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HEMSIRELERDE ORGUTSEL SESSIZLIK DUZEYININ DUYGUSAL EMEK
UZERINE ETKISININ ARASTIRILMASI
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Danmisman: Prof. Dr. Demet UNALAN

OZET

Bu caligmada hemsirelerde orgiitsel sessizlik diizeyinin duygusal emek iizerine etkisinin
arastirllmas1  amaclanmistir.  Arastirmanin  evrenini  Erciyes Universitesi Saglik
Uygulama ve Arastirma Merkezi'nde ¢alisan 950 hemsire olusturmustur. Arastirmanin
orneklemi %95 giliven araliginda %35 hata payiyla 274 kisi olarak hesaplanmigtir.
Orneklem grubunu basit tesadiifi drnekleme yontemi ile segilen 250 (%91.2) hemsire
olusturmustur. Arastirmada verilerin ¢Ozliimlenmesi asamasinda, verilerin normal
dagilima uygunlugu histogram ve Q-Q grafikleri ve Shapiro-wilk testi ile
degerlendirilmistir. Ilgili kurumlardan gerekli izinler alindiktan sonra veri toplama
araglart arastirmaci tarafindan goniillii katilimcilara yiliz yiize goriisme teknigi
kullanilarak uygulanmistir. Arastirmada hemsirelere Oral ve Kose’nin caligmasinda,
Grandey’in  (1999), Brotheridge ve Lee’nin (1998) calismasindan yararlanarak
gelistirdigi ve hekimlerle gergeklestirdigi tez c¢alismasinda kullandigi sorularin
Tiirkge’ye ¢evrilmesiyle elde edilmis olan Duygusal Emek Olgegi ve Van Dyne’nin
tarafindan 2003 yilinda gelistirilen, Sehitoglu tarafindan 2010 yilinda Tirkge’ ye
uyarlanan Orgiitsel Sessizlik Olgegi uygulanmistir. Elde edilen bulgular neticesinde
hemsirelerin duygusal emek davranisi alt boyutlar: ile orgiitsel sessizlik davranist alt
boyutlar1 arasinda; kabul edilmis sessizlik alt boyutu ile yiizeysel davranis,
derinlemesine davranmig, duygusal ¢aba ve gercek duygulari bastirma degiskenleri
arasinda pozitif yonde ¢ok zayif diizeyde istatistiksel olarak anlamli bir iliski
bulunmustur. Savunma amacgh sessizlik alt boyutunun derinlemesine davranis ve
duygusal ¢aba degiskenleri arasinda pozitif yonde ¢ok zayif diizeyde istatistiksel olarak
anlamli bir iliski bulunmustur. Orgiit yararma sessizlik alt boyutu ile duygusal emek

davraniginin alt boyutlari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmamustir.

Anahtar Kelimeler: Orgiitsel Sessizlik, Duygusal Emek, Hemsire
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INVESTIGATION OF THE EFFECT OF ORGANIZATIONAL SILENCE IN
NURSES ON EMOTIONAL EFFECT

Buket KAYA

Kayseri University, Graduate Education Institute
Ms.C. Thesis, June 2020
Supervisor: Prof. Dr. Demet UNALAN

ABSTRACT

In this study, it was aimed to investigate the effect of organizational silence level on
emotional labor in nurses. In the study prepared fort this purpose, 950 nurses, working
in Erciyes University Health Practice and Research Center, have constituted the target
population of the research. The sample of the study has been calculated as 274 people
with a 5% margin of error in the 95% confidence interval. The sample group has been
consisted of 250 (91.2%) nurses selected by simple random sampling method. During
the analysis of the data in the study, the suitability of the data to normal distribution was
evaluated with histogram, Q-Q graphs and Shapiro-wilk test. After obtaining the
necessary permissions from the relevant institutions, data collection tools were applied
to the volunteer participants by using the face-to-face interview technique by the
researcher. In the study, the emotional labor scale, which was obtained by translating
the questions used in the thesis work of Mr. Oral and Koése, developed by Grandey
(1999), Brotheridge and Lee (1998), and the “organizational silence scale”, developed
by Van Dyne in 2003 and adapted to Turkish by Sehitoglu in 2010, was applied to the
nurses. As a result of the findings, a statistically significant relationship between the
emotional labor behavior subgroups of nurses and the organizational silence subgroups
was found to be very weak in a positive way between the accepted silence scale and the
variables of superficial behavior, in-depth behavior, emotional effort and suppression of
real emotions. In-depth behavior and emotional effort variables of the defensive silence
scale were found to have a statistically significant positive level. There was no
statistically significant association between the silence scale for the benefit of the

organization and the subgroups of the emotional labor scale.

Keywords: Organizational Silence, Emotional Labor, Nurse
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GIRIS

Hizmet sektoriinde, duygusal emek ve orgiitsel sessizlik kavramlar1 son zamanlarda
popiilerlik kazanan bir konu haline gelmistir. Ozellikle piyasasinin siirekli degismesi ve
insanin en 6nemli ve vazgecilmez kaynak haline gelmesinden dolay1 isletmeler, siirekli
ayakta durmak icin degismek ve gelismek zorundadirlar. Bu nedenle isletmeler bagarili
olabilmek i¢in insan kaynaklarmin gosterdikleri fiziksel ve zihinsel ¢abalarinin yani sira
ozellikle yiiz ylize iletisimin fazla oldugu is gruplarinda duygusal emek davranisi
onemli hale gelmistir. Duygusal emek davranisinin bilhassa bireylerle bire bir iletisim
halinde olan ¢alisanlar tarafindan daha ¢ok gosterildigi goz onilinde bulunduruldugunda
bu davranisin Ozellikle hemsireler arasinda goriilecegi olasidir. Birden c¢ok duygu
sergilemeleri  istenen hemgirelerin  duygusal emek davramiglarini  fazlaca
sergileyebilecekleri ve bu davranislar1 sergilerken orgiitsel sessizlik yasayabilecekleri
diisiintilerek, bu c¢alismada hemsirelerdeki duygusal emek davranmiglart ile Orgiitsel

sessizlik davraniglar1 arasindaki iliskinin incelenmesi amaglanmustir.

Duygusal emek davranisin gosterilmesi giiniimiizde ozellikle hizmet sektdriinde bir
gereklilik olarak kabul edilmektedir. Duygusal emek faktorii gegmiste sadece yash ve
hastalar icin bakim hizmeti ve kiigiiklerin egitiminde bir destekleyici olarak
algilanmaktaydi. Ancak artik Orgiitsel onemine ait farkindaligin da artmasi ile birlikte
farkli hizmet sektorii alanlarinda kullanim imké&ni bulmaya baslamistir. Heniiz tiim
etkileri bilinmeyen bir alan olarak tanimlanabilecek olan duygusal emege dair
arastirmalar yeni uygulama alanlar1 ortaya koymaktadir. Orgiitsel sessizlik ve duygusal
emegin her ikisi de belirli amaglar dogrultusunda bireyin ger¢cek duygularmi disa
vurmaktan kaginma davranigini barindirmaktadir. Bu durum iki degiskenin arasinda
etkilesim bulunmasi potansiyelini arastirmaya sebep olmustur. Bu c¢alismanin temel
amacit hemsirelerdeki duygusal emek ve Orgiitsel sessizlik arasindaki iliskinin

arastirilmasidir.



Amag

Bu arastrmanmn genel amaci, Kayseri Erciyes Universitesi Saglik Uygulama ve
Aragtirma Hastanesi'nde calisan hemsirelerin calismalarini  yiiriitmeleri sirasinda
meydana gelen duygusal emek davranisi ile orgiitsel sessizlik davranisi arasinda anlaml
bir iligki olup olmadigini incelemektir. Bu gelen hedef dogrultusunda asagidaki sorulara

cevap aranmistir:

Hemsirelerin duygusal emek davranisi ile Orgiitsel sessizlik davraniglari asagidaki
degiskenlere gore fark gdsterip gostermedigini belirlemektir;

- Cinsiyet

-Medeni Durum

-Egitim Durumu

-Yas gruplarina goére dagilimi

-Calistiklar1 boliimlere gore dagilimi

-Calisma sekillerine gore dagilimi

-Mesleklerini se¢im istegine gore dagilimi

-Nobet tutma sikligina gore dagilimi

-Meslekte calisma stiresine gore dagilimi

-Kurumda ¢aligma siiresine gore dagilimi
Onem

Bir orgiitteki temel amag calisan1 dnemsemek, sosyal ve hissi agidan ona saglikli ve
giiven veren bir ¢alisma ortami sunmaktir. Bu kapsamda yapilan pek ¢ok arastirma,
calisanlarinin psikolojik ve toplumsal gereksinimlerini doyuran 6rgiitlerin daha tesirli ve
tiretken olabildiklerini ortaya ¢ikarmistir. Calisan mutlulugunun degerini kavrayan
orgiitler, is ve yasam sartlarini iyilestirme yollarini arastirarak bu konuda tedbirler

almakta ve bazi caligmalar yapmaktadir (Aydin, 2009: 23).

Insanlik var oldukga toplumlarda iletisim yasanmustir. Iletisim ve etkilesim giiniimiizde

daha da yogun olarak yasanmaktadir. Orgiitsel ve sosyal iliskiler, hemsirelerin



performansinda, orgiite bagliliginda ve ruh saglhiginda 6nemli bir etkiye sahiptir. Bu
onem sadece ¢alisan i¢in degil, orgiitiin saghg: ve etkililigi i¢in de gegerlidir. Cilinkii
caligsanlar orgiitiin insan giicii kaynagini olusturur ve Basaran (2000, 145)’a gore orgiitii

hedeflerine ulagtiracak ana 6gedir.

Orgiitsel sessizlik ve duygusal emek davramsiyla ilgili simirli sayida arastirma vardir.
Bu arastirmalarda hemsirelerle ilgili genel olarak tiikenmislik davranisi lizerinde
durulmaktadir. Fakat hemsirelerin sadece tiikkenmislik yasamadigi ayn1 zamanda sessiz
kaldig1 goriilmektedir. Bu konunun hemsireler i¢in kaygi verici seviyeye geldigi ve

hemsirelerin ¢alisma ortaminda genel bir memnuniyetsizlik yasadiklarr goriilmiistiir.

Ulkemizdeki hemsirelerin ¢ogu zaman sessiz kalmak zorunda olduklari ve bunun
sebeplerinin ne olduguyla ilgili ¢ok az c¢alisma yapilmis olmasi orgiitsel sessizlik
davranisi konusuyla ilgili bu c¢aligmanin yapilmasin1i zorunlu hale getirmistir.
Hemsirelerin davranislarin1 duygusal emek ve orgiitsel sessizlik boyutunda inceleme ve
sonuclarint ortaya koymayir amacglayan bu c¢alisma konu ile ilgili literatiire katki
saglayarak hemsirelerin kendisini daha iyi ifade etmesini, politikalar gelistirilmesini ve

bu yolla ig veriminin artigin1 saglayacaktir.



1. BOLUM

ORGUTSEL SESSIZLIK

Morrison ve Milliken (2000, s.707) orgiitsel sessizlik kavramini, orglitsel doniisiim ve
ilerlemenin Onilindeki tehlikeli bir bariyer ve biitiinlestirici bir orgiit gelistirmenin
ilerlemesine engel olan, toplu bir fenomen olarak gérmektedir. Bir¢ok calisanin kurulus
icindeki belirli konular1 ve problemleri bildikleri halde iist yoneticilerine ifade
edemedikleri ve bunun bir¢ok Orgiitiin yakalandigi asikar bir ¢eliski oldugu
sOylenmektedir. Olayin merkezi Teksas-Houston’da yer alan Amerika’nin yedinci
stradaki sirketi ve ayni zamanda diinyanin da en biiyiik enerji ticaret sirketlerinden olan
Enron, 2001 yilinda Enron Skandali olarak bilinen olayda basinda uzun zaman yer
almistir. Bu olay dikkat cekici bir ornektir. Basin bir¢ok Enron calisaninin sirketin
yapmis oldugu faaliyetler hakkinda kaygili oldugunu, fakat bu kaygilarin1 igverenleriyle
konusmaktan korktuklarini yazdi. Sirket baskan yardimcisi Sherron Watkins’in
ifadelerine gore, “sirketin git gide zayiflayan finans durumu yaygimn olarak bilinen
Enron’da gozii korkutma kiiltiirii ile sirket yonetiliyordu. Bu sebepten dolay:1 hi¢ bir
calisan bu durumu ortaya ¢ikarmak i¢in kendini yeteri kadar glivende hissetmedi.” Bu
durum, calisan kisilerin problem ve kaygilarini agik yiireklilikle dile getirme konusunda
gerginlik duyduklarmin canli bir ifadesi olmustur (Milliken vd. 2003: 1454).

Orgiitsel problemler hakkinda fikirlerini ve kaygilarini esirgeme olarak ifade edilen
orgiitsel sessizlik, disiplinli sekilde arastirilmasi icap eden bir konudur. Sessizlik
durumunu orgiitlerde siklikla goriilmesinin aksine, dogas1 ve temel bilesenlerine iliskin
cok az deneysel kanit vardir (Vakola ve Bouradas, 2005: 441). Sessizlik orgiitlerde
giiclii bir etkiye sebep oldugu ve her yeri i¢ine aldigi halde arastirmalarda olmasi
gereken yeri almamis yonetim kademesinde yeterince irdelenmemistir (Bowen ve
Blackmon, 2003: 1411; Dyne vd. 2003: 1363; Pinder ve Harlos, 2001: 331; Milliken vd.

2003: 1456). Bircok ifadenin sessizligi, konusmanin yok olarak goriilmesi ve



konusmamay1 test etmenin zorlugu sessizlikle ilgili konulara kisitli ilgi gdsterilmesinin
sebepleri arasindadir (Dyne vd. 2003: 1364). Sessizlik ¢ok yonlii sebepleri olan,
karmasik ve kaygan bir davranistir (Milliken ve Morrison, 2003). Bu nedenle sessizligi
anlamaya ¢alismak ve yorumlamak konusmaya gore daha gii¢ seklinde dile getirilmistir.
Son yirmi yilda yabanci popiiler medyada sik¢a yer almaya baslayan (Mornell 2001;
Smith 2005; Ryan 2005; Hobbs 2005; Moore 2005) calisan sessizligi konusu, bilimsel
literatiirde de tartisilmaya baslanmistir. “Journal of Management Studies” dergisinin
tamaminda bu konu ayrintili bir sekilde irdelenmistir. Temel noktasi, “calisanlar
orgiitlerde, hangi zamanlarda ve nigin sessiz kalmayi tercih eder, hangi zamanlarda ve
ni¢in sesini ¢ikartmay tercih ederler” sorularidir. Morrison ve Milliken (2003: 1353)
Bununla ilgili olan en iyi ¢alismalari inceleyerek c¢alisanlarin ses g¢ikartmasi ve
sessizlesmesi durumunu, daha iyi anlamaya ve biitiiniiyle sergilemeye ¢alismiglardir.
Orgiitsel sessizlik konusunun arastirilmasi gereken birgok yonii vardir. Calisanlar bazen
konusmayi, bazen de sessizligi tercih eder. Fakat nigin sessizlestikleri, nasil
sessizlestikleri ve en fazla sesini ¢ikarmada arzu duymadiklar1 konulari, orgiitle alakali
konu veya problemi kiminle paylastiklari, kimle konusmayi se¢ip kime sessiz
kalacaklarina nasil karar verdikleri, sessizligin nasil anlasilabilecegi gibi konulari
aydinliga ¢ikarmak anlamli ve zorunludur (Milliken vd. 2003: 1454). Bir taraftan
ilerleme ve ¢agdaslasma igin, diger taraftan sessizlesmek geliskisini ¢6ziimleyebilmek
igin konunun sebepleri ve sonuglartyla ele alimip incelenmesi gerekir. Orgiitlerde
siiregelen sessizlik sorunu iizerinde durulmadigini, gerek arastirma yapanlarin gerek
uygulama yapanlarin sessizlik konusu igin sessiz kaldiklarini séylemek yanlis olmaz.
Yonetim ve organizasyon, oOrgiitsel davranig terimler sozliigli incelendiginde g¢alisan

sessizligi terimi heniiz yer almamaktadir (Giliney 2004).
1.1. Orgiitsel Sessizlik Kavram

TDK sozliigiinde sessizlik kavraminin anlami, sessiz olma seklinde ifade edilmistir.
Sessizlesmek kavrami ise, sessiz olma durumuna gelme ve sessiz kalma durumudur.
Sessizlik psikoloji ise kendi kabuguna cekilme, kendini yetersiz gérme belirtisi gibi,
toplum biliminde toplumsal suskunluk gibi genel olarak negatif bir durum olarak
belirtilir. Sessizlesme, ask, kirginlik, kiiskiinliik, sagskinlik, unutma, korku, sadakat, 6tke
gibi birgok duygunun dilidir. Orgiitsel sessizlik kavramimi Morrison ve Milliken’in ilk

defa ortaya atildigi kabul edilmistir. Morrison ve Milliken gibi yazarlar oOrgiitsel



sessizligi, 'Orgiitsel doniisiim ve ilerlemeye duvar 6ren bir tehdit ve biitiinciil bir orgiit
gelistirmeye engel olan toplu bir fenomen' seklinde tanimlamistir (Morrison ve
Milliken, 2000: 706). Bu kavram g¢ercevesinde birgok arastirma yapilmis ve bunun
sonucunda oOrglitsel sessizlik kavraminin teorik temelleri olusturulmak istenmistir.
Orgiitsel sessizlik kavrami; degisimi etkileyebilme veya hatalar1 diizeltebilme giicii olan
bireylerin kendiliginden yaptiklar1 davranissal, hissi ve bilissel degerlendirmelerle ilgili
icten goriislerini sOyleyememeleri, yani sézel veya yazili sdylemlerden uzak durmalari
seklinde ifade edilmistir (Pinder ve Harlos, 2001: 337). Kaynaklarda orgiitsel sessizlik
sOzciigiiniin farkli sekillerde tasnif edildigi dikkat ¢ekmektedir. Van Dyne Orgiitsel
sessizligi riza gosterme sessizligi, savunma sessizligi ve prososyal sessizlik olarak {i¢
forma ayirmistir. Van Dyne vd. razi olma sessizligini, ¢alisanlarin sahip olduklari uygun
goriiglerini, malumatlarini mevcut duruma boyun egerek gizlemeleri; savunma
sessizligini ise calisanlarin kendilerini giivende hissetmek amaciyla sahip olduklari
uygun goriiglerini, malumatlarini1 korkuya dayanarak gizlemeleri seklinde tanimlamaistir.
Van Dyne vd’nin sessizlik siniflandirmasinda yer alan tiglincii sessizlik sekli prososyal
sessizliktir. Van Dyne vd. bu sozciigii gelistirirken, kaynaklardaki Orgiitsel Vatandashk
Davranig1 sézciigiinli ve bu sozciigiin icerisinde besledigi ¢alisanlarin davraniglarinin
prososyal formlarini incelemistir. Bununla birlikte prososyal sessizlik, calisanlarin is ile
ilgili goriislerini, malumatlarini, digerkdmlik ya da birliktelik diirtiilerine dayanarak
diger insanlarm ya da orgiitiin faydasina saglamak gayesiyle gizlemeleridir. Orgiitsel
vatandaslhiga benzer sekilde prososyal sessizlik, Oncelikle baskalarina odaklanan
maksatli ve proaktif bir davranistir. Orgiitsel vatandaslhifa benzer sekilde prososyal
sessizlik, Orgilit tarafindan miidahale edilemeyen dilege bagl bir davranistir. Savunma
sessizligine benzeri sekilde prososyal sessizlik, secenekleri fark ederek, bunlar1 dikkate
almaya ve goriisleri, malumatlar1 kasitli olarak gizleme kararina dayandirilmaktadir.
Savunma sessizligine karsi prososyal sessizlik, ses ¢ikarmanin yikici kisisel ¢iktilarina
iliskin tehlikenin aksine, bagkalarmin esenligini diisiinme yoluyla hareket edilmektedir.
(Van Dyne vd., 2003: 1367-1368).

Sessizlik kavramini, birbirleriyle zit bes adet ikili bilesen oldugu ifade edilmistir.

(Pinder ve Harlos, 2001:338, Cakic1, 2007: 148):

1. Sessizlik ortami ¢alisanlari bir araya toplamakla birlikte birbirinden uzaklastirir.

2. Sessizlik ortami, ¢alisan iligkilerini ziyan da edebilir tam tersine diizelt edebilir.



3. Sessizlik ortami bilgi saglamanin yani sira bilgi gizlemesine de sebebiyet verir.

4. Sessizlik ortami detayli ve ince diislindiir edebilir tam tersine bir durumla da

kars1 karsiya birakabilir.

5. Sessizlik ortami hem onaymm hem de ayni zamanda karsithgm bir isareti

olabilmektedir.
1.2. Orgiitsel Sessizlik Davramisinin Sebepleri

Calisan bireylerin sessiz kalmasinda sosyal dinamikler yer alir, bu ifadeyi destekleyen
yargl sessiz kalmanin diger calisanlarin vermis oldugu kararlarin birbiriyle baglantili
olabilecegidir. Bilhassa, ¢alisanlarin birgogunun belirli bir konu ya da bir konu biitlinii
hakkindaki bilgiyi gizlemede bir bagina olmadiklarini hissetmeleri, sessizligin genellikle

toplu bir olgu oldugunu sergilemektedir (Milliken vd., 2003: 1469).

En temelinde Morrison ve Milliken (2000) gibi bu konunun iistat yazarlari, orgiitsel

sessizlige sebep olan dinamikleri agsagidaki gibi ifade edip 6zetlemistir.

Orgiitsel sessizlige sebebiyet veren yonetimsel inanglar, finansal gegmise ve ekonomik
gecmise sahip olan kisilerin oldugu iist diizey yoneticilerin bulundugu orgiitlerde daha
kapsamli olacaktir. Ust diizey yonetim ekibi calisanlarinin ortalama calisma siirelerinin
uzun olmasi, yonetim kademesindeki calisanlarinin esit diizeydeki fonksiyonel ge¢cmisi
ile sessizligin artmasini saglayan inanclar arasindaki iliskiyi kuvvetlendirecektir.
Orgiitsel sessizligin artmasini saglayan inanglar, yiiksek giic mesafesi ve iist diizey
yonetim ekibinde kolektivist kiiltlirlerden gelen kisilerin biiyliik ¢ogunlukta oldugu
orgiitlerde yaygm olacaktir. Orgiitsel sessizligin artmasini saglayan yonetsel inanglar,
iist diizey yonetim ve alt tabakadaki calisanlar arasindaki farkliliklarda (cinsiyet, etnik
koken vb. ) artis oldugunda daha yaygin olacaktir. Yonetsel inanglar1 daha da ayrintili
inceledigimizde, maliyet kontrolii odakli planlar1 olan ve eli siki ortamlarda
calismalarini siirdiiren orgiitlerde daha yaygin hale gelecektir. Orgiitsel sessizligin
artmasina sebebiyet veren yonetsel inanglarin gelismis, istikrarli sektorlerde ¢aligsmalar

yiiriiten orgiitlerde daha yaygin olmasi beklenmektedir (Demiralay, 2014: 109).

Orgiitsel sessizlige katkida bulunan yonetsel inanclar, ast iist seklinde olan ydnetim
seviyelerin fazla oldugu ve {istte yoneticilerini orgiit i¢erisinden tercih etmek yerine

disaridan maash olarak calistiran orgiitlerde daha fazla olacaktir. Orgiitsel sessizlige



ilave katkida bulunan yonetsel inanc¢lar, maasli ¢alisan temeline dayandirilan orgiitlerde

daha yaygin olacaktir ( Demiralay, 2014: 111).
1.2.1. Orgiitsel Faktorler

Orgiitsel Sessizlik dzellikle baskin denetimsel kosullar, muhalefetin giiclii baskis1 ve
kisisel rekabetcilik ortaminin oldugu yerlerde daha yogun olarak goriilmektedir.
Sessizlik; ¢alisan bireylere esit sekilde islemeyen yonetim kiiltiirti, sessizlik iklimi ve
orgiitsel hareketsizlikten olusan, birbiriyle iligkili ii¢ baglamsal faktorle

iliskilendirilebilir (Pinder ve Harlos, 2001: 345-346).

Esit olarak yapilmayan istihdam iligkileri i¢inde, ¢alisan ve uygun muamele goremeyen
calisanlar arasindaki ortak anlamlari yansitmak amaciyla gelistirilen bir adaletsizlik
kiiltiirtine baz1 kurumlarda yaygin bicimde rastlanmaktadir. Harlos (2001)’un yapmis
oldugu calismalarda sessizlik ile adaletsizlik kiiltiiriiniin yapisal ve siiregsel iliskileri
tespit edilmistir. Yapisal iligki belirsiz hiyerarsik yap1 oldugunu, yiiksek merkezilesme
ise diisik kurumsal yap1 oldugunu gostermektedir. Siiregteki iliskilerde her seyi ben
bilirim tarzi yonetim; yetersiz iletisim, uygun olmayan sekilde yiiriitiilen performans
degerlendirmelerini ve rastgele karar vermeyi kapsamaktadir (Pinder ve Harlos, 2001:

346).

Orgiitlerde bir karar alinirken kullanilmakta olan islem ve ydntemlerin esit olarak
yapilmasi, Orgiitiin ahlak bilgisi, siirekli devam eden ve 6n yargidan uzak olan bir yapiy1
kazanmasi calisanlarin sessiz kalma sebeplerini zayiflatmaktadir (Ozgen ve Siirgevil,
2009: 318). Orgiitiin tiimiinde hiyerarsik yapmin agik bir sekilde tanimlanmis olmasi,
iist yonetimin agik iletisim politikas1 ve yoneticiye karsi hissedilen giiven ve samimiyet
sessiz kalma davranisi lizerinde 6nemli bir gilice sahip olmustur. Calisan kisilerin
yoneticiye giiven duymasinda; davraniglardaki siireklilik ve biitiinliik, orgiitiin stratejik
olmayan kararlarinin alt kademeye devredilmesi ve paylasim, iletisimde seffaflik ve
calisanlarin degerli oldugunu hissetmesi durumu énemlidir (Ozgen ve Siirgevil, 2009:

319-320).

Morrison ve Milliken (2000) sessizlik iklimini ise orgiitsel olarak iki ortak inangla
aciklamaktadir: Bunlardan birincisi, Orgiitlerdeki sorun hakkinda acgik bir sekilde
konusmanin bir ise yarayamayacag1 ve bir gayrete degmeyecegidir. Ikincisi ise bireyin

fikir ve kaygilarmi agiklamasinin tehlikeli olacagidir. Orgiitsel politikalarin sekil ve



yapilari, sosyo-demografik ozellikler, birlikte karar verme ve iletisim dilimlerini i¢eren
bu tir yapilar, konusmayla ilgili kaygilar1 olan veya daha once olumsuz bir durum

yasamus kisileri ifade etmektedir (Pinder ve Harlos, 2001: 346).

