adalet algilart
orta diizeyde olup, en olumsuz
Orgiitsel adaletin goriisler dagitim adaleti konusunda
duygusal emek | 2014 iken, en olumlu gorisler ise etkilesim
tizerindeki etkisi: Doktora adaleti boyutundadir. Isgorenlerin
20 | Yasin KELES Antalya'daki bes duygusal emek diizeyleri
yildizli otel | Turizm, incelendiginde ise en olumsuz goriis
isletmelerinde bir | Isletme bildirilen boyut ylizeysel davranis
aragtirma iken, en olumlu goriis bildirilen
boyutun ise dogal davranig oldugu
tespit edilmistir
Yapilan analizler neticesinde ortaya
¢ikan en belirgin bulgu, duygusal
Orgiitlerde duygusal 2014 emegin yiizeysel davranis
21 Seyma Giin | emek ve tiikkenmislik Doktora boyutunun, tiilkenmislige neden
EROGLU iligkisi {izerine bir oldugudur. Bununla birlikte,
arastirma Isletme duygusal emegin derin davranis
boyutunun  tiikenmislige  neden
olmadig1 goriilmiistiir.
Otel igletmelerinde calisanlar
miisterilerle etkilesim halindeyken en
fazla derin davranig sergilemekle
) . birlikte, bunu sirasiyla samimi ve
Otel isletmelerinde 2014 yiizeysel davraniglar takip
M.Murat duygusal emek etmektedir. Egitim diizeyi digindaki
22 KIZANIKLI oncillerinin Doktora diger ozelliklerin (cinsiyet, medeni
belirlenmesine yonelik | o . hal, yas, turizm egitimi ve diizeyi,

bir aragtirma

bolim, kademe, sektordeki ve
oteldeki deneyim, otelin konumu ve

ticret) duygusal emek
davranislarindan en az birisinde
farkliliga sebep oldugu ortaya
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cikmistir. Ayrica farkli diizeylerde
olmakla birlikte duygusal emek
davramiglarinin hem is doyumu hem
de davranis kurali algisi ile aralarinda
iligski oldugu tespit edilmistir.

Calisanlarin sahip olduklari
demografik ve  sosyo-ekonomik
ozelliklerin ¢ogunda, duygusal emek
ve tiikenmislik boyutlarina yonelik

Duygusal emek ve 2014 algt diizeyi agisindan anlamli
titkenmislik iligkisi: farkliliklar tespit edilmistir. Ayrica,
23 | Salih YILDIZ Manavgat'taki bes YL. duygusal emek alt boyutlarindan
yildizl1 otel galiganlar Turizm duygusal celiskinin duygusal
iizerine bir arastirma tikenme ve duyarsizlagsmaya anlamli
ve pozitif yonde; bununla birlikte
kisisel basart hissine anlamli ve
negatif yonde etki ettigi
belirlenmistir.
2014
Duygusal emek vl Kuaforlerin yuzs:ysel Fluygusal emek
. 5 davraniglart  gosterdikleri ve bu
Asiye baglaminda ¢alismanin Lo
24 . Calisma davraniglarin  duygusal ¢eligki ve
KAMBER anlami ve ise . . -
Ekonomisi | yabancilasmaya neden olabilecegi
yabancilagma .
ve Endiistri | saptanmustir.
Mliskileri
Otel (;ahsanlarlnda_ 2014 Yapilan ¢alismada duygusal emegin
- duygusal emek ve is — . . e
Tugba PALA . A her boyutunun bir gekilde is-aile
25 aile gatigmasi iliskisi: Doktora . .
MORKOC . . . yagam ¢atigmasi boyutlari ile pozitif
Izmir gehir otelleri . T Y et
... Turizm iligki igerisinde oldugu goriilmiistiir.
Ornegi
2014 Duygusal emek davramismm alt
boyutu yiizeysel davranis ile orgiitsel
Hemsirelerde duygusal Yl sinizmin alt boyutu biligsel tutum
emek  ve  orgitsel | Hastaneler, | arasinda pozitif anlamli bir iliski
26 Dilek EV | sinizm arasindaki iliski: | ga51;k tespit edilmistir. Duygusal emek
KOCABAS Isparta il merkezindeKi | Kyrumlarn | davramsimin alt boyutlar1 derinden
hastanelerde bir | yonetimi, |rol yapma ve dogal duygular ile
arastirma isletme orgiitsel sinizmin alt boyutu duyussal
tutum arasinda negatif anlamli bir
iliski tespit edilmistir.
Duygusal emek davraniglarindan
samimi davranig, erkek 6gretmenler
tarafindan kadin Ggretmenlere gore
daha sik gosterilmektedir. Bunun
yani sira medeni durum, duygusal
Duygusal ‘ emek 2015 emek  davramislann  bakimindan
Aysegiil Eiavrgmsmm 13 str’es'T farklilk ~ gostermezken — bekar
27 O0ZGUN uzue?r}ndekl o etkisi: | YL. ogretmenlerin belirli agilardan daha
Egitim sektdriinde bir isletme fazla is stresi yasadiklari
uygulama anlagilmistir.  Duygusal ~ emek
davraniglart  yagsa bagli  olarak

farklilik gostermezken is stresi icin
farklilik gostermektedir. Duygusal
emek bakimidan toplam c¢alisma
siiresinin, mevceut igyerinde calisilan
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siire bakimindan ise 1is stresinin
farklilik gostermedigi anlagilmastir.

28

Bahanur
MALAK

Hemgsirelerin duygusal
emek, duygusal
ozyeterlik ve
tilkenmislik

diizeylerinin duygusal
habitus baglaminda
incelenmesi

2015
Doktora
Hemsgirelik

Duygusal emek alt boyutlan
yiizeysel davranis ile duygusal ¢aba
harcama ve duyarsizlasma diizeyleri
arasinda olumlu yonde bir iligki
oldugu, vyiizeysel davranis ile
duygusal tilkenme arasinda da benzer
bir iligkinin oldugu belirlenmistir.
Bununla birlikte duygusal dzyeterlik
algist ile duygusal tiikenme ve
duyarsizlasma arasinda olumsuz,
kisisel basar1 hissi arasinda ise
olumlu yo6nde bir iligki oldugu
saptanmigtir. ~ Ayrica  duygusal
Ozyeterlik algis1 ile derinlemesine
davranig, duyusal ¢aba harcama ve
gercek duygular bastirma arasinda
olumlu yonde bir iliski vardir.
Hemgsirelerin  sosyo  demografik,
calisma  ve  meslegi  segme
ozelliklerine  gore  tiikenmislik
diizeylerinde de anlamli farkliliklar
saptanmistir

29

Zehra YENI

Bes  faktor  kisilik
ozellikleri ile duygusal
emek arasindaki
iligkinin belirlenmesine
yonelik bir aragtirma

2015
YL.

Isletme

Derinlemesine davranisin
digadoniiklik ve 6z disiplin ile
aralarinda pozitif ve anlamli bir
iligkinin oldugu tespit edilmistir.
Bunun yaninda samimi davranigin da
disadoniikliik, uyumluluk, 6z disiplin
ve gelisime aciklikla aralarinda
pozitif ve anlaml iliskilerin oldugu
tespit edilmistir.

31

Yasin
UZUNTARLA

Kisilik ozellikleri ile
empatik ozellikler
arasindaki iliskide
duygusal emek ve
tikenmisligin  aracilik
rolii: Hekimler {izerine
bir aragtirma

2015
Doktora

Saglik
Kurumlari
Y 6netimi

Hekimlerin ~ sosyo  demografik
Ozelliklerinin ~ biiyik  bir  kismu
acisindan, kisilik, empati, duygusal
emek ve  tlikenmislik  puan
ortalamalarinda istatistiksel olarak
anlamli farklilik bulunmustur. Kigilik
ozelliklerinin empatik &zellikleri,
duygusal emek ve tikenmisligi
istatistiksel olarak kismen anlamli
etkiledigi goriilmistiir. Duygusal
emegin empatik Ozellikler lizerinde
istatistiksel olarak anlamli etkisi
bulunmazken, tiikenmislik iizerinde
anlaml etkisi saptanmistir.
Tiikenmiglik de empatik 6zellikleri
istatistiksel olarak anlaml
etkilemektedir. Kisilik 6zellikleri ile
empatik 6zellikler arasindaki iliskide
duygusal emek ve tikenmisligin
aracilik  roliiniin  oldugu tespit
edilmistir

32

Sesin YAKAR

Turizm

duygusal

igletmelerinde
emek ve

2015

emek boyutlart  ve
arasindaki iligki

Duygusal
tilkenmislik
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titkenmislik iligkisi: | YL. incelendiginde ylizeysel davranis ile
Otel igletmelerine - duygusal titkenmislik ve
PO Turizm,
yonelik bir aragtirma . duyarsizlasma arasinda anlamli ve
Isletme . 1 e 1. <
pozitif  yonli  iliski  oldugu
belirlenmis, derin davramig ile
tikenmislik alt boyutlar1 arasinda
anlaml bir iligkiye rastlanmamuistir.
Samimi davraniy ve duygusal
tikenmislik boyutu ile negatif yonlii
ve anlamli bir iligki bulunmaktadir.
Arastrma sonucunda iggérenlerin
Duygusal emek 2015 duygusal emek diizeylerinin ¢ok
faktoriiniin hizmet yiiksek olmadigi, duygusal emek
33 Nilgiin kalitesine etkisi: | YL. davraniglarinin ~ genellikle  derin
DEMIREL Nevsehir' deki dort ve . davranig  olarak ortaya ¢iktig1
Turizm, N . .
bes yildizli otellere isletme gbzlenmistir. Yiizeysel davranigin
yonelik bir aragtirma 3 hizmet kalitesi {izerindeki etkisi
negatif yonlii olarak saptanmuigtir.
Erzurum  Palanddken Is“ gor'enle.r n 'duygusal emek
. diizeyleri ile is-aile c¢atigmasi
kis turizm . . ... .
. . 2015 diizeyleri arasinda pozitif yonde
merkezindeki e
anlamli bir iligki gériilmiigtiir. Ayrica
. konaklama YL. ;
34 | Zenniibe ISIK . . uygulanan  analizler  sonucunda
isletmelerinde  ¢alisan . ..
Turizm, kadinlarin erkeklere gore daha fazla
personellerde duygusal | ; L
A Isletme duygusal emek harcadiklari ve ig-aile
emek ve ig-aile
¢ Tiskisi catismasindan daha fazla
gatismast tigxist etkilendikleri tespit edilmistir.
Yal.o.va Aile ve Sosyql 2016 Calisanlarinin =~ duygusal ~ emek
Politikalar nn e
o g e davranig tiirleri icerisinde calisan ve
Miidiirliigi YL. I . .
.. . Orgiit yarari i¢in en etkili ve olumuz
Giilmedine calisanlarinin duygusal .
38 - Calisma sonuclart en az olan samimi
GURSOY emek davraniglarnt ve . N iy ..
.. . .. . | Ekonomisi | davranislar gosterdigi bu yiizden de
tikenmislik  diizeyleri T T i e . N
. .. .. | ve Endistri | tiikenmislik diizeylerinin az oldugu
arasindaki iliskinin Mliskileri sonucuna ulasilmistir
incelenmesi 4 Flmighr.
Arastirmadan elde edilen sonuglara
Duygusal emek gore, calisanlarin igsel motivasyon ve
kavrami ve digsal motivasyonlari ile
. 2016 X .
motivasyonun duygusal derinlemesine davranislar1 arasinda
39 | Mahir ERKEN emek davranig1 | YL. pozitif yonli ve yiiksek diizeyde
lizerindeki etkileri: Bir isletme anlamli bir iligki oldugu gorilmistiir.

kamu kurumu {izerinde
arastirma

Ote yandan, yiizeysel davranis ile
icsel ve digsal motivasyon arasinda
ise anlaml bir iliski bulunamamistir.
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3. GEREC VE YONTEM
3.1.Problem

Hizmet sektorii insanlarla yliz ylize iletisimi gerektiren ve ¢alisanlarin duygu
durumunu kontrol ederek orgiitiin istekleri dogrultusunda sunmasini talep eden bir
sektordiir. Duygusal emek kavrami1 hizmet sektoriinde faaliyet gdsteren tiim orgiitlerde
oldugu gibi saglik sektoriinde de en 6nemli basar1 kriterlerindendir. Hasta insanlari
anlamak ve duygu durumunu onlarla iyi iletisim kurabilecek sekilde diizenlemek ciddi

bir duygusal emek gerektirmektedir.

Literatiirde orgiitsel adalet algisinin bir¢ok farkli degisken tizerinde etkisinin
oldugu goriilmiistiir ve duygusal emek tizerinde etkisinin incelenmesinin ilgili alana,
saglik sektoriine ve saglik calisanlarina katki saglayacag diisiiniilmektedir. Biitiin bu
bilgiler ¢er¢cevesinde ¢alismamizin problemini, “Saglik ¢alisanlarinda orgiitsel adalet

algisinin duygusal emek iizerine etkisi var midir?”” sorusu olugturmaktadir.
3.2. Arastirmanin Amaci

Bu c¢alismanin temel amaci, saglik c¢alisanlarinda Orgiitsel adalet algisinin,
duygusal emek davranis tercihlerini nasil etkiledigini inceleyerek, cinsiyet, medeni
durum, yas, 6grenim diizeyi, sektdrde ¢alisma yi1li, kurumdaki gérevi ve aylik gelirleri

gibi demografik degiskenlere gore farklilasip farklilagsmadigini arastirmaktir.

