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OZ: Bu aragtirmanin amaci, psikolojik s6zlesme ihlali ile duygusal emek davranisi arasin-
daki iligkiyi belirlemektir. Bu kapsamda arastirma, Balikesir'in Bandirma, Erdek ve Mar-
mara ilgelerindeki Acil Saglik Hizmetleri 1stasyonlar1nda calisan 118 kisi tizerinde gercek-
lestirilmistir. Calisanlarin psikolojik sozlesme ihlali algilar1 ve duygusal emek davraniglar:
anket yontemi ile 6lgtilmiistiir. Veriler, frekans analizi, giivenilirlik analizi, normallik testi,
korelasyon ve regresyon yontemleri ile analiz edilmistir. Arastirmanin sonucuna gore, psi-
kolojik sdzlesme ihlali algis1 duygusal emek ve duygusal emegin yiizeysel davranis, derin
davranis ve gercek duygular alt boyutlarini anlamli diizeyde etkilememektedir. Calismanin
sonunda, sonuclar yorumlanip, tartisilmistir.
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ABSTRACT: The purpose of this study is to determine the relationship between
psychological contract breach and emotional labor behavior. In this context, the research was
carried out on 118 people working in the Emergency Health Services Sitations in Bandirma,
Erdek and Marmara districts of Balikesir. The psychological contract breach perceptions
and emotional labor behaviors of employees is measured through the questionnaire
method. The datas were analyzed by frequency analysis, reliability analysis, normality
test, correlation and regression analysis methods. The results indicate that psychological
contract breach perception does not significantly affect emotional labor and surface acting,
deep acting and genuine emotions sub-dimensions of emotional labor. At the end of the
research, the results were interpreted and discussed.
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GIRIS

Giiniimiizde hizmet orgiitlerinin yapilarindaki énemli degisikler, isveren ve
isgorenlerin karsilikl is iliskilerine yonelik algilarini ve sonugta duygusal tep-
kilerini etkilemektedir (Zhao vd., 2007: 648). Bu neden - sonug iliskisini agikla-
mak i¢in yararlanilan en 6nemli kaynaklar Weiss ve Cropanzanonun (1996a)
duygusal olaylar teorisi ve Lawler’in (2001) duygularla ilgili sosyal degisim
teorisidir. Bu teoriler, bir isgorenin sergiledigi duygusal emegin duygusal de-
gisimin bir sonucu oldugunu savunarak, bu degisim iliskisinin psikolojik s6z-
lesme ile ilgili oldugunu ortaya koymuslardir (Xuan ve Park, 2012: 7185).

Psikolojik sozlesme ihlalinin algilanmasi giiclii duygusal deneyimlere dayan-
maktadir (Zhao vd., 2007: 650). Olumsuz duygusal deneyimlerin yogunlugu-
na gore, isgorenlerin isle ilgili duygu ve diistinceleri olumsuz etkilenmekte ve
motivasyonlar1 azalmaktadir (Bal ve Smit, 2011: 8). Diger yandan psikolojik
sozlesme ihlali algisi, belirli islerde duygusal tepkiye neden olarak, isgoren-
lerin isle ilgili ¢abalarini azaltmakta ve isgorenlerde 6fke ve hayal kirikligina
neden olmaktadir (Morrison ve Robinson, 1997: 230). Psikolojik sozlesme ihlali
algisi, isyerinde daha az kontrol, 6ngortilebilirlik ve is kaynaklarmin yoksun-
lugu ile iligkili olmas1 nedeniyle de, isgorenlerin duygularini olumsuz etki-
lemektedir. Genel olarak, psikolojik s6zlesme ihlali algis1 olumlu duygularla
daha az; olumsuz duygularla daha ¢ok iliskilidir (Zhao vd., 2007: 650; Cham-
bel ve Oliveira-Cruz, 2010: 113-114). Bir isgoren psikolojik sozlesmesinin ihlal
edildigini algiladiginda, duygularmi orgiitiin veya isverenin istedigi sekilde
sergilemekten sakinmaktadir (Xuan ve Park, 2012: 7188).