Orgiitiin iklim tipinin, kurulustaki orgiitsel sessizlik davramisi iizerinde kiymetli bir
etkiye sebep oldugu ve bu siireci hizlandirdigi sdylenmektedir. Orgiitsel sessizlik
davranigi, liderlik tipleri acisindan olusturulan {ic farkli Orgiit iklimiyle
degerlendirildiginde (Ozgen ve Siirgevil, 2009:319); Otoriter iklim tipine sahip
orgilitlerde, idarecilerin konumu ve gii¢ merkezli olmasi, astlari tarafindan diirtistliik ve
baglilik istemesi sessizlik davranisinin artisina yol agacaktir. Besleyici ¢alisma iklimine
sahip olan oOrgiitlerde, idareci tarafindan olusturulan amaglar1 gergeklestirme de ast
kademede c¢alisanlarin odiillendirilmesi soz konusudur. Alt kademede calisanlarin
odiillendirilmesine karsin merkezden karar alma siireci islemektedir. Merkezden karar
alma siireci yirirlikteyken adaletsizlik kiiltiiri s6z konusu olmaktadir. Katilimci
iklimle yonetilen orgiitlerde idareciler ekip kararlarini, ekip ruhunu, destekleyici
iligkileri ve yiiksek amaclari benimsemektedir. Gergeklestirilen aragtirmalarda, orgiit
calisanlarin kararlarda s6z sahibi olmas1 ve katilimci iklim diisiik glic mesafesine sahip

kiiltiirlerde orgiit seslilige tesvik etmektedir.

Sagir kulak sendromu; Orgiitte ¢alisanlarin taciz ve adaletsizlik gibi rahatsizliklarini,
sikdyet cergevesinde, memnuniyetsizliklerini dogrudan ve seffaf ifade edemedigi
yerlerde ilerleyen Orgiitsel bir boyut olan sagir kulak sendromu orgiitsel hareketsizlik
olarak da ifade edilir (Pinder ve Harlos, 2001: 346). Harlos (2001)"in, yapmis oldugu
arastirmalarda sagir kulak sendromunun oldugu orgiitlerde optimal verimliligin
olmamasi ve haksiz muamele algisinin siddetlenmesi gibi ciddi sonuglar ortaya ¢iktigini
belirtmistir. Peirce vd. (1998), orgiitte ¢alisanlarin sikdyetleri {izerine bu oOrgiitsel
eylemsizligin li¢ nedeni oldugunu belirtmislerdir. Bunlar; tecaviiz sikdyetlerini idare
edecek kurumsal politika ve yonetsel evraklarin eksikligi, sikayetler karsisinda yonetsel
tepki ve akiler yOnetimin basarisiz olmasi orgiitsel ozellikler sagir kulak sendromu
olarak isimlendirilen orgiitsel eylemsizlik konusunda artisa neden olmaktadir. Bu
Ozellikleri barindiran Orgiitlerde, sorunlar karsisinda en ¢ok kullanilan agiklama ve

cevap “gérmedim- duymadim-bilmiyorum” ifadesi olmaktadir (Cakici, 2007: 157).
1.2.2. Yonetsel Faktorler

Orgiitsel sessizlik kavrami en temelinde idarecilerin olumlu olmayan geri bildirim
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korkusu olmakla birlikte yoneticilerin ortiilii inanglarinin bir sonucu oldugu i¢in bu iki
bilesenin “‘sessizlik iklimi” olarak adlandirilmasina ve bdyle bir yapinin olugsmasina

neden olmustur.

Giiciiniin ve yayilabilme ihtimalinin ise ¢alisanlarin arasindaki yardimlasmaya bagh
oldugu soylenebilir. Bu iki faktor ise idari kademesindekilerin geri bildirim korkusu ve
idarecilerin ortiilii inan¢laridir (Morrison ve Milliken, 2000: 708-711, Cakici, 2007:
154-155).

Yoneticilerin olumsuz geri bildirim korkusu ise yoneticilerin pozitif olmayan geri
bildirim almamak i¢in emek sarf etmesi ve bdyle bir bildirimle karsi karsiya
geldiklerinde ise mesaji yok saymayi, kaynagi saglam degilmis gibi gormezlikten
gelmeyi ya da ortaya ¢ikan kaynagin giivenilirligine saldirmayir deneyebildikleri
durumlardir. Bilhassa astlardan pozitif olmayan cevap alma tehdidiyle karsi karsiya
kaldiklarinda, bilginin dogru olmadigi ve gayri resmi oldugu disiiniilmektedir

(Demiralay, 2014: 116).

Idarecilerin kapali inanglari, &rgiitsel sessizligin temel olduguna inandig1 diger
faktorlerdendir. Idarecilerin orgiitte ¢alisanlar ve yonetimin dogasiyla ilgili kesin
olmayan inanglarindan biri, ¢alisan kisilere itibar edilemez oldugudur. Bu inanca gore,
calisanlarin ¢abalar1 isteksizdir ve kendi menfaatlerini diisiindiikleri, herhangi bir
O0denek veya yaptirim olmaksizin, orgiit faydasina davranis gostermede sorumsuz,
miskin ve gliven vermez olacaklaridir. Bir orgiitiin idarecileri, g¢alisanlarin kendi
menfaatleri i¢in hareket ettigine ve giiven duyulamaz olduguna inaniyorsa, calisanlar
hem gizli hem agikea iiste dogru iletisimi engellemek icin hareket edebilirler. Orgiitsel
sessizlik i¢in uygun kosullar olusturan ikinci bir inang ise orglitsel yarari olan konularda
yonetimin orgiit faydasina en giizel olan1 bilecegi inancidir. Ugiincii inang ise, birlik ve
uzlagmanin oOrglitsel sagligin isareti oldugu buna karsin, polemik ve muhalefetin
tehlikeli oldugu ve uzak durulmasi gereken bir davranis oldugu inancidir (Demiralay,

2014: 117).
1.2.3. Bireysel Acidan Degerlendirilmesi

Orgiitte ¢alisan kisilerin islerini yiiriitiirken sessiz kalmay1 neden sectikleri, kisisel

secimlerinin nasil toplu halde orgiitsel sessizlik olgusuna sebep oldugu arastirmacilar
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acisindan lizerinde Onemli olan bir durum olmustur. Calisan kisilerin, ¢ekinmeden
konusmalar1 sonucunda ortaya ¢ikabilecek istenmeyen durumlar1 degerlendirmeleri ve

gecmis tecriibeleri gercevesinde sessiz kalmay1 segmeleri yaygin bir goriis olmustur.

Bireyler, olumsuz haber dagiticist1 olma ile ilgili rahatsizlik duymalarindan dolay1
istenmeyen bilgiyi iletme konusunda genel bir isteksizlik duyar. Orgiitlerde ¢alisanlarin
yasanabilecek problemler ve isin akisiyla ilgili konular hakkinda yoneticilerine bilgi
aktarmaktan Ozellikle c¢ekindiklerine dair pek ¢ok arastirma bulunmaktadir. Bu
arastirmalara gore alt kademede caligsanlar, istenmeyen bilgiyi yoneticilerine iletirken
sorunu azaltarak sOylemekte ve bilgiyi tahribata ugratmaktadirlar. Alt kademedeki
calisanlar ve yoneticiler arasindaki hiyerarsik iliskiler, sessizlik etkisini artirmaktadir

(Milliken vd., 2003: 1454-1455).

Pinder ve Harlos (2001), sessizlige yol acan kisisel faktorleri kendine saygi, iletisim
kaygist ve kontrol odaklilik olarak iligkilendirmistir. Yetersiz kendine saygi, esitsizlik
kiiltiirii ve sessizlik iklimi var olan is ortami ile uygunluk gdstermektedir. Iletisim
endisesi, kapsamli bir korkuyu sdylemekte ve genel anlamda kendisini sozlii olarak
sOylemek isteyen kisisel agidan tasvir ettigi gibi posta ya da basin gibi s6zlii olmayan
iletisim yontemleri dahil edilerek genisletilebilmektedir. Kontrol odagi ise insanlarin
kendi kontrolleri disindaki kosullardan bununla birlikte kisisel 0Ozellik ve
miicadelesinden kaynaklanan hayat ¢ikarimlarina dair degisen inanglarini gdsteren bir

kisilik 6zelligidir (Demiralay, 2014: 117).

Siradan bir giinde insanlarin bazilar1 olaylar1 kontrol altinda tutamadiklarini diisiintirken
bazilar1 tam tersine her seyin kontrolii altinda oldugunu diisiiniir. Kontrol odakli bireyler
yasamlarin1 denetleyebildikleri i¢in konusmaya daha fazla egilimlidirler. Bireyin
kendisine yiikledigi kiymeti isaret eden 6z saygi incelendiginde, 6z saygis1 bulunan
bireylerin kabiliyetlerinin olduguna inandiklar1 ve tehlikeyi géze almayi sevdikleri,
kendine giiveni az olan bireylerin belli durumlarda fikir ve diisiincelerini ifade etme
tehlikesini géze almaya goniillii olmadiklari, ¢ogunlukla sessiz kalmayi segctikleri
goriilmektedir. Calisma ekibi ile yiiksek oranda eslesmis olan ve ekibi kabul/reddi,
kendi kabulii/reddi olarak sergilenen kisilerde isle ilgili bir problemle karsilasildiginda
is ekibi iginde sessiz kalma ¢ok fazla karsilan bir olay olmamaktadir (Ozden ve

Siirgevil, 2009: 317).
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Orgiit calisanlar1 icin sessiz kalma durumu yaygin olarak goriilmektedir. Calisanlar
olumsuz durumu dile getirirken bu durumun kendilerinden ziyade karsi tarafi rahatsiz
ettiklerini diisiindiikleri icin sessizligi tercih etmektedirler. Sessiz kalmalarinda baska
bir etken ise muhalefetin kurumlarinda hos karsilanmayacag: diisiincesidir. Kisilerin
istenmeyen geri bildirimde bulunma ve veri tasimaktan rahatsiz olmasiyla istenmeyen
haber iletmeyi sevmediklerini gosteren bulgular “susma etkisi” 1ile tutarlilik
gostermektedir (Milliken vd., 2003: 1466). Tarihte ilk defa Tesser vd.(1972) tarafindan
dile getirilen susma etkisi; sosyal normlarin net olmamasi, bireysel tepkiler ve mesaji
alacak bireylerin giiglii duygusal hareketlerinden lirpertilerek tatsiz mesajlar hakkinda

susma egilimi sergilemesi ve kotii haber yaymaktan kaginilmasini ifade etmektedir.

Bilimsel arastirmalar, alinan mesajinin geri iletilmesi hem alict hem de verici tarafindan
olumsuz olarak algilanmas1 durumunda, her iki tarafin da 6z benlikleri ile davrandigini,
istenmeyen geri bildirim vermekten uzak durma ve erteleme ile kabul edilmeyen
durumu gidermek i¢in geri bildirimleri oldugundan farkli géstermeye yonelik bir egilim
ortaya ¢ikarmigtir. Ortaya ¢ikabilecek negatif sonuglardan beklenen, bireyin olumsuz
olarak etkilenmesi ve imajina zarar verecegi diisiincesidir. Caligan iliskilerinin olumsuz
etkilenmesi ve iligkilerinin deger kaybetmesi, meslegini kaybetme ve iist pozisyonlara
ilerleyememe, maddi yaptirimlar gibi durumlarin yaninda, bir fark olusturmak ve
tepkilerini gostermek icinde sessiz kalmay1 tercih eder. Sessiz kalma kararinda olasi
gerceklesebilecek olumsuz nedenler arasinda; bireyin dogustan gelen 6zellikleri,
calisilan kurumun 6zellikleri ve iliskisel Ozelliklerinin yani sira bir diger neden de
kendini ifade etmenin bir fark olusturamayacagi veya bir tepki olusturamayacagi
diisiincesidir. Orgiitlerde sorun ¢ikaran bireyler hakkinda 'sikayetci, belali, cikarci,
giivenilmez' gibi hitaplarla etiketlenmesi, calisanlar1 kapali bir siirece dahil edilmesine
yol acar. Bu ifadeler baskalarina iletilebilmekte ve ifade de bulunan birey igin

tanimlama olarak kullanilabilmektedir (Demiralay, 2014: 119-120).

Orgiitte calismakta olan orta yas iistii bireylerin, daha geng ve deneyimsiz olanlara veya
kendisinden daha alt bir kademede ¢alisanlara gore deneyimi ve giicli daha fazladir; bu
sebeple konusmada olumsuz durumlari gérme ihtimali daha yiiksektir. Ozgiiven
eksikligi calisanlarda korkuda yatkinliga yol agmaktadir. Sessizligin ayni zamanda
sosyal bir boyutu da bulunmaktadir. Yani ¢alisanlari sessiz kalmaya iten baz1 dinamikler

mevcuttur. Calisanlar yeni ige basladiklarinda sadece gézlemleri ve deneyimleriyle degil
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ayn1 zamanda is arkadaglariyla konugsarak da nerde konusup nerde susacaklarini 6grenir.
Sosyal dinamiklerin bir diger kaniti ise calisanlarin kararlarinin birbirleriyle olan
iliskisidir. Caligsanlar bilgiyi saklama konusunda hi¢bir zaman tek basina olmadiklarini
bilmektedirler. Yapilan arastirmalarda, kisinin kendi amacma ulagmada c¢aligma
arkadaglariyla yardimlasma ve giivenin ¢ok ©nemli bir etken oldugu sonucuna

ulagilmistir (Milliken vd., 2003: 1468-1471).

Calisanlarin sessizligi tercih etmesinde bazi demografik o6zellikler etkilidir. Bunlarin

bazilar1 yas, medeni durum, cinsiyet, egitim, ¢calisma sekli vb. durumlardir.

Sosyo demografik Ozelliklere bakildiginda yas sessizlik davranisinda 6nemli olan
faktorlerden biridir. Geng yastaki bireyler olaylara karsi daha tepkisel davranabilmekte
ve ig degistirme niyetleri daha belirgin olabilmektedir. Ancak yasin ilerlemesiyle
birlikte tepkisellik azalmakla birlikte uyum diizeyi optimize olmaktadir. Yapilan
arastirmalarda (Milliken vd., 2003, Cakici, 2008), yas biiylidiikce sessizlesme

sebeplerinin etkisinin azaldig1 belirlenmistir.

Sessizligi etkileyebilecek bir diger faktor ise cinsiyettir ve 6zellikle ataerkil toplumlarda
ortaya ¢ikmaktadir. Kadinlarin ekonomik bagimsizliklarinin olmamasi, yiiklenen roller,
igsizlik, toplumda ataerkil sistemle yOnetimin devam ediyor olmasi gibi faktorler,
kadinlarin sessiz kalmasina yol agmaktadir. Kadinlar tecriibelerini ve diisiincelerini
duyurmalar1 i¢in ortam hazirlandiginda bile seslerini duyurmada bariyerlerle
karsilagmaktadirlar. Predit ve Ashford (2003); tarafindan yapilmis olan caligmalarda
cinsiyet esitsizligi konusu tartigilarak, kadin idarecilerin daha az tehlike hissedecekleri
firsatlar olusturularak, destekleyici iligkiler kurulmasini izin verilecek bir orgiit iklimi

yaratilmasi gerektigini ifade etmisglerdir.

Bireylerin belli konularda egitim almamis olmasi ya da bilgi sahibi olmamasindan
dolay1 sessizligi tercih edebilir. Fakat bireyler egitim almamis olsa ya da bilgi sahibi
olmasa dahi dogru ya da yanlis konusmayi tercih edebilecegi gibi derinlemesine bilgi
sahibi olduklar1 halde kendilerini korumak amaciyla sessizligi tercih edebilir. Deneyim
kavrami ise bir 6grenme siireci olarak mesleki bilgiye dayali tecriibeler ve kisilerarasi
iletisim ile ilgili deneyimler olarak iki boyutta degerlendirilmektedir. Her iki form da

bireyin sessiz kalmasini etkileyebilmektedir (Demiralay, 2014: 121).
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1.2.4. Sosyo-Kiiltiirel Faktorler

Kiiltiirel faktorler; calisanlarin Orgiit ortamini algilamalarini, isteklerini ve bireysel
davraniglarin1 etkiler. Kiiltiirel agidan ¢esitliligi olan iilkelerde pek c¢ok isletmenin
orgiitsel sessizlik acisindan ¢apraz mili anlayis ve yonetim deger kazanmaktadir. Bir
tilke yurttaglarinin toplumda kabul edebilecekleri esit olmayan muamele derecesi olarak
kabul edilen giic mesafesi de Orgiitsel sessizligin nedenlerinden kabul edilebilir. Sosyal
sistemde giiciin dagilimindaki cesitlilik ve adaletsizliklerin bireyler tarafindan onay ya
da reddedilme diizeyini belirtmekte olan giic mesafesi, idari anlamda ele alindiginda;
otorite, liderlik, karar alma gibi konularda gii¢c mesafesinin fazla olmasi, orgiitlerde is
gorenlerinin iist kademedekilere bagimliligini yiikseltebilir ve merkezilesmis bir olusum
meydana getirmektedir (Turan vd., 2005:185). Kiiltiirel boyutlar incelendiginde; diisiik
kiiltiirel glic mesafesine sahip olan insanlarla, daha yiiksek kiiltiirel giicii temsil eden
kisiler farkli iilkelerden geldiklerinde hiyerarsik giicli algilama agisindan fark oldugu
gozlenmektedir. Daha yiiksek kiiltiirel giice sahip olanlarin orgiitte herhangi bir ¢atisma
durumda durumu stabilize etme icin list yonetime gitme ihtimalleri daha diisiiktiir.
Bundan dolayi, kuruluslarin bulundugu iilkelerin milli degerlerinde giic mesafesi
derecesiyle baglantili olarak {ilke genelinde Orgiitsel sessizligin degeri ve sistematik

olarak ¢esitliligi olabilmektedir (Huang vd, 2005: 459-460).

Kiiltiirel gli¢ mesafesinin ¢esitli tanimlar1 olmakla birlikte kisaca; bireylerin bir araya
gelmesiyle olusan toplum {liyelerinin orgiitlerdeki giiciin dengeli olmayan bir sekilde
dagilimim1 kabullenme derecesi olarak tanimlanabilir. Kiiltiirel giic mesafesinin baskin
oldugu iilkelerde calisanlar sadece patronlarina goriis belirtmekten kaginmaz ayni
zamanda kendi meslektaglariyla da fazla diyaloga girmekten kaginir. Ust kademedeki
insana sadece patronu oldugu i¢in Orgiitte saygi duyar, bu iligki diizeyi orgiit disina

yanstyamaz (Cakici, 2007: 155).

Ulusal ve kiiltiirel normlar; calisanlarin Orgiitlerine yonelik goriislerini etkiler. Cok
uluslu sirketlerin kiiltiirel agidan farkl tilkedeki ortaklariin orgiitsel sessizlik seviyesi
ev sahibi iilkenin kiiltiirii ile sekillenir. Yiiksek bir kiiltiirel giic mesafesi olan
iilkelerdeki calisanlarin islerindeki memnuniyet diizeyleri ve verimlilikleri, daha diistik
kiltiirel giic mesafesine sahip olan iilkelerdeki meslektaglarinin aksine daha diisiik

olmaktadir (Huang vd, 2005: 460-461).
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1.3. Orgiitsel Sessizlik Davramisinin Dayandig Teoriler

Orgiitsel sessizlik davranis1 temelde bir takim teorilere dayanir. Vroom'mn, Bekleyis
Teorisi ve Ajzen'in, Planli Davranis Teorisine gore birey herhangi bir durum hakkinda
goriislerini dile getirdiginde mevcut durumun degisecegini ya da eskisinden daha iyi
olacagini diisiiniiyorsa diisiincesini dile getirmekten kaginmaz aksi durum séz konusu

oldugunda ise sessizlesmeyi tercih eder.

Bireyler ses ¢ikarmamay1 veya da kendilerini ifade etmeyi tercih ederken fayda-maliyet
analizi yapmakta buna gore sonuglart karsilastirarak ne yapacaklarina karar
vermektedirler. Dogrudan bedellere bakildiginda zaman ve enerji kaybi; dolayli bedeller
incelendiginde ise; itibar kaybi, azalan imaj, muhalif tarafin yapabilecegi misilleme
durumu ya da goriisii yok sayildiginda duyulan psikolojik yikimdir. Kariyer ilerlemede
olas1 karsisina cikabilecek olan kayiplar ya da en kotiisii isini kaybetme korkusu

sayilabilir.

Noelle-Neumann (1977)"in ileri siirdiigii sessizlik sarmali, sessizlik davraniginin atifta
bulundurdugu diger bir teoridir. Sessizlik sarmali teorisi incelendiginde; insanlar
diglanma tehdidi ve tecrit edilme korkusuyla karsilastiklarinda insanlar diisiince ve
kaygilarim1  dile  getirmekten kag¢inmaktadirlar. Bu  yaklasim  derinlemesine
incelendiginde ¢alisma gruplar arasindaki etkilesimde, sosyal kaynasma ve giiven kadar
baskin goriisinde rol oynadigi vurgulanmaktadir. Ayni1 meslekte c¢alisanlarin
desteginden kesin emin olmayan ¢alisanlar ya sessiz kalmayi tercih etmekte ya da yalan
sdylemektedir. Insanlar hatali dahi olsalar genellikle ¢ogunlugun demis oldugu fikirlere
katilmay1 tercih ederler. Bunun iki sebebi bulunmaktadir. Birincisi kendi goriislerinden
farkli, toplu haldeki bir cogunlukla karsilastiginda genellikle ¢ogunlugun dogru oldugu
fikrini onaylama, ikinci durum ise insanlarin sayica az durumda olmalarinin sonucunda
reddedilebileceklerine ve dalga konusu olacaklarina inanmalaridir (Cakici, 2007: 153).
Teoriye gore, insanlar meslektaslarinin destegini alamadiklarinda dislanma korkusuyla
sessizligi tercih eder, boyle yaparlarsa meslektaslarinin kendilerini diger sorunlar ortaya
ciktiginda destekleyecegini diisiiniirler. Bu dongii belli bir konuya yonelik olarak
sessizlik sarmali igerisinde artarak ilerler (Demiralay, 2014: 124-125).

Bowen ve Blackmon (2003), belli bir durum hakkinda sessiz kalma diislincesinin diger

konular hakkinda da sessiz kalma ihtimalini artirabilecegini ve bdylece orgiitlerde
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bulasic bir sekilde diger konulara yayilabilecegini varsaymaktadir.

Sessizlik sarmali teorisinin bazi varsayimlar1 asagidaki gibi siralanabilir (Tayfun ve

Catir, 2013: 120):

Calisanlarin orgiit yonetimi tarafindan diglanmakla tehdit edilmesi, Calisan bireylerin

stirekli diglanma korkusu yagamasi,

Orgiit tarafindan dislanma korkusunun, bireyin bulundugu ortami degerlendirmesine
sebebiyet vermesi, ¢alisanin ise bunun sonucunda ya fikrini agiklamay1 ya da sessiz

kalmay1 se¢mesi.

Kendini uyarlama teorisi incelendiginde; calisan bireylerin durumun gereklerine gore
davraniglarint  uyumlagtirmak icin Onemli saydiklar1 durumlar ¢evreye gore
degistirirler. Kendini uyarlama; insanlarin kisiler arasi iligkilerinde kendini géstermenin,
toplumdaki goriintiisiinii gézlemleme, inceden inceye ayarlama ve kontrol etmenin

derecesiyle ilgilidir (Cakici, 2007: 154).

Kendini uyarlama teorisine gore; bireyler i¢inde bulunduklart duruma gore
degisebilmekte ve davraniglarini lanse edebilmektedirler. Kendini uyarlama seviyesi
yiiksek olan kisiler, toplum karsisinda iyi izlenim olusturmak ugruna kasitli olarak
kendi davraniglarim1 degistirme yetenegine sahiptirler. Kendini uyarlama diizeyi diistik
olan bireyler ise i¢inden gegenleri degistirmeden topluluk igerisinde yansitir. Bunlar,
kendilerini istenmeyen bir goriintiide algiladiklar1 bir projede olmak istemediklerinden

kendini uyarlama seviyesi cok olanlara goére agik¢a konusmaya meyillidirler

(Demiralay, 2014: 126).
1.4. Orgiitsel Sessizlik Tiirleri

Orgiitsel sessizligin dogas1 karmasik ve ¢ok boyutlu bir yapiya sahiptir. Pinder ve
Harlos (2001) calisan sessizligini uysal (acquiescent) ve pasif (quiescent) olarak
tanimlamis ve uysalliga bagh olarak teslimiyet ve kabullenici bir davranis ve korkuya
dayali olarak kendini korumaya yonelik davraniglarin belirledigi iki yap1 {izerinde
durmuslardir. Calisan sessizliginin bu iki formunu kendi 6zelliklerine iliskin; istekli
olma, suur, onaylama, endige seviyesi, seg¢eneklerin farkindaligi, ses egilimi, ¢ikis

egilimi ve hakim hisler seklinde sekiz boyuta ayirmiglardir. Pasif boyutta calisanlarin
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baskin duygularn ise endise, baski, kizginlik, sinizm, timitsizlik ve olas1 depresyon
olarak nitelendirilmektedir (Dyne vd., 2003: 1362, Pinder ve Harlos, 2001: 348, Ozgen
ve Siirgevil, 2009: 310).

Dyne (2003), ii¢ ¢alisan giidiisiine gore alt1 farkli davranis belirlenmistir. Bunlar kendini
koruma, ¢ekilme ve diger odakli bu ii¢ giidii ¢ercevesinde belirlenen bu ii¢ sessizlik
tiirli kabullenici, savunmaci ve pro-sosyal sessizliktir. Sessizligin bu ii¢ tlirii temelde
kasith olarak malumat ve fikirlerini gizleme yoniinde benzer davranislar sergilemekle
birlikte ¢alisan diirtiilerinin daha az veya daha fazla proaktif davranisa yol agmasiyla
birlikte farklilasir. Sessizligin ylizeysel karsilastiritlmasi fikri, fikirleri kasitli olarak gizli

tutulmasi olarak diisiiniilse de komplike bir yapidadir.
1.4.1. Kabullenici (Uysal-Inmli-Acquiescent) Sessizlik

Genellikle kisinin pasif iletisimde bulundugu durumlarda bu davranisi ifade etmek i¢in
kisi 'sessiz' olarak tasvir edilmektedir. Orgiit ¢alisanlarin bir olay hakkinda bilgi ve fikre
sahip olmasi, fakat bunlar1 ifade etmeyi tercih etmemesi sessizligi tanimlamada énemli
yer tutmaktadir. Sessizligi, sesin var olmamasmi goérmek yerine, calisanlari farklh
giidiilerle hareket ettiren sessizligin ¢esitli formlar1 izerinde durulmaktadir. Kabullenici
(1liml1) sessizlik kisinin sahip oldugu bilgi, goriis ve fikirlerini sdylemek istememesi
olarak tanimlanabilen aktif olmayan bir davranis1 ifade etmektedir. Calisanlar var olan
durumda utangagtir ve konusmak i¢in ¢abalamak yerine sessizligi ve mevcut durumu
sirdiirmeyi tercih ederler. Bunu yapmalarindaki temel ama¢ miicadele etseler bile
mevcut durumu degistiremeyecekleri inancidir. Bu konuya benzer sekilde orgiitte
calisanlar ozgiivenlerini yetersiz hissederek malumat ve fikirlerini kendileri elinde

tutmaktadir.

