Uluslararast A11adOJt1 sosyal Bitimler Dergisi
(akademik, hakemli, indexli, uluslararas: dergi)

DOKTOR VE HEMSIRELERIN DUYGUSAL EMEK OZELLIKLERININ
INCELENMESI

Dr. Ogr. Uyesi Ali Kemal CEYLAN, alikemal.ceylan@batman.edu.tr*

Oz

Glniimiiz ekonomik yapist bir degisim igerisinde bulunmakta ve bu degisimde hizmet sektdriiniin
gittikge artan bir agirligi gozlenmektedir. Hizmet sektoriiniin gelismesi ile bu alanda calisan isgiictiniin
duygusal emek performanslari, orgiitler agisindan 6nemli bir konuma gelmektedir. Saglik sektorii gibi
iletisim ve etkilesimin yogun olarak yasandigi ¢alisma kosullarinda duygusal emek performansi 6zellikle
Oonem kazanmaktadir. Arastirmanin amaci Batman ilinde 6zel ve kamu hastanelerinde gorev yapmakta olan
saglik calisanlarindan doktor ve hemsirelerin duygusal emek davranislarini demografik degiskenler
yoniinden tespit edebilmektir. Bu arastirma, yiiz yiize anketle basit rastgele 6rnekleme teknigi uygulanarak
gerceklestirilmis ve arastirmada Tiirkge’ye uyarlanmig olan duygusal emek olgegi kullanilmigtir. Arastirma
sonucunda meslek, is tecriibesi, yas ile egitim yoniinden katilimcilarin duygusal emekleri arasinda
farkliliklar tespit edilmistir. Doktor ve hemsirelerin duygusal emek davraniglarinin belirlenebilmesi, saglik
sistemi performansinin tespit edilmesinde yararl olabilecek faktorlerdendir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Saglik Sektorii, Demografik Degiskenler

INVESTIGATION OF EMOTIONAL LABOUR CHARACTERISTICS OF DOCTORS AND
NURSES

Abstract

Today’s economic structure is in a continuous change, and in this change, an ever-increasing weight
of services sector is clearly seen. The development of service sector and the emotional labour performances
of workforce working in this field come to a significant position with regard to organizations. Especially,
emotional labour gains importance in working environments such as health sector where communication and
interaction are intensely experienced. The aim of this study is to determine emotional labour behaviours of
healthcare professionals, doctors and nurses, working in private and public hospitals in Batman province in
terms of demographic variables. This study was conducted by applying face-to-face survey and simple
random sampling method; and emotional labour scale, adopted to Turkish, was used in the investigation. As
a result of the study, it was established that there were differences in emotional labours of participants in
terms of profession, work experience, age and education. Determining the emotional labour behaviours of
doctors and nurses is one of the factors that will be beneficial in establishing the performance of health
system.
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1.GIRIS

Ekonomik yapimin bugiin gelmis oldugu degisim ve gelisim diizeyi itibariyle hizmetler
sektoriiniin agirhigr artmis ve ekonomik yapinin agirlik noktas: imalat Sanayisinden, hizmetler
sektorii alanina dogru kaymistir. Ekonomik yapida agirligi artmis olan hizmet sektoriiniin ¢aligma

kosullarinin 6zellikleri, calisanlarin sergilemis oldugu davraniglar yoniinden farkli beklenti ve
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ozellikler gostermektedir. Hizmet sektoriindeki orgiitlerin hedef ve beklentileri, ¢alisanlarin
duygusal emek performansini yonlendirmekte ve kontrol etmektedir.

Hizmet, taraflar arasindaki iliskide, taraflardan birinin digerine sunabilecegi temel olarak
soyut Ozellikte olan herhangi bir seyin miilkiyet yoniinden degisiminin s6z konusu olmadigi bir
davranig, eylem veya faydalanmadir (Kotler ve Bloom, 1984:147°den aktaran: Birkan, 1994:34).
Hizmetlerin, mallardan farkli olan temel Ozellikleri: iiretim ve tiiketimlerinin ayni zamanda
gerceklesmesi, heterojen olmalari, soyut nitelikte olmalar1 ve kolayca tiiketilebilmeleridir (Sahinli
ve Tarim, 2020:2). Hizmetlerin bu o6zellikleri, ¢alisanlarin gostermis olduklar1 davranislardan
etkilenmektedir. Bu yoniiyle calisanlarin duygusal emek davraniglari, miisteri veya hastalarin
duyduklart memnuniyet diizeyinde olduk¢a etkili olacaktir. Hizmet sektoriinde artan piyasa
rekabetiyle beraber, calisanlarin duygusal emek performanslarinin 6nemi artirmistir. Hizmet
sektoriindeki mesleklerde calisan insanlardan (egitimci, yonetici, saglik calisani, biiro ve satis
personeli vb.) istenen duygusal emek miktar1 veya cabasi farklilik gosterebilmektedir. Bunun
yaninda ¢alisma siirecinde ¢alisanlarin duygularini nasil gosterecegiyle ilgili beklentiler, kiiltiirlere,
orgiitteki is ve rollere, kadin ve erkeklere gore degisiklik sergileyebilmektedir (Wharton and
Erickson, 1995; Brotheridge and Grandey, 2002: 20; Mann, 2007; Scott and Barnes, 2011).
Ornegin, ozellikle kadinlardan daha fazla duygusal emek c¢abasi beklentisi bulunmaktadir.
Kadinlardan, is ve aile hayatlarinda gdstermis olduklar1 duygusal emek cabasinda daha fazla ve
orantisiz bir performans beklentisi vardir (Erickson, 1993: 890).

Genel olarak ele alindiginda, duygusal emek davranigi, ¢alisanlarin is tatmini, tiikkenmisligi,
is stresi, isten ayrilma niyeti, zihinsel saglik ve mutlulugu gibi faktorlerle iliski igindedir (Nixon vd.,
2011; Pugliesi, 1999). Duygusal emek davranisi, kurumun performans ve basarisina olumlu etki
yaparken, duygularin nasil yonetilecegiyle ilgili zaaf ve eksikler, kurum veya orgiitiin performans
diisiikliigii ve basarisizligina neden olabilmektedir. Miisteriye giiler yiizli bir hizmette bulunmak,
onlarin kalite algilamalarina pozitif bir etki yapabilmekte ve bu sonu¢ kurum veya orgiitiin hedef ve
beklentileriyle dogrudan dogruya uyumluluk gosterebilmektedir (Basim ve Begenirbasg, 2012: 80).