Arastirmamiza iligkin olarak belirleyecegimiz alt amaglarimizi ise asagidaki

sekilde siralayabiliriz;
e Arastirmaya katilanlarin demografik 6zelliklerinin belirlenmesi,

e Arastirmaya katilanlarin, oOrgiitsel adalet Ol¢eginin, dagitim adaleti,
prosediir adaleti ve etkilesim adaleti alt boyutlarinin ifadelerine katilma

diizeylerinin belirlenmesi,

e Arastirmaya katilanlarin, duygusal emek 6l¢eginin, yiizeysel davranis,
derin davranig ve dogal davranig alt boyutlarinin ifadelerine katilma

diizeylerinin belirlenmesi,

e Arastirmaya katilanlarin orgiitsel adalet algis1 diizeylerinin belirlenmesi,
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e Arastirmaya katilanlarin duygusal emek diizeylerinin belirlenmesi,

e Orgiitsel adalet 6lgeginin alt boyutu olan dagitim adaleti boyutunun

demografik 6zelliklerle iliskisinin belirlenmesi,

e Orgiitsel adalet dlgeginin alt boyutu olan prosediir adaleti boyutunun

demografik 6zelliklerle iliskisinin belirlenmesi,

e Orgiitsel adalet 6lgeginin alt boyutu olan etkilesim adaleti boyutunun

demografik 6zelliklerle iliskisinin belirlenmesi,

e Duygusal emek 6lgeginin alt boyutu olan ylizeysel davranig boyutunun

demografik 6zelliklerle iliskisinin belirlenmesi,

e Duygusal emek 0Olgeginin alt boyutu olan derin davranis boyutunun

demografik 6zelliklerle iliskisinin belirlenmesi,

e Duygusal emek 6l¢eginin alt boyutu olan dogal davranig boyutunun

demografik 6zelliklerle iliskisinin belirlenmesi.
3.3. Arastirmanin Onemi

Orgiitsel adalet ve duygusal emek alaninda ulusal ve uluslararas1 diizeyde
yapilan arastirmalar incelendiginde; duygusal emek davranisiyla ilgili olarak saglik
calisanlar1 6rnekleminde ¢ok sinirli arastirmanin olmasi ve konunun saglik yonetimi
acisindan biiylik 6nem tagimasi nedeniyle bu ¢alismaya yonelinmistir. Bu dogrultuda;
saglik hizmetlerinin sunumunda yap1 tasi olan saglik ¢alisanlarinin orgiitsel adalet
algisin1 ortaya koymak, duygusal emek davranigini arastirmak ve orgiitsel adalet
algisinin duygusal emekleri iizerindeki etkilerini incelemek amaciyla bu arastirma

gerceklestirilmistir.
3.4. Arastirmanmn Simirhliklar:

Saglik calisanlarinda orgiitsel adalet algisinin duygusal emek iizerine etkisini
iligkisini inceleyen bu ¢alismanin, teorik bilgiler sunmasinin yaninda saha galismasi
ve elde edilen verilerin istatistiksel yontemlerle yorumlanmasi bakimindan ileride

yapilacak ¢alismalar i¢in giivenilir bilgiler sunacagi diisiiniilmektedir.
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Bu arastirma,;

¢ Yalnizca Konya ilinde ve kamu hastanelerinde yapilmis olmasiyla,
e Arastirmada kullanilan veri toplama araglariyla,

e Verilerin analizinde kullanilan istatistiki yontemlerle siirhdir.
3.5. Arastirma Modeli

Saglik ¢alisanlarinin orgiitsel adalet algisinin duygusal emek {izerine etkisini
inceleyen bu arastirma, uygulamali bir arastirma olup, betimsel nitelik tagimaktadir.
Uygulamali arastirma, iiretilen bilgilerin degerlendirilmesi ile problemlerin fiilen
¢oziilmesi ve bilim olaylarini denetim altina alma islevini gergeklestirmeyi amaglayan
ve Tlretilmis ya da {retilmekte olan bilginin denemeli uygulamasi olarak
tanimlanmaktadir (Karasar 2008). Betimsel modelde amag, eldeki problemi, bu
problemle 1ilgili durumlari, degiskenleri ve degiskenler arasindaki iliskileri

tanimlayarak bir konudaki mevcut durumu aragtirmaktir (Ural ve Kiligc 2006).

Bu arastirmada Oncelikle, saglik calisanlariin Orgiitsel adalet algisinin
duygusal emek iizerine etkisi tespit edilmis, mevcut durum ortaya konulmus ve
incelenmistir. Elde edilen sonuglarin etkin ve tutarli bir sekilde ortaya konulabilmesi

icin izlenen yontemler asagidaki sekilde belirtilmistir.

84



Sekil 3. Arastirmada Uygulanan Yontemler

Literatiiriin Incelenmesi

!

Arastirmanim Onem, Amag ve
Smirlhiliklarinin Belirlenmesi

|

Veri Toplama Metodunun Belirlenmesi

!

Veri Toplama Aracinin Hazirlanmasi

!

Ornek Kiitlenin Belirlenmesi

}

Anket Formunun Uygulanmasi

}

Anketlerin Degerlendirilmesi ve Uygun
Olmayanlarin Elimine Edilmesi

|

Verilerin Kodlanmas1 ve Diizenlenmesi

}

Istatistiksel Analizlerinin Yapilmasi

!

Arastirma Bulgularmin
Degerlendirilmesi
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3.6. Arastirma Evreni ve Orneklem

Arastirma evrenini Konya Numune Hastanesi, Saglik Bilimleri Universitesi
Konya Egitim ve Arastirma Hastanesi ve Beyhekim Devlet Hastanesi saglik calisanlar1
olusturmaktadir. Orneklem biiyiikliigiiniin belirlenmesinde bu hastanelerin toplam
calisan sayilar1 dikkate alinmigtir. Konya Numune Hastanesi’nde 984, Saglik Bilimleri
Universitesi Konya Egitim ve Arastirma Hastanesi’nde 2015, Beyhekim Devlet

Hastanesi’nde 702 olmak iizere toplam 3701 ¢alisan bulunmaktadir.

Arastirmada orneklem se¢imi i¢in olasilikli 6rnekleme yontemlerinden basit
tesadiifi 6rnekleme yontemi kullanilmistir. Basit tesadiifi 6rnekleme yonteminde,
evren birimlerinin arastirma konusu ile ilgili 6zelliklerin homojen olmasi gerekli olup
evreni olusturan her birimin 6rneklem iginde yer alma olasilig1 aynidir (Ural ve Kilig
2006). Bu aragtirmada evreni olusturan hastaneler birbiriyle benzer yapida olduklar

icin homojen olarak kabul edilebilir.

Basit tesadiifi 6rnekleme yontemi ile 3701 kisilik evrenden ulagilmas1 gereken
orneklem sayis1 asagidaki formiil (Islamoglu 2009) ile hesaplanarak %95 giiven

diizeyinde 348 olarak bulunmustur.

72PQ 1,962 *0,5*0,5
" ZZPQ: 1,96 *0 5*05:348
2 2 ) ) )
E2+ 0,052 +
N 3701

Formiilde verilen parametrelerin anlamlar1 ise sunlardir:

Z: 1,96 (Standart normal degisken = %95 giiven diizeyinde)

N: Evren biiyiikligi

P:Anakiitle oran1 = (%50) 0,5 sapma pay1 (Maksimum hata olarak alind1),
Q:1-P=0,5

E: Varsayilan hata (%5) = 0,05

86



Hedeflenen 6rneklem sayisina ulagsmak tizere, toplam 550 anket elden hastane
calisanlarina dagitilmis (Uzman Doktor, Pratisyen Doktor, Hemsire, Saglik Memuru,
Ebe, Eczaci, Psikolog, Biyolog, Anestezi Teknisyen ve Teknikerleri, Acil Tip
Teknisyen ve Teknikerleri, Laboratuvar Teknisyen ve Teknikerleri, Rontgen
Teknisyen ve Teknikerleri, Tibbi Sekreter, Veri Hazirlama Kontrol Isletmeni, Memur,
Miihendis) ve 429 adet anket geri donmiistiir. Fakat bu anketlerden 12 tanesi eksik ya
da yanlig dolduruldugu i¢in 417 tanesi arastirmada kullanilabilmistir. Anketlerin geri
doniisinde %77,2’lik bir oran saglanmigtir. Uygulamanin yapildigi hastaneler igin
alman izin belgesi (EK-B)’de gosterilmistir. iznin alindig1 ve anketin uygulandigi
tarihte Konya Egitim ve Arastirma Hastanesi olarak hizmet veren kurumun ismi
ilerleyen tarihlerde Saglik Bilimleri Universitesi Konya Egitim ve Arastirma Hastanesi
olarak degismistir. Tablo 7’de her hastaneye dagitilan anket sayisi, geri doniis sayist

ve geri doniis yiizdeleri yer almaktadir.

Tablo 7. Dagitilan Anketlerin Geri Doniis Oranlarinin Yiizdeleri

Dagitilan Anket Geri Do Anket
Hastaneler agiiran Amke eriloonen Anke Geri Doniis Yiizdesi
Sayis1 Sayis1
Konya Numun
onya umtine 200 175 %87,5
Hastanesi
Saglik Bilimleri
Uur.11.Ver51tes1 Konya 200 151 9%75,5
Egitim ve Arastirma
Hastanesi
Beyhekim De_:vlet 150 103 %68.6
Hastanesi
Toplam 550 429 %77,2

3.7. Veri Toplama Araci

Arastirmada veri toplama araci olarak anket yonteminden yararlanilmistir. Ug
boliimden olusan anketin ilk bolimiinde arastirmaya katilanlarin demografik
ozelliklerini tespit etmeye yonelik sorular (kurum, yas, cinsiyet, 6grenim durumu,
gorev, mesleki kidem, medeni durum, aylik gelir) yer almistir. ikinci boliimde

katilimcilarin orgiitsel adalet algisini belirlemeye yonelik 6lgek, {i¢lincli boliimde ise
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katilimeilarin duygusal emek durumlarini belirlemeye yonelik 6lgek yer almaktadir.

Her iki 6lgekte yer alan ifadeler besli Likert tipi derecelendirmeye tabi tutulmustur.
3.7.1. Orgiitsel Adalet Olgegi (OAO)

Veri toplama araciin ikinci boliimiinde Moorman (1991) tarafindan
gelistirilen ve Yildirim (2003) tarafindan Tiirkge’ye uyarlanip giivenirlik-gecerlik
calismalar1 yapilan “Orgiitsel Adalet Olgegi” kullamlmistir. Olgek “1- kesinlikle
katilmiyorum” ile “5-kesinlikle katiliyorum™ araliginda 5°1i likert tipinde 20 soru ve 3
alt boyuttan olusmaktadir. Olgekteki 5 madde (1-5) “Dagitim Adaleti”, 6 madde (6-
11) “Prosediir Adaleti”, 9 madde (12-20) “Etkilesim Adaleti” alt boyutunu
olusturmaktadir. Her alt boyut ve 6l¢ek puani, puan toplammin madde sayisina
boliinmesi ile elde edilmektedir. Bu calismada 6lgegin Cronbach Alpha katsayis1 0,96,
alt boyutlarin Alpha katsayilar1 0,85 - 0,91 - 0,95 olarak bulunmustur.

Tablo 8. Orgiitsel Adalet Olgegi Alt Boyutlar

Alt Boyutlar ifade Sayis1 Cronbach’s Alpha ifade Numaralari
Dagitim Adaleti 5 0,85 1,2,3,45
Prosediir Adaleti 6 0,91 6,7,8,9,10,11
Etkilesim Adaleti 9 0,95 12,13,14,15,16,17,18,19,20

Toplam 20 0,96

3.7.2. Duygusal Emek Ol¢egi (DEO)

Veri toplama aracinin {igiincii boliimiinde Diefendorff vd. (2005) tarafindan
gelistirilen ve Basim ve Begenirbag (2012) tarafindan Tiirk¢e’ye uyarlanip giivenirlik-
gecerlik calismalar1 yapilan “Duygusal Emek Olgegi” kullamlmistir. Olgek “1-
kesinlikle katilmiyorum” ile “5-kesinlikle katiliyorum” araliginda 5°1i likert tipinde 14
soru ve 3 alt boyuttan olusmaktadir. Olgekteki 7 madde (1-7) “Yiizeysel Davranis” alt
boyutunu, 4 madde (8-11) “Derin Davranig” alt boyutunu, 3 madde (12-14) “Dogal
Davranis” alt boyutunu olusturmaktadir. Alt boyutlarin puanlari boyuttaki madde puan

toplaminin madde sayisma béliinmesi ile elde edilmektedir. Olgegin toplam puani
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alinmamaktadir. Olgegin Cronbach Alpha katsayisini hesaplayabilmek i¢in yiizeysel
davranig alt boyutundaki maddeler ters kodlanmistir. Ancak alt boyut puanlarinin
betimsel istatistikleri ve Kkarsilastirma testlerinde puanlar normal hali ile
degerlendirilmistir. Bu ¢alismada &lgegin Cronbach Alpha katsayisimi 0,81; alt
boyutlarin katsayilar1 sirasiyla 0,91 - 0,79 - 0,88 olarak bulunmustur.

Tablo 9. Duygusal Emek Olcegi Alt Boyutlari

Alt Boyutlar ifade Sayis1 Cronbach’s Alpha ifade Numaralar
Yiizeysel Davranis 7 0,91 1,2,3,45,6,7
Derin Davranig 4 0,79 8,9,10,11
Dogal Davranig 3 0,88 12,13,14
Toplam 14 0,81

3.8. Verilerin Analizi

Verilerin analizinde SPSS 15.0 programi kullanilmustir. Olgek ve alt boyut
puanlarinin normallik smamasinda Carpiklik (Skewness) katsayisit kullanilmistir.
Siirekli bir degiskenden elde edilen puanlarin normal dagilim 6zelliginde kullanilan
carpiklik katsayisimnin (Skewness) +1 smirlar1 iginde kalmasi puanlarin normal

dagilimdan 6nemli bir sapma gdstermedigi seklinde yorumlanabilir (Biiyilikoztiirk

2011).

Yapilan normallik sinamasinda 6l¢ek ve alt boyut puanlarinin normal dagilim
gosterdigi tespit edildiginden (Tablo 23) 6lgek ve alt boyut puanlarmin cinsiyet ve
medeni durum degiskenlerine gore karsilastirmasinda bagimsiz iki 6rneklem t testi
(independent samples t test); yas, 0grenim, kurum, gorev, gorev yili, aylik gelir
degiskenlerine gore karsilagtirilmasinda tek yonlii varyans analizi (One Way ANOVA)
testi uygulanmigtir. ANOVA testinde gruplar arasinda anlaml farklilik goriildiigtinde
farkin hangi iki grup arasinda oldugunu belirlemek amaciyla LSD post hoc testinden

yararlanilmistir.
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Olgeklerin betimsel istatistiklerine ait verilerin degerlendirilmesinde (5-
1=4/5=0,80) 1-1,80: ¢ok diisiik, 1,81-2,60: diisiik, 2,61-3,40: orta diizey, 3,41-4,20:
yiiksek, 4,21-5,00: ¢ok yiiksek seklinde ele alinmstir.

Olgek puanlar1 arasindaki iliskide Pearson korelasyon analizinden; orgiitsel
adalet algisinin duygusal emek (yiizeysel davranig, derin davranis, dogal davranis)
tizerindeki nedensellik etkisini belirlemek amaciyla basit regresyon analizinden

yararlanilmistir. Analizlerde anlamlilik diizeyi 0,05 (p<0,05) olarak belirlenmistir.
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4. BULGULAR
4.1. Arastirmaya Katilanlara Iliskin Demografik ve Diger Bireysel Bulgular

Saglik ¢alisanlarinin 6rneklemini olusturmus oldugu bu arastirma kapsaminda,
ankete geri doniis saglayan kisilerin demografik (cinsiyet, yas, medeni durum ve
egitim durumu) ve diger bireysel Ozelliklerine (sektorde caligma yili, kurumdaki
gorevi ve aylik gelirleri) yonelik bilgiler degerlendirilmistir. Arastirmaya katilanlarin

cinsiyetlerine iliskin dagilim asagidaki tabloda sunulmustur.

Tablo 10. Arastirmaya Katilanlarin Cinsiyetlerine Gore Dagilimi

Cinsiyet N %
Kadin 244 58,5
Erkek 173 41,5

Toplam 417 100

Ankete katilan saglik calisanlarinin toplam 417 calisanin 244 kisisi kadin, 173
kisisi ise erkektir. Bu verilere gore arastrmaya katilanlarm %58,5’ini kadinlar,

%41,5’ini ise erkekler olugturmaktadir.
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Ankete katilan saglik calisanlarinin medeni durumlarma iliskin dagilim

asagidaki tabloda yer almaktadir.

Tablo 11. Arastirmaya Katilanlarin Medeni Durumlarma Gére Dagilhim

Medeni Durum N %
Evli 325 77,9
Bekar 92 22,1
Toplam 417 100

Ankete katilan saglik ¢aliganlarindan 325 kisi evli, 92 kisi ise bekardir. Bu

verilere gore katilimcilarin %77,9’unu evli, %22,1’in ise bekarlar olusturmaktadir.

