TURKIYE CUMHURIYETI
ANKARA UNIVERSITESI
SAGLIK BiLIMLERI ENSTITUSU

SERBEST ECZACILARIN DUYGUSAL EMEK
DAVRANISLARININ VE GENEL OZ YETERLIK
ALGILARININ MESLEKI BAGLILIKLARINA
ETKIiSININ ARASTIRILMASI:

ANKARA iLi ORNEGI

Yagmur KILICDAGI

ECZACILIK iSLETMECILiGi ANABILiM DALI
DOKTORA TEZi

DANISMAN
Prof. Dr. Giilbin OZCELIKAY

ANKARA
2020



TURKIYE CUMHURIYETI
ANKARA UNIVERSITESI
SAGLIK BiLIMLERI ENSTITUSU

SERBEST ECZACILARIN DUYGUSAL EMEK
DAVRANISLARININ VE GENEL OZ YETERLIK
ALGILARININ MESLEKI BAGLILIKLARINA
ETKIiSININ ARASTIRILMASI:

ANKARA iLi ORNEGI

Yagmur KILICDAGI

ECZACILIK iSLETMECILiGi ANABILiM DALI
DOKTORA TEZi

DANISMAN
Prof. Dr. Giilbin OZCELIKAY

ANKARA
2020



Etik Beyan

Ankara Universitesi

Saglik Bilimleri Enstitlisii Miidiirligii’ne,

Doktora tezi olarak hazirlayip sundugum “Serbest Eczacilarin Duygusal Emek
Davraniglarinin ve Genel Oz Yeterlik Algilarinin Mesleki Bagliliklarina Etkisinin
Arastirilmasi: Ankara ili Omegi” bashikli tez; bilimsel ahlak ve degerlere uygun
olarak tarafimdan yazilmistir. Tezimin fikir/hipotezi tiimiiyle tez danigmanim ve
bana aittir. Tezde yer alan deneysel ¢alisma/arastirma tarafimdan yapilmig olup, tim

climleler, yorumlar bana aittir.
Yukarida belirtilen hususlarin dogrulugunu beyan ederim.
Ogrencisinin Ad1 Soyadi : Yagmur KILICDAGI

Tarih

Imza



KABUL VE ONAY

Ankara Universitesi Saglik Bilimleri Enstitiisii
Eczacilik Isletmeciligi Anabilim Dalinda
Yagmur KILICDAGI tarafindan hazirlanan

“Serbest Eczacilarin Duygusal Emek Davraniglarinin Ve Genel Oz Yeterlik

Algilarinin Mesleki Baglihiklarina Etkisinin Arastirilmasi: Ankara [li Ornegi” adli tez
calismas: asagidaki jiiri tarafindan DOKTORA TEZI olarak OY BIRLIGI ile kabul

edilmistir.

Tez Savunma Tarihi: 24/ 02/ 2020

Prot. Dr.Sevgi Sar
Ankara Universitesi

Jiiri Bagkanm

- I mza

mza
Prof. Dr Giilbin Ozgelikay Dr. Or.Uye Bilge S6zen Sahne
Ankara Universitesi Hacettepe Universitesi
Uye Raportor
Prof. Dr. K Tamay Basagag Giil Dr. Ogr. Uye G. zcomert Cogkun
Ankara Universitesi Marmara Universitesi
Uye Uye

Tez hakkinda alan jiiri karari, Ankara Universitesi Saghk Bilimleri Enstitiisii
Yonetim Kurulu tarafindan onaylanmustir.

Prof. Dr. Mehmet AKAN

iv




ICINDEKILER

Etik Beyan

Kabul ve Onay

Icindekiler

Onsoz

Simgeler ve Kisaltmalar

Sekiller

Cizelgeler

1. GIRIS

1.1. Duygusal Emek

1.1.1. Duygu Olgusu ve Calisma Yasaminda Etkisi
1.1.2. Duygusal Emek Kavrami

1.1.3. Duygusal Emek Kavraminin Temel Yaklagimlari
1.1.3.1. Hochschild (1983) Yaklagimi

1.1.3.2. Ashforth ve Humprey (1993) Yaklasimi1
1.1.3.3. Morris ve Feldman (1996) Yaklasimi
1.1.3.3.1. Duygusal Davranis Gosterim Siklig1
1.1.3.3.2. Davranis Kurallarina Gosterilen Dikkat
1.1.3.3.3. Sergilenen Duygularin Cesitliligi
1.1.3.3.4. Duygusal Celigki (Uyumsuzluk)
1.1.3.4. Grandey (2000) Yaklasimi

1.1.4. Duygusal Emek Boyutlar1

1.1.4.1. Yiizeysel Davranis

1.1.4.2.Derin Davranig

1.1.4.3. Samimi Davranis

1.1.5. Duygusal Emek Kavramina Yon Veren Faktorler
1.1.5.1. Bireysel Faktorler

1.1.5.1.1. Cinsiyet

1.1.5.1.2. Yas

1.1.5.1.3. Egitim Durumu

1.1.5.1.4. Medeni Durum

1.1.5.1.5. Calisma Siiresi (Mesleki Deneyim)
1.1.5.1.6. Duygulanim

1.1.5.1.6. Empati

1.1.5.2. Orgiitsel Faktorler

1.1.5.3. Durumsal Faktorler

1.1.5.3.1. Etkilesim Siiresi

1.1.5.3.2. Etkilesim Siklig1

1.1.5.3.3. Etkilesim Cesitliligi

1.1.6. Duygusal Emek Davranisinin Sonuglari
1.1.6.1. Olumlu Sonuglar

1.1.6.2. Olumsuz Sonuglar

1.2. Genel Oz Yeterlik

1.2.1. Oz Yeterlik Kavramu

1.2.2. Sosyal Biligsel Kuram

1.2.3. Oz Yeterligin Kapsami

vii
Viii

X

© OO UTANNE X



1.2.4. Oz Yeterlik Inanclarinin Genellenebilirlik Diizeyine Gore

Siniflandirilmasi 27
1.2.4.1. Géreve-Duruma Ozel Yeterlik 28
1.2.4.2. Alana Ozel Yeterlik 28
1.2.4.3. Genel Oz Yeterlik 28
1.2.5. Oz Yeterligin Temel Kaynaklari 29
1.2.5.1. Kisisel Performans Tecriibeleri (Tamamlanmis Basarili Performanslar) 30
1.2.5.2. Dolaylh Tecriibeler (Model Alma) 30
1.2.5.3. Sozel ikna (Etkileyici Sosyal iletisim) 31
1.2.5.4. Fizyolojik ve Duygusal Durumlarin Kontroli 32
1.2.6. Oz Yeterlik Gelisimini Etkileyen Siirecler 32
1.2.6.1. Bilissel Stireg 32
1.2.6.2. Motivasyon Siireci (Giidiisel) 33
1.2.6.3. Duygusal Siireg 33
1.2.6.4. Secim Siireci 34
1.3. Mesleki Baglilik 34
1.3.1. Meslek Kavrami 34
1.3.2 Baghlik Kavrami 35
1.3.3. Mesleki Baglilik Kavrami 35
1.3.5. Mesleki Bagliligin Boyutlari 37
1.3.5.2. Duygusal Baglilik 38
1.3.5.2. Devam Baglilig 39
1.3.5.3. Normatif Baglilik 40
1.3.6. Mesleki Baglilig1 Etkileyen Faktorler 40
1.3.6.1. Bireysel Faktorler 41
1.3.6.2. Meslegin Yapisina iliskin Faktorler 41
1.4. Tezin Amaci ve Calismaya Ait Hipotezler 42
2. GEREC VE YONTEM 45
2.1. Arastirmanin Ydntemi ve Planlanmasi 45
2.2. Arastirmanim Evreni ve Orneklem Biiyiikliigii 46
2.3. Veri Toplama Aracinin Boliimleri 47
2.4. Verilerin Analizi 48
2.5. Arastirmanin Kisithliklar 49
3. BULGULAR 50
3.1 Betimleyici Bulgular 50
3.2. Agimlayic1 ve Dogrulayici Faktor Analizi Bulgular 51
3.2.1. Mesleki Baglilik Olgegi Bulgulart 51
3.2.2. Genel Oz Yeterlik Olgegi Bulgulari 54
3.2.3 Duygusal Emek Olgegi Bulgulart 57
3.3. Olgek Puanlarma Ait Betimsel Istatistikler 60
3.4. t- Testi ve ANOVA Testi Bulgular1 61
3.4.1. Olgek Puanlarmin Cinsiyet Agisindan Incelenmesi 61
3.4.2. Olgek Puanlarinin Yas Acisindan Incelenmesi 62
3.4.3. Olgek Puanlarinin Medeni Durum Agisindan Incelenmesi 63
3.4.4. Olgek Puanlarinin Ogrenim Durumu Agisindan Incelenmesi 65
3.4.5. Olgek Puanlarinin Hizmet Siiresi A¢isindan Incelenmesi 66
3.5. Korelasyon Analiz Sonuglari 69
3.6. Regresyon Analiz Sonuglar1 70



4. TARTISMA

5. SONUC ve ONERILER
OZET

SUMMARY

KAYNAKLAR

EKLER

EK-1.Veri Toplama Araci

EK-2. Aydinlatilmig Onam Formu
EK-3. Etik Kurul Karari
OZGECMIS

75
90
92
93
94
106
106
112
113
114

Vi



ONSOZ

Serbest eczacilar, halka ulasilabilirlikleri egitimleri ve deneyimleri agisindan ¢ok
etkin ve 6nemli bir meslek grubudur. Insanlar diger saglik kuruluslarindan ¢ok,
diizenli olarak eczaneye gitmekte ve bir hastalik s6z konusu oldugunda genellikle
eczacilar ilk ve son basvurulan saglik ¢alisani durumunda bulunmaktadir. Serbest
eczaneler hastanin ve hizmet verdigi toplumun ihtiyaglarina gore sekillenen ve yetkin
profesyoneller tarafindan yonetilen, genis bir bakim ve hizmet spektrumu saglarlar.
Gilinlimiizde TUstlenmis olduklart bu roliin kapsami gitgide genislemekte ve
derinlesmektedir. Bu dogrultuda gerceklestirilen duygusal emek, genel 6z yeterlik ve
mesleki baglilik ile ilgili kavramlarin serbest eczacilar acisindan arastiriimasi
eczacilik hizmetlerinde verimli bir hizmet anlayisinin yerlesmesine katkida

bulunacaktir.

Doktora egitimimi ve tez calismami genis akademik birikimi, sonsuz ilgi ve
destegiyle sekillendiren, her konuda beni destekleyen yolumu aydinlatan cok
kiymetli danigman hocam Prof. Dr. Giilbin OZCELiKAY’a,

Tez izleme komitemde yer alan, goriis ve Onerileriyle her zaman yanimda olan ¢ok
degerli hocalarim;Prof Dr. Sevgi SAR’a, Dr. Ogr. Uyesi Hale OZCOMERT
COSKUNa,

Tez ¢alismamin tamamlanmasi asamasinda bana her tiirlii destegi veren, tezimin
gerekli diizeltmelerini yapan sabirla ve yiiksek enerjisiyle beni motive eden en yakin
arkadasim, can yoldasim Ars. Gor. Hiiseyin OZKAYAya,

Hayatimin her aninda ilgi ve deste§ini esirgemeyen, her daim arkamda olan ve beni
benden ¢ok diisiinen canim babama, hayatim boyunca bana hep destek olan, her tiirlii

fedakarlig1 gosteren canim anneme ve kardeslerime,

Sonsuz tesekkiir ederim.
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1. GIRIS

Hizmet sektorii kapsamina giren saglik hizmetlerinin en temel amaci, insanlarin
sagliklariyla ilgili ihtiyaglarinin  karsilanmasi konusunda yardimci olmaktir.
Insanlarin iyilik hallerinin devam etmesi amaciyla varhigmi siirdiiren saglk
hizmetlerinde, ¢alisanlar ile hasta ve hasta yakinlar1 arasinda siirekli bir iletisim s6z
konusudur. Diger hizmet sektorlerinde oldugu gibi saglik sektoriinde de ¢alisanlar

toplumun genel olarak bekledigi bazi istendik davranislari sergilemektedir.

Serbest eczacilar sunduklar1 ilag ve saglik hizmetleri ile gliniimiiz saglk
sektorlinlin - en Onemli bilesenlerinden birini olusturmaktadir. Serbest eczacilar,
toplumun en kolay ulasabildigi, insanlarin istedigi zaman kolaylikla bagvurabildigi
ve iicretsiz danmigmanlik hizmeti alabildigi saglik calisanlaridir (Pirhan ve Ozcelikay,
2005; Tinelli ve ark., 2004). ila¢ sunmanmn yani sira hastalarin tedavi siirecinde
karsilastiklar1 zorluklarda danismanlik yapmakta olan serbest eczacilar, egitimleri ve
tecriitbeleri agisindan saglik hizmeti sunan ©nemli bir meslek grubunu
olusturmaktadir. Serbest eczacilar, ulagilmasi en kolay olan ve hasta ve hasta
yakinlariyla sik sik etkilesim igerisinde olan saglik profesyonelleridir (Worley ve
ark., 2007). Saglikli ve hasta bireylerle yiiz yilize ve siirekli etkilesim halinde olan,
eczacilik mesleginin kurallar1 dogrultusunda hizmet iireten serbest eczacilarin,
eczacilik meslegine olan baglilik diizeyleri ve bu baglilig: etkileyen faktorlerin
arastirilmasi, meslegin gelecegi i¢in 6nem arz etmektedir. Yazinda yapilan taramalar
neticesinde mesleki baglilik, genel 6z yeterlik algis1 ve duygusal emek ile ilgili
bircok c¢alismaya rastlanilmasina ragmen, saglik hizmetlerinin en 6nemli
bilesenlerinden birisi olan serbest eczacilar ile ilgili duygusal emek ve genel 6z
yeterlik algilar ile ilgili ¢aligmalara rastlanilmamstir. Serbest eczacilarin degisen ve
gelisen rollerinde mesleki bagliliklarinin duygusal emek davranislari ve genel 6z
yeterlik diizeyleriyle iligkisinin ortaya c¢ikarilmak istendigi bu ¢alisma ile biiylik bir

boslugun doldurulacag diisiiniilmektedir.



1.1. Duygusal Emek

1.1.1. Duygu Olgusu ve Calisma Yasaminda EtKkisi

Duygu olgusu, insanlik tarihi boyunca onemli bir ilgi alan1 olusturmakla
birlikte, 1800’1 yillardan bu yana tizerinde durulan ve ¢esitli goriisler ileri siiriilen
bir ¢calisma alan1 olarak, insan hayatinin ve ¢alisma yasaminin ayrilmaz bir pargasidir
(Glomb ve Tews, 2004). Duygu; biligsel aktiviteleri baslatan, diizenleyen,
giiclendiren ve zayiflatan bir enerji olup, bu aktivitelerin yasanmasi ve ifade
edilmesidir (Akgay ve Coruk, 2012; Secer, 2005). Davraniglarin temeli olan
duygular, bireyi dis ¢evresinde olusan olaylar hakkinda bilgilendirmekte ve harekete

gecirerek davranislarini yonlendirmektedir (Seger, 2005; Ozkalp ve Cengiz, 2003).

Genel olarak duygu olgusu ile ilgili iki temel yaklasimdan bahsedilmektedir.
Bu yaklagimlardan birisi olan organizmal yaklagimda, duygu ani bir refleks
durumunda meydana gelmektedir. Bu yaklasimda, sosyal durumlar yalnizca
duygularin sergilenmesi kisminda yer almaktadir. Ikinci yaklasim olan interaktif
yaklasimda, duygularin giinliikk sosyal iliskilerin dogal bir yansimasi oldugu
belirtilmistir. Sosyal yapisalci olarak bilinen bu yaklasgimin savunuculari, duygu
olgusunun anlasilmas1 ve aciklanmasinda psikolojik ve fizyolojik duyarliliklarin
varligim1 kabul etmekle birlikte, normatif etkilerin ve kiiltlirel farkliliklarin 6nemini
de vurgulamaktadir (Giingér, 2009; Karaman, 2017; Seger, 2005). Ashforth ve
Humphrey (1993), duygu olgusuna iliskin bu iki yaklagimi da  birlestirerek
yorumlayict bir yaklasim getirmistir. Bu yaklagim ¢ergevesinde; fazlasiyla duygusal
bir varlik olan insanin duygusal yasamlarinin, bulunduklari g¢evreden tamamen
bagimsiz degerlendirilemeyecedi belirtilirken, insanlar1 etkileme siirecinde
duygularin  6nemli bir yer tutarak, diger insanlarin  davranislarinin
sekillendirilmesinde etkin bir rol oynadig1 diistiniilmektedir (Ak¢ay ve Coruk, 2012;
Basim ve Begenirbas, 2012). Bu baglamda; bireylerin i¢inde bulundugu en sosyal
ortamlardan birisi olan c¢alisma ortamlarinda duygusal baglar1 ve iliskiler 6nem arz

etmektedir (Akgay ve Coruk, 2012; Seger, 2005).



Duygularin insan yasamina gesitli etkileri, 1800’1l yillardan bu yana {izerinde
durulan ve c¢esitli goriisler one siiriilen bir alan olmustur. Duygu olgusu biyoloji,
psikoloji ve sosyoloji gibi ¢esitli alanlarda uzun yillardir ele alinan bir kavram
olmasma ragmen; duygularin ¢alisma yasamindaki 6nemi son yillarda dikkate

alinmaya baglanmistir (Seger, 2005).

Calisma hayatinin en Onemli faktorii olan insan iliskilerinin ve bagliliklarin
olusmasinda duygularin pay1 biiyiiktiir. Insana 6zgii bir nitelik olan duygu olgusunun
gormezden gelindigi ve rasyonellige ters diistiigii i¢in uzak duruldugu klasik yonetim
anlayisinin  egemen oldugu donemlerde isletmeler, tam akilcilik yaklagimiyla
yapilandirilmustir. Isletmeler, calisam &rgiitiin diger maddi kaynaklar: gibi etkin ve
daha verimli kullanmanin yollarin1 ararken, insanin duygu barindirdig1 gergegini
dikkate almamistir (Oral ve Kose, 2011; Seger, 2005). Klasik yonetim anlayisinin
egemen oldugu donemlerden sonra yapilan c¢alismalara bakildiginda, g¢alisanlarin
psikolojik yonlerinin dikkate alindig1 ve ¢alisanlarin duygular1 olan bir varlik olarak
kabul edilmeye baslandig1 goriilmektedir (Man ve Oz, 2009; Saltik ve Asunakutlu,
2016). Insanm sosyal bir varlik oldugu ve g¢alisanlarin psikolojik &zellikleriyle
birlikte ihtiyaglarinin g6z Oniinde tutulmasi gerekliligini savunan davranigsal
yaklasimin, klasik yonetim yaklagimlarinin iizerinde ¢6ziim bulamadigi orgiitlenme
sorunlar1 iizerinde durarak insan iliskilerine odaklandig1 goriilmektedir (Man ve Oz,

2009; Seger, 2005).

Bireysel olarak davraniglara yon veren duygu olgusunun, calisma yasaminda
orgiitlerin basarisin1 etkileyerek, oOrgiitiin karlilig1 i¢in kullanilabilecek, rekabet
avantaj1 kazanmada 6nemli bir ara¢ konumunda oldugu belirtilmistir (Dur ve ark.,
2018). Hizmet sektoriindeki gelismelerle birlikte, tiiketici odakli yaklagimin 6nem
kazanmas1 ile tiiketici ile karsilikli etkilesimde bulunan calisanlar tiiketicilerin
duygusal isteklerine cevap vermede ve memnuniyeti artirmada 6nemli bir rol

oynamaktadir ( Begenirbas ve Basim, 2013; Kaya ve Ozhan, 2012).



1.1.2. Duygusal Emek Kavrami

Literatiirde duygu kavramiyla ilgili ilk arastirmalarin, c¢alisanlardan
sergilenmesi istenilen davraniglar1 ve orgiitlerin bu davranislarla ilgili denetimlerini
gozlemleyen, yiiz ylize iletisim ve bi¢imlerine yonelik aragtirmalar yapan ve istendik
davraniglarin kontrol edilme siirecini inceleyen Goffman (1961) tarafindan yapildigi
goriilmektedir (Goffman, 1961). Goffman’dan etkilenerek c¢alisanlarin hizmet
sunumu sirasinda ortaya koyduklar1 duygusal tepkileri inceleyen Amerikali sosyolog
Arlie Russell Hochschild, duygusal emek kavramini davranis bilimleri literatiiriine

kazandirmistir (Diefendorff ve ark., 2005).

Duygular, belirli diisiincelerin ve psikolojik durumlarin altinda yatan his
olmasinin yaninda, insanlar arasinda onemli bir iletisim kanali olan sosyal bir
ihtiyactir (Duran ve Giimiis, 2013). Insanin yasamini1 devam ettirebilmesi igin gerek
duydugu ihtiyaglarini kargilama siireci olarak tanimlanan emek kavrami; ¢alisanlarin
mal ve hizmet iiretimi sirasinda harcamis olduklart bedensel ve zihinsel ¢abalardir
(Hochschild, 1983). Isgorenler, bircok durumda islerinin geregi olarak duygusal
emek gostermek zorunda kalmaktadir. Ozellikle hizmet isletmelerinde calisanlarin
fiziksel ve zihinsel olarak emek harcamalarinin yaninda, duygulara yonelik de
basarili bir hizmet sunmalar1 beklenmektedir (Diefendorff ve ark., 2005; Hocshchid,
1983; Schaubroeck ve Jones, 2000). Hizmet sektorii ¢alisanlari, hizmet alimi
sirasinda tiiketicilerle olan iliskilerinde empati ve duygusal taleplerin bir geregi
olarak duygusal emek harcamaktadirlar (Sharpe, 2005). Duygusal emek gosteriminin
calisanlar tarafindan basarili bir sekilde yerine getirilmesi, isletmeler i¢in 6nem arz

etmektedir.

Hochschild, ticret karsiliginda duygularin yonetilmesinin duygusal emek
oldugunu belirmektedir (Hochschild, 1979). Ozkaplan (2009), duygusal emegin
firmalarin tiiketicilere sattig1 paketin bir parcasi oldugunu belirtirken; Begenirbas ve
Basim (2013), insanlarin c¢alisma yasamlarinin kendi i¢ diinyalarinda uyandirdigi
izlenim olarak tanimlamaktadir. Duygusal emek, hizmetin verildigi esnada Orgiit

tarafindan istenilen duygularin sergilenmesidir.



Ashforth ve Humprey, Hochschild’den (1983) farkli olarak, davranisin
gozlemlenebilir oldugunu, davranis ve davranis kurallarinin hizmet alicisini
etkileyebilecegini ve ayni zamanda bireyin duygularin1 yonetmeksizin davranis
kurallarina uygun olabilecegini belirtmektedir. Morris ve Feldman (1996), duygusal
emegi, isletmelerin sergilenmesini bekledigi duygu gosterimlerinin ortaya ¢ikarilma
stirecinde, calisanin sarf ettigi zihinsel ve fiziksel ¢aba ve kontrol olarak

tanimlamaktadir.

Duygusal emek kavrami; ¢alisanlarin duygularini belirli kurallara gére kontrol
ederek, isletmelerin onlardan bekledikleri istendik davraniglari sergileme Siireci
olarak ifade edilmektedir. Duygusal emek teorisi, ¢alisma hayatinda duygularin
yonetilmesi ve hizmet sunumunda duygularin 6nemli bir rolii olduguna isaret ettigi
i¢in calisanlarin duygu gdsterimlerinin arastirilmasi énem arz etmektedir. Ozellikle
calisma yasaminda, hizmet alan ve hizmet sunan arasindaki etkilesim siirecinde;
hizmeti sunan kiginin yani ¢aliganin hizmeti alan kisi de memnuniyet yaratacagi
diislincesi, isletmelerinde c¢alisanlardan duygularini  yonlendirme beklentisine
girmesine neden olmustur (Oguz ve Ozkul, 2016). Boylece; saglk, egitim, turizm
gibi cesitli hizmet sektorlerini arastiran, yonetimsel anlamda dnemine vurgu yapan
arastirmacilar, duygusal emegin farkli boyutlarina dikkat ¢ekerek, duygusal emek
teorisinin gelismesine katkida bulunmuslardir (Begenirbas ve Yalgin, 2012;

Polatkan, 2016).

1.1.3. Duygusal Emek Kavraminin Temel Yaklasimlar:

Mgili literatiir incelendiginde, kavramim cesitli boyutlarini inceleyen farkli

yaklasimlarin gelistirilerek duygusal emek teorisine katki sagladig1 goriilmektedir.



1.1.3.1. Hochschild (1983) Yaklasimi

Amerikal1 sosyolog Hochschild, hizmet sektdriinde emegin yalnizca fiziksel ve
zihinsel olmadigimi dile getirerek duygularin da emek giicii gerektirdigini 1983
yilinda yaymladigi ‘““The Managed Heart’”> adli kitabinda belirtmektedir.
Hochschild’in duygu is¢ileri olarak nitelendirdigi hizmet sektorii ¢alisanlarinin emek
piyasasinda hizmet sunarken, fiziksel ve zihinsel emek davraniglarinin yaninda,
duygusal c¢abalarmi da anlamaya c¢alistigi goriilmektedir. Hochschid, duygusal
emegin ticari bir degeri oldugunu, ayni zamanda belirli bir iicret karsiliginda sarf
edildigini belirtmektedir (Hochschild, 1983). Hochschild, duygusal emek siireglerini
izlemek i¢in bir havayolu sirketinin egitim kurslarina katilarak hosteslerin duygusal
emek davraniglarini goézlemleyerek tanik oldugu davranis bicimleri ile duygusal
emek kavramini anlamlandirmaya c¢alismistir. Arastirmasinda, yolculart memnun
etmek ic¢in yapilan yiyecek icecek hizmeti, miizik, hosteslerin yaptig1 makyaj gibi
hizmetlerin yan1 sira hosteslerin giiliimsemelerinin de islerinin bir par¢asi oldugunu
ve miisterilere verilen hizmetlerden biri oldugunu fark etmistir. Hochschild, bu
aragtirmasinda ayni zamanda hosteslerin giiliimsemelerinin sirket tarafindan sunulan
hizmetlerde isin bir pargasi oldugunu ve bu giiliimsemelerin sahte oldugunu
belirtmektedir (Hochschild, 1983). Hochschild yaklasiminda, hizmet alicilar seyirci,
hizmet alicilar ile ¢alisanlarin etkilesim halinde oldugu yani hizmetin sunuldugu yer
sahneye benzetilirken, ¢alisanlar birer aktor olarak betimlenmektedir. Hochschild,
ozellikle hizmet sektoriinde mesleklerini icra eden c¢alisanlarin, duygularini
yonettigini belirtirken, calisanlarin bu duygular1 6nceden belirlenmis standartlar
seklinde miisteriye sunduklarin1 belirtmektedir. Hochschild, emek piyasasinda
calisanlarin yogun olarak duygularini kullandigint ve duygularin alim-satim
degerinde bir meta haline doniistiigiinii belirtirken; isgdrenin psikolojik durumu ne
olursa olsun, miisteriye karsi siirekli olumlu tutum sergileme zorunlulugunun
oldugunu ifade etmektedir. Bu durumun, ¢alisanlarin ya sahte duygular sergilemesi
ya da hissetmedikleri duygular1 hissetmek igin caba gdsterilmesi zorunlulugu
yarattigin1 belirtmektedir. Hochschild, ¢aliganlarin duygularimi kontrol ederken
ylizeysel davranis ve derin davranis seklinde iki stratejiden yararlandiklarini ifade

etmektedir.



Yiizeysel davranig, hizmet sunan kisinin duyguyu ig¢sellestirmeden, duygularini
maskeleyerek isletmeler tarafindan istenilen duygulari hizmet sunulan kisiye
yansitmasidir. Yiizeysel davranis stratejisinde kisi, gercekte hissettigi duygular farkl
olsa dahi, kendisinden sergilenmesi beklenen duygular1 gdostererek davranisini
sekillendirmektedir. Hochschild (1983) hosteslerle yaptigi ¢alismada, hosteslerin
herhangi bir kriz aninda yolcular1 sakinlestirmek icin sogukkanli davranmaya
calisirken aslinda endiseli olduklarini, hosteslerin yolcular kadar endiseli olsalar bile,
gergekte hissettikleri  duygulart  maskeleyerek farkli  duygusal gosterimler
sergilediklerini ifade etmektedir. Gergekte hissedilmeyen duygularla birlikte
ylizeysel davranig sergileyen caligsanlarin, sergilenen ve hissedilen duygularin farkli
olmasindan dolay1 duygusal ¢eliski ve de duygusal uyumsuzluk yasayabilecegi
belirtilmektedir. Duygusal celiskiye uzun siire maruz kalan ¢alisanlarda siddetli bas
agrilar1 gibi fizyolojik sikintilarin hatta hastaliklarin artacagi, c¢alisanlarin ise
devamsizliklarinin artarak bu olumsuz durumlarin sosyal iliskilerine de yansiyacagi

belirtilmektedir (Hochschild, 1983).

Hochschid’in duygusal emek davraniginda bahsettigi ikinci strateji olan derin
davranigsta ise, calisanin hissettigi duyguyu gergekten hissetme ¢abasi s6z konusudur.
Derin davranig sirasinda ¢alisanlar istenilen duygulart sergileyebilmek igin yogun
bir ¢aba sarf etmektedirler. Derin davranig, c¢alisanlarin isletmelerin istedigi ve
meslegin  gerekliligi olan duygulart gereklilik olarak gorerek, gercekte
hissetmeleridir. Hochschild, hostesler ile yaptigi arastirmasinda, hosteslere verilen
egitim sirasinda hosteslerin kendi evlerinde misafirlerine hizmet ediyormus gibi
davranmalar1 gerektiginin sdylendigini gozlemlemistir. Bu derinlemesine davranis
sekli ile hizmet esnasinda bir sorunla karsilasildiginda, miisteriye isletme tarafindan
gosterilmesi istenilen duyguyu sergilerken giicliikle karsilagilmayacagi belirtilmistir

(Hochschild, 1983).