Hizmet sektoriindeki 6nemli gelismeler nedeniyle, 6rgiitler, sunduklar: hizme-
tin kalitesini artirmaya yonelmislerdir. Hizmetin algilanan kalitesi ise, dogru-
dan, calisanlar ve hizmetin sunuldugu bireylerin etkilesimine baglh olarak deger-
lendirilmektedir. Bu nedenle yoneticiler tarafindan ¢alisanlarin duygusal emek
davraniglarinin diizenlenmesi 6nemli bir konu haline gelmistir (Morris ve Feld-
man, 1996: 986). Duygusal emegin yogun bir sekilde sergilendigi hizmet alanla-
rindan biri de saglik sektoriidiir. Saglik calisanlarinin gosterdikleri emek- yogun
performansa karsilik, isveren veya yoneticiler tarafindan beklentilerinin kars:-
lanmamasi ¢alisanlarin duygusal emek davranis: tizerinde etkili olmaktadir.

Bu aragtirmanin amaci, kamu saglik hizmetlerindeki isgorenlerin psikolojik
sozlesme ihlali algilarinin duygusal emek davranisi iizerinde bir etkisinin
olup olmadigini tespit etmektir. Yapilan yazin taramasinda psikolojik sozles-
me ihlali ve duygusal emek kavramlar1 benzer kavramlarla iligkilendirilmis
olsa da, bu iki kavramin birbiriyle dogrudan iliskisini arastiran bir ¢alismaya
rastlanmamistir. Bu nedenle, ¢alismanin yazindaki bir boslugu dolduracag:
degerlendirilmektedir.
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KAVRAMSAL CERCEVE
Psikolojik Sozlesme Thlali Kavrami

Psikolojik sozlesme kavramu ilk olarak, 1960” 11 yillarin baginda Levinson, Pri-
ce, Munden, Mand], Soley (1962) ve Schein (1965) tarafindan arastirilmistir. Bu
arastirmacilar psikolojik s6zlesmeyi, calisan ve orgiit arasinda degisim iliski-
leriyle olusan karsilikli yiikiimliilitklerden beklenti duymasi olarak tanimla-
muslardir (Morrison ve Robinson, 1997: 227-228). Psikolojik sozlesme kavra-
mini ilk kez kullanan Argyris (1960) kavrami, “iki taraf arasinda, birbirlerinin
normlarina saygili olmaya yonelik, ortiik ve yazili olmayan anlasma” olarak
tanimlamistir (Smitson ve Lewis, 2004: 70). Rousseau’ ya (1989) kadar olan
orgiitsel arastirmalarda psikolojik s6zlesme genel olarak, isveren ve galisan
arasinda isleyen yazili olmayan beklentiler olarak tanimlanmaktadir (Rous-
seau, 1989: 126). Rousseau (1989) ise psikolojik sozlesmeyi ilk kez kavramlas-
tirmis ve psikolojik s6zlesmeyi orgiit ile calisan arasindaki degisim anlagma-
styla ilgili 6rgiit tarafindan sekillenen beklentiler olarak yeniden tanimlamistir
(Rousseau, 1989: 124-126). Bu tanmimda vurgulanan 6nemli nokta, beklentilerin
calisan ile igvereni arasindaki karsilikli degisime bagli olmasidir (Tziner, Felea
ve Vasiliu, 2017: 64).

Yapilan tanimlar 1s181nda psikolojik sozlesmenin 6zellikleri su sekilde 6zetle-
nebilir (Rousseau, 1989:128):

a) Isveren ve isgoren arasindaki karsilikli ylikiimliiliiklere dair bireysel
inang s6z konusudur.

b) Bir tarafin verdigi taahhtite karsilik, diger taraf caba gosterir.
c) Yiikiimliliik ve bedeller, bireysel ya da 6znel olarak degerlendirilir.

d) Her iki taraf da iyi niyet, adil anlasma ve giiven konusunda beklenti
icine girerler.

Alan yazinda psikolojik s6zlesme agirlikli olarak islemsel sozlesmeler ve iliskisel
sozlesmeler olmak tizere iki tiirde ele alinmistir (Rousseau, 1990: 390). islemsel
sozlesmeler, kisa donemli ve agik olup, ekonomik yiikiimliiliikleri ve taraf-
larin kosullu sinurl katilimini kapsamaktadir. Tliskisel sézlesmeler ise genis
kapsamli, uzun dénemli ve agik uglu olup, ekonomik ytikiimliiliklerin yani
sira destek ve sadakat gibi sosyo-duygusal yiikiimliiliikleri de kapsamaktadir
(Rousseau, 1990: 390; Morrison ve Robinson, 1997: 229).