Duygusal emek, bir oOrgiitiin belirledigi duygusal c¢alismayla ilgili kural, ilke ya da
standartlara uygun olarak emek harcamayla ilgili ve kapitalist is iliskileri kosullarinin personel
tarafindan kabullenilmesini saglayan calisma modeli, mekanizmasi veya bi¢imidir (Hochschild,
1979: 551; Jocoy, 2003: 68). Is veya gorevin yerine getirilmesi sirasinda gosterilen davranislar
olarak duygusal emek, yonetimlerin oldukga ilgisini ceken merkezi bir konu haline gelmistir. Is ve
ekonomik hayattaki degisimlerle beraber duygusal emek performansi/gdsterimi, insan hizmetleri

mesleklerinde kaginilmaz bir is karakteristigi veya igin pargasi haline gelmistir (Cheung vd., 2011:
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349). Piyasa rekabetinin artan hizi ve bu rekabetgi ekonomik yapi1 iginde hizmetler sektoriiniin
oran1 nedeniyle; firmalar agisindan personelin duygularinin yonetimi konusu 6nem derecesini
ozellikle artirmaktadir (Chau vd., 2009: 1151).

Kurum / Orgiit yonetimleri tarafindan duygular, resmi ve gayri resmi olabilen Kural,
prosediir, ilke vs., gibi araglar araciligiyla kontrol edilip, yonetilirken; belirli duygularin
sergilenmesi istenirken diger bazi duygularin ise gosterilmemesi veya bastirilmasi
saglanabilmektedir (Mann, 1997: 4). Duygular ya da duygularin aktarilma veya sergilenme sekli
orgiit yonetimi tarafindan denetlenip, yonetilecek bir faktor olarak degerlendirilmektedir (Mann,
2007: 553).

Saglik sektorii ¢alisma kosullar iginde kurumda/orgiitte gorev yapan insan kaynaklarinin
sahip olduklar1 ve sergiledikleri duygusal emek performansi kurum veya orgiit agisindan onemli
sonuclara yol agabilecektir. Calisma yasami iginde Ozellikle hizmetler sektoriinde yonetim,
calisanlardan ¢ok fazla duygusal emek davranisi veya ¢abasi beklentisindedir. Saglik hizmetlerinde
calisanlardan, hasta ya da miisterilerden gelebilecek zor veya makul olmayan isteklerde bile pozitif
duygular sergilemeleri beklenmektedir. Pek c¢ok isaret gostermektedir ki duygusal emek birgok
meslek veya is i¢in zorunluluk arz eden bir duruma gelmektedir (Wharton, 1999: 174). Saghk
sektoriinde verilen hizmetlerin kalitesi, hasta veya miisterilerin memnuniyeti, calisanlarin
performansi ile rekabet gibi kavramlar 6n plana ¢ikmaya baslamistir. Saglik alaninda verilen
hizmetlerde artan rekabet kosullari, saglik oOrgiitlerinin sunmus oldugu hizmetlerin igerigine ve
kalite algisina verilen 6nemi artirmistir (Kaya ve Tekin, 2013). Ancak hakikatte hissetmedikleri
duygulari, kurum veya Orgiitiin istedigi kural veya standartlar yoniinde sergilemek zorunda kalan
calisanlarda, olumsuz psikolojik etkiler ortaya ¢ikabilmektedir.

Saglik sektoriinlin calisma kosullarinda, duygularin yogun olarak kullanilmasi sonucunda,
duygusal rol veya davranigin gosterilmesi sikligi, duygularin gosterilme kurallarina dikkat edilmesi
ve gosterilecek duygularin ¢esitliligi ile meydana gelebilecek olan duygusal uyumsuzluk,
caligsanlarda duygusal acidan birgok olumsuzluga neden olabilecektir (Morris and Feldman, 1996:
986; Laschinger and Fida, 2014). Saglik calisanlariin gergekte hissetmedikleri duygular
sergilemeye caligsmalari, 6rgiitiin bu yondeki kurallarina uyma ve stirekli olarak hastaya / miisteriye
bu yonde davranma, saglik ¢aliganlariin psikolojisini olumsuz olarak etkileyebilecektir.

Saglik sektorii kapsaminda, duygusal emek ile ilgili caligmalar olmasina ragmen yine de
aragtirmalarin sinirlt oldugu goriilmektedir. Bu arastirmada temel olarak duygusal emegin,
demografik degiskenler yoniinden farklilasip farklilasmadigi belirlenmeye c¢alisilmistir. Saglik

calisanlar1 ile ilgili olarak yapilan bazi arastirmalarda, duygusal emek diizeyleri arasinda
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demografik degiskenler yoniinden anlamli farklilagsmalarin bulundugu sonuglar elde edilmistir
(Yagc:r Ozen ve Yiiceler: 2019; Dogan ve Sigri, 2017; Aydmn vd., 2019). Saglk sektorii
calisanlarinin duygusal emekleri ile ilgili olarak alanda yapilmis ¢alismalarin sayisi sinirlidir. Yetim
ve Erigli¢ (2019:236) duygusal emekle ilgili olarak Tiirkiye de saglik alaninda yapilmis ¢alismalarin
sinirl diizeyde oldugu sonucunu yapmis olduklar1 arastirmada géstermektedirler.

Bu aragtirma, saglik sektorii agisindan 6nem arz eden bir durum olarak doktor ve
hemsirelerin duygusal emek diizeylerinin belirlenebilmesi bakimindan katki saglayabilecektir.
Ayrica doktor ve hemsirelik mesleklerinde ¢alisanlar agisindan, duygusal emegin gdsterilmesinde
demografik degiskenlerin oynadig1 roliin tespit edilebilmesi de bir diger katki olacaktir. Arastirma
Batman il merkezinde bulunan iki kamu hastanesi ile iki 6zel hastanede goérev yapmakta olan doktor
ve hemsirelerle gergeklestirilmistir. Doktor ve hemsirelerin sergileyecekleri duygusal emek
performansi, hasta memnuniyetinin saglanmasinda ve kurumun basarisinda onemli rol

oynayabileceginden bu arastirma sonuglari konuyla ilgili kisi ve kurumlar agisindan 6nemlidir.