Proaktif diisiince ve tavsiyelerinin herhangi bir fayda saglamadigini, bos yere oldugunu
ve degisiklik meydana getirmeyecegini diisiinerek ve kasitli bir davranis sergileyerek
uysal sessizlik davranigim1 gosterilmesine sebep olmaktadir (Dyne vd., 2003: 1366,
Ozgen ve Siirgevil, 2009: 311).
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1.4.2. Savunmaci (Defensive) Sessizlik

Morrison vd. (2000) 'korku'yu orgiitsel sessizligi tetikleyen bir anahtar olarak ifade
etmis ve ayni sekilde Pinder ve Harlos (2001)'da bireyin konusmasinin ¢iktilarindan biri
olarak korku duymasi ve bu korkuya dayandirarak sessiz kalmayr segtigini
belirtmiglerdir. Savunmaci  sessizligi  psikolojik  giivenlik  duygusu ile de
iliskilendirebiliriz. Savunmaci sessizlik ayn1 zamanda korkuya dayali olarak kendini
muhafaza etmek amaciyla bilgi ve fikirlerini gizlemek seklinde de tanimlanabilir.
Schlenker ve Weigold (1989) gibi yazarlar savunmaci sessizligin, tehlikelere karsi
kendini korumak icin yapilan bilingli olarak ve olay meydana gelmeden oOnce
gerceklestirilen bir davranis oldugunu belirtmektedirler. Kabullenici sessizligin aksine,
savunmaci sessizlik daha proaktif bir davranis olarak bireysel bir planlama olarak bilgi
ve fikirlerini kasithh olarak gizleme fikrinin ardi sira alternatiflerin farkindaligini ve
kritik olarak ele almasini igerir. Uysal sessizligin ve savunmaci sessizligin temelde
farkli olmasinin sebebi; uysal sessizliginin temelinde aktif olmayan bir geri ¢ekilmeyi
yansitmasi; savunmaci sessizligin ise konusmaktan veya degisim i¢in fikirde
bulunmanin sonuglarindan korkmaya dayali ka¢cinmasidir. Kendini koruma ve pasif
olma giidiileri ile tesvik olan savunmaci sessizlik i¢in susma etkisi agik bir 6rnegi teskil

etmektedir.

Susma etkisi; olumsuz kisisel sonuglardan kaginmak, kisilerin kotii haber iletmek ya da
almaktan huzursuz olmalar1 ya da alicilarin tepkilerinden korktuklari durumda ortaya
cikmaktadir. Calisanlar kendi cikarlarint koruyabilmek i¢in diizeltilmesi gereken
gercekleri thmal etmekte, problemlerden sorumlu tutulacagimi diisiindiigii i¢in kisisel

hatalarin1 saklama yoluna gitmektedirler (Dyne vd., 2003: 1367).
1.4.3. Pro-Sosyal (Prosocial) Sessizlik

Calisan davraniglarinin olumlu sosyal igerikleri olan Orgiitsel vatandaslik davranisi
tizerindeki davramiglardan ortaya ¢ikan pro-sosyal sessizlik kavrami; sadece kendini
diisiinme ya da kolektifligi iceren diirtiilerle is ile ilgili malumatlar1 bir baska kisi ve
kuruluslarin faydalanmamasi igin paylasimda bulunmaktan kaginmasini ifade eder. Bu
durum baski durumda degil dilege bagli olarak ortaya c¢ikmaktadir. Savunmaci
sessizlikle birlikte pro-sosyal sessizlikte de fikir, goriis ve bilgilerinin sakli tutulmasi

karar1; alternatif ve farkindaligin degerlendirilmesine dayandirilabilir. Savunmaci
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sessizligine karsit olarak pro-sosyal sessizlik konusma esnasinda ortaya cikabilecek
olumlu olmayan bireysel ¢iktilar yerine baskalar1 i¢in endiselenme durumunda ortaya
cikabilmektedir. Calisanlarin, orgiitin faydasina olacak sekliyle kisisel bilgileri
korumak amaciyla igbirligiyle ve diger arkadaslarinin faydasina olacak sekilde davranig

gostermesi olarak da ifade edilebilir (Demiralay, 2014: 134).
1.5. Orgiitte Sessiz Kalma Bicimleri
Orgiitlerde sessiz kalma davranisi bir¢ok bicimde ortaya ¢ikabilmektedir.
1. Calisan itaati
2. Sagir kulak sendromu
3. Pasif kalma
4. Razi olma ile ¢ekilme baska davraniglara yonelmedir.
1.5.1. Cahsan Itaati

Boyun egme davranisi geleneksel oOrgiit yapisinin en mithim 6zelliklerindendir.
Geleneksel orgiit yapisinda is gorenler, genel politikalara ve yoneticilerin talimatlarina
uymak, itaat etmek zorundadir. Giiciin tek bir elde toplandig1 bu tiir yapilarda otoriter
yonetim tarzi hakimdir. Degisik fikirlere miisamaha gosterilmeyen, fikir farkliliklarina
tahammiiliin olmadig1 yapilarda, is gorenler mevcut kosullar1 elestirmeden iisten gelen
her seyi kabullenme davranisi gOstermektedir. Boylece bu oOrgiitlerde otoriteri bir

goriigle tam bir itaat etme kiiltlirli olusmustur ( Sayli, 2008: 189).

Itaat kabul edilmis sessizlik kavrammin parcasi kabul edilir. Calisan itaati ise durumu
sorgusuz sualsiz boyun egmeyi ve varolan seceneklerden smirli farkinda olma
durumunu soyler. Boyun egen is gorenler, mevcut konumlarinin bilincinde olmadan
isteksizce sessizlesirler. Statiikoya katlanmalart daha yogundur ve mevcut durumu

yadirgamazlar. (Pinder ve Harlos, 2001: 349-350).

Calisanlar arasinda boyun egme kiiltliriiniin ortaya ¢ikmasi, ¢alisanlarin 6rgiit yapisini,
is tammlarini Srgiitte mevcut kaidelerin mecburi oldugunu onaylamasini ifade eder. Is

goren, Orgiit icindeki kaidelere ve buyruklara boyun egerek, talimatlar1 yaparak, verilen
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gorevi tamamlayarak ve kaynaklar1 kisitli harcayarak sadakatle bagli is goren olmustur

(Van Dyne vd., 1994: 767).

Orgiitlerine bagl is gorenler memnuniyetsizliklerini seslerini ¢ikararak; bagli olmayan
calisanlar ise memnun olmadiklart durumlarda islerini birakarak memnuniyetsizliklerini
dile getirirler. Bununla birlikte orgiitlerine bagl is gorenler bazi durumlarda seslerini
cikarmamayi tercih ederler. Yine is gorenler memnuniyetsizliklerini 6rgiite kars1 ilgisiz
kalarak, orgiitsel faaliyetleri 6nemsemeyerek ya da orgiitsel normlari pasif bir bi¢imde

destekleyerek ifade eder (Brinsfield, 2009: 31).
1.5.2. Sagir Kulak Sendromu

Orgiitsel hareketsizlik olarak da tanimlanan sagir kulak sendromu; iscilerin memnun
olmadiklart durumu aleni sekilde sdylemekten kagindiklar1 orgiitsel norm islevi goren
bir kavram olarak tanimlanabilir. Bu durumda is goérenler memnun olmadiklari
durumlant gérmezden gelerek sessizligi tercih ederler. Yapilan bir arastirma da,
orgiitlerin en ¢ok sagir kulak sendromuna cinsel taciz sikayetlerinde ortaya ¢iktigi ve
durumun anlatilmasinin Orgiitlerde olumsuz tepkilerle karsilagilacagi belirtilmistir

(Morrison vd., 2003: 1467).

Peirce vd. (1998: 48-49); sagir kulak sendromuna neden olan faktorleri li¢ baslik altinda
incelemislerdir. Bunlar,

1.Niteliksiz ve yetersiz orgiit politikalari

2.Yonetsel gerceklestirme ve tepkiler

3.Orgiitsel dzellikler

Orgiitlerde is gorenlerin sikinti ya da memnuniyetlerini bildirmeyerek sessizlesmeleri;

sagir kulak sendromu, Orgiit i¢inde “gdrmedim”, “duymadim”, “bilmiyorum” gibi

kestirme yanitlar verilerek gergeklesmektedir (Cakici, 2007: 157).
1.5.3. Pasif Kalma ve Raz1 Olma

Bu sessizligin temelinde uygun olmayan bir durumun kabullenilmesine bagli olarak,
kiymetli diisiince ve bilgilerin gizlenmesi yer almaktadir. Burada is géren durumu ben

mi degistirecegim mantigina biiriinerek bdyle gelmis boyle gider diye diisiiniir. Kendini
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On plana c¢ikarmay1 istemeyen is goren durumu arkadan izlemeyi tercih eder. Sonug
olarak da meydana gelen duruma razi olmak zorunda kalir. Fikirlerini dile getirse bile
dikkate alinmayacagini diisiinerek degersiz hissetme algisi igerisine biiriiniir. Bu ylizden
hem orgiit i¢cinde alinan kararlarda ve uygulamalarda aktif rol oynamaktan kaginir hem

de pasif kalmayi tercih ederek mevcut duruma razi olur (Van Dyne vd., 2003: 1366).

Cesitli sebeplerle sessizligi tercih eden is gorenler, orgiit icindeki diger bireylerin
haksiz, yasadist ve ahlak dis1 davramiglarimi gérmezden gelmekte veya riza

gostermektedir.

Molseed (1989) sessizligin dort tipi oldugunu belirtmistir. Bunlar; ilgisiz, geri ¢ekilen,
destekleyici ve anlamsiz sessizliktir. Isbirligini cesaretlendirmek igin kafa sallamak,

giiliimseyerek destekleyici gibi gériinmek bu tiplere 6rnek gosterilebilir.

Kisaca calisan, iist yonetim kademesinde bulunan kisilerinin diisiince ve fikirlerine riza
gosterir. Ayrica bu s6z konusu durum, literatlire Jerry Harvey tarafindan kazandirilan
Abilene Paradoksu ile de iliskilendirilebilir. Buna gore birey i¢inde bulundugu grubun
ortak olarak verdigi kararlarda ¢cogunlugun verdigi karar1 onaylama egilimindedir. Grup
tarafindan alinan bu ortak karar bireyin kendi fikirlerine uygun olmasa dahi kisi gruptan
dislanmamak veya gruba ters diismemek adina sessiz kalmay: tercih ederek mevcut

duruma riza gosterir.
1.5.4. Cekilme ve Baska Davramislara Yonelme

Geri ¢ekilmeye dayali bu sessizlik bi¢imi, ¢aliganin boyun egme ve geri ¢ekilme egilimi
sebebiyle orgiit ile ilgili goriis ve fikirlerini agiga vurmamasi yani statiikoyu edilgen bir
sekilde kabul etmesini ifade etmektedir. Aslinda geri cekilme bir nevi Ogrenilmis
caresizlik durumudur. Ogrenilmis caresizlik i¢inde bireyler daha sonra karsilastiklar:
kontrolii miimkiin olan durumlar1 nasil ele alacaklarim1 bilmemekte ve caresizlik
duygusu i¢inde gerekli girisimlerde bulunamamaktadirlar. Bu durum bireylerin harekete
gecmeye isteksiz olmasi ile de sonuglanabilmektedir (Tiiliibas ve Celep, 2014: 282).
Savunmaci sessizlik seklinde de ifade edilen bu sessizlik; kendini koruyarak geri plana

cekme bagka davranislara yonelmesi seklinde de kendini gosterebilir.

Geri c¢ekilmeye ve baska davraniglara yonelmeye dayali sessizligin altinda farkh

durumlar yatabilir. Ornegin, bir is goren fikirlerini dile getirdiginde bunlarin dikkate
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alinmayacagini diigiiniiyor ve bu nedenle de diisiince ve fikirlerini beyan etmeyerek
sessizligi tercih ediyor olabilir. Benzer bir bigimde is goren, list yonetimin ya da diger is
gorenlerin  konuyu etkileyebilecek veya degisimi gerceklestirebilecek diizeyde
olamadig1 kanisinda olabilir. Yine ¢ekilme ve baska davraniglara yonelme egiliminde
olan bir is goren daha baska ne yapabilecegini bilmediginden edilgen bir bigimde
durumu kabulleniyor ve sessiz kaliyor olabilir (Tiiliibas ve Celep, 2014: 282).

Calisanlarin sessizligi tercih etmeleri, isten cekilmeleri sonucunu dogurabilir. Bu
cekilme davranisi; ilgisizlik, sebepsiz yere isten ayrilma istegi, devamsizlik ve calisan
sessizligini kapsamaktadir. Calisan is ortaminda karsilastigi olumsuzluklardan dolay1
Orgiitiin gelisimine ve ilerlemesine katki saglama umudunu yitirecektir. Konugmanin bir
fayda saglamayacagi diisiincesine kapilan ve umudunu yitiren ¢alisan ise faaliyetlerden

geri ¢ekilme girisiminde bulanacaktir (Brinsfield, 2009: 41).
1.6. Orgiitsel Sessizligin Etkileri

Orgiitsel sessizligin girdileri ve ¢iktilarinin agik bir sekilde bilinmesi orgiitlerin, rgiitsel
sessizlikle bas edebilmelerinde ¢ok kiymetli bir harita sunmaktadir. Orgiitsel sessizligin
girdileri ve ¢iktilar1 konusunda bir takim kurumsal 6nlemler alinarak sessizlik ikliminin
gelismesinin engellenmesi saglanabilir (Harlos, 2001: 330). Orgiitsel sessizlik; hem
calisanlar agisindan hem de Orgiit acisindan kisa vadede c¢oziilemeyen ciddi sonuglar

dogurabilir (Demiralay, 2014: 136).
1.6.1. Orgiitsel Karar Alma ve Degisim Siireclerine Etkileri

Orgiitlerde susma kararinin yaygin olmasi isveren ve isci acisindan énemli sonuglar
dogurmaktadir. Calisanlar pozitif bildirimleri kolayca iist makamdakilere iletirken
olumsuz durumlar bildirmek konusunda sessiz kalmay1 tercih etmektedirler. Olumsuz
bildirimleri iletmek konusundaki isteksiz davramglari, Orgiitteki karar alicilarin
problemleri anlama ve ¢ozme kabiliyetini yok etmektedir. Bu durum ise sorunlarin
cogalarak artmasima yol acar. Ust kademedeki yoneticilerin &rgiitteki olas1 problemler
hakkinda bilgi kaybina ve bunun sonucu olarak yoneticilerin aldiklar1 kararlardaki
ciktilar1 Onlenemez sorunlara yol agacaktir. Bdylece Onemli konulardaki sessizlik
organizasyon yetenegini bozmakta ve 6grenmeye engel teskil etmektedir. En kotiisii de

iist diizey yoneticilerin sessizligi bir baris ve uzlasma isareti olarak gérmeleridir. Bu
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durumda c¢alisanlar olumsuz bildirimleri filtreleyerek iist tarafa aktarmaktadirlar.
Bundan dolay1 iist yonetimin aldigi geri bildirim calisanlarin diirist ve giivenilir
tepkilerinden c¢ok yonetim kademesindeki kisilerin duymak istedigi fikirleri

yansitabilmektedir (Morrison ve Milliken, 2000: 719).
1.6.2. Calisanlarin Bilis Tutum ve Davramslarina Etkisi

Orgiitsel sessizlik; ¢alisan kisiler arasinda yetersiz hissetme duygusu, anksiyete ve
islerde aksakliklara neden olmaktadir. Orgiitsel sessizlik yasandiginda calisanlar
degersiz oldugunu hissetmekte, kontrol yetersizligi algilamakta ya da biligsel

uyumsuzluk yasamaktadir (Milliken vd., 2003: 1473).

Orgiitsel sessizligin sonucunda; ¢alisanlarm kendilerini degersiz hissetmesi 6zellikle
islemsel adalet acisindan bakildiginda, 6rgiitsel baglilik ve gliven sorunu ortaya ¢ikar.
Orgiitsel baglilik ve giiven seviyesindeki azalmamin sonucu olarak; psikolojik
yoksulluk, diisiik motivasyon en kotiisli ¢alisan devir hizinda artis meydana gelmesine
neden olur. Orgiitsel sessizlik sonucunda calisanlar hem kendilerini hem de yakin
cevrelerini etkileyen kararlarda kontrol icin giiclii birilerine ihtiya¢ duymaktadir.
Calisanlar konugma cesaretleri ¢cevrelendigi zaman kontrol eksikligi hissetmekle birlikte
bunun istenmeyen c¢iktis1 diisiik motivasyon, anksiyeteye bagl rahatsizlik, bedensel ve
psikolojik yetersizlik ve pek ¢cok olumsuz etkisi ortaya ¢ikabilmektedir. Caligsanlar daha
ileri diizeye gittigi takdirde ¢ok ciddi yikici durumlarla kendilerini ifade etmeye
caligabilirler. Stres ve gekimserlik sonucunda, 6grenilmis caresizlik durumuna yol
acabilmektedir. Bu tiir tepkiler ilk etapta sessizlik ikliminin olusmasinin ilk belirtilerinin
dogrulandigim1 gostermekle birlikte yoneticiler bu tepkileri kendi inanglar1 yoniinde
algilayabilirler. Kisinin diislince ve davranist arasinda uyumsuzluk oldugunda meydana
gelen zihinsel uyumsuzluk orgiitsel sessizligin bir ¢iktist olarak goriilmektedir. Kisiler
uyumsuzluk yasadiginda diisiince ve hareketlerine c¢eki diizen vererek adapte olmaya
caligmaktadir. Ancak diistince ve hareketlerinin degisiminin zor olmasi, uzun vadede bir
adaptasyon sikintis1 yasanmasina, bunun sonucunda da anksiyeteye yol acabilmektedir.
Biitiin bu ciktilar sonucunda calisanlar sessiz kalmay1 se¢gmek zorunda kalmakta ve

sessiz kalmanin sonuglarina da maruz kalmaktadirlar (Demiralay, 2014: 137-138).



2. BOLUM

DUYGUSAL EMEK KAVRAMI

Duygusal Emek sozcliginii ilk defa ortaya g¢ikaran Hochschild (1983); calisanlarin
belirli bir ticret karsiliginda hislerin biiyiik bir kismini denetleyerek dnceden belirlenmis
kaliplar igerisinde hizmet sunarak yaptiklarini ve bunu iglerinin bir parcasi olarak

gordiiklerini belirtmistir.

Morris ve Feldman (1996) duygusal emegi, “calisanin diger bireylerle iliskide
bulundugu siirece, oOrgiitin kendisinden bekledigi duygular1 sergileyebilmek i¢in
harcadig1 ¢aba, planlama ve kontrol diizeyi” olarak sdylemektedir. Orgiitiin istedigi
hisleri, ¢alisanlar hakikaten yasayabilir ya da yasayamayabilir. Her iki kosulda da,
calisanlar iizerinde bir tazyik ve gerilim ortaya cikarmasinin olast oldugu ifade
edilebilir. Isleriyle ilgili konularda belli bir davranis tavri igerisinde davranmaya
zorlanan ¢alisanlar, bu zorunlu duyguyla birlikte tedirginlik ve sinirlilik durumlar
yasayabilir. Bu durumlar calisanlarin aktif ve randimanli is yapabilmelerine mani
olabileceginden onlarin is doyumlarimi biiyiik 6lclide etkileyecek, hedefsiz bir ¢alisan
olmalar1 ¢iktistm1  birlikte getirecektir. Yani c¢alisanlar herhangi bir umuda
baglanamamaktan dolay:r isleriyle alakali mevzularda goriis olsa da, bunlar
sOylemekten kaciabilir. Netice olarak bdyle bir ¢evreden ne calisanlarin, ne de

orgiitlerin fayda kazanabilecegi diisiiniilebilir.
2.1. Hochschild (1983) Perspektifi

Hochschild duygusal emek kavramini; 'Is roliiniin bir pargas1 olarak agik¢a
gozlemlenebilir ve arzu edilen yiiz ve beden gostergelerini kullanarak hislerin yonetimi'

olarak tanimlanmustir.

Hochschild'e gore, bir¢ok meslek, kisilerin duygularimi yoneterek dnceden belirlenmis
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kaliplar dahilinde miisterilerine sunmalarint gerektirmektedir. Bu meslekleri icra
edenler i¢inse de duygularini, ¢calisma yasamlarinin énemli bir parcast olmakta ve sarf
ettikleri duygusal emek, is yasamlarindaki performanslarin1 dogrudan etkileyebilen bir

durum olmaktadir.

Hizmet sektoriinti ele aldigimizda ise miisteriye yansitilmasi gereken duygular bash
basina isin biiylik bir boliimiinii olusturmaktadir. Bu durum ise bireylerin basarisini
dogrudan etkilemektedir. Bireylerin duygularini is yerlerinde bu kadar yogun olarak
kullanmalar1, duygularinda is piyasasinda ne kadar degerli bir durum haline geldigini
gostermektedir. Bugiinkii hizmet sektorii incelendiginde ise islerin yapilis bi¢imi birileri
tarafindan bastan asagi planlanmakta ayrica sosyal iligki sekli ayrintili olarak

belirlenmektedir (Grandey, 2000: 96).

Gilinlimiiz diinyasinda duygusal emekten bahsedilmesinin temel sebebi; calisanlarin
duygu ifadelerinin kendi inisiyatifleri olmaktan ¢ikarilip bir takim kurallara baglanmis
olmasi, bireylerin ¢alisirken gostermis olduklart emegin 6nemli bir kisminin duygularla

alakali olmasidir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 89).

Hochschild; duygularin yonetilmesi gerektigini bunun temel sebebinin ise bireylere ait
gozlemlenebilen mimik ve jeste ait gosterimler yaratabilmek oldugunu sdylemistir.
Ozellikle hizmet sektorii kisminda ele aldigimizda hayati énem arz etmektedir. Bu
yoniiyle 6ziinde miisteri memnuniyetini artirmada, orgiitte calisan bireylerin duygularin

gostermede ve karsisindakini olumlu yonde etkileyebilme {izerinde durmaktadir.

Hochshild'e (1983) gore bireyler yapmis olduklar: is karsiliginda maas almakta bunun
iginde bir takim davranis kaliplarini yerine getirmeleri istenmektedir. Orgiitte miinasip
ve miinasip olmayan davraniglar, orgiit tarafindan 'Duygusal Davramis Kurallart' ile
belirlenir. Calisanlar davraniglarini yerine getirirken kendileri iizerinde bir takim

kontrolii yerine getirirler.

Bu kontroller Hochshild'e gore iki tiirliidiir. Birincisi 'Yiizeysel Davranma' (surface
action) diye tamimlanabilen duygunun igsellestirilmeden sadece verilen tepkinin
ayarlanmasidir. Ikincisi ise 'Derinlemesine Diisiinerek Davranma' (Deep Action); bu
duygudaki amag¢ bireyin samimi davranmasidir. Yizeysel davranma da bireyler

davraniglarin1  kontrol altina alirken, derinlemesine davranmada amag¢ duygulari
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icsellestirmeyi saglamaktir.

Hochshild'e gore duygusal emek ile ilgili ilk belirti, sonuglariyla alakalidir. Miisteri ya
da diger kisilerle muhatap olurken tiim calisanlar kendi i¢ duygularini bir kenara birakip
ya istenilen duygunun igerisine girmek icin kendilerini zorlamalar1 ya da bunu gergekte

yasayabilmek i¢in kendileriyle miicadele etmeleri saglanmalidir.

Hochshild; bilhassa ylizeysel davranmanin hissedilen his ile sergilenen his arasinda bir
fark yaratmasi, 'Duygusal Celigki' ( Emonational Dissonance) olusmasina neden oldugu

ve ¢iktilarinin daha yipratici oldugunu sdylemektedir.

Hochschild, boyle bir ¢iktiy1 ugus gorevlileri ve bilet gisesi ¢alisanlari ile yaptigi bir
calismada ispatlamistir. Arastirma sonucu, Orgiitlerin c¢alisanlara maas vermeleri
karsihiginda istedikleri davranmiglart gosterme zorunlulugu getirmeleri, calisanlar
tizerinde bir denetim zorunlulugu dogurmustur. Boyle bir davranis modeli ¢alisanlar da
hissetmedikleri duygular1 sanki hissediyormus gibi yapmalarina sebep olmus ve
davraniglar1 kontrol altina alinmistir. Bu emek sonucunda ise galisanlarda siddetli bas
agris1 ve ise devamsizlik tespit edilmistir. Dahast ¢evrelerindekilere ¢irkin s6z sarf
ettikleri de tespit edilmistirr Bu durum yoneticilerin sadece maddi duruma

odaklandiklarini ¢alisanlarin duygularini ise goz ardi ettiklerini ortaya koymustur.

Hochschild'in (1983) duygusal emek teorisi bir baska katkisiysa meslek gruplarini
duygusal emek kullanma diizeyine gore siniflandiran bir ¢aligmasindan tespit edilen
sonuglardir. Bu ¢aligmanin sonucunda ise, duygusal emek ihtiyact duyan meslek
gruplarinin ti¢ 6zellik tasidigini tespit etmistir. Bunlardan ilki duygusal emek gosteren
calisanlarin miisterilerle yliz ylize ya da sozlii olarak iletisim kuruyor olmalari, ikincisi
bu islerde ¢alisanlarin karsidakinin duygularini etkilemek durumunda olmalar1 ve
liclinciisii ise isverenlerin c¢alisanlar iizerinde duygularini {izerinde denetime sahip

olmalaridir (Wharton, 1993: 213).

Buradan yola ¢ikarak Hochschild (1983), meslekleri duygusal emek sergilemeleri
gereken ve gerekmeyen diye kategorize etmistir. Yaptig1 calismada duygusal emek
sergilemeleri gereken mesleklerde genellikle kadinlarin ¢alistigt bunun sebebinin ise
kadinlarinin duygularini daha iyi kontrol edebildikleri s6ylenebilir. Bu 6zellikler dikkate

alindiginda duygusal emek gerektiren meslek gruplari sunlardir:
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A) Serbest Meslek Calisanlar1 ( hekimler, avukatlar),
B) Isletmeci ve yoneticiler,

C) Satis Gorevlileri,

D) Memurlar,

E) Evde ¢alisan 6zel hizmetliler,

F) Ev dis1 ¢alisan 6zel hizmetliler.

Hochschild bu meslek calisanlar1 disindaki calisma grubunda duygusal emek

sergilenmedigini sdylemistir.

Hochschild'in meslekleri duygusal emek sergilemesi gerekenler ve gerekmeyenler
olarak iki gruba ayirirken buna bazi yazarlar gesitli elestiriler getirmislerdir. Bazilari
duygusal emek sergilemesi gerekenleri de cesitli alt kategorilere ayirmalar1 gerektigini
savunmuglardir. Bunun gerekcesi de duygusal emek sergilemesi gerekenlerin farkli

diizeylerde duygu sergilemeleri gerektigi mantigidir (Gosserand, 2003: 36).

Wharton (1993) 'da Hochschild'in iddia ettigi gibi duygusal emegin olumsuz
sonuglarinin sebebin gercekten duygusal emekten mi kaynaklandigini ya da duygusal
emek ihtiyact duyulmayan diger meslek gruplarinda da ayni olumsuz sonucun olusup
olusmadigin1 anlamaya calismistir. Ayrica ¢alismasinda katilimcilarin yiizde 64'iiniin
Hochschild'in tanimlamis oldugu meslek siniflandirmasindan se¢mis ve geriye kalanlari

da bu grubun disindaki meslek gruplarindan se¢mistir.

