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OZET

Isletmelerde miisteri ile direk iliski icerisinde olan calisanlarin miisteriler ile etkilesimi
stirecinde isletmelerin calisanlardan bazi istekleri olabilmektedir. Bu istekler genel olarak
miisteriyi destekleme, hos karsilama, ilgili goriinme vb. gibi duygular ile ilgili istekler
olabilmektedir. Ancak ¢alisanlar her zaman bu duygulara sahip olamayabilmektedirler. Bireyler
caligtiklart is yerlerinde, is yerinin beklentisi dogrultusunda bazi duygulari igsellestirmeseler bile
yansitmak zorundadir. Bu duygu durumu cok siirekli sekillerde calisandan beklendiginde,
calisanlarin bu durumdan rahatsiz olmalarina ve performans diisiikliigii, 1$ memnuniyetsizligi ve
tiikenmislik gibi olumsuz orgiitsel durumlarin ortaya ¢ikmasina sebebiyet vermektedir.

Bu c¢alismanin amaci, calisanlarin miisterilere duygularini yansitirken harcadiklar
duygusal emek diizeyi ile is tatmini arasinda bir iligkinin olup olmadigini incelemektir. Bagka bir
degisle yogun duygusal emek sarf eden calisanlarin is yerinden elde ettikleri is tatmini diizeyi
kiyaslanmistir. Elde edilen bulgular 1s18inda, duygusal emek alt faktorlerinin tamami ile is
tatminin ilgili oldugu ancak sadece ylizeysel davranis ile igsel is tatminin iligkisiz oldugu
sOylenebilir. Aragtirma, Batman ve Siirt illerinde bulunun kamu ve 6zel sektore ait hastane
calisanlar1 arasindan secilmis ve toplamda 408 adet veri lizerinden inceleme yapilmistir.
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THE EFFECT OF EMOTIONAL LABOR EXPENDED ON JOB SATISFACTION BY
HEALTHCARE PROFESSIONALS: A RESEARCH FOR HEALTHCARE STAFF IN
BATMAN AND SiiRT PROVINCES

ABSTRACT

In the process of interaction of the employees who are in direct relation with the
customers in the enterprises, the enterprises may have some requests from the employees. These
requests are in general supporting the customer, welcome welcome, etc. There may be requests
related to feelings. However, employees may not always have these feelings. Individuals must
reflect some feelings in the workplaces where they work, even if they are not internalized. This
sentiment causes the employees to be disturbed by this situation and the negative organizational
conditions such as poor performance, job dissatisfaction and burnout are revealed.

The purpose of this study is to examine whether there is a relationship between the level
of emotional labor spent by employees and their job satisfaction. In other words, the level of job
satisfaction obtained from the work place of the employees who have intense emotional labor
was compared. In the light of the findings, it can be said that all of the sub-factors of emotional
labor are related to job satisfaction but only superficial behavior and internal job satisfaction are
unrelated. Research Hospital employees in public and private sector in Batman and Siirt
provinces were selected and 408 data were analyzed.

Keywords: Emotional Labor, Job Satisfaction, Superficial Behavior, Deep Behavior,
Natural Behavior.

GIRIS

Orgiitler agisindan insanlarin orgiit igerisinde paylastiklart duygular biiyiikk 6nem
tasimaktadir. Duygularin olusturdugu etki, orgiit igerisindeki iliskilerden miisteriler ile olusan
iliskilere kadar her ortamda etkisini gostermekte ve Orgiitin gelecege yonelik olarak
beklentilerini biiylik oranda etkilemektedir. Cagdas orgiitlerin temel amaclarindan biri olan
stirdiiriilebilir rekabet politikalari1 uygulayarak miisteri tatmini olusturarak uzun siireler
boyunca yasamini devam ettirebilme beklentisi, ¢alisanlarin i¢inde bulunduklar1 duygulardan
etkilenmektedir. Yogun rekabet ortaminda birbirleri ile ayni1 ortamlarda rekabet halinde olan
orgiitler insan kaynagi faktoriinii onemli bir rekabet avantaji olarak kullanmak zorundadirlar.
Insan kaynagi bir orgiitiin diger bir orgiitten farklilasabilecegi 6nemli bir rekabet avantaji
konumundadir. Bu sebeple orgiitler son donemlerde rekabet politikalarinin en 6nemli odak
noktalarin1 insan kaynagi olarak belirlemekte ve diger orgilitlere karsi insan kaynagini rekabet
avantaji saglayan bir giic olarak degerlendirmektedir. Orgiitler arasindaki rekabette bu denli
onemli olan insan kaynaginin duygular1 da bu sebeple biiylik 6nem tagimaktadir.
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Insan kaynaklari platformunun tanimma gore duygusal emek kavrami, orgiitlerde galisan
bireylerin ortaya koyduklari duygulari, isin ve isletmenin istekleri dogrultusunda yonlendirmesi
seklinde tamimlanmaktadir (IK Sozliigii, 2019). Bu tanim 1siginda orgiit igerisinde calisan
bireyler oOrgiitiin ve isin etkisi altinda kalmakta ve normalde hissetmedikleri duygulari
yansitabilmektedirler. insanlar duygularini en 6nemli degerleri olarak gérmeye egilimli olduklar
icin oOrgiit icerisinde yansittiklar1 duygular da 6nemli bir konuma yerlesmektedir.