Hizmet sunumu sirasinda calisanlardan isinin bir parcast oldugu i¢in farkl
duygu gosterimlerinde bulunmalarinin isletmeler tarafindan beklendigini vurgulayan
Hochschild, meslek gruplari1 duygusal emek kullanma seviyelerine gore

siniflandirarak duygusal emek teorisine katkida bulunmustur. Hochschild, meslekleri



duygusal emek gerektirme durumlarina gore smiflandirmistir. Ayni zamanda
duygusal emek gerektiren islerin de ii¢ temel Ozelliginin bulunmasi gerektigini
vurgulamistir. Bu agidan, ilk olarak duygusal emek gosteren ¢alisanlarin misterileri
ile birebir yiizyiize veya telefonla etkilesim halinde olmas1 gerekmektedir. Ikinci
olarak, duygusal emek gerektiren islerde, galisanlar hizmet alicisinin duygularini
etkileyerek bir degisim meydana getirmeli veya yeni bir duygu olusturmalidir.
Ucgiinciisii ise isveren ¢alisanlarin miisterileri ile gerceklesen duygusal eylemleri
lizerine denetim sahibi olmasidir. Hochschild, bu ii¢ ozellige gore altt meslek
grubunun duygusal emek davranigi gerektiren meslekler oldugunu ifade etmektedir.
Bu meslek gruplari; serbest meslek grubunda calisanlar (doktorlar, avukatlar vs.),
pazarlama gorevlileri, isletmeci ve yoneticiler, memurlar, evlerde ¢alisan 6zel hizmet
gorevlileri, ev disinda calisan 6zel hizmetliler seklinde belirtilmektedir. Bu alt1
meslek grubu disinda kalan meslekler ise duygusal emek gerektirmeyen meslekler
seklinde smiflandirilmistir (Chu ve ark., 2012).

1.1.3.2. Ashforth ve Humprey (1993) Yaklasim

Bu yaklagimda, Hochschild’in agikladigi boyutlarin yanisira, duygusal emegin
““‘samimi davranis’’ boyutu ele alinmistir. Ashforth ve Humprey, isgorenlerin bazi
durumlarda orgiitlerinin kendilerinden istenilen davranislari, herhangi bir ¢aba
sarfetmeden gosterebildiklerini ve Ozel bir caba igerisine girmeyen g¢alisanlarin
samimi duygular sergilediklerini ifade etmektedir. Ashforth ve Humprey, duygusal
emek yaklasimimi Hochschild’den farkli olarak, sosyal kimlik teorisine atifta
bulunarak agiklamaktadir. Sosyal kimlik teorisine gore bireyler, kendilerini ve
bagkalarin1 baz1 sosyal gruplara ait hissedebilirler. Bir takim ya da gruba aidiyet
duygusu gelistiren bireyler kendilerini sosyal bir grupla tanimlayarak, kendilerini bu
sosyal grupla Ozdeslestirmektedir. Sosyal kimlik teorisi kapsaminda kendilerini
kuvvetli bir sekilde meslekleri, departmanlar1 ya da orgiitleri ile tanimlayan
bireylerin, oOrgiitsel rollerini kendi kimliklerinin en temel unsuru olarak
igsellestirdikleri belirtilmektedir. Bu agidan bakildiginda, yiiksek aidiyet hisseden

caliganlar, hizmet sunumu sirasinda kendi duygularimi samimi bir sekilde



sergileyeceklerdir (Ashforth ve Humprey, 1993). Ashforth ve Humprey’in
perspektifinde baz1 eksik ve anlasilamayan yanlar goriilmektedir. Duygusal emegin
samimi davranis boyutu tizerinde durulurken, bu samimi davranisin nasil
gozlemlenip anlasilacagi hakkinda agiklama yapilmamistir. Ayrica duygusal emegin
ic boyutu ile iliskilendirip degerlendirdikleri gorev etkinligi, benlik, 6z saygi, kendi
kendini ifade etmek gibi degiskenlerle olan iligkileri tespit edilmemistir. Bu durum,
iddia edilen duygusal emek sonuglar1 konusunda bir fikir vermemekle birlikte, diger
arastirmacilarin bu yaklasimi kullanmalarimi gii¢ hale getirmistir (Grandey, 1999;
Grandey, 2000).

1.1.3.3. Morris ve Feldman (1996) Yaklasimi

Bu yaklasimda duygusal emek, iligki siireclerinde c¢alisanlarin orgiitlerin
sergilenmesini bekledigi duygular1 yansitirken sarfedilen gayret, planlama ve
denetim olarak belirtilmektedir. Ashforth ve Humprey yaklagiminin aksine; bu
yaklagimda calisanin hissettigi duygu ve Orgiit tarafindan istenilen duygusal
davraniglar arasinda her ne kadar uyum olsa dahi ¢alisanlarin az da olsa ¢aba sarf
etmesi gerektigi vurgulanmaktadir (Begenirbas ve Yal¢in, 2012). Bu yaklasimda,
calisanlar yiizeysel, derinlemesine ve samimi davranislar sergilerken belirli dl¢iide
duygusal emek harcamaktadir (Tirkay ve Kayik¢i, 2017). Morris ve Feldman,
davranig boyutlarindan ziyade, duygusal emegin ortaya c¢ikti§1 siireci
vurgulamaktadir. Ayn1 zamanda, duygusal emegin gergeklestigi siirece dair dort
boyutlu farkli degiskenleri incelenerek agiklanmistir. Morris ve Feldman duygusal
emegin oOnclilleri olabilecek bireysel degiskenler (cinsiyet, yas, duygulanim), is
ozellikleri (otonomi), ve Orgiitsel Ozelliklerden (denetim) gibi 06zelliklerden
bahsederken duygusal emegin boyutlar1 arasindaki iligskiyi de incelemistir (Basim ve

Begenirbas, 2012; Eroglu, 2010).



1.1.3.3.1. Duygusal Davrams Gosterim Sikhigi

Calisan ve miisteri arasindaki etkilesim sikligi ile ilgili olan bu boyut, duygusal
emek konusunda en ¢ok iizerinde inceleme yapilan alanlardan biridir. Morris ve
Feldman, bir iste duygusal gosterim sikligina ihtiyag artikca, isletmelerin de istedigi
duygusal emege ihtiyacin artacagini belirtmistir. Calisanlar misterileri ile
etkilesimde bulunurken farkli mesleklere gore farkli gosterim  sikligi
sergilemektedirler (Grandey, 2000). Ornegin bir doktor, giinde 20 hasta ile etkilesim
halinde olurken, bir serbest eczaci hasta yakinlar1 da dahil olmak iizere, doktordan

daha fazla kisiyle etkilesim halinde olmak zorunda kalabilmektedir.

1.1.3.3.2. Davramis Kurallarina Gosterilen Dikkat

Morris ve Feldman, isin gerektirdigi kurallar1 sergilemek i¢in gereken dikkat
seviyesi ile ilgili olan bu duygusal emek boyutunun, duygusal gosterim siiresi ve
yogunlugu ile ilgili oldugunu belirtmektedir. Calisanlar, duygusal gosterim siiresi
kisa olan etkilesimlerde, daha az ¢aba ve daha az duygu yogunlugu yasarken,
duygusal gosterim yogunlugu fazla olan islerde ise yogun bir duygu yaratilmasi

acisindan daha fazla emek harcamaktadirlar (Grandey, 2000).

1.1.3.3.3. Sergilenen Duygularin Cesitliligi

Bu boyutta; Morris ve Feldman (1996) calisanlarin hizmet sunduklari kisilere
belirli durumlarda birden cok ¢esit duygu gostermek durumunda kaldigini ve
sergilenmesi istenen duygu cesidinin ¢ok olmasindan dolay1 kendi davraniglarini
bilingli bir sekilde izleyip planlamak zorunda kaldiklarini ifade etmektedir. Duygu
cesitliliginin fazla oldugu etkilesimlerde ¢alisanlar, daha fazla plan ve program
yapmak zorunda kaldiklar1 i¢in ruhsal ve bedensel olarak daha fazla ¢aba sarf
etmektedir. Pozitif duygu gosterimleri, hizmet sunulan kisi ile calisanlar arasindaki

baglar1 kuvvetlendirerek birbirlerine daha olumlu yaklagmalarini saglamaktadir. Notr

10



duygu gosterimlerinin otorite ve statiiyli ifade ettigi vurgulanirken, negatif duygu
gosterimlerinin ise ¢aliganlarin miisterileri baski altina alabilmek igin sik sik 6fkeli
ve kizgin bir tavir takinmalarina sebep olmaktadir (Morris ve Feldman, 1996).
Miisteri ile birebir etkilesim halinde olan 6n ofis ¢alisanlarindan genellikle mutluluk
ve giiler yiizlii olma gibi pozitif duygu gosterimleri beklerken, borg tahsildarlarindan,
gardiyanlardan veya giivenlik elemanlarindan ise korku ve 6tke gibi negatif duygular

sergilemeleri duygu cesitliligine 6rnek olarak verilmektedir (Grandey, 2000).

1.1.3.3.4. Duygusal Celiski (Uyumsuzluk)

Gergekte duyumsanan hisler ile isletmelerin sergilenmesini istedigi duygular
arasindaki catisma duygusal c¢eliski olarak tanimlanmistir. Calisanlar kendilerinden
talep edilen duygulara yakinlik hissedebiliyorsa, talep edilen duygular sergilerken
daha az ¢aba harcayacaktir (Glomb ve Tews, 2004).

1.1.3.4. Grandey (2000) Yaklasimi

Bu yaklasimda, duygusal emek ile ilgili daha 6nce bahsedilen perspektifleri
birlestirilerek, biitlinlestirici bir perspektif olusturulmustur (Gosserand, 2003).
Yaklasimda duygusal emek, c¢alisanlarin duygu ve davraniglarinin isletmelerin
amaclar i¢in diizenlendigi bir siire¢ olarak belirtmektedir. Grandey, duygusal emek
kavramina diger yaklasimlardan farkli olarak duygu diizenlemesi kavramini dahil
etmistir. Duygu diizenlemesi; bireylerin hissettikleri duygularini nerede, ne zaman ve
ne sekilde yansitmalart gerektigine dair yapmis olduklari duygu sekillendirmesidir
(Caldag, 2010; Giilsen, 2017; Oral ve Kdse, 2011). Duygusal emek kapsaminda yer
alan yiizeysel ve derinlemesine davranis sekillerini inceleyen Grandey, etkilesim
ozellikleri ve duygusal olaylar1 duygusal emegi ortaya cikaran faktorler olarak
belirtirken, bireysel ve oOrgiitsel faktorleri duygusal emek sonuglart igin sarth

degisken olarak tanimlamistir (Grandey, 2000).
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1.1.4. Duygusal Emek Boyutlar:

Alanyazinda, ¢alisanlarin duygularini1 yansitma bigimine gore farklilik gosteren
duygusal emek siireci, ¢ok cesitli boyutlar altinda incelenmektedir. Calisanlarin
duygusal emegi farkli diizeylerde igsellestirme durumlarina gére olusan hem siireg
hem de davranis baglaminda duygusal emegi tanimlayan boyutlari, yiizeysel, derin
ve samimi davranig olarak ii¢ boyut seklinde karsimiza g¢ikmaktadir (Grandey,
2000).

1.1.4.1. Yiizeysel Davranis

Yiizeysel davranig, var olmayan, hissedilmeyen duygularin, yiiz ve mimik
ifadeleri veya ses tonuyla hissediliyormus gibi gosterilmesidir (Hochschild, 1983).
Bu davranis boyutunda, calisanlar gercek duygularini degistirmeksizin isletmelerin
istedigi duygular sergileyerek kendi duygularini yonetir ve kontrol ederler (Sohn ve
Lee, 2012). Baska bir tanima gore, ylizeysel davramig, hissedilen duygularin
bastirilarak gercekte hissedilmeyen duygularin sergilenmesi ve hissedilmeyen
duygular sergileme olarak ifade edilmektedir (Pala ve Tepeci, 2014). Duygusal
yonden kendini iyi hissetmese bile hizmet sunumu sirasinda samimi ve giivenilir bir
hava yaratmak icin, bir otel resepsiyonistinin miisteriye karsi nazik olmasi, sahte bir
giilimseme takinmasi, ses tonunu ayarlamast ve neseli bir sekilde miisteriyi
karsilamasi yiizeysel davranisa 6rnek olarak verilmektedir. Calisanlar is ortamlarinda
gosterdikleri duygular1 gergekten hissetmez ancak ‘‘hissediyormus gibi”’
yapmaktadir (Yiicebalkan ve Karasakal, 2016). Bir diger ifadeyle, calisanlar gercek
duygularini degistirmeksizin, sadece davranislarin1 degistirmektedir (Yang ve Chang,
2008).

Hochschild (1983), calisanlarin aynen aktorler gibi sahne performansi
sergileyerek, kendilerine verilen rolii igsellestirmeden yani ylizeysel olarak
oynamalarini yiizeysel davranis boyutuna o6rnek olarak vermektedir (Brotheridge ve

Lee, 2003; Grandey, 2000). Grandey, calisanlarin gergek duygularini degistirmek
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yerine, sadece davranislarimi degistirmelerinin Orgiitlerin menfaatleri i¢in degil,
islerini kaybetmemek icin yaptiklarini ifade etmektedir (Grandey, 2003). Yiizeysel
davranig sergileyen calisanlar, duygu gosteriminde sergiledikleri ve hissettikleri
duygularin farkli olmasindan dolay1r duygusal celiski yasayabilmektedir. Yiizeysel
davranig sergileyen calisanlarin, duygusal uyumsuzluk yasayacaklarindan dolay1
uzun vadede biligsel performanslari bozulabilmektedir. Bu durumda calisanlarin
biligsel kaynaklarma daha fazla yatirnrm yapilmasi gerektigi ifade edilmektedir

(Glomb ve Tews, 2004; Richards ve Gross, 2000).

1.1.4.2. Derin Davranis

Derin davranis, calisanlarin istenilen duygular1 ger¢ekten yasayarak, hissetmeye
calismasidir. Duygusal caba olarak da tanimlanan derin davranista, calisanlar
duygularini sekillendirip kendisini miisterilerinin yerine koyar ve empati kurarak
onlar1 anlamaya c¢alismaktadir (Rupp ve ark., 2008). Hochschild (2003), derin
davranisi sergilemede, bir duygunun bastirilmasi ve ¢alisanlarin énceden 6grendigi
duygular1 hatirlamak adina fikir, diislince ve anilarin1 aktif sekilde canlandirmasi,
olmak tizere iki farkli yoOntemden bahsetmektedir. Duygularin bastiriimasi
yonteminde, c¢alisanlar kendisini sergilemek durumunda oldugu duyguyu
hissedebilmek icin zorlamaktadir (Hochschild, 2003). Uzun siire duygusal emegi
siirdiirmek amaciyla rol yaparak yilizeysel davranis sergilemek siireci zorlastirip
uzatacagindan dolayi, miisteri ile ¢alisan arasindaki iliskinin uzadigr durumlarda
derin davranis tercih edilmektedir (Oguz ve Ozkul, 2016). Chu ve Murrmann (2006),
caligmalarinda, derin davranisin ¢alisanlarin olumlu duygular1 yansitmak icin fiziksel
ifadelerinin yaninda neseli ve mutlu anilarin1 da hayal ederek ic¢sel duygularini

degistirdiklerini ifade etmektedir.

Yiizeysel davranista calisanin gercekte ne hissettiginden ¢ok davranis
kurallarina uymasi1 onemli iken, derin davranista duygular ile davranis kurallar
arasinda bir uyum s6z konusudur. Derin davranista ¢alisanlarin i¢sel duygularina

odaklanma s6z konusu iken, ylizeysel davranista calisanlarin sadece disa doniik
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davraniglarina odaklanilmaktadir. Derin davranista ¢alisanlar sergiledigi duygulari
gercekten hissetmeye calisirken, ylizeysel davranista calisanlar gercekte hissetmedigi
duygular sergilemektedirler (Ashforth ve Humprey, 1993; Grandey, 2003; Karakas,
2017; Oguz ve Ozkul, 2016; Yiiriir ve Unlii, 2011). Derin ve yiizeysel davranis
boyutlar1 arasindaki farklilik olmasma ragmen, her ikisinin de ortak yonii ¢aba
harcanmasi gerekliligidir (Grandey, 2003; Yiiriir ve Unlii, 2011). Ayn1 zamanda her
iki boyutta isletmenin sergilenmesini bekledigi davranis kurallar ¢izgisinde hareket

etme s0z konusudur (Grandey, 2003; Karakas, 2017).

1.1.4.3. Samimi Davrams

Samimi davranig gosteriminde, c¢alisanlar bir zorunluluk olmadan, c¢aba sarf
etmeden, duygularimi iglerinden geldigi gibi yansitmaktadir. Samimi davranista
duygular ve davraniglar igten olup, davraniglar sergilenirken higbir sekilde
maskeleme ve rol yapilmamaktadir (Begenirbas ve Meydan, 2012; Oral ve kose,
2011). Ashforth ve Humprey, calisanlarin islerinin gerektirdigi davranislar
sergilerken her daim duygusal bir ¢caba harcamadiklarini, baz1 durumlarda gergek
duygulan ile sergilemeleri beklenen duygularin birbirleriyle oOrtiisebildigini ifade
etmiglerdir. Cocuklar1 seven, onlara sefkatli ve hosgoriilii olarak yaklasan pediatri
servisindeki hemsirelerin, cocuklar1 seviyormus gibi rol yapmamalar1 samimi
davranig O6rnegi olarak verilmektedir (Gray ve Smith, 2009). Samimi davranista,
calisanlardan sergilenmesi beklenen duygular ile onlarin gergekte sahip oldugu
duygular birbiriyle ortiistiiginden dolayi, duygusal emek daha az harcanmaktadir
(Ashforth ve Humprey, 1993). Ayni zamanda, ¢alisanlar kendilerinden beklenen
duygular ile yakinlik hissediyor ise bu duyguyu sergilemek i¢in daha az caba
harcayacaklardir (Zapf, 2002). Ashforth ve Humprey, samimi davranisi, duygularin
ve davraniglarin otomatik diizenlenmesi olarak da ifade etmektedir. Duygu ve
davraniglarin diizenlenmesinin bu sekilde otomatiklestirilmesinin, orgiitiin calisandan
beklentilerini azalttigini  ve c¢alisanlarin ruh sagligi i¢in olumlu sonuglar

olusturdugunu belirtmektedir. Samimi davranis, ekstra emek sarf etmeksizin
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gerceklesen, otomatik  duygusal  diizenlemenin  altindaki  siire¢  olarak

vurgulanmaktadir (Asforth ve Humprey, 1993).

1.1.5. Duygusal Emek Kavramina Yon Veren Faktorler

Duygusal emek kavramini ilk kez kullanan ve inceleyen Hochschild’den (1983)
sonra, birgok aragtirmaci duygusal emek siireci, boyutlart ile sonuglarinin, ¢aligma
yasamina etkilerini saptamaya c¢alismislardir. Duygusal emek davranisina yon veren
faktorler, bireysel, durumsal ve orgiitsel faktorler olarak ele alinmistir (Ashforth ve
Humprey, 1993; Dahling ve Perez, 2010; Diefendorff ve ark., 2005; Kinman ve ark.,
2011; Kruml ve Geddes, 2000; Oral ve Kose, 2011; Yiicebalkan ve Karasakal, 2016;
Yin, 2012; Wong ve Law, 2002).

1.1.5.1. Bireysel Faktorler

Bu boliimde duygusal emek kavrami ile bu kavrami etkileyen faktorlerin iligkisi

ele alinmaktadir.

1.1.5.1.1. Cinsiyet

Toplumlar kadin ve erkege farkli roller bigtigi i¢in, bireyler ¢ocukluktan itibaren
cinsiyet temeline dayali bir farklilasmayla yetistirilmektedir (Croson ve Gneezy,
2008). Bu farklilagmayla birlikte bireylerin duygu yonetimi ve gosterimi ile ilgili
cinsiyete bagli ciddi farkliliklar meydana gelmektedir (Ozdemir ve ark., 2013).
Bir¢ok kiiltiirde, genel olarak kadinlarin erkeklerden daha duygusal oldugu,
duygularin deneyimlenmesi ve sergilenmesi konusunda cinsiyetler arasinda
farkliliklar oldugu disiincesi yaygin olarak bulunmaktadir. Bir¢ok arastirma,
kadinlarin erkeklere gore duygularimi acgifa vurmada daha basarili olduklarmi,

duygularin1 erkeklerden daha yogun yasadiklari1i ve olumlu veya olumsuz
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duygularin1 gostermek icin daha fazla mimik kullandiklarini ortaya koymaktadir

(Chu ve ark., 2012; Croson ve Gneezy, 2008).

Toplumda cinsiyete bagli duygu yonetimi ve gosteriminde gdézlemlenen
farkliliklarin galisma yasaminda da etkisi goriilmektedir. Pozitif duygusal emek
davraniglarinin ¢ogunlukla gosterildigi islerde (hosteslik gibi) kadinlarin, negatif
duygusal emek davraniglarinin sergilenmesinin beklenildigi islerde (infaz koruma
memuru gibi) erkeklerin ¢ogunlukla oldugu ifade edilmektedir (Kaya ve Ozhan,
2012). Duygusal emek teorisinin onciilerinden Hochschild (1983), c¢alisma
yasaminda duygusal emek gerektiren islerde calisan herkesin duygusal emek
sergilemesine ragmen, ¢ogunlukla duygusal emege yonelik davraniglarin kadinlarin
gostermesi gerektigi beklentisi olduguna isaret etmektedir. Isletmeler ozellikle
duygusal emek gerektiren islerde, kadin ve erkek cinsiyet farkliligimin yarattig
olgular sebebiyle kadinlar1 daha ¢ok tercih etmektedir (Oguz ve Ozkul, 2016).
Duygusal emek kavramini olustururken 30 hostesle derinlemesine goriigmeler yapan
Hochschild, erkek hosteslerin yolcularla daha isteksiz bir sekilde iletisim
kurduklarini, kadinlarin ise yolcularin bebekleriyle bile daha ilgili olduklarini
gozlemlemistir. Duygu yonetimi konusunda kadinlarin daha basarili oldugunu
belirten Hochschild duygusal emek gerektiren mesleklerde cogunlukla kadinlarin
calisigimi ifade etmektedir. Bazi mesleklerde cinsiyet odakli ayrim yapan
Hochschild, hemsirelik, hosteslik, sekreterlik gibi meslekleri ‘‘kadin isi olarak™
nitelendirmektedir (Hochschild, 1983).

Grandey (2000) duygu yoOnetimi konusunda erkeklerin daha fazla egitime
ihtiyact oldugunu belirtirken, erkeklere gore kadinlarin daha fazla duygusal emek
davraniglar1 sergilediklerini ileri siirmektedir. Gray’in (2009), 16 hemsire ile yapmis
oldugu arastirmasinda, duygusal emegin cinsiyet ve mesleki engelleri lizerinde
durmus, duygusal emegin anne rolii ve kadinin emegi ile 6zdeslestirildigi sonucuna
varilmistir (Gray, 2009). Universitelerde ¢alisan 6gretim elemanlarinin duygusal
emek siirecleri konusunda yapilan bir arastirmada, 6grencilerin kadin o&gretim
tiyelerinden daha yakin bir ilgi beklediklerini, ilgi gerceklesmediginde ise kadin

Ogretim iiyelerine karsi olumsuz tutumlar gelistirdikleri, ancak ayni durum erkek
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Ogretim lyeleri s6z konusu oldugunda herhangi bir davramis degisikliginde

bulunmadiklarini belirtilmistir (Giilova ve Palamutguoglu, 2013).

1.1.5.1.2. Yas

Bireylerin yaslarinin artmasiyla birlikte c¢esitli alanlarda tecriibeleri de
artmaktadir. Artan yasla birlikte edinilen deneyimler bireylerin diisiincelerini,
duygularmi ve kendilerini ifade bicimini etkileyebilmektedir (Oguz ve Ozkul, 2016).
Calisanlar arasinda yasg¢a biiyiik olanlarin yas¢a kiiciik olanlara gore karsilastiklar:
durumlarda sergilemeleri gereken davranislari kontrol etmelerinde daha avantajli ve
basarili olmalar1 beklenmektedir (Dahling ve Perez, 2010). Duygusal emek teorisinin
onciilerinden birisi olan Hochschild (1983), cesitli duygusal olaylar ve durumlar
karsisinda, yas1 biiylik olan calisanlarin daha fazla deneyime sahip olacaklart i¢in
sergilenmesi istenilen duygusal davramislarin daha kolay yansitilabilecegini ileri
stirmistiir. Dahling ve Perez (2010) hizmet sektoriinde ¢alisanlar iizerinde yaptiklar
calismalarinda, yas¢a daha biiyiik olan ¢alisanlarin miisterilerle olan etkilesimlerinde
derin ve samimi davraniglarda bulunma diizeylerinin daha yiiksek, buna karsin
ylizeysel davranis gosterme diizeylerinin ise daha diisiikk oldugunu belirlemistir.
Walsh ve Bartikowkski (2013) ise Dahling ve Perez’in c¢aligmalarinin aksine yasi
kiiglik olan ¢alisanlarin, derin davranig diizeylerinin daha yiiksek oldugunu tespit

etmislerdir.

1.1.5.1.3. Egitim Durumu

Meslegine yonelik yeterli egitimi almis calisanlarin, mesleklerine yonelik
farkindalig1 artmakta olup, ¢alisanlar mesleklerine yonelik gorevlerini icra ederken
daha titiz davranmaktadir. Bunun sonucu olarak da, mesleki farkindaliklar1 yiiksek
oldugu i¢in kendilerinden talep edilen gorevleri yerine getirirken yiiksek kalitede mal
veya hizmet iiretmektedirler. Ayni zamanda, hata paylarini en aza indirebilmek i¢in

daha fazla caba harcayip, duygusal emek sarf ederek daha fazla basarili olma
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egilimindedirler (Oguz ve Ozkul, 2016). Begenirbas ve Basim (2013), 6gretmenlerle
yaptiklar1 arastirmada, lisansiistii egitime sahip olan dgretmenlerin duygusal emek

diizeylerinin yliksek oldugunu tespit etmistir.

1.1.5.1.4. Medeni Durum

Evliler, beraber yagamanin getirdigi ortak sorumluluklar nedeniyle, iliskilerini
saglikli bir sekilde yiirlitebilmek i¢cin empatik bir anlayisa sahip olabilmektedirler
(Sloan 2008). Duygusal emek ve medeni durum iliskisi agisindan evli olan
calisanlarin bekar olan c¢alisanlara goére sorunlarin iistesinden gelebilmek icin
duygusal emek gosteriminde yiizeysel davranistan ziyade, derin davranis
sergileyerek samimi iligkiler kurmayi, iglerinden geldigi gibi davranis duygularini
sergiledikleri belirtilmektedir (Ceylan, 2017; Oguz ve Ozkul, 2016). Chang ve Chiu
(2004) calisanlarin medeni durumlarina goére, duygusal emek davranig diizeylerini
inceledigi aragtirmasinda, bekar hosteslerin evli hosteslerden daha yiiksek derin
davranig sergilediklerini tespit etmistir. Yilmaz ve ark. (2015), ve Ceylan (2017)
ogretmenlerde duygusal emek davranis diizeylerini aragtirdiklar1 ¢caligmalarinda, evli
ogretmenlerin bekarlara gore daha fazla ylizeysel davranis sergilediklerini, derin ve
samimi davraniglarinin ise medeni duruma gore farklilik olusturmadigini tespit

etmiglerdir.

1.1.5.1.5. Calisma Siiresi (Mesleki Deneyim)

Calisma yasaminda, isin gerektirdigi duygusal emek davraniglarinin
sergilenmesinde, gecmisten edinilen is deneyimlerinin ve tecriibelerin énemli bir
etken oldugu ileri siiriilmektedir (Chu ve Murmann, 2006; Hochschild, 1983). Bu
goriisii destekleyen Lee ve Brotheridge (2011), aragtirmalarinda uzun siire ayni isi
yapan ¢alisanlarin duygusal emek davraniglar sergilerken daha basarili olduklar

sonucuna varmistir. Benzer sekilde, 6gretmenler {lizerinde yapilan bir aragtirmada,
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calisma hayatinda gegirilen siire arttik¢a, 6gretmenlerin duygusal emek davranislar

sergilemedeki basarilarmin da arttig1 sonucuna ulasilmistir (Kinman ve ark., 2011).

1.1.5.1.6. Duygulanim

Bireylerin duygusal egilimleri ile ilgili bir kavram olan duygulanim, bireylerin
genel olarak hissettikleri ve i¢inde bulunduklar1 duygusal ruh halidir. Bireyler, i¢inde
olduklar1 sosyal ortamlarda karsilarina ¢ikan durumlara yonelik ruhsal durumlarini
yansitan bir takim duygusal egilimler gosterebilmektedir. Ayni zamanda devamli
olarak belirli duygularin etkisinde olan bireyler, insanlara ve olaylara karsi bu
duygularin etkisi altinda tepki gosterme egilimimde olabilmektedir. Kisiden kisiye
farklilik gosteren duygu durumlari ve duygular kisiligin birer pargasi oldugu i¢in bazi
insanlar bazi duygularin1 ve duygu durumlarin1 daha sik hissetmektedir (Morris ve
Feldman, 1996). Kisinin kendi duygular1 ile karsindaki insanin duygularini etkileme
cabasi olarak tanimlanan duygusal emek kavraminda, hizmet alic1 iizerinde
olusturacag etkiden dolayr kisinin iginde bulundugu ruh hali belirleyici bir etken

olmaktadir.

Olumsuz duygulanima meyilli olan kisiler, olumsuz diinya gdriisiine sahiptirler
ve bu nedenle genellikle karsilastiklari durumlart olumsuz olarak algilama egiliminde
olmaktadirlar. Olumlu duygulanim igerisinde olan bireyler ise, karsilastiklar1 olaylara
kars1 pozitif ve iyimser bir yaklagimla cevap vermektedir (Grandey ve ark., 2004).
Olumsuz duygulanim igerisinde bulunan bireyler gevrelerine karsi uyum gosterme
konusunda zorluk yasarken, olumlu duygulanim igerisindeki bireyler ise olumlu
davraniglara sahip olduklarindan o6tiirii ¢evreleriyle iletisim kurmada daha basarili
olmaktadirlar. Duygusal emek davranislari teorisi kapsaminda, ¢alisanlarin duygusal
emek gosterimlerinin iligski igerisinde olduklart ve ayni zamanda hizmet ettikleri
misterilerini  etkiledigi kabul edilmektedir. Grandey ve arkadaslari (2004),
arastirmalarinda duygularin samimi bir sekilde sergilenmesinin miisteri tatminiyle

daha fazla iliskili oldugunu tespit ederken, Brown ve arkadaslar1 (1994) duygusal
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gosterimlerin misteri memnuniyetleriyle dogrudan bir iligkisinin oldugunu ortaya

koymuslardir.