Hochschild elestirilere cevaben; mesleklere bu sekilde kategorilere ayirmasini duygusal
emek caligmasinin metodolojik agidan baslangict kabul edilmesi gerektigi daha sonraki

caligmalarinda ise bu konuyu daha da ileri tasiyacagini belirtmistir.
2.2. Ashforth ve Humphrey (1993) Perspektifi

Ashforth ve Humphrey (1993) ise duygusal emek kavramini 'Miisteriye hizmet
sirasinda, Orgiit tarafindan istenilen duygularin yansitilmasi' olarak tanimlamislardir (

Ashforth ve Humphrey, 1993: 88).
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Bu yaklasim ise Hochschild'in goriisiinden farkli olarak, davranisin altinda yatan
duygulara degil, dogrudan davranisin kendisine odaklanmistir. Bu sekilde agiklamasinin

sebebi miisterinin dogrudan davranisi gordiigii ancak duygularin gézlemlenemedigidir.

Bu yaklasim dikkate alindiginda duygusal emek 0Ozellikle bireylerin duygu
gosterimlerinin hizmet kalitesi lizerinde gii¢lii bir etkiye sahip oldugu is gruplarinda

onemli oldugu vurgulanmaktadir.

Asforth ve Humphrey (1993) duygusal emegin hizmet sektorii acgisindan Onemli

olmasini asagida sirali olarak bahsedilecek dort duruma baglamistir.

Birincisi; bir orgiitte personelle miisteri iletisim halinde oldugunda oOrgiitle miisteri
arasinda bir nevi bir kopri gorevi gormektedir. Konunun 6ziine bakildiginda ¢aliganin

Orgiitiin temsilcisi oldugu anlasilmaktadir.

Ikincisi ise hizmet faaliyeti miisteri ile calisan arasinda yiiz yiize gerceklesmektedir.
Yukarida da belirtildigi gibi duygusal emek gerektiren isler, miisterilerle yiliz ylize ve

sOzlii iletisimi kapsayan islerdir.

Ugiincii durum ise miisterilerinde hizmetin bir pargasi oldugu igin belirsizlik meydana
getirmeleridir. Hizmeti sunan ve alan arasindaki iletisim dinamik ve degisken bir yapiya

sahiptir.

Son olarak da hizmet sektoriinde sunulan seyin somut degil de soyut olanlar1 temsil
etmesi bu yiizdende miisterilerin bunu degerlendirebilmesinin zor olmasidir. Bu
faktorler dikkatle incelendiginde neden duygusal emegin bu denli 6nemli ve hizmet

calisanlarinin sergilemeleri gerektigini ortaya koymaktadir.

Duygusal emegi izlenim olusturma olarak tanimlayanlara gére 'bir bireyin bagkalarinin
kendisi hakkindaki fikirlerini yonlendirme ve degistirme girisimleri' olarak

tanimlanmaktadir.

Izlenim olusturmada birey kars: taraf tarafindan olumlu olarak algilanmak ister bundan
dolay1 da herkes tarafindan kabul géren davranislar sergilemek ister. Duygusal emek
kavraminin bir tiir izlenim yaratma olarak algilanmasinin sebebi de miisteri etkilesimi

sirasinda duygusal emegin miisterinin hizmet ile ilgili fikirlerini pozitif hale getirmek



29

icin hizmet calisanlarinin kendilerini ve duygularint kontrol etme ¢abasi olarak

gostermesinden dolayidir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 90).

Yiizeysel davranig duygusal olarak tanimlanamaz, gercekte hissedilen duygunun
ornegin sikilma gibi farkli sekilde ifade edilmesi anlamina gelir. Bu baglamda
bakildiginda yiizeysel davranis; sozel ve sdzel olmayan ifadeleri dikkatle incelememizi
icerir. Fakat derin davranig, gostermek istedigimiz davranisi hissederek sergilemek

anlamina gelir.

Bunlara ¢k olarak; calisanlarin davramis kurallarimi  devamli tekrarlamasi bu
davraniglarinin aligkanlik haline gelmesine sebep olacagindan duygusal emegin az ya da
hi¢ ¢aba gerektirmeyen davranisi da igerdigi iddia edilmektedir. Bu iki davranis tiirline
ek olarak Ashforth ve Humphrey {igiincii bir tir olarak samimi duygularin
gosterilmesini eklemislerdir. Yazarlara gore bazi duygular dogal olarak zaten
hissedilmekte ve bu sekliyle miisteriye yansitilabilmektedir. Dogal olarak gosterilen
duygularda herhangi bir ¢aba gerektirmemesine ragmen miisteriye hizmet siirecinde
yansitilmas1 istenmesinden dolayi, duygusal emegin igerisine dahil edilerek

yaklasimlarda {iglincii bir boyut olarak ele alinmaktadir.

Duygusal emegin sonuglarina bakildiginda ilk yaklagima kiyasla olumlu ve olumsuz

sonucu olabilecegi iddia edilmektedir.

Duygusal Emek, orgiitiin arzu ettigi duygularin yansitilmasi oldugundan ¢alisanlarin bu
davranig1 gerceklestirmesiyle oOrgiitiin istedigi davraniglar olusmakta ve sonug olarak
gorev etkinligi artmaktadir. Gorev etkinligi bazi durumlarda olumsuz olarak
algilanabilir. Bu duruma ornek olarak calisanin yeterli gorerek sundugu hizmeti miisteri
tarafindan eksik algilanmasi ve yeterince begenilmemesidir (Ashforth ve Humphrey,

1993: 94-95).

Duygusal emegin ¢iktisi; hizmet calisanlarinda olumlu ya da olumsuz olarak
algilanabilir. Olumlu sonuca bakildiginda; hizmet calisanlarmin orgiitiin belirledigi

kurallara kendilerine has davraniglar sergileyerek uymalari olarak gosterilmektedir.

Boylece davranis kurallarini kendi 6zelliklerine gore yansitarak kendi kendilerini ifade

edebilme yetenegini gelistirdigi sdylenebilir.
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Olumsuz sonuca bakildiginda ise; orgiitiin belirlemis oldugu duygulart kendi duygulari
olmamasina ragmen sergilemek zorunda kalmalar ile birlikte duygusal celiskinin

meydana gelmesidir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 97).

Ashforth ve Humphrey'in (1993) Hochschild’den (1983) farkli olarak; duygusal emek

yaklasimina getirmis olduklar iki 6nemli katki bulunmaktadir.

Birincisi; duygusal emegi gézlemlenebilen davraniglar lizerine odaklanarak agiklamaya
caligmalaridir. Onlara gore Orgiitiin yerine getirmesini talep ettigi duygusal davranig
kurallarina uyma durumunda ii¢ tiir duygusal emek davranis1 gereklidir. Ikinci katkilari
ise; ¢alisanlardan beklenen samimi davranislarin izlenmesi i¢in bu c¢alisanlarin duygusal
davranig kurallar1 ile ne derece uyum saglayip saglamadiklari olmustur. Sosyal kimlik
teorisi dikkate alindiginda duygusal emegin hizmet calisanlarinin is sonuglarina
etkisinde benimsenmesinin sarthi degisken olarak gorev alacagini diistinmiislerdir. Kisi
orgiitiin belirlemis oldugu davranig kurallarin1 ne oranda benimserse o oranda samimi

olacaktir.

Tiim bunlarin yaninda duygusal davramis kurallarina uymanin kimi yazarlara gore;
kisilerin yeterlilik duygularin1 gelistirmenin yaninda birde performansini da arttirdig
sOylenmektedir. Yazarlarin bu sekilde diisiinmesinin sebebi duygusal davranis
kurallarinin miisteri davraniglarinin 6nceden tespitini saglayarak iliski esnasinda
dogabilecek aksakliklarin1 engellemesidir. Sonu¢ olarak miisteriler ile iletisimin

gelistirilmesine, miisteri iligkileri performansina katkida bulunur.

Asforth ve Humphrey yaklasimina gore; duygusal davramis kurallar1 g¢alisanlarin
davraniglarint ¢ok fazla kisitlandig1 diisiintilse de bir miktar serbestlik pay:
bulunmaktadir. Bu durum ise c¢alisanlarin iliskilerine bir miktar bir seyler katmalarina
misaade ettigi icin kendilerini ifade bi¢imleri genisler. Genel olarak bakildiginda
olumlu sonuglar1 olmakla birlikte bir takim olumsuz sonuclari da oldugu goz ardi

edilmemelidir.

Olumsuz durum ise hissedilen duygularla sergilenen duygular arasindaki
uyumsuzluktan kaynaklanan durumun meydana getirdigi duygusal ¢eligkidir. Bireylerin
yasamis olduklar1 bu ¢eliskili durumu bir siire sonra kendilerine baktiklarinda ikiyiizli
ve sahte olarak algilayarak depresyon, Ozsaygilarin1 kaybetme ve en kotiisii de

yabancilagsma sorunlariyla kars1 karsiya kalmaktadirlar.
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Asforth ve Humphrey'in yaklasiminda bosluklar ve bir takim anlasilamayan durumlar
bulunmaktadir. Birincisi; duygusal emek kavraminin goézlemlenebilen davranislar
oldugunu savunmuslar ancak bu davranisin nasil 6l¢iilebilecegini bir model iizerinde
detayli olarak dile getirmemislerdir. Sadece samimi davranmanin goézlemlenebildigi
tizerinde durmuslar bu durumun aksine samimiyetin nasil gozlemlenip nasil

anlasilabildigi hakkinda bir bilgi verilmemistir.

Eksikligin  ikincisine bakildiginda ise; duygusal emegin ¢ boyutu ile
iligkilendirildiklerinde degiskenleri bir arastirma ile test edememeleri dahasi iddia
ettiklerin sonucun gerceklesip gergeklesmedigi konusunda bir bilgi verememesidir. Bu
durumun sonucu ise diger arastirmacilarin kendi ¢alismalarinda kullanmalarini

giiclestirmesidir.
2.3. Morris ve Feldman (1996) Perspektifi

Morris ve Feldman (1996), duygusal emek tanimini, “Kisiler arasi is siireglerinde
Orgiitiin arzu ettigi duygular (davramig kurallar1) yansitmada gerekli olan ¢aba,

planlama ve kontrol” olarak tanimlamislardir.

Morris ve Feldman'a gore; hizmet isletmelerindeki gelisim orgiitler arasinda var olan
rekabeti kizistirmis miisterilere hizmet sunarken calisanlarin daha fazla caba sarf
etmelerine neden olmustur. Miisteriler goziinden bakildiginda onlar i¢in hizmet kalitesi
calisanlarin onlara nasil davrandiklariyla ilgilidir. Bu durum ise hizmet calisanlarinin

islerini yaparlarken daha da dikkatli olmalarina sebep olmustur.

Hizmet  sektorii genel hatlariyla  duygusal emek  perspektifi  acisindan
degerlendirildiginde calisanlarin yaptig1 islerin biiylik bir kismi iist yonetim tarafindan

belirlenen davranis kurallar1 olusturmaktadir.

Bu yaklagimda iizerinde durulan konu ise calisanlarin davranis kurallarin1 yerine
getirmek icin ne kadar ¢aba harcadigidir. Fakat Ashforth ve Humphrey’in (1993)
perspektifinin aksine; gosterilmesi gereken her tiirli duygu igin birazda olsa ¢aba

harcanmas1 gerekmektedir.

Tiim duygusal emek boyutlar: i¢in belirli bir ¢aba gosterilmesi gerekmektedir. Cilinkii

tim bu davraniglardaki amag orgiitiin istedigi davranisi yerine getirmektir. Bu yaklasim
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ayrica duygusal emegi dogal davranma veya yiizeysel davranma yerine duygusal emek

boyutlar1 olarak gesitli degiskenleri incelemistir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 98).

Duygusal emegin ayn1 zamanda o anki kosullara gore degisebilecegi de bu yaklasimda
tizerinde durulan bir baska meseledir. Bu emek boyutlari ise su sekilde siralanabilir

(Morris ve Feldman, 1996a: 986-988):

1) Duygularin gosterilis seklindeki siklik,

2) Belirlenen duygusal davranis kurallarina aktarilan dikkat,
3) Yansitilmasi gereken duygularin gesitliligi,

4) Duygusal geliski olarak dile getirmislerdir

2.3.1. Duygularin Gosterilis Seklindeki Siklik:

Meydana gelen isin ne oranda duygu gosterimini gerekli kildigiyla alakalidir. Yapilan
herhangi bir is ne kadar duygu gosterimi ile alakali oluyorsa orgiitte olusan duygusal

davranig kurallarinin sayisi o oranda fazla olacaktir (Diefendorff vd., 2005: 343).

Model baz alindiginda duygusal davranis kurallarinin ag¢ikligi boyutun onciillerinden
birincisidir. Calisanlarin duygusal davranig gosterme durumu ve bu performansin orgiit
icin 6nemi ne kadar fazlaysa orgiitiinde duygusal davranis kurallarina duyacagi ihtiyag o
oranda artacaktir. Kisacasi, davranig kurallarinin agikligi  duygusal davranis
gosterimindeki oranla dogru orantili olarak degisecektir (Morris ve Feldman, 1996a:

990).

Ikinci durum, denetimin derecesidir. Akademisyenlere gore denetimin derecesi
duygusal davranis gosterimindeki durumla dogru orantili olarak degisecektir. Calisanlar
ne kadar fazla denetim altinda kalirlarsa o derecede duygusal davranis kurallarmi

gosterim sansi artacak ve istenilen davranig kurallarindan ¢ikma sanslar1 azalacaktir.

Cinsiyet de burada etkili olabilecek durumlardan biridir. Kadinlarin erkeklerle

kiyaslandig1 zaman daha fazla duygusal davranis gosterebilecegi ileri siiriilmiistiir.

Son durum ise; gorev rutinliginin de duygusal davranis gosterimindeki durumla dogru

orantil olabilecegidir.
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2.3.2. Belirlenen Duygusal Davramis Kurallarina Aktarilan Dikkat:

Istenilen duyguyu sergileyebilmek icin verilen dikkat diizey arttikca, bunu yapabilmek
icin sergilenen fiziksel ve psikolojik ¢aba da o oranda artacaktir. Modelde, iki unsur
duygusal davranis kurallarini etkilemektedir. Birincisi, duygularin yogunlugu; ikincisi
ise duygularin gosterilme siiresidir. Duygularin  yogunlugu gdsterilmesi gereken
duygularin ne kadar 6nem arz ettigi ve giiglii olabildigidir. Duygularin gdsterilme siiresi
baz alindiginda ise calisan miisteri arasi iletisimin ne kadar siirdiigiidiir (Morris ve

Feldman, 1996b: 21).

Calisanlarin miisterilerle iletisim sirasinda duygusal olarak sergilemeleri gereken
yogunluklar1 ne kadar fazlaysa ve goriisme siiresi de ne kadar uzun olursa tavir ve
davraniglarina da o derece dikkat edeceklerdir. Bu oranda da duygusal emek ihtiyaci
artacaktir. Kisa stireli iletisimde gerceklesebilecek duygusal emek azken bu siire

uzadikca gerceklesen duygusal emek artacaktir (Morris ve Feldman, 1996b: 22).

Ayni sekilde, misteriye aktarilmasi gereken duygular giiclendik¢e calisan bireylerin
kendilerini normalde oldugundan daha iyi ifade etmeleri gerekirken bu derece duygusal
emekte artacaktir. Bu boyutun onemli kriterleri, gorev rutinligi ve hizmet sunulan
kisinin giictidiir. Model incelendiginde gerekli olan davranig kurallarina gosterilen
dikkat gorev rutinligiyle dogru orantili degildir. Bunun sebebi isin yapisi geregi siirekli
olarak gosterilen ve rutinlesen duygusal davranis hareketleri s6z konusu oldugunda
calisanlarin davraniginda yatan samimiyet duygusundan ziyade hiz daha biiyiik 6nem

arz etmektedir (Morris ve Feldman, 1996a: 994 ).

Hizmet sunanin giicii incelendiginde burada ifade edilmesi gereken sosyal statiidiir.
Bireyler hizmet sunulan kisinin statiisiine gore davranis sekillerini degistirebilirler.
Kisacasi, hizmet sunulan kisinin statiisii ile duygusal davranis kurallar1 arasindaki iligki

dogru orantilidir.
2.3.3. Yansitilmasi Gereken Duygularin Cesitligi:

Calisanlarin miisterilere gostermesi gereken duygularin farklilik diizeyidir. Miisterilere
gosterilmesi gereken duygularinin gesitliligi de duygusal emekle dogru orantili olarak
gelismektedir. Bireyin gorevi nedeniyle, gostermesi gereken duygularin sayist ne kadar

fazlaysa o derece daha fazla duygusal emek sarf eder (Morris ve Feldman, 1996b: 23).
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Bu boyuttaki 6nemli kriterler hizmet alanin giicii ve gorev cesitliligidir. Caligmalarda
hizmet alan kisi sosyal statii olarak giicliiyse olumsuz duygular ger¢eklesmeyecek ve
duygusal ¢esitlilik ¢cok fazla olmayacaktir. Yani hizmet sunanin giicii ile gosterilen
duygunun cesitliligi ters orantili olacaktir. Bununla birlikte ¢alisanin gorev cesitliligine
sahip olmas1 gostermesi gereken gorev cesitliligini de artiracaktir (Morris ve Feldman,

1996b: 23)

Saglik sektorii calisanlar1 ve hastalar arasindaki iletisim incelendiginde yiiz yiize ve bire
bir iletisim neticesinde hastalarin onlarla ilgilenen calisanlara karsi platonik duygusal
durum s6z konusudur. Bu nedenle saglik sektoriindeki ¢alisanlarin hastaya yaklasmadan

yardimci olabilmesi gercekten zor bir davranis seklidir (Gray, 2008: 171).
2.3.4. Duygusal Celiski

Calisanin gercgeklestirmesi istenen duygusal tepkiyle gercekte hissettigi duygunun
birbirinden ayr1 olmasit durumunda olusur. Bu durum da birey gercekte hissetmedigi

durumu yansitabilmek i¢in daha fazla cabanin igerisine girecektir (Wharton, 1999: 161).

Pek ¢ok arastirmaci i¢in duygusal ¢eligki duygusal emegin bir sonucu olarak kabul
edildigi i¢in, Morris ve Feldman (1996) tarafindan da kavramin boyutlarindan biri
olarak kabul edilmistir.

Duygusal ¢eliski boyutlar1 incelendiginde ilk olarak miisterilerle kurulan iliskinin sekli
incelenmelidir. Bu durumda calisan miisteriyle ne kadar yiiz ylize bir araya gelip
iletisim gerceklestiriyorsa o derece duygusal ¢eliski yasama olasilig1 artmaktadir. Diger
incelenmesi gereken husus ise otonomidir. Calisanlarin otonomi diizeyleri ne kadar
yiiksek olursa duygusal ¢eliski yasama olasiliklart o derece azalmaktadir (Morris ve

Feldman, 1996a: 992).

Duygusal c¢eliski boyutunda son incelenmesi gereken kavram duygulanimdir. Kisilerin
olumlu ve olumsuz duygulanima sahip olmalari; duygusal celiski yasayabilmeleri
tizerinde etkiye sahiptir. Farz edelim; olumlu duygulanima sahip olan insanlar olumsuz
bir duygulanim sergilenmesi istendiginde duygusal celiski yasama ihtimalleri yliksek
olmaktadir. Ayn1 zamanda tam tersi durumda olumsuz duygulanima sahip bireyden isi
geregi olumlu duygulanim sergilemesi istenirse yine duygusal c¢eliski diizeyi

artmaktadir (Morris ve Feldman, 1996a: 993).
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Morris ve Feldman'nin (1996), duygusal emek kavrami ile ilgili yaklasimlarina bir
takim elestiriler getirilmistir. Yukarida agiklanan duygusal emek boyutlari, duygusal
emegi tarif edeceklerine bu emegi isaret eden Onciil olarak aciklanmistir (Kruml ve

Geddes, 2000: 44).

Modellerde agiklanan boyutlar, duygusal emek taniminda ifade edilen ¢aba, planlama ve
denetlemeyi tarif edememektedir. Ornegin, 'Belirlenen Davranmis Kurallarma Dikkat'
degiskeni ifade edilirken bu degiskeni gozlemlenebilir ve Olgiilebilir herhangi bir

davranistan bahsetmek yerine sadece duygusal emek davranisi olarak gdstermislerdir.

(Gosserand, 2003: 56; Grandey, 1999: 34).
2.4. Grandey (1999) Perspektifi

Duygusal emek konusunda yaklasimlardan biride Grayder tarafindan gerceklesmistir.
Duygusal emek kavramin1 hem duygularin hem davranislarin 6rgiit amaglarina hizmet
edecek sekilde diizenlemesi olarak tanimlayan Grandey, bu konu hakkinda daha once

yapilmis galismalari entegre ederek yeni bir model ortaya koymustur (Oz, 2007: 11).

Grandey'e gore duygusal emek kavrami daha onceki arastirmalara bakildiginda tam
olarak aciklanamamistir. Pek c¢ok arastirmaci konuya farkli acilardan bakmis ve
gelistirmistir. Fakat duygusal emegin gercek manada kavramlagmasi, tim diger

caligmalarin birlestirilmesiyle gergeklesecektir (Grandey, 2000: 98).

Modelin ilk 6zelligi daha onceki ¢aligmalarin birlesimi niteligine sahip olmasidir. Diger

ozelligi ise duygu diizenlemesi kavraminin modelin igerisine alinmasidir (Grandey,

2000: 98).

Grandey; li¢ yaklagimi duygusal emek teorisine katkisini su sekilde aciklamstir.
Hochschild duygusal emek tanimini yaparken kullandigi "Miisteri Etkilesimi' duygusal
emegi ortaya c¢ikaran bir unsurdur. Bunun sebebi bireylerin ¢alisirken duygusal emek
sergilemeleridir. Bu sebeple Hochschild miisteri iletisimi sirasinda siireci ele
almaktadir. Ashforth ve Humphrey’in baz aldig1 'Gozlenebilen Davraniglar' ¢alisanin

faaliyette bulundugu kurumu nasil 6lgebilecegiyle alakalidir (Gosserand, 2003: 13).

Orgiitte ¢aliganlar davramislarmin ~ gdzlemlendigini anladikga duygusal emek

sergilemeye ihtiyag duyarlar. Bunun sebebi duygusal emegin, orgiitiin belirledigi
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duygularin miisterilere yansitilmasi i¢in ¢alisanlarin  verdikleri ¢aba olarak
tanimlanmasidir. Bu cabayla birlikte orgiitler, arzu edilen duygularin yansitilabildigini
anlayabilmek icin goOzlenebilen davranislar1 dikkate alirlar. Bundan dolayi,
‘Gozlenebilen Davraniglar' duygusal emegin gosterilme nedeni olarak goriilmektedir

(Gosserand, 2003: 13).

Morris ve Feldman'min 'Duygusal Celiski' sdylemi duygusal emegin calisanlarda
olusturdugu durumu ifade eder. Duygusal ¢eliski bir siire¢ degil, sonugtur. Sadece o
anki durumu yansitmaktadir. Bu sebeple duygusal emegin c¢aligsanlar iizerinde yarattig
olumsuz duruma son vermede Orgiitin yararmin oldugunu disiinmemektedir

(Gosserand, 2003: 13).

Grandey duygusal emek siirecinde ne oldugunu ¢ézmeye c¢alismaktadir. Yazara gore
duygusal emek, bir siire¢ olarak goriildiigiinde siire¢ icerisinde her basamagin detayl
incelenmesiyle galisan bireylerin orgiitsel ve bireysel ¢iktilarint olumlu hale getirecektir.
Bu sebeple Grandey duygusal emek kavramini psikoloji bilim dalinda siire¢ olarak yer
alan 'Duygu Ayar’' konusuyla bir araya getirerek, daha ayrintili anlasilmasini

amaglamistir (Gosserand, 2003: 14).

Duygusal emekle ilgili yanlis anlasilma ihtimali olabilen bir konu ise bu emek tiiriiniin
sadece bir tarafli maskeyi ifade ettigi yoniindeki durumdur. Yani duygusal emek daima
giiliiciik dagitmay saglamaz. Bilakis bu kavram duygularin diizenlenmesini ifade eder

(Man ve Oz, 2009: 82).

Duygu ayari; “Bireylerin hangi duygularini nerede ve nasil yansitmasi gerektigi
konusundaki anlayisina dayanarak yaptiklart duygu ayarlamalaridir” (Grandey, 1999:
9). Bu durumda duygularin aniden veya otomatik meydana gelmesi yerine, calisanlarin
bulunduklar1 ortamda nasil davranacaklarini Onceden kestirip gerekli durumlarda
degisiklik yapmasi ya da nihai olarak kendi hissetmis oldugu duyguda da degisiklik
yapabilecegini ifade etmektedir (Gross, 1998: 273).

Duygu ayari; duygusal emek kavrami tanimi yapildiginda yer alan duygusal davranig
kurallarina tabi olmasi i¢in zorunlu bir siire¢ olarak ifade edilmektedir. Gross duygu
ayar1 kavramimi bir siire¢ olarak diisiinmiis ve tespit ettigi bir model iizerinden
kavramlar1 agiklamaya calismistir. Gross'a gore duygu ayarlama zamani girdi-gikt

baglantisi igerisinde incelenmelidir (Gross, 1998: 272).
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Girdi ve ¢ikt1 kavraminin ne olduguna bakildiginda; bireylere ¢evreden gelen uyaricilar
girdi, bu uyaricilara alanin verdigi tepki ise c¢iktidir. Girdi duygu olugsmadan onceki
siireci yansitirken, ¢iktr ise duygunun gerg¢eklesmesinden sonrayr zamani ele alir. Bu
nedenle duygu ayarlama stireci girdi- ¢ikt1 6zelliklerine gore iki alt baglikta incelenir.

[1ki Onciil-Odakl1 Ayarlama, ikincisi ise Tepki Odakli Ayarlamadir (Gross, 1998: 282).

Onciil-odakli ayarlama, uyarici iizerindeki ayarlama meydana gelecek duygunun
olusmasindan once meydana gelen ayarlamadir. Tepki odakli ayarlama ise; duygu

meydana geldikten sonra yapilan ayarlamadir (Gross, 1998: 282).

Onciil odakli ayarlama kisilerin durum ve olaylar iizerindeki etki durumuna ve alman
onleme odaklanirken; tepki odakli ayarlamada ise tedbir alinmayan olaylar sonucunda

yasanan duygularin diga vurum kapsamindaki etkisini vurgulanmaktadir.

Onciil odakli uyarlama kendi iginde dort basamaktan meydana gelmektedir (Gross,

1998: 282-284).

a) Ortami Segme

b) Ortami Degistirme

c) Dikkatini Farkli Yone Cevirme
d) Bilissel Degisim

Gross bu dort basamagi su sekilde ifade etmistir. Bireyler ilk olarak hangi ortamda yer
alacaklarini belirlerler. Ortam1 belirledikten sonra, o ortamin yaratacagi olasi

istenmeyen durum iizerinde degisiklik yapma yoluna giderler (Gross, 1998: 283).