Duygusal emek harcama orani dengeli olan bireylerde hem orgiitsel faaliyetlerde hem de
miisteri iligkilerinde basarili sonuglar elde edilmektedir. Ancak yogun duygusal emek harcayan
bireylerin orgiit icerisinde siklikla karsilagilabilecek problemlerle yiiz yiize gelmesi
kacinilmazdir. Bu sebeple duygusal emek harcama ihtimali yliksek islerde calisan bireylerin
yonetim tarafindan anlayigla karsilanmasi hem birey acisindan hem ydnetim agisindan hem de
oOrgiitiin gelecegi acisindan etken rol iistlenmektedir.

Orgiit ve birey i¢in bu kadar énemli bir yeri olan duygusal emek kavraminm ilk
kullanimina bakildiginda, 1983 yilinda Hochschild tarafindan kaleme alinan “Yénetilen Kalp”
adli eserinde yer aldig1 goriilmektedir. Hochschild (1983) tarafindan duygusal emek kavrami
“herkes tarafindan gozlemlenebilen mimiksel ve bedensel gosterimler olusturmak icin hislerin
yonetilmesi olarak tanimlandig: siiregte esas olan duygusal yonetimdir” seklinde tanimlanmuistir.
Orgiitlerin bireylerden bekledikleri duygular ile bireyin sahip oldugu duygular arasinda farklar
olustugunda ise beklenmeyen sonuglar ortaya ¢ikmaktadir. Bu sonuglardan o6rgiit i¢in en etkili
olanlarindan birisi is tatmininin azalmasi olarak kabul edilebilir.

Is tatmini orgiit icerisinde ¢alisan bireylerin isinden elde ettigi tatmindir. Bu calismada
duygusal emek ile is tatmini arasinda olusabilecek etkilesim ana konu olarak belirlenmistir.
Diger bir degisle, calisanlarin calistiklar1 islerde gosterdikleri duygusal emek miktar1 ile
calistiklari islerden elde ettikleri is tatmini arasinda olusan iligki inceleme konusu yapilmaktadir.
Bu kapsamda, ¢calismada duygusal emek ve is tatmini ile ilgili literatiir calismasi yapilmis ve bu
calisma ¢ergevesinde benzer olan ¢alismalar ile ve sonuglar ile ilgili bilgiler paylasilmistir. Daha
sonraki kisimda ile ampirik bir ¢alisma ile bulgular elde edilmistir. Elde edilen bulgular tartisma
ve sonu¢ kisminda daha Once literatiire kazandirilan ¢alismalar ile kiyaslanarak bir sonuca
ulagilmistir.

1. KAVRAMSAL CERCEVE
1.1. Duygusal Emek

Is yerlerinde ve orgiitlerde calisanlarin ortaya koyduklar1 duygular ile sahip olduklar:
duygular arasinda farklar olusabilmektedir. Olusan bu fark: ilk kez Hochschild 1983 yilinda dile
getirmis ve is yerinde c¢alisanlarin kendi duygular1 yerine is yerinin istedigi duyguyu gostermesi
olay1 olarak tarif ederek duygusal emek kavramini ortaya atmistir. Bu davranis daha ¢ok hizmet
sektoriinde ¢alisan bireylerde yogunlukla goriilebilmektedir.
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Ogretmenler, satis elemanlar1, polisler ve bu meslekler gibi insan ile iliski igerisinde olan
mesleklerde c¢alisan bireylerin psikolojik ve davranigsal etkilerinin olusmasi yaninda islerinin
ayrilmaz bir pargasi olarak kabul edilmektedir (Mengenci, 2015: 128). Basim ve Begenirbas’in
(2012) duygu ile emek faktorlerini bir noktada birlestirerek olusturduklari tanima gére duygusal
emek, “insanin bilingli olarak giristigi caligma siirecinin, kendi i¢ diinyasinda uyandirdigi
izlenim” olarak ifade edilmektedir. Bu ¢er¢evede; duygusal emek, calisanlar tarafindan yiiz yiize
iken ve konusma sirasinda ortaya konan bir davramstir. Orgiit igerisinde calisan bireyler, 6rgiitiin
duygusal beklentilerine cevap verme ihtiyaci hissetmekte ve 6rgiit normlarina uygun bir davranig
sergilemektedir. Farkli bir bakis agist ile c¢alisanlarin islerini yerine getirirken isimsiz bir
gorevleri de Orgiitiin istedigi duygular1 disariya yansitma gorevleridir (Basim & Begenirbas,
2012: 78).