1.1.5.1.6. Empati

Empati yetenegi gelismis insanlar, daha uygun duygular1 hissedip
sergileyebilmektedir (Kruml ve Geddes, 2000). Ozellikle hizmet sektdriinde ¢alisan
bireyler, miisteri ile empati kurarak, onun duygu ve diisiincelerini anlayip, miisterinin
istek ve ihtiyaglarina cevap vermesi durumunda miisteriye daha iyi bir hizmet
sunarlar. Empati yetenegi gelismis calisanlarin 6zellikle hizmet sektoriinde daha
basarili oldugu Dbelirtilmistir. Duygusal emek teorisinin onciilerinden olan
Hochschild, duygusal emek gerektiren mesleklerde empati yeteneginin 6nemli bir

faktor oldugunu vurgulamigtir. (Hochschild, 1983)

1.1.5.2. Orgiitsel Faktorler

Calisanlarin duygu ve davranislarina yon veren 6nemli bir etken olan duygusal
davranig kurallari, duygusal emek siirecinde de rol oynamaktadir. Bu nedenle,
duygusal emek teorisi lizerinde arastirmalar yapan arastirmacilar, duygusal davranig
kurallar1 {izerinde incelemelerde bulunmustur (Grandey, 1999; Oguz ve Ozkul,
2016). Kisilerin basgka insanlara i¢inde bulunduklar1 gii¢ ve karmasik durumlari etkili
bir sekilde ¢ozebilmeleri i¢in yardim etmeleri olarak tanimlanan sosyal destek, is

stresiyle basa ¢ikmada kolaylik saglamaktadir (Chu ve ark., 2012).

1.1.5.3. Durumsal Faktorler

Alanyazin incelendiginde, bireysel ve orgiitsel faktorlerin yaninda durumda
durumsal faktorlerin de duygusal emegi etkileyen unsurlar oldugu goriilmektedir

(Grandey, 2000).
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1.1.5.3.1. Etkilesim Siiresi

Calisanlarin verdikleri hizmetin niteligine gore degisen etkilesim siiresi, her bir
miisteriyle etkilesiminin ne kadar zaman aldig: ile ilgili bir kavramdir (Grandey,
1999). Bir poliklinik hastasinin hekimle etkilesimi muayene siiresi ile sinirli iken,
bir kanser hastasinin hekimiyle etkilesimi gilinler, haftalar ve hatta yillar
stirebilmektedir. Hizmet sunulan miisterinin kisilik yapist da etkilesim siiresi
tizerinde etkili olabilmektedir. Daha titiz ve daha zor olan miisteriler digerlerine gore,
calisanlarin etkilesim stiresini artirabilmektedir (Grandey, 1999). Uzun siiren
etkilesimlerde, duygusal gosterimler daha az senaryolastirilacag: i¢in derinlemesine
ve samimi duygu gosterimi gergeklesecektir. Hasta kabul {initesi ¢alisanlarinin,
hizmet verdikleri miisterilere kars1 kibar, nazik ve sicak olmalari, giiliimsemeleri kisa

bir etkilesim sonucunda gerceklesmektedir (Oguz ve Ozkul, 2016).

1.1.5.3.2. Etkilesim Sikhgi

Etkilesim siklig1 calisanlarin istenilen duygulari, hangi araliklarla sergilemek
zorunda olduklarini ifade eden bir faktordiir. Calisanlar, musteri ile etkilesimde
bulunurken yaptikalr1 isin niteligine ve farkli mesleklere gore farkli duygusal

gosterim siklilig sergilemektedirler (Grandey, 2000).

1.1.5.3.3. Etkilesim Cesitliligi

Calisanlar belirli durumlarda birden c¢ok duygu sergilemek durumunda
kaldiklarinda sergilemis olduklar1 davraniglar1 daha planli ve bilingli bir sekilde
izleme zorunlulugu igerisinde olmaktadir. Hizmet sektorii isletmeleri, ¢alisanlardan
miisterilerine karst olumlu duygular igerisinde olunmasin1 ve anlayish davranmalari

beklenmektedir (Oguz ve Ozkul, 2016).
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1.1.6. Duygusal Emek Davranisinin Sonuclari

Alanyazin incelendiginde, duygusal emek iizerine yapilan arastirmalarda
cogunlukla calisanlar {izerindeki olumsuz etkilerinin ele alindig1 goriilmektedir.
Aslinda duygusal emek hem calisanlar hem de Orgiit iizerinde olumlu sonuglar

olusturabilmektedir (Hochschild, 1983; Kruml ve Geddes, 2000).

1.1.6.1. Olumlu Sonuglar

Calisanlarin gorevlerini yerine getirirken, orgiit tarafindan belirlenen duygusal
davranis kurallarina uymalari, gorevlerini daha basarili bir sekilde yerine
getirmelerine sebep olmaktadir. Ayni zamanda bu duygusal davranig kurallari
calisanlarin performans ve 6z yeterliliklerinin artmasina neden olmaktadir. Duygusal
emek olgusu, 6zellikle hizmet isletmelerinde pazarda rekabet avantaji saglayan bir
ara¢ konumundadir. Ayni zamanda, duygusal emek sonucunda elde edilen miisteri

memnuniyeti isletmelere yiiksek karlilik getirmektedir (Oguz ve Ozkul, 2016).

1.1.6.2. Olumsuz Sonuglar

Caliganlarda, orgiitlerin talep ettigi duygusal emek davraniglari bir baski
faktorii olabileceginden strese neden olmaktadir. Uzun siire stres altinda g¢alisan
bireyler, mide rahatsizliklari, uyku diizensizlikleri ve yiiksek tansiyon gibi fiziksel
rahatsizliklarla birlikte psikolojik rahatsizliklarla karsi karsiya kalabilmektedir
(Hochschild 1983; Oral ve Kose, 2011; Schaubroek ve Jones, 2000).

Calisanlarin gosterdikleri duygularla, hissettikleri duygularin farkli olmasindan
dolay1r  duygusal  uyumsuzluk  yasanmakta ve  bireyler  kendilerine
yabancilasabilmektedirler. Ozellikle duygusal emek gdsteriminde yiizeysel davranis
sergileyen calisanlar, yapay iliskiler kurduklari i¢in islerine kars1 yabancilagsma da

hissedebilmektedirler. Bunun sonucu olarak, ¢alisanlar duygu diinyasinda yasadiklar
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karmasayla birlikte kendilerine olan saygilarinmi yitirebilmektedirler. Meslegine ve
kendisine yabancilasan g¢alisanlarin depresyona girdikleri ve alkol ve uyusturucu

bagimlist olduklar1 gézlenmistir (Hochschild, 1983; Schaubroek ve Jones, 2000).

Hochschild, c¢alisanlarin hissettiklerinden farkli duygular sergilemelerinin is
doyumunu olumsuz ydnde etkileyecegini savunmaktadir (Schaubroeck ve Jones
2000; Oral ve Kose, 2011). Grandey (1999), calisanlarin sergilemesi gereken duygu
ile ger¢ek duygular arasinda kaldiklarini, bu durumunda calisanlarda duygusal
tikenmeye sebep oldugunu belirtmektedir. Calisanlarin duygusal kaynaklarimni
hizmet alicilarina karst devamli rol yaparak tiiketmeleri sonucunda calisanlarda

tiikkenmislik belirtileri ortaya ¢ikmaktadir.

1.2. Genel Oz Yeterlik

1.2.1. Oz Yeterlik Kavrami

Bir is1 devam ettirip hedeflenen sonuclar1 elde etmeye yarayan Ozel bilgi,
beceri ve yetenek anlami tasiyan yeterlik kavrami, bir isi yapma giiclinii ifade
etmektedir (Kurbanoglu, 2004). Sosyal biligsel 6grenme kuramint gelistiren Albert
Bandura (1977) tarafindan, ilk kez kullanilan ve gelistirilen 6z yeterlik kavramu ise,
bireylerin belli bir sonu¢ elde etmek i¢in gerekli olan etkinlikleri diizenleyerek,
basarili bir performans gostermesi hakkinda kendisine iliskin yargisi, inancidir
(Aypay, 2010; Bandura, 1977; Bandura, 1986). Oz yeterlik, bireyin belli bir
performans gostererek sergiledigi davranisin sonucunda, neyi basaracagindan
ziyade, bu performans siirecinde bireyin yetenek ve becerilerini nasil kullanacag: ile
ilgili olan bir kavramdir (Aypay, 2010). Ayn1 zamanda, bireyin gelecekte karsisina
cikabilecek giic durumlarla basa c¢ikabilme kapasitesine olan inanci olarak
tanimlanan 0z yeterlik kavrami, bireyin duygu, diisiince ve davraniglarini
etkilemektedir (Bandura, 1986). Bandura (1993), bireylerin hissetme, diisiinme
tarzlar1 ve davraniglarina etki ederek becerilerini ortaya cikarmalarinda 6z yeterlik

inanglarinin  6nemli bir katkisi oldugunu ifade etmektedir. Yaptigi c¢alismalar
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sonucunda 6z yeterlik inancinin, bireylerin davraniglarinin yaninda, basarilarint ve

motivasyonlarini da etkiledigini ortaya koymaktadir (Orhan ve Komsu, 2016).

Sosyal Bilissel Kuram igerisinde anahtar bir kavram olarak Bandura tarafindan
gelistirilen Ozyeterlik kavrami, alanyazinda genis bir yer tutmus, egitim, psikoloji,
sosyoloji, uluslararasi iliskiler ve saglik hizmetleri gibi ¢ok farkli alanlarda
davraniglarin belirleyicisi olarak ele alinip incelenmis ve zamanla gelistirilmistir.
Ozyeterlik kavrami1 Bandura’dan sonra bir ¢ok arastirmacinin yogun olarak dikkatini
¢ekmistir (Kurbanoglu, 2004). Bireylerin belirli performanslar1 yerine getirme
becerisi lizerinde ulasilan bir yargi olarak tanimlanan 6z yeterlik kavraminin,
performans sonuglar1 iizerinde etkili olabilecegini ifade edilmektedir. Oz yeterlik,
bireylerin belirli bir amaca ulasmak icin sergiledikleri performansi etkileyen
karsilasilan giicliiklerin asilmasi hususunda 6nemli bir etkisi olan digsal faktdrlerden
cok igsel faktorlerle yakindan iligkili bir kavram olarak ifade edilmektedir (Tuncer ve
Oziit, 2012).

1.2.2. Sosyal Bilissel Kuram

Psikoloji literatiirlinde uzun yillar 6nemli bir etkiye sahip olan taklit yoluyla
o0grenme kavrami, Bandura (1977) tarafindan gelistirilmistir. Bandura (1977), ilk
olarak baskalarinin davraniglarini gbézlemleyen insanlarin, bu gézlemler sonucunda
ogrenebilmeleri temeline dayandirdig1 sosyal 6grenme kuramini birgok kavram ve
stiregle aciklamaktadir. Daha sonra Bandura (1986), 6grenme siirecinde bilissel
faktorlerin de etkili oldugunu fark ederek davranigsal ve biligsel 6grenme teorilerini
biitiinlestiren Sosyal Biligsel Kurami olusturmustur (Chen ve ark., 2004). Bandura
(1986), bireylerin davranislarinin  biligsel ve g¢evresel faktorler tarafindan
etkilendigini ifade etmektedir. Bandura’ya gore (1986), bireylerin sorumluluklarini
yerine getirmeleri, yasamlari siiresince belirli bir hedef belirlemeleri ve bu hedefler
dogrultusunda davranis sergilemeleri, amaclarina ulagsabilmek i¢in ¢aba sarf etmeleri,
bu amaglara ulasabileceklerine olan inanglariyla yakindan ilgilidir. Ogrenme

dinamiklerini inceleyen Sosyal Bilisgsel Kuram, bireyin ve yasadigi cevrenin
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duygusal, biyolojik, davranigsal ve gevresel olarak siirekli bir sekilde bir etkilesim
icinde oldugunu ileri siirmektedir. Bagkalarinin davraniglarini ve bu davraniglarin
sonuglarii gozlemleyerek 6grenme ile ilgilenen Sosyal Biligsel Kuramin temelinde
ogrenme silirecindeki degiskenlerin etkilesimi yatmaktadir (Stanley ve Murphy,

1997).

Sosyal Biligsel Kurama gore, bireylerin davraniglarini ¢evre ve kisisel faktorler
belirlemektedir. Bu karsilikli belirleyicilik kapsaminda bireyler etkilesim igerisinde
oldugu giiclerin dahilinde motivasyonlarin1 ve davraniglarini belirleyerek hareket
etmektedir (Bandura, 1986). Bireyler, davranislarini i¢sel ve digsal faktorler araciligi
ile diizenlemektedir (Luszcynska ve ark., 2005). Bu kuramsal perspektifte, bireyler
temel yetileriyle karakterize edilmektedir. Sosyal biligsel kuram igerisinde
tamamlayict bir unsur olarak ifade edilen 6z yeterlik inanci, bireylerin hislerini,
diisiincelerini ve kendilerini nasil giidiilediklerini belirlerken, insan davraniglarini da
etkileyen bir etmen olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bandura’ya (1995) gore bireyler,
kendilerini yeterli gérmedikleri gorevlerden kagma egilimi gostermektedir. Sosyal
Biligsel Kuram igerisinde 6z yeterlik inanci, bireylerin yasamlarini etkileyen
davraniglarini yonlendiren bir etmen olmasimin yani sira basarisizlik, depresyon ve
stres gibi zor durumlarla karsilasildiginda bireylerin dayaniklilik seviyesini

belirlemektedir (Bandura, 1997).

1.2.3. Oz Yeterligin Kapsam

Algilanan 6z yeterlik bireylerin sahip olduklarindan ziyade, sahip olduklariyla
neleri ne kadar basarabilecekleri ile ilgilidir. Ornek olarak, bir siiriiciiniin arag
kullanma konusunda 06z yeterlik algisini, kisinin istenilen zamanda araci
durdurabilme ve gaza basabilme becerileri olusturmamaktadir. Siiriiciiniin zor yol
sartlarinda ve yogun trafikte siiriis becerilerinin yeterli olacagina inanci kisinin 6z
yeterlik algisini olusturmaktadir (Bandura, 1983). Bu baglamda 6z yeterlik inanci,
bireyin sahip oldugu giicli degil, bu giice dair inanc1 ifade eden kisisel yargilar

i¢inde barindiran bir kavramdir.
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Inanglarin dogrudan gozlemlenemeyecegini belirten Pajares (1992), inanglar
hakkinda bireylerin niyet ve davraniglarindan yola c¢ikarak bir yargiya
varilabilecegini belirtmektedir. Bireylerin tutumlarindaki degisiklik, inanglarii ve
davraniglarin1 da etkilemektedir. Bireyin bir konu hakkindaki inanci, bireyde bir
tutum gelismesine neden olurken, ayni zamanda bagkalarin1 da etkileyerek onlarinda
belirli tutumlar iginde olmasin1 saglayacak ve sonug olarak bu tutumlar, olumlu veya
olumsuz davramslar seklinde sergilenecektir. Oz yeterlik kuramma gére belirli bir
amaci olan birey, davraniglarinin bu amaci gerceklestirecegine giiclii bir sekilde
inanirsa, daha etkin stratejiler gelistirerek yiiksek oranda basari saglayacaktir (Jeong
ve Moon, 2018). Davranis bilimleri alanindaki yapilan arastirmalarda 6zyeterlik
inanci, davraniglar1 ve davranis degisikliklerinin yordayicisi ve ana belirleyicisi
olarak ifade edilirken, bireyin biligsel siire¢lerini, hal ve tavirlarini, motivasyonu ve

basarisini etkileyen bir etmendir (Bandura, 1977).

Oz yeterlik, bireylerin kontrol giicii iizerinde énemli bir etkisi olan kavramdir
(Sharp, 2002). Yapilan bir¢ok arastirma sonucu, 6z yeterlik inanglarinin bireylerin
duygusal durumlarini, diisiincelerini ve davranis sekillerini etkiledigini ortaya
koymaktadir (Aypay, 2010; Bandura, 1997; Sergek ve Sertbas, 2006). Bandura
(1986) 06z yeterligi yiiksek olan bireylerin digerlerine gore herhangi bir is ya da
goreve kars1 diistince duygu ve davraniglarinin farkli olacagimi ifade etmektedir.
Zorlayict hayat sartlar1 ve =zor gorevlerde bireylerin kendi yetkinliklerine
giivenmemesi sonucu diisiik 6z yeterlik inanci igerisinde olmasi becerilerinin altinda

bir performans gostermelerine neden olmaktadir (Bandura, 1997).

Bandura (1997) yiikksek 6z yeterlik inancinin basari ve kisisel doyumu
arttirdigini ifade ederken, 6z yeterliligi diisiik olan bireylerin zor isleri yapmaktan
kagindigim ve daha kolay vazgecme egiliminde olduklarini belirtmektedir. Oz
yeterlik inanclari, bireylerin belirledikleri hedeflere ulagmada sarf edecekleri
emekleri ve engeller karsisinda ne kadar gayret gostererek amaclarina ulagmalarim

etkilemektedir.
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Bandura (1997), sorunlar karsisinda basarisiz olan ve engellerle karsilagan
bireylerin kendi yeterliliklerine olan inancglari dogrultusunda hareket edeceklerini
belirtmektedir. Yapilan birgok arastirma sonucu, Ozyeterlik algis1 yliksek olan
bireylerin zorlayici hayat sartlarin1 veya gorevlerini, iistesinden gelebilecegi firsat
olarak goOriip avantaja cevirdiklerini ve performanslarini en yiikksek seviyede
sergilediklerini ortaya koymaktadir. Oz yeterlik algis1 aym zamanda stresli yasam
sartlarina uyum saglamada yardimci bir rol oynamaktadir (Akgiil, 2008; Karadag ve
ark.,2011; Pepi ve ark., 2006; Yildirrm ve Ilhan, 2010). Bireylerin 6z yeterlik alg
diizeyleri arttik¢a, zorlu hayat sartlarinda ve gorevlerinde giicliikler karsisinda daha
dayanikli ve 1srarct olmasinin yan sira; stres ve depresyon gibi olgularla daha kolay
bir sekilde basa c¢ikarak hedeflerine ulastiklar1 ve basarili olduklar: belirtilmektedir
(Yildirm ve Ilhan, 2010). Yardimc: ve Basbakkal (2011) yaptiklar: arastirmada, 6z
yeterlik algisin1 saglikli olma durumu ile iliskilendirmistir. Oz yeterliligin bireylerin
sagliklar1 tizerinde pozitif etkiler yarattigini ifade etmektedirler. Bandura (1997) 6z
yeterlik algisinin bireylerin kendi yasamlarmin yani sira sosyal toplumu da
etkiledigini belirtmektedir. Calisanlarin 6z yeterlik algilartyla is performanslar
arasinda dogru orant1 oldugunu belirleyen Bandura, yliksek 6z yeterlik algisina sahip
calisanlarin islerinde yiiksek performans sergilediklerini gézlemlemistir (Bandura,
1977). Oz yeterlik inanci1 galiganlarin hedeflerini, yeni bir is grenme siireglerini ve
isleri i¢in harcadiklar1 cabay1 etkilemektedir. Bu agidan calisanlarin is ve meslek
hayatlarinda 6z yeterlik algilar1 6nem arz etmektedir (Bandura ve Cervone,
1983).Yapilan arastirmalar baglaminda, 6z yeterlik algisinin saglik, egitim psikoloji
ve isletme gibi birgok alani kapsayan genis etkilere sahip 6nemli bir kavram oldugu

goriilmektedir.

1.24. Oz Yeterlik Inanclarimin  Genellenebilirlik  Diizeyine Gore

Simiflandirilmasi

Bandura (1977), 6z yeterligi bireylerin belirli bir alanda sahip olduklari
becerilerine yonelik algilarinin degerlendirilmesi seklinde ifade ederken, bu algilarin

genellenebilirligine de isaret etmektedir. Bandura’nin yani sira bir¢ok arastirmaci 6z
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yeterligin durum ve goreve 6zel olmasinin yaninda bir¢ok alana genellestirilebilecek
inang olarak degerlendirilebilecegini belirtmektedir (Endler ve ark., 2001; Erez ve
Judge, 2001)

1.2.4.1. Goreve-Duruma Ozel Yeterlik

Goreve- duruma 06zel yeterlik, bireyin spesifik bir gorev ya da duruma yonelik
basa ¢ikma yeterligine olan inancidir. Bandura’ya gére (1986) belli bir durum ya da
goreve iliskin yeterlik algisi bir kisilik 6zelligi gibi degerlendirilemez. Yatirim
yapmak isteyen yatirnmcinin gelecegi on gdérme yetisi veya matematik problemini
¢ozen bir 0grencinin soru ¢ézme becerisi, bu gorevler iizerinde degerlendirilmesi

gereken inanglardir.

1.2.4.2. Alana Ozel Yeterlik

Bandura (1997) 6z yeterlik kavramini birbirine yakin ya da birbirine benzer
gorevlere genellenebilecegini  belirtmektedir. Bir yoneticinin genel yonetim
islevlerine dair becerileri hakkindaki inanci alana 06zel yeterlik olarak

degerlendirilmektedir (Pepi ve ark., 2006).

1.2.4.3. Genel Oz Yeterlik

Genel 06z yeterlik algisi, bireylerin farkli alanlardaki becerilerine yo6nelik
belirleyici etkiye sahip olan inanglaridir. Genel 6z yeterlik, kisisel bir 6zellik olarak
ifade edilirken, 6z yeterlik durumsal bir olgu olarak tanimlanmaktadir. Genel 6z
yeterlik algisinin 6z yeterlik iizerinde yordama giiciine sahip oldugu belirtilirken,
birbirini tamamlayan iki degisken oldugu ifade edilmektedir (Chen ve ark., 2004).
Belirli bir durum ya da goreve O6zel olmayan yasamin farkli her alanina
genellestirilerek kullanilabilen genel 6z yeterlik inanci, bireylerin farkli durumlarda

sergiledikleri yeteneklerine iligkin algisi olarak tanimlanmaktadir. Oz yeterlik inanci,
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bireylerin farkli durumlarda farkli becerilerine gore degisebilen inanglarini 6lgen bir
kavramdir. Genel 6z yeterlik ise bir¢ok durum igin gecerli olan genellestirilmis bir
kavramdir. Genis kapsamli durumlarda bireylerin kendi becerilerine olan inancidir.
Bireylerin giinliik yasamlariyla da ilgili olan genel 6z yeterlik kavrami, karsilagilan

sorunlar ile bas edilebilecegine dair inang, bireyin kendisi ile ilgili yargisidir.

Genel 0z yeterlik kavramiin evrenselligi birgok arastirmayla ortaya
konulmustur. Scholz ve arkadaslar1 (2002) tarafindan 25 iilkeden 19.000 kisi
lizerinde yapilan bir arastirmada, tutarsizliga rastlanilmamasi genel 6z yeterligin
evrensel oldugunu gostermistir. Yiiksek genel 6z yeterlik algisi, bireylerin yasam
kalitesi ve yasam doyumlar iizerinde olumlu etkilerinin oldugu yapilan arastirmalarla
ortaya konmustur. Genel 6z yeterlik algisi, bireylerin saglik sorunlari ile bas etmede
yardimci bir etmen olmasinin yani sira bireylerin zihinsel sagliklarina da etki eden

onemli bir inangtir (Luszczynska ve ark., 2005).

1.2.5. Oz Yeterligin Temel Kaynaklar:

Bandura (1989), 6z yeterlik algisinin bireylerin davraniglari lizerinde belirleyici
bir rol iistlendigini belirtmektedir. Yapilan arastirmalar 6z yeterligi etkileyen en
onemli faktorlerden birinin tecriibe oldugunu gostermektedir (Zulkosky, 2009).
Bireylerin 6z yeterligine dair algisi, siirekli etkilesim igerisinde olan kisisel ve
gevresel dort ana kaynaktan etkilenmektedir. Kisisel performans tecriibeleri
(tamamlanmis basarili performanslar), dolayli tecriibeler (model alma), sozel ikna
(etkileyici sosyal iletisim), fizyolojik ve duygusal durumlarin kontrolii seklinde ifade
edilen bu dort ana kaynak, bireylerin 6z yeterlik inancimi etkileyen en Onemli

faktorlerdir (Bandura, 1999).
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1.2.5.1. Kisisel Performans Tecriibeleri (Tamamlanmis Basarili Performanslar)

Bireylerin ge¢miste basarili ya da basarisiz olduklar1 deneyimleri, 6z yeterlik
algis1 lizerinde Onemli bir bilgi kaynagidir. Basarili deneyimler bireylerin bu
algilarin1 giiglendirirken, olumsuz bir sekilde sonug¢lanan yasant1 ve deneyimler ise
0z yeterlik algilarinin zayif olmasina neden olmaktadir (Bandura, 1997; Bandura,
1999). Bireylerde giidiileyici bir rol oynayan basarili tecriibeler 6z yeterlik iizerinde
belirleyici bir kaynak olusturmaktadir (Bandura, 1997) .Bireylerin basarili bir sekilde
sonuclanan deneyimleri 6z yeterlik inanc¢larini artirirken, yasadiklari basarisizliklar

ise 0z yeterlik inanglarinin diisiik olmasina neden olmaktadir .

Bandura (1997), 6z yeterlik inancinin deneyimlerle olustugunu belirtirken,
tekrarlanan basarili performanslar sonucunda bireylerin 6z yeterlik beklentilerinin
artacagini ifade etmektedir. Bireylerin yasadiklar1 basarili deneyimler 6diil etkisi
yaparak, gelecekte karsilagacagi engelleri asabilecegine onan inancini artirmaktadir.
Ayni1 zamanda, 6z yeterlik inancinin, bireylerin basarili ve basarisiz deneyimleri
sirasinda harcadiklar gii¢ ve gayrete, yaptig1 isin gii¢liigiinii algilayabilmesine bagh

oldugu belirtilmektedir.

1.2.5.2. Dolayh Tecriibeler (Model Alma)

Bireylerin 6z yeterlik inanglarinin olusumu ve giiclenmesinde kendi yasadiklar
deneyimlerin yani sira, bagkalarinin deneyimlerini gozlemleyerek elde ettikleri
deneyimler 6nem arz etmektedir (Bandura, 1999). Bireyler kendi durumuna benzer
durumda olan bireylerin tecriibelerinden yararlanarak c¢ikarimda bulunan ve
genelleme yaparak, kisisel yetkinlikleriyle ilgili cogu yargilarini, dolayli yollarla elde
ettikleri tecriibelerinden edinmektedir. Kendi durumuna benzer durumda olan bir
modeli gozlemleyen bireyler, olumsuz sonuglar yagamaksizin giicliiklerin tistesinden
gelen, sergiledigi davranislar sonucunda basarili performaslar gosteren modellerden
etkilenmektedir. Ayn1 zamanda model alinan bireylerin siirekli ve tutarli ¢abalariyla

basarili olmalari, kendi becerilerinin de yeterli olacagima dair inanci
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giiclendirmektedir. Benzer bir sekilde, gdézlemlenen modellerin basarisiz olmasi
durumunda, bireyin 6z yeterlik beklentisi zayiflamaktadir (Bandura, 1995; Bandura,
1998).

Model alinan durum ile gézlem yapan bireyin arasindaki algilanan benzerlik ne
kadar fazla olursa, bireyin temsili deneyimlerden yararlanmasi o kadar yiiksek
olacaktir. Bireyin kendisi ile model aldig1 birey arasindaki benzerligin fazla olmasi,

bireyin dolayl tecriibelerden etkilenme giiciinii artirmaktadir (Bandura, 1995).

1.2.5.3. Sozel Ikna (Etkileyici Sosyal Iletisim)

Bireylerin yetkinlik beklentileri, bir is ve gorevi yerine getirmek igin
gereksinim duyulan becerilerin kendisinde var oldugu inanci tesvik edilerek
giiclenmektedir (Bandura, 1995). Cevresi tarafindan bir is ya da goérevi basariyla
tamamlamak icin gerekli olan yeteneklere sahip olduguna ikna edilen, sozel olarak
tesvik edilen bireyler, s6z konusu olan is ya da gorevi gerceklestirmede daha fazla
caba gosterecektir. Etkileyici sosyal iletisim sirasinda daha fazla ¢aba harcayarak,
basarili bir performans sergileyen bireylerin kendi yetkinliklerine olan inanci

gliclenerek artacaktir (Bandura, 1995).

Bandura (1997), sozel iknanin gergek¢i yonlendirme igermesinin Onemini
vurgulamaktadir. Gergek¢i olmayan yonlendirmelerle ikna edilen bireyler, gercekei
olmayan bir 0z yeterlik algis1 gelistirebilmektedir. Becerilerin iizerinde olan
performanslar1 gerceklestiremeyen bireyler hayal kiriklig1 yasayarak, sahip oldugu
yetkinlik  beklentisini kaybedebilmektedirler. Bireyin basarisizlik yasamasi
durumunda, ger¢ekei olmayan sozel ikna, 6z yetkinlik beklentisini ve 6z giivenini
sarsabilmektedir. Wood ve Bandura (1989) yaptiklari arastirmada, sozel ikna
yoluyla bireylerin 6z yetrlik inanglarini azaltmanin daha kolay oldugunu
belirlemislerdir. Bireylerin gii¢lii yonleri vurgulanarak gercek¢i bir sekilde ikna
edilmesiyle, 6z yeterliligini artirici yonlendirmelerle, bireylerin daha zor gorevlerin

iistesinden gelmesi kolaylasmaktadir. Ogrencilerin basarisiz olduklari hususlarin
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tizerinde durarak bu basarisizliklarin {stesinden gelinebilecegini vurgulayan
ogretmenler, 6grencilerinin 6z yeterlik algilarini artiracaktir (Margolis ve McCabe,
2004). Etkileyici sosyal iletisim igerisinde bulunan bireylerin basarili durumlarda
geri bildirimde bulunulmasinin, bireylerin 6z yeterlik algilarini  artirdigi
belirtilmektedir (Zimmerman, 2000).