Calisan orgiit iliskisiyle olusan psikolojik sozlesme, iki taraf arasindaki karsi-
likli ytiktimliliiklerdir (Rousseau, 1989: 121). Ancak isgorenler, orgiitlerinin
sik sik sozlesmenin geregini ihlal ettigini algilamaktadirlar. Robinson ve Rous-
seau (1994) yaptiklar1 calismada, yoneticilerin % 55" inin orglitte calismaya

Balikesir University The Journal of Social Sciences Institute
Volume: 21 - Issue: 40, December 2018 339




Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisij Dergisi

bagladiklar ilk iki yilda orgiitlerinin bir veya daha fazla yiikiimliiliigii yerine
getirmede basarisiz olduklarini tespit etmislerdir. Bu alg, isgorenlerin orgiite
kars1 gliven, is tatmini, bor¢luluk duygusu, performans ve iste kalma niyet-
lerinin azalmasina neden olmaktadir (Robinson ve Rousseau, 1994: 245-259) .

Psikolojik sozlesme ihlali, gogu yazar tarafindan tartisilsa da; kavramin tani-
mu1 {izerinde farkh goriisler mevcuttur. Ancak, gorgiil calismalarda psikolojik
sozlesme ihlali, isverenin psikolojik sozlesmedeki bir veya daha fazla ytiktim-
lilltigii yerine getirmemesi olarak tanimlanmaktadir (Robinson ve Rousseau,
1994: 247; Morrison ve Robinson, 1997: 230).Yiikiimliiliiglin yerine getirilme-
mesi taraflardan birinin taahhiit edilen seyin gerceklesmedigini algilamasi ile
ilgilidir. Isgéren bu durumda kendisine haksizlik yapildigim diisiiniir ve derin
bir iiziintii hisseder (Morrison ve Robinson, 1997:230). Ornegin ise yeni giren
bir iggorene isyerinde kisa bir siirede terfi edebilecegi soylendiginde, calisan
bunu bir vaat olarak algilar. Ancak bu vaat gerceklesmediginde psikolojik s6z-
lesme ihlali algis1 ortaya citkmaktadir (Robinson ve Morrison, 2000: 526).

Morrison ve Robinson (1997) psikolojik sozlesme ihlali algis1 olusum siireciyle
ilgili bir model gelistirmislerdir. Bu modele gore psikolojik sdzlesme ihlali-
nin iki ana nedeni vardir. Séziinden donmek veuyusmazlik. Soziinden donme,
bir orgilitteki taraf ya taraflarin s6zlesmeye uyulmadigin algilamasiyla ilgili
durumdur. Uyusmazlik ise, orgiit ve galisanin sdzlesmenin yiikiimliiliiklerini
farkli algilamalariyla ilgilidir. Psikolojik sdzlesme ihlaline etki eden tigiincii
faktor dikkattir. Dikkat, taraflarin sdzlesmenin yiikiimliiliiklerini kars1 tarafin
uyup uymadigini gozlemlemesiyle ilgilidir (Morrison ve Robinson, 2000: 526).

Duygusal Emek Kavrami

Duygusal emegin karmasik dogasini anlamada yararlanilan ve diger calismala-
ra temel olusturan dort yaklasim bulunmaktadir. Bunlar Hochschild’in (1983)
yaklasimi, Ashforth ve Humphrey’in (1993) yaklasimi, Morris ve Feldman ‘in
(1996) yaklasimi ve Grandey’in (2000) yaklasimidir (Ashforth ve Humphrey,
1993: 88-115; Morris ve Feldman, 1996: 986-1010; Grandey, 2000: 96).

Hochschild (1983) ‘The Managed Heart: The Commercialization of Feeling” adli
kitabinda duygusal emegi ‘acikca gozlemlenebilen yiiz ve viicut hareketi ser-
gilemek i¢in duygularin yonetilmesi’ olarak tanimlamistir (Grandey, 2000: 96).
Hochschild’e (1983) gore isverenin ¢alisanlarin duygularini kontrol etmesi ve
calisanlarin miisterilerle dogrudan etkilesim i¢cinde olmasi gerektigi ifade edil-
mektedir (Lazanyi, 2011: 126). Diger bir deyisle is yerinde duygusal emek, yiiz
ylize iletisim ve konusma, miisteriler iizerinde duygusal bir durum olusturma
ve calisanlarin duygusal aktivitelerinin isverenler tarafindan kontrol edilmesi-
ni gerektirmektedir (Choi vd., 2014: 78). Hochschild (1983) miisterilerle iligki-
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leri bir oyun sahnesi olarak degerlendirerek; miisterilerin izleyici oldugu yer-
de calisanlar1 aktor olarak nitelendirmistir. Bu duygu yonetimi ¢alisanlarin is
performansini artirmak ve orgtitsel hedefleri gergeklestirmeye yonelik olarak
uygulanmaktadir (Grandey, 2000: 96).