Yasanilan ortamda c¢ok degisik bakis acilar1 bulunabilir, birey bu bakis agilarindan
birine odaklanabilir. Ortam belirlendikten sonra uygun degisiklikler yapilip istenilen
bakis acisina ge¢ilmis olmasina ragmen bireyde olumsuz duygular hissetmeye devam
edebilir. Bu nedenle son durumda birey odaklandigi bakis agisindan bir mana ¢ikararak

duygularini davranisa dokmeye galisir (Gross, 1998: 284).

Tepki odakli ayarlama ise ¢iktinin ayarlanmasidir tek baslik olarak ifade edecek olursak

'"Tepkiyi Hafifletmek' seklinde ifade edilir (Grandey, 1999: 12). Tepkiyi hafifletmek
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bireyin belli bir his sonucunda verecegi tepkiyi saklamasi veya bastirmasidir. Ornegin
sinirlendiginiz bir hastaya karst kibar olmak ve sinir durumunuzu gdstermemeye

calismak.

Grandey Onciil Odakli Ayarlama ve Tepki Odakli Ayarlama kavramlarini, Hochschild'i
(1983) tanimladig1 'Yiizeysel Davranma' ve 'Derinlemesine Diisiinerek Davranma'
kavramlarma kars1 olarak ortaya koyarak duygusal emegin girdi ve ¢iktilarimi

arastirmaktadir (Grandey, 2000: 97).

Grandey (1999) duygusal emegin temel kriterleri olarak hizmet iiretenlerin miisteri ya
da hastalariyla birebir etkilesim 6zelligini almistir. Bunun sebebi; Hochschild'in (1983)
duygusal emek ihtiyac1 yaratan meslekleri ii¢ ana ozelligine gore diizenlemesidir. Ilki
duygusal emek gosterenlerin miisterilerle birebir ya da telefonla iletisim igerisine
girmeleri, ikinci durum Orgiitte calisanlarin misterilerinin duygularini géz Oniinde
bulundurmalari, sonuncusu ise Orgiitiin miisteri calisan iligkilerini kontrol altinda

tutmasidir (Oz, 2007: 15).

Grandey (1999) bu ii¢ durumu 'Etkilesim Ozellikleri' bashiginda toplayarak ifade
etmistir. Siklik, cesitlilik ve siire ¢alisan miisterinin girdigi iletisim yapisini ifade eden,
duygusal emek ihtiyact olusturan c¢aligmalarin birinci 6zelligine karsilik gelmektedir.
Etkilesim siklig1 miisteriler ile ¢alisanlarin ne oranda iletisime girdigini ifade eder. Siire
calisanin miisteriye ne kadar zaman hizmet verdigini ifade ederken; cesitlilik ise

calisanin miisteriye karsi duygu durumunun ne oranda degistigini gosterir (Oz, 2007:
15).

Grandey ayni zamanda duygusal emek davranislarinin sonuglarini bireysel ve orgiitsel
olarak iki ana baglik altinda toplamistir. Boyle yapmasindaki ama¢ duygusal emek
sonuglart gergekten oOrgiit adina yararliyken, bireysel agidan olumsuz mu bir durum
teskil ettigini tespit etmektir. Baska bir amaci ise sonucglarinin her ikisinin de olumsuz

bir durum teskil edip etmedigini saptamaktir (Oz, 2007: 15).

Grandey duygusal emek boyutunu incelendiginde bireysel ve oOrgiitsel sonucu
etkileyebilecek onemli bir durum olarak ¢evreyi gormiistiir. Ciinkii ¢evre kosullar1 ne
derece c¢alisan ve miisteri yararina diizenlenirse bireysel ve orglitsel olumsuz sonuglari

azaltma ihtimali artacaktir (Grandey, 1999: 10-14).
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Grandey calisma ortamini patron ve ¢alisma arkadasi destegi diye iki bagliga ayirmay1
tercih etmistir. Birey olumlu bir ortamda calisirsa, gelen miisterilerle yasadigi olumsuz
bir durumu calisma arkadasi ve patron destegiyle daha kisa slirede ve daha az

yipranmayla atlatacagi diisiintilmektedir (Grandey, 1999: 24).

Duygusal emegin bireysel sonuglari incelendiginde ise yiizeysel davranmayi
tilkkenmislik, isi terk etme niyeti ve duygusal yabancilasmayla olumlu, is tatmin
diizeyiyle olumsuz iliskili bulmustur. Derinlemesine davranma kavraminin bireysel is
sonuclariyla herhangi bir iliskisi tespit edilmemistir. Fakat derinlemesine davranma ile
misteri hizmet performansi arasinda olumlu, yiizeysel davranma ile olumsuz bir iliski
oldugu ifade edilmistir. Bu durum, derinlemesine davranma kavramimin samimiyet

kavramiyla ayni olarak algilamasindan kaynaklanmaktadir (Grandey, 1999: 38-39).

Samimiyet kavraminin tespiti; c¢alisan miisteriyle iletisim halindeyken c¢alisma
arkadaglar tarafindan yapilmistir. Yani yilizeysel davranmanin sonuglarini hem birey
acisindan hem de oOrgiit agisindan olumsuz bulmustur. Derinlemesine davranma
davraniginin bireysel agidan nasil anlasildig: tespit edilememistir. Bunun sebebi olarak

da tiim ¢alisanlarin ayni ig yerinde ¢aligmasi sylenebilir (Grandey, 1999: 54-55).

Duygusal emek kavramini arastiran arastirmacilarin 6zellikle tizerinde durdugu 6nemli
konu, bireylerden istenilen durumlarin sergilenmesi istenirken hangi tiir siireclerden

gectigini tespit etmektir (Diefendorff vd., 2005: 340).

Yukarida bahsedilen yaklasimlarda duygusal emek ile ilgili gelistirilen ¢esitli model ve
aciklamalar yapilmistir. Bu dort yaklasiminin temelinde, duygusal emegin kurumun
belirledigi duygusal davranis kurallarina uyum saglamak i¢in ortaya ciktigi iddia

etmesidir.
2.5. Duygusal Emek Boyutlar:

Hasta ve hasta yakinlarina duygusal emek performansina da igine alarak hizmet eden
saglik sektorii igerisinde hizmet kalitesini ifade eden en 6nemli durumlardan biri olarak
gosteren duygusal emek; emegi gosteren calisanin kabullenme durumuna bakilarak

cesitli diizeylerde gerceklesmektedir.

Bu boliimde kisaca duygusal emek boyutlar1 ele alinacaktir.



40

2.5.1. Yiizeysel Davranis

Yiizeysel davranig gergekte var olmayan duygularin hissediliyormus gibi gosterilmesine
denir. Bireylerin gercek hislerini degistirmedikleri halde duygu gosterimlerini kontrol
ederek beklentilere uygun hale getirdikleri davranis bicimi seklinde tanimlanabilir

(Grandey, 2000: 97).

Yiizeysel davranis ¢alisanlarin is sahasinda ¢evreye yansitmakta olduklarindan farkli
olarak degisik duygular hissettiklerinde ortaya ¢ikabilecek davranis modelidir. Boyle bir
calisma ortaminda olan kisi kendi duygularini bastirarak gercekte hissetmedigi gibi
davranir. Sadece kisi davraniglarin1 degistirir ve boylece Orgiitiin kurallarina uymus ve

isini koruma altina almis olur (Yang ve Chang, 2008: 881).

Yiizeysel davranista olumlu degil olumsuz duygularini bastirarak pozitif bir ruh
halindeymis gibi kendisini yansitir. Cilinkii olumlu ruh halinde gizlenecek pek bir sey
soz konusu degildir. Orgiitiin beklentisi de miisterilere olumlu durumlarm
gosterilmesidir. Ornek verecek olursak calisan kétii bir ruh halindeyken bile kars: tarafa
giiliimsemesi istenebilir. Boylece pozitif duygularin taklit edilmesi ve disartya karsi
giizel bir gorlintli olusturarak hissedilen negatif duygularin saklanmasidir (Diefendorff

vd., 2005: 340).

Burada tizerinde durulmasi gereken nokta calisan kisinin hissettigi duygu ile gostermis
oldugu duygunun tamamen birbirinden ayri olmasidir. Kisi sergiledigi duyguyu
gercekten hissetmez, hissediyormus gibi yapar. Ozellikle hizmet yogun mesleklerin
oldugu, yogun bir sekilde duygusal emek sergilemesi istenen kisilerde hissettikleri ile
yaptiklarinin ayr1 olmasindan kaynakli duygusal uyumsuzluk meydana gelir (Glomb

vd., 2004: 701).
2.5.2. Derin Davranis

Derinlemesine davranista birey, kendisinden yapilmasini istedikleri davranisi kendi
hissettikleri ile uyumlu hale getirmeye calisir. Kisaca aciklamak gerekirse birey,
sergilemek durumunda oldugu duyguyu icten de hissetmeye ¢alismaktadir (Ashforth ve
Humphrey, 1993: 93).
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Birey sadece bedensel olarak degil ayn1 zamanda olumlu duygular olusturmak igin
gecmisteki mutlu ve pozitif tecriibelerini de aklinda canlandirarak ya da animsayarak

hissettiklerini gosterdikleri davranislarda bu igerikte ele alir (Chu, 2002: 20).

Yiizeysel davranis ile derinlemesine davranis birbiriyle karsilastirildiklarinda; sadece
davranis sekli degil ayn1 zamanda duygulariyla da yansitmasi derinlemesine davranisin

artisidir.

Hemsirelerin karsisindaki hastaya karsi empati duymasi onu zor ve sinirli hale getiren
durumlan anlamaya ¢alisarak pozitif duygularla yaklasmaya calismasi derinlemesine

davranisa giizel bir 6rnek teskil eder (Grandey, 2000: 97).

Hochschild (1983) derinlemesine davranigi aktarabilmesi i¢in iki durumun s6z konusu
oldugunu vurgulamistir. Birinci durum; c¢alisanin kendisini gdstermek durumunda
oldugu duyguyu igsellestirmeye zorlamasidir. Bu durumda kisi herhangi bir duyguyu
yansitmamak i¢in kendisini zorlar. Ornek verirsek ¢ok sinirli ya da morali ¢ok bozukken
sakinmis veya mutluymus gibi davranabilir. Tiim olumsuzluklarin iistiine nesesini
yitirmeyen insanlar buna Ornektir. Ikinci durum ise bireylerin kendisinden
sergilemelerini hissettikleri duygular1 yansitabilmek igin ge¢mis tecriibelerini ve
egitimlerini ele almalaridir. Ornegin, hemsirelerin hastaneye gelen hastalara birer
misafir olarak gormeleri ve ona gore nazik ve anlayisli davranmalar: istenebilir. Bu
durumda saglik ¢alisan1 hastaya misafir géziiyle baktig1 i¢in bir sorun durumunda dogru
sekilde davranmak konusunda zorluk ¢ekmez, aldigi egitimle bu aligkanligi edinmistir.
Veya da zor bir durumda kalan calisan ge¢miste yasamis oldugu olumlu duygular

aklina getirerek kotii buhrandan kendini hemen kurtarir (Chu, 2002: 19-20).
2.5.3. Duygularin Dogal Yolla ile ifadesi

Dogal bi¢imde hissedilen duygular, duygularin dogal olarak ifade edilmesini
saglamaktadir. Samimi davranis ise c¢alisan bireylerin gostermek durumunda olduklari
duygular1 hissettiklerinde meydana gelen davranis modelidir. Ashforth ve Humphrey
(1993) kisilerin davranis sergilerken daima rol yapmalarina gerek olmadigini bazen de
iclerinden geldigi gibi davranmalar1 gerektigini ifade etmis bunun nedenini ise bazen

sergilemeleri gereken duygularla hissettiklerinin ayni olabilecegini diistindiikleri i¢indir.
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Hislerini bu yolla sdyleyen kisi gelen hastasina karsi yapmacik davranmamakta,
karsisindaki kisiye karsi yardima hazir ve pozitif duygular i¢inde oldugu
gostermektedir. Ornegin ¢ocuk servisindeki bir hemsirenin davranislarini ele
aldigimizda rol yapmayip gergekten sevgisini yansitirsa hosgorili, giller yiizli
davranirsa kendisi a¢isindan is doyumu saglar ve ayni zamanda cocuklarin mutlu

olmasina sebep olur (Gray ve Smith, 2009: 256).

Bireyler bu sekilde davranarak; yazarlarin sdylemine gore daha az duygusal emek sarf
edeceklerini dile getirmislerdir. Birey yansitilmasi istenen duyguyu sergilemek istese
bile orgiitiin istedigi sekilde davranabilmek i¢in az da olsa emek sergilemesi

gerekmektedir (Morris ve Feldman, 1996a: 992).

Calisan isini yaparken sergilemesi istenen duygu ile i¢indeki duygu arasinda yakinlik
hissediyorsa bunu gergeklestirebilmek igin normalde yapmasi gerekenden daha az gaba
sarf etmesi yeterli olacaktir. Bu duruma ornek verildiginde miisterilerine kredi karti
satin almalart ile ilgilenen bir bankaci gercekte bunun faydalarina inantyor ya da kendisi
de kullantyorsa daha az duygusal ¢aba sarf etmesi yeterli olacaktir ya da yogun bakimda
uzun siire yatan bir hastasini kaybeden hemsirenin istenilen duyguyu sarf edebilmesi

i¢in olaganiistii bir ¢caba sergilemesi gerekmektedir (Chu, 2002: 20).
2.6. Duygusal Emek Onciilleri

Insan davranislarina etki eden bircok durum s6z konusudur. Birey psiko-sosyal bir
varlik oldugu ve c¢evresiyle bir biitiinii teskil ettigi icin her seyden kolayca
etkilenebilmektedir. Bireyin duygusal emek davranislarini da etkileyen birgok etmenden
s0z edilebilir. Bunlara cinsiyet, duygusal zeka, kendini uyarlama, kendini baskalarinin
yerine koyma, ¢aligma ortaminin getirmis oldugu durumlar, miisteri etkilesim boyutu
gibi pek cok faktor siralanabilir. Yapilan bu c¢alismada pek c¢ok kavram arasindan

ozellikle misteri etkilesim boyutu derinlemesine incelenmistir (Caldag, 2010: 31)
2.6.1. Miisteri Etkilesim Durumu

Miisteri etkilesim boyutu da duygusal emek davraniglarina etki edebilmektedir.
Calisanin miisteri ile iletisimini belirleyen ozellikler; etkilesim siiresi, etkilesim

cesitliligi ve sikligidir.
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2.6.2. Etkilesim Siiresi

Calisanin her miisteri ile iletisiminin ne kadar zaman aldigiyla ilgilidir. Yapilan
hizmetin boyutuna gore calisan miisteri arasi iletisim farklilik gosterecektir (Grandey,
1999: 16). Ornegin hastaneye ilk girdigimizde karsilastigimiz ilk insan genelde giivenlik
gorevlisidir ve etkilesim siiresi bir giilimseme ya da kisa bir diyalogdan ibaret olabilir,
sira numaramizi alip poliklinige girdigimizde doktorla iletisimimiz diger personellere
gore daha fazla olacaktir ya da servis de kaldigimizi farz ederim bu belki giinler,
haftalar, aylar siirerek saglik calisanlariyla o6zellikle de hemsirelerle olan etkilesim

siremiz artacaktir.

Hizmetin boyutu ile birlikte ayn1 zamanda miisteri ya da hastanin tipine gore de
etkilesim siiresi artabilir ya da azalabilir. Ornegin bazi hastalar kili kirk yaran bir kisilik
yapisina sahip olduklari i¢in c¢alisan kisilerin onlarla ilgilenme siiresi normalden fazla
olabilir ya da hastaneye zorla getirilen bir kisinin saglik personelleri ile etkilesim siiresi

beklenenden daha az olabilir (Grandey, 1999: 17).

Duygusal emek ile siire arasindaki iliski incelendiginde calisan bireylerin iletisim
halinde iken duygularini duruma uygun hale getirmek ya da duygularmi yansitmamak
icin kendini zorlamak i¢in miicadele ettikleri siireninde ifade edilmesini igine alir.
(Grandey, 2000: 101). Ifade edilmek istenen; kisi orgiitiin istemis oldugu duygu

modelini sergileyebilmek i¢in gériigme zamanina gore duygusal emek sarf eder.

Etkilesim stiresiyle yogunluk birlikte ele alindiginda aralarinda olumlu bir iliski
bulunmaktadir. Normale gore daha kisa siiren iligki senaryolastirilmistir ve daha kisa
duygu yogunlugu sergilemektedir (Diefendorff vd., 2005: 350). Hastanedeki hasta
kabul-kayit gorevlileri hastalara karst kibar ve samimi olmalari, giiliimsemeleri
zorunludur ve etkilesimleri daha az siirmektedir. Ancak daha fazla siiren duygu
etkilesimleri daha az maskelenmis oldugu i¢in samimi ve daha derin bir etkilesim

barindirir (Diefendorff vd., 2005: 347).
2.6.3. Etkilesim Sikhig:

Calisanlardan istenen duygulari, miisterilerine hangi siklikla gostermek durumunda
kaldiklarin1 ifade eder. Yapilan isin niteligine gore miisteri ¢calisan etkilesimi farklilik

gostermektedir. Kimi meslek tipleri ¢ok kisa araliklarla iletisime firsat saglarken, kimi
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isler daha seyrek iletisim kurmay:1 gerektirmektedir. Bu durumda bireylerin yaptigi

iletisimde ne derece duygusal emek sergileyecegini gosterir (Diefendorff vd., 2005:
344).

Bir meslekte ne kadar fazla etkilesim gerekirse o derece de Orgiitiin ¢alisanlarin
davraniglar1 iizerindeki belirleyici tarafi artacaktir. Bir orgiitteki duygusal davranig
kurallarinin sayisinin artmasi ne kadar fazla duygusal emek sergileyecegi ile alakalidir
(Diefendorff vd., 2005: 349). Mesleklere gore farklilik gosteren bu duruma Ornek
verecek olursak; hasta kabul danigsmaninin bir saat igerisindeki ilgilendigi hasta sayisi
ile satis danismaninin ilgilendigi miisteri sayisi birbirinden tamamen farklidir (Wharton

ve Erickson, 1993: 465).
2.6.4. Etkilesim Cesitliligi

Hizmeti talep eden etkilesim isteklerinden sonuncusu orgiit tarafindan gosterilmesi
istenen duygularinin ¢esitliligidir. Tek ya da daha fazla ¢esitli duygusal emek
davraniginin olmasi, duygusal emegi sunan i¢in 6nem arz eder (Morris ve Feldman,

1996a: 991).

Belli olaylar i¢in birden fazla duyguyu sergilemek zorunda olan ve hizmet sunumunu
gerceklestiren c¢alisanlar kendi davranislarimi daha dikkatli inceleyip hareket etmek
durumundadirlar. Boylece bu tiir duygular sergilemek isteyen calisanlar daha fazla

duygusal emek sergilemek durumunda olacaklardir (Morris ve Feldman, 1996a: 991).

Orgiitlerin ¢aliganlarindan sergilemelerini istedikleri duygulari genel olarak ii¢ alt gruba
ayirabiliriz. Biitiinlestirici duygular, ayristirict duygular ve duygulart maskeleme
(Wharton ve Erickson, 1993: 466-467). Bunlari sirasi ile olumlu duygular sergilemek,
olumsuz duygular sergilemek ve tarafsiz davranmak olarak tanimlanabilir (Brotheridge

ve Lee, 2002: 57).

Pek ¢ok isveren calistirdiklar1 kisilerden miisterilerine karsit sagduyulu ve giiler yiizli
davranmalarin1 isteyebilir. Boyle bir beklenti olumlu duygular sergilemeye yani
biitiinlestirici duyguya Ornektir. Buna karsi bazi kurumlarda ¢alisan kisilerden
karsisindakine kars1 korku verici ve 6fkeli davranmasi istenebilir polislik meslegi buna
giizel bir ornek teskil eder. Bu durum ise olumsuz duygu sergilemeye yani ayristirict

duyguya 6rnektir (Grandey, 2000: 102).
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Duygusal maskeleme kavramiyla ifade edilmek istenen sey ise karsidaki kisiye karsi
olumlu ya da olumsuz higbir ileti vermemekle ilgilidir. Hakimler ve psikolojik

danigsmalar buna giizel bir 6rnek tegkil etmektedirler (Grandey, 2000: 102).

Bazi meslek gruplari bu iig tiiriin hepsini biinyesinde barindirabilir. Ornegin bir 6gretim
gorevlisi baz alindiginda otorite saglayabilmek i¢in olumsuz duygu sergilemesi,
Ogrencilerin dikkatini toplayabilmek i¢in olumlu duygu ve son olarak profesyonel bir
gorlntii elde edebilmek i¢in tarafsiz bir durum sergileyebilir (Morris ve Feldman,

1996a: 991).

Bireyin gostermek durumunda oldugu duygularin ¢esitligiyse bireyin duygusal emek
seviyesini gosterecektir. Bireyin gostermesi istenen duygularin cesitliligi ne kadar

coksa o derecede duygusal emek sarf etmesi gerekecektir (Brotheridge ve Lee, 2002:

58).
2.6.5. Duygusal Emek ile Onciilleri Arasindaki iliskinin incelenmesi

Orgiitiin ¢alisanlarinin isleri sirasinda sergiledikleri duygulara &rgiit belli bir kural teskil
ederek onlara rehberlik gorevini yerine getirmektedir. Orgiitiin belirlemis oldugu
duygusal davranis kurallarina uymak i¢in sarf edilen ¢aba ayn1 zamanda duygusal emek

davraniglarin1 gostermek esnasinda ortaya c¢ikan ¢abadir (Kruml ve Geddes, 2000: 11).

Orgiitte calisma esnasinda; ¢aliganin gdstermis oldugu davranisin uygun olup olmadig
yetkili kisiler tarafindan degerlendirme asamasindan gegirilir. Degerlendirme
yapildiginda bireyin gostermesi gereken davranisla icinde hissettigi davranis arasinda
fark varsa, birey istenilen davranisi sergileyebilmek i¢in emek harcayarak duygularini

ayar vermeyi secer (Gosserand, 2003: 14).

Bir¢ok yazar duygusal emek ile duygusal davranis kurallar1 arasindaki iliskiyi incelemis
ve ¢esitli tammlamalar getirmislerdir. Ornegin bir yazar duygusal emek kavramimni '
orglit tarafindan belirlenen duygusal davranis kurallarina uyabilmek icin calisanlarin
duygularin1 ayarlama siiregleridir.' seklide tanimlamistir (Diefendorff ve Gosserand,

2003: 945).

Biitiinleyici olarak davranis kurallarini yansitabilmek i¢in calisan bireylerin pozitif

duygular1 sahsen yasayarak derinlemesine yansitabilmesi ya da yiizeysel davranmayla
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negatif duygularini bastirip pozitif duygulanma hissediyormus seklinde gostermesidir

(Diefendorff ve Gosserand, 2003: 949).

Diefendorff, Croyle ile Gosserand (2005) gibi yazarlar davranigs kurallarinin
olugmasinin ¢aligan bireylerin duygusal emek davranislar1 iizerinde yiikselise sebep
oldugunu diisiinmektedirler. Davranis kurallarin1 bir boyutlu kisacasi birlestirici kurallar
olarak ifade etmis ve iki ¢esit seklinde 6lgmiislerdir. Bunlar olumlu (pozitif) duygulari
yansitmak ve olumsuz(negatif) duygular1 yansitmak seklindedir (Diefendorff vd., 2005:
353).

Duygusal emek davraniginin iki ¢esidinde de bunlar derinlemesine davranma ve
yiizeysel davranma duygusal biitiinlestirici davranis kurallartyla pozitif iliskili

olacaklar1 diistiniilmiis ve o sekilde savunulmustur (Diefendorff vd., 2005: 344).

Bu konuyla ilgili yapilan arastirmalarin sonunda pozitif yani olumlu duygularin
sergilenmesiyle bir tek derinlemesine davranmayi; negatif duygularin bastirilmasiyla da
yiizeysel davranma arasinda olumlu bir iligki tespit edilmistir. Cikan sonuglara gore,
hizmet faaliyetini yerine getiren orgiit ¢alisanlar karsisindaki bireylere olumlu duygular
yansittiklarinda bu duyguyu iclerinde bizzat yasarlarsa derinlemesine davranma
icerisinde yer alir lakin karsisindaki miisterilere karsi negatif duygular besledikleri halde
bunu dile getirmeyip bundan kacar olumlu davranmaya ¢alisirlarsa ylizeysel davranma

davranigi olarak degerlendirebiliriz demislerdir (Diefendorff vd., 2005: 346-347).

Brotheridge ve Lee davranis kurallar1 ve duygusal emek arasindaki iliskiyi korumali
kaynak modelini baz alarak agiklamistir. Bu modele gore c¢alisan bireyler yasamlari
boyunca kendileri i¢in kiymetli kazang ve kaynaklar1 ellerinde bulundurmaya
amaglarlar. Emek sarf ederek elde etmis olduklar1 kaynaklar1 kaybetmemek icin

ellerinden ne geliyorsa yaparlar (Brotheridge ve Lee, 2002: 63).

Agiklamasini yaptigimiz yukaridaki model ¢alisma hayatina aktarildigi zaman calisan
bireylerin islerini yiiriitiirken harcadiklar1 kaynaklara dikkat ¢ekmislerdir. Mal ve
hizmet iiretim sektorii birbirleriyle kiyaslandigi zaman; hizmet sektoriiniin kaynaklar1
daha fazla kullandiklar1 bir sektor oldugu diisiiniilmektedir. Bunun sebebiyse hizmet
calisanlarinin kendilerinden istenen davranis modelini sergileyebilmek i¢in ¢aba
harcamalar1 ve bir takim davraniglarini kisitlayict durumlar sergilemeleri gerekmektedir

(Brotheridge ve Lee, 2002: 61-62).
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Caba harcamalar1 gereken her bir unsur i¢in; kigilerin kaynaklarmi harcayacak bir
saldir1 olarak gordiiklerinden ayni zamanda duygusal davranis kurallar1 da tehdit
unsurunun i¢inde yer aldigini diisiinmiis ve bunun tstesinden gelebilmek i¢in duygular
tizerinde emek harcamalar1 gerektigi diisiiniilmiistiir. Bu sebeple yiizeysel davranis
kurallariyla derinlemesine davramig kurallarinin her ikisi de davranis kurallariyla
arasinda olumlu yonlii bir iliski olacagir savunulmustur. Kisacasi duygusal davranis
kurallarinin mevcut olmasi ¢alisan bireylerin emek sarf edebilmesine sebep olan
duygusal emek davranislarinin da pozitif yonlii artmasina neden olacaktir (Brotheridge

ve Lee, 2002: 62).

Morris ile Feldman (1997) birlestirici davranis kurallari ¢esidinin aksine bu kurallarinin
orgiit calisanlarina ne sekilde aktarildigr {izerinde durarak duygusal emek ile
aralarindaki iliskiyi incelemeye calismislardir. Ornek verecek olursak Walt Disney'in
egitim, duyuru tahtasi ya da kitapcik ile duygusal davranis kurallarini ¢alisanlarina

gosterip 6grettigi dile getirilmektedir (Morris ve Feldman, 1997: 269).

Walt Disney'in orgiitiinde c¢alisan yetkililer; Orgiitiin bu tiir egitimlerle calisanlarin
davraniglarin1 yonetmeleriyle durumu daha fazla kontrol altina aldig diistintilmektedir.
Bu sebeple Morris ve Feldman; yapmis olduklar1 arastirmalarinda orgiitiin davranig
kurallar1 ne kadar net olarak agiklanmissa ¢alisan bireylerin yiizeysel ve derinlemesine

davranmay1 o kadar tekrarli kullanacagini savunmuslardir (Morris ve Feldman, 1997:
266).