Duygusal emek, ¢alisan bireylerin duygularinin, orgiitsel olarak belirlenmis olan kurallar
cercevesinde yonetilmesi anlamina gelmektedir (Cheung, Tang, & Tang, 2011: 349). Duygusal
emek, is yerinde ¢alisan bireylerin, orgiitiin bireylerden beklentilerini yerine getirebilmek igin
sahip oldugu duygular1 diizene sokmak i¢in kullandig: stratejiler olarak ifade edilebilmektedir.
Bu c¢ergevede empati kurmak, karsidaki insanin duygularini anlamak ve onlarin hislerini
onemseme yetenekleri de duygusal emek ile iliskilendirilmektedir (Bulgurcu Giirel & Cetinkaya
Bozkurt, 2016: 135).

Mumby ve Putnam’m (1992) bakis agisina gore duygusal emek, bireylerin bir durum ya
da bir rolii orgiitiin bekledigi davranis ile uyumlu hale getirmek icin sahip olduklar1 duygulari
yoneltme ve degistirme bicimidir. Bu yonden duygusal emek calisanin bir uyum davranigidir
(Mishra, 2006: 5).

Hochschild’in (1983) duygusal emek kavramini degerlendirmesinde, ¢alisanlarin sarf
ettikleri duygusal emegin almip satilan bir kavram oldugu diisiincesi hakimdir. Bu sebeple
duygusal emegin tipki beden is¢ilerinin emegi gibi bir iicreti ve bir degisim degeri vardir. Bunun
sebebi de yiiz ve beden ile duygusal emek iiretme siirecinin olmasidir. Duygusal emegi sadece
kotii olarak diisiinmek de yanlis bir anlayistir. Duygusal emek, yapisinda potansiyel bir iyilik
barindirmaktadir. Miisterilerin karsisinda iyi goriinen ¢alisanlarin olmasi istenir.

Hochschild (1983), duygusal emek tanimini, miisteri baglaminda su sekilde ifade
etmistir: “Duygusal emek, calisanlarin yaptiklar1 igler boyunca, miisteri iizerinde olumlu
izlenimler birakmak adina duygularin1 denetleyerek, daha onceden belirlenmis kaliplara uygun
olarak miisteriye sunmasidir” (Hochschild, 1983: 7).

Calisanlarin is yerinde duygusal emek harcamalarindaki temel beklentileri, karsilastiklar:
bireylerin duygularini etkileyerek, orgiitiin amaglarina ulagsmay: saglamaktir. Burada orgiitiin
amacina ulagabilmek i¢in calisanlarin duygular1 ara¢ olarak kullanilmaktadir. Kargsilagtiklar
durumlara goére sahip olduklar1 duygularindan vazgeg¢meleri, abartmalari ya da bastirmalari
gerekebilmektedir.

ASEAD CILT 9 SAY1 1 YIL 2022, S 38-57



Safa ACAR | 42
Mehmet Ali USLU

Burada 6nemli olan sey ise c¢alisanlarin sahip olduklari duygulardan ziyade o anda disariya karsi
yansitmalar1 gereken duygularin hangi duygular oldugudur (Kose, Oral, & Tiiresin, 2011: 167).

Bireylerin arasinda olusan is siirecleri boyunca orgiitiin bireyden beklentisi olan duygular1
yansitirken gerekli olan ¢aba, planlama faaliyetleri ve kontrol siireci duygusal emek olarak kabul
edilir. Baska bir degisle miisteri-calisan iliskisinde orgiitiin bekledigi duygular1 sergilemek igin
harcanan emektir (Karakas, Tosten, Kansu, & Aydin, 2016: 175).

Duygusal emek kavrami {i¢ boyuttan olugsmaktadir. Bu boyutlar, ylizeysel davranis, derin
davranis ve samimi davranigtir.