Ankete katilan saglik calisanlarinin yas gruplarina yonelik dagilim asagidaki

tabloda yer almaktadir.

Tablo 12. Arastirmaya Katilanlarin Yas Gruplarina Gére Dagilim

Yas Grubu n %
25 yas ve alti 46 11,0
26-35 yas 190 45,6
36-45 yas 155 37,2
46 yas ve tizeri 26 6,2
Toplam 417 100

Arastirmaya katilanlarin %11°1 25 yas ve alt1, %45,6’s1 26-35 yas, %37,2’si
36-45 yas, %6,2°s1 46 yas ve iizeri yas grubundadir.
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Aragtirmaya katilanlarin egitim durumlarma iliskin dagilim agagidaki tabloda

yer almaktadir.

Tablo 13. Arastirmaya Katilanlarin Ogrenim Diizeylerine Gore Dagilimi

Egitim Durumu n %
Lise 69 16,5
On lisans 139 33,3
Lisans 152 36,5
Lisanstistii 57 13,7
Toplam 417 100

Ankete katilan saglik calisanlarindan 69 kisi lise, 139 kisi 6n lisans, 152 kisi
lisans ve 57 kisi lisansiistii egitime sahiptir. Bu verilere gore katilimeilarin %16,5’ini
lise, %33,3’unu 6n lisans, %36,5’sini lisans, %13,7 unu lisansiistii egitimi olan kisiler

olusturmaktadir.
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Ankete katilan saglik ¢alisanlarinin gorev yillarma iliskin dagilim asagidaki

tabloda yer almaktadir.

Tablo 14. Arastirmaya Katilanlarin Gorev Yillarina Gore Dagilimi

Gorev Yih n %
1-5yl 107 25,7
6-10 y1l 113 27,1
11-15 yil 95 22,8
16 y1l ve lizeri 102 24,5
Toplam 417 100

Ankete katilan saglik ¢calisanlarinin%?25,7’si 1 ile 5 yil aras1, %27,1°1 6 ile 10

yil arasi, %22,8’1 11 ile 15 yil arasi, %24,5’tise 16 yil ve tizeri saglik sektoriinde

mesleki tecriibesi mevuttur.
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Ankete katilan saglik calisanlarinin gorevlerine yonelik dagilim asagidaki

tabloda yer almaktadir.

Tablo 15. Arastirmaya Katilanlarin Gorevlerine Gore Dagilimi

Gorevi* n %
1. grup 46 11,0
2. grup 246 59,0
3. grup 46 11,0
4. grup 79 18,9
Toplam 417 100

*1. Grup: Pratisyen Doktor, Uzman Doktor, 2. Grup: Hemsire, Saglik Memuru, Ebe, Eczaci, Psikolog,
Biyolog, 3. Grup: Anestezi Teknisyen ve Teknikerleri, Acil Tip Teknisyen ve Teknikerleri, Laboratuvar
Teknisyen ve Teknikerleri, Rontgen Teknisyen ve Teknikerleri, 4. Grup: Tibbi Sekreter, Veri Hazirlama

Kontrol Isletmeni (VHKI), Memur, Miihendis

Ankete katilan saglik ¢alisanlarinin %11°1 1. grupta, %59’u 2. grupta, %11°1 3.

grupta ve %18,9°u 4. grupta yer almaktadir.
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Ankete katilan saglik ¢alisanlarmin aylik gelirlerine iliskin dagilim asagidaki
tabloda yer almaktadir.

Tablo 16. Arastirmaya Katilanlarin Aylik Gelirlerine Gore Dagilimi

Aylik Gelir N %
3000 TL ve alt1 230 55,2
3001- 4000 TL 134 32,1

4000 TL ve iizeri 53 12,7
Toplam 417 100

Ankete katillan saglik calisanlarinin %55,2’sinin aylik geliri 3000 TL ve
altinda, %32,1’inin 3001-4000 TL aras1, %12,7’sinin 4000 TL tizerindedir.

4.2. Orgiitsel Adalet Diizeyine iliskin Bulgular

Yapilan ankette, saglik calisanlarinin ifadelere vermis olduklar1 cevaplarin
dereceleri 5° 1i likert 6lcegi ile 6l¢iilmiis olup orgiitsel adalet diizeylerinin l¢limiine

yonelik 20 ifade bulunmaktadir.
4.2.1. Orgiitsel Adalet Olcegi Dagitim Adaleti Alt Boyutu Betimsel Istatistikleri

Orgiitsel Adalet Olgegi kapsamindaki alt boyutlarmmdan Dagitim Adaleti
ifadelerine iliskin, katilimcilarin katilma diizeyi ile ilgili bilgiler Orgiitsel Adalet
Olgegi Dagitim Adaleti Alt Boyutu Betimsel Istatistikleri tablosunda (Tablo 17)
belirtilmistir.
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Tablo 17. Orgiitsel Adalet Ol¢egi Dagitim Adaleti Alt Boyutu Betimsel

Istatistikleri
Katilma Diizeyi
ifadeler 1 2 3 4 5 )_( sS
f 65 84 100 139 29 29 1,20

1. Calisma programim adildir.
% 156 20,1 240 333 7,0

2. Ucretimin adil oldugunu f 112 118 83 86 13 247 12

disiintiyorum. % 269 283 199 206 43

3 is yiikimiin adil oldugu f 94 122 87 95 19 258 1,19
diisiindyorum. % 225 293 209 228 46

4. ....isyerimden elde ettigim f 79 99 119 94 26 2,73 1,18
kazanimlarin adil oldugunu

diisiiniiyorum. % 18,9 23,7 285 225 6,2

5. Is sorumluluklarimn adil f 8 11 108 9 23 271118

oldugu kanisindayim. % 187 266 254 237 55

1: Kesinlikle katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Ne katiliyorum/ne katilmiyorum, 4: Katiliyorum, 5:
Kesinlikle katiliyorum

Orgiitsel adalet dlcegi dagitim adaleti alt boyut ifadeleri incelendiginde
“Uicretin adil olmas1” algisinin diisiik diizeyde (2,47); diger dagitim adaleti algilariin

orta diizeyde (2,96-2,58-2,73-2,71) oldugu tespit edilmistir

Calisma programinin adil oldugu goriisiine ¢alisanlarin ¢cogunlugu katildigini
belirtmistir. Is yiikiiniin ve is sorumluluklarinin adil oldugu gériislerine calisanlarin
cogunlugu katilmadigimi belirtmistir. Isyerinde elde ettigi kazanimlarm adil oldugu

goriisiine ise ¢alisanlarin ¢ogunlugu ne katildigini/ne katilmadigini belirtmistir.
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4.2.2. Orgiitsel Adalet Olcegi Prosediir Adaleti Alt Boyutu Betimsel Istatistikleri

Orgiitsel Adalet Olgegi kapsamindaki alt boyutlarindan Prosediir Adaleti
ifadelerine iliskin, katilimcilarin katilma diizeyi ile ilgili bilgiler Orgiitsel Adalet
Olgegi Prosediir Adaleti Alt Boyutu Betimsel Istatistikleri tablosunda (Tablo 18)
belirtilmistir.

Tablo 18. Orgiitsel Adalet Olgegi Prosediir Adaleti Alt Boyutu Betimsel

Istatistikleri
Katilma Diizeyi
ifadeler 1 2 3 4 5 X SS
6. ise iligkin kararlar yoneticiler f 67 95 133 88 34 282 1,17
tarafindan tarafsiz bir sekilde
alinmaktadir. % 16,1 228 319 211 82
7.Yoneticiler, igle ilgili kararlar f 97 120 109 66 25 253 1,18
almmadan Once biitiin ¢alisanlarin
goriislerini alirlar. % 233 288 261 158 6,0
8. Isle ilgili kararlar verilmeden f 8 ol 121 72 25 263 115
once dogru/eksiksiz bilgi toplarlar. % 187 200 290 173 60
9. Yoneticiler, alinan kararlart f 65 92 119 112 29 2,88 1,17
¢alisanlara agiklar/istendiginde ek
bilgiler verirler. % 156 221 285 269 7,0
10. Isle ilgili biitiin kararlar, f 75 109 116 91 26 2,72 117
etkilenen tiim ¢aliganlara ayrim
gbzetmeksizin uygulanir. % 18,0 26,1 278 218 6,2
11.Y6neticilerin isle ilgili f 64 85 116 125 27 2,92 117

kararlarina kars ¢ikilabilir, bu
kararlarin iist makamlarca yeniden

- . . % 153 204 278 300 65
goriislilmesini isteyebilirler.

1: Kesinlikle katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Ne katiliyorum/ne katilmiyorum, 4: Katilryorum, 5:
Kesinlikle katiliyorum

Orgiitsel adalet 6lgegi prosediir adaleti alt boyut ifadeleri incelendiginde
“yoneticilerin karar alma siirecinde calisanlarin goriislerini almasr” algismin diisiik

diizeyde (2,53); diger prosediir adaleti algilarinin orta diizeyde oldugu tespit edilmistir.
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Ise iliskin kararlarin tarafsiz bir sekilde alindig1, alinan kararlarin ¢alisanlara
aciklandig1 ve istendiginde ek bilgiler verildigi, isle ilgili biitiin kararlarin tim
calisanlara ayrim gbzetmeksizin uygulandigi goriislerine c¢alisanlarin ¢ogunlugu ne

katildigii/ne katilmadigini belirtmistir.

Yoneticilerin isle ilgili kararlar1 almadan 6nce biitiin ¢calisanlarin goriislerini
aldigy, isle ilgili kararlar1 vermeden dnce dogru ve eksiksiz bilgi topladigi goriislerine

calisanlarin cogunlugu katilmadigini belirtmistir.

Calisanlarin, yoneticilerin isle ilgili kararlarina karsi ¢ikabildikleri ya da bu
kararlarin {ist makamlarca yeniden goriisiilmesini isteyebildikleri goriisiine

calisanlarin cogunlugu katildigini belirtmistir.
4.2.3. Orgiitsel Adalet Olcegi Etkilesim Adaleti Alt Boyutu Betimsel istatistikleri

Orgiitsel Adalet Olgegi kapsamindaki alt boyutlarindan Etkilesim Adaleti
ifadelerine iliskin, katilimcilarin katilma diizeyi ile ilgili bilgiler Orgiitsel Adalet
Olgegi Etkilesim Adaleti Alt Boyutu Betimsel Istatistikleri tablosunda (Tablo 19)
belirtilmistir.
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Tablo 19. Orgiitsel Adalet Olgegi Etkilesim Adaleti Alt Boyutu Betimsel

Istatistikleri
Katilma Diizeyi
ifadeler 1 2 3 4 5 X SS

12. Isimle ilgili kararlar alinirken F 40 84 130 125 38 3,09 1,12
yoneticilerim bana nazik/ilgili
davranirlar. % 9,6 20,1 31,2 300 91
13.1$imle ilgili kararlar alinirken F 32 73 134 140 38 3,19 1,07
yoneticilerim bana saygili
davranirlar/6nem verirler. % 7,7 175 321 336 91
14. I$imle ilgili kararlar alinirken F 52 83 133 116 33 299 1,14
yoneticilerim kisisel ihtiyaglarima
kars1 duyarlidir. % 125 199 319 278 79
15. Isimle ilgili kararlar alinirken F 40 86 144 113 34 3,04 1,09
yoneticilerim bana kars1
diiriist/samimidirler. % 9,6 206 345 271 82
16. 1$imle ilgili kararlar alinirken F 43 87 144 114 29 3,00 1,08
yoneticilerim bir ¢aligan olarak
haklarim gozetirler. % 10,3 209 345 273 7,0
17. Yoneticilerim igsimle ilgili F 57 107 139 90 24 2,80 1,10
alman/alinacak kararlarin
doguracagi sonuglar1 benimle % 137 257 333 216 58
tartigirlar.
18. Yoneticilerim igimle ilgili F 49 106 137 101 24 287 1,09
kararlar i¢in uygun gerekceler
goster]r]er % 11,8 25,4 32,9 24,2 5,8
19. Isimle ilgili kararlar alinirken F 44 106 139 103 25 290 1,08
yoneticilerim bana anlamli gelen
agiklamalar yapar. % 106 254 333 247 60
20. Yoneticilerim igimle ilgili her F 53 106 140 86 32 285 1,12
karar1 bana net olarak agiklarlar.

% 12,7 254 336 206 7,7

1: Kesinlikle katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Ne katiliyorum/ne katilmryorum, 4: Katiliyorum, 5:

Kesinlikle katiliyorum

Orgiitsel adalet 6lgegi etkilesim adaleti alt boyut ifadeleri incelendiginde tiim

algilarin orta diizeyde (2,61-3,40 araliginda) oldugu tespit edilmistir. Isle ilgili kararlar

aliirken yoneticilerin saygili davrandigi, ¢alisana 6nem verdigi goriisiine calisanlarin
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cogunlugu katildigini belirtmistir. Isle ilgili karar siirecinde diger etkilesimlere iliskin

goriiglere calisanlarin cogunlugu ne katildigini/ne katilmadigini belirtmistir.
4.3. Duygusal Emek Diizeyine liskin Bulgular

Yapilan anket, katilimcilarin orgiitsel adalet diizeylerinin dl¢iimiine iligkin 14
ifade yer almaktadir. Katilimcilarin bu ifadelere katilim dereceleri 5°1i Likert 6lgegi

ile degerlendirilmistir.

4.3.1. Duygusal Emek Olcegi Yiizeysel Davrams Alt Boyutu Betimsel istatistikleri

Duygusal Emek Olgegi kapsamindaki alt boyutlarindan Yiizeysel Davranis
Boyutu ifadelerine iliskin, katilimcilarin katilma diizeyi ile ilgili bilgiler Duygusal
Emek Olgegi Yiizeysel Davrams Alt Boyutu Betimsel Istatistikleri tablosunda (Tablo
20) belirtilmistir.
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Tablo 20. Duygusal Emek Olcegi Yiizeysel Davrams Alt Boyutu Betimsel

Istatistikleri
Katilma Diizeyi
ifadeler 1 2 3 4 5 X SS

1. Hizmet verdigim kisilerle f 175 109 56 52 25 214 1,26
ilgilenirken icimden geldigi gibi
davranmam, rol yaparim. % 420 261 134 125 6,0
2. Hizmet verdigim kisilerle f 44 59 86 171 57 333 119
ilgilenirken kotii hissetsem bile
iyiymisim gibi davranirim. % 106 141 206 410 137
3. Hizmet verdigim kisilerle f 149 159 61 28 20 207 1,10
ilgilenirken gosteri yaparim.

% 357 381 146 6,7 4,8
4. Isimin gerektirdigi duygulari f 104 125 91 66 31 251 1,23
gosterebilmek i¢in rol yaparim.