Ashforth ve Humphrey’e (1993) gore duygusal emek, orgiit yonetiminin et-
kinligini artirmak amaciyla gosterim kurallarina uygun olarak uygun duygu-
nun yansitilmasidir. Yazarlar davranigin hizmet alicty1 dogrudan etkilemesi
nedeniyle -davranigin altinda yatan duygu yerine- bizzat davranisa odaklan-
miglardir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 90). Diger yandan, ¢alisanin samimi
olmasi kosuluyla, duygusal emegin, gorevin etkili bir sekilde yerine getiril-
mesi ya da is performansiyla pozitif bir iligkisinin oldugunu savunmuslardir.
Ayrica yazarlarin yaklasimina gore gosterim kurallariyla uyumlu olan duygu-
larin yonetilmeye ihtiyact bulunmamaktadir (Grandey, 2000: 96; Ye ve Chen,
2015: 2233). Ashforth ve Humphrey’in (1993) yaklasimi, Hochschild’in (1983)
yaklasimindan iki agidan farklilik gosterir. Birincisi ¢aba gerektirmeyen ger-
cek gozlemlenebilir davraniglara odaklanir. Tkincisi, duygusal emegin bireysel
sonuglarindan ¢ok is performansi tizerine etkisini inceler (Grandey, 2000: 96).

Morris ve Feldman (1996) duygusal emegi kisiler arasindaki etkilesim boyun-
ca Orgiitlin istedigi duyguyu yansitmak i¢in ihtiya¢ duyulan planlama, kontrol
ve ¢aba olarak tanimlamislardir. Morris ve Feldman'in (1996) tanimi ¢alisanla-
rin miisterilerle etkilesimi sirasinda orgiitiin onlardan beklentilerini ve gercek
duygulariyla gostermeleri gereken duygular arasindaki i¢ gerginlik durumu-
nu 6zetlemektedir. Ayrica duygular, bireyler ve sosyal ¢evre tarafindan degis-
tirilir ve kontrol edilir (Morris ve Feldman, 1996: 987- 994). Morris ve Feldman
(1996) duygusal emegi; duygularin siklig1, duygularin gosterimi (duygularin
yogunlugu ve etkilesimin siiresi), duygularin gesitliligi ve duygularin catisma-
st olarak dort boyutta incelemislerdir (Morris ve Feldman, 1996: 987- 994; Choi
vd., 2014: 79). Yazarlara gore duygusal emegi en iyi agiklayan boyut duygula-
rin gosterimidir (Grandey, 2000: 96).

Grandey (2000), duygusal emekle ilgili 6nceki yaklasimlarin duygusal emegi
aciklamakta yetersiz kaldigini savunmustur. Bu nedenle, 6nceki yaklasimlar-
la kendi goriistinti biitlinlestiren duygu diizenlemesi teorisini gelistirmistir.
Duygu diizenleme teorisine gore birey bulundugu durumdan bir uyarim alir
ve duygularla tepki verir. Bireyin duygusal tepki egilimi diger bireylere ve
sosyal gevreye bilgi saglar. Grandey (2000) duygusal emegi orgiitsel amaglari
gercgeklestirmek i¢in hem duygularin hem de davranislarin diizenlenmesi ola-
rak ifade etmistir. Bu kapsamda ytizeysel davranis gozle goriilebilen davra-
nislar1 diizenlemeyi ifade ederken, derin davranis duygularin diizenlenmesini
ifade eder (Grandey, 2000: 97-98).
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Hochschild (1983), duygularin yonetiminde iki temel yontemin oldugunu sa-
vunmustur. Bunlar yiizeysel davranis ve derin davramstir (Ashforth ve Hum-
phrey, 1993: 92; Grandey, 2000: 96). Yiizeysel davranista ¢calisan sadece kendi-
sinden istenilen duyguyu yansitmakta ve gercekten hissettigi duyguyu yan-
sitmamaktadir. Derin davranista ¢alisan gercekten hissettigi duygular1 kendi-
sinden istenen duygulara uyarlamaya ¢alismaktadir. Bu iki davranis tiirti de
caba gerektirmekte olup tiikenmislik ve is stresi gibi olumsuz etkilere neden
olmaktadir (Allen vd., 2014: 21; Choi vd., 2014: 78; Xu vd., 2017: 290-292). As-
hforth ve Humphrey’e (1993) gore ise calisan kendisinden istenen duyguyu ig-
ten hissediyor da (gercek duygular) olabilir. Bu durumda c¢alisanin rol yapmak
ve duygularmi degistirmek icin ¢aba harcamasina gerek yoktur. (Ashforth ve
Humphrey, 1993: 94; Kose vd., 2011: 169-170; Ye ve Chen, 2015: 2234).