1.2.5.4. Fizyolojik ve Duygusal Durumlarin Kontrolii

Ozyeterlik inanglarinin olusmasi ve giiglendirilmesinde, duyussal deneyim de
denilen bireylerin herhangi bir etkinlik igerimde hissettigi duygusal ve fizyolojik
(korku, yorgunluk, agri, stres vb.) durumlarin kontrolii etkili olmaktadir (Bandura,
1999). Bireylerin fizyolojik ve duygusal durumlari, 6z yeterlik algilarin
etkilemektedir. Bireylerin fizyolojik ve duygusal durumlarinin iyi olmasi bireyin 6z
yeterligini artirabilirken, olumsuz bir durum s6z konusu oldugunda 6z yeterlik inanci
azalabilmektedir. Bireylerin fizyolojik ve duygusal durumlarinin yani sira psikolojik
durumlar da 6z yeterlik algilarini etkilemektedir (Bandura, 1994).

1.2.6. Oz Yeterlik Gelisimini Etkileyen Siirecler

Oz yeterlik inancinin olusumunda etkili olan etkileyen siirecler dort ana baslik
altinda toplanmaktadir. Oz yeterlik inanci iizerinde etkisi bulunan bu dort siirec,
bilissel siireg, motivasyon siireci, duygusal siire¢ ve secim siireci olarak

belirtilmektedir (Bandura, 1994).

1.2.6.1. Bilissel Siirec

Bireylerin davraniglar1 daha once planlanan bir amag¢ c¢ercevesinde
sergilenmektedir. Bireylerin sergileyecegi davraniglara iliskin diisiinceleri, 6z
yeterlik algisini etkilemektedir. Davranisa yonelik hedeflerini belirleyen bireyler,

kendi becerilerine yonelik yetkinlik beklentinden etkilenmektedir. Davranislar
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neticesinde hedeflerine basarili bir sekilde ulasabilecegine iliskin diislinceleri olan,
zor sartlarin iistesinden gelebilecegine olan inanci yliksek bireylerin 6z yeterlik algisi
da yiiksek olmaktadir. Bunun yani sira basarili bir performans sergileyemecegini
diisiinen ve engelleri asamayacagina inanan bireylerin 6z Yeterlik algilar diisiik
olmaktadir (Bandura, 1999). Oz yeterlik inanci1 agisindan temel bir dneme sahip olan
biligsel slirecler, 0z yeterlik inancinin etkilerini davranislarin sergilenmesi noktasinda
aract bir durumdadir. Bilissel siirecin en 6nemli fonksiyonu bireylerin gelecekteki
olaylar1 tahmin ederek olas1 sorunlar i¢in ¢6ziim iiretmede énemli bir rol oynamasidir

(Bandura, 1994).

1.2.6.2. Motivasyon Siireci (Giidiisel)

Bireyler c¢ogu zaman davranislarin1 belirledikleri bir amaca yonelik
sergilemektedirler. Bu amaglarina ulasmada bireylerin motivasyon diizeyleri de etkili
olmaktadir. Oz yeterlik inanci yiiksek olan bireyler belirledikleri hedeflerine
ulagirken  stresli  ve zorlayict ortam sartlarina  karst  motivasyonlarini

koruyabilmektedirler (Bandura ve Cervone, 1983).

1.2.6.3. Duygusal Siire¢

Algilanan 6z yeterlik bireylerin duygusal siireclerinden etkilenmektedir. Stres,
kaygi, depresif duygular ve koétlimser olma gibi duygusal durumlarda bireyin 6z
yeterlik algis1 olumsuz olarak etkilenmekte iken olumlu duygularin hissedildigi
durumlarda 6z yeterlik algis1 olumlu bir sekilde etkilenmektedir. Oz yeterlik
inancinin stresle basa cikmada giiclii bir etkisinin oldugu, yapilan caligmalarla

vurgulanmaktadir (Bandura ve Cervone, 1983).
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1.2.6.4. Secim Siireci

Belirsiz veya zor bir durumla karsilasan bireylerin 6z yeterlik inanglar
alacaklar1 kararlar1 etkilemektedir. Oz yeterlik inanci bireyin secimlerini de
etkilemektedir. Oz yeterlik inanc1 yiiksek olan bireylerin kapasitelerini asan secimler
yapmasinin, bu se¢imlere yonelik davranislar1 gerceklestirirken ¢aba sarf etmesinin

gelisimleri yoniinden 6nemli oldugu ifade edilmektedir (Bandura, 1999).

1.3. Mesleki Baghhk

Calisma hayatinda baglilik, son donemlerde isletme, yonetim, psikoloji gibi
alanlarda birgok aragtirmacinin dikkatini ¢eken bir kavramdir (Blau, 2000; Tak ve
Ciftcioglu, 2009). Orgiitsel bagliligin kavramsal gelisimi ile alanyazina kazandirilan
mesleki baglilik, calisma yasaminda giderek 6nemi artan kavramlardan birisi haline
gelmistir (Blau, 2003; Meyer ve Herscovitch, 2001; Tak ve ark., 2009). Calisma
yasaminda baghlik tlirlerinden biri olan mesleki baglilhik kavraminin daha iyi
anlagilabilmesi i¢in, i¢inde barindirdigt meslek ve baglilhik kavrami {zerinde

durulacaktir.

1.3.1. Meslek Kavram

Bireyin kimligini belirleyen karakterize is ¢izgisi olarak tanimlanan meslek
kavrami, calisma yasaminda ¢esitli alanlarda belirli licret karsiliginda mal, hizmet
veya bilgi tiretmek maksadiyla kullanilan, egitim yoluyla elde edilen bilgi ve
yeteneklerin tiimii olarak ifade edilmektedir (Lee ve ark., 2000; Kaya ve Ozhan,
2012). Meslek, yasanilan toplumun kacinilmaz ihtiyaglarini karsilarak bireylerin
bagkalariin yarari i¢in yaptiklart bir ugrastir. Cogu zaman ilgili alana 6zgii bilgi ve
becerilere dayali oldugundan,sistemli bir egitim ile kazanilir, zaman icerisinde
kendine 6zgii tekniklere sahip olur. Ayni zamanda toplumlara 6zgii kabul gormiis

etik ilke ve degerleri vardir (Lee ve ark., 2000).
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Meslege iliskin yapilan bu tanimlar ve meslegin sahip oldugu karakteristik
ozelliklerinden de anlasilacag: iizere gelip gecici veya gilinlik yapilan her ¢alisma
meslek degildir. Meslek kavramui is kavramina gore daha gok profesyonelligi ve belli
bir egitimi ¢agristirmaktadir. Is kavrami, organizasyonel konuma gére isim alirken

gegici olabilir, ancak meslek kavram1 uzun vadeli olmasinin yaninda bagimsiz olarak

da icra edilmektedir. (Cakar ve Ceylan, 2005; Kim ve Chang, 2007).

1.3.2 Baghhk Kavramm

Genel anlamiyla, davranislara yon veren baglayici, dengeleyici ve belirli bir
hedefe dogru davranmaya yonelten bir gili¢ olarak tanimlanan baglilik kavramu,
deger verilen bir iligkinin devamliligina yonelik istekli olma durumu, kisiyi belli
bir hedefe baglayan gii¢ olarak ifade edilmektedir (Firat, 2015).

Baglilik kavrami, sadakat ve sadik olma durumuyla iligskilendirilmistir.
Baglilik kisinin kendinden baska, bir kisiye, bir diislinceye, birdrgiite karsi gosterdigi
yiiksek derecede bir duygudur (Col, 2004). Ayn1 zamanda baglilik, sartlar ne olursa
olsun bireyin kendisini bir kisi veya gruba bagh tutan, daima birlikte ve beraber
olmay1 istedigini gosteren sadakati ifade eden bir kavramdir (Ozdevecioglu ve

Aktas, 2007).

1.3.3. Mesleki Baghhk Kavramm

Yonetim alaninda, orgiitsel davranig literatiiriinde kompleks bir kavram olan
baglilik, uzun yillardir incelenmektedir. Baglilik kavrami, degisik bakis agilariyla
birlikte 6nemini kaybetmeden gelisen ¢esitli meslekler kapsaminda ele alinarak s6z
konusu literatiiriin ciddi ilgi sahalarindan birisi haline gelmistir. Meslege, kariyere,
ise baglilik kavramlar1 da son yillarda orgiitsel baglilik kavraminin yaninda orgiitsel
davranig kapsaminda ele alinan arastirma konusu olmaya baglamistir (Goulet ve

Singh, 2002; Meyer ve ark., 1993; Ozmen ve ark., 2005). Alanyazin incelendiginde,
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1960’1 yillardan beri iizerinde duran baglilik kavraminin, Onciilleri, ardillar1 ve
bagliligin tiirleriyle arastirma konusu oldugu goriilmektedir (Blau, 2001; Lee ve ark.,
2000; Tak ve Ciftcioglu, 2009).

Mesleki baglilik, mesleki egitim silirecinde baslayan ve meslek hayati siiresince
giiclenerek ya da zayiflayarak degisen dinamik bir siiregtir (Tak ve Cift¢ioglu, 2009).
Blau (1985) tarafindan, bireylerin meslegine ya da yapmakta olduklar ise iliskin
tutumu olarak tanimlanan mesleki baghilik kavramini, Morrow ve Wirth (1989)
bireyin meslegini hayatinda Onemli bir konuma getirmesi olarak tanimlamaktadir.
Kiginin meslegine olan tutumu olarak tanimlanan mesleki baglilik, meslekte
ilerlemek i¢in daha fazla deneyim kazanarak gerekli becerileri gelistirmek igin ¢aba
harcamak ve zaman ayirmaktir (Blau, 1985; Nesje, 2016; Blau ve Holladay, 2006;
Morrow ve Wirth, 1989). Lee ve arkadaglari (2000), mesleki bagliligi bireyin
meslegi ile kendisi arasindaki psikolojik bir bag olarak tanimlamaktadir. Meslegine
kars1 giiclii bir baglilik duygusu icerisinde olan bireyler, meslegiyle ilgili niteliklere
sahip olmasmin yaninda meslegini benimseyen, mesleki etige deger veren ve bu
meslegin liyesi olmaktan gurur duyan bireylerdir (Tak ve Cift¢ioglu, 2008). Meslegi
ile ilgili yapmis oldugu ¢alismalarda edinmis oldugu bilgi ve tecriibeler sonucunda
meslegini yasaminda merkezi bir konuma koyan ve meslegiyle 6zdeslesen bireyler,
meslegin deger ve ideolojisini igsellestirmeye baslamaktadir (Simsek ve Aslan, 2012;
Ozdevecioglu ve Aktas, 2007). Mesleki baglilik, mesleki 6zdeslesmeyle birlikte,
mesleki etik ve mesleki hedeflere inanmanin yani sira, bireyin sectigi meslegin
degerlerine inanmasi ve bu degerleri benimseyerek, meslekteki devamliligi arzu
etmesidir (Baysal ve Paksoy, 1999; Cetin ve ark., 2010; Frauman ve ark., 2011). Bir
meslekte calisabilmeyi saglayan bireysel bir gilidiiyli yansitmakta olan mesleki

baglilik, kisinin meslegine iligkin duygusal reaksiyonudur (Meyer ve ark., 1993).

Bu tanim ve agiklamalardan yola ¢ikarak mesleki baglilik, mesleki beceri,
yetenek ve tutumlarini gelistirerek mesleklerinde uzmanlik kazanan kisinin meslegini
yasaminin merkezine alarak meslegine ait degerleri benimseyerek meslegini sevmesi
ve meslegine deger yiiklemesidir seklinde tanimlanabilir. Blau (1985), mesleki

baghlig1 yiiksek olan meslek mensubu bireylerin, yaptiklar ise giiclii bir sekilde
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baglanacaklarin1 ifade ederken, mesleki bagliligi diisik olan meslek mensubu
bireylerin ise islerini benimsemeyerek siirekli is degistirdiklerini vurgulamaktadir.
Mesleki baglilig yiiksek olan bireyler, sahip olduklar1 bilgi, beceri ve yeteneklerini
siirekli olarak gelistirme c¢abasinda olurken, ayni zamanda mesleki ilerleme
kaydedip, kariyerlerini daha iyi bir konuma getirmek i¢in de ¢aba harcarlar (Lee ve
ark., 2000). Aym1 zamanda mesleki bagliligi yiiksek olan bireyler mesleklerine
yonelik pozitif tutumlara sahip olurken, meslegin gelecegi ve gelisimini ile daha
fazla ilgilenerek, meslek yararina istekli olarak ¢aba gostereceklerdir (Tak ve
Ciftgioglu, 2008).

Bireylerin mensubu olduklar1 meslekleriyle ilgili ilerleme ve gelismeye istekli
olmalari, kendilerini gelistirecek programlara katilmay1 ve meslegiyle ilgili giincel
gelismeleri takip etmelerini gerektirmektedir (Tak ve ark., 2009). Bu durum,
meslegin yani sira kisinin siirekli olarak kendini yenilemesine ve kendi gelisimine
katki saglayacagi gibi, mensubu oldugu mesleginden de memnun olmasina yol
acacaktir (Lee ve ark., 2000). Morrow ve Wirth (1989) tarafindan yapilan bir
calismada mesleki bagliligi olusmasi i¢in belirli sartlar one siiriilmektedir. Bu
sartlarin ise, mensubu olunan meslegin amac ve degerlerine inanma, mesleki ¢abalari
gontlli ve istekli bir sekilde gésterme arzusu ve meslek tiyeligini siirdiirme oldugu
seklinde belirtilmektedir. Calisanlar, isletmeler ve {ilkenin gelismislik diizeyi
acisindan biiylik onem tasiyan mesleki baglilik kavrami, calisanlarin yaptiklar isi
daha 6nemli bulmalarini saglarken onlar1 motive etmekte, ayni zamanda mesleki
gelismelere destekleyici davranislara yonelterek meslek ve orgiit yararina goniillii
olarak emek sarf etmelerine neden olmaktadir (Meyer ve Allen, 1991; Tak ve
Ciftgioglu, 2009).

1.3.5. Mesleki Baghhgin Boyutlar

Mesleki bagliligin kavramsal gelisimi ile ilgili alanyazin incelendiginde, bazi
arastirmacilarin mesleki baglilig1 tek bir boyut olarak degerlendirmesinin yan sira,

birgok aragtirmacinin da mesleki bagliligi ¢cok boyutlu olarak kavramsallastirdigi
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goriilmektedir (Blau, 1985; Blau, 2003; Meyer ve ark., 1993; Morrow ve Wirth,
1989).

Mesleki baghilik kavraminin gelistirilmesi sirasinda farkli arastirmacilar
tarafindan farkli boyutlarda ele alindigr goriilmektedir. Alanyazin incelendiginde
Blau’nun (1985) mesleki baglilik kavramini tek bir boyut olarak degerlendirdigi ve
gelistirdigi goriilmektedir. Blau’nun ardindan Morrow ve Wirt’in (1989) yapmis
olduklar1 ¢caligmalarinda mesleki bagliligin davranissal ve tutumsal olarak iki boyutta
inceledigi goriilmektedir. Davranissal olarak incelenen boyutta, meslek mensubu
bireylerin meslek orgiitlerine iiye olmalari, meslekleriyle ilgili glincel gelismeleri
takip etmeleri gibi faaliyetlere odaklanilmigtir. Tutumsal olarak degerlendirilen
mesleki baghlik perspektifinde ise, meslek mensubu bireylerin mesleklerine karsi
olan tutumlarinin yani sira meslekleriyle ilgili yeni fikirler iiretmeleri gibi hususlara

deginilmistir (Col, 2004).

Meyer ve Allen (1991)’in orgiitsel baglilik tizerine gelistirdikleri ii¢ boyutlu
baglilik modeline dayanarak, Meyer ve arkadaslar1 (1993) benzer bir sekilde mesleki
bagliliga uyarlamis, iic boyutlu bir mesleki baglilik kavramini ileri siirmiislerdir.
Mesleki baghiligin bu ii¢ boyutunu duygusal, devam ve normatif baglilik olarak
tanimlayan arastirmacilar, her ii¢ boyutunda bireylerin mesleklerine olan
bagliliklari1 farkli diizeyde etkileyecegini ileri siirmiislerdir. Bu  boyutlardan
duygusal boyutun istek, devam boyutunun ihtiyag, normatif boyutun ise yiikiimliiliik
kavramlariyla iligkilendirildigi goriilmektedir (Cetin ve ark., 2010; Meyer ve ark.,
1993; Simsek ve Aslan, 2012). Uc boyutlu mesleki baglilik kavrami Tak ve
Ciftgioglu (2009) tarafindan Tiirk Orneklemine uyarlanarak, meslek mensubu

bireylerin mesleki bagliliklari, gelistirilen ii¢ boyutlu perspektifle degerlendirilmistir.

1.3.5.2. Duygusal Baghhk

Mesleki bagliligin bir boyutu olarak degerlendirilen mesleki duygusal baglilik,

meslek mensubu bireyin meslegini sevmesi, meslegiyle arasinda duygusal bir bag
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olusturmasi, meslegini hayatinin merkezinde gormesi olarak ifade edilmektedir
(Blau, 2003; Cakar ve Ceylan, 2005; Meyer ve ark., 1993; Ozer ve Uyar, 2010).
Mesleklerine olan duygusal bagliliklar yiiksek olan bireyler, kendilerini meslegin bir
parcast olarak gordiiklerinden dolayi, mesleki gelismeleri yakindan takip ederek
meslek yararina daha fazla ¢aba sarf etmektedir (Meyer ve ark., 1993). Mesleklerine
duygusal olarak baglanan bireylerin mesleki gelisime 6nem vererek mesleki yayinlari
ve giincel gelismeleri takip ettikleri belirtilmektedir (Tak ve Ciftgioglu, 2009).
Mesleki duygusal baglilik, kisinin meslegiyle 6zdeslesmesini, kendisini meslegine
adamas1 ve meslegini devam ettirmekten mutlu oldugunu ifade eden bir yonelme
durumudur (Meyer ve ark., 1993; Tak ve Ciftgioglu, 2009; Sharma ve Irwing, 2005).
Bireylerin meslegi tercih etmesi ile baglayan duygusal baglilik, meslek mensubu
bireylerin mesleki deneyimleri ile sekillenmektedir. Meslek mensubu bireylerin
mesleklerine yonelik yasadiklar1 olumlu deneyimler duygusal mesleki bagliliklarini

artiran onemli bir etkendir (Meyer ve ark., 2012; Weng ve McElroy, 2012).

Mesleki duygusal baglilig: yiliksek olan bireyler, mesleklerine biiyiik bir anlam
yiiklemekle birlikte, mesleklerini kendilerinin bir pargast olarak gorerek meslek
cikarlari igin bilyiik bir caba gostermeye istekli olmaktadir (Blau, 2001; Ozmen ve
ark., 2005). Mesleki duygusal baghlik, meslege duygusal agidan bagli olan bireyler
meslekte kalmaya ve mesleki hedefleri destekleme yoniinde bir caba igerisinde
olacagi i¢in calisanlarda en ¢ok istenilen bir baghlik tiiriidiir (Aslantiirk, 2016;

Baysal ve Paksoy, 1999).

1.3.5.2. Devam Baghhg:

Mesleki bagliligin  devamlihik  bagliligi, meslek mensubu bireylerin
mesleklerine devam etme mecburiyeti duymasini ifade etmektedir. Meslek mensubu
bireyin mesleginden ayrilmasi ya da meslegini degistirmesi durumunda karsilasacagi
maliyetin yliksek olmasinin yani sira, meslegine yaptig1 yatirimlardan kaynaklanan
meslegi devam ettirme ihtiyact sonucu olusan bir baghlik tiiriidir (Blau, 2003;

Meyer ve ark., 1993).
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Mesleki devamlilik bagliligi, bireylerin meslekten ayrilmas: durumunda
karsilagacag1 yiliksek maliyetler ve yeni bir meslekle ilgili alternatiflerin eksikligi
sonucunda olusmaktadir (Blau, 2003). Bireylerin mesleklerinde yaptiklart emek ve
zaman yatirnmin farkinda olmasi ile gelismekte olan bir baghlik tiiriidiir. Meslek
mensubu bireylerin devamlilik bagliliklarinin gelecekte karsilarina ¢ikacak bir
firsatla karsilagilmast durumunda, bu bagliligin azalacag: ve ortadan kalkacag: ileri
stiriilmektedir. Devamlilik baglilig1 boyutu, mesleki siber olarak ifade edilmektedir.
Bu durumu ii¢ alt boyutla degerlendiren Carson ve arkadaslar1 (1995) devamlilik
bagliligin1 yatirim, meslekten ayrilmanin duygusal maliyeti ve alternatif secenek

yetersizligi olarak ifade etmektedir.

1.3.5.3. Normatif Baghhk

Normatif baglilik, bireylerin mali kaynakli unsurlardan ¢ok calisma ortamu,
meslektas, yoneticilere duyulan saygi gibi digsal faktorlerden kaynakli zorunluluk
hissi sonucunda olusmaktadir (Baysal ve Paksoy, 1999; Blau, 2001). Meslek
mensubu bireylerin meslegine devam etmesini, bir yiikiimliiliik olarak gdérmesi
sonucu olugsmaktadir. Normatif bagliligin temelinde sadakat duygusu yer almaktadir.
Normatif baglilig1 yiiksek olan bireyler, mesleklerinde kalmay1 bir sorumluluk olarak
gormekle birlikte, mesleklerine devam etmenin ahlaki anlamda dogru oldugunu
diisiinmektedir (Meyer ve ark., 1993; Ozer ve Uyar, 2010).

1.3.6. Mesleki Baghhg: Etkileyen Faktorler

Mesleki bagliligt etkileyen faktorler, bireysel 6zellikler ve meslegin yapisina
iliskin 6zellikleri i¢inde barindiran meslege bagh faktorler olmak iizere iki sekilde

incelenmektedir (Simsek ve Aslan, 2011).
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1.3.6.1. Bireysel Faktorler

Alanyazin incelendiginde bireysel 6zellikler ve mesleki baglilikla ilgili yapilan
caligmalarda kisilik ve degerler gibi yapisal degiskenlerle ve cinsiyet, kidem yas gibi
demografik ozellikler seklinde iki tip degisken iizerinde duruldugu goriilmektedir
(Cakar ve Ceylan, 2005). Kisilik yapisi yapisal degiskenler igerisinde en temel olan
etkenlerden birisidir. Bireyin yasama bi¢imi olarak tanimlanan kisilik ve bireyin
sahip oldugu meslek arasindaki uyum mesleki baghiligin olusmasinda 6nemli bir
etkendir. Kisiliklerine uygun meslek segen bireylerin mesleki bagliliklar1 daha
yiiksek olacaktir. Ayni sekilde kisiligine uygun meslek segmeyen bireylerin mesleki
baglilik diizeylerinin diisiik olmas1 beklenmektedir. (Meyer ve ark., 1993, Ozmen ve
ark., 2005).

Demografik ozelliklerden yas ve kidem ile mesleki baglilik arasinda olumlu
iligkilerin oldugu c¢alismalar mevcuttur (Benligiray ve Sonmez, 2011). Mesleki
baglilikla ve cinsiyet arasinda bir iligkinin olmadigi sonucuna ulasilan aragtirmalarin
yani sira, anlamli farkliliklarin oldugu ¢alismalarda mevcuttur (Pai ve ark., 2012; Lee
ve ark., 2000; Tang ve ark., 2012). Bireylerin medeni durumlar1, mesleki baglilig
etkileyen bir faktor olarak bir cok arastirmada yer almaktadir. Evli bireylerin
ekonomik ve ailesel sorumluluklarindan dolay1 mesleki bagliliklarinin fazla oldugu,
bir¢ok ¢alismada belirtilmektedir (Pai ve ark., 2012). Demografik 6zelliklerin disinda
bireysel ozellikler kapsamina giren kisiye ait etik algisi, 6z yeterlik, genel yasam
doyumu, biligsel ahlaki gelisim gibi faktorler de mesleki bagliligi etkileyen
etmenlerdir (Sezgin ve Agar, 2012; Ozer ve Uyar, 2010; Ozdevecioglu ve Aktas,
2007).

1.3.6.2. Meslegin Yapisina iliskin Faktérler

Mesleki etik anlayislari, meslegin statiisii, kariyer imkanlari, iicret sistemi,
esnek calisma saatleri, hiyerarsi ve uzmanlasma, kurallara baglilik gibi meslegin

yapisina iligkin faktorler mesleki bagliligi etkilemektedir (Boylu ve ark., 2007,
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Steyrer ve ark., 2008). Meslek mensubu bireylere karsi duyulan saygi ve bireylerin
mesleki imaji, mesleki baglilig1 etkilemektedir (Sabuncuoglu, 2007). Ayni zamanda
yapilan c¢alismalarda mesleki baghiligin meslek etigi ile iligkili oldugu ifade
edilmektedir. Muhasebeciler iizerinde yapilan bir arastirmada ¢alisanlarin
karsilastiklar1 mesleki etik ikilemlerin ve etik karar verme siireglerinin mesleki
bagliliklarini arttirdigi tespit edilmistir (Uyar, 2010). Lee ve arkadaslar1 (2000)
tarafindan yapilan arastirmada meslegin yapisina iligskin faktorler arasinda yer alan

mesleki bagimsizlik, otonomi, ve iicret tatmini gibi degiskenlerle iligski saptanmistir.

1.4. Tezin Amaci ve Calismaya Ait Hipotezler

Serbest eczacilar sunduklari ilag ve saglik hizmetleri ile giinlimiiz saglik
sisteminin en dnemli bilesenlerinden birini olusturmaktadir. Ilag sunmanin yani sira
hastalarin tedavi siirecinde karsilastiklar1 zorluklarda danigsmanlik yapmakta olan
serbest eczacilar, egitimleri ve tecriibeleri agisindan ¢ok dnemli bir meslek grubunu
olusturmaktadir. Bu baglamda degerlendirildiginde, saglik hizmetleri i¢in son derece
onemli olan bu meslek grubunun incelenmesi ve sonuglarinin ortaya konulmasi 6nem

arz etmektedir.

Calisanlarin meslegiyle kendisi arasindaki psikolojik bir bag olarak belirtilen
mesleki baglilik, isletmeler ve iilkenin gelismislik diizeyi acisindan biiylik 6nem
tasimaktadir. Mesleki baglilikla yapilan ¢alismalar incelendiginde, meslegine giiglii
bir sekilde baglilik gosteren meslek mensubu bireylerin, mesleki gelismeleri
destekleyici davraniglara yonelerek meslek yararma goniillii olarak daha fazla emek
sarfettikleri goriilmektedir. Calisma hayatinin en Onemli faktorii olan insan
iliskilerinin ve baglliklarin olusmasinda duygularin payi biiyiiktiir. Ozellikle hizmet
sektorli calisanlarindan fiziksel ve zihinsel olarak emek harcamalarinin yaninda
duygulara yonelikte basarili bir hizmet sunmalar1 beklenmektedir. Duygusal emek
teorisinin Onciilerinden olan Hochschild (1983), duygusal emek gerektiren islerin
ozelliklerini belirtirken, ¢alisanlarin miisterileri ile ylizylize veya telefonla etkilesim

halinde olmasi gerektigini ifade etmektedir. Ayn1 zamanda, Hochschild duygusal
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emek gerektiren meslekleri siniflandirirken, serbest meslek grubunda calisanlar
(doktorlar, avukatlar vs.) duygusal emek harcayan meslekler olarak grubu olarak
belirtmektedir. Bu baglamda, halkin en kolay erisebildigi, hasta ve hasta yakinlariyla
sik sik ve siirekli bir etkilesim ig¢erinde bulunan serbest eczacilarin duygusal emek

davranislarinin incelenmesi 6nem arz etmektedir.

Bireylerin duygu, diisiince ve davraniglarini etkileyen Sosyal Biligsel Kuram
igerisinde anahtar bir kavram olarak degerlendirilen genel 6z yeterlik algisi saglik
hizmetleri, psikoloji, sosyoloji gibi bir¢ok farkli alanlarda davranislarin belirleyicisi
olarak incelenmis ve gelistirilmistir. Calisanlarin sorumluluklarin1 yerine getirmesi,
amaglarima ulagabilmek i¢in ¢aba sarf etmeleri, 0z yeterlik algilaryla
iligkilendirilmektedir. Algilanan 6z yeterlik bireylerin duygusal siireclerinden
etkilenmektedir. Genel 6z yeterligi yiiksek olan calisanlar, zorluk igeren goérev ve
islerde daha fazla yer almak istemektedir. Bu baglamda, genel 6z yeterlik algisinin,
calisanlarin belirli bir amaca ulasabilmek icin harcadiklar1 emegi etkileyen 6nemli
bir unsur oldugu goriilmektedir. Bu agidan bakildiginda, serbest eczacilarin genel 6z
yeterlik alg1 diizeyleri ve bu alg1 diizeylerinin duygusal emek davranislar: tizerindeki
etkisinin incelenmesi dnem arz etmektedir. Bu bilgiler kapsaminda, arastirmanin

hipotezleri asagidaki gibi olusturulmustur.

. H1: Serbest eczacilarin duygusal emek davramslari mesleki baghilik ve
duygusal, devam, normatif baglilik diizeylerini pozitif yonde anlamli bir sekilde

etkilemektedir.

. H2: Serbest eczacilarin yiizeysel davramslari, mesleki baglilik ve duygusal,
devam, normatif baglilik diizeylerini negatif yonde anlamli bir sekilde

etkilemektedir.

. H3: Serbest eczacilarin derin davramslari, mesleki baglilik ve duygusal,
devam, normatif baglilik diizeylerini pozitif yonde anlamli bir sekilde

etkilemektedir.
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. H4: Serbest eczacilarin genel 6z yeterlik alg1 diizeyleri, mesleki baglhilik ve
duygusal, devam ve normatif baglilik baghilik diizeylerini pozitif yonde anlamli bir

sekilde etkilemektedir.

. H5: Serbest eczacilarin genel 6z yeterlik alg1 diizeyleri, duygusal emek,

yiizeysel ve derin davranisi pozitif yonde anlaml bir sekilde etkilemektedir.