% 249 300 218 158 74
5. Isimin gerektirdigi duygulart f 90 96 107 82 42 2,74 1,28
sergileyebilmek i¢in farkli yiiz
ifadeleri takinirim. % 216 230 257 19,7 101
6. Hizmet verdigim kisilere kars1 f 100 108 99 85 25 259 1,22
gercekten hissettiklerimden farkl
davranirim. % 24,0 25,9 23,7 20,4 6,0
7. Hizmet verdigim kisilerle f 136 138 65 56 22 226 1,20
ilgilenirken sahte duygular
gosteririm. % 326 331 156 134 53

1: Kesinlikle katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Ne katiliyorum/ne katilmiyorum, 4: Katiliyorum, 5:
Kesinlikle katiliyorum

Duygusal emek 6lgegi yiizeysel davranis alt boyut ifadeleri incelendiginde
“hizmet verdigi kisilerle ilgilenirken kotii hissetse bile 1yiymis gibi davranma”, “isinin
gerektirdigi duygular1 gosterebilmek i¢in farkli yiiz ifadeleri takinma” davraniglarinin
orta diizeyde (3,33 ve 2,74); diger yiizeysel davranislarin diisiik diizeyde oldugu tespit

edilmistir

Hizmet verilen kigilere icten geldigi gibi davranilmadigi, rol yapildigina

calisanlarin ¢ogunlugu hi¢ katilmadigin1 belirtmistir. Hizmet verilen kisilerle
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ilgilenirken kotii hissetse bile iyiymis gibi davrandigina g¢alisanlarin ¢ogunlugu

katildigin1 belirtmistir.

Hizmet verilen kisilerle ilgilenirken gosteri yapildigi, isin gerektirdigi
duygular1 gosterebilmek icin rol yapildigi, gergekten hissettiginden farkli davranildig,
sahte duygular gosterildigine calisanlarin cogunlugu katilmadigini belirtmistir. Isinin
gerektirdigi duygulari sergileyebilmek icin farkl yiiz ifadeleri takindigina ¢alisanlarin

cogunlugu ne katildigini/ne katilmadigini belirtmistir.
4.3.2. Duygusal Emek Olcegi Derin Davrams Alt Boyutu Betimsel Istatistikleri

Duygusal Emek Olgegi kapsamindaki alt boyutlarindan Derin Davranis Boyutu
ifadelerine iligkin, katilimcilarin katilma diizeyi ile ilgili bilgiler Duygusal Emek
Olgegi Derin Davranis Alt Boyutu Betimsel Istatistikleri tablosunda (Tablo 21)
belirtilmigtir.

Tablo 21. Duygusal Emek Olcegi Derin Davrams Alt Boyutu Betimsel

Istatistikleri
Katilma Diizeyi
ifadeler 1 2 3 4 5 X SS

8. Hizmet verdigim kisilere f 27 71 110 161 48 3,32 1,09
sergilemem gereken davranislar
gergekten yasamaya galigirim. % 6,5 170 264 386 115
9. Isimin gerektirdigi davranislari f 24 30 77 203 83 3,70 1,05
sergilemek i¢in ¢aba sarf ederim.

% 5,8 72 185 48,7 199
10. Hizmet verdigim kisilere f 40 73 114 150 40 3,18 1,13
gostermem gereken davranislari
hissedebilmek i¢in kendimi % 96 175 273 360 96
zorlarim. ' ’ ’ ’ ’
11. Hizmet verdigim kisilere f 22 54 106 190 45 344 1,02
gostermem gereken igimdeki
duygulan gelistirmek i¢in % 53 129 254 456 108
caligirim.

1: Kesinlikle katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Ne katiliyorum/ne katilmryorum, 4: Katiliyorum, 5:
Kesinlikle katiliyorum
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Duygusal emek 6l¢egi derin davranig alt boyut ifadeleri incelendiginde “hizmet
verdigi kisilere sergilemesi gereken davraniglart gergekten yasamaya ¢alisma” ve
“hizmet verdigi kisilere gostermesi gereken davranislar1 hissedebilmek icin kendisini
zorlama” davraniglarinin orta diizeyde (3,32 ve 3,18) ; diger derin davraniglarin yiiksek

diizeyde (3,70 ve 3,44)oldugu tespit edilmistir.

Hizmet verilen kisilere sergilemesi gereken davraniglart gercekten yasamaya
calistigl, isinin gerektirdigi davranislar1 sergilemek i¢in caba sarf ettigi, gostermesi
gereken davraniglart hissedebilmek icin kendisini zorladigi, i¢indeki duygulari

gelistirmek icin ¢alistig1 goriislerine katilimcilarin ¢ogunlugu katildigini belirtmistir.
4.3.3. Duygusal Emek Olcegi Dogal Davramis Alt Boyutu Betimsel Istatistikleri

Duygusal Emek Olgegi kapsamindaki alt boyutlarindan Dogal Davranis
Boyutu ifadelerine iliskin, katilimeilarin katilma diizeyi ile ilgili bilgiler Duygusal
Emek Olgegi Dogal Davranis Alt Boyutu Betimsel Istatistikleri tablosunda (Tablo 22)
belirtilmigtir.

Tablo 22. Duygusal Emek Olcegi Dogal Davramis Alt Boyutu Betimsel

Istatistikleri
Katilma Diizeyi
ifadeler 1 2 3 4 S X SS
12. Hizmet verdigim kisilere f 16 35 100 177 89 3,69 1,02
gosterdigim duygular gergektir.
% 3,8 84 240 424 213
13. Hizmet verdigim kisilere f 13 33 96 170 105 3,77 1,01

gosterdigim duygular dogaldir.
% 31 79 230 408 252

14. Hizmet verdigim kisilere kars1 f 22 64 97 150 84 350 1,13
hislerim o an hissettiklerimle
aymdr. % 53 153 23,3 36,0 20,1

1: Kesinlikle katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Ne katiliyorum/ne katilmiyorum, 4: Katiliyorum, 5:
Kesinlikle katiliyorum

Duygusal emek 6lcegi derin dogal alt boyut ifadeleri incelendiginde “hizmet

verdigi kisilere karsi hislerinin o an hissettikleriyle ayni olmasi” davranisinin orta
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diizeyde (3,50); diger dogal davranislarin yiiksek diizeyde (3,69 ve 3,70) oldugu tespit
edilmistir. Hizmet verilen kisilere gosterdigi duygularin gercek, dogal ve o an
hissettikleri ile aynmi oldugu goriislerine katilimcilarin  ¢ogunlugu katildiginm

belirtmistir.

Orgiitsel Adalet Olgegi kapsamindaki ifadelere yonelik, arastiramaya
katilanlarin oOrgiitsel adalet puanlarinin aritmetik ortalamasi, standart sapma ve
carpiklik katsayisi ile birlikte, arastirmaya katilanlarin Duygusal Emek diizeylerinin
aritmetik ortalamasi, standart sapma ve carpiklik katsayisi, Olgeklerin betimsel

istatistikleri tablosunda (Tablo 23) belirtilmistir.

Tablo 23. Olceklerin Betimsel Istatistikleri

Madde _ Carpikhik

Olcek Boyutlar Sayis1  Min.  Maks. X SS (Skewness)
Dagitim Adaleti 5 1,00 5,00 269 0,94 0,09
ORGUTSEL Prosediir Adaleti 6 1,00 5,00 2,75 0,97 0,07
ADALET  Eqilesim Adaleti 9 1,00 500 297 094 0,15
TOPLAM 20 1,00 5,00 2,83 0,86 -0,05
Yiizeysel Davranig 7 1,00 5,00 252 091 0,55

DUYGUSAL .

EMEK Derin Davranig 4 1,00 5,00 341 0,84 -0,62
Dogal Davranig 3 1,00 5,00 3,66 0,95 -0,64

Calisanlarin dagitim adaleti (2,69), prosediir adaleti (2,75) ve etkilesim adaleti
(2,97) algilarina ait puanlar ile genel olarak oOrgiitsel adalet (2,83) algilarina ait

puanlarin orta diizeyde oldugu tespit edilmistir.

Calisanlarin yiizeysel davranis puanlarinin (2,52) diisiik diizeyde; derin
davranis (3,41) ve dogal davranis (3,65) puanlarinin yiliksek diizeyde oldugu tespit

edilmistir.
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4.4, Katihmcilarin Orgiitsel Adalet Diizeyleri ile Demografik Ozellikleri

Arasindaki iliskiye Yonelik Bulgular

Orgiitsel Adalet Olgegi ve alt boyut puanlarmn cinsiyet ve medeni durum

degiskenlerine gore karsilastirmasinda bagimsiz iki 6rneklem t testi (independent

samples t test); yas, 6grenim diizeyi, gorev, gorev yili, gérev yaptiklar1 kurum ve aylik

gelir degiskenlerine gore karsilagtirilmasinda tek yonlii varyans analizi (One Way

ANOVA) testi uygulanmistir.

Katilimcilarin orgiitsel adalet diizeylerinin cinsiyetlere gore farkliliklarimi

tespit etmek i¢in yapilan bagimsiz iki 6rneklem t testi (independent samples t test)

sonuglar1 Tablo 24°de gosterilmistir.

Tablo 24. Orgiitsel Adalet Puanlarimin Cinsiyete Gore t Testi Sonuclari

Alt Boyutlar Cinsiyet n X SS t P

Kadin 244 2,65 0,95

Dagitim Adaleti -1,105 0,270
Erkek 173 2,75 0,93
Kadin 244 2,73 0,93

Prosediir Adaleti -0,553 0,581
Erkek 173 2,78 1,03
Kadin 244 2,96 0,92

Etkilesim Adaleti -0,201 0,840
Erkek 173 2,98 0,96

ORGUTSEL ADALET Kadn o4 281 083

TOPLAM -0,593 0,554
Erkek 173 2,86 0,89

Calisanlarin dagitim adaleti (t=-1,10; p>0,05), prosediir adaleti (t=-0,55;

p>0,05), etkilesim adaleti (t=-0,20; p>0,05) alt boyut puanlarinin ve 6rgiitsel adalet

toplam puanlarinin (t=-0,59; p>0,05) cinsiyete gore anlamli farklilik gostermedigi

tespit edilmistir.
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Ankete katilan saglik c¢aliganlarinin Orgiitsel adalet diizeylerinin medeni

duruma gore farkliliklarini tespit etmek icin yapilan bagimsiz iki 6rneklem t testi

(independent samples t test) sonuglar1 Tablo 25°de gosterilmistir.

Tablo 25. Orgiitsel Adalet Puanlarimn Medeni Duruma Gére t Testi

Sonuclari
Medeni -
Alt Boyutlar Durum X SS t p

Evli 325 2,69 0,95

Dagitim Adaleti 0,081 0,935
Bekar 92 2,68 0,92
Evli 325 2,77 0,97

Prosediir Adaleti 0,655 0,513
Bekar 92 2,69 0,99
Evli 325 2,99 0,93

Etkilesim Adaleti 0,873 0,383
Bekar 92 2,89 0,96
ORGUTSEL ADALET Evii 325 285 085

TOPLAM 0,677 0,499
Bekar 92 2,78 0,86

Calisanlarin dagitim adaleti (t=0,08; p>0,05), prosediir adaleti (t=0,66;

p>0,05), etkilesim adaleti (t=0,87; p>0,05) alt boyut puanlarinin ve orgiitsel adalet

toplam puanlarinin  (t=0,68; p>0,05) medeni duruma goére anlamli farklilik

gostermedigi tespit edilmistir.
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Katilimeilarin orgiitsel adalet diizeylerinin, gorev yilina gore farkliliklarim
tespit etmek i¢in yapilan tek yonlii varyans analizi (One Way ANOVA) testi sonuglari
Tablo 26’de gosterilmistir.

Tablo 26. Orgiitsel Adalet Puanlarimin Gorev Yilina Gore ANOVA Testi

Sonuclari
Olcek ve Alt . - Anlamh
Boyutlar Gorev Yih n X SS F Fark

A- 1-5 yil 107 2,88 0,93
B- 6-10 yil 113 281 091

Dagitim Adaleti 4314 0,005 Szg'g
C-11-15yl 95 254 0,97 !
D- 16 yil ve tizeri 102 2,50 0,92
A- 1-5 yil 107 2,75 1,05
B- 6-10 yil 113 290 0,95

Prosediir Adaleti 2.356 0,071
C-11-15yl 95 2,78 0,83
D- 16 yil ve tizeri 102 2,55 1,02
A- 1-5 yil 107 298 0,96
B- 6-10 yil 113 3,10 0,87

Etkilesim Adaleti 1,760 0,154
C-11-15yl 95 298 0,85
D- 16 y1l ve lizeri 102 281 1,04
A- 1 yildan az 107 2,89 0,90

ORGUTSEL B- 1-5 yil 113 297 0,79 ASD

ADALET 2,639 0,049 B>D

TOPLAM C-6-10 y1l 95 281 0,78

D- 16 yil ve tizeri 102 2,65 0,92

Calisanlarin dagitim adaleti alt boyut puanlarinin gorev yilina gore anlaml
farklilik gosterdigi tespit edilmistir (F=4,32; p<0,05). Farkin kaynagina iliskin yapilan
LSD post hoc testi sonuglarina gore gorev stiresi 1-5 yil ve 6-10 yil olan ¢alisanlarin
dagitim adaleti alg1 puanlari, gorev siiresi 11-15 yil ve 16 yil ve iizeri ¢alisanlarin

puanlarindan anlaml diizeyde daha yiiksektir.

Calisanlarin orgiitsel adalet toplam puanlarmin gorev yilima goére anlaml
farklilik gosterdigi tespit edilmistir (F=2,64; p<0,05). Farkin kaynagna iliskin yapilan
LSD post hoc testi sonuglarina gore gorev siiresi 1-5 yil ve 6-10 yil olan ¢alisanlarin

orgiitsel adalet alg1 puanlari, gorev siiresi 16 yil ve lizeri olan ¢alisanlarin puanlarindan
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anlamli diizeyde daha yiiksektir. Calisanlarin prosediir adaleti (F=2,36; p>0,05) ve

etkilesim adaleti (F=1,76; p>0,05) alt boyut puanlarinin goérev yilina gore anlamli

farklilik gostermedigi tespit edilmistir.

Ankete katilan saglik ¢alisanlarinin 6rgiitsel adalet diizeylerinin, yas gruplarina

gore farkliliklarmi tespit etmek i¢in yapilan tek yonlii varyans analizi (One Way

ANOVA) testi sonuglar1 Tablo 27’ degdsterilmistir.

Tablo 27. Orgiitsel Adalet Puanlarinin Yas Gruplarina Gére ANOVA

Testi Sonuclari

Olcek ve Alt — Anlamh
Boyutlar Yas : X S5 F P Fark
25 yasg ve alt1 46 2,73 0,89
26-35 yas 190 2,80 0,96
Dagitim Adaleti 1,857 0,136
36- 45 yas 155 2,57 0,94
46 yas ve lizeri 26 2,58 0,85
25 yas ve alt1 46 2,80 0,94
26-35 yas 190 2,79 0,98
Prosediir Adaleti 0,704 0,550
36- 45 yas 155 2,72 0,95
46 yas ve lizeri 26 2,52 1,12
25 yas ve alt1 46 3,05 0,88
26-35 yas 190 3,00 0,91
Etkilesim Adaleti 0,844 0,470
36- 45 yas 155 2,95 0,97
46 yas ve lizeri 26 2,71 1,07
25 yas ve alt1 46 2,89 0,81
ORGUTSEL 26-35 yas 190 2,89 0,84
ADALET 1,018 0,384
TOPLAM 36- 45 yas 155 2,79 0,87
46 yas ve tizeri 26 2,62 0,95

Calisanlarin dagitim adaleti (F=1,86; p>0,05), prosediir adaleti (F=0,70;

p>0,05), etkilesim adaleti (F=0,84; p>0,05) alt boyut puanlarinin ve orgiitsel adalet

toplam puanlarinin  (F=1,02; p>0,05) yas gruplarina goére anlamli

gostermedigi tespit edilmistir.

farklilik
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Katilimcilarin ~ Grgiitsel

adalet

diizeylerinin,

O0grenim dilizeyine gore

farkliliklarini tespit etmek igin yapilan tek yonlii varyans analizi (One Way ANOVA)

testi sonuglar1 Tablo 28°de gosterilmistir.