Psikolojik Sozlesme Thlali ve Duygusal Emek Iligkisi

Tiirkiye ve yurtdis1 yazini incelendiginde, iki kavram arasindaki iliskiyi dolay-
I1 olarak ele alan sinirli sayida bazi ¢alismalarin yapildig: goriilmektedir. Bu
calismalara asagida deginilmistir.

Findikl1 ve Yozgat (2015), hizmet ve perakende isletmelerinde galisan 204 isgo-
ren lizerinde psikolojik sozlesme ihlalinin, duygusal emek ve 6rgiit ici rol per-
formans: arasindaki iliski tizerinde diizenleyici etkisini arastirdiklar: calisma-
da, psikolojik s6zlesme ihlalinin, duygusal emek ve 6rgiit ici rol performansi
arasindaki iligki izerinde negatif yonde diizenleyici etkisini tespit etmislerdir.
Ayni calismada yazarlar, psikolojik sozlesme ihlali ve duygusal emek arasinda
dogrudan olumlu iliski tespit etmislerdir.

Xuan ve Park (2012), Cin’deki 40 iiniversitede profesor tinvanindaki 504 kisiyle
psikolojik s6zlesmenin OVD’ ye etkisinde duygusal emek stratejilerinin aract
etkisini arastirdig1 calismada, iliskisel psikolojik s6zlesme ile derin davrars ve
gercek duygular arasinda olumlu, ytiizeysel davranis arasinda olumsuz iligki
tespit etmislerdir. Ayni calismada yazarlar, islemsel psikolojik s6zlesme ile yii-
zeysel davranis arasinda olumlu; derin davranis ve gercek duygular arasinda
olumsuz iligki tespit etmislerdir.

Bal ve Smit (2011), Hollanda'daki biiyiik olgekli isletmelerde ¢alisan 163 is-
goren {izerinde psikolojik sozlesme ihlali ve duygu diizenlemeleri iliskisin-
de yasla ilgili farkliliklar1 tespit etmek amaciyla gerceklestirdikleri calismada,
psikolojik sdzlesme ihlali ve olumsuz duygular arasinda anlamli ve pozitif bir
iligki tespit etmislerdir.

Zhao vd. (2007), psikolojik sozlesme ihlalinin sonuglariyla ilgili inceledikleri
54 meta-analiz ¢alismasinda, psikolojik s6zlesme ihlali ile duygular arasinda
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olumlu bir iliski oldugu sonucuna ulagsmislardir (Zhao vd., 2007: 664-665).

Yukarida deginilen arastirmalardan hareketle, bu arastirma ile ilgili asagidaki

hipotezler gelistirilmigtir:

H1a. Psikolojik sozlesme ihlali duygusal emegi anlaml diizeyde etkilemekte-
dir.

H1b. Psikolojik s6zlesme ihlali yiizeysel davranigi anlamli diizeyde etkilemek-

tedir.

H1c. Psikolojik sozlesme ihlali derin davranisi anlamh diizeyde etkilemekte-
dir.

H1d. Psikolojik sozlesme ihlali gercek duygular: anlamli diizeyde etkilemek-
tedir.

YONTEM

Arastirmanin Modeli

Sekil 1'de psikolojik sozlesme ihlali ile duygusal emek ve alt boyutlar1 arasinda
dogrudan iliski gosterilmistir.