Yiizeysel Davranis: Bu davranig boyutunda birey aslinda o davranig1 yasamamakta ve bu
ifade edilmesi gereken duyguyu gerek jestleriyle gerekse mimik vb. davranislarla ifade
etmektedir. Calisan kendi duygular1 yerine orgiitiin istedigi duygular1 yansitmaktadir (Akdu &
Akdu, 2016). Caligsanlar yiizeysel davranislart sergilerken rol yaparlar ve belli bir ¢aba sarf
ederler. Ancak bu davranis belli bir siire yapildiktan sonra otomatik olarak yapilmaya baslar ve

caligsan artik ¢aba sarf etmeden ylizeysel davranisi sergilemeye baslar (Kose, Oral, & Tiiresin,
2011: 169).

Derinden Davranis: Yiizeysel davranigtan farkli olarak derin davranista ¢alisan roliine
biiriindiigi duyguyu hissetmeye ¢alisarak o duygunun icerisine girmeye yonelik davranislar
gostermektedir. Calisan, bu duygular1 hem hissetmek i¢in hem de o duygunun igerisine
girebilmek i¢in yogun bir caba sarf etmektedir. Bir bagka ifade ile derinden davranis; calisanin,
orgiitiin bekledigi olumlu duygular1 ifade edebilmek adina kendisinin de olumlu duygulara
biiriinmesi olarak tanimlanabilir (Polatkan N., 2016: 34). Derinden davranig sergileyen birey,
geemis tecriibelerinden yararlanarak belirli diizeyde ¢aba gostererek istenilen duygunun etkisini
kazanmaktadir (Bulgurcu Giirel & Cetinkaya Bozkurt, 2016: 135).

Samimi (Dogal) Davranis: Bu davranis ¢esidi Hochschild’in belirledigi duygusal emek
kuraminin unsurlar1 olan ylizeysel davranis ve derin davranis unsurlarina sonradan Ashforth ve
Humphrey (1993) tarafindan ayri bir unsur olarak duygusal emek unsurlar arasinda kabul
edilmistir. Bu davranis tiirtine gore bireyler istedikleri davraniglar1 gercekten istenilen sekilde ve
yonde yansitabilmektedir (Akdu & Akdu, 2016: 1144).

Calisanlarda duygusal emek olustugunda ortaya bazi sonuglar ¢ikmaktadir. Bu sonuglarin
arasinda, tiikenmislik ve is tatminsizligi yer almaktadir (Celik & Topsakal, 2016: 204). Ashforth
ve Humphrey (1993) yaptiklart arastirmanin sonucunda, duygusal emek davraniginin yiliksek
oldugu bireylerin, depresyon, yabancilasma ve 0z giliven eksikligi gibi duygular ile
karsilastiklarini ifade etmislerdir.

ASEAD CILT 9 SAY1 1 YIL 2022, S 38-57



Safa ACAR | 43
Mehmet Ali USLU

1.2. Is Tatmini

Tatmin duygusu, bireyin istedigi bir olayin gergeklesme durumu, goniil olarak doygunluk
yasama durumu gibi anlamlara gelebilmektedir. Bireyin karsi karsiya kaldigi ihtiyaglarin
giderilmesi sonucunda olusan mutluluk duygusu tatmin olarak kabul edilebilir. Tatmin duygusu
sadece bireyin kendisi tarafindan hissedilen bir duygudur ve bireyin i¢ huzur bulmasina katki
saglar (Iscan & Saymn, 2010: 198).

Is tatmini ise, ¢alisanlarin ¢alistiklar isten ve ortamdan memnun olma diizeyleri olarak
kabul edilebilir. Calisanlarin ise yonelik beklentileri ile is tatmini arasinda yogun bir iliski vardir.
Bu sebeple c¢alisanlarin ise yonelik olarak olusan beklentilerini karsilayan isler calisanda is
tatmini olusturacaktir (Bigkes, Y1lmaz, Demirtas, & Ugur, 2014: 100).

Is tatmini i¢sel ve dissal is tatmini olarak iki yonden degerlendirilebilmektedir. Igsel is
tatmini, bireylerin is yerlerindeki davraniglarinin ve uygulamalarinin merkezi yani kendilerini
ilgilendiren kisimlarin1 kapsamaktadir. Digsal is tatmini ise bireylerin yaptiklar1 islerin
kendilerinden bagimsiz olarak olusan etkilerini kapsamaktadir. I¢sel ve dissal is tatmini birey ile
orgiit arasinda olusan degisimlere yol agmaktadir. Genel olarak bakildiginda is tatmini diizeyinin
yiikselmesi Orgiitsel performansin artigina, diismesi ise Orgiitsel performansin diismesine ve
olumsuz bir durumun olugmasina neden olmaktadir (Bigkes, Yilmaz, Demirtas, & Ugur, 2014:
101).