2. DUYGUSAL EMEK KAVRAMI

Duygusal emek kavramini ilk olarak Hochschild, The Managed Heart (1983) adli kitabinda
kullanarak literatiire sunmus ve bu kavrami sorgulamistir. Hochschild, sozii gegen kitabinda
giiniimiiziin ¢alisma kosullar1 i¢inde ¢alisanlarin bedensel ve biligsel emek harcama ve c¢abalarinin
yaninda, onlarin gostermis oldugu duygusal emeklerinin agiklamasini1 yapmaktadir. Duygusal emek
caligmasi sirasinda bir galisan, baska kisilerin durumuna uyumlu olabilecek yiiz ifadesini disariya
yonelik olarak gosterebilmek igin sergilemesi gereken duygusunu harekete gecirebilmeli, o
duyguyu gosterebilmeli veya duygusunu baskilamalidir (Hochschild, 2012: 7). Duygusal emek,
Hochschild’e gore belli bir iicrete karsilik olarak ¢aligan bir personelin gorevini ifa ederken yiiz ve
beden hareketlerini gosterebilmeyle iliskili olan duygu yonetimi olarak tanimlamistir.

Duygu kavrami “6znel olarak yasanan duygusal bir durumun, disavurumu olan gozlenebilir bir
davranis yapis1” (Budak, 2000: 231) olarak tanimlanmistir. Duygular, bireysel deneyim ve orgiit
ortaminin kaginilmaz ve etkin bir unsurudurlar (Glomb and Tews, 2004: 1). Duygu olgusunun
calisma ortamindaki boyutlarim1 ele alirken 6nemli bir ayrimi belirtmek gerekir. Genel olarak
sOylenebilirse bir iste calisma faaliyetinin, insanin sosyal varolusunun Onemli bir belirleyicisi
oldugudur. Calisma alaninin seving, sevme, korku duyma, acima, nefret etme, hayal kirikligi,
sucluluk duyma ve haset gibi ¢esitli duygularin yasandigi ve ortaya koyuldugu bir alan oldugu
belirtilebilir (Seger, 2005:814).

Duygusal emek g¢alismasi ise bir duygunun nitelik veya derecesini degistirmeye yonelik olarak

sarf edilen ¢aba olarak ele alinmistir (Hochschild, 1979: 561). Duygusal emekle ilgili olan
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kuramlarin ¢ogu bu kavrami, bir orgiitiin standartlariyla ahenkli olacak sekilde, duygularin uygun
bir bigimde sergilenmesini ya da ifade edilmesini ayrintili olarak gostermektedir ( Diefendorff vd.
2005: 339).

Duygusal emek, orgiitiin olusturdugu davranis kurallarinin denetimi dogrultusunda, duygularin
uygun olacak bir bi¢imde sergilenmesi ya da roliin oynanmasidir (Ashforth and Humphrey, 1993:
90). Ashforth ve Humphrey duygusal emek kavramini, davranigin altinda yatan duygu veya hislerin
i¢sel kontrolii veya yonetiminden ayri olarak ¢alisanin gézlemlenebilen davranig 6riintiisii olarak ele
alarak degerlendirmislerdir. Burada 6nemli olan yapilan isin digsaridan gézlemlenebilmesidir (Basim
ve Begenirbas, 2012: 78). Calisanin duygusal emek sarf etmesi onun gorev etkinligini ve kendisini
ifade etmeyi kolaylastirabilir, ancak ayni zamanda karsilanamayan miisteri beklentileri de 6n plana
cikabilir ve duygusal uyumsuzlugu ve kendine yabancilagmayi ortaya cikarabilir. Bununla birlikte
Ashforth ve Humphrey (1993: 88) sosyal kimlik teorisini takip ederek bu teoriyi duygusal emek
kavramina uyarlayarak duygusal emegin bazi etkilerinin bireyin, sosyal ve kisisel kimlikleri
tarafindan hafifletildigini ve onun is veya hizmet rolii ile 6zdeslesmesine yonelik bir etki ortaya
¢ikardigini 6ne stirmiiglerdir.

Calisanlarin miisteri memnuniyeti i¢in sergilemis oldugu imaj ve etkilesimin niteligi artan bir
bigimde ¢alistigt kurum veya oOrgiitiin denetimi altina girmektedir. Orgiitlerin diledigi ve
yonlendirdigi sekilde duygularin gosterilmesi, ¢alisanlarin performansinin artik ¢ok 6nemli bir
unsuru durumuna gelmistir (Morris and Feldman, 1996: 986-987). Calisanin gostermesi gereken
duygularin nasil sergilenecegi ile ilgili olarak orgiitiin belirlemis oldugu kurallara uygun olarak is
veya ¢alisma roliiniin ifa edilmesi gerekmektedir. Duygusal emegi, Morris ve Feldman (1996:987)
isin ifa edilmesi esnasinda Orgiitsel olarak arzulanan veya istenen duyguyu sergileyebilmek i¢in
harcanan ¢aba, planlama faaliyetiyle denetimi olarak ifade etmislerdir.

Grandey (2000), duygusal emekle ilgili 6nceki perspektifleri gozden gegirip karsilastirarak,
bu perspektifleri biitlinlestiren bir duygusal emek tanimi saglamak ve kavramin mekanizmalarini
¢oziimleyebilmede, rehber bir kuram olarak duygu diizenlemesini, bireysel farkliliklar1 ve orgiitsel
faktorleri modeline dahil etmistir. Grandey’e gore (2000) duygusal emek c¢alismasi, orgiit veya
yonetimin istekleri dogrultusunda isin sergilenmesi sirasinda, miisterilere belirli davranig veya
ifadelerin gosterilmesinde, duygular1 yonetmenin stresi olarak ifade edilmektedir. Duygusal emek,
sadece duygularin bastirilmaya ¢alisiimasindan farkli bir konudur. Calisanlarin duygularinin, isin
veya yonetimin kurallarima (duygularin nasil sergilenecegi kurali) uyumlu olarak davranisa
dontstiirilmesiyle ilgilidir (Grandey, 2000: 95). Calisma sartlarina bagli olarak gerekli olan
duyguyu gosterebilmek igin g¢alisan kendi duygularimi diizenleyebilmelidir. Grandey, duygusal