Duygusal davramis kurallariyla ilgili arastirmalar incelendiginde bu durum oOrgiitte
calisan kisilerde duygusal emek ihtiyact meydana getirmekte ancak emekte
sergileyecegi davranisin ¢esidini degistirebilmektedir. Bu sebepten dolayr duygusal
emek davraniginin her iki cesidiyle de duygusal davranigin olumlu iliskide olmasi

istenmektedir.

Davranis kurallariyla ilgili ifade cesitliligi duygusal emekte verilen yanitlarda da
cesitlilik olusmasina bu sebeple ¢esitli yanitlar verilmesine sebep olmustur. Bu ¢esitlilik
ortadan kalmasi i¢in duygusal davramig kurallar1 kavraminin ve duygusal emek
kavramiin iyi bir sekilde incelenip ifade edilmesi gerekmektedir (Diefendorff vd.,

2005: 340).
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Davranig kurallar1 kurumu tarafindan calisan bireylere miisterilerine karsi ifade
edecekleri duygulara standart teskil edebilen davranis kurallar1 olarak ifade edilmistir.
Duygusal emek davranislariysa calisan bireylerin bu davramis kurallarina uyum
saglayabilme sirasinda miiracaat ettikleri davranis tiirleridir (Ashforth ve Humphrey,
1993: 89).

Davranis kurallarinin kurum akabinde net hale getirilmesi ¢alisan bireylerin kismen ayni
davraniglar sergilemesine neden olacak ve Orgiitiin istedigi bir sonu¢ meydana
getirecektir. Ancak belirlenmis olan bu davranis kurallari, 6rgiir ¢alisanlar1 tarafindan
degerlendirildiklerinde kendilerini kisitlayan ve bunu yapabilmek i¢in daha fazla ¢aba
sarf etmelerine sebep oldugunu diisiinmektedirler (Diefendorff ve Gosserand, 2003:

948).

Sergilenmesi istenen duygularin davranig kurallartyla net hale getirilmesi c¢alisan
bireylerin hissettikleri duygularin yansitilmasi istenen duygular arasindaki farki
artiracagi distlintildiigiinden dolay1 bu farki normal seviyeye ¢ekmek veya da tamamen
ortadan kaldirmak icin calisan bireyler daha c¢ok duygusal caba sarf etmeleri
gerekecektir (Diefendorff ve Gosserand, 2003: 948).

Duygusal emek davranisinin orgiitte ¢alisan bireylere is ¢iktilar1 ve meslekte meydana
getirdikleri baglar1 iizerine olumlu ve olumsuz etkileri olabilmektedir. Ornegin
tilkenmislik, meslegi birakma niyeti olumsuz sonuglar1 olabilmektedir. Olumlu ¢iktilari

ise; meslege duygusal baglilik, miisteri hizmetleri performansi gibi sonuglardir.



3. BOLUM

YONTEM

3.1. Arastirmanin Yapildig1 Yeri ve Zamani

Kesitsel tipteki bu calisma; Erciyes Universitesi Saglik Uygulama ve Arastirma
Merkezi, Mehmet Kemal Dedeman Hematoloji-Onkoloji Hastanesi, Yilmaz- Mehmet
Oztaskin Kalp Hastanesi, Semiha Kibar Organ Nakli ve Diyaliz Hastanesi, Mustafa
Eraslan ve Fevzi Mercan Cocuk Hastanesi, Sahinur Dedeman Kemik Iligi Nakil ve Kok
Hiicre Tedavi Merkezi ile Dis Hekimligi Uygulama ve Arastirma Merkezi’'nde
06.05.2019-06.07.2019 tarihleri arasinda gergeklestirilmistir.

3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklem

Aragtirmanin evrenini; Erciyes Universitesi Saglik Uygulama ve Arastirma Merkezi,
Mehmet Kemal Dedeman Hematoloji-Onkoloji Hastanesi, Yilmaz- Mehmet Oztaskin
Kalp Hastanesi, Semiha Kibar Organ Nakli ve Diyaliz Hastanesi, Mustafa Eraslan ve
Fevzi Mercan Cocuk Hastanesi, Sahinur Dedeman Kemik Iligi Nakil ve K&k Hiicre
Tedavi Merkezi ile Dis Hekimligi Uygulama ve Arastirma Merkezi’nde c¢alisan 950
hemsire olusturmustur. Arastirmanin 6rneklemi %95 giiven araliginda % 5 hata payiyla
274 kisi olarak hesaplanmistir. Orneklem grubunu basit tesadiifi drnekleme yontemi ile
secilen 250 (%91.2) hemsire olusturmustur. Veri toplama araclari; arastirmaci

tarafindan goniillii katilimcilara yiiz yilize goriisme teknigi ile uygulanmistir.
3.3. Arastirmada Kullanilan Veri Toplama Araci (Ek- 1).

Veri toplama araci olarak, hemsirelerin yas, cinsiyet, medeni durum, egitim diizeyi gibi
demografik-sosyokiiltirel ozellikleri ile suanda yiiriittiigii gorev, meslekte toplam
calisma siiresi, bu hastanede toplam c¢aligma siiresi, hastanedeki calisma sekli, bir ayda
yaklasik kag¢ ndbet tuttugu gibi bilgileri iceren anket formu ile Duygusal Emek Olgegi

ticiincii Sliimiinde; Orgiitsel Sessizlik Olgegi kullanilmustir.
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3.3.1. Orgiitsel Sessizlik Olcegi

Van Dyne’nin tarafindan 2003 yilinda gelistirilen, Sehitoglu tarafindan 2010 yilinda
Tiirk¢e’ ye uyarlanana, 30 maddeden olusan 6l¢eginde sorular1 7°1i Likert 6lgegine gore
diizenlenmis olup her bir maddenin yanit kismi1 hi¢ katilmiyorum (1), katilmiyorum (2),
bazen katilmiyorum (3), kararsizim (4), bazen katiliyorum (5), katiliyorum (6) ve
tamamen katiliyorum (7) seklindedir. Olgegin; kabul edilmis sessizlik (1,2,3,4,5), kabul
edilmis seslilik (6,7,8,9,10), savunma amagh sessizlik (11,12,13,14), savunma amaclh
seslilik (16,17,18,19,20), orgiit yararina sessizlik (21,22,23,24) ve orgiit yararina seslilik
(26,27,28.,29,30) olmak iizere alt1 alt boyuttan olusmaktadir. Olgegin bu arastirmadaki
giivenilirlik katsayist Cronbach’s Alpha (o) yontemi ile degerlendirilmis olup 6lcegin
cronbach alfa degerleri; kabul edilmis sessizlik alt boyutu icin 0.74, kabul edilmis
seslilik i¢in 0.73, savunma amagch sessizlik i¢in 0.81, savunma amach seslilik i¢in 0.78,
Orgiit yararina sessizlik i¢in 0.76, Orgiit yararina seslilik alt boyutu i¢in 0.91 olarak

hesaplanmustir.
3.3.2. Duygusal Emek Olcegi

Oral ve Kose’nin calismasinda, Grandey’in (1999), Brotheridge ve Lee’nin (1998)
calismasindan faydalanarak gelistirdigi ve doktorlarla gerceklestirdigi tez calismasinda
kullandig1 sorularin Tiirk¢e’ye ¢evrilmesiyle elde edilmis olan Duygusal Emek Olgegi
26 sorudan olusan besli likert tipinde bir 6l¢ek olup, her madde i¢in, 1 ‘Hi¢bir zaman’, 2
‘Nadiren’, 3 ‘Bazen’, 4 ‘Siklikla’, 5 ‘Her zaman’ seklindedir. Olgegin yiizeysel davranis
(1, 2, 10), derinlemesine davranis (12, 22), duygusal ¢aba harcama (14, 17, 19, 21) ve

gercek duygular bastirma (4, 7) olmak iizere dort boyuttan olugsmaktadir (33). 4 boyut
ve 11 maddeden olusan liket tipinde bir 6lgektir. Bu arastirmada 6l¢egin cronbach alfa
degerleri; ylizeysel davranis alt boyutu icin 0,72; ¢aba harcama i¢in 0,77; derin davranis
i¢in 0,65 ve ger¢ek duygular1 bastirma alt boyutu i¢in 0,58 olarak hesaplanmustir.

3.4. Arastirma Sorulari

Bu aragtirmanin amaci, hemsirelerde orgiitsel sessizlik diizeyi ile duygusal emek
arasindaki anlamli bir iligkinin olup olmadiginin ortaya konulmasidir. Buna goére ana
amag, Kayseri Erciyes Universitesi Tip Fakiiltesi hemsirelerin hastanede ¢alisirken;

orglitsel sessizlik diizeyi ile duygusal emek arasinda anlamli bir iliskinin olup
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olmadigini tespit etmeye c¢alismaktir. Diger amaci ise hemsirelerin sosyo-demografik

Ozelikleri dikkate alinarak duygusal emek ve orgiitsel sessizlik diizeyiyle iligkisini

dikkate almaktir. Bu dogrultuda, arastirma sorular1 su sekilde belirlenmistir:

4.4.1.

4.4.2.

4.4.3.

4.4.4.

4.45.

4.4.6.

44.7.

4.4.38.

4.4.9.

4.4.10.

4.4.11.

4.4.12.

4.4.13.

Hemsirelerin duygusal emek davranisi ve orgiitsel sessizlik davranisi ile ilgili

bilgileri hangi diizeydedir?

Hemsirelerin Orgiitsel sessizlik ve duygusal emek davranisi alt boyut

puanlarinin cinsiyetle bir iligkisi var midir?

Hemsirelerin  orgiitsel sessizlik ve duygusal emek davranmist alt boyut

puanlarinin medeni durumla bir iligkisi var midir?

Hemsirelerin  orgiitsel sessizlik ve duygusal emek davranisi alt boyut

puanlarinin egitim durumuyla bir iligkisi var midir?

Hemsirelerin orgiitsel sessizlik ve duygusal emek davranmist alt boyut

puanlarinin yas degiskeniyle bir iliskisi var midir?

Hemsirelerin orgiitsel sessizlik ve duygusal emek davranisi alt boyut puanlarin

calistiklar1 boliimle bir iliskisi var midir?

Hemsirelerin oOrgiitsel sessizlik ve duygusal emek davranigi alt boyut

puanlarinin ¢alisma sekillerine gore bir iliskisi var midir?

Hemsirelerin  Orglitsel sessizlik ve duygusal emek davranisi alt boyut

puanlarinin meslekte se¢im istegine gore bir iligkisi var midir?

Hemsirelerin Orgiitsel sessizlik ve duygusal emek davranmisi alt boyut

puanlarinin meslegi birakma diisiince durumuna gore bir iligkisi var midir?

Hemsirelerin oOrgiitsel sessizlik ve duygusal emek davranisi alt boyut

puanlarinin ndbet utma sikligi/ay bir iliskisi var midir?

Hemsirelerin orgiitsel sessizlik ve duygusal emek 6lgegi alt boyut puanlarinin

meslekte ¢alisma siiresine gore bir iliskisi var midir?

Hemsirelerin orgiitsel sessizlik davranisi alt boyutlar ile yas, meslekte ¢alisma

sliresi ve nobet tutma sikligi/ay degiskenleri arasinda bir iliski var midir?

Hemsirelerin duygusal emek davranisi alt boyutlar1 ile yas, meslekte ¢alisma

stiresi ve nobet tutma sikligi/ay degiskenleri arasinda bir iliski var midir?
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4.4.14. Hemsirelerin duygusal emek davranis1 alt boyutu ile orgiitsel sessizlik

davranigi alt boyutu arasinda anlamli bir iliski var midir?

Arastirma, tarama modelinde tasarlanmistir.
3.5. Arastirma Verilerinin Analizi

Veriler TURCOSA Cloud (Turcosa Ltd Co, www.turcosa.com.tr) istatistik yaziliminda
gerceklestirilmistir. Verilerin normal dagilima uygunlugu histogram ve Q-Q grafikleri
ve Shapiro-wilk testi ile degerlendirildi. Varyans homojenligi Levene testi ile test
edilmistir. Gruplar arasi karsilagtirmalarda nicel degiskenler i¢in bagimsiz iki 6rneklem
t testi uygulanmistir. Ikiden fazla gruplar arasi karsilastirmalarda tek yonlii varyans
analizi (ANOVA) kullanildi. Coklu karsilagtirmalar i¢in Tukey testi uygulandi.
Anlamlilik diizeyi p<0.05 olarak kabul edilmistir.

3.6. Etik ilkeler

Bu calisma Kayseri Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler etik kurulu tarafindan onandi
ve katilimcilardan bilgilendirilmis onam almmustir (Ek-2). Erciyes Universitesi Saglik

Uygulama ve Arastirma Merkezi Midiirliigii’nden kurumsal izin alinmistir (EK-3).



4. BOLUM
ARASTIRMANIN BULGULARI

Tablo 1. Hemsirelerin demografik- sosyo kiiltiirel 6zelliklerine gore dagilimi

Degiskenler n (%)
Yas grubu
20-35 87(34.8)
36-51 85(34.0)
51 ve? 78(31.2)
Cinsiyet
Kadin 223(89.2)
Erkek 27(10.8)
Medeni durum
Evli 184(73.6)
Evli degil 66(26.4)
Egitim durumu
Onlisans 18 (7.2)
Lisans 209(83.9)
Yiiksek lisans 22(8.8)

*Veriler n(%) olarak ifade edilmistir.

Hemsirelerin %34.8’1 20-35 yas grubunda, %89.2’si kadin, %73.6’s1 evli, %83.9’u

lisans mezunu idi (Tablo 1).




Tablo 2. Hemsirelerin ¢alisma yasamina iliskin 6zelliklerine gore dagilimi
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Degiskenler n(%)
Suanda yiiriittiigiiniiz gorev

Poliklinik hemgiresi 52(20.9)
Klinik hemsiresi 96(38.6)
Acil servis hemsiresi 37(14.9)
Yogun bakim hemsiresi 28(11.2)
Ameliyathane hemsiresi 5(2.0)
Diger** 31(12.4)
Hastanedeki ¢calisma sekliniz

Siirekli gece 14(5.7)
Stirekli giindiiz 131(53.0)
Giindiiz ve gece 102(41.3)
Hemsirelik meslegini isteyerek mi sectiniz

Evet 146(58.4)
Hayir 104(41.6)
Bugiin secme sansiniz olsaydi yine ayni meslegi secer miydiniz

Evet 41(16.4)
Kararsiz 47(18.8)
Hayir 162(64.8)
Mesleginizi birakmayi hi¢ diisiindiiniiz mii

Evet 135(54.0)
Kararsiz 47(18.8)
Hayir 68(27.2)
Nobet tutma sikhgi/ay

0-5 153(61.7)
6-11 62(25.0)
11ve?t 33(13.3)
Meslekte toplam calisma siiresi

0-10 138 (55.2)
11-21 56 (22.4)
22 ve 1 56 (22.4)
Kurumda toplam calisma siiresi

0-10 115 (46.0)
11-21 69 (27.6)
22 ve 1 66 (2.4)

*Veriler n(%) olarak ifade edilmistir.
**Egitim hemsiresi, kres hemsiresi, yonetici hemsire
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Hemsirelerin %20.9’u poliklinikte, %38.6’s1 klinikte, %14.9’u acil serviste, %11.2’si
yogun bakimda, %2.0’1 ameliyathanede ve %12.4’0 diger bdliimlerde gorev
yapmaktadir. Katilimcilarin %5.7’sini siirekli gece ¢alisanlar, %53.0’1n1 siirekli giindiiz

calisanlar ve %41.3’linli glindiiz ve gece ¢aligsanlar olusturmaktadir.

Katilimeilarin %58.4’iinii hemsirelik meslegini isteyerek segenler ve % 41.6’sin1 4’iinii

hemsirelik meslegini goniilsliz segenler olusturmaktadir.

Katilimcilarin %16.4’linii ayn1 meslegi tekrar se¢mek isteyenler, % 18.8’ini ayni
meslegi tekrar se¢mede kararsiz kalanlar ve %27.2°si aym1 meslegi tekrar se¢cmek

istemeyenler olusturmaktadir. Katilimeilarin %61.7’sini 0-5 giin arasinda ndbet tutanlar,

%25.0’m1 6-11 giin arasinda nobet tutanlar ve %13.3’linii 11 ve iizeri giin arasinda nobet

tutanlar olusturmaktadir.

Katilimcilarin %55.2 1 meslekte toplam calisma siiresi 0-10 y1l arasinda ¢aliganlar, %22.4’sin1

11-21 y1l arasinda calisanlar ve %22.4’1inii 22 ve lizeri y1l calisanlar olusturmaktadir.

Katilimcilarin %46’°si kurumda toplam caligma siiresi 0-10 y1l arasinda calisanlar, %27.6’s1 11-

21 yil arasinda galiganlar ve %26.4’{i 22 ve lizeri y1l ¢alisanlar olusturmaktadir (Tablo 2).

Tablo 3. Hemsirelerin orgiitsel sessizlik ve duygusal emek davranig alt boyut
ortalama puanlari

Olcekler X+SS

Orgiitsel sessizlik

Kabul edilmis sessizlik 34.7449.14
Savunma amaglhi sessizlik 28.4149.63
Orgiit yararina sessizlik 53.32+10.14

Duygusal emek ol¢ekleri

Yiizeysel davranis 7.02+£2.74
Derinlemesine davranig 5.09£2.07
Duygusal ¢aba 9.61£3.75
Gergek duygular1 bastirma 6.76+1.87

*Veriler ortalamatstandart sapma olarak ifade edilmistir. X: Ortalama, SS:Standart sapma.



Hemgireler, orgiitsel sessizlik 6lgeginden en yiiksek puani orgiit yararina sessizlik alt

boyutundan, en diisiik puan1 savunma amacl sessizlik alt boyutundan almislardir.
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Hemsireler, duygusal emek 6l¢eginden en yiiksek puani1 duygusal ¢aba alt boyutundan,

en diisiik puani ise derinlemesine davranis alt boyutundan almiglardir (Tablo 3).

Tablo 4. Hemsirelerin Orgiitsel sessizlik ve duygusal emek davranis alt boyut
puanlarinin cinsiyete gére dagilimi

Cinsiyet P
Degiskenler

Kadin (n=223) Erkek (n=27)
Orgiitsel sessizlik
Kabul edilmis sessizlik 34.9349.35 33.1547.11 0.340
Savunma amagcli sessizlik 28.34+9.51 29.00+10.69 0.736
Orgiit yararina sessizlik 53.60+9.44 51.00+14.74 0.378
Duygusal emek
Yiizeysel davranis 6.9942.73 7.334+2.80 0.535
Derinlemesine davranis 5.06+£2.12 5.37+1.57 0.356
Duygusal ¢aba 9.57+3.81 9.934+3.26 0.642
Gergek duygulari bastirma 6.78+1.85 6.59+2.02 0.631

*Veriler ortalama+standart sapma olarak ifade edilmistir.

Tablo 4’de orgiitsel sessizlik ve duygusal emek davraniglarinin alt boyutlari ile cinsiyet

degiskeni arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmamistir (p>0.05).

Tablo 5. Hemsgirelerin oOrgiitsel sessizlik ve duygusal emek davranis alt boyut
puanlarinin medeni duruma gore dagilimi

Degiskenler | Medeni Durum S
Evli (n=184) Evli degil (n=66)

Orgiitsel sessizlik

Kabul edilmis sessizlik 34.73+£9.09 34.76+9.33 0.982

Savunma amagl sessizlik 28.03+9.37 29.45+10.31 0.304

Orgiit yararina sessizlik 53.3549.82 53.23+£11.09 0.933

Duygusal emek

Yiizeyel davranig 6.96+2.69 7.20+2.87 0.551

Derinlemesine davranis 4.97+2.04 5.4242.13 0.128

Duygusal ¢aba 9.66+3.81 9.47+3.62 0.728

Gergek duygulari bastirma 6.67+1.87 6.98+1.85 0.247

*Veriler ortalamatstandart sapma olarak ifade edilmistir.
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Tablo 5’de orgiitsel sessizlik ve duygusal emek davraniglarinin alt boyutlar1 ile medeni
durum arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmamistir (p>0.05).

Tablo 6. Hemsirelerin oOrgiitsel sessizlik ve duygusal emek davranig alt boyut
puanlarinin egitim durumuna gore dagilimi

Egitim Durumu

Degiskenler On lisans Lisans Yiiksek lisans p
(n=18) (n=209) (n=22)

Orgiitsel sessizlik

Kabul edilmis sessizlik 38.50+8.56 34.56+9.12 33.32+9.57 0.161

Savunma amacl sessizlik 30.61+£5.00 28.17+£9.79 28.77+11.17 0.580

Orgiit yararina sessizlik 58.67+6.26a 53.16+£9.99ab 51.09+£12.67b 0.046

Duygusal emek

'Yiizeysel davranig 7.61+3.03 6.94+2.76 7.36+2.36 0.512

Derinlemesine davranis 5.9442.53 4.98+1.99 5.3242.23 0.140

Duygusal ¢caba 10.78+4.58 9.47+3.67 9.73+£3.83 0.363

Gergek duygular1 bastirma 7.78£1.96 6.67£1.84 6.77£1.90 0.053

* Veriler ortalamaxstandart sapma olarak ifade edilmistir.
**Ayni satirda yer alan ayni harfler gruplar arasi benzerligi, farkh harfler gruplar arasi farklihg
ifade etmektedir.

Tablo 6’da orgiitsel sessizlik davraniginin kabul edilmis sessizlik, savunma amagl
sessizlik alt boyutlar1 ve duygusal emek davranisinin alt boyutlar1 ile egitim durumu
arasinda istatistiksel olarak anlaml bir fark bulunmamustir (p>0.05). Orgiitsel sessizlik
davraniginin Orgiit yararina sessizlik alt boyutu ile egitim durumu arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir fark bulunmustur (p<0.05). Egitim seviyesi yliksek lisans olan grupta
Orglit yararina sessizlik alt boyutunun ortalama degeri, 6n lisans olan gruptan Orgiit
yararina sessizlik alt boyutunun ortalama degerinden daha diisiik oldugu gdzlenmistir

(p<0.05).



58

Tablo 7. Hemsirelerin orgiitsel sessizlik ve duygusal emek davranig alt boyut

puanlarinin yas grubuna gore dagilimi

Yas grubu

Degiskenler 20-35 36-51 51 ve iizeri P

(n=87) (n=85) (n=78)
Orgiitsel sessizlik
Kabul edilmis sessizlik 34.9249.54 34.01+8.94 35.32+8.95 0.643
Savunma amacli sessizlik 27.82+9.42 28.31+10.12 29.1849.37 0.659
Orgiit yararia sessizlik 51.21+11.09° | 53.46+10.32%® | 55.53+8.32° | 0.023
Duygusal emek
Yiizeyel davranig 6.90+2.52 6.95+2.87 7.24+2 .84 0.690
Derinlemesine davranis 5.09+1.87 4.924+2.16 5.28+2.19 0.534
Duygusal ¢aba 9.5243.27 9.60+4.05 9.72+3.96 0.943
Gergek duygulari bastirma 6.71+1.77 6.76+2.00 6.79+1.84 0.960

*Veriler ortalamatstandart sapma olarak ifade edilmistir.
**Ayni satirda yer alan aym harfler gruplar arasi benzerligi, farkh harfler gruplar arasi farklihg:

ifade etmektedir.

Tablo 7’de orgiitsel sessizlik davranisinin kabul edilmis sessizlik ve savunma amagli

sessizlik alt boyutlar1 ve duygusal emek davraniginin alt boyutlar ile yas grup degiskeni

arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmamustir (p>0.05). Orgiitsel sessizlik

davraniginin orgiit yararina sessizlik alt boyutu ile yas grubu arasinda istatistiksel olarak

anlaml bir fark bulunmustur (p<0.05). Yas grubu 51 ve iizeri olanlarin orgiit yararina

sessizlik alt boyutunun ortalama degeri, yas grubu 20-35 olanlarin orgiit yararina

sessizlik alt boyutunun ortalama degerinden anlamli diizeyde yiiksek oldugu

gozlenmistir.
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Tablo 8. Hemsirelerin orgiitsel sessizlik ve duygusal emek davranig alt boyut
puanlarinin ¢alistiklar1 boliimlere gore dagilimi

Hemgsirelerin ¢cahstiklar: boliimler

5 N . . , Yogun ,
Degiskenler Poliklinik Klinik Acil servis Ameliyathane Diger
bakim p
(n=52) (n=96) (n=37) (n=5) (n=31)
(n=28)

Orgiitsel sessizlik

Kabul edilmis

o 36.90+9.28 | 35.16+9.35 | 32.84+7.34 | 32.46+6.07 | 35.20+9.26 | 33.77+11.79 |0.236
sessizlik
Savunma amagli b b b b b
B ik 30.62+8.97% | 28.75+£9.94™ | 24.38+9.98" | 31.00+6.29% | 26.60+9.21% |26.16+10.49% | 0.020
essizli

Orgiit yararma
i 52.84+8.67 | 52.53+9.85 [52.89+12.27 | 52.14+8.54 | 53.40+11.15 | 58.32+11.12 |0.122
sessizli

Duygusal emek

Yiizeyel davranis | 6.75+2.71 7.26+2.84 | 6.81£2.63 6.14+2.35 7.40£1.52 7.68+2.99 |0.287

Derinlemesine
5.21+£2.24 5.15+£2.01 5.03+1.72 4.64+1.93 4.60+£1.82 5.32+2.53 [0.816
davranis

Duygusal ¢aba 9.63+3.83 9.53+3.98 9.70£3.04 | 9.25+3.36 9.00+2.35 10.26+4.29 |0.928

Gergek duygulari
6.60+1.80 | 6.71+£1.94 | 6.97£1.79 | 6.82+£2.00 7.60+1.52 6.71+1.88 |0.851
Bastirma

* Veriler ortalamazstandart sapma olarak ifade edilmistir.

** Aymi satirda yer alan aym harfler gruplar arasi benzerligi, farkh harfler gruplar arasi farklihg:
ifade etmektedir.

Tablo 8’de orgiitsel sessizlik davraniginin, kabul edilmis sessizlik, Orgiit yararina
sessizlik alt boyutlar1 ve duygusal emek davraniginin alt boyutlari ile hemsirelerin
boliimleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmamustir (p>0.05). Orgiitsel
sessizlik davranisinin, savunma amagh sessizlik alt boyutu ile hemsirelerin boliimleri
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmustur (p<0.05). Poliklinik
boliimiinde olan hemsirelerin savunma amagli sessizlik alt boyutunun ortalama degeri,
acil servis boliimiinde olan hemsirelerin savunma amach sessizlik alt boyutunun

ortalama degerinden daha yiiksek oldugu gozlenmistir.
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Tablo 9. Hemsirelerin orgiitsel sessizlik ve duygusal emek davranig alt boyut
puanlarinin ¢alisma sekillerine gore dagilimi

Cahisma sekli

Degiskenler Siirekli gece | Siirekli giindiiz | Giindiiz ve gece p

(n=14) (n=131) (n=102)
Orgiitsel sessizlik
Kabul edilmis sessizlik 31.57+6.56 34.63+8.92 34.9849.63 0.423
Savunma amagli sessizlik 25.29+12.14 28.61+9.50 28.42+9.54 0.472
Orgiit yararima sessizlik 55.62+12.02 54.00+9.55 52.40+10.49 0.353
Duygusal emek
Yiizeyel davranig 6.29+2.13 7.11+£2.78 6.98+2.77 0.556
Derinlemesine davranis 5.43+1.50 5.20+2.14 4.86+2.01 0.373
Duygusal ¢aba 9.714£3.34 9.7343.69 9.39+3.88 0.783
Gergek duygular1 bastirma 6.71£2.27 6.72+1.90 6.81+1.80 0.924

*Veriler ortalamatstandart sapma olarak ifade edilmistir.