Bu tez calismast ile, hasta ve hasta yakinlartyla siirekli bir etkilesim icerisinde
bulunan, saglik sektoriiniin O6nemli bir meslek grubu olan serbest eczacilarin
mesleklerinde kulladiklar1 duygusal emegin yonleri ele alinarak, mesleki bagliliklari
tizerindeki etkileri incelenerek davranis bilimleri literatiine Onemli bir Kkatki
saglayacagi diisiiniilmektedir. Bu tez calismasiyla, son yillarda 6nemli bir degisim
siirecine giren eczacilik mesleginin, serbest eczacilar acisindan mesleki
bagliliklarina, genel 6z yeterlik algilarinin ve duygusal emek davraniglarinin
etkisinin arastirilmasit amaglanmistir. Saglik hizmetlerinin en 6nemli yapitaslarini
olusturan serbest eczacilarin mesleki baglilik diizeylerini, genel 6z yeterlik algilar1 ve
duygusal emek davraniglarin etkileyip etkilemedigi, ayn1 zamanda aralarinda var
olan iliskilerin arastirilmasit amacglanmistir. Serbest eczacilarin degisen ve gelisen
rollerinde mesleki bagliliklarinin duygusal emek davranislart ve genel 6z yeterlik
diizeyleriyle iliskisinin ortaya ¢ikarilmak istendigi bu ¢alisma ile biiyiik bir boslugun

dolduracagi diistiniilmektedir.
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2. GEREC VE YONTEM

2.1. Arastirmanin Yontemi ve Planlanmasi

Serbest eczacilarin duygusal emek davranis diizeyleri, genel 6z yeterlik algilar
ve mesleki bagliliklarinin tespit edilmesi ve duygusal emek davraniglarinin, genel 6z
yeterlik algilarinin mesleki bagliliklarina olan etkisinin incelenmesi amaciyla yapilan
bu tez ¢alismasinda veri toplama gereci olarak anket yontemi kullanilmustir. lgili
literatiir taranarak caligmamizin amacina uygun, Tiirkge gecerlilik ve giivenilirlik
calismalar1 mevcut olan U¢ adet olgek kullanilmistir. Calismamizda kullanilacak
Olcekler ile ilgili izinler alindiktan sonra demografik verileri de iceren anket formu
olusturulmustur. Caligmamizda yer alan 6lgme aract Ek-1’de sunulmustur. Verilerin
toplanmas1 siirecinde yiiz yiize anket uygulamasi yapilirken c¢aligmamiza katilan
goniilliilerden onam alinmasi amaciyla aydinlatilmis onam formu hazirlanmistir.
Anket uygulamasi siiresince, aydmlatilmis onam formu ile katilimcilarin onami

alimmistir. Calismamizda kullanilan aydinlatilmig onam formu EK-2’de sunulmustur.

Aragtirmanin etik acidan uygunlugunun belirlenmesi i¢in anket formu ve gerekli
belgelerle birlikte Ankara Universitesi Etik Kurulu’na bagvurulmustur. Ankara
Universitesi Etik Kurulu’nun 04/06/2018 tarihli toplantisinda alman 09/140 sayili
etik kurul karari ile calismamizin etik agidan uygun olduguna dair rapor alinmustir.
Calismamiza dair etik kurul karar1 Ek-3’de sunulmustur. Arastirma ile ilgili etik kurul
izni alindiktan sonra Ankara ili sinirlar1 igerisinde ¢alisan, Ankara Eczaci Odasina
kayitli serbest eczacilarla yiiz ylize anket uygulanmasina baglanmistir. Serbest
eczacilara yliz yiize anket uygulamasi 2018 Haziran ayindan 2019 Mayis ayina kadar
devam etmistir. Veri toplama siirecinin bitiminde arastirmanin hipotezlerini test
etmek icin istatistiksel analizler kullanilmis olup, arastirmanin bulgular

belirlenmistir.
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2.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklem Biiyiikliigii

Serbest eczacilarin duygusal emek davranislart ve genel 6z yeterlik algi
diizeyleri Olclilerek, mesleki baglhilik diizeyleri {lizerindeki etkisini belirlemeyi
amaglayan bu tez ¢alismasinin evrenini, 2018 Haziran- 2019 Mayis tarihleri arasinda
Ankara 1li igerisinde Ankara Eczaci Odasr’na kayith 1992 serbest eczaci
olusturmaktadir. Arastirmada evrenin hepsine ulasmanin, zaman ve maliyet
acisindan zorluklar yaratacagi diisiincesiyle, onu temsil eden 6rneklem iizerinde
calisilmas1  amaclanmistir.  Bu tez calismasinda arastirma  bulgularinin
genellenebilirligi 6nemli oldugundan Orneklemin belirlenmesinde tiim birimlerin
ornekleme secilme sansmin esit ve bagimsiz oldugu basit tesadiifi Ornekleme

yontemi kullanilmistir.

Bu tez calismasinda, evren sayisinin bilindigi durumlarda yeterli 6rneklem
biiyiikliigiiniin belirlenmesinde kullanilan, no= [ (t X S) /d ], n=[ no / (1+(no /N))]
formiiliinden faydalanilarak yeterli 6rneklem sayis1 hesaplanmistir (Biiyiikoztiirk ve

ark., 2019).

““N: (Evrenin Briyiikliigti)

t: Giiven diizeyine karsilik gelen tablo z degeri

s: Evren icin tahmin edilen standart sapma

d: Kabul edilebilir sapma toleransi

n: Orneklem Biiyiikliigii "

Formiiliinde gerekli degerleri yerine koydugumuzda, no= [ (1.96 x 0.5) /0.05 ]?
=384.16, n=[384.16/ (1+(384.16/1992))] = 322 sayis1 bulunmustur.
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Evren sayisiin bilindigi durumda kullanilan formiil ile 322 serbest eczacinin
arastirmamizin ~ Orneklem hacmini  olusturdugu bulunmustur. Arastirmamiz
kapsaminda calismamiza katilan goniillii 402 serbest eczaciyla yiiz yiize anket
uygulamasi yapilarak yeterli orneklem biiylkligline ulasilmistir. Veri toplama
stirecinin sonunda 6 anket soru formu eksiklik ve hatalar nedeniyle arastirma
kapsaminin disinda tutulmus, arastirmamiza katilan goniillillerin cevapladigr 396

adet anket formu kullanilarak veri seti olusturulmustur.

2.3. Veri Toplama Aracinin Boliimleri

Bu tez c¢aligmasi kapsaminda kullanilan 06lgme aracini, katilimcilarin
demografik 6zellikleriyle ilgili boliim ve Tiirk¢e gegerlilik ve giivenilirlik ¢alismalari
yapilan 3 6lcek kapsamindaki sorular olusturmaktadir. Olgme aracinin ilk béliimii,
demografik bilgilerin yer aldigi 5 sorudan olusmaktadir. Olgme aracinm ikinci
boliimiinii, Meyer ve arkadaglar tarafindan (1993) gelistirilmis olan daha sonra Tak
ve Ciftgioglu'nun (2009) yaptig1 faktor analizleri sonucunda Tiirkge gecerlilik ve
giivenilirlik ¢aligmalar1 yapilan 18 maddeli li¢ boyutlu mesleki baghilik 6lgegi
olusturmaktadir. Toplam {i¢ boyuttan olusan 6l¢ek i¢in Cronbach’s alfa katsayisi
0.85 olarak belirtilmektedir. Ol¢gme aracinin {igiincii béliimiinii, Schwarzer ve
Jerusalem’in (1995) gelistirdigi, Tiirkce gecerlilik ve giivenilirlik ¢aligsmalarini
Aypay’n (2010) yaptigi 10 maddeli Genel Oz Yeterlik 6lgegi olusturmaktadir. Tek
boyutlu bir yapist olan Genel Oz Yeterlik dlgeginin Croncbach’s alfa katsayis1 0.83
olarak belirtilmistir. Olgme aracinin dordiincii boliimii, Diefendorff ve arkadaslari
(2005) tarafindan gelistirilen, daha sonra Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan
Tirkce gecerlilik ve giivenilirlik ¢alismasi yapilan 13 maddeden olusan, ii¢ faktorlii
bir yap1 olarak degerlendirilen Duygusal Emek Olgegi olusturmaktadir. Olgegin
Cronbach’s alfa katsayis1 0.80 oldugu belirtilmektedir.
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2.4. Verilerin Analizi

Tez galigsmasi kapsaminda aragtirma verileri, IBM SPSS 25.0 paket programi ve
AMOS 21.0 programi kullanilarak %95 giiven aralifinda degerlendirilmistir.
Aragtirmamizda kullanilan 6l¢eklerin yap1 gecerliginin tespit edilmesi maksadiyla
acimlayici faktor analizi (AFA), giivenilirligin belirlenmesi amaciyla da Cronbach’s
alfa giivenilirlik katsayilar1 saptanmistir. Scree Plot grafigi, faktorlerin 6z
degerlerine ait olan sacilma diyagramidir. Ag¢iklanan varyans orani ile birlikte dl¢ekte
bulunan toplam faktoér sayisini belirlemek amaciyla kullanilir. Faktor analizinde,
faktor yiikii degerlerine bakilarak 6lgek maddeleri faktorler kapsamina girmekte veya
Olgekten c¢ikarilmaktadir (Pallant, 2013). Cronbach’s alfa katsayist oOlgeklerin

giivenilirligini tespit etmek amaciyla kullanilmaktadir (Giirbiiz ve Sahin, 2016).

Calismamizda duygusal emek, genel 6z yeterlik ve mesleki baglilik 6l¢eklerinin
faktor yapilarinin dogrulanmasi ve uyum degerlerinin tespit edilmesi maksadiyla
DFA yapilmigtir. DFA, daha onceden belirlenmis olan Olgek yapisinin toplanan
verilerle ne kadar dogrulandigini incelemek amaciyla yapilmaktadir. DFA’da test
edilen yapinin yeterliliginin  belirlenmesi  maksadiyla uyum indeksleri
kullanilmaktadir. Bu uyum indekslerinden en sik kullanilanlar1 Cizelge 2.1°de

verilmistir. (Giirbiiz ve Sahin, 2016; Pallant, 2013).

Cizelge 2.1.Uyum Indeksleri ve Uyum Degerleri

Uyum Indeksi Iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum

7 0< y*<2sd 2sd< y* <3sd
Sd

7° 1/ sd 0< y°/ sd<2 2< 4°/ sd<3

RMSEA 0 <RMSEA <0.05 0.05<RMSEA<0.08

SRMR 0 <SRMR <0.05 0.05<SRMR<0.10
NFI 0.95<NFI<1 0.90 <NFI <0.95
CFlI 0.97<CFI<1 0.95<CFI<0.97
GFlI 0.95<GFI<1 0.90 < GF1<0.95

Olgek puanlarmin normal dagilim icin yeterli olup olmadiginin incelenmesi
amaciyla yapilan istatistiksel test, carpiklik ve basiklik degerlerinin saptanmasidir.

Arastirmacilar, bu degerlerin +3 ile -3 arasinda olmasini normal dagilim igin yeterli
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gormektedir (Giirbiiz ve Sahin, 2016). Arastirmamizda kullanilan 6lgek puanlarinin
bu degerlerinin +3 ile -3 arasinda olmasi nedeniyle, parametrik test yontemleri
kullanilmistir. Calismamizda Olgek puanlarinin iligkisini  belirlemek amaciyla
Pearson korelasyon testi, etkinin incelenmesi amaciyla regresyon testi kullanilmistir.
Ayn1 zamanda, demografik degiskenlere gore farkliliklar bagimsiz gruplar t testi,

ANOVA testi ve Tukey testleri ile degerlendirilmistir.

2.5. Arastirmanin Kisithhklar:

Bu arastirma, (2018 Haziran-2019 Mayis) tarihleri arasinda Ankara ili sinirlari
icerisinde Ankara Eczaci Odasma kayith ¢alismaya goniillii olarak destek veren
serbest eczacilarin, arastirma kapsaminda hazirlanan anket soru formundaki sorulara
verdikleri cevaplarla ve evreni temsil ettigi disiiniilen 6rneklemin goriislerine

bagvurularak analiz edilen veriler ile kisithidir.
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3. BULGULAR

3.1 Betimleyici Bulgular

Arastirma kapsaminda goniillii olarak arastirmamiza katilan ve ankete cevap
veren 396 serbest eczacilardan; erkeklerin oran1 %52,5 (N=208), kadinlarin orani ise
%47,5 (N=188) dir. Serbest eczacilardan, 31-40 yas arast olanlarin oram1 %26,0
(N=103) iken; evli olanlarin oran1 %74,5 (N=295), lisans mezunu olanlarin orani
%81,3 (N=322), hizmet siiresi 26 yil ve daha fazla olanlarin oram1 %29,0 (N=115)
olarak bulunmustur (Cizelge 3.1).

Cizelge 3.1. Arastirmaya Katilan Serbest Eczacilarin Sosyo-demografik Ozellikleri

N %
Cinsiyet Erkek 208 52,5
Kadin 188 47,5
30 yas ve alt1 98 24,7
31-40 yas 103 26,0
Yas 41-50 yas 73 18,4
51-60 yas 75 18,9
61 yas ve iistii 47 11,9
Evli 295 74,5
Medeni durum Bekar 86 21,7
Dul 15 3,8
Lisans 322 81,3
Ogrenim durumu Yiiksek lisans 60 15,2
Doktora 14 35
5 yil ve daha az 89 225
Hizmet Siiresi o1yl 104 203
16-25 y1l 88 22,2
26 yil ve stii 115 29,0
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3.2. Acimlayici ve Dogrulayic: Faktor Analizi Bulgular:

3.2.1. Mesleki Baglihk Olcegi Bulgular

Faktor analizi sonucunda KMO degeri 0,802 olarak bulunmustur. Orneklem
sayisinin  faktor analizi i¢in uygun oldugu saptanmistir (KMO>0,500). X? degeri
2559,694 olarak saptanmis olup istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (p<0,05).
Normal dagilim kosulu saglanmistir. KMO ve Bartlett testi sonucuna gore verilerin

faktor analizi i¢in uygun oldugu saptanmistir (Cizelge 3.2).

Cizelge 3.2. Mesleki Baglilik Olgegine ait KMO ve Bartlett Kiiresellik testi sonuglari

KMO Degeri ,802
Approx. Chi-Square 2559,694
Bartlett Kiiresellik Testi Df 136
Sig. 0,000

Mesleki Baglilik 6l¢eginin, aciklanan varyans orami ile birlikte Olgekte bulunan
faktor sayisini belirlemek amaciyla Sekil 3.1°de belirtilen Scree Plot grafigine gore 3

boyutu bulunmaktadir.

Scree Mot

Eigemalie

Campanent Number

Sekil.3.1. Mesleki Baglilik Olgegine ait Scree Plot Grafigi
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Mesleki baglhlik Olgegine dair yapilan agimlayici faktdr analizi sonucunda,
altisar ifadeden olusan duygusal, devam baglilig1 alt boyutlar1 ve bes ifadeden olusan
normatif baglilik alt boyutu ortaya ¢ikmustir. Faktor analizi sonucunda binisiklik
nedeniyle Olgekten 11. ifade (Beni eczacilik meslegimi degistirmekten alikoyacak
herhangi bir neden yok) c¢ikarilmistir. 17 madde ve ti¢ faktorden olusan 6l¢ek yapisi
belirlenmistir. Olgegin aciklanan toplam varyanst %54,461 ve Cronbach’s alfa

katsayis1 0,816 olarak saptanmustir.

Olgegin birinci boyutu olan duygusal baghlik alt boyutunun, faktor yiikleri
0,540 ile 0,844 arasinda degisen altt maddeden meydana gelmektedir. Aciklanan
toplam varyansi %19,285 ve Cronbach’s Alfa katsayis1 0,819 olarak saptanmistir. Bu

sonuclara gore dlgegin yiiksek derecede giivenilir oldugu tespit edilmistir.

Olgegin ikinci boyutu olan devam baglilig1 alt boyutunun faktér yiikleri 0,461
ile 0,827 arasinda degisen altt maddeden meydana gelmektedir. Agiklanan toplam
varyansit %18,204 ve Cronbach’s Alfa katsayist 0,782 olarak saptanmistir. Bu

sonuglara gore dlcegin yiiksek derecede giivenilir oldugu tespit edilmistir.

Olgegin iigiincii boyutu olan normatif baglilik alt boyutunun faktor yiikleri
0,533 ile 0,840 arasinda degisen bes maddeden meydana gelmektedir. Agiklanan
toplam varysansi %16,972 ve Cronbach’s Alfa katsayist 0,799 olarak saptanmuistir.
Cizelge 3.3’de her bir boyutun aciklanan varyans oranlar1 ve Cronbach’s alfa

katsayilar1 verilmistir.
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Cizelge 3.3. Mesleki Baglilik Olgegine Dair Faktor Analizi Sonuglart

Boyut Madde Faktor Yiki Aglkc')?;?;yans Cronbach's Alpha
mb5 ,844
mb?2 ,805
Duygusal Baglilik mb3 /780 19,285 ,819
mb4 ,692
mb1l 616
mb6 ,540
mb10 827
mb9 ,823
mb8 723
Devam Baglilig: b12 667 18,204 ,782
mb7 529
mb13 461
mb17 ,840
mb16 ,809
Normatif Baglilik | mb18 ,782 16,972 ,799
mb15 ,688
mb14 533
Toplam 54,461 ,816

Bu 6lgek i¢in DFA analizinde belirlenen yol haritas1 Sekil 3.2°de verilmistir.
DFA analizinde hesaplanan y2/sd, GFI ve RMSEA uyum indekslerinin kabul
edilebilir uyum indekslerini saglamaktadir. Mesleki Baglilik Olgegine ait dogrulayici

faktor analizi Cizelge 3.4’te verilmistir.
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Marmlerici
Baalihk
Baoyutt

Meamlen bl
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Boyutle
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Baghihik
Royuti

Sekil 3.2. Mesleki Baglilik Olgegine Dair DFA Yol Haritast

Cizelge 3.4. Mesleki Baglilik Olgegine Dair DFA Analizi Sonuglar

Kabul Edilebilir Uyum indeksleri Hesaplanan Uyum indeksleri
¥2/sd<5 3,355
GFI >0.90 0,903
AGFI >0.90 0,866
CFI>0.90 0,894
RMR <0.08 0,087
RMSEA <0.08 0,077

3.2.2. Genel Oz Yeterlik Olcegi Bulgular

Faktor analizi sonucunda KMO degeri 0,900 olarak saptanmistir. Orneklem
sayisinin faktor analizi i¢in uygunlugu tespit edilmistir (KMO>0,500). X2 degeri
1642,438 olarak saptanmis ve istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (p<0,05).
Sonug olarak normal dagilim sart1 saglanmistir. Verilerin faktér analizi i¢in uygun

oldugu belirlenmistir (Cizelge 3.5).
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Cizelge 3.5. Genel Oz Yeterlik Olgegine ait KMO ve Bartlett kiiresellik Testi

KMO Degeri ,900
Approx. Chi-Square 1642,438
Barlett Kiiresellik Testi Df 45
Sig. 0,000

Genel 6z yeterlik 6lgeginin, aciklanan varyans orani ile birlikte 6l¢ekte bulunan
faktor sayisin1 bulmak maksadiyla Sekil 3.3te belirtilen Scree Plot grafigine gore tek
boyutu bulunmaktadir. Genel Oz vyeterlilik 6lgeginin faktdr analizi sonucunda
Olcegin faktor yiikleri 0,588 ile 0,799 arasinda degisen 10 madde ve tek faktorden
meydana geldigi saptanmustir. Olgegin aciklanan toplam varyansi %49,326 ve
Cronbach’s Alfa katsayist 0,884 olarak saptanmistir. Olgegin giivenirligi gok
yiiksektir (Cizelge 3.6). Olgege dair Sekil 3.3’te belirtilen Scree Plot grafigi de
6lcegin tek boyutlu oldugunu dogrulamaktadir.

Cizelge 3.6. Genel Oz Yeterlik Olcegine Dair Faktor Analizi Sonuglar

Boyut Madde Faktor Yuki Acik. Varyans Oran1 | Cronbach's Alpha
goy9 ,799
20y8 147
g0y5 144
20y3 723
Genel Oz Yeterlik | &Y 122 49,326 884
goy7 ,687
goy10 ,687
goy6 ,652
goyl ,650
goy2 ,588
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Scree FPlot

-

Component Number

Sekil 3.3. Genel Oz Yeterlik 6lgegine Ait Scree Plot Grafigi

Genel Ozyeterlilik Olcegine dair DFA analizinde meydana gelen yol haritas

Sekil 3.4’te verilmis olup, hesaplanan tiim uyum indekslerinin kabul edilebilir uyum

indekslerini sagladig1 goriilmektedir (Cizelge 3.7)

Cizelge 3.7. Genel Oz Yeterlik Olgegine Ait DFA Sonuglar

Kabul Edilebilir Uyum Indeksleri

Hesaplanan Uyum Indeksleri

¥2/sd<5
GFI1>0.90
AGFI >0.90
CF1>0.90
RMR <0.08
RMSEA <0.08

2,848
0,962
0,925
0,968
0,021
0,068
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Sekil 3.4. Genel Oz Yeterlik Ol¢egi DFA Yol Haritast

3.2.3 Duygusal Emek Olcegi Bulgular

Faktor analizi sonucunda KMO degeri 0,821 olarak saptanmustir. Orneklem
sayisinin faktor analizi i¢in uygun oldugu saptanmistir (KMO>0,500). X? degeri
1965,231 olarak belirlenmis ve istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (p<0,05).
Normal dagilim kosulu saglanmistir. Verilerin faktor analizi i¢in uygun oldugu

saptanmugtir (Cizelge 3.8).

Cizelge 3.8. Duygusal Emek Olgegine Ait KMO ve Bartlett Testi Sonuglari

KMO Degeri ,821
Approx. Chi-Square 1965,231
Bartlett Kiiresellik Testi Df 66
Sig. 0,000
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Duygusal Emek Olgeginin faktdr sayisimi belirlemek amaciyla kullanilan Scree Plot
grafigi Sekil 3.5°de verilmistir. Bu grafige gore, Olgegin iki boyuttan olustugu

dogrulanmustir.

Scree Plot

Eigenvau

Compaonent Number

Sekil 3.5. Duygusal Emek Olgegine Ait Scree Plot Grafigi

Duygusal Emek Olgegi icin yapilan faktor analizi sonucunda faktdr yiikiiniin
0,300°den diisiik olmasindan dolayr 11,12 ve 13. maddeler o6lgekten ¢ikarilmistir.
Olgegin 10 madde ve iki faktorden olustugu saptanmustir. Olcegin agiklanan toplam
varyansi %64,861 ve Cronbach’s Alfa katsayis1 0,816 olarak saptanmistir. Olgegin
giivenirligi ¢ok yiiksektir.

Olgegin birinci boyutu olan yiizeysel davrams faktor yiikleri 0,704 ile 0,838
arasinda olan alti maddeden meydana gelmektedir. Aciklanan toplam varyansi
%36,938 ve Cronbach’s Alfa katsayist 0,875 olarak saptanmistir. Yiizeysel davranis
boyutunun giivenirligi ¢cok yiiksektir.

Olgegin ikinci boyutu olan derin davramisin faktor yiikleri 0,674 ile 0,899
arasinda olan dort maddeden olugmaktadir. Agiklanan toplam varyansi %21,630 ve
Cronbach’s Alfa katsayisi 0,841 olarak saptanmistir. Derin davranis boyutunun

giivenirligi ¢ok yiiksektir (Cizelge 3.9).
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Cizelge 3.9. Duygusal Emek Olgegi Faktor Analizi Sonuglar

Boyut Madde Faktor Yiki Agcik. Varyans Oran1 | Cronbach's Alpha
ded ,838
de5 ,817
de3 ,811
Yiizeysel Davranis 36,938 ,875
de2 77
del 741
de6 ,704
de8 ,899
de9 ,864
Derin Davranig 27,923 ,841
de7 ,842
del0 674
Toplam 64,861 ,816

DFA’da olusturulan yol haritas1 Sekil 3.6’da yer almaktadir. DFA analizinde tiim
uyum indekslerinin kabul edilebilir uyum indekslerini kapsadigi goriilmektedir
(Cizelge 3.10).

Cizelge 3.10. Duygusal Emek Olgegi DFA Modeli Uyum Olgiitleri

Kabul Edilebilir Uyum Indeksleri Hesaplanan Uyum Indeksleri
¥2/sd<5 3,180
GFI1 >0.90 0,955
AGFI >0.90 0,921
CFI >0.90 0,965
RMR <0.08 0,052
RMSEA <0.08 0,074
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Sekil 3.6. Duygusal Emek Olgegine Ait DFA Yol Haritas

3.3. Ol¢ek Puanlarina Ait Betimsel Istatistikler

Arastirmamizda kullanilan 06l¢ek puanlarindan olusan carpiklik ve basiklik

katsayilarinin +3 ile -3 arasinda oldugu tespit edilmistir. Bu durumda normallik

saglandigindan dolay1 analizlerde parametrik test teknikleri kullanilmistir (Cizelge

3.11).

Cizelge 3.11. Olgek Puanlarina Ait Betimsel Istatistikler

N  Minimum Maximum Ortalama  ss

Carpiklik  Basiklik

Duygusal Baglilik 396 1,83 5,00 4,28 0,66 -1,513 2,589
Devam Bagliligi 396 1,00 5,00 3,69 0,74 -,705 ,894
Normatif Baglilik 396 1,00 5,00 3,37 0,88 -,448 -,014
Mesleki Baglilik 396 1,68 5,00 3,78 0,54 -,687 1,736
Genel Oz Yeterlilik 396 1,80 4,00 3,25 0,52 -,455 -,409
Yiizeysel Davranig 396 1,00 5,00 3,07 0,85 -,083 ,365
Derin Davranis 396 1,00 5,00 3,71 0,84 -, 711 711
Duygusal Emek 396 1,00 5,00 3,39 0,64 -,446 ,883
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3.4. t- Testi ve ANOVA Testi Bulgular:

Arastrmaya dahil olan serbest eczacilarin demografik o6zelliklerinin Olgek
puanlar1 ile anlamli bir farklilik olusmasii tespit etmek maksadiyla t testi ile
ANOVA testi kullanilmistir.

3.4.1. Olcek Puanlarimin Cinsiyet A¢isindan Incelenmesi

Olgek puanlarinin cinsiyet agisindan incelenmesi icin yapilan t testi sonuglar

Cizelge 3.12°de verilmistir.

Cizelge 3.12. Olgek Puanlarinin Cinsiyet Acisindan Incelenmesi

Cinsiyet N Ortalama Ss T P
Erkek 208 421 0,66

Duygusal Baglilik -2,157 ,032*
Kadin 188 4,36 0,64
Erkek 208 3,69 0,78

Devam Baglilig1 0,032 974
Kadin 188 3,69 0,70
Erkek 208 3,40 0,84

Normatif Baglilik 0,523 ,601
Kadin 188 3,35 0,92
Erkek 208 3,77 0,54

Mesleki Baglilik -0,574 ,566
Kadin 188 3,80 0,54

. N Erkek 208 3,29 0,53

Genel Oz Yeterlilik 1,474 ,141
Kadin 188 3,21 0,51
Erkek 208 3,11 0,86

Yiizeysel Davranis 0,818 414
Kadin 188 3,04 0,84
Erkek 208 3,69 0,76

Derin Davranig -0,443 ,658
Kadin 188 3,73 0,91
Erkek 208 3,40 0,61

Duygusal Emek 0,256 ,798
Kadin 188 3,38 0,66

*p<0,05

Erkek ve kadin serbest eczacilar arasinda Mesleki Bagliligin duygusal baglilik
alt boyutu acisindan anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Kadinlarin mesleki
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duygusal baglilik puan ortalamasi1 daha biiytiktiir. Erkek ile kadinlar arasinda Genel
Oz VYeterlilik, Duygusal Emek ve alt boyutlart yoéniinden anlamli farklilik
bulunmamaktadir (p>0,05).

3.4.2. Olcek Puanlarinin Yas Acisindan incelenmesi

Yas1 farkli olan serbest eczacilar arasinda Mesleki Baglilik alt boyutlarindan
duygusal baglilik yoniinden anlamli bir farkliligin oldugu saptanmustir (p<0,05).
Analiz sonuglaria gore 51-60 yas arasi olanlarin duygusal baglilik puan ortalamasi
en biiyiik iken 31-40 yas arasi olanlarmn ortalamasi en kiiciiktiir. Ikili karsilastirma
icin yapilan Tukey testine gore 31-40 yas arasi olanlarin ortalamasi, 30 yas ve daha

kiigiik, 41-50 yas arasi, 51-60 yas aras1 olanlara gore daha kiiciiktiir.

Yas1 farkl1 olan serbest eczacilar arasinda Genel Oz Yeterlilik agisindan anlamli
bir farkliligin oldugu saptanmigtir (p<0,05).Analiz sonuglarina gére 61 yas ve istii
olanlarin Genel Oz Yeterlilik puan ortalamasi en biiyiik iken yas azaldik¢a ortalama
da azalmaktadir. Ikili karsilastirma icin yapilan Tukey testine gore 30 yas ve daha
kiiglik olanlarin ortalamasi, 41-50 yas arasi, 51-60 yas arasi, 61 yas ve daha biiyilik

olanlara gore daha kiiciiktiir.