Sekil 1: Aragtirmanin Modeli

DUYGUSAL EMEK

. . Yiizeysel Davranig
PSIKOLOJIK

SOZLESME IHLALI

Derin Davranig

Gergek Duygular

Evren ve Orneklem

Arastirmanin evreni, Balikesir'in kuzey yoniindeki Bandirma, Erdek ve Marma-
ra ilgelerindeki Acil Saglik Hizmetleri 1stasyonlar1’r1da calisan toplam 140 kisi-
den olusmaktadir. Orneklemi ise, ii¢ ilgedeki Acil Saglik Hizmetleri Istasyonla-
ri'nda ¢alisan 120 kisi olusturmaktadir. Bu kapsamda, katilimcilara arastirmact
tarafindan subat ve mart 2018 tarihleri icerisinde, kolayda 6rnekleme yontemiy-
le, 120 anket uygulanmistir. Geri donen anketlerin 2’sinde eksik boliimlerin ol-
dugu tespit edilmis ve analizlere dahil edilmemistir. Bu durumda analize dahil
edilen anket sayis1 118 adettir. Dolayisiyla, arastirmanin 6rnekleminin evreni
yeterli sayida temsil ettigi tespit edilmistir (Giirbiiz ve Sahin, 2017: 130).
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Veri Toplama Araglar1 ve Teknikleri

Psikolojik sozlesme ihlali 6l¢egi: Calisanlarin psikolojik so6zlesme ihlali algi-
larin1 6lgmek amaciyla, Robinson ve Morrison (2000) tarafindan gelistirilen ve
Salha vd.'nin (2016) Tiirkce’ye uyarlayarak kullandig1 9 maddeli ve tek bo-
yutlu olgekten yararlanilmistir. Olgekteki ifadeler; “anlasmamiz geregi ben
tistiime diisen her seyi yaptigim halde isverenim pek ¢ok soziinii tutmadi.”,
“katkilarimin karsiliginda bana soz verilen her sey yerine getirilmedi.”, “is-
yerimle aramdaki sozlesmenin ihlal edildigini hissediyorum.”, seklindedir.
Katilimailar 6l¢ek maddelerini begli Likert 6lcegi yardimiyla yanitlamiglardir
(1-kesinlikle katilmiyorum, 5- kesinlikle katiliyorum)

Duygusal emek olgegi: Calisanlarin duygusal emek davranislarimi 6lgmek
amaciyla, Basim ve Begenirbas'in (2012) Diefendorff vd., (2005), Grandey
(2003), Kruml ve Geddes’in (2000) gelistirdikleri duygusal emek olgeklerinin
bazi maddelerini alarak Tiirkge’ye uyarladig1 dlgekten yararlanilmistir. Olgek,
ylizeysel davranig, derin davranis ve gercek duygular olmak iizere {i¢ boyutu
icermektedir. Olgek, calismanin yapildig1 sektore uyarlanarak, “hastalarla uy-
gun sekilde ilgilenebilmek icin rol yaparim.”, “hastalara gostermek zorunda
oldugum duygular1 gercekten yasamaya ¢alisirim.”, “hastalara sergiledigim
duygular samimidir.”, seklinde ifadelerden olusmaktadir. Katihmcilar 6lgek
maddelerini besli Likert 6lgegi yardimiyla yanitlamislardir (1- hicbir zaman,
5- her zaman). Olgekte yiizeysel davranis 1-6., derin davranis 7-10. ve gergek
duygular ise 11-13. maddeler ile ol¢iilmektedir.

Giivenirlik Analizi

Psikolojik Sézlesme Thlali Olgegi: Psikolojik sozlesme ihlali 6lceginin cronba-
ch alpha giivenirlik katsayis1 0.781’dir.

Duygusal Emek Olgegi: Duygusal emek 6lceginin cronbach alpha giivenirlik
katsayis1 0.652'dir. Yiizeysel davramis Olceginin cronbach alpha giivenirlik
katsayis1 0.885; derin davranis dlgeginin cronbach alpha giivenirlik katsayisi
0.887; gercek duygular 6lgeginin cronbach alpha giivenirlik katsayis1 0.870'dir.

Bu sonugclara gore dlgeklerin cronbach alpha degerlerinin giivenirlik sinirlar:
icinde oldugu tespit edilmistir.