Tablo 9°da orgiitsel sessizlik ve duygusal emek davranislarinin alt boyutlar ile ¢alisma

sekli arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmamistir (p>0.05).

Tablo 10. Hemsirelerin oOrgiitsel sessizlik ve duygusal emek davranig alt boyut
puanlarinin meslekte se¢im istegine gore dagilimi

Degiskenler Meslekte secim istegi 5
Evet (n=146) Hayir (n=104)

Orgiitsel sessizlik

Kabul edilmis sessizlik 35.30+9.31 33.94+8.88 0.247

Savunma amacli sessizlik 27.67+9.57 29.4449.66 0.152

Orgiit yararina sessizlik 53.79+10.02 52.66+10.32 0.389

Duygusal emek

Yiizeysel davranis 6.87+2.80 7.24+2.64 0.292

Derinlemesine davranis 5.16+£2.08 4.99+2.06 0.513

Duygusal ¢aba 9.40+3.67 9.89+3.87 0.310

Gergek duygular1 bastirma 6.72+1.77 6.81+2.01 0.713

*Veriler ortalamazstandart sapma olarak ifade edilmistir.
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Tablo 10°da orgiitsel sessizlik ve duygusal emek davraniglarinin alt boyutlari ile meslek

seciminde

bulunmamustir (p>0.05).

isteklilik  degiskeni

arasinda

1statistiksel

olarak anlamli

fark

Tablo 11. Hemsirelerin orgiitsel sessizlik ve duygusal emek davranis alt boyut
puanlarinin tekrar ayni1 meslegi segme istegine gore dagilimi

Meslek seciminde tekrar ayni meslegi secme
Degiskenler e
Evet Kararsiz Hayir =)
(n=41) (n=47) (n=162)
Orgiitsel sessizlik
Kabul edilmis sessizlik 33.1248.64 | 34.19+48.22 35.30+£9.50 0.357
Savunma amagcl sessizlik 24.44+9.77* | 27.7248.36® | 29.61+£9.70° | 0.007
Orgiit yararma sessizlik 56.37£10.65 | 53.57+9.15 52.47£10.19 | 0.088
Duygusal emek
Yiizeysel davranig 6.00+2.80° 6.34+2.24° 7.48+2.76° 0.001
Derinlemesine davranis 5.07£2.20 4.79+2.02 5.19+2.05 0.510
Duygusal ¢aba 8.07£3.28* | 8.89£3.31® | 10.20+3.86° | 0.002
Gergek duygulari bastirma 6.20£1.82 6.66+1.98 6.92+1.83 0.075

*Veriler ortalamatstandart sapma olarak ifade edilmistir.

**Ayni satirda yer alan aym harfler gruplar arasi benzerligi, farkh harfler gruplar arasi farklihg:
ifade etmektedir.

Tablo 11°’de orgiitsel sessizlik davranisinin kabul edilmis sessizlik, Orgiit yararina
sessizlik alt boyutlar1 ve duygusal emek davranisinin derinlemesine davranis, gergek
duygular1 bastirma alt boyutlar ile meslek se¢iminde tekrar ayni meslegi se¢me istegi
acisindan istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmamistir (p>0.05). Orgiitsel sessizlik
davraniginin savunma amacl sessizlik ve duygusal emek davranisinin yiizeysel
davranig, duygusal caba alt boyutlar1 ile meslek se¢ciminde tekrar ayni meslegi segme
istegi acisindan istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmustur (p<0.05). Tekrar ayni
meslegi se¢gme istegi olanlarin savunma amacl sessizlik alt boyutunun ortalama degeri,
tekrar ayn1 meslegi se¢me istegi olmayanlarin savunma amagli sessizlik alt boyutunun
ortalama degerinden daha diisiik oldugu gézlenmistir. Tekrar ayn1 meslegi segme istegi

olmayanlarda yiizeysel davranig alt boyutunun ortalama degeri, tekrar ayni meslegi
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se¢me istegi olanlarda ve kararsiz olanlarda yiizeysel davranig alt boyutunun ortalama
degerlerinden daha yiiksek oldugu goézlenmistir. Tekrar ayni meslegi se¢me istegi
olanlarda duygusal ¢aba alt boyutunun ortalama degeri, tekrar ayn1 meslegi segme istegi
olmayanlarda duygusal ¢aba alt boyutunun ortalama degerinden daha diisiik oldugu

gozlenmistir.

Tablo 12. Hemsirelerin oOrgiitsel sessizlik ve duygusal emek davranigi alt boyut

puanlarinin meslegi birakmay1 diisiince durumuna gore dagilimi

Meslegi birakma diisiincesi

Degiskenler Evet Kararsiz Hayir

(n=135) (n=47) (n=68) P
Orgiitsel sessizlik
Kabul edilmis sessizlik 34.65£9.02 | 35.49+9.95 34.38£8.90 | 0.807
Savunma amagh sessizlik 28.87£10.14 | 28.60+8.79 27.3549.17 | 0.564
Orgiit yararina sessizlik 52.45+£10.39 | 53.36£10.45 | 55.01£9.33 | 0.236
Duygusal emek
Yiizeyel davranig 7.44+2.779% | 7.19+2.47% 6.07+2.60° | 0.003
Derinlemesine davranig 5.334£2.05 4.91+2.07 4.75+£2.08 0.140
Duygusal ¢aba 10.42+3.80° | 9.72+3.70* | 7.91+3.13" |<0.001
Gergek duygulari bastirma 7.09+1.83% | 6.68+1.75® | 6.15+1.89° | 0.003

*Veriler ortalamatstandart sapma olarak ifade edilmistir.

**Aym satirda yer alan aym harfler gruplar arasi benzerligi, farkh harfler gruplar arasi farklihg:
ifade etmektedir.

Tablo 12°de orgiitsel sessizlik davranisinin alt boyutlari ve duygusal emek davraniginin
derinlemesine davranis, alt boyutu ile meslegi birakma diisiincesi agisindan istatistiksel
olarak anlaml bir fark bulunmamistir (p>0.05). Duygusal emek davranisinin yiizeysel
davranig, duygusal ¢aba ve ger¢ek duygular1 bastirma alt boyutlar1 ile meslegi birakma
diisiincesi agisindan istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmustur (p<0.05). Meslegi
birakma diisiince olmayanlarda yiizeysel davramis ve gergek duygulari bastirma alt
boyutlarinin ortalama degerleri, meslegi birakma diisiincesi olanlarda yiizeysel davranis
ve ger¢ek duygular1 bastirma alt boyutlarinin ortalama degerlerinden daha diisiik oldugu
tespit edilmistir. Meslegi birakma diisiince olmayanlarda duygusal ¢aba alt boyutunun
ortalama degeri, meslegi birakma diisiincesi olanlarda ve kararsiz olanlarda duygusal

caba alt boyutunun ortalama degerinden daha diisiik oldugu bulunmustur.
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Tablo 13. Hemsirelerin orgilitsel sessizlik ve duygusal emek davranisi alt boyut
puanlarinin nébet tutma siklig1 /ay gore dagilimi

Nobet tutma sikhgi/ay

Degiskenler 0-5 6-11 11ve

(n=153) (n=62) (n=33) P
Orgiitsel sessizlik
Kabul edilmis sessizlik 34.76£9.28 | 34.61£9.93 | 34.06£6.27 | 0.923
Savunma amagcli sessizlik 28.4749.64 | 28.47+9.68 | 28.21+£9.91 | 0.990
Orgiit yararma sessizlik 54.1149.68 | 52.614£9.97 | 50.44+12.24 | 0.149
Duygusal emek
Yiizeyel davranis 7.10+2.83 6.55+2.63 7.42+2.45 | 0.261
Derinlemesine davranis 5.09+2.18 4.82+1.95 5.58+1.70 0.242
Duygusal ¢aba 9.59+3.74 9.2443.67 | 10.18+3.98 | 0.510
Gergek duygulari bastirma 6.66£1.87 6.66£1.72 7.33£2.09 | 0.158

*Veriler ortalamatstandart sapma olarak ifade edilmistir.

Tablo 13’de orgiitsel sessizlik ve duygusal emek davranisi alt boyut puanlari ile bir ayda

nobet tutma degiskeni arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmamuistir

(p>0.05).

Tablo 14. Hemsirelerin Orgiitsel sessizlik ve duygusal emek davranigi alt boyut
puanlarinin meslekte ¢aligma siiresine gore dagilimi

Meslekte ¢calisma siiresi/yil

Degiskenler 0-10 11-21 22 ve 1 P
(n=115) (n=69) (n=66)

Orgiitsel sessizlik

Kabul edilmis sessizlik 34.73+£9.22 33.68+9.48 | 35.85+8.63 | 0.389

Savunma amagli sessizlik 28.02+9.61 27.67£10.03 | 29.86+9.20 | 0.350

Orgiit yararina sessizlik 51.43+10.60* | 53.54+10.45% | 56.39+8.17° | 0.006

Duygusal emek

Yiizeyel davranig 6.79+£2.49 7.25+3.16 7.20+£2.68 | 0.463

Derinlemesine davranis 5.13+1.94 4.93+£2.09 5.20+2.28 | 0.725

Duygusal ¢aba 9.53+£3.40 9.87+4.27 9.47+£3.81 | 0.790

Gergek duygulari bastirma 6.80+1.81 6.68+2.00 6.76+£1.85 | 0.917

*Veriler ortalamazstandart sapma olarak ifade edilmistir.

**Ayni satirda yer alan aym harfler gruplar arasi benzerligi, farkh harfler gruplar arasi farkhihg

ifade etmektedir.




64

Tablo 14’de orgiitsel sessizlik davranisi kabul edilmis sessizlik ve savunma amagli
sessizlik alt boyutlar1 ve duygusal emek davranisinin alt boyutlar ile meslekte ¢alisma
durumu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmamistir (p>0.05). Orgiitsel
sessizlik davranisinin Orgiit yararina sessizlik alt boyutu ile meslekte ¢alisma durumu
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmustur (p<0.05). Meslekte 22 ve lizeri
yil ¢alisanlarin 6rgiit yararina sessizlik alt boyutunun ortalama degeri, meslekte 0-10 yil
arasi ¢alisanlarin Orgiit yararina sessizlik alt boyutunun ortalama degerinden anlamli

diizeyde yiiksek bulunmustur.

Tablo 15. Hemsirelerin Orgiitsel sessizlik ve duygusal emek davranigi alt boyut
puanlarinin kurumda c¢aligma siiresine gore dagilimi

Degiskenler Kurumda calisma siiresi/yil
0-10 11-21 22 ve !

(n=138) (n=56) (n=56) P
Orgiitsel sessizlik
Kabul edilmis sessizlik 34.63+£9.19 33.66+£9.07 36.07£9.09 | 0.371
Savunma amaglh sessizlik 28.13+£9.34 | 28.39+£10.52 29.1149.52 | 0.816
Orgiit yararma sessizlik 51.99+10.46° | 52.88+10.60% | 57.02+7.88" | 0.007
Duygusal emek
Yiizeysel davranig 6.75+2.48 7.52+3.22 7.20+£2.77 0.184
Derinlemesine davranig 4.99+1.94 5.11+2.04 5.324+2.40 0.605
Duygusal ¢aba 9.31£3.50 10.25+4.23 9.70+3.86 0.283
Gergek duygulari bastirma 6.74+1.87 6.66£1.94 6.89£1.81 0.797

*Veriler ortalama+standart sapma olarak ifade edilmistir.

**Ayn1 satirda yer alan aym harfler gruplar arasi benzerligi, farklh harfler gruplar arasi farklihg:
ifade etmektedir.

Tablo 15°de orgiitsel sessizlik davraniginin kabul edilmis sessizlik ve savunma amagl
sessizlik alt boyutlar1 ve duygusal emek davranisinin alt boyutlari ile hastanede galisma
durumu arasinda istatistiksel olarak anlaml1 bir fark bulunmamustir (p>0.05). Orgiitsel
sessizlik Olgeginin Orglit yararina sessizlik alt boyutu ile hastanede calisma durumu
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmustur (p<0.05). Hastanede ¢aligsma
stiresi 22 y1l ve lizeri olanlarin orgiit yararina sessizlik alt boyutunun ortalama degeri,
hastanede ¢alisma siiresi 0-10 yil arasinda olanlarin Orgiit yararina sessizlik alt

boyutunun ortalama degerinden anlamli diizeyde yiiksek oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 16. Hemsirelerin orglitsel sessizlik davranigi alt boyutlar1 ile yas, meslekte
calisma siiresi ve nobet tutma sikligi/ay degiskenleri arasindaki korelasyon

Degiskenler Kabul edilmis | Savunma  amach | Orgiit yararina

sessizlik Sessizlik Sessizlik
Yas 0.068 0.036 0.192**
Meslekte ¢calisma siiresi 0.040 0.031 0.207**
Nobet tutma sikhigi/ay -0.040 -0.020 -0.107
**p<0.01

Tablo 16°da orgiitsel sessizlik davranigi Orgilit yararina sessizlik alt boyutu ile yas
degiskeni arasinda pozitif yonde ¢ok zayif diizeyde istatistiksel olarak anlamli bir iliski
bulunmustur (p<0.05). Orgiitsel sessizlik davranisinin drgiit yararima sessizlik alt boyutu
ile meslekte caligma siiresi arasinda pozitif yonde zayif diizeyde istatistiksel olarak
anlamli bir iliski bulunmustur (p<0.05). Orgiitsel sessizlik davramisinin alt boyutlar ile

diger degiskenler arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmamistir (p>0.05).

Tablo 17. Duygusal emek davranisi alt boyut puanlari ile yas, meslekte ¢alisma siiresi
ve nobet tutma sikligi/ay degiskenler arasindaki korelasyon

.. - - Gercek
Degiskenler Yiizeysel |Derinlemesine| Duygusal i
davrams davranis caba
bastirma
Yas 0.086 0.079 0.028 0.031
Meslekte calisma Siiresi 0.074 0.061 0.040 0.018
Nobet tutma sikhgi/ay -0.019 0.013 0.019 0.071

Tablo 17’de duygusal emek davranist alt boyut puanlari ile yas, meslekte ¢alisma siiresi
ve ndbet tutma siklii arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmamistir

(p>0.05).

Tablo 18. Duygusal emek davranisi alt boyut puanlari ile orgiitsel sessizlik davranisi
alt boyutlar1 arasindaki korelasyon

Degiskenler Yiizeysel Derinlemesine Duygusal EOTIS
duygulari
davranmis davrams caba
bastirma
Kabul edilmis Sessizlik 0.179** 0.179** 0.132* 0.124*
Savunma amach Sessizlik 0.104 0.148* 0.142* 0.054
Orgiit yararina Sessizlik -0.025 0.033 0.007 0.000

*p<0.05, **p<0.01, ***p<0.001
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Tablo 18’de kabul edilmis sessizlik alt boyutu ile yiizeysel davranis, derinlemesine
davranig, duygusal caba ve ger¢cek duygular bastirma degiskenleri arasinda pozitif
yonde ¢ok zayif diizeyde istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmus (p<0.05) ilgili
degiskenlere ait korelasyon katsayilari sirasiyla (r=0.179,r=0.179, r=0.132, r=0.124).
Savunma amaclh sessizlik alt boyutunun derinlemesine davranis ve duygusal c¢aba
degiskenleri arasinda pozitif yonde ¢ok zayif diizeyde istatistiksel olarak anlamli bir
iliski bulunmus (p<0.05) ilgili degiskenlere ait korelasyon katsayilar1 sirasiyla
(r=0.148,r=0.142). Orgiit yararina sessizlik alt boyutu ile duygusal emek davranisinin

alt boyutlar ile istatistiksel olarak anlamli bir iligki bulunmamustir.



5. BOLUM

TARTISMA, SONUC VE ONERILER

5.1. Tartiyma

Arastirma grubunu olusturan hemsirelerin %20.9'u poliklinik hemsiresi, %38.6's1 klinik
hemsiresi, %14.9'u acil servis hemsiresi, %11.2'si yogun bakim hemsiresi, %2'si
ameliyathane hemsiresidir. %46'sinin meslekte toplam calisma stiresi 0-10 y1l arasi, %
27.6'sinin 11-20 y1l arasi, % 26.4'iniin 22 y1l ve lizeridir. Neredeyse yariya yakinin 0-10
yil arasinda ¢alismasinda sézlesmeli olarak c¢alisan personelin oldugunu ve bir¢ogunun

40 yas alt1 oldugu sonucuna varilmistir.

Caligmamizda, 'Bugiin segme sansiniz olsaydi yine ayni meslegi secer miydiniz?'
sorusuna hemsirelerin % 64.8'lik en yiiksek oran ile 'Hayir' cevabi verilmistir. Akgiil’tin
yaptig1 calismasinda hemsirelerin %53.4’linlin bu soruya 'Hayir' yanitin1 verdigi
bildirilmistir (Malak Akgiin, 2015: 152-153). Calismamizda ve Akgiil’lin ¢alismasinda
hemsirelerin yaridan fazlasinin mesleklerini isteyerek sectikleri tespit edilmistir. Bu
sonuglardan hareketle hemsirelerin mesleklerini isteyerek sectikleri ancak calistiktan
bir siire sonra mesleklerini birakmak istedikleri anlagilmaktadir. Bunun bircok sebebi
olabilir. Hemsirelerin ¢alismis olduklar1 kurumda maruz kaldiklar is yiikii ve bunun
sonucu olarak yasayacaklar1 tiikenmislik, isverenleri ya da sorumlu hemsireleri
tarafindan maruz kaldiklar1 mobing, almis olduklar1 maas ve yasadiklar1 sehrin
ekonomik durumu, kisisel faktorler ya da mesai arkadaslar ile ilgili yasamis olduklari
sorunlar etkili olmus diyebiliriz. Ayn1 sekilde ' Mesleginizi birakmay1 hi¢ diigiindiiniiz
mil ' sorusuna yine hemsirelerin yaridan fazlasi 'Evet' cevabini vermistir. Bu sonugtan

da anlagilacagi lizere ¢cogunun isten ayrilma niyeti tagidigi tespit edilmistir.

Calismamizda, hemsirelerin %20.9’u poliklinikte, %38.6’s1 klinikte, %14.9’u acil

serviste, %11.2’°si yogun bakimda, %2.0’1 ameliyathanede ve %12.4’1i diger boliimlerde
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gdrev yapmaktadir. Caligma sonuglarimiz Ankara Gazi Universitesi Saglik Arastirma ve
Uygulama Merkezi'nde gorev yapan hemsireler {izerinde yapilan ¢alisma sonuglar ile
benzerlik gostermektedir (Bayin, Yesilaydin ve Esatoglu, 2015: 255). Hemsirelerin en
cok servislerde c¢alistigi sonucuna varilmigtir. Hastanedeki c¢alisma sekillerine
bakildiginda ise yaridan fazlasinin siirekli giindiiz mesaisinde ¢alistigi, buna takiben
ikinci biiyiik grup olan hemsirelerin bazilarinin hem gece hem giindiiz ¢alistiklari, ¢cok
az kisminin ise siirekli gece calistig1 tespit edilmistir. Hemsire olarak sadece bazilarinin
memnun oldugu sdylenebilmektedir. Son olarak neredeyse yariya yakinin meslekte

toplam caligma siiresinin 0-10 araliginda oldugu tespit edilmistir.

Calismamizda, duygusal emek davranisinin alt boyutlar1 incelendiginde; yiizeysel
davranig 7.02+2.74, derinlemesine davranis 5.09+2.07, duygusal caba 9.61+£3.75 ve
gercek duygular1 bastirma davranisindan 6.76+1.87 puan almistir. Hemsireler, duygusal
emek Olgeginden en yiiksek puani duygusal caba alt boyutundan, en diisiik puani ise
derinlemesine davranis alt boyutundan almislardir. Akgiil ¢alismasinda; duygusal emek
sergilerken yiizeysel davranmig 7.59+2.35, derinlemesine davranis 5.3342.13, duygusal
caba harcama 11.07+3.42 ve ger¢ek duygular1 bastirma 7.07+1.54 davranis diizeylerine
sahip olduklari tespit edilmistir (Akgtin, 2015: 139). Calismamiz ve Akgiil'iin ¢alisma
sonuglart birbirine yakindir. Saglik calisanlarinin orglitsel adalet algisinin duygusal
emek lizerine etkisini bulmak amaciyla yapilan bir ¢aligmada; duygusal emek icin
ortalama madde puanlar1 yiizeysel davranis i¢in 2.52 iken bu ¢aligmada 7.02 bulunmus;

derin davranis ortalamasi 3.41 bu ¢alismada 5.09 bulunmustur (Kiling, 2018: 127).

Bir iiniversite hastanesinde calisan hemsirelerin duygusal emek davranislarinin
incelenmesi ile ilgili caligmanin sonuglart incelendiginde: Hemsirelerin Duygusal Emek
Davranisi Olgeginden elde edilen toplam puanlarm ortalamasi 3,8+0,49, Yiizeysel
Davranis Alt Boyutundan elde edilen toplam puanlarin ortalamasit 3,9440,61,
Derinlemesine Davranis Alt Boyutundan elde edilen toplam puanlarin ortalamasi
3,68+0,59, Samimi Davranis Alt Boyutundan elde edilen toplam puanlarin ortalamasi
3,9240,70 olarak bulunmustur (Sonkaya, 2018: 45). Calismalarda yiizeysel davranisin
diger davranis modellerine yakin puan almasi duygusal emegin igsellestirilmeden

yapildigini ve samimi olmadigini géstermektedir.

Hemsirelerin duygusal emek davraniglart ile zorunlu vatandashik davraniglarinin
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arasinda  iliskinin  incelendigi  bir calismada; duygusal emek davranisi
degerlendirildiginde hemsirelerin ylizeysel davranis diizeylerinin oldukga yliksek, derin
davranis ve samimi davranis diizeylerinin ise daha diisiik olmakla birlikte, yine de
ortalamanin iizerinde oldugu anlasilmistir. Caligmada hemsirelerin duygusal emek
diizeylerinin ve boyutlarinin bazi kisisel ve mesleki ozelliklere gore fark gosterdigi
saptanmistir (Bilen, 2018: 51). Calismamizda hemsirelerin yiizeysel davranis ve
duygusal caba diizeyi yliksek iken, derinlemesine davramis diizeyi diisik c¢ikmustir;
Duygusal emek davranisinin alt boyutu olan yiizeysel davranista literatiire benzer sonug

cikmistir. Aymi sekilde derinlemesine davranista da benzer sonuglar elde edilmistir.

Calismamizda, duygusal emek davraniginin alt boyutlari ile cinsiyet degiskeni arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmamustir (p>0.05). Duygusal emek davranisi
alt boyutlar1 ile cinsiyet degiskeni arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark
bulunmamasinin sebebi anketin yapildigi zaman diliminde hemsirelerin icinde
bulunduklar1 psikolojik durum, calisma sartlari ya da is yiikleri verdikleri cevap
tizerinde etkiye sahip oldugu sOylenebilir. Uluslararasi kaynaklarda cinsiyet ile
duygusal emek davranisi iliskisinde, kadinlar ve erkeklerin duygusal emek diizeylerinde
fark ortaya ¢ikmistir (Schaubroeck ve Jones, 2000: 172). Kadinlarin duygularim
sergileme egilimleri erkeklere gore daha ¢oktur (Morris ve Feldman, 1996a: 899).
Asirlar boyu, gerek dogu, gerekse bati kiiltiirlerinde kadin, bakim saglayip koruyan,
yardim eden rolii tistlendigi i¢in ve ayn1 zamanda hemsirelik meslegi kadinlara atfedilen
bir meslek kabul edildigi i¢in duygusal emek kavrami daha ¢ok hemsireler iizerinde
yapilan calismalarla aciklanmaya galisilmis ve hemsirelikteki duygusal emek kavrami

kalic1 bir popiilerlik kazanmistir (Bolton, 2001: 85).

Caligmamizda duygusal emek 6l¢eginin alt boyutu ile yas grup degiskeni arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmamistir (p>0.05). Caldag, (2010) Duygusal
Emek Davranislarinin - Saghik Calisanlarinda s Sonuglarma  Etkileri  bashikl
caligmasinda, duygusal emek ile yas arasindaki anlamli ve zayif bir iliski buldugunu

bildirmistir (Caldag, 2010: 132).

Calismamizda meslek hayatinda calisma siiresi ile duygusal emek davraniginin alt
boyutu olan duygularin dogal yolla ifadesi kavrami arasinda pozitif yonde anlaml iligki

bulunmustur. Yas ve/veya meslekte calisma siiresi arttikca gelisen is ve yasam
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tecriibesinin bir sonucu olarak duygularini dogal yolla ifade etme becerisi gelismektedir.