Tablo 28. Orgiitsel Adalet Puanlarinin Ogrenim Diizeyine Gore ANOVA

Testi Sonuc¢lar1

Olcek ve Alt ml L = Anlamh
Boyutlar Ogrenim Diizeyi n X SS F Fark
Lise 69 294 0,83
Onlisans 139 2,73 0,94
Dagitim Adaleti 2,706 0,045 A>C
Lisans 152 2,56 0,96
Lisansustu 57 2,64 0,99
Lise 69 2,96 1,01
Onlisans 139 2,71 0,90
Prosediir Adaleti 1,364 0,253
Lisans 152 2,69 0,99
Lisanststi 57 2,75 1,05
Lise 59 3,18 0,93
Onlisans 139 294 091
Etkilesim Adaleti 1,435 0,232
Lisans 152 290 0,94
Lisansustu 57 2,96 0,99
Lise 59 3,05 0,83
ORGUTSEL Onlisans 139 2,82 0,82
ADALET 1,986 0,115
TOPLAM Lisans 152 2,75 0,87
Lisanststi 57 2,82 0,91

Calisanlarin dagitim adaleti alt boyut puanlarmin 6grenim diizeyine gore

anlamli farklilik gosterdigi tespit edilmistir (F=2,71; p<0,05). Farkin kaynagina iliskin

yapilan LSD post hoc testi sonuglarina gore lise diizeyinde 6grenim goren ¢alisanlarin

dagitim adaleti algi puanlari,

puanlarindan anlamli diizeyde daha yiiksektir.

lisans diizeyinde Ogrenim goren calisanlarin

Calisanlarin prosediir adaleti (F=1,36; p>0,05), etkilesim adaleti (F=1,44;

p>0,05) alt boyut puanlarinin ve orgiitsel adalet toplam puanlarmin (F=1,99; p>0,05)

ogrenim diizeyine gore anlaml farklilik géstermedigi tespit edilmistir.
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Katilimcilarin orgiitsel adalet diizeylerinin, goreve gore farkliliklarini tespit
etmek i¢in yapilan tek yonlii varyans analizi (One Way ANOVA) testi sonuglar1 Tablo
29°de gosterilmistir.

Tablo 29. Orgiitsel Adalet Puanlarimin Goreve Gore ANOVA Testi

Sonuclari
Olcek ve Alt N - Anlamh
Boyutlar Gorev n X 55 F p Fark

A- 1. grup 46 262 097
B- 2. grup 246 258 0,98

Dagitim Adaleti 5,30 0,001 D>AB
C-3.grup 46 2,73 0,78
D- 4. grup 79 305 0,80
A- 1. grup 46 2,67 1,03
B- 2. grup 246 2,75 1,00

Prosediir Adaleti 0,62 0,600
C-3.grup 46 264 0,90
D- 4. grup 79 286 0,89
A- 1. grup 46 297 091
B- 2. grup 246 295 0,97

Etkilesim Adaleti 1,29 0,276
C-3.grup 46 2,80 0,85
D- 4. grup 79 313 0,88
A- 1. grup 46 2,79 0,86

ORGUTSEL B- 2. grup 246 2,80 0,90

ADALET 1,78 0,151

TOPLAM C-3.grup 46 2,73 0,78
D- 4. grup 79 303 0,73

1. Grup: Doktor, 2. Grup: Hemsire, Saglik Memuru, Ebe, Eczaci, Psikolog, Biyolog, 3. Grup: Anestezi
Teknisyen ve Teknikerleri, Acil Tip Teknisyen ve Teknikerleri, Laboratuvar Teknisyen ve Teknikerleri,
Rontgen Teknisyen ve Teknikerleri, 4. Grup: Tibbi Sekreter, Veri Hazirlama Kontrol isletmeni (VHKI),
Memur, Miihendis

Calisanlarin dagitim adaleti alt boyut puanlarinin géreve gore anlaml farklilik
gosterdigi tespit edilmistir (F=5,30; p<0,05). Farkin kaynagma iliskin yapilan LSD
post hoc testi sonuglarina gore 4. grupta yer alan ¢alisanlarin dagitim adaleti algi
puanlari, 1. grup ve 2. grupta yer alan ¢alisanlarin puanlarindan anlamli diizeyde daha

yiiksektir.
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Calisanlarin prosediir adaleti (F=0,62; p>0,05), etkilesim adaleti (F=1,29;
p>0,05) alt boyut puanlarin ve 6rgiitsel adalet toplam puanlarinin (F=1,78; p>0,05)

goreve gore anlamh farklilik gostermedigi tespit edilmistir.

Katilimcilarin orgiitsel adalet diizeylerinin, aylik gelire gore farkliliklarim
tespit etmek i¢in yapilan tek yonlii varyans analizi (One Way ANOVA) testi sonuglari
Tablo 30°de gosterilmistir.

Tablo 30. Orgiitsel Adalet Puanlarimin Aylik Gelire Gore ANOVA Testi

Sonuglari
Ok’ Aviik Gelir n X ss F p Anlamb

3000 TL ve alti 230 269 095

Dagitim Adaleti 3001-4000 TL 134 272 093 0125 0,883
4001 TL ve iizeri 53 2,64 0,97
3000 TL ve alt1 230 2,72 0,94

Prosediir Adaleti 3001-4000 TL 134 283 101 0,715 0,490
4001 TL ve tizeri 53 2,66 1,03
3000 TL ve alti 230 298 0,95

Etkilesim Adaleti 3001-4000 TL 134 297 092 0,126 0,882
4001 TL ve tizeri 53 291 0,9

o 3000 TL ve alti 230 2,83 0,85

ORGUTSEL

ADALET 3001-4000 TL 134 286 085 0,223 0,800

TOPLAM

4001 TL ve iizeri 53 2,77 0,88

Calisanlarin dagitim adaleti (F=0,13; p>0,05), prosediir adaleti (F=0,72;
p>0,05), etkilesim adaleti (F=0,13; p>0,05) alt boyut puanlarmin ve orgiitsel adalet
toplam puanlarinin (F=0,22; p>0,05) aylik gelire gére anlaml farklilik gostermedigi
tespit edilmistir.

4.5. Katimcilarin Duygusal Emek Diizeyleri ile Demografik Ozellikleri
Arasindaki iliskiye Yonelik Bulgular

Duygusal Emek Olgegi ve alt boyut puanlarinin cinsiyet ve medeni durum
degiskenlerine gore karsilastirmasinda bagimsiz iki orneklem t testi (independent
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samples t test); yas, 6grenim diizeyi, gorev, gorev yili, gorev yaptiklar: kurum ve aylik

gelir degiskenlerine gore karsilastirilmasinda tek yonli varyans analizi (One Way

ANOVA) testi uygulanmistir.

Katilimcilarin duygusal emek diizeylerinin cinsiyetlere gore farkliliklarini

tespit etmek i¢in yapilan bagimsiz iki 6rneklem t testi (independent samples t test)

sonuglar1 Tablo 31°de gosterilmistir.

Tablo 31. Duygusal Emek Puanlarimin Cinsiyete Gore t Testi Sonuclar:

Alt Boyutlar Cinsiyet n X SS t P

Kadin 244 2,49 0,89

Yiizeysel Davranis -0,644 0,520
Erkek 173 2,55 0,94
Kadin 244 3,39 0,85

Derin Davranig -0,624 0,533
Erkek 173 3,44 0,83
Kadmn 244 3,63 0,93

Dogal Davranig -0,530 0,597
Erkek 173 3,68 0,98

Calisanlarin yiizeysel davranis (t=-0,64; p>0,05), derin davranig (t=-0,62;

p>0,05), dogal davranis (t=-0,53; p>0,05) puanlarinin cinsiyete gore anlaml farklilik

gostermedigi tespit edilmistir.
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Ankete katilan saglik calisanlarinin duygusal emek diizeylerinin medeni

duruma gore farkliliklarini tespit etmek icin yapilan bagimsiz iki 6rneklem t testi

(independent samples t test) sonuglar1 Tablo 32°de gosterilmistir.

Tablo 32. Duygusal Emek Puanlarinin Medeni Duruma Gore t Testi

Sonuclari
Medeni -
Alt Boyutlar Durum X SS t p

Evli 325 2,50 0,92

Yiizeysel Davranig -0,745 0,457
Bekar 92 2,58 0,89
Evli 325 3,40 0,84

Derin Davranis -0,335 0,737
Bekar 92 3,43 0,83
Evli 325 3,67 0,93

Dogal Davranisg 0,773 0,440
Bekar 92 3,59 1,02

Calisanlarin yiizeysel davranis (t=-0,75; p>0,05), derin davranig (t=-0,34;

p>0,05), dogal davranis (t=0,77; p>0,05) puanlarinin medeni duruma gore anlaml

farklilik gostermedigi tespit edilmistir.
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Katilimcilarin duygusal emek diizeylerinin, yas gruplarma gore farkliliklarim

tespit etmek i¢in yapilan tek yonlii varyans analizi (One Way ANOVA) testi sonuglari

Tablo 33’de gosterilmistir.

Tablo 33

Testi Sonuc¢lar1

. Duygusal Emek Puanlarimin Yas Gruplarina Gore ANOVA

Olcek ve Alt - Anlamh
Boyutlar Yas n X S5 F Fark

25 yas ve alt1 46 2,42 0,89
26-35 yas 190 2,52 0,96

Yiizeysel Davranisg 1,857 0,136
36- 45 yas 155 2,57 0,94
46 yas ve lizeri 26 2,32 0,85
25 yag ve alti 46 3,35 0,94
26-35 yas 190 342 0,98

Derin Davranig 0,704 0,550
36- 45 yas 155 3,44 0,95
46 yas ve lizeri 26 3,25 1,12
25 yas ve alt1 46 3,78 0,88
26-35 yas 190 3,68 0,91

Dogal Davranig 0,844 0,470
36- 45 yas 155 3,57 0,97
46 yas ve lizeri 26 3,76 1,07

Calisanlarin yiizeysel davranis (F=0,79; p>0,05), derin davranis (F=0,46;

p>0,05), dogal davranis (F=0,86; p>0,05) puanlarinin yas gruplarina goére anlaml

farklilik gostermedigi tespit edilmistir.
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Katilimcilarin  duygusal emek diizeylerinin, Ogrenim diizeyine gore
farkliliklarini tespit etmek igin yapilan tek yonlii varyans analizi (One Way ANOVA)

testi sonuglar1 Tablo 34’de gosterilmistir.

Tablo 34. Duygusal Emek Puanlarinin Ogrenim Diizeyine Gore ANOVA

Testi Sonuc¢lar1

Olgek ve Alt W = Anlamh
Boyutlar Ogrenim Diizeyi n X SS F Fark
Lise 69 2,49 0,87
Onlisans 139 2,48 0,86
Yiizeysel Davranisg 2,221 0,882
Lisans 152 2,55 0,97
Lisansustu 57 2,57 0,94
Lise 69 3,16 0,90
Onlisans 139 354 0,69
Derin Davranig 3,283 0,021 B,C>A
Lisans 152 3,40 0,91
Lisanststi 57 3,40 0,82
Lise 59 3,88 0,84
Onlisans 139 3,66 0,94
Dogal Davranig 2,526 0,057
Lisans 152 364 0,98
Lisansustu 57 3,42 1,00

Calisanlarin derin davranis puanlarinin 6grenim diizeyine gore anlamli farklilik
gosterdigi tespit edilmistir (F=3,28; p<0,05). Farkin kaynagina iliskin yapilan LSD
post hoc testi sonuglaria gore 6n lisans ve lisans diizeyinde 6grenim goren ¢alisanlarin
derin davranis puanlari, lise diizeyinde 6grenim goren calisanlarin puanlarindan

anlamli diizeyde daha yiiksektir.

Calisanlarin yiizeysel davranig (F=0,22; p>0,05) ve dogal davranis (F=2,53;
p>0,05) puanlarinin 6grenim diizeyine gore anlamli farklilhik gostermedigi tespit

edilmistir.
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Katilimcilarin duygusal emek diizeylerinin, goreve gore farkliliklarini tespit
etmek i¢in yapilan tek yonlii varyans analizi (One Way ANOVA) testi sonuglar1 Tablo
35°de gosterilmistir.

Tablo 35. Duygusal Emek Puanlarimin Goreve Gore ANOVA Testi

Sonuclari
Olcek ve Alt N - Anlamh
Boyutlar Gorev n X S5 F P Fark
A- 1. grup 46 293 1,08
B- 2. grup 246 245 0,87
Yiizeysel Davranisg 3,64 0,013 A>B,C,D
C-3.grup 46 249 0,79
D- 4. grup 79 250 0,9
A- 1. grup 46 3,33 0,82
B- 2. grup 246 338 0,87
Derin Davranig 1,39 0,244
C-3.grup 46 3,36 0,80
D- 4. grup 79 358 0,76
A- 1. grup 46 3,14 1,05
B- 2. grup 246 3,64 0,95
Dogal Davranig 7,21 0,000 gf; g
C-3.grup 46 3,73 0,88 '
D- 4. grup 79 394 081

1. Grup: Doktor, 2. Grup: Hemsire, Saglik Memuru, Ebe, Eczaci, Psikolog, Biyolog, 3. Grup:
Anestezi Teknisyen ve Teknikerleri, Acil Tip Teknisyen ve Teknikerleri, Laboratuvar Teknisyen ve
Teknikerleri, Rontgen Teknisyen ve Teknikerleri, 4. Grup: Tibbi Sekreter, Veri Hazirlama Kontrol
Isletmeni (VHKI), Memur, Miihendis

Calisanlarin yiizeysel davranis puanlarinin goreve gore anlamli farklilik
gosterdigi tespit edilmistir (F=3,64; p<0,05). Farkin kaynagina iliskin yapilan LSD
post hoc testi sonuglarma gore 1. grup ¢alisanlarinin yilizeysel davranig puanlari, diger

tiim calisanlarin puanlarindan anlamli diizeyde daha yiiksektir.

Calisanlarin dogal davranis puanlarinin géreve gore anlaml farklilik gosterdigi
tespit edilmistir (F=7,21; p<0,05). Farkin kaynagina iliskin yapilan LSD post hoc testi
sonuglarina gore; 2. grup ve 3. grup ¢alisanlarinin dogal davranig puanlari, doktorlarin
puanlarindan anlamli diizeyde daha yiiksektir. 4. grup calisanlarinin dogal davranis
puanlari, 1. grup ve 2. grup calisanlarinin puanlarindan anlamli diizeyde daha

yiiksektir.
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Calisanlarin  derin davranig puanlarinin  géreve gore anlamli farklilik

gostermedigi tespit edilmistir (F=1,39; p>0,05).

Katilimcilarin duygusal emek diizeylerinin, goérev yilina gore farkliliklarim

tespit etmek i¢in yapilan tek yonlii varyans analizi (One Way ANOVA) testi sonuglari

Tablo 36’de gosterilmistir.