Yas1 farkli olan serbest eczacilar arasinda Duygusal Emek, ylizeysel davranis
ve derin davranis agisindan anlamli bir farkliligin olmadigi saptanmistir (p>0,05).
Olgek puanlarmmn yas agisindan incelenmesi igin yapilan ANOVA testi sonuglari

Sekil 3.13’te verilmistir.
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Cizelge 3.13. Olgek Puanlarinin Yas A¢isindan ANOVA Testi Sonuglari

Yas N Ortalama ss F P Tukey
30 yas ve alt1 98 4,32 0,50 1-2
31-40 yas 103 4,05 0,81 2-3
Duygusal Baglilik 41-50 yas 73 4,37 0,59 4751 ,001* 2.4
51-60 yas 75 4,42 0,62
61 yas ve istii 47 4,36 0,60
30 yas ve alt1 98 3,58 0,58
31-40 yas 103 3,65 0,82
Devam Baglilig 41-50 yas 73 3,87 0,80 1,717 145
51-60 yas 75 3,70 0,70
61 yas ve iistii 47 3,73 0,81
30 yas ve alt1 98 3,32 0,67
31-40 yas 103 3,46 0,90
Normatif Baglilik 41-50 yas 73 3,24 1,04 1,943 ,103
51-60 yas 75 3,29 0,92
61 yas ve iistii 47 3,63 0,83
30 yas ve alt1 98 3,74 0,41
31-40 yas 103 3,72 0,65
Mesleki Baglilik 41-50 yas 73 3,83 0,53 1,269 ,282
51-60 yas 75 3,80 0,51
61 yas ve iistii 47 3,90 0,52
30 yas ve alt1 98 3,09 0,46 1-3
31-40 yas 103 3,18 0,60 1-4
Genel Oz Yeterlilik 41-50 yas 73 3,35 055 95331 ,0000 1.5
51-60 yas 75 3,36 0,46
61 yas ve iistil 47 3,39 0,43
30 yas ve alt1 98 3,17 0,62
31-40 yas 103 3,04 0,81
Yiizeysel Davranig 41-50 yas 73 3,04 0,76 0,618 ,650
51-60 yas 75 3,10 1,02
61 yas ve iistil 47 2,95 1,16
30 yas ve alt1 98 3,66 0,80
31-40 yas 103 3,67 0,90
Derin Davranis 41-50 yas 73 378 076 039% 812
51-60 yas 75 3,70 0,89
61 yas ve listii 47 3,79 0,80
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Cizelge 3.13. Olgek Puanlarinin Yas A¢isindan ANOVA Testi Sonuglar1 (Devam)

30 yas ve alt1 98 3,41 0,55
31-40 yas 103 3,35 0,61

Duygusal Emek 41-50 yas 73 3,41 0,49 0,159 959
51-60 yas 75 3,40 0,78

61 yas ve tistii 47 3,37 0,83

3.4.3. Ol¢ek Puanlarimin Medeni Durum Acisindan incelenmesi

Medeni durumu farkli olan serbest eczacilar arasinda Mesleki Baglilik alt
boyutlarindan devam baglilig1 yoniinden anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05).
Evlilerin puan ortalamasi 3,76 iken, bekar ya da dul olanlarin ortalamasi 3,49’dur.

Evlilerin devam bagliligi puan ortalamasi daha biiytiktiir.

Medeni durumu farkli olan serbest eczacilar arasinda normatif baglilik
yoniinden anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Evlilerin puan ortalamasi 3,45
iken bekar ya da dul olanlarin ortalamasi 3,15’tir. Buna gore evlilerin normatif

baglilik puan ortalamas1 daha biiytiktiir.

Medeni durumu farkli olan serbest eczacilar arasinda Mesleki Baglilik yoniinden
anlamli bir farkliligin oldugu saptanmistir (p<0,05). Evlilerin puan ortalamas: 3,84
iken bekar ya da dul olanlarin ortalamasi 3,62°dir. Sonug olarak evlilerin Mesleki

Baglilik puan ortalamasi daha biiyiiktiir.

Medeni durumu farkli olan serbest eczacilar arasinda Genel Oz Yeterlilik
yoniinden anlamli bir farkliligin oldugu saptanmigtir (p<0,05). Evlilerin puan
ortalamasi 3,29 iken bekar ya da dul olanlarin ortalamasi 3,13’tiir. Sonug¢ olarak

evlilerin Genel Oz Yeterlilik puan ortalamasi daha biiyiiktiir.

Medeni durumu farkli olan serbest eczacilar arasinda Duygusal Emek alt
boyutlarindan ylizeysel davranis yoniinden anlamli farkliligin oldugu saptanmistir
(p<0,05). Evlilerin puan ortalamas1 3,12 iken bekar ya da dul olanlarin ortalamasi

2,92’dir. Sonug olarak, evlilerin ylizeysel davranis puan ortalamasi daha fazladir.
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Medeni durumu farkli olan serbest eczacilar arasinda Duygusal Emek agisindan
anlamli farkliligin oldugu saptanmistir (p<0,05). Evlilerin puan ortalamasi 3,43 iken
bekar ya da dul olanlarin ortalamasi 3,27 dir. Sonug olarak evlilerin Duygusal Emek

puan ortalamasi daha biiyiiktiir (Cizelge 3.14).

Cizelge 3.14. Olgek Puanlarinin Medeni Durum Agisindan Incelenmesi

Medeni durum n Ortalama SS T P
Evli 295 4,31 0,64

Duygusal Baglilik 1,273 ,204
Bekar/dul 101 4,21 0,70
Evli 295 3,76 0,73

Devam Baglilig1 3,220 ,001*
Bekar/dul 101 3,49 0,75
Evli 295 3,45 0,87

Normatif Baglilik 3,038 ,003*
Bekar/dul 101 3,15 0,87
Evli 295 3,84 0,52

Mesleki Baglilik 3,687 ,000*
Bekar/dul 101 3,62 0,54

. Evli 295 3,29 0,52

Genel Oz Yeterlilik 2,584 ,010*
Bekar/dul 101 3,13 0,53
Evli 295 3,12 0,88

Yiizeysel Davranis 2,068 ,039*
Bekar/dul 101 2,92 0,75
Evli 295 3,74 0,78

Derin Davranis 1,161 247
Bekar/dul 101 3,61 0,97
Evli 295 3,43 0,63

Duygusal Emek 2,232 ,026*
Bekar/dul 101 3,27 0,64

*p<0,05

3.4.4. Olcek Puanlarinin Ogrenim Durumu Agisindan incelenmesi

Ogrenim durumu farkli olan serbest eczacilar arasinda Mesleki Bagllik ve alt
boyutlar1 yoniinden anlamli bir farkliligin bulunmadigi saptanmigtir (p>0,05).
Ogrenim durumu farkl olan serbest eczacilar arasinda Genel Oz Yeterlilik, Duygusal
Emek ve alt boyut puanlari yoniinden istatistiksel olarak anlamli farklilik
bulunmamaktadir (p>0,05). (Cizelge 3.15).
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Cizelge 3.15. Olgek Puanlarinin Ogrenim Durumu Agisindan Incelenmesi

Ogrenim durumu N  Ortalama  ss T P
Lisans 322 4,32 0,61

Duygusal Baglilik 1,918 ,058
Yiiksek lisans/doktora 74 4,12 0,82
Lisans 322 3,73 0,66

Devam Baglilig1 1,840 ,069
Yiiksek lisans/doktora 74 3,51 1,01
Lisans 322 3,37 0,85

Normatif Baglilik -0,144 ,886
Yiiksek lisans/doktora 74 3,39 1,00
Lisans 322 3,81 0,46

Mesleki Baglilik 1,446 ,152
Yiiksek lisans/doktora 74 3,67 0,77
Lisans 322 3,23 0,52

Genel Oz Yeterlilik -1,411 159
Yiiksek lisans/doktora 74 3,33 0,53
Lisans 322 3,07 0,85

Yiizeysel Davranis 0,013 ,990
Yiiksek lisans/doktora 74 3,07 0,85
Lisans 322 3,74 0,87

Derin Davranig 1,821 ,071
Yiiksek lisans/doktora 74 3,57 0,67
Lisans 322 3,41 0,66

Duygusal Emek 1,022,308
Yiiksek lisans/doktora 74 3,32 0,54

*p<0,05

3.4.5. Olgek Puanlarmin Hizmet Siiresi A¢isindan incelenmesi

Hizmet siiresi farkli olan serbest eczacilar arasinda Mesleki Baglilik alt
boyutlarindan duygusal baghilik yoniinden anlamli bir farkliligin bulundugu
saptanmustir (p<0,05). Hizmet siiresi 26 yil ve iistii olanlarin duygusal baglilik puan
ortalamasi en biiyiik iken 6-15 yil arasi olanlarin ortalamasi en kiigiiktiir. Tukey
testine gore hizmet siiresi 26 yil ve iistii olanlarin ortalamasi, 6-15 yil aras1 olanlara

gore daha fazladir.
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Hizmet stiresi farkli olan serbest eczacilar arasinda Mesleki Baghilik alt
boyutlarindan devam baglhiligi yoniinden anlamli bir  farkliligin bulundugu
saptanmistir(p<0,05). Hizmet siiresi 16-25 yil arasindakilerin devam bagliligi puan
ortalamasi en biiyiik iken 6-15 yil arasi olanlarin ortalamasi en kiigliktiir. Tukey
testine gore hizmet siiresi 16-25 yil aras1 olanlarin ortalamasi, 5 yil ve daha az ile 6-

15 yil aras1 olanlara gore daha fazladir.

Hizmet siiresi farkli olan serbest eczacilar arasinda Mesleki Baglilik yoniinden
anlaml1 bir farkliligin bulundugu saptanmistir (p<0,05). Hizmet siiresi 26 yil ve Ustii
olanlarin Mesleki Baglilik puan ortalamasi en biiylik iken 6-15 yil arast olanlarin
ortalamast en kiigliktiir. Tukey testine gore hizmet siiresi 6-15 yil arast olanlarin

ortalamasi, 26 yil ve iistii ile 16-25 y1l aras1 olanlara gore daha azdir.

Hizmet siiresi farkli olan serbest eczacilar arasmda Genel Oz Yeterlilik
yoniinden anlaml bir farkliligin bulundugu saptanmistir (p<0,05). Hizmet siiresi 26
y1l ve iistii olanlarin Genel Oz Yeterlilik puan ortalamasi en biiyiik iken 6-15 yil arasi
olanlarin ortalamasi en kiigiiktiir. Tukey testine gore hizmet siiresi 26 yil ve isti
olanlarin ortalamasi, 6-15 yil arasi ile 5 yil ve daha az olanlara gore daha fazladir.

16-25 yil arasi olanlarin ortalamasi, 6-15 yil arasi olanlara gore daha fazladir.

Hizmet stiresi farkli olan serbest eczacilar arasinda, ylizeysel davranig
yoniinden anlamli bir farkliligin bulundugu saptanmistir (p<0,05). Hizmet siiresi 6-
15 yil arasi olanlarin yiizeysel davranis ortalamasi en biiyiik iken 16-25 yil arasi
olanlarin ortalamasi1 en kiiciiktiir. Tukey testine gore hizmet siiresi 6-15 yilarasi

olanlarin ortalamasi, 26 y1l ve iistii olanlara gore daha fazladir.
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Cizelge 3.16. Olgek Puanlarinin Hizmet Siiresi Acisindan incelenmesi

Hizmet siiresi N  Ortalama  ss F P Tukey
5 yil ve daha az 89 4,28 0,63 2-4
6-15 yil 104 4,09 0,79
Duygusal Baglilik 5,669 ,001*
16-25 yil 88 4,30 0,55
26 yil ve listil 115 4,44 0,56
5 yil ve daha az 89 3,57 0,61 1-3
6-15 yil 104 3,56 0,84 2-3
Devam Bagliligi 4,558 ,004*
16-25 yil 88 3,89 0,74
26 yil ve Ustii 115 3,76 0,71
5 yil ve daha az 89 3,44 0,69
6-15 yil 104 3,28 1,05
Normatif Baglilik 0,633 ,594
16-25 yil 88 3,38 0,78
26 yil ve Ustii 115 3,40 0,91
5 yil ve daha az 89 3,76 0,42 2-3
6-15 yil 104 3,64 0,67 2-4
Mesleki Baglilik 4,085 ,007*
16-25 yil 88 3,85 0,46
26 yil ve tstii 115 3,87 0,51
5 yil ve daha az 89 3,15 0,48 1-4
- 6-15 yil 104 3,11 0,58 2-3
Genel Oz Yeterlilik 7,413 ,000*
16-25 yil 88 3,30 0,55 2-4
26 yil ve Ustii 115 3,40 0,44
5 yil ve daha az 89 3,03 0,57 2-4
6-15 yil 104 3,29 0,84
Yiizeysel Davranis 3,037 ,029*
16-25 yil 88 2,97 0,72
26 yil ve Ustii 115 2,99 1,08
5 yil ve daha az 89 3,71 0,77
6-15 yil 104 3,68 0,86
Derin Davranis 0,159 ,924
16-25 yil 88 3,76 0,80
26 yil ve Tstii 115 3,69 0,90
5 yil ve daha az 89 3,37 0,52
6-15 yil 104 3,48 0,57
Duygusal Emek 1,024 382
16-25 yil 88 3,36 0,52
26 yil ve listii 115 3,34 0,83

*p<0,05
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3.5. Korelasyon Analiz Sonuclari

Arastirmamiz kapsaminda yapilan korelasyon analizi bulgularina gore, Duygusal

Baglilik ile Genel Oz Yeterlik arasinda pozitif yonde zayif bir iliski saptanmistir.

Devam Baglilig1 ile Genel Oz Yeterlilik arasinda pozitif yonde zayif bir iliski; Derin

Davranig arasinda pozitif yonli zayif bir iliski bulunmaktadir. Normatif baglilik ile

Genel Oz Yeterlilik arasinda pozitif yonde orta bir iligki; Derin davranis arasinda

pozitif yonde zayif bir iliski saptanmistir. Mesleki Baglilik ve Genel Oz Yeterlilik

arasinda pozitif yonde orta bir iliski; derin davranis arasinda pozitif yonde zayif bir

iliski saptanmistir. Genel Oz Yeterlilik ve Derin Davranis arasinda pozitif yonde

zay1f bir iligski; Duygusal Emek arasinda pozitif yonde zayif bir iliski saptanmustir.

Degiskenler arasindaki korelasyon iliskisi Cizelge 3.17°de verilmistir.

Cizelge 3.17. Olgek Puanlar1 Arasindaki Iliskinin Incelenmesi

Duygusal Devam Normatif Mesleki Genel Oz Yiizeysel Derin Duygusal
Baghlik  Baglihgi  Baglililk  Baglhilik  Yeterlilik Davranig  Davranig Emek
Duygusal 1 235" 205" 628" 213" 072 026 066
Baglilik
Devam 1 283" 712" 2757 - 051 124" 047
Bagliligi
Normatif " . .
Baglilik 1 , 761 ,304 -,090 ,166 ,049
Mesleki - .
Baglilik 1 ,380 -,043 ,159 ,075
Genel Oz . *
Yeterlilik 1 -,027 191 108
Yiizeysel 1 140" 760"
Davranig
Derin »
Davranig 1 750
Duygusal 1
Emek
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3.6. Regresyon Analiz Sonuclari

Cizelge 3.18. Genel Oz Yeterlilik ve Duygusal Emek Alt Boyut Puanlarinin
Duygusal Bagliliga EtKisi

Bagimli Degigken Bagimsiz Degisken Katsay1 (B) t P R2
Sabit 3,272 12,977 ,000
Genel Oz Yeterlilik 275 4,394 ,000*
Duygusal Baglilik ,052
Yiizeysel Davranig ,063 1,644 ,101
Derin Davranig -,021 -,537 ,592

Model F=7,190 p<0,05*p<0,05

Genel Oz Yeterlilik ve Duygusal Emek Alt Boyut Puanlarinin, Duygusal Baglilik
Boyutuna olan etkisinin regresyon testi sonuglar1 Cizelge 3.18’de  verilmistir.
Etkinin incelenmesi amaciyla olusturulan model anlamlidir (p<0,05). Katsayilar
incelendiginde Genel Oz Yeterlilik, Duygusal Baghligi pozitif etkilemektedir
(B=,275 p<0,05). Mesleki Baghhk alt boyutlarindan duygusal baghhktaki
degisimin %5’i Genel Oz Yeterlilik tarafindan agiklanmaktadir.

Cizelge 3.19. Genel Oz Yeterlilik ve Duygusal Emek Alt Boyut Puanlarinin, Devam
Bagliligina Etkisi

Bagimli Deg Bagimsiz Deg Katsay1 (B) T p R2
Sabit 2,390 8,515 ,000
Genel Oz Yeterlilik ,364 5,215 ,000*
Devam Bagliligi ,084
Yiizeysel Davranig -,049 -1,145 253
Derin Davranig ,073 1,654 ,099

Model F=11,934 p<0,05*p<0,05

Genel Oz Yeterlilik ve Duygusal Emek Alt Boyut Puanlarmin, devam bagliligina
olan etkisinin regresyon testi sonuglari Cizelge 3.19°da verilmistir. Etkinin
incelenmesi amaciyla olusturulan model anlamhdir (p<0,05). Katsayilar
incelendiginde Genel Oz Yeterlilik, Mesleki Baglilik alt boyutlarindan devam
bagliligint  pozitif etkilemektedir (B=,364 p<0,05). Devam Baghhgindaki
degisimin %8’i Genel Oz Yeterlilik tarafindan agiklanmaktadir.
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Cizelge 3.20. Genel Oz Yeterlilik ve Duygusal Emek Alt Boyut Puanlarinm,
Normatif Bagliliga EtKisi

Bagimli Deg Bagimsiz Deg Katsay1 (B) t p R2
Sabit 1,690 5,172,000
Genel Oz Yeterlilik ,464 5,712 ,000*
Normatif Baglilik 114
Yiizeysel Davranis -,104 -2,091 ,037*
Derin Davranig ,134 2,602 ,010*

Model F=16,885 p<0,05*p<0,05

Genel Oz Yeterlilik ve Duygusal Emek Alt Boyut Puanlarmin, normatif baglhiliga
olan etkisi igin regresyon testi sonuglart Cizelge 3.20°de verilmistir. Etkinin
incelenmesi amaciyla olusturulan model anlamhidir (p<0,05). Katsayilar
incelendiginde, Genel Oz Yeterlilik ve Duygusal Emek alt boyutlarindan Derin
Davrams, Normatif Baghhg pozitif etkilemekte (B=,464; B=,134; p<0,05) iken
Yiizeysel Davramis ise negatif etkilemektedir (B=-,104 p<0,05). Normatif
baghliktaki degisimin %11°i Genel Oz Yeterlilik; yiizeysel davranis ve derin

davranis tarafindan aciklanmaktadir.

Cizelge 3.21. Genel Oz Yeterlilik ve Duygusal Emek Alt Boyut Puanlarmnin, Mesleki
Bagliliga Etkisi

Bagimli Deg Bagimsiz Deg Katsay1 (B) t P R2
Sabit 2,451 12,579 ,000
Genel Oz Yeterlilik ,368 7,593 ,000*
Mesleki Baglilik ,154
Yiizeysel Davranis -,030 -1,009 313
Derin Davranig ,062 2,017 ,044*

Model F=23,786 p<0,05*p<0,05

Genel Oz Yeterlilik ve Duygusal Emek alt boyut puanlarmin, Mesleki Bagliliga olan
etkisi i¢in regresyon testi sonuglar1 Cizelge 3.21°de verilmistir. Etkinin incelenmesi
amactyla olusturulan model anlamlidir (p<0,05). Katsayilar incelendiginde Genel Oz
Yeterlilik ve Derin Davramis, Mesleki Baghhg pozitif etkilemektedir (B=,368;
B=,062 p<0,05). Mesleki Bagliliktaki degisimin %15’i Genel Oz Yeterlilik ve

Duygusal Emek alt boyutlarindan derin davranis tarafindan agiklanmaktadir.
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Yapilan regresyon analizleri sonucunda, arastirmamiz kapsaminda olusturulan
H4 hipotezi dogrulanmistir. Serbest eczacilarin genel 6z yeterlik alg1 diizeylerinin
mesleki baglilik, duygusal, devam ve normatif baghliklar1 tizerinde pozitif yonde
anlamli bir etkisinin bulundugu saptanmistir. Serbest eczacilarin, derin davranis
sergilemeleri mesleki baglililiklarini ve mesleki baglilik alt boyutlarindan olan
normatif bagliligi pozitif yonde anlamli bir sekilde etkiledigi tespit edilmistir. Bu
bulgulara 1s181nda, arastirmamiz kapsaminda olusturulan H3 hipotezi dogrulanmustir.
Duygusal emek alt boyutlarindan olan yiizeysel davranisin mesleki baglilik alt
boyutlarindan olan normatif baglilik lizerindeki negatif etkisi, aragtirmamizin H2

hipotezini kismen dogrulamaktadir.

Cizelge 3.22. Genel Oz Yeterlilik ve Duygusal Emegin, Mesleki Bagliliga Etkisi

Bagimli Deg Bagimsiz Deg Katsay1 (B) t p R2
Sabit 2,437 12,466  ,000

Mesleki Baglilik Genel Oz Yeterlilik 384 8,014 ,000% 145
Duygusal Emek 029 738 461

Model F=23,786 p<0,05*p<0,05

Genel Oz Yeterlilik ve Duygusal Emegin, Mesleki Bagliliga etkisi icin regresyon
testi sonuglar1 Cizelge 3.22°de verilmistir Etkinin incelenmesi amaciyla olusturulan
model anlamhdir (p<0,05). Katsayilar incelendiginde Genel Oz Yeterlilik Mesleki
Baghhg pozitif etkilemektedir (B=,384; p<0,05). Mesleki Baghiliktaki degisimin
%15’ Genel Oz Yeterlilik tarafindan agiklanmaktadir. Yapilan regresyon analizi

sonucunda, arastirma kapsaminda olusturdugumuz H1 hipotezi dogrulanmamastir.

Cizelge 3.23.Genel Oz Yeterliligin, Duygusal Bagliliga Etkisi

Bagimli Deg Bagimsiz Deg Katsay1 (B) t P R2

Sabit 3,417 16,890 ,000

Duygusal Baghlik Genel Oz Yeterlilik 266 4,329 ,000*

,045

Model F=18,742 p<0,05*p<0,05

Genel Oz Yeterliligin, Mesleki Baghlik alt boyutlarindan duygusal bagliliga olan

etkisi i¢in regresyon testi sonuglar1 Cizelge 3.23’te verilmistir. Etkinin incelenmesi
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amaciyla olusturulan model anlamlidir (p<0,05). Katsayilar incelendiginde Genel Oz
Yeterlilik duygusal baghhg: pozitif etkilemektedir (B=,266; p<0,05). Mesleki
Baglilik alt boyutlarindan duygusal bagliliktaki degisimin %5°i Genel Oz Yeterlilik

tarafindan agiklanmaktadir.

Cizelge 3.24.Genel Oz Yeterliligin, Devam Bagliligia EtKisi

Bagimli Deg Bagimsiz Deg Katsay1 (B) t p R2
o Sabit 2,432 10,789 ,000
Devam Baghhg Genel Oz Yeterlilik 388 5,666 ,000* 075

Model F=32,109 p<0,05*p<0,05

Genel Oz Yeterliligin, Devam Baglili§ina etkisi igin regresyon testi sonuglar1 Cizelge
3.24’te verilmistir. Etkinin incelenmesi amaciyla olusturulan model anlamhidir
(p<0,05). Katsayilar incelendiginde Genel Oz Yeterlilik Mesleki Baghlik alt
boyutlarindan Devam Baghhgin pozitif etkilemektedir (B=,388; p<0,05). Devam
baghligindaki degisimin %8’i Genel Oz Yeterlilik tarafindan agiklanmaktadir.

Cizelge 3.25.Genel Oz Yeterliligin, Normatif Bagliliga EtKisi

Bagimli Deg Bagimsiz Deg Katsay1 (B) T P R2
£ Bas Sabit 1,720 6,506 ,000 )
Normatif Baghilik Genel Oz Yeterlilik 509 6,335 ,000* 09

Model F=40,126 p<0,05*p<0,05

Genel Oz Yeterliligin, Normatif Bagliliga etKisi icin regresyon testi sonuglar1 Cizelge
3.25’te verilmistir. Etkinin incelenmesi amaciyla olusturulan model anlamlidir
(p<0,05). Katsayilar incelendiginde Genel Oz Yeterlilik Mesleki Baghhk alt
boyutlarindan Normatif Baghhg pozitif etkilemektedir (B=,509; p<0,05).
Normatif baghliktaki degisimin  %9u Genel Oz Yeterlilik tarafindan

acgiklanmaktadir.
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Cizelge 3.26.Genel Oz Yeterliligin, Mesleki Bagliliga Etkisi

Bagimli Deg Bagimsiz Deg Katsay1 (B) t p R2
leki Baglilik Sabit 2,523 16,105 ,000 144
Mesleld Baght Genel Oz Yeterlilik 388 8145  000% '

Model F=66,340 p<0,05*p<0,05

Genel Oz Yeterliligin, Mesleki Bagliliga etkisi igin regresyon testi sonuglar1 Cizelge
3.26’da verilmistir. Etkinin incelenmesi amaciyla olusturulan model anlamlidir
(p<0,05). Katsayilar incelendiginde Genel Oz Yeterlilik Mesleki Baghhg pozitif
etkilemektedir (B=,388; p<0,05). Mesleki Bagliliktaki degisimin %14’ii Genel Oz
Yeterlilik tarafindan agiklanmaktadir. Yapilan regresyon analizi sonuclarinda, H4

hipotezi dogrulanmaistir.

Cizelge. 3.27. Genel Oz Yeterliligin, Yiizeysel Davranisa Etkisi

Bagimli Deg Bagimsiz Deg Katsay1 (B) t P R2

Sabit 3,214 11,931 ,000

Genel Oz Yeterlilik -,043 -,530 ,596 001

Yiizeysel Davranis

Model F=,281 p>0,05*p<0,05

Genel Oz Yeterliligin, Yiizeysel Davranisa etkisi igin regresyon testi sonuglari
Cizelge 3.27°de verilmistir. Etkinin incelenmesi amaciyla olusturulan model anlamli

degildir (p>0,05). Bu nedenle etki incelenememektedir.

Cizelge. 3.28. Genel Oz Yeterliligin, Derin Davramsa Etkisi

Bagimli Deg Bagimsiz Deg Katsay1 (B) t p R2
) Sabit 2,716 10,459 ,000 037
Derin Davranis Genel Oz Yeterlilik 305 3,865 ,000*

Model F=14,935 p<0,05*p<0,05

Genel Oz Yeterliligin, Derin Davranisa etkisi i¢in regresyon testi sonuglar1 Cizelge
3.28’de  verilmistir. Etkinin incelenmesi amaciyla olusturulan model anlamlhidir

(p<0,05). Katsayilar incelendiginde Genel Oz Yeterlilik duygusal emek alt
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boyutlarindan olan derin davrams1 pozitif etkilemektedir (B=,305; p<0,05).

Derin davranistaki degisimin %4’{i Genel Oz Yeterlilik tarafindan a¢iklanmaktadir.

Cizelge 3.29.Genel Oz Yeterliligin, Duygusal Emege Etkisi

Bagimli Deg Bagimsiz Deg Katsay1 (B) t p R2

Sabit 2,965 14,790 ,000

Duygusal Emek Genel Oz Yeterlilik 131 2,147 032* !

012

Model F=4,608 p<0,05 *p<0,05

Genel Oz Yeterliligin, Duygusal Emege etkisi i¢in regresyon testi sonuglar1 Cizelge
3.29’da verilmistir. Etkinin incelenmesi amaciyla olusturulan model anlamhidir
(p<0,05). Katsayilar incelendiginde Genel Oz Yeterlilik Duygusal Emegi pozitif
etkilemektedir (B=,131; p<0,05). Duygusal Emekteki degisimin %1’i Genel Oz

Yeterlilik tarafindan agiklanmaktadir.

Bu regresyon analizleri sonucunda, serbest eczacilarin, genel 6z yeterlik algi
diizeylerinin, duygusal emek ve duygusal emek alt boyutlarindan derin davranisi
pozitif yonde anlamli bir sekilde etkiledigi tespit edilirken, ylizeysel davranis
tizerindeki etkisi tespit edilememistir. Bu nedenle, arastirma kapsaminda olusturulan

HS hipotezi kismen dogrulanmustir.
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4. TARTISMA

Serbest eczacilar, tibbi farmasotik {iriinlerin dogru bir sekilde tedarik
edilmesinin yam sira, regeteli ve regetesiz ilaglarin verilmesi sirasinda hastalara ve
saglik uzmanlarina damigmanlik yapan, icerisinde bulundugu toplum sagliginin
gelistirilmesine katki saglayan halkin en yakin saglik danigmanlaridir. Hizmet
sektorii kapsamina giren saglik hizmetlerinin en 6nemli bilesenlerinden birini
olusturan serbest eczacilar hasta ve hasta yakinlariyla siirekli ve yiiz yiize etkilesim
halinde olmalarindan dolay1 siirekli bir iletisim s6z konusudur. Diger hizmet
sektorlerinde de oldugu gibi saglik sektoriindeki calisan ve tiiketici arasindaki iliski
hizmetin kalitesini etkileyen 6nemli bir faktor olarak kargsimiza ¢ikmaktadir. Hizmet
sektorli icinde hizmet saglayan ile hizmet alan arasindaki iligkinin niteliginin ve
hizmet kalitesinin belirlenmesinde ¢alisanlarin sarf ettikleri duygusal emegin tiirii ve
diizeyi 6nemli yere sahiptir. Bu tez calismasi ile son yillarda davranig bilimlerinin bir
aragtirma alani olarak ortaya ¢ikan, calisma hayatinda duygularin yonetimi ve hizmet
iireten isletmelerde 6nemli bir basar1 faktorii olan duygusal emek davranislarinin,
saglik hizmetlerinin 6nemli bir yap1 tas1 olan serbest eczacilarin mesleki
bagliliklarina etkisi arastirilmistir. Ayni zamanda, serbest eczacilarin, karar verme
stireglerinde etkili bir kavram olan genel 6z yeterlik algilar1 oOlciilerek, duygusal
emek ve mesleki bagliliklar lizerindeki etkileri incelenmistir. Bu ¢alisma ile serbest
eczacilarin duygusal emek davraniglari, genel 6z yeterlik algilar1 ve mesleki
baghliklar1 arastirilmis olup, aralarindaki anlamli iligkiler korelasyon ve regresyon

analizleri ile istatistiksel analizlerle ortaya ¢ikarilmistir.

Bu tez ¢alismasinda, kadin ve erkek serbest eczacilar arasinda duygusal emek,
ylizeysel ve derin davranis agisindan anlamli bir farklilik bulunmadig1 saptanmistir
(p>0,05). Oral ve Kose’nin (2011), hekimler {izerinde duygusal emek davraniglarini
inceledigi ¢alismasinda da arastirmamizdaki bulgulara benzer sekilde cinsiyetin
duygusal emek ve boyutlar1 agisindan anlamli bir degisken olmadig1 saptanmuistir.
Benzer sekilde, 6gretmenlerin duygusal emek diizeylerini arastiran bir¢ok ¢alismada

duygusal emek ve cinsiyet arasinda anlamli bir farkliligin bulunmadigi tespit
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edilmistir (Polatkan ve Kiral, 2017; Uysal, 2009; Kaya 2009). Oguz ve Ozkul’un
(2016) banka c¢alisanlar1 ile duygusal emek diizeyleri iizerine yaptiklar
caligmalarinda da, tez ¢alismamiza benzer sekilde calisanlarin cinsiyetleriyle, anlaml

bir iligkinin olmadig1 saptanmustir.