Calismamizda orgiitsel sessizlik davranisindan en yiiksek puani orgiit yararina sessizlik
alt boyutundan, en diisiik puan1 savunma amacl sessizlik alt boyutundan almislardir.
Literatiirdeki ¢aligmada da oOrgiitsel sessizlik davranisinin alt boyutlarindan en yiiksek
puan Orgiit yararina sessizlik alt boyutundan alinmistir. Bu caligmadaki sonuglar
literatiirdeki sonuglara benzerlik gostermistir (Yesilaydin, Bayin; 2015: 115-116).
Diisiik puanlar birbirleriyle kiyaslandiginda savunma amacli sessizlik boyutundan aldigi
goriilmektedir. Orgiitsel sessizligin sebepleri incelendiginde ise; yonetimsel ve drgiitsel
sebeplere bagl sessizlik ortalamasi 2,50 ile 3,50 arasinda; ise iliskin kaygilara bagli
sessizlik ortalamasi 2,00 ile 2,90 arasinda; deneyim eksikligine bagl sessizlik
ortalamasi 2,15 ile 2,75 arasinda; izolasyon korkusuna bagl sessizlik ortalamasi 2,45 ile
3,55 arasinda ve iligkilere zarar verme korkusuna dayali sessizlik ortalamasi ise 2,45 ile
3,50 arasinda degismektedir. Ayn1 sekilde Yalgin ve Baykal (2012) ve Aliogullar
(2012) da cgaligmalarinda yonetimsel ve orgiitsel sebepler alt boyut ortalamasinin diger
boyut ortalamalarina kiyasla daha yiiksek oldugunu belirtmislerdir. Dolayisiyla
“yonetsel ve oOrgiitsel nedenler”in, saglik calisanlar1 i¢in Oncelikli sessizlik nedeni
oldugu soylenebilir. Bu ¢iktilara gore; calisanlart sessiz kalmaya iten en tesirli
degiskenin “yonetsel ve orgiitsel nedenler” ile “izolasyon korkusu” oldugu sdylenebilir.
Yas ile orgiitsel sessizlik alt boyutlar1 kiyaslandiginda; Taskiran (2010), Eroglu ve
digerleri (2011), Sarikaya (2013) ve Yanik (2012) calismalarinda istatistiksel olarak
onemli bir fark bulmamislardir. Bu ¢alismada ise orgiitsel sessizlik davraniginin kabul
edilmis sessizlik ve savunma amach sessizlik alt boyutu ile yas grup degiskeni arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmamistir (p>0.05). Orgiitsel sessizlik
davraniginin orgiit yararina sessizlik alt boyutu ile yas grubu arasinda istatistiksel olarak
anlaml bir fark bulunmustur (p<0.05). Yas grubu 51 ve iizeri olanlarin orgiit yararina
sessizlik alt boyutunun ortalama degeri, yas grubu 20-35 olanlarin 6rgiit yararina
sessizlik alt boyutu ortalama degerinden anlamli diizeyde yiiksek oldugu gozlenmistir.
Ancak Sehitoglu (2010), Kutlay (2012) ve Kiling (2012) ise arastirmalarinda yas1 30 ve
daha az olan gen¢ calisanlarda kabullenici, prososyal ve savunmaci sessizlik
davraniginin daha fazla goriildiigiinii, yasi 30°dan biiyiik olan ¢alisanlarda ise sessizlik
davraniginin azaldigini tespit etmislerdir. Baska bir ¢aligmada ise yas degiskeniyle

kabullenici sessizlik arasinda anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir. Bireyler yaslar
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biiylidiikce i3 degistirmeyi ¢ok diisinmemekte bununla birlikte daha once yasamis
olduklar1 deneyimler bireyleri sessizlestirmekte; geng yastakiler ise yaslilara gore daha
cesur davranarak risk alabilmektedirler. Sonuglardan da anlasilacag lizere bu ¢aligmada
yas 50 ve iizeri iken daha fazla sessizligi tercih etmelerine ragmen literatiirdeki
calisgmada tam tersi bir durumla karsilasilmistir. Bunun sebebi, calisanlarin egitim
diizeyi gibi sosyo demografik kaynakli ya da calisilan ortam, sorumlu hemsirelerin

astlarina tutumlari ya da is yiikii sebebiyet verebilir.

Calismamizda orgiitsel sessizlik davranisi alt boyutu ile medeni durum incelendiginde
ise istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmemistir (p<0.05). Taskiran (2010),
Sarikaya (2013) ve Kolay (2012)’da ¢alismalarinda medeni durum ile orgiitsel sessizlik
arasinda anlamli bir fark goérmemislerdir. Ancak Kutlay (2012)’a gore evlilerde
kabullenici sessizlik davranisi bekar calisanlara gore daha yiiksek diizeyde goriiliirken;
Yanik (2012)’a gore bekar calisanlarda daha yiiksek diizeyde goriilmektedir. Baska bir
calismada ise evli is gorenler diger ¢alisanlara zarar gelmesin diye daha fazla sessiz
kalmayi tercih etmektedir (Onal, 2015, s 208).

Egitim diizeyi ile Orgiitsel sessizlik davramisi alt boyutlar1 arasindaki iliski
incelendiginde bu ¢aligsmada literatiire benzer sonuglar ortaya ¢ikmistir. Egitim seviyesi
artikca Orgiit yararina sessizlik davraniginin azaldigi gozlemlenmistir. Baska bir
calismada ise 0n lisans mezunlar1 herhangi bir problem yasadiginda lisans mezunlarina
gore daha fazla sessiz kalmayi tercih etmektedirler (Onal, 2015, s 208). Bunda
calisanlarin egitim seviyesi yiikseldikce is bulma imkanlarin daha kolay olmas1 etkili

olmustur.

Meslekte 22 ve lizeri y1l caliganlarin Orgiit yararina sessizlik alt boyutunun ortalama
degeri, meslekte 0-10 yil arasi calisanlarin Orgiit yararma sessizlik alt boyutunun
ortalama degerinden anlamli diizeyde yiiksek bulunmustur. Literatiirde ise 0-5 yil
arasinda ve daha az calisanlarin yillarca c¢alisanlara gore daha sessiz oldugu tespit
edilmistir. Bunun sebebini ise deneyim eksikligi ve oOrgiitsel yonetsel sebepler olarak
tespit etmislerdir (Bayin, Yesilaydin ve Esatoglu, 2015: 261). Calisma siiresi ve orgiitsel
sessizlik davramisi arasindaki iliski incelendiginde ise literatiire paralel olmayan

sonuglar tespit edilmistir.

Orgiitsel sessizlik alt boyutlar1 ile sosyo demografik 6zellikler arasindaki iliskiler
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incelendiginde; calismalarin sonuglar1 arasinda farkliliklar gézlemlenmis bu durumda
sonuglar hakkinda genelleme yapmayi zorlastirmaktadir. Literatiirde ¢alisma siiresi
arttikca orgiitsel sessizlik durumu daha az gozlemlenirken bu ¢alismada ¢alisma siiresi
arttikga sessizlik durumunda da artis gozlenmektedir (Bayin, Yesilaydin ve Esatoglu,
2015: 261). Keza medeni durumda da anlamli bir fark ortaya ¢ikmazken literatiirde evli

olanlarda sessizlik durumu ortaya ¢ikmaktadir ( Onal, 2015, s 208).

Calismamizda duygusal emek 0Olgegi alt boyut puanlar ile orgiitsel sessizlik 6lgegi alt
boyutlar1 arasindaki iligki incelendiginde ise; kabul edilmis sessizlik 6l¢egi ile yiizeysel
davranig, derinlemesine davranig, duygusal caba ve ger¢cek duygulari bastirma
degiskenleri arasinda pozitif yonde ¢ok zayif diizeyde istatistiksel olarak anlamli bir
iliski bulunmus (p<0.05) ilgili degiskenlere ait korelasyon katsayilar1 sirasiyla (r=0.179,
r=0.179, r=0.132, r=0.124). Literatiirdeki ¢alismada da ylizeysel duygusal emek boyutu
ile kabullenici sessizlik alt boyutu arasinda pozitif ve anlamli bir iligki tespit edilmistir
(Durgut, Kahya; 2015: 361). Savunma amagli sessizlik boyutun derinlemesine davranis
ve duygusal caba degiskenleri arasinda pozitif yonde ¢ok zayif diizeyde istatistiksel
olarak anlamli bir iligki bulunmus (p<0.05) ilgili degiskenlere ait korelasyon katsayilar
sirastyla (r=0.148, r=0.142). Literatiirde ise duygusal emek seviyesini ifade eden
duygusal caba harcama boyutu disinda kalan diger ii¢ boyutun da orgiitsel sessizlik
diizeyini ifade eden olumsuz sessizlik boyutu lizerinde anlamli etkilerinin oldugu
sonucuna ulasilmistir. Bu boyutlar arasinda olumsuz sessizligi en fazla etkileyen
boyutun gergcek duygulari bastirma oldugu goriilmistiir. Gergek duygular1 bastirma
boyutu, olumsuz sessizligi pozitif yonde etkilemektedir. Colakoglu'nun yapmis oldugu
caligmasinda ise derinlemesine duygusal emek ile kabullenici orgiitsel sessizlik arasinda
pozitif yonlii bir iliski bulunmustur (Colakoglu, 2017: 123). Grant ise hem
derinlemesine hem de ylizeysel duygusal emegin ses davramisimi pozitif yonde
etkiledigine dair sonuglar bulmustur (Grant, 2013: 1709- 1715). Calisma bulgularimiz

literatiirle benzerlik gostermektedir.

Kamu i¢ denetcileriyle yapilan arastirmada calisanlarin duygusal emek diizeyi arttikca
ya da azaldik¢a orgiitsel sessizlik diizeyi de artacak ya da azalacagi bildirilmektedir
(Durgut, Kahya; 2015: 360-361). Hemsireler iizerine yapilan bir baska arastirmada;
'yoneticilerin calisanlar1 lizerinde duygusal emek sergilemeleri gibi bir beklentisinin

olmadigint dyle bir durum s6z konusu olsayd:i yoneticiler ¢alisan sayisinin yetersiz
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oldugu bilincinde olduklart i¢in ya calisan sayisina artirirlardi ya da hemsire basina

diisen hasta sayisini azaltirlardi' yorumunu yapmislardir (Akgtin, 2015: 140).

Calismamizda hemsirelerin duygusal emek davranisi ile orgiitsel sessizlik davraniglari
arasinda pozitif yonde anlamli iligki bulunmustur. Duygusal emek seviyesini ifade eden
duygusal caba harcama boyutu disinda kalan diger li¢ boyutun da orgiitsel sessizlik
diizeyini ifade eden olumsuz sessizlik boyutu iizerinde anlamli etkilerinin oldugu
sonucuna varilmistir (p<<0.05). Duygusal emek daha c¢ok kisinin bir dl¢iide kendi kisilik
yapist ve diinya gorlisii ile baglantili olarak sergiledigi ve bu yolla mesleki anlamda
duygusal tatmin yasadig1 i¢in orgiitsel manada sessiz kalabileceginden boyle bir pozitif

iligki s6z konusu olacaktir.
5.2. Sonug¢

Orgiitsel sessizlik ve duygusal emek konusu ile ilgili arastirmalar incelenmis olup;
orgiitsel sessizlik ve duygusal emek kavramlari tizerine hemsirelere yonelik yapilan ayri
ayr yturiitilmiis pek ¢ok arastirmanin varligina ragmen, s6z konusu iki kavramin bir
arada ele alindigi hemsirelere yonelik ¢ok az calismaya rastlanmistir. Yapilan bu
caligmada ise, bu iki kavram arasindaki iliskinin hemsirelerle iliskisi incelenerek
anlamli bir iliskinin olup olmadig: ele alinarak literatiirdeki boslugun doldurulmasina
katkida bulunmak amaclanmaktadir. Ayrica gerceklestirilen bu c¢alismanin ortaya
c¢ikaracagi tahmin edilen bulgular itibariyle hastane ve hastane yonetimi alanindaki bilgi

birikimine 6dnemli katkilarda bulunacag: diisiiniilmektedir.

Bu calismada, temel sorumuz hemsirelerde Orgiitsel sessizlik ile duygusal emek
arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iligki vardir sorusunun cevabini bulmakti. Sonug
olarak duygusal emek alt boyutlar1 ile orgiitsel sessizlik alt boyutlar1 arasinda

korelasyon analizi yapilarak su sonuglara ulasilmistir.

Orgiitsel sessizlik alt boyutu olan kabul edilmis sessizlik boyutu ile duygusal emek alt
boyutlarin1 temsil eden yiizeysel davranis, derinlemesine davranis, duygusal ¢aba ve
gercek duygular1 bastirma degiskenleri arasinda pozitif yonde c¢ok zayif diizeyde
istatistiksel olarak anlamli bir iligki bulunmus (p<0.05) ilgili degiskenlere ait korelasyon
katsayilar1 sirasiyla (r=0.179, r=0.179, r=0.132, r=0.124). Savunma amagcl1 sessizlik

Olceginin derinlemesine davranis ve duygusal ¢aba degiskenleri arasinda pozitif yonde
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cok zayif diizeyde istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmus (p<0.05) ilgili
degiskenlere ait korelasyon katsayilar1 sirastyla (r=0.148,r=0.142). Orgiitsel sessizlik
davraniginin alt boyutlar1 ve duygusal emek davraniginin alt boyutlarinin ortalamasina
baktiginda, orgiitsel sessizlik davranisindan en yiiksek puani 6rgiit yararina sessizlik alt
boyutundan, en diisik puan1 savunma amacl sessizlik alt boyutundan almislardir.
Hemsireler, duygusal emek davramisindan en yiliksek puani duygusal c¢aba alt
boyutundan, en diisiilk puani ise derinlemesine davranis alt boyutundan almiglardir.
Orgiitsel sessizlik davranisinin orgiit yararma sessizlik alt boyutu ile egitim durumu
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmustur. (p<0.05). Orgiitsel sessizlik
davraniginin orgiit yararina sessizlik alt boyutu ile yas grubu arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir fark bulunmustur (p<0.05). Yas grubu 51 ve iizeri olanlarin 6rgiit yararina
sessizlik alt boyutunun ortalama degeri, yas grubu 20-35 olanlarin orgiit yararina
sessizlik alt boyutunun ortalama degerinden anlamli diizeyde yiiksek oldugu
gozlenmistir. Poliklinik bolimiinde olan hemsirelerin savunma amacl sessizlik alt
boyutunun ortalama degeri, acil servis boliimiinde olan hemsirelerin savunma amagl
sessizlik alt boyutunun ortalama degerinden daha yiiksek oldugu gézlenmistir. Orgiitsel
sessizlik davranisinin savunma amacli sessizlik ve duygusal emek davranisinin yiizeysel
davranis, duygusal caba alt boyutlar1 ile meslek se¢iminde tekrar ayni meslegi segme
istegi acisindan istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmustur (p<0.05). Tekrar ayni
meslegi se¢gme istegi olanlarin savunma amacl sessizlik alt boyutunun ortalama degeri,
tekrar ayn1 meslegi se¢me iste§i olmayanlarin savunma amagh sessizlik alt boyutunun
ortalama degerinden daha diisiik oldugu gbézlenmistir. Tekrar ayn1 meslegi segme istegi
olmayanlarda yiizeysel davranis alt boyutunun ortalama degeri, tekrar ayni meslegi
segme istegi olanlarda ve kararsiz olanlarda yiizeysel davranis alt boyutunun ortalama
degerlerinden daha yiiksek oldugu gozlenmistir. Tekrar ayni meslegi se¢me istegi
olanlarda duygusal c¢aba alt grubunun ortalama degeri, tekrar ayn1 meslegi segme istegi
olmayanlarda duygusal caba alt boyutunun ortalama degerinden daha diisiik oldugu
gozlenmistir. Duygusal emek davraniginin ylizeysel davranis, duygusal ¢aba ve gergek
duygulart bastirma alt boyutlar1 ile meslegi birakma diisiincesi agisindan istatistiksel
olarak anlamli bir fark bulunmustur (p<0.05). Meslegi birakma diisiincesi olmayanlarda
yiizeysel davranmis ve gercek duygulart bastirma alt boyutlarmin ortalama degerleri,
meslegi birakma diisiincesi olanlarda yiizeysel davranis ve gercek duygulari bastirma alt

boyutlarinin ortalama degerlerinden daha diisiikk oldugu tespit edilmistir. Meslegi
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birakma diisiince olmayanlarda duygusal ¢aba alt boyutunun ortalama degeri, meslegi
birakma diisiincesi olanlarda ve kararsiz olanlarda duygusal caba alt boyutunun
ortalama degerinden daha diisiik oldugu bulunmustur. Orgiitsel sessizlik davranisinin
Orgiit yararia sessizlik alt boyutu ile meslekte calisma durumu arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir fark bulunmustur (p<0.05). Meslekte 22 ve tizeri yil ¢alisanlarin orgiit
yararina sessizlik alt boyutunun ortalama degeri, meslekte 0-10 yil arasi ¢alisanlarin
Orglit yararina sessizlik alt boyutunun ortalama degerinden anlamli diizeyde yiiksek

bulunmustur.

Orgiitsel sessizlik davranismin orgiit yararma sessizlik alt boyutu ile yas degiskeni
arasinda pozitif yonde c¢ok zayif diizeyde istatistiksel olarak anlamli bir iligki
bulunmustur (p<0.05). Orgiitsel sessizlik davranisinin 6rgiit yararma sessizlik alt boyutu
ile meslekte galisma siiresi arasinda pozitif yonde zayif diizeyde istatistiksel olarak
anlamli bir iligki bulunmustur. Tartisma kisminda arastirma diger arastirmalarla
kiyaslandiginda c¢alismanin literatiiriin geneline paralel sonuglarin yani sira tersine

sonuclara ulasmanin miimkiin olabilecegi anlasilmaktadir.
5.3. Oneriler

v' Hemsirelerde orgiitsel sessizlik ve duygusal emek davranisi arasindaki iliskiyi
tam olarak tespit edebilmek i¢in farkli kurumlarda hatta baska hastanelerde de

caligmalarin yapilmasi onerilmektedir.

v' Hemgirelerin yaridan fazlasimin mesledi isteyerek se¢melerine ragmen yine
bircogunun ‘bugiin se¢gme sansiniz olsayd: yine ayni meslegi seger miydiniz’
sorusuna c¢ogunluk hayir cevabini vermistir bunun nedenleri tespit edilip ve

diisiince nasil giderilebilir sorusunun cevabi aranmalidir.

v Hemgsirelerde ¢alisma sekilleriyle ilgili memnuniyetsiz tespit edilmis olup bu

durumu nasil engelleyebiliriz sorusunun cevabi aranmalidir.

v" Hemsirelerin duygusal emek davranisi olan yiizeysel davranis alt boyutunun
diger davraniy modellerine yakin puan almast duygusal emegin
icsellestirilmeden  yapildigim1i  ve  samimi  olmadigim1i  gdstermektedir.
Hemsirelerin  ylizeysel degil de icten ve samimi olarak nasil goérev

yapabilecekleri ile ilgili yonetim ne yapmalidir sorusunun cevabi aranmalidir.
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v Orgiitsel sessizligi davranisini kurum iginde kirabilmek icin konusmay:
destekleyici ve yabancilagmay1 6nleyici bir 6rgiit iklimi olusturmasi, ¢alisanlarin
seslerini {ist yonetime ulastirabilecekleri, bilgi, diisiince ve goriislerini kolayca
ifade edebilecekleri bir yapi yaratmasi, yabancilasmanin ve sessizligin
zararlarindan kendini koruyabilecek bir kurumun olugsmasina yardime1
olabilecektir. Kisacas1 daha agik ve katilimci bir orgiit ikliminin olusturulmasi
durumunda c¢aligma yasaminin kalitesinin artirilacagi, sessiz kalan kisi sayisinin

azalacag diisiiniilmektedir.

v' Caliganlarin kendilerini huzurlu ve mutlu hissedebilecekleri bir orgiit iklimi

yaratilmali.
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Ek 3-Anket formu

HEMSIRELERDE ORGUTSEL SESSIZLIK DUZEYININ DUYGUSAL EMEK
UZERINE ETKIiSININ ARASTIRILMASI ERCIYES UNiVERSITESI ORNEGI
1. BOLUM: KiSISEL BILGILERINIiZ

Doldurdugunuz bu anket formu Erciyes Universitesi SBE, Saglik Yonetimi ABD Yiiksek
Lisans Programi kapsaminda, Prof. Dr. Demet Unalanin danismanhginda vyiiriitiillen tez
caligmasi i¢in uygulanmaktadir. Bu ¢alisma hemsirelerde orgiitsel sessizlik diizeyinin duygusal
emege etkisini belirlemek amaciyla diizenlenmistir. Veriler toplu olarak degerlendirilecektir.
Verilerin gizliligine 6nem verilecektir. Anket sorularina dogru ve eksiksiz cevap vermeniz,

calismanin basarisi igin olduk¢a 6nemlidir. Katkilarinizdan dolay1 tesekkiir ederiz.

2. Cinsiyetiniz: [ ] Kadin (B Erkek
3. Medeni durumunuz:[ ] Evli  [] Evlidegil

4. Egitim durumunuz: [ Saghk Meslek Lisesi [_] Onlisans [] Lisans [_]

Lisansiistii
5. Suanda yiiriittiigiiniiz gorev:
(] Poliklinik hemsiresi [] Klinik hemsiresi [ ] Acil servis hemsiresi

[] Yogun Bakim hemsiresi [_] Ameliyathane hemsiresi [ ] Diger.............

8. Hastanedeki cahisma sekliniz:
(] Siirekli gece (] Siirekli Giindiiz [ Giindiiz ve gece ] Diger.....ccceeevene.
9. Bir ayda yaklasik kac nébet tutuyorsunuz?....................
10. Hemsirelik mesleginizi isteyerek mi sectiniz?.........ccoecceenvvvisnecnnn
11. Bugiin se¢me sansimz olsaydi yine aym meslegi secer miydiniz?
(] Evet [] Kararsiz [] Hayir
12. Mesleginizi birakmay hic diisiindiiniiz mii

[ ] Evet [ _]Kararsiz [ ] Hayir
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Siradan bir is giliniinde, isinizi etkin bir sekilde yapabilmek igin
asagidakileri ne siklikta yaparsiniz? Liitfen, tercih ettiginiz derecenin
karsisina garp1 (x) isareti koyunuz.

Higbir Zaman

Nadiren

Bazen

Siklikla

Her Zaman

1- Gergekte hissettigimden farkli sekilde davranirim.

2- Benden beklenilen duygular hissedebilmek igin kendimi zorlarim.

3- Isimin gerektirdigi olumlu duygular: hastalara kolaylikla sergilerim.

4- Hastalara uygun sekilde karsilik verebilmek icin gergek tepkilerimi
bastiririm.

5- Kendimi kot hissediyorken bile giiler yiizli ve cana yakin
davranirim.

6- Isim geregi sergilemek zorunda oldugum duygular1 gergekten
hissediyormusum gibi davranirim.

7- Duygularimin disa vurumunu kontrol etmek i¢in ¢aba gosteririm.

8- Is yerinde dogru davramislari sergileyebilmek icin iyi bir aktor
olmaya ¢aligirim.

9- Gergek duygularimi gostermemeye ¢aligirim.

10- Gergekte hissetmedigim duygular1 hissediyormusum gibi yaparim.

11- Gergekte hissetmedigim bir duyguyu gosterebilirim.

12- Digerlerine gdstermem gereken duygulari gercekte de hissetmek
i¢in ¢aba harcarim.

13- Hastalarin duygularina dogallikla ve kolayca karsilik veririm.

14- Isimin gerektirdigi duygulari sergiledigime inamlmasi i¢in gaba
harcarim.

15- Hastalarla ilgilenirken, bunaldigimi veya rahatsiz oldugumu belli
etmemeye ¢aligirim.

16- Iyi hissediyormusum rolii yaparim.

17- Bir “godsteri” ya da “performans” sergilerim.

18- Isimi iyi yapabilmek adina duygularimi kontrol altinda tutarim.

19- Isimi yaparken, gercek ruh halimle uyusmayan duygular sergilerim.

20- Hastalarla uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparim.

21- Bagkalarina gostermem gereken duygulart hissedebilmek i¢in ¢ok
¢aba sarf ederim.

22- Gostermek zorunda oldugum duygulari, gercekten yasamaya
caligirim.

23- Isimi yapmak icin sergilemem gereken duygulari gergekten de
hissederim.

24- Isim igin dogru duygulari sergilemek iizere bir maske takarim.

25- Hastalardan gercek duygularimi saklarim.

26- Kurumumun benden gostermemi istedigi duygulari gdstermeye
caligirim.
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Asagidaki sorular Orgiitsel Sessizlik ile ilgilidir. Bu
olcekte yer alan maddelerin dogru cevabi
bulunmamaktadir. Asagidaki sorular icin yan tarafta
bulunan siitundan kendinize en uygun olan pir kutuva.
(X) isareti koyunuz.

Hi¢ Katilmiyorum

Katilmiyorum

BazanKatilmiyorm

Kararsizim

Bazan Katihyorum

Katilhyorum

Tamamen Katillyorum

[sletmemizde ilgili olmadigim konularda éneri sunma
konusunda isteksiz oldugum igin sessizligi tercih
ederim.

~

[sletmemizde calisma arkadaslarinin dogru karari
alabileceklerine inandigim i¢in fikirlerimi soylemem.

[sletmemizdeki sorunlarin ¢dziimiine iliskin fikirlerimi
calisma arkadaglarimla paylagmam.

[sletme icinde fark yaratacak bir fikir ortaya
lkoyabilecegime inanmadigim igin, isletmemizde
iyilesme (yenilik, diizelme, ilerleme, kalkinma vb.) ile
ilgili fikirlerimi ifade etmem.

[sletmemizde isin gelisimini arttiracagini
diisiindiiglimden, beni ilgilendirmeyen bir konuda
fikrimi sGylemem.

[sletmemizde ilgili olmadigim konularda ¢alisma
arkadaglarimin 6nerilerini desteklemeyi tercih ederim.

Genellikle ¢aligma arkadaglarimin fikirlerine uymakla
birlikte ara sira yeni fikirlerimi de sdylerim.

Calisma arkadaglarim tarafindan dogru kararin
alinabilecegine inandigim i¢in onlarla birlikte hareket
ederim.

Oneride bulunma konusunda kendimi yeterli
gormedigim i¢in ¢aligma arkadaslarimi destekleyici
sekilde fikirlerimi sdylerim.

10

[sletmemizdeki sorunlarin ¢dziimiinde ¢alisma
arkadaslarimla uzlasan fikirlerimi sdylerim.

11

[sletmedeki gelecegime dair kaygilarim nedeniyle
lkendime ait yeni fikirlerimi soylemem.

12

Bana zarar vereceginden endiselendigim igin isimle
ilgili bilgileri bir baskasiyla paylagmam.

13

[simle ilgili gergekleri kendimi korumak igin
baskalariyla paylasmam.

14

Kendimi korumak i¢in isletmemizin geligsimiyle ilgili
fikirlerimi ifade etmem.

15

[sletmemizde korkutuldugum (cezalandirma, isten
cikarilma, terfi edememe korkusu vb. gibi) i¢in
sorunlarin ¢oziimlerine iligkin fikirlerimi ifade etmem.

16

Baz1 endiselerimden dolayi, sadece is arkadaslarimin
fikirlerine katildigimda kendimi ifade ederim.

17

Bana zarar gelmesin diye dikkatleri bagkalarimin iizerine
cekecek fikirler ifade ederim.




82

18

Kendimi korumak i¢in, konusmay1 digerlerinin iizerine
yogunlagtiran agiklamalar yaparim.

19

Kendimi korumak i¢in konusmalarimda ¢alisma
arkadaslarimi destekler ve onlarla birlikte hareket
ederim.

20

Korkutuldugum (cezalandirma, isten ¢ikarilma, terfi
edememe korkusu vb. gibi) i¢in genellikle ¢aligma
arkadaslarimla "/

ifadeler kullanirim.

21

[sletmemizdeki isbirligini korumak icin gizli bilgileri
baskalartyla paylasmam.

22

[sletmemizin yararina oldugu igin 6zel bilgileri
baskalartyla paylagmam.

23

[sletmemizin sirlarin1 agiklamam igin bana yapilan
baskilara direnirim.

24

[sletmemize zarar verme ihtimali olan bilgileri
aciklamayi reddederim.

25

[sletmemiz adina kaygilarimdan dolay gizli bilgileri
uygun bir sekilde muhafaza ederim.

26

[sbirligi yapma 6zelligimden dolay1 isletmemizin
yararina olacak sekilde sorunlara ¢6ziim Onerileri
sunarim.

27

[sletmeyi etkileyecek konularda dneriler gelistirir,
tavsiyelerde bulunurum.

28

Calisma arkadaglarim katilmasa dahi, isle ilgili konular
hakkindaki fikirlerimi ifade ederim.

29

[sletmemizin yararina olabilecek yeni projelere dair
fikirlerimi beyan ederim.

30

[sletmenin yapist ile ilgili olan degisimler icin fikirler

Oneririm.
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