48




Uluslararast A11adOJt1 sosyal Bitimler Dergisi
... (akademik, hakemli, indexli, uluslararas: dergi)

emek siireci modelini li¢ temel bilesenle agiklamistir. Bu bilesenlerin, ilki durumsal isaretlerdir.
Durumsal isaretler ise etkilesim beklentileri ve duygusal olaylar alt bagliklarindan olusmaktadir.
Ikinci olarak duygu yonetim siireci gelmektedir. Duygu ydnetim siirecinde, yiizeysel ve derin rol
davranist bulunmaktadir. Ugilincii ve son olarak ise uzun dénemli sonuglar bulunmaktadir. Uzun

donemli sonuglar ise bireysel ve orgiitsel refah olarak belirtilmistir (Grandey, 2000:101)

2.1. DUYGUSAL EMEK KAVRAMININ BOYUTLARI

Duygusal emekle ilgili arastirma yapan bilim insanlari, kavramin tartisilmasi siirecinde
duygusal emegin boyutlandirilmasini gesitli bigimlerde yapmuslardir. 11k olarak kavrami gelistirmis
olan Hochschild (1979; 1983) calisanlarin duygusal emek davranisini iki boyutta ele alarak
aciklamistir. Bu boyutlardan ilki olan yiizeysel rol davramisi c¢alisanin, kurumsal kurallar ve
standartlar yonlendirmesinde eylem veya davraniglarini gostermesidir. Bu boyutta sergilenen
davraniglar sirasinda ¢alisan aslinda hissetmemis oldugu duygular1 sergileme c¢abasinda
bulunmaktadir. Calisanlar sézel olmayan davranislardan yiiz ifadesi ve jestler gibi davraniglar ile
kullandig1 sesin tonunu ayarlama gibi s6zel olan davranis gosterimlerini 6zenle sergilemelidirler.
Hochschild’a gore (1979; 1983) duygusal emegin ikinci boyutu olan derin rol davraniginda, ¢aligan
sergilemesi gereken duygular1 gosterebilme istek ve arzusu i¢inde eylemde bulunmaktadir. Calisan,
davranisini gergekten yasamaya calisarak sergilemektedir. Orgiitsel olarak belirlenmis davranis ilke
ve kurallar1 ¢ercevesinde, ¢alisanlar gostermeleri gereken duygulart hissedebilmeye ¢abalamaktadir.
Derin rol davranisi, biligsel olarak yapilan diizenlemeyle olusmakta, boylece bireyin duygulariyla,
calistigi igin gereklilikleri uyumlu bir duruma gelmektedir (Bigkes vd., 2014:104).

Ashforth ve Humphrey (1993) duygusal emegi yeniden boyutlandirdiklarinda, yiizeysel
davranig veya rol ile derin davranis veya rol boyutlarina, samimi ya da dogal (kendiliginden /
spontane, igten gelen) davraniglar boyutunu eklemislerdir. Ashforth ve Humphrey ile diger bazi
arastirmacilara gére Hochschild’in, bireylerin kendiliginden ortaya ¢ikan duygu ve deneyimlerini
thmal ettigini belirtmislerdir (Kruml and Geddes, 2000:12).

Calisanlar gorevlerini yaparlarken ¢aliskan ve canli davranmali, ayrica bilingli bir sekilde bir
duyguyu yonlendirebilmeli ve yonetmelidir. Ashforth ve Humphrey (1993: 94), bu c¢alisma
diisiincesinde olan calisan1 bir aktdre benzeterek degerlendirmis ve bunu izlenim yOnetimine
benzetmislerdir. Calisan, samimi veya dogal davranis boyutunda, gergekte his etmis oldugu, igten
olan duygularin1 yansitmakta ve gostermektedir. Dogal veya samimi davranis boyutunda
calisanlarin duyumsamis veya hissetmis oldugu duygular aslinda, kurumun tespit etmis oldugu
davranig standartlarina kendiliginden uyumlu olmaktadir. Samimi veya kisinin i¢inden gelen

duygularin yansitilmasi, ¢aba gerektirmeyen bir davramig olarak goziikebilir. Ancak kurumun
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gorevin gereklerinden biri olarak belirlemis oldugu duygularin aktarilma bi¢iminin, kuru
kurallar ile diizenleniyor olmasi, dogal veya samimi davranigin da duygusal emegin diger bir boyutu
olarak ilave edilmesi gerektigini gdstermektedir (Ozkan, 2013: 70).

Bu arastirmada, duygusal emek literatiiriinde, duygusal emegin boyutlandirilmasinda sik olarak
kullanilan yiizeysel davranis / rol, derin davramis / rol ile dogal davramis / roli kapsayan

(Diefendorff vd., 2005) {i¢ boyutlu yaklagim kullanilmistir.

3. ARASTIRMANIN AMAC VE YONTEMI

Arastirmanin amaci saglik sektoriinde gorev yapmakta olan doktor ve hemsirelerin sahip
oldugu duygusal emegi, demografik degiskenler yoniinden belirleyebilmektir. Arastirmanin evreni,
2020 yil1 itibariyle Batman ilinde bulunan 2 kamu hastanesinde 274 doktor ve 746 hemsire ile 2
Ozel hastanede ¢alismakta olan 57 doktor ve 459 hemsire ile toplamda 1536 kisiden olusmaktadir.
Arastirma verilerini elde etme i¢in basit rasgele 6rnekleme teknigiyle katilimeilarla yiiz yiize anket
yapilmistir. Yapilan anket ¢alismasi 323 katilimer ile gerceklestirilmistir. Elde edilen anketlerden
304 tanesi analiz sonuglarinda kullanilmustir.

Arastirmada kullanilan 6l¢ek Diefendorff ve digerlerinin (2005) gelistirdigi, Duygusal Emek
Olgegi’dir. Bu 6lgegin Tiirkgeye uyarlanmasi Basim ile Begenirbas (2012) tarafindan yapilmustir.
Olgek, yiizeysel davranis veya rol, derin davranis veya rol ile samimi veya dogal duygular olarak iig
boyutludur. Olgegin maddeleri, Katilimcilar tarafindan besli Likert Olgegi ile (1= Higbir zaman, 2=
Cok Nadir, 3= Bazen, 4= Cogu Zaman, 5= Her Zaman ) degerlendirilerek puanlanmistir. Olgekten
elde edilen puaninin yiiksek olmasi duygusal emek performansinin arttigini gostermektedir.
Olgekte, yiizeysel rol davranis1 6, derin rol davramsi 4 maddeyle ve dogal duygu davranisiysa 3
maddeyle ol¢iilmektedir. Bu olgegin Cronbach’s Alfa katsayist 0,80 diizeyinde elde edilmistir
(Basim ve Begenirbas, 2012: 83).