Tablo 36. Duygusal Emek Puanlarimin Gorev Yilina Gore ANOVA Testi

Sonuclari
Olcek ve Alt N - Anlamh
Boyutlar Gorev Yih n X SS F Fark

A-1-5y1l 107 2,51 0,85
B- 6-10 y1l 113 2,58 0,96

Yiizeysel Davranisg 1,763 0,154
C-11-15y1l 95 2,63 0,97
D- 16 yil ve tlizeri 102 2,35 0,84
A-1-5y1l 107 3,36 0,83
B- 6-10 y1l 113 341 0,86

Derin Davranig 1.695 0,168
C-11-15y1l 95 3,30 0,86
D- 16 yil ve tizeri 102 3,56 0,79
A-1-5yl 107 3,63 0,94
B- 6-10 y1l 113 3,60 0,96

Dogal Davranig 0,951 0,416
C-11-15y1l 95 3,60 0,91
D- 16 yil ve tizeri 102 3,79 0,99

Calisanlarin yiizeysel davranis (F=1,76; p>0,05), derin davranis (F=1,70;

p>0,05), dogal davranis (F=0,95; p>0,05) puanlarinin goérev yilina goére anlaml

farklilik gostermedigi tespit edilmistir.
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Katilimcilarin duygusal emek diizeylerinin, aylik gelire gore farkliliklarim
tespit etmek i¢in yapilan tek yonlii varyans analizi (One Way ANOVA) testi sonuglari
Tablo 37°de gosterilmistir.

Tablo 37. Duygusal Emek Puanlarmmin Ayhk Gelire Gore ANOVA Testi

Sonuclari
Oggl;uvtfa‘:‘“ Aylik Gelir n X SS F p AI‘:‘;‘I‘(‘]‘

3000 TL ve alt1 230 251 0,88

Yiizeysel Davranis 3001-4000 TL 134 237 086 692 0001 C>AB
4001 TL ve tizeri 53 2,92 1,05
3000 TL ve alt1 230 3,40 0,85

Derin Davranig 3001-4000 TL 134 343 083 0,068 0,944
4001 TL ve tizeri 53 3,40 0,83
3000 TL ve alt1 230 3,78 0,89

Dogal Davranig 3001-4000 TL 134 362 098 9,096 0,000 A,B>C

4001 TL ve tizeri 53 3,18 1,00

Calisanlarin yiizeysel davranis puanlarinin aylik gelire gére anlamli farklilik
gosterdigi tespit edilmistir (F=6,96; p<0,05). Farkin kaynagina iliskin yapilan LSD
post hoc testi sonuglarina gore aylik geliri 4000 TL {izeri olan ¢alisanlarin yilizeysel
davranis puanlari, aylik geliri 3000 TL ve alt1 ve 3001-4000 TL arasi olan ¢alisanlarin

puanlarindan anlamli diizeyde daha ytiksektir.

Calisanlarin dogal davranig puanlarimin ayhik gelire gore anlamli farklilik
gosterdigi tespit edilmistir (F=9,10; p<0,05). Farkin kaynagina iliskin yapilan LSD
post hoc testi sonuglarina gore aylik geliri 3000 TL ve alt1 ve 3001-4000 TL arasi1 olan
calisanlarin dogal davranis puanlari, aylik geliri 4000 TL {izeri olan calisanlarin

puanlarindan anlamli diizeyde daha yiiksektir.

Calisanlarin derin davranig puanlarinin aylik gelire gore anlamli farklilik

gostermedigi tespit edilmistir (F=0,06; p>0,05).
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4.6. Orgiitsel Adalet Diizeyi Ile Duygusal Emek Diizeyi Arasindaki iliskiye
Yonelik Bulgular

Ankete katilan saglik ¢aliganlarinin 6rgiitsel adalet diizeyleri ile duygusal emek
diizeyleri arasindaki iliskiyi tespit etmek icin degiskenler arasi iliskilere yonelik
gerceklestirilen Pearson Korelasyon analizine iliskin bulgular Tablo 38’te yer
almaktadir.

Tablo 38. Orgiitsel Adalet Algisi ile Duygusal Emek Arasindaki Pearson

Korelasyon Sonuclar

Yiizeysel Davranis
Derin Davrams
Dogal Davrams

Dagitim Adaleti 0,01 0,06 0,13**
Prosediir Adaleti 0,06 0,02 0,06

Etkilesim Adaleti 0,04 0,10* 0,10*

ORGUTSEL ADALET 0,04 0,07 0,11*

*p<0,05 **p<0,01

Dagitim adaleti alg1 puanlar ile yiizeysel davranig (r=0,01; p>0,05) ve derin
davranis (r=0,06; p>0,05) puanlar1 arasinda anlamli iligki bulunmamaktadir. Dagitim
adaleti alg1 puanlar1 ile dogal davranig puanlar1 arasinda pozitif yonlii ve anlamlr iliski

tespit edilmistir (r=0,13; p<0,01).

Prosediir adaleti alg1 puanlari ile yiizeysel davranig (r=0,06; p>0,05), derin
davranis (r=0,02; p>0,05) ve dogal davranis (r=0,06; p>0,05) puanlar1 arasinda anlamli
iliski bulunmadig1 tespit edilmistir.

Etkilesim adaleti alg1 puanlari ile yiizeysel davranis puanlar1 arasinda anlaml
iliski bulunmamaktadir (r=0,04; p>0,05). Etkilesim adaleti algi puanlar1 ile derin
davranis (r=0,10; p<0,05) ve dogal davranis (r=0,10; p<0,05) puanlar1 arasinda pozitif

yonlii ve anlamli iligki tespit edilmistir.
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Regresyon analizi i¢in degiskenler arasinda dogrusal iliskinin varlig1 kosulu
karsilandigindan orgiitsel adaletin yilizeysel davranis iizerindeki nedensellik etkisini

belirlemek amaciyla degiskenler arasinda basit regresyon analizi yapilmistir.

Tablo 39. Orgiitsel Adaletin Yiizeysel Davrams Uzerindeki Etkisine Ait

Basit Regresyon Analizi Sonuglar:

Bagimsiz degisken B SHg B t P
Sabit 2,385 0,154 15,457 0,000
Orgiitsel Adalet 0,047 0,052 0,044 0,903 0,367
R=0,044 R?=0,002AR?=0,000

Fu 42n=0816  p=0,367

Bagimsiz (Orgiitsel adalet algis1) ve bagmmli (yiizeysel davranis) degiskenler
arasinda kurulan regresyon modelinin uygun olmadigi bulgusu elde edilmistir
(F1:416=0,82; p>0,05). Orgiitsel adalet algisi, yiizeysel davramstaki degisimi
aciklayamamaktadir (AR?=0,00).

Regresyon katsayilarinin anlamliligina iligkin t testi sonuglar1 incelendiginde

orgiitsel adaletin, ylizeysel davranis lizerinde anlaml etkiye sahip olmadig1 bulgusu
elde edilmistir ($=0,04; t=0,90; p>0,05).

Tablo 40. Orgiitsel Adaletin Derin Davrams Uzerindeki Etkisine Ait

Basit Regresyon Analizi Sonuglar:

Bagimsiz degisken B SHg B t p
Sabit 3,208 0,142 22,591 0,000
Orgiitsel Adalet 0,071 0,048 0,073 1,481 0,139
R=0,073 R?=0,005AR?=0,003

F;427=0,816  p=0,367

Bagmmsiz (orgiitsel adalet algisi) ve bagimli (derin davranig) degiskenler

arasinda kurulan regresyon modelinin uygun olmadigi bulgusu elde edilmistir
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(F.416=2,19; p>0,05). Orgiitsel adalet algis;, derin davranistaki degisimi
aciklayamamaktadir (AR?=0,00).

Regresyon katsayilarinin anlamliligina iliskin t testi sonuclar1 incelendiginde
orgiitsel adaletin, derin davranig {izerinde anlaml etkiye sahip olmadig1 bulgusu elde

edilmistir (§=0,07; t=1,48; p>0,05).

Tablo 41. Orgiitsel Adaletin Dogal Davrams Uzerindeki Etkisine Ait

Basit Regresyon Analizi Sonuglar

Bagimsiz degisken B SHg B t p
Sabit 3,322 0,161 20,688 0,000
Orgiitsel Adalet 0,117 0,054 0,106 2,163 0,031
R=0,106 R?=0,011AR?=0,010

Fa. 2n=4,677  p=0,031

Bagmmsiz (Orgiitsel adalet algisi) ve bagimli (dogal davranig) degiskenler
arasinda kurulan regresyon modelinin uygun oldugu bulgusu elde edilmistir
(F:416=4,68; p<0,05). Orgiitsel adalet algisi, dogal davranistaki degisimin yaklasik
%1’ini agiklamaktadir (AR?=0,01).

Regresyon katsayilarinin anlamliligina iligkin t testi sonuglar1 incelendiginde
orgiitsel adalet algisinin, dogal davranis lizerinde pozitif yonlii ve anlaml etkiye sahip
oldugu bulgusu elde edilmistir (p=0,11; t=2,16; p<0,05). Calisanlarin 6rgiitsel adalet
algis1 ylikseldik¢e dogal davraniglar1 artmakta; orgiitsel adalet algis1 diistiikce dogal

davranislar1 da azalmaktadir.

Regresyon analizi sonuglarina gore dogal davraniglarin orgiitsel adalet algisi

degiskenince yordanmasina iliskin matematiksel model asagidaki gibidir:

Dogal Davranis = 3,32 + 0,11 *Orgiitsel Adalet
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5. TARTISMA

Saglik calisanlarinin rgiitsel adalet algisinin duygusal emek tlizerine etkisinin
saptanmasini amaglayan bu arastirmanin drneklem grubunu, farkli bireysel 6zelliklere

sahip 417 saglik ¢alisani olusturmaktadir.

Arastirmada calisanlarin dagitim adaleti, prosediir adaleti, etkilesim adaleti alt
boyut puanlarinin ve orgiitsel adalet toplam puanlarinin cinsiyete gére anlamli farklilik
gostermedigi tespit edilmistir. Akman (2017), Abbasoglu (2015), Girisken (2015), Giir
(2014), Keklik ve Coskun Us (2013), Bas ve Sentiirk’iin (2011) arastirmasinda da
benzer sonuca ulasilmis, calisanlarin orgiitsel adalet algilar1 ile cinsiyet arasinda bir
farklilik saptanmamistir. Atar (2017) calismasinda etkilesimsel adalet alt boyutu ile
cinsiyet arasinda, Ozalp (2017), Polat ve Celep (2008) ise genel orgiitsel adalet algis1

ile cinsiyet arasinda anlaml farklilik tespit etmistir.

Calisanlarin dagitim adaleti, prosediir adaleti, etkilesim adaleti alt boyut
puanlarinin ve oOrgiitsel adalet toplam puanlarinin medeni duruma gore anlamli
farklilik gostermedigi tespit edilmistir. Benzer sonuglar Atar (2017), Akman (2017),
Abbasoglu (2015), Girisken (2015), Keklik ve Coskun Us (2013) tarafindan yapilan
calismalarda da elde edilmistir. Solak’in (2014) ¢alismasinda orgiitsel adalet alt boyutu
olan dagitim adaleti ile medeni durum arasinda anlamli iliski bulunmus, bekar
calisanlarin dagitim adaleti algisinin evli calisanlardan daha yiiksek oldugu tespit

edilmistir.

Calismada saglik calisanlarmin dagitim adaleti ve orgiitsel adalet toplam
puanlariin gorev yilina gore anlaml farklilik gosterdigi, prosediir adaleti ve etkilesim
adaleti alt boyut puanlarinin gorev yilina gore anlamh farklilik gdstermedigi tespit
edilmigtir. Gorev siiresi 1-5 yil ve 6-10 yil olan ¢alisanlarin dagitim adaleti algi
puanlari, gorev siiresi 11-15 yil ve 16 yil ve lizeri ¢alisanlarin puanlarindan anlamli
diizeyde daha yiiksektir. Orgiitsel adalet toplam puani incelendiginde ise gorev siiresi
1-5 yi1l ve 6-10 y1l olan ¢alisanlarin 6rgiitsel adalet alg1 puanlari, gorev siiresi 16 yil ve
iizeri olan ¢alisanlarin puanlarindan anlamli diizeyde daha ytiksektir. Bu durum 10 yila
kadar meslekte ¢aligma siiresi olan saglik calisanlarinin dagitim adaleti ve orgiitsel
adalet algilarinin yiiksek oldugu ve meslekte ilerleyen yillarda dagitim adaletinin

yeterince saglanmadig1 algisinin olustugu ve orgiitsel adalet algisinin diistiigii seklinde
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yorumlanabilir. Ozalp (2017), Abbasoglu (2015), Solak (2014), Yavuz (2013), Polat
ve Celep (2008) calismasinda orgiitsel adaletle gorev yili arasinda anlamli iligki tespit
etmistir fakat bazi arastirmalarda da 6rgiitsel adaletle gorev yili arasinda anlamli iligki

olmadig1 (Atar 2017; Bas ve Sentiirk 2011; Yavuz 2010) sonucuna ulagilmistir.

Arastirma sonuglarma gore calisanlarin dagitim adaleti, prosediir adaleti,
etkilesim adaleti alt boyut puanlarinin ve orgiitsel adalet toplam puanlarinin yas
gruplarma gore anlamli farklililk gostermedigi tespit edilmistir. Atar (2017),
Abbasoglu (2015), Duymus (2015), Keklik ve Coskun Us (2013) tarafindan yapilan
arastirmalar sonucunda ulasilan veriler de bunu desteklemektedir. Ozalp (2017) yas ile
genel Orgiitsel adalet algilar1 arasinda ve Orgiitsel adaletin tiim alt boyutlarinda
istatistiksel olarak anlamli farklilik oldugu sonucuna ulagsmistir. Girisken’in (2015)
arastirmasinda ise genel oOrgiitsel adalet, etkilesim adaleti ve islemsel adalet ile yas
arasinda negatif yonde iliski tespit edilmistir ve yas arttikca Orgiitsel adalet

azalmaktadir.

Calisanlarin dagitim adaleti alt boyut puanlarimin 6grenim diizeyine gore
anlamli farklilik gosterdigi, prosediir adaleti, etkilesim adaleti alt boyut puanlarinin ve
orgiitsel adalet toplam puanlarinin 6grenim diizeyine gore anlamli farklilik
gostermedigi tespit edilmistir. Lise diizeyinde 6grenim goren caliganlarin dagitim
adaleti alg1 puanlari, lisans diizeyinde 6grenim goren calisanlarin puanlarindan anlamli
diizeyde daha yliksektir. Abbasoglu’nun (2015) arastirmasinda da Orgiitsel adaletle
Ogrenim diizeyi arasinda anlamh farklilik tespit edilmis, ilkogretim/lise mezunlarinin
diger egitim gruplarindan daha diisiik 6rgiitsel adalet diizeyine sahip oldugu bulgusuna
varilmistir. Ozalp’n (2017) ¢alismasinda da benzer sekilde drgiitsel adaletle 6grenim
diizeyi arasinda anlaml farklilik tespit edilmistir. Atar (2017), Girisken (2015),Solak
(2014) ve Yavuz’un (2013) arastirmasinda ise oOrgiitsel adalet ile 6grenim diizeyi

arasinda iliski bulunamamaistir.