1.3. Onceki Cahsmalarin Bulgular:

Duygusal emek ve is tatmini iliskisi ulusal ve uluslararas1 yazinda yogun olarak incelenen
konular arasinda yer almaktadir. Calismanin bu kisminda su ana kadar yazinda bu konu ile ilgili
yapilan c¢alismalar uluslararas1 ve ulusal bazda incelenmistir. Bu inceleme sonucuna gore
literatiirde katki saglayan ¢alismalar kisaca agiklanmistir.

Cheung, Tang ve Tang (2011) tarafindan yapilan ¢alismada duygusal emek, tiikkenmislik
ve 1s tatmini arasindaki iliskide moderatér olarak psikolojik sermaye kavraminin etkisi
incelenmistir. Yapilan caligmada toplamda 264 6grenmenin fikrine basvurulmustur. Elde edilen
verilere gore ulasilan sonuclar; psikolojik sermayenin duygusal emek, tiilkenmislik ve is tatmini
ile iligkili oldugunu gostermistir. Ayni zamanda psikolojik sermayenin duygusal emek,
tilkenmislik ve 1§ tatmini arasindaki iliskide yumusatici bir rol oynadigina da ulagilmistir.

Lee ve Ok (2012)’un yapmis olduklart ¢aligmada is tatmini ve tiikenmislik tizerindeki
duygusal emek ve duygusal zeka etkilerini arastirmiglardir. Bu arastirma kapsaminda, Amerika
Birlesik Devletleri’ndeki 309 miisteri temasl otel calisan1 ¢calismaya dahil edilmistir. Elde edilen
verilere gore, duygusal zekanin enerji verimliligi ve kisisel basar1 lizerinde dogrudan olumlu
etkiye sahip oldugu ve duygusal emegin de kisisizlestirme iizerinde dogrudan ve olumsuz bir
etkiye sahip oldugu sonucuna ulasilmistir.
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Bu sonuglarin yaninda, duygusal uyumsuzlugun duyarsizlagsmayi artirdigr ve duygusal tiikkenme
yoluyla is tatminini etkiledigi ve duygusal ¢abanin da kisisel basar1 {lizerinde etkili oldugu
bulunmustur. Ayrica kisisel basarinin, duyarsizlagma ve is tatmini iligkisine aracilik ettigi tespit
edilmistir.

Psilopanagioti, Anagnostopoulos, Mourtou ve Niakas (2012) tarafindan yiiriitiilen
caligmada saglik sektoriinde calisan doktorlar 6rneklem olarak kabul edilmistir. Bu ¢alismada;
duygusal zeka, duygusal emek ve is tatmini arasindaki iliskinin incelenmistir. Calismada
toplamda 130 doktordan toplanan veriler analiz edilmistir. Elde edilen verilere gore, duygusal
zeka, is tatmini ile anlamli ve pozitif yonde iliskiliyken, yiizeysel oyunculuk ile i doyumu
arasinda anlamli negatif bir iligski bulunmustur. Ayni calismanin diger bulgularina gore, yiizeysel
duygu ile is tatmini negatif iliskilidir. Calismanin genel olarak sonuglarina bakildiginda ise
saglik sektoriinde hizmet kalitesinin artirilmasina yonelik olarak yiiriitiilen faaliyetleri etkileyen
duygu ve bununla ilgili parametrelerin daha iyi anlagilabilmesine yonelik onemli katkilar
sunulmustur.

Ulusal literatiire bakildiginda bu konuda farkli odak noktalarinin olustugu goriilmektedir.
Bu kisimda ulusal literatiirde yer alan bazi ¢calismalara yer verilmistir.

Bigkes, Yilmaz, Demirtas ve Ugur (2014) tarafindan yiiriitiilen ¢alismada, duygusal emek
ve 1s tatmini arasinda olusan iliskide psikolojik sermaye degiskeninin aracilik rolii incelenmistir.
Bu kapsamda, calisma orneklemi olarak 6gretmenler secilmistir. Yapilan anket calismasinda
toplamda 390 anket isleme tabi tutulmustur. Calismada korelasyon analizi ve hiyerarsik
regresyon analizi yapilmig ve arastirmadan elde edilen bulgulara goére, dogal duygularin
sergilenmesi ile is tatmini iligkisinde psikolojik sermayenin alt boyutlar1 olan 6z-yeterlilik, umut,
dayaniklilik ve iyimserlik ile kismi aracilik roliine sahip oldugu sonucuna ulagilmistir.