Arastirma sonucu bulunmus veriler analiz edilirken SPSS 21 programi kullanilmistir.
Giivenilirlik analiz sonucunda dlgegin Cronbach’s Alpha katsayist 0,65 olarak elde edilmis olunup,
giivenilirligi orta diizeydedir (Islamoglu ve Almacgik, 2016:156). Duygusal Emek Olgeginin,
Skewness (,015) ve Kurtosis (0,632) degerleri ise -2 ve +2 arasinda elde edilmis ve dagilimi
normaldir (George and Mallary, 2016:114-115). Bu 6lgegin alt boyutlarindan olan yiizeysel roliin
giivenilirlik analizinde Cronbach’s Alpha katsayisi 0,87 olarak elde edilmistir. Derin rol
davranigiin giivenilirligi 0,86 ve dogal duygu roliiniin giivenilirlik analiziyse 0,88 bulunmustur.

Katilimcilarin demografik degiskenler yoniinden duygusal emek diizeyleri arasinda farklar olup

olmadigi ise Anova ve T-testleriyle yapilarak, analiz edilmistir.
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3.1. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Arastirma, Batman ilinde bulunan iki kamu hastanesi ve iki 6zel hastanede ¢alisan doktor ve
hemsirelerle siirlidir. Yalnizca bir il merkezi, iki kamu hastanesi ile 6zel iki hastaneden verilerin
toplanmis olmasi, arastirmanin en 6nemli sinirliligini olusturmaktadir. Bagka illerde ve cesitli
hastane ile saglik kuruluslarinda yapilacak olan benzer arastirmalar ile bu arastirma sonuglarinin
daha genis Olciide degerlendirilebilme imkani saglanabilecektir. Ayrica arastirmanin bir diger
smirliigin  da, anket katilimcilarinin  cevaplama sirasinda gerekli Ozen ve zamani

gosteremeyebilecekleri konusudur.

4. BULGULAR
Demografik degiskenler yoniinden aragtirmaya katilan doktor ve hemsirelerin demografik
ozellikleri ile ilgili istatistiksel veriler asagida Tablo-1 de verilmistir.

Tablo 1: Katihmeilarla ilgili Demografik Degiskenler

DEGISKENLER GRUPLAR FREKANS YUZDE
Cinsiyet Kadin 170 55.9
Erkek 134 441
Toplam 304 100
Egitim Lise veya dengi 57 18.8
okul 51 16.8
On Lisans 120 39.5
Lisans 12 3.9
Yiiksek Lisans 64 21.1
Uzmanlik 304 100
Toplam
Medeni Durum Evli 187 61.5
Bekar 102 33.6
Diger 15 49
Toplam 304 100
Is Tecriibesi 1-3 yil 49 16.1
4-7 yil 84 27.6
8-11 y1l 62 20.4
12-15 yil 60 19.7
16-19 yil 24 7.9
20 ve fazla 25 8.2
Toplam 304 100
Meslek Doktor 114 375
Hemygire 190 62.5
Toplam 304 100
Ayhk Gelir 2500- 3500 60 19.7
3500- 4500 87 28.6
4500- 5500 40 13.2
6500- 7500 25 8.2
8500 ve fazla 92 30.3
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Toplam 304 100
Calisma Alani Kamu 182 59.9
Ozel 122 40.1
Toplam 304 100

Duygusal emek 6lgeginin alt boyutlar1 arasinda olan iligkiler ise asagida tablo-2 de verilmistir.

Tablo 2: Duygusal Emek Olgeginin Alt Boyutlar1 Arasindaki iliskiler

Alt Boyutlar 1 2 3 4
1. Yiizeysel Rol 1

2. Derin Rol ,188%* 1

3. Dogal Rol -,423%* -,263%* 1

4. Genel Duygusal Emek ,739** ,692%% — 1

™ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Tablo 2’de goriildiigii gibi duygusal emegin boyutlardan biri olan derin rolle, yiizeysel rol alt
boyutlarinin arasinda p <0.01 anlamlilik diizeyinde pozitif iliski sonucuna karsilik; dogal rol boyutu
ile yiizeysel rol boyutu arasinda p <0.01 anlamlilik diizeyindeyse negatif iliski bulunmustur. Dogal
duyguyla, derin rol boyutlar1 arasinda negatif bir iliski elde edilmistir. Genel duygusal emek
puaniyla, duygusal emegin alt boyutlardan birisi olan yiizeysel rol arasinda (r= .73, p<0.01) ve yine
genel duygusal emekle, derin rol yapma (r= .69, p<0.01) arasinda yiiksek seviyede bir pozitif iliski
sonucu elde edilmigtir. Bu aragtirmada genel duygusal emek puaniyla, dogal rol alt boyutu arasinda
ise anlamli bir iliski bulunamamistir. Duygusal emek o6l¢eginin korelasyon sonuglari
degerlendirildiginde, ylizeysel rol ve derin rol yapma alt boyutlarinin, genel duygusal emekle
yiiksek bir iligki gosterdigi goriilmektedir. Ayrica dogal rol davranisi, yiizeysel ve derin rol ile
negatif bir iligki gostermektedir.

Duygusal emek 6l¢eginin alt boyutlar1 ile yas degiskeni arasindaki iliskinin sonuglar asagida
Tablo-3 te verilmistir.