Konu ile ilgili literatiir incelendiginde, cinsiyet degiskeninin duygusal emek
davraniglarin1 anlaml bir sekilde etkiledigine dair bulgularin yer aldig1 caligmalara
da rastlanilmistir. Duygusal emek teorisinin Oncli arastirmacilarindan olan
Hochschild (1983) hosteslerle yaptigi arastirmasinda, kadin hosteslerin yolcularla
ilgilenirken daha istekli oldugunu, erkek hosteslerin kadin hosteslere gore yolcularla
daha az ilgilendigini belirtirken, bazi meslekleri cinsiyet odakli gruplara ayirmistir.
Hochschild, hemsirelik, hosteslik ve sekreterlik gibi meslekleri kadin isi olarak
nitelendirmektedir. Duygusal emek teorisine Hochschild’den sonra katkida bulunan
bir ¢ok arastirmaci, kadinlarin duygu yonetimi konusunda daha basarili oldugunu
ortaya koymaktadir (Chu ve ark., 2012; Erickson, 1993, Hochschild, 1983). Kruml
ve Geddes (2000) hizmet sektorii calisanlar ile yaptigi ¢aligmalarinda, kadinlarin,
daha fazla duygusal emek harcadiklarini tespit etmislerdir. Hemsirelerin duygusal
emek davraniglar1i iizerine yapilan bir arastirmada kadin hemsirelerin erkek
hemsirelere gore daha fazla duygusal emek harcadiklari ortaya konulmustur (Giilsen,
2017). Hemsireler iizerinde yapilan baska bir ¢alismada ise, erkeklerin kadinlara
gore daha yiiksek diizeyde duygusal emek sergiledikleri belirtilmektedir (Cottingham
ve ark., 2015). Ogretmenler iizerinde yapilan iki arastirmada ise, erkek dgretmenlerin
daha fazla duygusal emek harcadiklar1 saptanmistir (Biyik ve Aydogan, 2014; Ertiirk
ve ark., 2016). Ilgili literatiir incelendiginde, Duygusal emek ve cinsiyet temelli
arastirmalarda ¢ok farkli bulgularla karsilagilmistir. Serbest eczacilarda duygusal
emek davraniglarinin cinsiyete gore degismemesinin nedeninin, serbest eczacilarin
sundugu saglik ve ila¢ hizmetleri sirasinda, aldiklar1 eczacilik egitimi ile hastalara
akilci ilag kullanma konusunda yardimei olmalar1 gerektigi bilinci ile hizmet etmeyi

ilke edinmenin oldugu diisiiniilmektedir.

Bu calismada, duygusal emek davranislart ve alt boyutlarinin g¢alisanlarin

yaglar1 arasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir (p>0,05). Bu calismadaki
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bulgulara paralel sekilde, 6gretmenler {izerinde yapilan birgok arastirmada, yasin
duygusal emek davranislarini etkilemedigi sonucuna ulasilmistir (Basim ve
Begenirbas, 2013; Kaya, 2009; Ozgiin ve Tozkoparan, 2015). llgili literatiir
incelendiginde, duygusal emek ve yas faktorii arasindaki iliski calismamiz
sonucunda elde edilen bulgulardan farkli sonuglarin ortaya konuldugu goriilmektedir.
Hizmet sektorii calisanlar1 iizerinde yapilan bir arastirmada, yast biiylik olan
isgorenlerin daha fazla duygusal emek harcadigi tespit edilmistir (Dahling ve Perez,
2010). Duygusal emek teorisinin Onciilerinden birisi olan Hochschild (1983), yasi
biiylik olan ¢alisanlarin daha fazla deneyime sahip olacagini ve bunun sonucunda da
istenilen duygu gosterimlerini daha kolay sergileyebilecegini belirtmektedir.
Hochschild’in aksine Kruml ve Geddes (2000) ise hizmet sektorii calisanlar ile
yaptiklart arastirmasinda, daha yashi olan isgorenlerin daha fazla duygusal
uyumsuzluk yasadigini ve daha fazla duygusal emek harcadigini belirtmektedir. Bu
calisma sonucunda, serbest eczacilarin duygusal emek davraniglarinin yas degiskeni
ile degismemesi, eczacinin hastalarina daima akilc1 ilag¢ kullanmasini saglayacak
bilgileri verme sorumluluklart ve bu sorumluluk cergevesinde daha gen¢ yaslarda

edindikleri aliskanliklar, ileri yaslarda da birakmadiklar1 oldugu diistiniilmektedir.

Arastirma bulgularimiza gore evli olan serbest eczacilarin duygusal emek puan
ortalamasi digerlerine gére daha fazladir. Evli olan serbest eczacilar digerlerine gore
daha fazla duygusal emek harcamaktadir Evli bireyler, birlikte yasamanin getirdigi
ortak sorumluluklar nedeniyle, iligkilerini yiiriitirken daha empatik bir anlayisa sahip
olabilmektedir. Ayn1 zamanda, evli olan ¢alisanlar sorumluluklart nedeniyle ¢alisma
hayatlarinda daha fazla basarili olmak amaciyla ¢aba sarf etmektedirler. Bu durum
evli c¢alisanlarin daha fazla duygusal emek harcamalarina neden olabilmektedir
(Grandey, 2000). Arastirmamizdaki bulgulara paralel olarak, Begenirbas (2013)
Ogretmenlerle yaptig1 calismasinda, evli dgretmenlerin daha fazla duygusal emek
harcadigini tespit etmistir. Benzer sekilde yapilan bircok arastirma ile evli
calisanlarin daha ¢ok duygusal emek harcadigi ortaya konulmustur (Oral ve Kose
2011; Kaya ve Ozhan; 2012). Bu calismada da evli serbest eczacilarin, birlikte

yasadig1 es ve ¢ocuklarina kars1 empati yaparak yaklagmalarinin yansimasi olarak,
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Ozellikle kronik hastaliklarda hastasini daha sik géren eczaci hastasina da ailesi gibi

yaklastig1 ve bu nedenle duygusal emek harcadiklari diistintilmektedir.

Arastirmamizda yiizeysel davranis agisindan evli serbest eczacilarin, yiizeysel
davranig puan ortalamasi1 3,12 iken, bekar/dul olan serbest eczacilarin puan
ortalamasi 2,92 olarak bulunmustur. Arastirmamiza katilan evli eczacilar digerlerine
gore daha fazla yiizeysel davranis sergilemektedir. Benzer sekilde Ogretmenlerde
duygusal emek davranislarinin arastirildign calismalarda, evli 6gretmenlerin,
digerlerine gore daha fazla yiizeysel davranis sergiledigi, derin davranig alt
boyutunun ise medeni duruma gore farklilik arz etmedigi tespit edilmistir (Ceylan,
2017; Yilmaz ve ark., 2015). Bu sonuglara ragmen, duygusal emek davranigini
inceleyen bir¢ok arastirmaci, arastirmalarinda medeni durum degiskeninin anlamli
bir farklilik yaratmadigini tespit etmistir (Basim ve Begenirbas, 2013; Polatkan ve
Kiral, 2017). Serbest eczacilarda, yilizeysel davranislarin evlilerde daha fazla olmasi,
aileleriyle olan iliskilerinde duygusal olarak kendilerini iyi hissetmeseler bile daha
samimi ve giivenilir bir ortam icin yilizeysel davranis sergilememek zorunda
kalmalari, eczaci hasta iligkilerinde de yiizeysel davranis sergilemelerine neden

olabilecegi diisiiniilmektedir.

Agirman (2012) ve Arnkan Saltik (2012) calismalarinda bu ¢alismadaki
bulgulara benzer sekilde 6grenim durumu degiskeninin duygusal emek iizerinde
anlamli bir etkisinin olmadigini tespit etmislerdir. Benzer sekilde, &gretmenler
tizerinde yapilan duygusal emek ile ilgili aragtirmalarda, 6grenim durumunun anlaml
bir farklilik olusturmadigi ortaya konulmustur (Basim ve Begenirbas, 2013; Ertiirk
ve ark., 2016; Polatkan ve Kiral, 2017). Buna karsilik, Begenirbas (2013),
Ogretmenlerle yaptig1 caligsmasinda, 6grenim durumunun, 6gretmenlerin duygusal
emek diizeylerinde anlamli farkliliklar olusturdugunu tespit etmistir. Calismamizda
lisans mezunu ve lisaniistii egitim mezunu eczacilarin duygusal emek sergilerken
anlamli bir farkliligin olmamasini, serbest eczacilik mesleginde lisansiistii egitim
alanlarinin duygu yonetimi ve kontrolii konusunda etkin bir egitim icermediginden,
lisans egitimi ve staj egitimlerinin hasta ile olan iletisimde etkili olmasinindan

kaynaklandig: diisiiniilmektedir.
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Bu tez calismasinda, meslekte gecirilen hizmet siiresi farkli olan serbest
eczacilar arasinda duygusal emek alt boyutlarinda yilizeysel davranis iizerinde
anlaml bir sekilde farklilik olusturdugu tespit edilmistir. Meslekte gecirilen hizmet
stiresi 6-15 yil aras1 olan serbest eczacilarin yiizeysel davranis ortalamasi, 26 yil ve
istli meslekte hizmet eden eczacilara gore daha fazla bulunmustur. Benzer sekilde
akademisyenler iizerinde yapilan bir arastirmada, meslekte gegirilen siirenin
calisanlarin duygusal emek diizeylerini etkiledigi tespit edilmistir. Ayn1 zamanda bu
calismada, hizmet siiresi daha az olan calisanlarin daha fazla yiizeysel davranis
sergiledigi ortaya konulmustur (Gtiler ve Marsap, 2018). Yiizeysel davranis, olumsuz
duygularin bastirilmasi ve olumlu duygularin sergilenmesini ifade ederken, gercekte
hissedilmeyen duygularin sergilenmesi sonucu meydana gelmektedir. Meslekte
gecirilen slire arttikga, is tecriibesiyle birlikte sergilenmesi gereken duygusal
davraniglarin daha kolay bir sekilde gerceklesecegi yorumu yapilabilmektedir.
Arastirmamiza katilan 6-15 y1l arasinda serbest eczacilik yapan katilimeilarin, 26 yil
ve Ustli meslekte hizmet eden eczacilara gore, daha fazla yilizeysel davranis
sergilemesi mesleki tecriibe ile aciklanabilmektedir. Meslekteki hizmet siiresi
arttikca, serbest eczacilarin ylizeysel davraniglar1 azalmaktadir. Calisma yasaminda,
1sin gerektirdigi duygusal emek davranislarinin sergilenmesinde, gegmisten edinilen
1s deneyimlerinin ve tecriibelerin 6nemli bir etken oldugu ileri siiriilmektedir (Chu ve
Murmann, 2006; Hochschild, 1983).Bu goriisii destekleyen Lee ve Brotheridge
(2011), arastirmalarinda uzun silire aymi isi yapan calisanlarin duygusal emek
davraniglar1 sergilerken daha basarili olduklari sonucuna varmistir. Benzer sekilde,
Ogretmenler iizerinde yapilan bir arastirmada, calisma hayatinda gecirilen siire
arttikca, ogretmenlerin duygusal emek davraniglari sergilemedeki basarilarinin da
arttig1 sonucuna ulasilmistir (Kinman ve ark., 2011). Ceylan (2017), 16 ve {istii
hizmet eden Ggretmenlerin, 5 yil ve alti hizmet siiresinde ¢alisan Ogretmenlere
nazaran duygusal emek diizeylerinin daha fazla oldugu bulgusuna ulagsmistir. Serbest
eczacilarin meslekte gecirdikleri siire arttikga, yiizeysel davraniglarinin azalmasi,
meslek deneyimi arttik¢a hissetmedikleri duygulari sergilemeyerek, daha az duygusal
uyumsuzluk yasadiklar1 goriilmektedir. Bu durumun, uzun siire ayni isi yapan

eczacilarin, hastalariyla olan iligkilerinde, mesleki tecriibeleri sonucunda daha kolay
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duygularini diizenlemelerinden ve daha kolay duygularini kontol edebilmelerinden

kaynaklandigi diisiiniilmektedir.

Bu tez ¢alismasi kapsaminda yapilan aragtirmalar sonucunda, serbest eczacilarin
cinsiyetlerinin, genel 6z yeterlik algilar1 {izerinde anlamli bir sekilde farklilik
meydana getirmedigi tespit edilmistir. Benzer sekilde genel 6z yeterlik ile yapilan
bir ¢ok arastirmada cinsiyetin anlamli bir etkisinin bulunmadig1 ortaya konulmustur
(Endler ve ark., 2001; Yildirim ve ilhan, 2010). Bunun yani sira , cinsiyetin genel 6z
yeterligi anlamli bir sekilde etkiledigi sonucuna ulasilan bir¢cok ¢alisma mevcuttur
(Aypay,2010; Brink ve ark., 2012; Scholz ve ark.,2002). Ancak serbest eczacilarin
aldiklar1 eczacilik egitiminin yiiksek kalitede olmasi, erkek ve kadin eczacilarin ayni
egitimden ayni oranda yararlanmasi, genel 6z yeterlikleri iizerinde bir farkliligin

olmamasini agiklayabildigi diistiniilmektedir.

Arastirmamiza katilan serbest eczacilarin yasi1 azaldikga genel 6z yeterlik puan
ortalamasinin da azaldig1 tespit edilmistir. Hemsirelerle yapilan bir c¢alismada,
aragtirmada, bulgularimiza paralel bir sekilde, hemsirelerin genel 6z yeterliklerinin
yaslariyla birlikte arttigi belirtilmektedir (Uyaniker, 2014). Benzer sekilde, Aypay
(2010) ve Scholz ve arkadaslar1 (2002) yaptiklar1 ¢alismalarda ¢alismamizdaki
bulgulara paralel olarak, iki degisken arasinda anlamli bir farklilik bulundugunu
belirtmektedir. Bunun yani sira ilgili literatiirde yasin genel 6z yeterlik algisim
anlamli bir sekilde etkilemedigini saptayan calismalar da bulunmaktadir (Brink ve
ark., 2012; Yildirim ve ilhan, 2010). Serbest eczacilik mesleginde, yeni mezun
eczaci, yeni bilgilerle mezun olmakla birlikte yeterli tecriibesi bulunmamaktadir.
Serbest eczacilik meslegi uygulamalarinda tecriibe ¢cok dnemli bir etkendir. Meslekte
yillar gegtikce, eczacilarin yasadigi mesleki tecriibelerle daha fazla genel 6z yeterlige

sahip olacag diisiiniilmektedir.

Arastirmamiza katilan evli serbest eczacilarin genel 6z yeterlik algilarinin puan
ortalamasi digerlerine gére daha biylktir. Bu durum, serbest eczacilarin medeni
durumlarinin genel 6z yeterlikleri lizerinde etkili oldugunu gostermektedir. Benzer

sekilde 6gretmenler lizerinde yapilan bir ¢aligmada, genel 6z yeterlik alg1 diizeyinin
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evli 6gretmenlerde digerlerine gore daha fazla oldugu belirtilmektedir. (Benzer,
2011). Ayrica, literatiirde bu iki degisken arasinda anlamli bir iligkinin bulunmadigi
ile ilgili bircok ¢alismaya da rastlanilmistir (Sergek ve Sertbas, 2006; Pekmezci,
2010; Uyaniker, 2014). Evli olan serbest eczacilarin aile hayatinin getirdigi
sorumluluklar ve zorluklar karsisinda basa ¢ikabilme yetisinin artmasi sonucunda bu

alg1 diizeylerinin yiiksek oldugu diistiniilmektedir.

Calismamizda yapilan analizler sonucunda, lisans mezunu olan serbest
eczacilarla yiiksek lisans ve doktora yapan serbest eczacilar arasinda genel 6z
yeterlikleri acisindan anlamli bir farklilik tespit edilememistir. Bu durum serbest
eczacilarin lisansiistii egitimlerinin genel 6zyeterlik algilart {izerinde bir etkisinin
bulunmadigini gostermektedir. Literatiirde genel 6z yeterlik algilarinin 6grenim
durumu ile arasinda anlamli bir fark olmadiginin ortaya konuldugu arastirmalara
rastlanilmistir ( Karahan ve Uyanik 2011; Sergek ve Sertbag, 2006). Bunun yani sira
yapilan bir ¢ok ¢alismada genel 6z yeterlik ve 6grenim durumu arasinda anlamli bir
farklilik oldugu belirtilmistir (Otacioglu, 2008; Pekmezci, 2010; Ugur, 2010;Yigitbas
ve Yetkin, 2003). Ulkemizde lisans egitimi alan her serbest eczaci , eczane agma ve
eczanesini isletme hakkina sahiptir. Eczacilik egitimde yapilan lisansiiti egitim
programlarinin, cogunlukla serbest eczacilik uygulamalarina yonelik egitim
programlarini igermemektedir. Ulkemizde lisans diizeyinde eczacilik egitimi ve staj
programlari, kaliteli ve etkin bir egitimdir. Bu nedenle, 6grenim durumu farkli olan

serbest eczacilar arasinda farklilik olmadig: diistiniilmektedir.

Tez g¢alismamiz kapsaminda arastirmaya katilan kadin eczacilarin mesleki
duygusal baghliklarinin erkek eczacilara gore daha fazla oldugu belirlenmistir.
Arastirmaya katilan erkek eczacilarin mesleki duygusal baglilik puan ortalamasi 4,21
iken; kadin eczacilarin mesleki duygusal puan ortalamasi 4,36 olarak bulunmustur.
Bu durum, kadin eczacilarin mesleklerine duygusal olarak daha fazla baglandiklarim
erkeklere gore mesleklerini yasamlarinin merkezine daha fazla koyduklarimi, ve

mesleklerini kendileriyle daha fazla 6zdeslestirdiklerini ortaya koymaktadir. Derin ve
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arkadaslarinin  (2017), hemsireler {izerinde yaptiklar1 arastirmalarinda, kadin
hemsirelerin erkek hemsirelere gore mesleki bagliliklarinin daha fazla oldugu
sonucuna ulasmiglardir. Buna ragmen yapilan bir ¢ok arastirmada ise mesleki
bagliliklarin cinsiyet degiskeni ile anlamli bir farklilik olusturmadig: belirtilmektedir
(Kaya, 2012; Pai ve arkadaslar1, 2012; Unal 2015). Turist rehberleriyle yapilan bir
calismada mesleki baglilik ve alt boyutlarinin erkek ve kadin ¢alisanlar arasinda
anlamli bir sekilde degismedigi tespit edilmistir (Yetkin 2017). Serbest eczacilik
meslegi, kadinlarin esnek c¢alisma saatleri, hasta ve hasta yakinlarina ilaglar1 ve
sagliklart ile ilgili konularda yardimci olma iggiidiisiiniin yliksek olmasindan dolay1
daha ¢ok tercih edilen bir meslek olmustur. Kadin eczacilar 6zellikle ¢ocuklar, kadin
hastalar ve yash bireyler i¢in hizmet veren giivenilir saglik kaynagi olarak
goriilmektedir (Teliska, 2005). Bu sebeple, kadin eczacilar mesleklerine daha fazla

duygusal olarak baglandig: diisiiniilmektedir.

Arastirmamizda, 51-60 yas arasinda olan serbest eczacilarin duygusal
bagliliklarinin puan ortalamasi en biiyiik iken; 31 ve 40 yas arasindaki serbest
eczacilarin duygusal baglilik puan ortalamast en diisiik olarak bulunmustur.
Hemgirelerle yapilan bir arastirmada, yas ile mesleki baglilik arasinda anlamh bir
iliski bulunmustur (Wang ve ark., 2011). Meyer ve arkadaslarinin (1993) hemsireler
tizerinde yapmis olduklar1 arastirmada, duygusal ve normatif bagliligin artan yas ile
birlikte anlamli bir sekilde arttig1 tespit edilirken, mesleki bagliligin diger boyutu
olan devam baglilig1 ile anlamli bir iligkisinin olmadig: belirtilmistir. Meyer ve
Allen’in (1984) yaptig1 calismada kidem ve yas meslege olan duygusal baghlik ile
iliskili bulunmustur ancak bu iki degiskenin mesleki devam bagliligi ile iliskisi tespit
edilmemistir. Yas1 51-60 araliginda olan serbest eczacilarin, 31-40 yas araligindaki
eczacilara gore mesleklerine daha fazla duygusal olarak baglilik duymalari, artan
yasla birlikte mesleklerini kendilerinin bir pargasi olarak goérmelerinden ve

mesleklerini kendileriyle 6zdeslestirmelerinden kaynaklandig diistiniilmektedir.

Arastirmamiza katilan evli olan serbest eczacilarin mesleki baglilik puan
ortalamasi 3,84 iken, bekar\dul olan eczacilarin mesleki baglilik puan ortalamasi 3,62

olarak bulunmustur. Arastirma bulgularimiza benzer sekilde, hemsireler iizerinde
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yapilan bir arastirmada hemsirelerin mesleki bagliliklarinin medeni durumlarina gore
anlamli bir sekilde degistigi belirtilirken, evli olan hemsirelerin devam bagliliklarinin
digerlerine gore daha yiliksek oldugu saptanmistir (Aktas ve Gilrkan, 2015).
Ogretmenlerle yapilan baska bir arastirmada ise aynmi sekilde evli dgretmenlerin
devam bagliliklarinin, digerlerine gore daha yiiksek oldugu saptanmistir (Zedef,
2017). Bu durum evli bireylerin, ekonomik olarak daha fazla sorumluluk
hissetmelerinden dolayr meslege devam baghlig1 ile baglanmalarina neden
olabilmektedir. Bunun yam sira, Cetin ve arkadaglar1 (2010) tarafindan eczacilarla
yapilan arastirmada; mesleki baglilik ile medeni durum arasinda anlamli bir
farkliligin olmadig1 saptanmustir. Serbest eczacilik meslegini hayatin merkezine
koyma, bireyin kendisi ile 6zdeslestirmesi anlamina da gelen duygusal baglilik

kavrami, eczacilarin medeni durumuna gore degismemektedir.

Calismamizda lisans ve lisansiistii diizeyde egitim alan serbest eczacilar
arasinda mesleki baglilik ve alt boyutlar1 puan agisindan anlamli bir farklilik
olmadig1 saptanmistir. Irving ve arkadaslar1 (1997) tarafindan yapilan arastirmada da
mesleki baglilik boyutlari ile 6grenim diizeyleri arasinda anlamli bir iliskinin
olmadig1 bulunmustur. Hemsirelerle yapilan bir tez ¢alismasinda mesleki baglilik ve
tim alt boyutlarimin egitim durumu acgisindan anlamli bir farklilik gostermedigi
sonucuna ulagilmistir (Koca, 2015). Lisans egitimininden sonra eczane agan ve
isleten serbest eczacilarin lisansiistii egitim almalarinin  mesleklerine olan
bagliliklarini etkilememesi, eczacilik uygulamalarinda lisansiistli egitimin 6nemli bir

katki saglamamasindan kaynaklandig: diistiniilmektedir.

Calismamizda, toplam hizmet siiresi 26 yil ve {istii olan eczacilarin digerlerine
gore daha yiiksek seviyede mesleki baglilik gosterdigi tespit edilmistir. Bu durum
alanyazindaki benzer calismalar1 destekler niteliktedir. Meyer ve arkadaslart (1993)
tarafindan hemsireler {izerinde yapilan arastirmada, meslekte gecirilen siire arttikca
hemsirelerin mesleki baglhiliklarinin artif1 sonucuna ulasgtlmistir. Ilgili literatiir
incelendiginde mesleki deneyim ile mesleki bagliligin arasinda pozitif yonde bir
iligkinin tespit edildigi ¢alismalar, aragtirma bulgularimizla paralellik géstermektedir

(Firat, 2015; Cunningham ve ark., 2012; Tang ve ark., 2012; Uyar, 2010). Serbest
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eczacilar halkla i¢ i¢e bulunan, kolay erisilebilen ve aldiklar etkin egitim sayesinde,
ilagc ve saglik hizmeti sunan ¢ok 6zel bir meslek grubudur. Meslekte gegirilen siire
arttikca, verilen emek ve sermaye gibi faktorlerin, eczacilarin mesleki bagliliklarini
artirdig1 diisiinilmektedir. Serbest eczanelerin 6zel isletmeler grubunda yer almasi,

ve eczane sahibinin eczaci olmasinin da meslege olan baglilig: artiracaktir.

Calisma hayatinda hasta ve hasta yakinlarina hizmet verirken meslegin
gerektirdigi duygular1 sergileme siirecinde ortaya c¢ikan duygusal emek saglik
sektorliinde hizmet kalitesini belirleyen bir unsur olarak degerlendirilmektedir.
Duygusal emek, basta hizmet sektdrii olmak iizere bir¢ok hizmet isletmelerinde
sergilenen bir emek tiirii olarak degerlendirilmektedir. Arastirmamiza katilan serbest
eczacilarin genel olarak yliksek diizeyde duygusal emek harcadiklari tespit edilmistir.
Duygusal emek boyutlart agisindan arastirma bulgulart incelendiginde ise serbest
eczacilarin hasta ve hasta yakinlariyla olan etkilesim siirecinde en fazla derin
davranig, daha sonra da yiizeysel davranis sergiledikleri tespit edilmistir.
Hemsirelerle yapilan bir ¢alismada da ¢alismamizin bulgularina paralel sekilde
hemsirelerin en fazla derin davramis sergiledikleri tespit edilmistir (Kogak ve ark.,
2014). Akademisyenler iizerinde yapilan bir c¢alismada arastirma bulgularimiza
benzer sekilde, akademisyenlerin en fazla derin davramis sergiledikleri
belirtilmektedir (Zhang ve Zhu, 2008). Buna karsilik literatiirde, duygusal emek alt
boyutlar1 agisindan birgok aragtirmacinin farkli sonuglara ulastigi ¢alismalara da
rastlanilmistir (Begenirbas, 2013; Polatkan, 2016; Yiicebalkan ve Karasakal, 2016).
Serbest eczacilar, hasta ve hasta yakinlariyla silirekli bir etkilesim halinde
bulunmaktadir. Hizmet sunduklart kisilere belirli durumlarda birden c¢ok duygu
gostermek durumunda kalmalar, igin gerektirdigi duygusal kurallari sergilemek i¢in
harcadiklart duygusal emegi de artiracaktir. Hasta ve hasta yakinlariyla siirekli
etkilesim halinde olmalar1 duygusal davranis gosterim sikligin1 da artirarak daha

fazla ¢aba harcamalarina neden olabilecegi diisiiniilmektedir.

Bu caligmada serbest eczacilarin duygusal emek alt boyutlarindan en fazla derin
davranis sergilemeleri, eczaneye gelen hasta ve hasta yakinlariyla olan

etkilesimlerinde gergek hissettikleri duygulari, sergilenmesi beklenilen davraniglarla
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uyumlu hale getirmeye calistiklarinin bir sonucudur. Derin davranig, ¢alisanlarin
sergilenmesi gereken duygusal davraniglart gosterimleri sirasinda daha fazla gaba
harcanilan bir duygusal emek davramigidir. Arastirma bulgularma gore, serbest
eczacilar kendilerine mesleki olarak bigilen belli duygusal davranis kurallarim
sergilerken i¢sel duygu ve diisiincelerini kontrol altina alarak, duygu durumlarini
davraniglarina yansitmaktadir. Derin davranis sergileyen serbest eczacilar, hasta ve
hasta yakinlariyla olan iligkilerinde meslegin gerektirdigi davranis kurallarini

sergilemek adina daha fazla ¢aba ve 6zen gdostermektedirler.

Aragtirmamiza katilan serbest eczacilarin mesleki baghiliklar1 5°1i likert
tiplemesine sahip bir Olgekle Ol¢ililmiis olup, serbest eczacilarin mesleklerine,
ortalamanin {izerinde bir baglilik gdsterdikleri tespit edilmistir. Mesleki bagliligin alt
boyutlar birbirleriyle kiyaslandiginda, duygusal baglilik boyutunun 4,28 puan aldigi,
devam bagliliginin 3,69 puan aldig1 ve normatif baglilik boyutunun da 3,37 puan
aldig1 goriilmektedir. Bu sonuglardan, serbest eczacilarin en yiiksek diizeyde
mesleklerine duygusal baglilik gosterdikleri goriilmektedir. Bu da serbest eczacilarin
yiiksek diizeyde mesleklerine duygusal olarak baglanmalari, mesleklerini severek
yaptiklarini, meslekleriyle kendilerini 6zdeslestirdiklerini ve meslekte kalmayi giiclii
bir sekilde istediklerini gostermektedir. Arastirma bulgularimiza benzer sekilde,
Cetin ve arkadaslar1 (2010) tarafindan 55 eczaciyla yapilan arastirmada eczacilarin
en yliksek puanlarin duygusal baghlik alt boyutunda bulundugu saptanmistir.
Hemsireler iizerinde yapilan bir ¢aligmada da, hemsirelerin mesleki baghlik alt
boyutlarindan en yliksek diizeyde duygusal baglilik, sonra siras1 ile devamlilik ve
normatif baglilik ile mesleklerine baglhlik gdsterdikleri tespit edilmistir (Meyer ve
ark., 1993). Cinli ve Ingiliz muhasebeciler iizerinde yapilan bir calismada da Cinli
muhasebecilerin mesleki duygusal ve mesleki normatif bagliliklar1 daha yiiksek
cikarken, Ingiliz muhasebecilerin ise mesleki devamlilik bagliliklarinin daha yiiksek
ciktig1 tespit edilmistir (Snape ve ark., 2008). Ulkemizde kamu ve saglk sektdriinde
calisan hemsireler lizerinde yapilan bir caligmada da hemsirelerin mesleklerine en
fazla duygusal baglilik boyutu ile baghlik gosterdikleri belirlenmistir (Aktas ve
Giirkan, 2015).
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Yiiksek genel 6z yeterlik algisi, bireylerin yasam kalitesi ve yasam doyumlar1
tizerinde olumlu etkilerinin oldugu yapilan bir ¢cok arastirmayla ortaya konmustur
(Luszczynsks ve ark., 2005). Bandura (1986) 6z yeterligi fazla olan bireylerin
digerlerine gore herhangi bir is ya da goreve karsi diisiince duygu ve davranislarinin
farkli olacagini ifade etmektedir. Arastirma sonuglarimiza gore, serbest eczacilarin
genel 0z yeterlik algisinin yiliksek olmasi, zorlayict hayat sartlarini veya gorevlerini
iistesinden  gelebilecegi  firsat olarak goriip avantaja  gevirdiklerini  ve
performanslarin1 en yliksek seviyede sergilediklerini ortaya koymaktadir. Baska bir
deyisle, eczacilar genel 6z yeterlilik algilarinin yiiksek diizeyde oldugunu belirterek,
yaptiklari islerde basarili olacaklarin1 ve karsilasabilecekleri sorunlarin {istesinden

gelebilecek yeterlilikte olduklarini ifade etmislerdir.