Bulgurcu Giirel ve Cetinkaya Bozkurt (2016) tarafindan yiiriitiilen ¢alismada, duygularin
yonetilmesinin, 1§ tatmini ve duygusal tiilkenmislik tizerindeki etkileri incelenmistir. Caligmanin
amact dogrultusunda ¢alisanlarin duygusal emek diizeylerinin, is tatmini ve duygusal
tilkenmislik tlizerinde ne oranda etkili oldugu saptanmaya c¢alisilmistir. Arastirma kapsamina
toplamda 307 Ogretmen dahil edilmis ve veriler anket yontemi ile elde edilmistir. Calisma
sonucu elde edilen veriler istatistiksel analizlere tabi tutulmustur. Yapilan analizlerin sonucuna
gore, yiizeysel davranig sergileme ve is tatmini arasinda negatif, derinden davranis ve dogal
davranis sergileme durumu ile is tatmini arasinda ise pozitif bir iligski tespit edilmistir. Ayni
zamanda, yiizeysel ve dogal davranis sergileme ile duygusal tiikenme arasinda pozitif bir iligki,
derinden davranis sergileme ve duygusal tilkenme arasinda ise negatif bir iligki tespit edilmistir.

Karakas ve Gokmen (2018) tarafindan is tatmini, duygusal emek ve is stresi lizerine
yapilan ¢alismada, 6rneklem olarak Konya ilinde ¢alisgan memurlar seg¢ilmistir. Analiz kapsamina
273 g¢alisan dahil edilmistir. Elde edilen veriler, frekans, t testi, korelasyon gibi analizlere tabi
tutulmustur.
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Yapilan arastirmanin sonuglarina gore, duygusal emek davranisinin is stresi lizerinde negatif
etkilerinin oldugu, duygusal emek alt boyutlarindan olan yiizeysel davranis boyutunun, is stresi
iizerinde pozitif etkilerinin oldugu tespit edilmistir. Ayn1 zamanda duygusal emek davraniginin is
tatminini pozitif yonde etkiledigi sonucuna ulasilmistir.

2. ARASTIRMA
2.1. Arastirmanin Amaci

Duygusal emek ve is tatmini arasindaki iliski, 6zellikle yogun is temposunda c¢alisan
bireylerin etkilendikleri iki deger olarak goriilebilir. Bu duygusal durumlar calisanlarin is
yerlerinde gosterdikleri performans ile iligkili olarak goriilebilmektedir. Bu cergevede bu
aragtirmanin temel amaci, saglik sektoriinde ve farkli pozisyonlarda ¢alisan bireylerin duygusal
emek davranist ve is tatmini arasindaki iliskinin ortaya konulmasi hedeflenmistir. Caligma,
Batman ve Siirt illerinde bulunan kamuya ve 6zel sektore ait farkli saglik sektorlii kurum ve
kuruluslarinda ve farkli pozisyonlarda gorev yapan calisanlardan elde edilen veriler 1s181nda
yuritiilmistir. Bu amag¢ kapsaminda duygusal emegin alt faktorleri olan yiizeysel rol yapma,
derinden rol yapma ve dogal duygularin ifadesi ile Minnesota is tatmini 6l¢eginin alt faktorleri
olan igsel is tatmini ve digsal is tatmini arasindaki iligskiyi belirlemek ve bu 6zelliklerin
demografik Ozelliklere gore farklilik gosterip gostermedigi incelemek amacglanmigtir. Bu
cercevede hipotezler asagida belirtilmistir;

H1: Yiizeysel rol yapma ile i¢sel is tatmini arasinda pozitif yonlii anlamli bir iliski vardir.

H2: Derinden rol yapma ile i¢sel ig tatmini arasinda pozitif yonlii anlamli bir iliski
vardur.

H3: Dogal duygularin ifadesi ile i¢sel is tatmini arasinda pozitif yonlii anlamli bir iligki
vardir.

HA4: Yiizeysel rol yapma ile dissal is tatmini arasinda pozitif yonlii anlamly bir iligki
vardir.

HS5: Derinden rol yapma ile digsal is tatmini arasinda pozitif yonlii anlaml bir iligki
vardir.

H6: Dogal duygularin ifadesi ile dissal is tatmini arasinda pozitif yonlii anlamli bir iliski
vardir.

Hipotezlerde incelenmek istenen durumlarin haricinde, duygusal emek ve is tatmininin
cinsiyet ve medeni durum gibi demografik Ozellikler baglaminda degisiklik gosterip
gostermedigi incelenmistir.
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2.2. Veri Toplama Araclari

Bu calismada kullanilan veri toplama araci, yedi maddeden olusan kisisel bilgi formu
“Duygusal Emek Olgegi” ile “Minnesotta Is Tatmini Olgegi” olarak siralanabilir. Olgeklere
iliskin bilgiler agagida verilmistir.