Normallik Testi

Her iki 6lgegin normallik dagilimini belirlemek amaciyla yapilan analizde,
carpiklik ve basiklik oraninin (skewness ve kurtosis orani) -1,5 ile + 1,5 arasin-
da oldugu ve her iki 6lgegin normal dagilim gosterdigi sonucuna ulasilmistir
(Tabachnick ve Fidell, 2014). Bu sonuca gore gore degiskenler arasindaki iliski-
lerin varligini tespit etmek icin Pearson korelasyon analizi ve degiskenler ara-
sindaki neden sonug iligkisini test etmek amaciyla, basit dogrusal regresyon
analizinin uygulanmasinin uygun olacag1 goriilmiistiir.
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1. BULGULAR
Demografik Degiskenlere iliskin Bulgular

Orneklemi olusturan 118 saglik sektorii calisanindan erkek calisanlarin orami
% 29,7 (n=35), kadin calisanlarin orani % 70,3 (n=83); evlilerin oran1 % 67,8
(n=80), bekarlarin orani ise % 32,2 (n=38)'dir. 18-30 yas araliginda olanlarin
oran1 % 46,6 (n=55), 31-40 yas araliginda olanlarin orani % 36,4 (n=43), 41-50
yas araliginda olanlarin orani % 14,4 (n=17) ve 51 yas ve {istii olanlarin orani %
2,5 (n=3)’tir. Saglhk sektorii alaninda 1-5 y1l arali§inda ¢alisanlarin orani % 32,2
(n=38), 6-10 y1l araliginda calisanlarin oran1 % 32,2 (n=38), 11-15 y1l araliginda
calisanlarin oranm1 %14,4 (n=17), 16-20 yil araliginda c¢alisanlarin orani % 13,6
(n=16) ve 21 yil ve istii ¢alisanlarin orant % 7,6 (n=9) dir. Lise mezunlarmin
orani % 30,5 (n=36), 6nlisans mezunlarinin oram % 37,3 (n=44), lisans mezun-
larinin orani % 25,4 (n=30), yiiksek lisans mezunlarinin orani1 % 5,9 (n=7) ve
doktora mezunlarmin orani % 0,8 (n=1)"dir.

Korelasyon Analizi Bulgular

Degiskenlere ait alt boyutlar arasindaki iligkileri gosteren Pearson Korelasyon
analizi bulgular1 Tablo 1” de gosterilmistir. Elde edilen sonuglara gore, psi-
kolojik sozlesme ihlali ve duygusal emek (r=0.028, p>0.05) arasinda anlaml
bir iligki tespit edilmemistir. Psikolojik s6zlesme ihlali ile duygusal emegin alt
boyutlarindan, yiizeysel davranis (r= 0.079, p>0.05), derin davrams (r=-0.055,
p>0.05) ve gercek duygular (r=0.003, p>0.05) arasinda anlaml1 bir iligskinin ol-
madig1 goriilmektedir.

Tablo 1: Ortalama, Standart Sapma Degerleri ve Pearson Korelasyon Analizi

Degiskenler Ort. SS 1 2 3 4 5
1.PSi 2,881 0,716 1

2.DE 2,829 0,509 0,028 1

3.YD 2,025 0,904 0,079 0,570** 1

4.DD 3,093 1,140 -0,055 0,751** -0,032%* 1

5.GD 4,084 0,830 0,003 0,044 -0,604** 0,236* 1

**P<0,01, *P<0,05. PSi:Psikolojik sozlesme ihlali, DE: Duygusal emek, YD:Yiizeysel davranis,
DD:Derin davranis, GD:Gerg¢ek Duygular

Basit Dogrusal Regresyon Analizi Bulgular1

Psikolojik sozlesme ihlali ile duygusal emek ve alt boyutlar1 arasindaki ne-
den sonug iliskisine yonelik basit dogrusal regresyon analizinin gosterildigi
Tablo 2’ye gore, psikolojik sozlesme ihlali, duygusal emek (R*=.001) ve duy-
gusal emegin yiizeysel davranis (R*=.006), derin davranis (R*=.003) ve gercek
duygular (R*=.000) alt boyutlarini anlamli olarak etkilememektedir. Diger bir
deyisle, psikolojik s6zlesme ihlalinin duygusal emek ve alt boyutlarin: etkile-
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me yiizdesinin (R?) yeterli olmadig1 sonucuna ulagilmistir. Bu sonuglara gore
H1la, H1b, H1c, ve H1d hipotezleri reddedilmistir.