Bu tez calismasinda serbest eczacilarin duygusal emek davranislarinin ve genel
0z yeterlik algilarinin mesleki bagliliklarina etkisi incelenmis olup, gerekli
korelasyon ve regresyon analizleriyle bu kavramlarin aralarindaki iligki serbest
eczacilar agisindan ortaya konulmustur. Veri toplama aracinda kullanilan 6l¢eklerin
faktor analizleri sonucunda gecerlilikleri kanitlanmis olup, Olgek alt boyutlar

literatiire benzer sekilde olusturulmustur.

Yapilan regresyon analizi sonucunda; yiizeysel davranis ve derin davranisin,
duygusal baglilik {izerinde bir etkisinin olmadig1 ortaya konulmustur. Bunun yani
sira yilizeysel ve derin davranigin, devam bagliligi iizerinde de bir etkisinin olmadig:
belirlenmistir. Duygusal emegin, mesleki baglilik alt boyutlarindan olan normatif
baglhlik iizerindeki etkisi incelendiginde ise, derin davranisin normatif baglilig
pozitif yonde etkilerken, yiizeysel davranisin normatif bagliligi negatif yonde
etkiledigi tespit edilmistir. Arastirma bulgularimiz neticesinde, derin davranigin
mesleki baghlik iizerinde pozitif yonde anlamli bir etkisinin belirlenmistir. Yapilan
literatiir incelemesi sonucunda, duygusal emek faktoriiniin, mesleki baglilikla
iliskilendirildigi olduk¢a az sayida caligmaya rastlanilmistir. Yildirirm (2019)
tarafindan avukatlar {lizerinde yapilan bir arastirmada, mesleki bagliligin normatif
baglilik boyutu iizerinde, duygusal emegin alt boyutlarindan higbirinin etkisinin

olmadigini tespit etmistir. Aynmi c¢alismada, derin davranig boyutunun, mesleki
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baglilik alt boyutlarindan duygusal baglilik iizerinde negatif yonde bir etkisinin

bulundugu ortaya konulmustur.

Giderler ve arkadaslar1 (2016) tarafindan, akademisyenler lizerinde yapilan bir
calismada, yiizeysel davranis alt boyutunun, devam ve normatif baglilik boyutlarini
pozitif yonde, duygusal baglilik alt boyutunu ise negatif yonde anlamli olarak
etkiledigi saptanmistir. Calismamizdaki bulgularla benzer sekilde derin davranisin,
mesleki baglilik alt boyutlarindan normatif baglihigi pozitif yonde etkiledigi
belirtilmektedir. Hemsireler iizerinde yapilan baska bir calismada ise, olumsuz
duygular1 bastirma, olumlu duygularnn sergileme gerekliliginin hemsgirelerde
tilkenmislik seviyesini arttirdigi, mesleki baglilik faktoriiniin ise hemsirelerin
tikenmiglik diizeylerini azalttigi bulgusuna ulasilmistir (Naktiyok ve Agirman,
2016). Kore’de hizmet sektoriinde calisanlar iizerinde yapilan bir arastirmada,
orgiitsel baglihigin derin davranis ile pozitif, yilizeysel davranis ile de negatif yonde

anlamli bir etkisinin bulundugu ortaya konulmustur ( Lee, 2018)

Bu tez ¢alismas1 kapsaminda yapilan regresyon analizleri sonucunda, serbest
eczacilarin genel 6z yeterlik algilarinin, duygusal emek ve derin davranig {izerinde
pozitif yonde bir etkisinin bulundugu tespit edilirken, genel 6z yeterlik algilarinin
ylzeysel davranmig alt boyutu iizerinde anlamli bir etkisinin bulunmadigi tespit
edilmistir. Genel 0z yeterlik algis1 yiiksek olan bireyler, zorlu sartlarda ve
karsilasacaklar1 gilicliikler karsisinda daha fazla c¢aba harcayarak c¢alisma
yasamlarinda daha basarili performans sergilemektedir. Genel 6z yeterlik algisi
yuksek olan c¢alisanlarin, daha az duygusal uyumsuzluk ve duygusal tiikenmislik
yasadig1 belirtilmektedir (Heuven ve ark., 2006). Baska bir deyisle, genel 6z yeterlik
algisinin yiiksek olmasi, duygularin daha rahat ifade edilmesini saglayarak, duygusal
celigki durumlarinin yaratacagi olumsuz etkilerin azalmasina neden olacaktir. Genel
0z yeterlik algis1 yiiksek olan serbest eczacilarin, duygusal emek davranis alt
boyutlarindan derin davranis sergilemesi, hasta ve hasta yakinlartyla olan
etkilesimlerinde daha fazla ¢aba harcayarak duygusal emek sarf ettigini
gostermektedir. Ogretmenler iizerinde yapilan bir calismada, genel 6z yeterlik algisi

fazla olan 6gretmenlerin olumsuz duygu durumlarini 6grencilerine yansitmamak i¢in
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daha fazla ¢aba harcadiklar tespit edilmistir (Lee ve Van-Vlack, 2018). Yapilan bir
tez ¢aligmasinda ise genel 6z yeterligin derin davranigla pozitif yonde, yiizeysel
davranig ile de negatif yonde bir etkisinin bulundugu ortaya konulmustur (Alev,
2018). Insan kaynaklari iizerinde yapilan diger bir calismada ise, genel 6z yeterligin,
duygusal emegin alt boyutlariyla anlamli bir iligkisinin olmadig: tespit edilirken,
genel 0Oz yeterligin, duygusal emek {izerinde anlamli bir etkisinin oldugu

belirtilmektedir (Durak, 2019).

Serbest eczacilarin genel 6z yeterlik algilarinin, yapilan regresyon analizleri
sonucunda mesleki bagliliklari iizerinde anlamli bir etkisinin bulundugu saptanmustir.
Bandura (1994) yiiksek 6z yeterlik inancinin basar1 ve kisisel doyumu arttirdigini
ifade ederken, 6z yeterliligi diisiik olan bireylerin zor isleri yapmaktan kagindigini ve
daha kolay vazge¢me egiliminde olduklarmi belirtmektedir. Oz yeterlik inanglari,
bireylerin belirledikleri hedeflere ulagsmada sarf edecekleri emekleri ve engeller
karsisinda ne kadar gayret gostererek amaclarma ulagmalarini etkilemektedir.
Yapilan bir¢cok arastirma sonucu, 6zyeterlik algist yiiksek olan bireylerin zorlayici
hayat sartlarin1 veya gorevlerini iistesinden gelebilecegi firsat olarak goriip avantaja
cevirdiklerini ve performanslarim1 en yiiksek seviyede sergilediklerini ortaya
koymaktadir. Oz yeterlik algis1 fazla olan bireyler, belirsiz ve zor durumlarda
becerilerine diger bireylere gore daha fazla giiven duymaktadir. Oz yeterlik algist
ayn1 zamanda siirekli degisen hayat kosullarina uyum saglamada yardimer bir rolii

oynamaktadir (Karadag ve ark. 2009, Zulkosky, 2009).
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5. SONUC ve ONERILER

Bu tez ¢alismasi ile saglik hizmetlerinin en 6nemli bilesenlerinden birini olusturan
serbest eczacilarin, duygusal emek davranislari, genel 6z yeterlik algilar1 ve mesleki
baglhliklar1 tlizerine anlamli iligkiler tespit edilmis olup, calismada elde edilen

sonuglar asagida 6zetlenmektedir.

e Serbest eczacilarin duygusal emek davraniglarinin, mesleki bagliliklar
tizerinde olumlu yonde bir etkisinin bulundugu sonucuna ulagilmstir.

e Serbest eczacilarin derin davranislarinin mesleki bagliliklari tizerinde olumlu
yonde bir etkisinin bulundugu, yiizeysel davranisin mesleki baglilik {izerine
istatistiksel olarak anlamli bir etkisinin olmadig1 saptanmustir.

e Serbest eczacilarin yiizeysel davranmiglari, normatif bagliliklarini olumsuz
yonde etkilerken, derin davraniglar: olumlu yonde etkilemektedir.

e Serbest eczacilarin ylizeysel ve derin davranislarinin, duygusal baghliklar1 ve
devam bagliliklari iizerinde anlamli bir etkisinin bulunmadig1 saptanmaistir.

e Serbest eczacilarin genel 6z yeterlik algilari, mesleki baglhliklarint olumlu
yonde etkilemektedir.

e Serbest eczacilarin genel 6z yeterlik algilari, mesleklerine olan duygusal
bagliliklarini, devam baghiliklarin1 ve normatif baghliklarin1 olumlu yonde
etkilemektedir.

e Serbest eczacilarin genel 6z yeterlik algilari, duygusal emek davraniglarim
olumlu yonde etkilemektedir.

e Serbest eczacilarin genel 6z yeterlik algilarinin derin davranisi olumlu yonde
etkiledigi saptanmustir.

e Serbest eczacilarin duygusal emek, derin ve yiizeysel davranig, devam ve
normatif baglilik ve genel 6z yeterlik algilari, cinsiyete gore istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik géstermemekte olup, duygusal bagliliklar1 anlamli
bir sekilde farklilik gostermektedir.

e Serbest eczacilarin duygusal emek, derin ve yiizeysel davranig, devam ve
normatif bagliliklar yasa gore farklilik gostermemektedir. Ancak duygusal

bagliliklar1 ve genel 6z yeterlik algilar1 yasa gore farklilik gostermektedir.
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e Serbest eczacilarin duygusal emek, ylizeysel davranis, genel 6z yeterlik,
mesleki baglilik, normatif baghlik ve devam bagliligt medeni durumlarina
gore farklilik gdstermektedir. Ancak, derin davranis ve duygusal davranis
medeni durumlarina gore farklilik géstermemektedir.

e Serbest eczacilarin duygusal baglilik, devam bagliligi, genel 6z yeterlik,
ylzeysel davranis ve mesleki bagliliklar1 hizmet siliresine gore farklilik
gostermektedir. Ancak duygusal emek, derin davranis ve normatif bagliliklari

hizmet siirelerine gore farklilik gdstermemektedir.

Hizmet sektorii iginde hizmet saglayan ile hizmet alan arasindaki iligkinin
niteliginin ve hizmet kalitesinin belirlenmesinde ¢alisanlarin sarf ettikleri duygusal
emegin tiirii ve dlizeyi 6nemli yere sahiptir. Halkin en kolay ulasabildigi saglik
profesyonelleri olan serbest eczacilar {izerinde duygusal emek ve baghlik {izerine
yapilan bu tez ¢alismasi ile onemli bulgulara ulagilmistir. Literatiirde duygusal emek,
genel 6z yeterlik ve mesleki baglilik ilizerine farkli alanlarda yapilan ¢ok fazla
calismaya rastlanilmasina ragmen, serbest eczacilar drnekleminde benzer calismaya

rastlanilmamustir.

Bu calisma ile serbest eczacilarin ortalamanin {izerinde bir duygusal emek
harcadiklar1 ve yogun bir sekilde derin davranis icerisinde olduklar tespit edilmistir.
Serbest eczanelerde yetkin baska bir eczacinin (yardimer eczaci, ikinci eczact gibi)
calismasi mevcut is yiikiinii hafifletmesi beklendiginden, dolay1 eczacilarin duygusal
olarak sarf edecegi emekte daha az olacaktir. Halkin eczacilik hizmetleriyle ilgili stk
degisen uygulamalarla ilgili bilgilendirilmesi, hasta ve hasta yakinlariyla siirekli
etkilesim icerisinde bulunan serbest eczacilarin harcadiklar1 zihinsel, fiziksel ve
duygusal emegi de azaltacag diisiiniilmektedir. Bu nedenle eczacilik uygulamalari
ile ilgili diizenlemelerin, kaynaklarin, mesul miidiir tarafindan kolay ulasabilir olmasi
saglanmalidir. Eczacilik uygulamalariyla ilgili resmi diizenlemelerde eczacinin isini
hafifletici politikalar benimsenmelidir. Eczacilik uygulamalar ile ilgili diizenlemeler
stk sik degismemelidir. Eczacilik egitim miifredatinda, eczaci-hasta iletisimi, duygu

yonetimi ve duygusal zeka tizerinde etkili olan derslere 6nem verilmelidir.
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OZET

Serbest Eczacilarin Duygusal Emek Davramslarinin ve Genel Oz Yeterlik Algilarinin
Mesleki Baghiliklarina Etkisinin Arastirilmasi: Ankara Ornegi

Calisma hayatinin en Onemli faktorii olan insan iliskilerinin ve baglhiliklarin
olugmasinda duygularin pay1 biiyiiktiir. Calisanlarin meslegi ile kendisi arasindaki psikolojik
bir bag olarak belirtilen mesleki baglilik, isletmeler ve iilkenin gelismislik diizeyi agisindan
biiylik 6nem tasimaktadir. Meslegine giiclii bir sekilde baghlik gdsteren meslek mensubu
bireylerin, mesleki gelismelere destekleyici davraniglara yonelerek meslek yararma goéniillii
olarak daha fazla emek sarfettikleri goriilmektedir. Bireylerin duygu, diisiince ve
davraniglarii etkileyen sosyal bilissel kuram icerinde anahtar bir kavram olarak
degerlendirilen genel 6z yeterlik algis1 saglik hizmetleri, psikoloji, sosyoloji gibi bir¢ok
farkli alanlarda davraniglarin belirleyicisi olarak imcelenmis ve gelistirilmistir. Calisanlarin
sorumluluklarini yerine getirmesi, amaglarina ulasabilmek i¢in ¢aba sarf etmeleri, 6z yeterlik
algilanyla iligkilendirilmektedir. Hastalarin tedavi silirecinde karsilagtiklar1 zorluklarda
danigsmanlik yapmakta olan serbest eczacilar, egitimleri ve deneyimleri agisindan ¢ok etkin
ve onemli bir meslek grubunu olusturmaktadir.Bu tez calismasiyla, son yillarda 6nemli bir
degisim siirecine giren eczacilik mesleginin, serbest eczacilar acisindan mesleki
bagliliklarina, genel 6z yeterlik algilarinin ve duygusal emek davraniglarinin etkisinin
arastirilmasi amaglanmustir.

Calismada, Ankara ili simirlarn igerisinde Ankara Eczaci Odasina kayitli serbest
eczacilar aragtirmanin evrenini olusturmaktadir. Veri toplama araci olarak anket yontemi
kullanilmistir. Calismamizda 396 katilimcidan elde edilen veriler analiz edilmistir. Calisma
kapsaminda Tiirkce gecerlilik ve gilivenilirlik calismalar1 sirasiyla, Basim ve Begenirbas
(2012), Aypay (2010) ve Tak ve Ciftcioglu (2009) tarafindan yapilan Duygusal Emek
Olgegi, Genel Oz Yeterlik Olgegi, Mesleki Baglihk Olgegi kullanilmistir. Yiizyiize anket
uygulamasindan elde edilen verilere agimlayici ve dogrulayici faktor analizleri, Pearson
korelasyon testi, regresyon testi analizi yapilmistir. Demografik degiskenlere gore
farkliliklar bagimsiz gruplar t testi, ANOVA testi ve Tukey testleri ile degerlendirilmistir.
Bu caligma ile serbest eczacilarin hasta ve hasta yakinlartyla olan etkilesimlerimde fiziksel
ve zihinsel emeklerinin yanisira duygusal olarakta bir emek harcadiklari tespit edilmistir.
Duygusal emek alt boyutlarindan yiizeysel davranisin mesleki baglilik alt boyutlarindan
normatif baglillk {izerindeki negatif etkisi ortaya g¢ikarilmistir. Aym1 zamanda serbest
eczacilarin genel 6z yeterlik algilarinin duygusal emek ve mesleki baglilik iizerinde bir etkisi
bulunmaktadir. Bu ¢alisma ile serbest eczacilarin ortalamanin tizerinde bir duygusal emek
harcadiklar1 ve yogun bir sekilde derin davramig igerisinde olduklari tespit edilmistir.
Davraniglarin belirleyicisi olarak belirtilen genel 6z yeterlik algisinin duygusal emek ve
mesleki baglilik ve alt boyutlar1 agisindan 6nemli bir etkisi bulunmaktadir.

Anahtar Sézciikler: Duygusal Emek, Genel Oz Yeterlik, Mesleki Baglilik, Serbest Eczaci
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SUMMARY

Investigation of the Effect of Emotional Labor Behaviors and General Self-Efficacy
Perceptions of Community Pharmacists on their Professional Commitment: Ankara
Province Sample

Emotions play a major role in the formation of human relationships and loyalties,
which are the most important factors of working life. Occupational commitment, which is
stated as a psychological link between the profession of the employees and itself, is of great
importance for the enterprises and the level of development of the country. It is observed that
individuals who have a strong commitment to their profession tend to support their
professional development and voluntarily spend more on their professional interests. General
self-efficacy perception, which is considered as a key concept in social cognitive theory that
affects individuals' emotions, thoughts and behaviors, has been studied and developed as a
determinant of behaviors in many different fields such as health services, psychology and
sociology. Employees' fulfillment of their responsibilities, their efforts to achieve their goals
are associated with their self-efficacy perceptions. Community pharmacists, who provide
counseling for the difficulties that patients face during the treatment process, constitute a
very effective and important occupational group in terms of their education and experience.
With this thesis, it is aimed to investigate the effect of the pharmacy profession, which has
entered an important change in recent years, on occupational commitment, self-efficacy
perceptions and emotional labor behaviors for community pharmacists.

The study consists of community pharmacists working within the borders of Ankara.
survey method was used as a data collection tool. In our study, data obtained from 396
participants were analyzed. Within the scope of the study, the Turkish validity and reliability
studies were used on the Emotional Labor Scale, General Self-Efficacy Scale, and
Professional Commitment Scale, which were performed by Basim and Begenirbas (2012),
Aypay (2010) and Tak and Cift¢ioglu (2009), respectively. Exploratory and confirmatory
factor analyzes, Pearson correlation test, regression test analysis were performed on the data
obtained from the face-to-face survey application. The differences according to demographic
variables were evaluated by independent groups t test, ANOVA test and Tukey tests. With
this study, it was determined that community pharmacists made emotional effort in addition
to their physical and mental efforts in my interactions with patients and their relatives. The
negative effect of superficial behavior, which is one of the emotional labor sub-dimensions,
on the normative commitment, which is one of the sub-dimensions of professional
commitment, was revealed. At the same time, pharmacists' perceptions of general self-
efficacy have an impact on emotional labor and occupational commitment. With this study, it
is determined that pharmacists spend emotional labor above average and are in deep intense
behavior. The perception of general self-efficacy, which is stated as the determinant of
behavior, has an important effect in terms of emotional labor and occupational commitment
and its sub-dimensions.

Keywords: Community Pharmacist, Emotional Labor, General Self-Efficacy, Occupational
Commitment
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1- Lutfen size uygun cevabi isaretleyiniz.
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2-Asagida bazi diisiinceleri igeren ifadeler yer almaktadir. Bu ifadelere katilim derecenizi

disiinerek size uygun olani belirtiniz.

SORU
NO

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Fikrim Yok

Katiliyorum

Kesinlikle

Katihyorum

Eczacilik meslegi kisisel
imajim agisindan 6nem
tasimaktadir.

—
~

—~
~

—~
~

Eczacilik meslegine
girdigim igin pismanim.

()

()

()

Eczaci oldugum icin gurur
duyuyorum.

()

()

()

Bir eczaci olmaktan
hoslanmiyorum.

Eczacihk meslegi ile
kendimi
Ozdeslestiremiyorum.

Eczacilik meslegini
heyecan verici bir meslek
olarak goriiyorum.

()

Eczacilik meslegine simdi
degistirmeyi
diisinmeyecek kadar ¢ok
sey verdim.

Benim icin meslegimi
degistirmek suan da ¢ok
zor olur.

Eger meslegimi
degistirirsem hayatim
biliyik 6lctde altist olur.

10

Su anda meslegimi
degistirmem bana ¢ok
pahaliya patlar.

11

Beni eczacilik meslegimi
yapmaktan alikoyacak
herhangi bir neden yok.

107



12

Su anda meslegimi
degistirmem icin kisisel
olarak ¢cok 6nemli
fedakarliklara katlanmam
gerekir.

()

()

13

Belirli bir meslegin
egitimini almis kisilerin o
meslegi makul bir siire
yapma sorumlulugu
tasimalari gerektigine
inantyorum.

()

14

Eczacilik mesleginde
kalmak icin herhangi bir
yuakamlaluk
hissetmiyorum.

15

Eczacilik meslegine devam
etmeyi, yerine getirmem
gereken bir sorumluluk
olarak goriiyorum.

16

Bana avantaj saglayacak
olsa bile, eczacilik
meslegini birakmaya
hakkim olmadigini
dislinlyorum.

()

()

17

Eczacilik meslegini
birakirsam kendimi suclu
hissederim.

18

Meslegime duydugum
sadakatten dolayi eczacilik
yapmaya devam
ediyorum.
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3-Asagida bireylerin stresli yasantilarla basa ¢ikabilme ve bunlara uyum saglayabilme
becerilerine yonelik algilarini belirlemek amaciyla bazi diisiinceleri iceren ifadeler yer

almaktadir. Bu ifadelere katilma durumunuzu diisiinerek size en uygun olani isaretleyiniz.

SORU
NO

Tamamen

Yanhs

Biraz

Dogru

Orta Diizeyde

Dogru

Tamanen

Dogru

Yeterince ¢aba harcarsam,
zor sorunlari ¢gdzmenin bir
yolunu daima bulabilirim.

Bana karsi ¢ikildiginda,
istedigimi elde etmemi
saglayacak bir yol ve
yontem bulabilirim.

Amaglarima bagh kalmak ve
bunlari gerceklestirmek
benim igin kolaydir.

()

()

Beklenmedik olaylarla etkili
bir bicimde basa
¢ikabilecegime inaniyorum.

()

()

Yeteneklerim sayesinde
beklenmedik durumlarla
nasil basa gikabilecegimi
biliyorum.

Gerekli gabayi gosterirsem,
bircok sorunu ¢ozebilirim.

()

Bas etme glicime
glvendigim icin zorluklarla
karsilastigimda
sogukkanlihgimi
koruyabilirim.

()

()

()

Bir sorunla karsilastigimda,
genellikle birkag ¢6ziim yolu
bulurum.

()

()

()

Basim dertte oldugunda,
genellikle bir ¢6ziim yolu
bulabilirim.

109



10 Oniime ¢ikan zorluk, ne

gelebilirim.

olursa olsun, listesinden

()

4- Asagida bazi diigiinceleri igeren ifadeler yer almaktadir. Bu ifadelere katilim derecenizi

disiinerek size uygun olani belirtiniz.

hissedebilmek icin elimden

SORU Z x = z
NO 2 :5: & 2 s
S |z | § |3 S
‘@ ol = O =
% o 8 I
Hastalarla ilgilenirken iyi
hissediyormusum rolu () () () () ()
yaparim.
Meslegimin gerektirdigi
duygulari sergileyebilmek
icin sanki bir maske 0) 0 0 0 0
takarim.
Hastalarla ilgilenirken bir () () ()
sov yapar gibi ekstra () ()
performans sergilerim
4 Hastalarla uygun sekilde () () () () ()
ilgilenebilmek i¢in  rol
yaparim.
Meslegimi yaparken
hissetmedigim  duygulari
- o () () () () ()
hissediyormusum gibi
davranirim.
Hastalara gercek
hissettigim  duygulardan () () () () ()
farkh duygular sergilerim.
Gostermem gereken () () ()
duygulari  gercekte de 0) 0)
hissetmek icin caba
harcarim.
Hastalara gostermem () () () () ()
gereken duygulari
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geleni yaparim.

9 Hastalara sergilemem
gereken duygulari icimde
de hissedebilmek icin ) ) ) ) )
yogun caba gosteririm.

10 Hastalara gostermek
zorunda oldugum
duygulari gercekten ) ) ) ) )
yasamaya calisirim.

11 Hastalara gosterdigim () () ()
duygular kendiliginden () ()
ortaya cikar.

12 Hastalara sergiledigim () () () () ()
duygular samimidir.

13 Hastalara gosterdigim
duygular 0 an| () () () () ()

hissettiklerime aynidir.
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EK-2. Aydinlatilmis Onam Formu

Aydinlatilmis Onam Formu

Sayin goniillii, Ankara Universitesi Eczacilik Fakiiltesi Doktora Tez ¢alismasi kapsaminda
planlanmis olan “‘Serbest Eczaciarin Duygusal Emek Davramslarimin ve Genel Oz
Yeterlik Algilarimin Mesleki Baghhiklarina Etkisinin Arastrdmasi: Ankara Ornegi’’adl
arastirmaya katilmak {izere davet edilmis bulunuyorsunuz. Bu arastirmada yer almay1 kabul
etmeden Once, arastirmanin ne amagcla yapilmak istendigini anlamaniz ve kararinizi bu
bilgilendirme c¢er¢evesinde oOzgiirce vermeniz gerekmektedir. Asagidaki bilgileri liitfen
dikkatlice okuyunuz, sorulariniz olursa sorunuz ve agik yanitlar isteyiniz.

Calismanin amaci, serbest eczacilarin mesleki baglilik diizeyleri, duygusal emek davranislari
ve genel 6z yeterlik algilar1 arasindaki iligkinin incelemesidir. Calismaya Ankara il
merkezinde bulunan Ankara Eczaci Odasi’na kayitli serbest eczacilar katilacaktir. Calisma
kapsaminda demografik bilgilerin de yer aldigi anket formu yiiz yiize goriigme teknigiyle
uygulanacaktir. Arastirmaya 322 goniillii dahil edilecektir. Bir goniilliiniin bu arastirmanin
gereklerini yerine getirebilmek i¢in harcayacagi siire 15 dakikadir. Goniilliilerin, arastirmaya
katilmalar1 halinde herhangi bir riskle karsilasabilme durumlart bulunmamaktadir.
Goniilliiler, arastirmaya katilmayr kabul etmemeleri ya da arastirmadan ayrilmalari
durumunda herhangi bir olumsuz sonugla karsi karsiya kalmayacaklardir. Aragtirmaya
katilan goniillillerden herhangi bir iicret alinmayacagi gibi herhangi bir {icret de
verilmeyecektir.

Bu arastirmada yer almak tiimiiyle sizin isteginize baglidir. Arastirmada yer almayi
reddedebilirsiniz ya da bagladiktan sonra yarida birakabilirsiniz. Bu arastirmanin sonuglari
bilimsel amaglarla kullanilacaktir. Arastirmadan ¢ekilmeniz ya da arastirmaci tarafindan
arastirmadan ¢ikarilmaniz halinde, sizle ilgili veriler kullanilmayacaktir. Ancak veriler bir
kez anonimlestikten sonra arastirmadan gekilmeniz miimkiin olmayacaktir. Sizden elde
edilen tiim bilgiler gizli tutulacak, arastirma yaymlandiginda da varsa kimlik bilgilerinizin
gizliligi korunacaktir.

Yukarida yer alan ve arastirmaya baglanmadan once goniilliilere verilmesi gereken bilgileri
igeren metni okudum (ya da sozlii olarak dinledim). Eksik kaldigini diistindiigiim konularda
sorularimi1 aragtirmacilara sordum ve doyurucu yanitlar aldim. Yazili ve sozlii olarak
tarafima sunulan tiim agiklamalar1 ayrintilariyla anladigim kanisindayim. Calismaya
katilmay: isteyip istemedigim konusunda karar vermem igin yeterince zaman tanindi. Bu
kosullar altinda, arastirma kapsaminda elde edilen sahsima ait bilgilerin bilimsel amaglarla
kullanilmasini, gizlilik kurallarina uyulmak kaydiyla sunulmasini ve yaymlanmasini, higbir
baski1 ve zorlama altinda kalmaksizin, kendi 6zgiir irademle kabul ettigimi beyan ederim.

Imza/Tarih Imza/Tarih

Katilimeimin Adi/Soyadi Aragtirmacinin Adi/Soyadi
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EK-3. Etik Kurul Karari

ANKARA ONIVERSITESI
SAGLIK BILIMLERI ALT ETiK KURULU
KARAR ORNEGI

Karar Tarinl  : 26/06/2018
Toplant: Sayis; : 10
Karar Sayisi 143

143-Universitemiz Eczaciik Fakiftesi Eczacihk [gletmeciigi dokiora Odvencllennden
Ars.Gor.Yagmur Kiligdagi'nin *Serbest Eczacitann Duygusal Emek Davranigiannin ve Genel Oz
Yeterlik Algiannin Mesleki Baglihklanna Etkisinin Aragtinimasi Ankara Omegi® baghkl tez
caligmasi lle Aglll D2/05/2018 tarinli “Insan Uzerinde Yapilan Kinlk Digi Aragtirmalar Bagvuny
Formu® Etk Kurulumuzea incalenmigtir.

Yaplan gorUgmeler ve Incelemeler sonucunda Ars.Gor.Yagmur Kihgdaginin "Serbest
Eczacilarin Duygusal Emek Davraniglannin ve Genel Oz Yeterlik Algitannin Mesleki Baghlikianna
Etkisinin Aragtinimas): Ankara OrneQi” baghkli tez gahigmas) #e iigii aragtirma protokoldne
uyulmasi, ve etik onay fanhinden itibaren gecerli oimas keguluyla uygutanmasinin etik agidan
uygun olduguna oybirligi ile karar verild|

ASLININ AYNIDI
2018
y 5
P ‘Muharrem
kara Universitési

Etik Kurulu Bagkam
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