Duygusal Emek Davranislar: Olcegi: Saglik ¢alisanlarma yonelik olarak yiiriitiilen bu
calismada, duygusal emek harcama yoniindeki davranislar1 6lgmeye yonelik olarak, Begenirbas
ve Basim (2012) tarafindan saglik sektdrii icin uyarlanan Duygusal Emek Davranislar1 Olgegi
tercih edilmistir. Kullamlan bu &lgek, Unler Oz’iin (2007) yiiriittiigii calismada Tiirkceye
uyarlanmis olup sonrasinda Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan saglik sektoriine adapte
edilmistir. Bu ¢alismada duygusal emek davranislar1 dlgegine yonelik yapilan i¢ tutarlilik testine
gore; a degerleri 0,83 ile 0,86 arasinda bulunmustur (Basim & Begenirbag, 2012, s. 83).
Duygusal Emek Olgegi 13 soru ve ii¢ alt faktorden olusmaktadir. Calisma 5°li Likert Slcegi
bi¢giminde kurgulanmistir. Bu 6l¢ek bigimine gore, 1 ve 5 arasi puanlar yer almakta ve 1- higbir
zaman, 2-¢ok nadir, 3-bazen 4-cogu zaman, 5-her zaman seklinde derecelendirilmektedir.
Duygusal emegin alt faktorleri toplamda 3 alt boyutta yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve
dogal duygularin ifadesi olarak ayrilmistir. Duygusal Emek Olgeginin alt faktorii olan yiizeysel
rol yapma davranigin1 6lgmek igin 6lgekte yer alan sorulardan 1, 2, 3, 4, 5 ve 6. sorular, derinden
rol yapma davranisini dlgmek i¢in 7, 8, 9 ve 10. sorular, dogal duygularin ifadesi alt faktoriinii
Olemek i¢inse 11, 12 ve 13. sorular kullanilmistir.

Is Tatmini Olgegi: Arastirmada kullanilan veri toplama araci, Minnessota Is Tatmini
Olgegi (Minnessota Satisfaction Questionnaire) formudur. Calisanlarda olusan is tatmini
diizeyini 6lgmek iizere, Weiss, Davis, England ve Lofquist (1967) tarafindan gelistirilen ve Oran
(1989) tarafindan Tiirkgeye uyarlama islemi yapilan Minnesota Is Tatmini Olgeginden
(Minnesota Satisfaction Questionnaire) yararlanilmigtir. Olgegin orijinal halinin giivenirlik
katsayist ile ilgili yapilan calismada sonu¢ 0.83 olarak bulunmustur (Moorman 1993).
Tiirkiye’de yiirlitiilen calismalardaki giivenirlik hesaplamalar1 Yildirim (1996) tarafindan
yapilmig ve yiiriitillen ¢alisma kapsaminda test-tekrar test giivenirlik katsayisi sonuglart 0.76
olarak bulunurken, i¢ tutarlilik katsayis1 ise 0.90 olarak tespit edilmistir. Minnessota Is Tatmini
Olgegi 20 madde olarak hazirlanmistir. Hazirlanan maddeler 5°1i Likert yontemi kullanilarak
degerlendirilmekte olup, puan artik¢a is doyumu da artmaktadir. Olgek igsel ve dissal is tatmini
olmak iizere iki alt faktdrden meydana gelmektedir. I¢sel Is Tatmini Olcegi, Minnesota Is
Tatmini Olgeginin 1, 2, 3, 4, 7, 8, 9, 10, 11, 15, 16 ve 20. sorularindan olusmaktadir. Dissal s
Tatmini Olgegi ise 5, 6, 12, 13, 14, 17, 18 ve 19. sorulardan olusmaktadur.

2.3. Arastirmanin Orneklemi

Bilimsel aragtirmada temel amag, dogru bilgilere ulasarak dogru kararlar alabilmektir. Bu
sebeple elde edilen bu siiregte dogru bilgiye ulasmanin yaninda elde edilen bu bilgilerin
genellestirmesi de gerekmektedir (Arikan, 1994: 129). Bir arastirmanin sonucu ne oranda fazla
genellenebiliyorsa degeri o oranda artar. Bilim genellenebilirligi olan bilgiler biitiinii oldugundan
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arastirmada bir alanda genellenebilecek bilgiler elde etmek i¢in ¢aligmak onemlidir (Karasar,
2005, s.109-110). Biiyiikoztiirk vd.ne (2010) gore orneklem sayisi belirlenirken bazi kriterler
dikkate alinmalidir. Bu kriterler dogrultusunda evreni temsil edebilecek biiytikligiin %5°lik hata
payiyla 384 olmasi gerektigi yoniinde karar verilerek bu deger referans alinmistir (Yazicioglu ve
Erdogan, 2004: 50). Bu genel bilgiler 1s1g1nda, Batman ve Siirt illerinde gbrev yapan saglik
sektorii calisanlarina ulasilmis ve 800 anket formu dagitilmis ve de bunlardan gegerli olup teslim
edilmis olan 408 adet anket formu analiz yapmaya uygun bulunup arastirmaya dahil edilmistir.
Bu geri doniis, toplamin %51 ni olusturmaktadir. Anketlerin veri toplama siireci 10.07.2019 ve
15.10.2019 tarihleri arasinda gergeklestirilmistir.