Tablo 2: Basit Dogrusal Regresyon Analizi

Degiskenler DE YD DD GD

' B g p B
PSI 0,020 0,099 -0,088 0,004
F 0,090 0,723 0,352 0,001
R? 0,001 0,006 0,003 0,000
Diizeltilmis R? -0,008 -0,002 -0,006 -0,009

P<0,05. PSI: Psikolojik sézlesme ihlali, DE: Duygusal emek, YD:Yiizeysel davranis,
DD:Derin davranis, GD:Gergek Duygular.

SONUC ve TARTISMA

Arastirmanin hipotezlerini test etmek amaciyla yapilan basit dogrusal regres-
yon analizi sonucunda, psikolojik s6zlesme ihlalinin, duygusal emek ve yii-
zeysel davranis, derin davranis ve gercek duygular alt boyutlarin1  anlaml
diizeyde etkilemedigi tespit edilmistir. Dolayisiyla ¢alisanlarin psikolojik s6z-
leme ihlali algilamalarmin, sergiledikleri duygusal emek davranig: iizerinde
anlamli bir etkisi bulunmamaktadir. Bu sonucun, psikolojik sézlesme ihlali ve
duygusal emek iliskisini dolayl1 olarak ele alan Findikli ve Yozgat (2015), Xuan
ve Park (2012), Bal ve Smit (2011) ve Zhao vd.,'nin (2007) sonuglarindan farkl
oldugu goriilmektedir.

Arastirmadan elde edilen sonucu degerlendirmek amaciyla, Morrison ve Ro-
binson’un (1997: 528) gelistirdigi psikolojik sozlesme ihlali modeline degin-
mek yerinde olacaktir. Psikolojik sozlesme ihlali modelinde, psikolojik sozles-
me ihlali algis1 her zaman duygusal tepkiye neden olmamaktadir. Bir baska
deyisle, isgoren tarafindan psikolojik sozlesmenin ihlal edildiginin algilanma-
s1, gercek anlamda bir ihlalin hissedildigi anlamina gelmemektedir. Duygu-
sal tepki, isgorenin algilanan ihlale anlam ytiikledigi bir yorumlama stirecine
bagl olarak gelismektedir. Isgéren yorumlama siirecinde ihlalin neden ve so-
nuglarini degerlendirerek, kendisine haksizlik yapildigin algilarsa duygusal
tepki vermektedir. Dolayisiyla arastirmanin yapildig1 Acil Saglhik Hizmetleri
Istasyonlari’'ndaki isgdrenler, kendilerine verilen sozlerin yerine getirilmedigi
durumlarda bile, bunu kendilerine yapilan bir haksizlik olarak yorumlamamis
ve duygusal tepki vermemis olabilirler. Ayrica, 6zellikle kamu sektoriinde ise
alimlarda merkezi sinav sisteminin uygulanmasi ile yoneticilerin ise alim sii-
recinde isgorenlerle dogrudan iletisiminin olmamasi, isgorenlerin ise alim sii-
recinde kendilerine bir s6z verilmedigini diistinmelerine neden olabilir. Diger
yandan, isgorenler ise basladiktan sonra yeterli performans gosteremezlerse,
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ticret artigi, terfi ve sosyal haklarin saglanmasi konularinda igsveren de isteksiz
davranmaktadir. Ozellikle emek-yogun hizmet veren kamu saglik sektoriin-
deki isgorenler beklenenden daha ¢ok performans gosterdiklerini diistinerek,
bu nedene yonelik bir ihlal algilamamas olabilirler.

Arastirmada elde edilen sonuglar, kamu saglik hizmetleri sektoriiniin belirli
bir ornekleminden elde edilmesi nedeniyle, tim kamu ve 6zel saglik hizmet-
leri sektorii ¢alisanlariyla ilgili bir genel sonucu kapsamamaktadir. Ayni ko-
nuda 6zel saglk sektorii ve diger hizmet sektorlerinde de benzer ¢alismalarin
yapilmasi ilgili yazinin gelismesine katki saglayabilir. Bu arastirmada sadece
psikolojik s6zlesme ihlalinin duygusal emek tizerindeki etkisi arastirilmistir.
Konu ile ilgili olarak, diger faktorlerinde degerlendirildigi calismalarin yapil-
masi, sonuglar1 daha da genellenebilir bir hale getirebilecektir.
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