Saglik calisanlarmin dagitim adaleti alt boyut puanlarinin goreve gore anlaml
farklilik gosterdigi, prosediir adaleti, etkilesim adaleti alt boyut puanlarinin ve orgiitsel
adalet toplam puanlarinin géreve gore anlamli farklilik géstermedigi tespit edilmistir.
Farkin kaynagina gore 4. grupta calisanlarin dagitim adaleti alg1 puanlari, 1. grup ve
2. grupta calisanlarin puanlarindan anlamli diizeyde daha yiiksektir. Doktor, hemsire,

saglik memuru, ebe, eczaci, psikolog ve biyolog gibi hastalarla yiiz ylize iletisim
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gerektiren meslek gruplarinda orgiitsel adalet algisinin diger meslek gruplarina goére
diisiik olmasi hasta memnuniyeti acisindan dezavantaj olarak degerlendirilebilir.
Literatiirde orgiitsel adalet algis1 ile gorev arasinda anlamli farklilik tespit eden
calismalarla birlikte (Abbasoglu 2015) anlamli farklilik sonucuna ulagmayan

calismalar da (Girisken 2015) bulunmaktadir.

Calisanlarin dagitim adaleti, prosediir adaleti, etkilesim adaleti alt boyut
puanlarinin ve oOrgiitsel adalet toplam puanlarinin aylik gelire gére anlaml farklilik
gostermedigi tespit edilmistir. Yapilan c¢alismanin aksine Solak’in (2014)
arastirmasinda gelir diizeyi ile 6rgiitsel adalet alt boyutlar1 arasinda istatistiksel olarak

anlamli bir iligki bulunmustur.

Katilimcilarin dagitim adaleti (2,69), prosediir adaleti (2,75) ve etkilesim
adaleti (2,97) algilarina ait puanlar ile genel olarak orgiitsel adalet (2,83) algilarina ait
puanlarin orta diizeyde oldugu tespit edilmistir. Genel olarak saglik calisanlarinin
orgiitsel adalet algilarinin orta diizeyde oldugu goriilmektedir. Taskaya (2009) ve
Soyiik (2007) tarafindan yapilan ¢alismada da arastirmaya katilan saglik ¢alisanlarinin
etkilesim adaleti algilariin benzer olarak diger adalet alt boyutlarindan daha yiiksek

oldugu saptanmastir.

Aragtirmaya katilanlarin yiizeysel davranis, derin davranis, dogal davranig
puanlarinin cinsiyete gére anlaml farklilik gostermedigi tespit edilmistir. Cinkilig
(2016), Polatkan (2016), Giilova vd. (2013), Kése vd. (2011), Kéksel (2009) ve Oz’iin
(2007) yaptiklar1 ¢alismalar da benzer sonuglar1 vererek cinsiyet ile anlamli farka
ulasamamuistir. Degirmenci (2010), Morris ve Feldman’in (1996) arastirmalarinda ise
cinsiyet ile duygusal emek arasinda anlamli iliski tespit edilmistir. Morris ve Feldman
(1996) kadinlarin erkeklere gore daha fazla duygusal emek davraniginda
bulunduklarini savunarak, kadinlarin hizmet ¢alisan1 olarak miisteri ile iletisimde ve
duygularint yonetmekte daha basarili olduklar1 belirtmistir. Bas (2012) tarafindan
yapilan ¢alismada da kadin calisanlarin erkek calisanlardan duygusal emek

diizeylerinin daha fazla oldugu goriilmistiir.

Calisanlarin yiizeysel davranig, derin davranig, dogal davranis puanlarinin
medeni duruma gore anlaml farklilik gostermedigi tespit edilmistir. Cinkilig’in 2016

yilinda, Seger’in ise 2003 yilinda yaptigi ¢alismanin sonuglar1 da benzer sonuglari
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vermektedir. Ozgiin (2015) tarafindan yapilan calisma sonucunda da duygusal emek
faktorlerinde medeni durum acgisindan herhangi bir farklilik bulunamamis ve bu

calismada elde edilen bulgular1 destekleyen bir baska ¢alisma olarak tespit edilmistir.

Katilimcilarin yiizeysel davranis, derin davranig, dogal davranig puanlarimin
gorev yilina gore anlamh farklilik gostermedigi tespit edilmistir. Cinkilic (2016),
Ozgiin (2015), Koksel (2009) ve Seger’ in (2003) arastirmalarinda ise deneyim siiresi
ile hicbir alt boyut arasinda anlamli bir farklilik bulunamamistir. Akbas tarafindan
2016 yilindan yapilan arastirmanin sonuglar1 ylizeysel davranis ile anlamli farklilik
oldugunu diger boyutlarla ise anlamli farklilik olmadigmi gdstermistir. Ozkan’in
(2012) calismasindaysa, calisma siiresi arttik¢a calisanlarin rol yapma diizeylerinin

arttig1 gozlemlenmistir.

Calisanlarin ylizeysel davranig, derin davranig, dogal davranis puanlarinin yas
gruplarina gore anlamh farklilik gostermedigi tespit edilmistir. Gog (2017), Cinkilig
(2016), Koése vd. (2011), Koksel (2009) ve Oz’iin (2007) tarafindan yaptig

arastirmalar sonucunda ulasilan veriler de bu sonucu desteklemektedir.

Calisanlarin derin davranis puanlarinin 6grenim diizeyine gore anlaml farklilik
gosterdigi, yiizeysel davranis ve dogal davranig puanlarinin 68renim diizeyine gore
anlaml farklilik gdstermedigi tespit edilmistir. On lisans ve lisans diizeyinde dgrenim
goren caliganlarin derin davranig puanlari, lise diizeyinde 6grenim goren calisanlarin
puanlarindan anlamli diizeyde daha yiliksek bulunmustur. Degirmenci’nin (2010)
arastirmasina gore de Ogrenim diizeyi ile duygusal emek davraniglari arasinda
istatistiksel olarak anlamli fark bulunmus olup ilgili sonuglar yapilan ¢aligma sonuglar1
ile benzerlik gostermektedir. Caldag (2010) tarafindan yapilan aragtirmanin sonuglari

ise 6grenim diizeyi agisindan fark gostermemistir.

Calisanlarin yiizeysel davranig ve dogal davranig puanlarinin goéreve gore
anlaml farklilik gosterdigi, derin davranig puanlarinimn ise goreve gore anlamli farklilik
gostermedigi tespit edilmistir. Farkin kaynagina iliskin yapilan test sonuglarina gore
1. grup ¢alisanlarin ylizeysel davranig puanlari, diger tiim c¢alisanlarin puanlarindan
anlamli diizeyde daha yiiksektir. 2. grup ve 3. grup c¢alisanlarin dogal davranig
puanlari, doktorlarin puanlarindan anlamli diizeyde daha yiiksektir. 4. grup

caliganlarin dogal davranis puanlari, 1. grup ve 2. grup c¢alisanlarin puanlarindan
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anlamh diizeyde daha yiiksektir. lgili literatiir incelendiginde duygusal emek
davraniglariyla kurumdaki gorev arasindaki iliskiyi inceleyen herhangi bir caligmaya

rastlanmadig1 i¢in benzer bulgularla karsilastirma yapilamamastir.

Caligsanlarin ylizeysel davranig ve dogal davranig puanlarmin aylik gelire gore
anlamli farklilik gosterdigi, derin davranig puanlarinin ise aylik gelire gore anlaml
farklilik gostermedigi tespit edilmistir. Aylik geliri 4000 TL iizeri olan c¢aligsanlarin
yiizeysel davranis puanlari, aylik geliri 3000 TL ve alt1 ve 3001-4000 TL aras1 olan
calisanlarin puanlarindan anlamli diizeyde daha yiiksektir. Diger fark kaynagina gore
ise aylik geliri 3000 TL ve alt1 ve 3001-4000 TL arasi olan ¢alisanlarin dogal davranis
puanlari, aylik geliri 4000 TL {izeri olan c¢alisanlarin puanlarindan anlaml diizeyde
daha yiiksektir. Buna gore, gelir diizeyi yiiksek olan saglik ¢alisanlarinin digerlerinden
daha fazla yiizeysel davranig sergiledigini, gelir diizeyi diigik olan saghk
calisanlarininsa daha fazla dogal davranis sergiledigini soylemek miimkiindiir. Caldag
(2010) tarafindan yapilan ¢aligma sonucunda ise gelir diizeyi yiliksek olan saglik

calisanlarinin daha fazla derin davranig sergiledigi sonucuna ulagilmistir.

Aragtirmada yiizeysel davranis puanlarinin (2,52) diisiik diizeyde; derin
davranis (3,41) ve dogal davranig (3,65) puanlarinin yiiksek diizeyde oldugu tespit
edilmigtir. Derin davranis ve dogal davranis puanlarinin yiiksek olmasi, duygusal
emegin i¢sellestirilerek ve samimi bir sekilde sergilendigini gostermektedir. Caldag’in
(2010) saglik ¢alisanlar1 iizerinde yaptigi arastirma sonuglarina gére de duygusal emek
davranis1 sergileme orani orta diizeyin lizerindedir fakat en yiiksek duygusal emek

davranisi yiizeysel davranis olarak bulunmustur.
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6. SONUC

Yapilan ¢alismada elde edilen bulgulara gore, saglik ¢alisanlariin orgiitsel
adalet algisinin, dogal davranis lizerinde pozitif yonlii ve anlaml etkiye sahip oldugu
bulgusu elde edilmistir. Orgiitsel adalet algis1, dogal davranistaki degisimin yaklasik
%1’ini aciklamaktadir. Alt boyutlar incelendigi zaman dagitim adaleti ile dogal
davranis, etkilesim adaleti ile derin davranig ve dogal davranig arasinda pozitif yonlii
ve anlamli iligki tespit edilmistir. Prosediir adaleti ile herhangi bir duygusal emek

davranisi arasinda anlamli iligki bulunmamaktadir.

Duygusal emegin 6neminin ¢ok fazla oldugu saglik sektoriinde yapilan bu
arastirmada ¢alisanlarin duygusal emek boyutlarina iligkin goriisler incelendigi zaman
dogal ve derin davranig puanlarinin yiizeysel davranis puanlarindan yiiksek oldugu
goriilmektedir. Bu durum, ger¢ek duygularindan farkli olarak kendilerinden beklenen
duygular1 gostermeyi tanimlayan yiizeysel davranisi, saglik calisanlarinin daha az
benimsedigini gostermektedir ve saglik sektorii agisindan olumlu olarak

degerlendirilebilir.

Genel olarak orta diizeyde olan orgiitsel adalet algisinin alt boyutlarinda en
yiiksek puan, orgiitsel uygulamalarin insani yani olarak da ifade edilen etkilesim
adaleti algisina aittir. Saglik sektoriinde ¢alisanlara gosterilen tutum ve davraniglarin
orta diizeyden daha fazla olumlu alg1 olusturdugu etkilesim adaleti algisina bakilarak
sOylenebilir. Calisma da etkilesim adaletinin derin davranis ve dogal davranig
iizerindeki etkisini saptayan sonuglar, calisanlarin kurumda girdikleri kisilerarasi
iliskilerin, duyduklar1 gilivenin, hissettikleri sevgi ve degerin kurum calisanlarinin
duygusal emek diizeylerine olumlu katki sagladigin1 gostermektedir. Ucret, prim, 6diil,
terfi ve kaynak gibi oOrgiit ¢iktilarinin, calisanlara diiriist sekilde paylastirildig:
yoniindeki algilar1 ifade eden dagitim adaletinin dogal davranis iizerinde etkiye sahip
olmasi, saglik kurumlarinda hizmet kalitesini arttirma acisindan dagitim adaletinin
saglanabilmesinin 0nemini ortaya koymaktadir. Fakat elde edilen sonuglara gore

calisanlarin en diisiik adalet algis1 dagitim adaletine aittir.

Bu arastirmada ortaya ¢ikan sonug neticesinde alandaki saglik yoneticilerine,
saglik calisanlarina ve sektorle ilgili 6gretim kurumlarina asagidaki Oneriler

sunulabilir;

128



Saglik c¢alisanlarinda duygusal tiikkenmislik gibi negatif etkilere sebep
olmadan duygusal emek kullanimini saglamak i¢in sektor ¢alisanlarina

diizenli olarak psikolojik destek verilmesi onerilebilir.

Saglik kurumlarinda saglik ¢alisanlarinin 6rgiitsel adalet algilarinin belirli
araliklarla Olciilmesi saglanabilir. Buna yonelik olarak calisanlarin
orgiitsel adalet algisinin yiiksek diizeyde tutulmasi i¢in ¢esitli ¢aligmalar

yapilabilir.

Saglik calisanlarinda orgiitsel adalet algisinin yiliksek tutulabilmesi icin
saglik kurum yoneticilerine egitim desteginin verilmesi gibi yontemler

kullanilabilir.

Saglik sektoriinde dagitim adaletinin saglanmasinin, sektorel kalkinmaya
ve hizmet kalitesine katki saglayacagi sdylenebilir ve dagitim adaleti
algisinin  ylikseltilebilmesi i¢in farkli platformlarda konu giindeme

getirilerek ¢oziim yollar1 aranabilir.

Calisanlarin yaptiklar1 isler ile ilgili kararlar alinirken, fikirlerini ve
duygularini iletebilecekleri firsatlarin yaratilmasi ve bu kararlarin ahlaki

ve etik kurallara uygun olmasi gerekmektedir.

Kurum yoneticilerine 6zel, ¢alisanlarla iletisim derslerinin verilmesi i¢in

olanaklarin saglanmas1 dnerilebilir.

Ilgili literatiir gergevesinde gelecekte yapilacak arastirmalar igin ise asagidaki

gibi farkli birtakim 6neriler sunulabilir;

Ilgili literatiirde saglik calisanlarmin duygusal emek diizeyini arastiran
yeterli sayida calismaya rastlanmamistir. Bu alanda daha fazla ¢alisma

farkli il ve hastanelerde yapilabilir.

Bu arastirmada algilanan orgiitsel adalet ve duygusal emek, nicel
yontemler kullanilarak 6lgiilmiistiir. Bu konuda daha giiglii caligmalar,
nitel yontemlerle birlikte nicel yontemleri de beraber kullanarak ve ¢oklu
veri kaynaklarindan mevcut durumun daha net bir resmi ¢izilerek de

yapilabilir.
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Bu calisma saglik meslek gruplarina ayri ayri uygulanip, ¢alisanlarin

orgiitsel adalet algis1 ve duygusal emek diizeyleri belirlenebilir.
Farkli sektorlere ve farkli meslek gruplarina ayni ¢alisma uygulanabilir.

Saglik calisanlarinin Orgiitsel adalet algilarm1 ve duygusal emek
diizeylerini etkileyen diger faktorlerin de incelenmesi gerekmektedir. Bu
iki etmenle ¢alisma sartlari, fiziki kosullar, risk faktorleri, stres diizeyi,
motivasyon ve saldirgan davranis diizeyi arasindaki iliskiler ayri ayri

incelenebilir.
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EKLER

Ek-A: Etik Kurul Onay1
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NECMETTIN ERBAKAN UNIVERSITESI
Meram Tip Fakiiltesi Dekanhg
JRD) e e
Sayl . 14567952-050/ :zw“m FAXULTES! DEKANLIGI

Konu : 19/11/2015 Sayi: 6274

oicten 1 UL ARR 1 00
2015.11.19.6274

Saym ;
Yrd. Dog. Dr. Aydan YUCELER
N.E.U. Saglik Bilimleri Fakiiltesi
Saghk Yénetimi Anabilim Dah Ogretim Uyesi

11gi:28.10.2015 tarihli dilekgeniz; I

“Saghk Calsanlarinda Orgiitsel Adalet Algisimin Duygusal Emek Uzerine Etkisi:
Konya ilinde Bir Uygulama” baslikli Yrd. Dog. Dr. Aydan YUCELER’ in sorumlulugunda,
Serap KILING’ 1n yardimei arastirmacisi oldugu yiiksek lisans tez galigmasi hakkinda Fakiiltemiz
Ilag ve Tibbi Cihaz Dis1 Arastirmalar Etik Kurulunun 06 Kasim 2015 tarihinde aldig1 2015/350
say1li karar ilisikte gonderilmistir. !