Tablo 3: Duygusal Emek Olgegi Alt Boyutlarmin Katilimcilarin Yaslan ile iliskisi

Yags ve Alt Boyutlar 1 2 3
1. Yas 1
2. Derin Rol - 121* 1

52




Uluslararast A11adOJt1 sosyal Bitimler Dergisi
(akademik, hakemli, indexli, uluslararas: dergi)

3. Dogal Rol 166** -,263** 1

"Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
™ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Duygusal emek olgegi ile katilimcilarin yaglar1i arasindaki iligkiler incelendiginde,
katilimcilarin yaglari ile duygusal emek 6l¢eginin alt boyutlar1 olan derin rol ile dogal rol arasinda
iliski bulunmustur. Tablo 3’te goriildigii gibi duygusal emegin boyutlardan olan derin rol boyutu ile
katilimcilarin yaslar1 arasinda p <0.05 anlamlilik diizeyinde negatif bir iliski sonucuna karsilik;
dogal rol ile katilimcilarin yaslar1 arasinda p <0.01 anlamlilik diizeyindeyse pozitif iliski
bulunmustur.

Asagida, demografik degiskenlerin duygusal emek Olcegiyle Kkarsilastirilmasi sonucunda
gruplar arasinda ki farklar1 gosteren Anova ile T—testi analizi sonuglart verilmistir.

- Cinsiyete gore erkek katilimeilarin duygusal emek puani ortalamasi erkek = 37.467 olarak ve
kadin katilimcilarinsa kadin = 36,681 olarak bulunmustur. Erkek ve kadin katilimcilar arasinda
duygusal emek toplam puanlar1 yoniinden istatistiksel bir farklilik yoktur (t: -1,128; p= 0,260 >
0,05). Erkek ve kadm katilimcilarin yiizeysel rol puan ortalamalari kadinlarda, kadin= 12.159 ve
erkeklerin ise erkek= 12.613’tiir ve bu davranmis yOniinden aralarinda istatistiksel bir fark
bulunmamaktadir (t: - ,821; p= 0,412 > 0,05). Kadin katilimcilarin derin rol ortalamalari
kadin=12.825 ve erkeklerin ortalamalar: ise erkek=12.271’dir ve derin rol davranisi bakimindan
aralarinda fark yoktur (t: ,337; p= ,737 > 0,05). Kadinlarin, dogal duygu puani ortalamalari
kadin=11.697 ve erkeklerin dogal duygu puan: ortalamalar: erkek=12.182dir. Buna gére kadin ve
erkeklerin dogal duygu puani ortalamalari yoniinden bir farklilik bulunmamistir (t: -1,676; p= 0,095
> 0,05).

- Meslek bakimindan doktor katilimcilarin duygusal emek toplami puan ortalamalar1 doktor
=36,203 ve hemsirelerin duygusal emek toplami puan ortalamalari hemsire= 37,523 olarak elde
edilmis ve doktor ile hemsirelerin duygusal emek toplam puanlar1 yoniinden aralarinda istatistiksel
farklilik yoktur (t: -1,855; p= 0,065 > 0,05). Doktor katilimcilarin yiizeysel rol puani ortalamalari
doktor =12,645 ve hemsirelerin, yiizeysel rol puani ortalamalart hemsire= 12,188’dir. Doktor ve
hemsire olan katilimcilarin yiizeysel rol emek puanlar1 bakimindan fark yoktur (t: ,807; p= 0,420 >
0,05). Derin rol bakimindan doktor olan katilimcilarin puan ortalamalart doktor = 11,511 ve
hemsirelerin derin rol puani ortalamalar1 hemsire=13,505tir. Derin rol puani ortalamalari
bakimindan doktor ve hemsireler arasinda bir farklilik bulunmustur (t: -4,401; p= 0,00 < 0,05).

Doktor katilimcilarin dogal rol puani ortalamas: doktor = 12,046 ve hemsirelerin dogal rol puan
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ortalamalar1 ise hemsire = 11,829°dur. Dogal rol puan ortalamalar1 yoniinden doktor ve hemsireler
arasinda fark yoktur (t: ,727; p=,448 > 0,05).

- Kamu veya 06zel sektorde ¢alisma durumlarina gore katilimcilarin duygusal emek toplam
puanlar1 arasinda anlamli bir istatistiksel fark elde edilmemistir (t: -1,419; p=,157 > 0,05). Kamu da
calisan katilimcilarin yiizeysel rol puani ortalamalar1 doktor =12,128 ve 6zel sektorde istihdam eden
katilimcilarin, ylizeysel rol puani ortalamalar1 6zel= 12,704’dir. Kamu ve 6zel sektdrde calisan
katilimeilarin yiizeysel rol emek puanlart yoniinden aralarinda farklilik bulunmamistir (t: -1,031; p=
0,304 > 0,05). Derin rol bakimindan kamu sektorii katilimcilarinin puan ortalamalari kamu = 12,627
ve ozel sektor katilimcilarmin derin rol puani ortalamalar1 6zel =12,950’dir. Derin rol puan
ortalamalar1 bakimindan kamu ve 6zel sektor calisanlarinin karsilagtirilmasinda istatistiksel fark
bulunmamistir (t: -,733; p= 0,464 > 0,05). Kamu da c¢alisan katilimcilarin dogal rol puan
ortalamalar1 kamu = 11,870 ve o6zel de calisanlarin dogal rol puan ortalamalari ise 6zel =
11,971°dir. Dogal rol puan ortalamalar1 yoniinden kamu ve 6zel sektor katilimeilar arasinda fark
yoktur (t: -,341; p=,157 > 0,05).

- Egitim durumlarina gore katilimcilarin, toplam duygusal emek puanlari ortalamalarinda
istatistiksel bakimdan anlamli farklilik bulunmamustir (F:,406; P= ,804 > 0,05). Egitim durumlari
yoniinden katilimcilarin yiizeysel rol ortalamalarinda istatistiksel bakimdan anlamli bir fark elde
edilmemistir (F: 1,873; P= ,115 > 0,05). Egitim durumlari yoniinden katilimcilarin derin rol
ortalamasi puanlarinin karsilagtirilmasinda anlamlilik bakimindan istatistiksel farklilik bulunmustur
(F: 3,300; P=,011 < 0,05). Lise veya dengi okul mezunlarinin, lisans mezunlariyla uzmanlik
egitimi mezunlarinin ile karsilastirilmasinda derin rol ortalama puanlar arasinda fark bulunmustur.
Derin rol ortalama puanlari, lise ve dengi okul mezunlarinda = 14,228, lisans mezunlarinda =12,602
ve uzman mezunlarinda = 11,796 dir. Egitim durumlarina gore katilimcilarin dogal rol ortalamasi
puanlariin karsilastirilmasinda istatistiksel bakimdan anlamli bir fark vardir (F: 3,478; P=,016 <
0,05). Lise ve dengi okul mezunlarmin dogal rol ortalama puanlarinin, yiiksekokul mezunlar ile
lisans mezunlarinin ortalama puanlariyla karsilagtirlmasinda fark vardir. Lise ve dengi okul
mezunlarinin dogal rol ortalama puanlari, lise ve dengi okul = 11,248, yiiksekokul mezunlar1 =
12,277 ve lisans mezunlar1 = 12,254 tiir.