Bilgilerinizi rica ederim.

Prof. Dr. Saim ACIKGOZOGLU
Ilag ve Tibbi Cihaz Dis1 Arastirmalar

Etik Kurul Bagk

Eki: 1

asti GIBIDIR

Adres:Necmettin Erbakan Universitesi Meram Tip Fakilltesi Dekanhigi 42080 -Meram KONYA

Tel: (0332) 223 65 00 Faks: (0332) 223 61 81
Riloi irin + Pareanal Quhaci Tal + (N227) 2724801

152



TiC,
NECMETTIN ERBAKAN UNIVERSITESI MERAM TIP FAKULTESI
ILAC VE TIBBI CIHAZ DISI ARASTIRMALAR ETiK KURUL KARARI

Toplant:1 Sayis1:20 Toplant: Tarihi: 06.11.2015

Karar Sayisi:2015/350:N.E.U. Saghk Bilimleri Fakiiltesi Saglik Yonetimi Anabilim Dali
Ogretim Uyesi Yrd. Dog. Dr. Aydan YUCELER’ in “Saglik Cabsanlarmda Orgiitsel Adalet Algisinin
Duygusal Emek Uzerine Etkisi: Konya ilinde Bir Uygulama” bagslikl: yiiksek lisans tez galismas: ile
ilgili 28.10.2015 tarihli dilekgesi ve ekleri goriistildi, Serap KILINC i yiiksek lisans tez galismasinin
N.E.U. Saglik Bilimleri Fakiiltesi Saglik Yonetimi Anabilim Dali Ogretim Uyesi Yrd. Dog. Dr. Aydan
YUCELER’ in sorumlulugunda yiiriitilmesinin uygun olduguna oybirligi ile karar verilmistir.

Sorumlu Arastirmaci: Yrd. Dog. Dr. Aydan YUCELER

Yardimei Aragtirmaci: Serap KILING

ASLI GIBIDIR ¢ {J;\

06.11.3Qi§

PR P
Prof. Dr. Saim Q’Q.I&é@z@ﬁilf ;
Ila¢ ve Tibbi Cihaz Dis1 Aragt&#&l&(ﬁti}r Kurul Bagkan1
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Ek-B: Kurum izni

KONYA ILI KAMU HASTANELERI BIRLIGI GENEL
SEKRETERLIGI - KONYA [LI KHBGS EGITIM BIRIMI

/122015 13:13 - 21347889 - 710779 - E2213
| T.C: =

779 -
u SAGLIK BAKANLIGI 00015768510

Tiirkiyec Kamu Hastaneler Kurumu
Konya Ili Kamu Hastaneleri Birligi Genel Sekreterligi

Sayi : 21347889/770-779
Konu : Arastirma [zni

DAGITIM YERLERINE

Necmettin Erbakan Universitesi Saglik Bilimleri Enstitiisii Saglik Yonetimi Anabilim
Dal’nda Tezli Yiiksek Lisans Ogrencisi Serap KILINC’in "Saglik Calisanlarinda Orgiitsel
Adalet Algisimn Duygusal Emek Uzerine Etkisi: Konya ilinde bir uygulama” adh tez
calismasini kurumunuzda yapmast ve yapilacak ¢alismanin sonucunun Bakanligimiz bilgisi
disinda ilan edilmemesi kaydiyla bahse konu arastirmanin yapilmast talebinin uygun olduguna
dair Genel Sekreterlik Makamindan alinan “Olur” fotokopisi ekte génderilmistir.

Bilgilerinize rica ederim.

Dr.Ahmet ERGIN

' Genel Sekreter a.
Idari Hizmetler Baskani

‘i Efektronik imzal
Ash ile Aymidir.
41422045
Ali OZSEVEN
V.H K

Ek: Olur Fotokopisi (1 Sayfa) ] M&M

| JUUNE HASTANEST
Q"“‘S‘*\” . T;'\Rﬂ"“ : D L\ l 1 . Z’O.‘._.SL -
Conue, Nasune Nereae s ¢ NU'MAA&S s 12036, .
TEKi )
s Glio Ll vkare Yonedicis
R ST :

I~
Ra
+

Beyhckim Mah. Turgut OZAL Cad. No:10 Tel: (0332) 2234000/4039 Fax: (0332) 2630665
Bilgi igin: Meryem OZTURK khb42.egitim{@saglik.gov.tr

Fvrakin clektronik imzalt suretine http:/e-belge.saglik.gov.tr adresinden eOcd9cd3-c24a-4510-aaf7-a71044dd3b19 kodu ile erigebilirsiniz
Bu belge 5070 sayih elektronik imza kanuna gore giivenli elektronik imza ile imzalannustir.
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ey KONYA 1Lt KAMU HASTANELERI BIRLIGI GENEL
SEKRETERLIG! - KONYA ILI KHBGS EGITIM BIRIMI

01712/2015 15:13 - 21347889 - 770-779 - E.2232

X - {H

5§ < 00015768933

y SAGLIK BAKANLIGI

Tiirkiye Kamu Hastaneler Kurumu
Konya Ili Kamu Hastaneleri Birligi Genel Sekreterligi

Sayr  : 21347889/770-779
Konu : Arastirma izni

GENEL SEKRETERLIK MAKAMINA

Necmettin Erbakan Universitesi Saghk Bilimleri Enstitiisii Saglik Yoénetimi Anabilim
Dal’nda Tezli Yiiksek Lisans Ogrencisi Serap KILINC’in "Saghk Calisanlarinda Orgiitsel
Adalet Algisinin Duygusal Emek Uzerine Etkisi: Konya ilinde bir uygulama” adli tez
¢ahgmasini Konya Numune Hastanesi, Beyhekim Devlet Hastanesi ile Konya Egitim ve
Arastirma Hastanesi’nde yapma istegini igeren dilekge ve ekleri ilisikte sunulmustur.

Saghk Bakanlig Tiirkiye Kamu Hastaneleri Kurumu Kamu Hastane Birlikleri Daire
Bagkanliginin  19/06/2013 tarih ve 4683 sayili yazisina istinaden; Serap KILINC’in
caligmasini anilan saglik tesisinde hizmeti aksatmayacak sekilde yiiriitmesi, anket/arastirmaya
katihmlarin goniilliiliik esasina gore yapilmasi, Kisisel verilere ve 6zel hayatin korunmasina
Ozen gosterilmesi, ekli basvuru formundaki bilgilerin g6z Oniinde bulundurulmasi ve
yapilacak ¢caligmanin sonucunun Bakanligimiz bilgisi diginda ilan edilmemesi kaydiyla bahse
konu arastirmanin yapilmast hususunu;

Tensiplerinize arz ederim.

Dr.Ahmet ERGIN
Idari Hizmetler Bagkan

OLUR
/2015
Op.Dr.Gokhan DARILMAZ
Genel Sekreter

Beyhekim Mah. Turgut OZAL Cad. No:10 Tel: (0332) 2234000/4039 Fax: (0332) 2630665
Bilgi igin: Meryem OZTURK khb42.egitim@saglik.gov.tr

Evrakin elektronik imzali suretine http:/e-belge.saglik.gov.tr adresinden aac53fd7-0988-40f5-9fb1-9e42a32799f3 kodu ile erisebilirsiniz.
Bu belge 5070 sayili elektronik imza kanuna gére giivenli elektronik imza ile imzalanmistir.
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Ek-C: Anket Formu

ANKET FORMU

Saghk Cahsanlarinda Orgiitsel Adalet Algisinin Duygusal Emek Uzerine Etkisi:
Konya ilinde Bir Uygulamaya Yonelik Anket Formu

Bu anket formu, Necmettin Erbakan Universitesi Saglik Bilimleri Enstitiisii
Saglik Yonetimi Anabilim Dali’nda “Saglik Calisanlarinda Orgiitsel Adalet Algisinin
Duygusal Emek Uzerine Etkisi: Konya Ilinde Bir Uygulama” bashgi adi altinda
yapilan bir tez calismasidir. Veriler kesinlikle gizli tutulacak, tiglincii sahislarla asla
paylasilmayacaktir. Size sorulan sorular1 anlayabilmeniz i¢in sorularin iist kisminda
konu ile ilgili kisaca bilgi verilmistir. Ictenlikle vereceginiz cevaplar igin simdiden
tesekkiir eder, iyi ¢aligmalar dilerim.

Tezi Hazirlayan : Serap KILINC
Tez Danismani:Yrd. Do¢. Dr. Aydan YUCELER

Sorular
A- Demografik Ozellikler

1-Hangi kurumda galistyorsunuz?

Konya Numune Hastanesi () KonyaE. ve AH() Beyhekim Devlet H. ()
2- Yas:

3- Cinsiyet: Kadn () Erkek ()

4- En son bitirdiginiz okul: Lise () Onlisans ()
Lisans() Lisansiistii()

5. GOreviniz:

6- Kag yildir bu meslegi yaptyorsunuz: 1-5 () 6-10 ()
11-15 () 16 ve iizeri ()

7- Medeni durumunuz: Evli () Bekar ()

8- Gelir diizeyiniz: 1000-2000 TL arasi () 2001-3000 TL aras1 ()
3001-4000 TL aras1 () 4001 TL ve tizeri ()
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B- ORGUTSEL ADALET OLCEGI

Asagida Orgiitsel Adalet Olgegi sorularinin bulundugu 20 ifade vardir. Liitfen
her maddeyi dikkatle okuyarak o maddede yer alan ifadenin size ne derece uygun
olduguna karar veriniz. Verdiginiz karara gore asagidaki 6l¢egi dikkate alarak yandaki
sayilardan uygun olani iizerine (X) isareti koyunuz.

e £
- E| E| 55
Katihm Diizeyi 5| 2| 5| E g
2@ § i 2E| Eleg
ifadeler = £| E T 2[=Z2
c=E | =E|I 38| & &5
25| 5|55 |5 83
(5] (5]
NP | E|Z27 | 2] v
1.Caligma progranum adildir. 1 2 3 4| 5
2.Ucretimin adil oldugunu diisiiniiyorum. 1 2 3 41 5

=
N
w
S
ol

3.1s yiikiimiin adil oldugu diisiiniiyorum.

4. Bir biitlin olarak degerlendirildiginde, isyerimden elde ettigim
. " . 1 2 3 41 5
kazanimlarin adil oldugunu diisiiniiyorum.

5.Is sorumluluklarimin adil oldugu kanisindayim. 1 2 3 41 5

6.Ise iliskin kararlar yoneticiler tarafindan tarafsiz bir sekilde
alinmaktadir.

7.Y oneticiler, isle ilgili kararlar alinmadan 6nce biitiin ¢aliganlarin 1 5 3 4 5
goriiglerini alirlar.
8.Y oneticiler, isle ilgili kararlar1 vermeden 6nce dogru ve eksiksiz

- 1 2 3 41 5
bilgi toplarlar.

9.Yoneticiler, alinan kararlar ¢alisanlara agiklar/istendiginde ek
bilgiler verirler.

10.1sle ilgili biitiin kararlar, bunlardan etkilenen tiim ¢alisanlara 1 5 3 4 5
ayrim gozetmeksizin uygulanir.

11.Calisanlar, yoneticilerin isle ilgili kararlarina kars ¢ikabilirler ya 1 2 3 4 5
da bu kararlarin iist makamlarca yeniden goriisiilmesini isteyebilirler.

12. Isimle ilgili kararlar alinirken yoneticilerim bana nazik/ilgili
davranirlar.

13.Isimle ilgili kararlar alimrken yoneticilerim bana saygil 1 5 3 a4l s
davranirlar/6nem verirler.

14.Isimle ilgili kararlar alinirken ydneticilerim kisisel ihtiyaglarima
kars: duyarlhdir.

15.1simle ilgili kararlar almirken ydneticilerim bana kars1

diiriist/samimidirler.
16.1simle ilgili kararlar aliirken ydneticilerim bir ¢alisan olarak
S 1 2 3 41 5
haklarimi gozetirler.
17.Y 6neticilerim igimle ilgili alinan/alinacak kararlarin doguracagi 1 2 3 4l s

sonuglar1 benimle tartigirlar.

18.Yoneticilerim isimle ilgili kararlar icin uygun gerekceler
gosterirler.

19.1simle ilgili kararlar aliirken ydneticilerim bana anlamli gelen
aciklamalar yapar.

20.Y 6neticilerim isimle ilgili her karar1 bana net olarak aciklarlar. 1 2 3 4 5
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C- DUYGUSAL EMEK OLCEGI

Asagida Duygusal Emek Olgegi sorularinin bulundugu 14 ifade vardir. Liitfen
her maddeyi dikkatle okuyarak o maddede yer alan ifadenin size ne derece uygun
olduguna karar veriniz. Verdiginiz karara gore asagidaki 6l¢egi dikkate alarak yandaki

sayilardan uygun olani iizerine (X) isareti koyunuz.

e
- E| E| 558
Katilim Diizeyi 2| 2| 5| E g
_ Lol S| ZE|E|l2E
ifadeler =Z| E| S| &=2¢2
S| S| 2% | Z|g<S
L« < L D < L«
XY || 77 | M| X X
1.Hizmet verdigim kisilerle ilgilenirken icimden geldigi gibi 1 5 3 4| s
davranmam, rol yaparim.
2.Hizmet verdigim kisilerle ilgilenirken kotii hissetsem bile 1 5 3 4 5
iyiymisim gibi davranirim.
3.Hizmet verdigim kisilerle ilgilenirken gosteri yaparim. 1 2 3 4 5
4.Isimin gerektirdigi duygular1 gosterebilmek icin rol yaparim. 1 2 3 4 5
5.Isimin gerektirdigi duygular sergileyebilmek icin farkl1 yiiz
. . 1 2 3 4| 5
ifadeleri takinirim.
6.Hizmet verdigim kisilere kars1 gercekten hissettiklerimden farkli
1 2 3 41 5
davranirim.
7.Hizmet verdigim kisilerle ilgilenirken sahte duygular gosteririm. 1 2 3 4 5
8.Hizmet verdigim kisilere sergilemem gereken davranislar 1 2 3 4 5
gercekten yasamaya caligirim.
9.Isimin gerektirdigi davramslari sergilemek igin gaba sarfederim. 1 2 3 4] 5
10.Hizmet verdigim kisilere gdstermem gereken davranislari 1 5 3 4 5
hissedebilmek i¢in kendimi zorlarim.
11.Hizmet verdigim kisilere gostermem gereken icimdeki duygular1 1 2 3 4 5
gelistirmek i¢in ¢aligirim.
12. Hizmet verdigim kisilere gosterdigim duygular gercektir. 1 2 3 4 5
13.Hizmet verdigim kisilere gosterdigim duygular dogaldir. 1 2 3 4| 5
14.Hizmet verdigim kisilere kars1 hislerim o an hissettiklerimle
1 2 3 41 5
aynidir.
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