-Medeni durumlarina gore doktor ve hemsirelerin duygusal emek toplam puanlari arasinda
istatistiksel bakimdan fark yoktur (F: ,406; P= ,524 > 0,05). Katilimcilarin yiizeysel rol
davraniglarinin karsilastirilmasinda istatistiksel fark bulunmamustir (F: 1,211; P= ,272 > 0,05).

Derin rol davranisi agisindan katilimcilarin karsilastirilmasinda istatistiksel bakimdan farklilik
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yoktur (F: ,004; P= ,952 > 0,05). Dogal rol bakimindan istatistiksel yonden katilimcilarin farki
bulunmamustir (F: ,409; P=,523 > 0,05).

- Elde ettikleri aylik gelir durumlart yoniinden katilimcilarin derin rol ortalama puanlarinda
istatistiksel bakimdan anlamli bir fark bulunmustur (F: 5,041; P= ,001 < 0,05). 2500-3500 TL
arasinda aylik gelir elde edenlerle, 8500 ve daha fazlasini elde edenler arasinda derin rol ortalama
puanlar1 arasinda fark vardir. Derin rol ortalama puanlar1 2500-3500 TL arasinda aylik gelir elde
edenlerde= 13,650 ve 8500 ve daha fazlasim elde edenlerde=11,850’dir.

- Is tecriibesine gore katilimcilarin, duygusal emek toplam puan ortalamalarinin
karsilastirilmasinda istatistiksel bakimdan anlamli fark bulunmamustir (F:2,502; P=,043 > 0,05). Is
tecriibesi degiskeni yoniiyle, katilimcilarin yiizeysel rol ortalama puanlarinin karsilastirilmasinda
istatistiksel bakimdan anlamli farklilik bulunmamistir (F: 1,590; P= ,163 > 0,05). Katilimcilarin
derin rol ortalama puanlari arasinda is tecriibesi bakimindan istatistiksel yonden anlamli farklilik
bulunmamustir (F: 1,227; P=,0296 > 0,05). Dogal rol puan ortalamalarinin karsilastirilmasinda ise
katilimcilarin puanlarinda istatistiksel bakimdan anlamli farklilik bulunmustur (F: 4,608; P=,00 <
0,05). Is tecriibesi 16-19 yil olan katilimeilar ile 20 ve fazla olan katilimcilarin, 1-3 yil is tecriibesi
olan katilimcilar arasinda anlamli bir fark vardir. Is tecriibesi 16-19 yil olanlarin dogal rol puan
ortalamalari, 16-19 y1l = 13,166, 20 ve fazla olanlarin puan ortalamalar1 20 ve fazla = 13,520 ve is
tecriibesi 1-3 yil olanlarin dogal rol puan ortalamalar1 1-3 yil = 11,307 dir. Is tecriibesi 20 ve fazla
olan katilimcilar, 4-7 yil (4-7 yil = 11,982), 8-11 yil (8-11 y1l = 11,521) ve 12-15 y1l (12-15 y1l =
11, 483) is tecriibesine sahip olan katilimer gruplarindan dogal rol ortalama puani olarak farklilik
gostermektedir. Is tecriibesi 16-19 yil olan katilimeilar, 8-11 yil (8-11 yil = 11,521) ve 12-15 yil
(12-15 yil = 11, 483) is tecriibesine sahip olan katilimc1 gruplarindan dogal rol ortalama puani

olarak farklilik gostermektedir.

5. SONUC VE TARTISMA

Calisanlarin sergilemis oldugu duygusal emek performansi veya diizeyi, bireysel ve orgiitsel
oncliller tarafindan etkilenmektedir (Ezilmez ve Eroglu, 2019:54). Saglik sektorii mesleklerinde,
hastalar ile yiiz yiize iletisim Ve etkilesimin ¢ok olmas1 bu sektordeki kurumlar iligki ve etkilesimin
yogun olarak yasandigi is ortamina sahip olan yerler konumuna getirmektedir. Saglik sektorii
calisanlari, gorevlerinin dogas1 geregi insanlar ile ilgilenme ve mesgul olma durumunda
olmalarindan dolayr duygularin yonetilmesi sorunu ile karsilagsmaktadirlar. Saglik sektorii
calisanlarindan, hastalarin ve hasta yakinlarinin iyi ve nitelikli hizmet beklentisi yiiksektir. Insani
iligskilerin yogun yasandigi meslekler olan saglik sektorii mesleklerinde bu yogun iletisim ve

iliskinin getirmis oldugu duygusal talep, baski veya yiikiin de oldukca fazla oldugu belirtilebilir (Oz
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ve Baykal, 2017; Dogan ve Sigr1, 2017). Boyle bir faaliyet ortaminda g¢alisan saglik sekforu
calisanlarinin duygusal emek performansi sergilemeleri zorunluluk gostermektedir.

Ezilmez ve Eroglu’nun (2019) saglik sektoriinde yapmis oldugu arastirma sonucuna gore
duygusal emek gosteriminde, derin duygusal rol stratejisi 6ne ¢ikmakta ve literatiirde derin rol
davraniginin duygusal tiikenmislik sonucunu 6zellikle etkiledigi belirtilmektedir. Arastirma sonucu
duygusal emegin, saglik calisanlarinin hem gostermis oldugu performans iizerinde hem de
tiikenmiglikleri tizerinde anlamli bir etki yaptigin1 gostermektedir. Ezilmez ve Eroglu’na (2019)
gore saglik sektoriinde yonetici statiisiinde bulunanlar i¢in saglik calisanlarinin géstermis oldugu
derin duygusal roliin sergilenmesi 6nemsenmelidir. Bu arastirma sonucunda hemsirelerin derin
duygusal emek davranisi gosterimini, doktorlarinkine gére daha fazla sergiledikleri tespit edilmistir.
Bu bakimdan hemsirelerin derin rol davranisi bakimindan daha ¢ok performans gosterdikleri ve
daha fazla tilkenmeye maruz kaldiklar1 belirtilebilir. Bu sonug, hemsirelerin performanslari ve
tiilkenmisliklerine kars1 birtakim egitimsel ve yonetsel diizenlemelerin yapilmasi gerekliligini ortaya
koymaktadir. Saglik sektoriinde oldukca 6nemli bir etkisi olan duygusal emek gosterimi ile ilgili
hem yonetsel hem de egitimsel diizeyde birtakim diizenlemelerin yapilmasi verilen hizmet kalitesini
olumlu etkileyecektir (Oz ve Baykal, 2017: 146).

Kose, Oral ve Tiresin (2011) ile Oral ve Kose’nin (2011) yapmis olduklari arastirma
sonuglarina gore duygusal emek boyutlarinin, demografik degiskenler ile yapilan analizleri
sonucunda duygusal emek boyutlarinin higbirinde, bir farklilik olmadig: tespit edilmistir. Medeni
durum, yas, egitim durumu, cinsiyet, ¢alisma siiresi gibi ozellikler bakimindan duygusal emek
boyutlarinda bir degisiklik gozlemlenmemistir (Kdse, Oral ve Tiiresin, 2011: 180; Oral ve Kose,
2011: 487). Seger ve Tinar’in (2004) arastirmasinda da demografik degiskenler yoniinden duygusal
emek boyutlarinda yine bir farklilik bulunmamistir. Bu arastirma sonucunda ise cinsiyet, medeni
durum ile kamu veya 6zel sektdrde ¢aligma degiskenleri bakimindan duygusal emek boyutlarinda
bir farklilik olmamasi sozii edilen arastirma sonuglari ile uyumlu olmasina ragmen diger bazi
arastirma sonuglari ile uyumsuzluk gostermektedir. Bu nedenle bu degiskenler yoniinden daha fazla
arastirmaya ihtiya¢ bulundugu ifade edilebilir.

Dogan ve Sigri’'nin (2017) nicel veri analizi ile yapmis olduklar1 arastirma sonuglarinda
yiizeysel rol davranisinin mesleki tecriibe, yas ve gorev boliimiine gore farklilagtig tespit edilmistir.
Dogan ve Sigri’nin (2017) arastirmasinda, hemsirelerin duygusal emek diizeylerinin yiiksek oldugu
ve meslegin ilk donemlerinde hemsirelerin daha ¢ok yiizeysel rol davranisi gosterdigi sonucu elde
edilmistir. Aydin ve digerlerinin (2019) arastirma sonucuna gore ise derin rol davranisi boyutunda,

16 yildan daha ¢ok siire ile ¢alisan hemsireler digerlerine gore daha yliksek puan ortalamasina
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sahiptir. Elde edilen bu sonug Yagci Ozen ve Yiiceler’in (2019) arastirma sonucu ile uyumludur.
aragtirma sonucunda ise 16 yil ve daha fazla is tecriibesine sahip olan ¢alisanlarin, is tecriibesi daha
az olan diger gruplara gore dogal duygusal emek davramigini daha c¢ok sergiledikleri tespit
edilmistir. Ayrica bu arastirma sonucunda yas ve dogal duygular arasindaki pozitif iliski elde
edilmesi, diger arastirma sonuglarmin birlikte degerlendirilmesiyle beraber meslegin ilk yillarinda
daha ¢ok yiizeysel rol davranigin sergilendigini ama is tecriibesi ve yasin artmasiyla derin duygusal
emek davranigi gosteriminin arttigina isaret etmektedir. Bunun yaninda duygusal emek kavraminin
ticlincli boyutu olan dogal duygular itibariyle ¢alisan, bireysel olarak sahip oldugu dogal
duygularini hissederek gorevini yerine getirebilmektedir. Bu arastirma sonucunda elde edilmis olan
dogal duygularin is tecriibesi ve yasin artmasi ile daha ¢ok sergilenmesi bu arastirma dahilinde ele
aliabilecek bir sonug olarak degerlendirilebilir. Bagka yapilacak arastirmalar ile bu sonucun daha
saglikli degerlendirilmesi yapilabilecektir.

Dogan ve Sigr1 (2017), derin rol davranmisinin egitim durumuna gore farklilagtigini ve egitim
durumu diistiikge (saglik lisesi mezunlar1) derin rol davranisinin daha fazla gosterildigi sonucu
bulunmustur. Bu sonu¢ Aydin ve digerleri (2019) ile Yagc1 Ozen ve Yiicelerin (2019) arastirma
sonucuyla uyumludur (Dogan ve Sigr1, 2017: 124; Aydin vd., 2019:281; Yagc1 Ozen ve Yiiceler,
2019:204). Ayrica Yager Ozen ve Yiicelerin (2019) arastirma bulgularinda egitim seviyesi ile
duygusal emek toplam boyutu arasinda da farklibik bulunmustur. Bu arastirmada, egitim
durumlarina gore lise ve dengi okul mezunlarmin derin rol davranisini, lisans mezunlar ile
uzmanlik egitimini tamamlamis olan daha yiiksek egitim diizeyindekilere gore daha fazla
gosterdikleri sonucu diger arastirma sonuglar ile uyumludur. Bu sonuglar egitimi diizeyi daha
yliksek olan saglik calisanlarmin duygusal emek davraniglarini diizenleyebilme bakimindan daha
yetkin olduklar seklinde aciklanabilir. Ayrica bu arastirmada, lise ve dengi okul mezunlarinin dogal
duygusal emek davranisini, yiiksekokul mezunlari ile lisans mezunlarina gore daha az sergiledikleri
sonucu tespit edilmistir. Bu arastirmada elde edilen sonuglarin, alanda yapilacak bagka
arastirmalarla desteklenmesi sonucunda daha c¢ok bilgiye ulasilabilecektir. Saglik kuruluslari
acisindan c¢alisanlarinin gostermis oldugu duygusal emek performansinin énemi nedeniyle, bu
orgiitler kendi calisanlarina hizmet i¢i egitimden yararlanarak verebilecekleri duygu yonetimi

icerikli egitimler ile daha basarili hizmet sunabileceklerdir.
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