2.4. Arastirmanin Yontemi

Bu arastirmada birincil veri kaynaklarindan yararlanilmistir. Birincil veri kaynaklari,
karar almay:1 kolaylastiracak verilere ve bilgilere ulagsmay1 amaglamaktadir (Kurtulus, 2010, s.
29). Calismanin analiz kismi i¢in gereken veriler anket yontemi ile elde edilmistir. Bu yontem
birincil veri toplamada sik kullanilan bir yontemdir. Bu yontemde aranan bilgiler, aragtirmaya
konu olan ana kiitlenin icerisinden secilen drnekleme dahil olan bireylere sozle ya da yazili
olarak sorulan sorular yoluyla elde edilmektedir. Bu tiir bilgi elde etmenin amaci, ana kiitlenin
davraniglarini, demografik ozelliklerini, bilgi diizeylerini ve fikirlerini 6lg¢ebilmektir (Tokol,
2010, s. 45). Bu arastirmada nicel arastirma yontemlerinden olan iliskisel tarama modeli
kullanim tercih edilmistir. Iliskisel tarama modeli, “iki ve daha ¢ok sayidaki degisken arasinda
birlikte degisimin varligini ve/veya derecesini belirlemeyi amaglayan arastirma modelleridir”. Bu
tirdeki modellerde, aralarinda iligki aramasi yapilacak degiskenler, iliskisel bir ¢oziimlemeye
imkan saglayacak bigimde sembollestirilmelidir (Karasar, 2016, s. 114).

2.5. Etik Kurul Beyani ve Fikri Miilkiyet Telif Haklar:

Bu arastirma sirasinda “Yiiksekogretim Kurumlarr Bilimsel Arastirma ve Yayimn Etigi
Yonergesi” kapsaminda yer alan biitiin kurallara uyulmus ve “Bilimsel Arastirma ve Yayin
Etigine Aykir1 Eylemler” den higbiri gergeklestirilmemistir. Arastirma kapsaminda yapilan
analiz 2019 yili icerisinde gerceklestirilmistir. Bu nedenle ULAKBIM’in 2020 yilindan itibaren
geregli olmak tiizere belirledigi etik kurul belgesi gerekli caligmalar (insan ve hayvanlarin
(materyal/veriler dahil) deneysel ya da diger bilimsel amaglarla kullanilmasi, insanlar iizerinde
yapilan klinik arastirmalar, hayvanlar iizerinde yapilan arastirmalar, kisisel verilerin korunmasi
kanunu geregince retrospektif calismalar) kapsaminda olmadig1 ve dolayisiyla etik kurul izninin
alinmasi gerekliliginin ortaya ¢ikmadigina karar verilmistir.

3. BULGULAR

Hazirlanmis olan anket temel olarak iki ayr1 boliimden olusmaktadir. Bu boliimlerden
birincisinde katilimcilarin demografik &zellikleri ile ilgili bilgiler toplanmustir. ikinci bdliimde
ise istatistiki olarak iliskide olan duygusal emek ve is tatmini ile ilgili bilgiler yer almaktadir.
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Calismada oOncelikle demografik ozellikler ile ilgili bilgilere yer verilmistir. Demografik
ozelliklere iliskin veriler Tablo 1’de yer almaktadir.

Tablo 1: Ankete Katilan Katihmeilarin Demografik Ozellikleri Tablosu

Cinsiyet Mevecut iste Calisma Yili
Frekans Yiizde% Frekans Yiizde%
Erkek 185 45,3 0-1 yil 66 16,2
Kadin 223 54,7 2-4 yil 122 29,9
Toplam 408 100 5-9 yil 128 314
Medeni Durumu 10 ve Tistii 92 22,5
Frekans Yiizde% Toplam 408 100
Evli 198 48,5 Yas
Bekar 210 51,5 Frekans Yiizde%
Toplam 408 100 16-25 yas 118 28,9
Calisilan Sektor 26-30 yas 123 30,1
Frekans Yizde% 31-35 yas 91 22,3
Kamu 298 73 36-40 yas 46 11,3
Ozel 110 27 41 ve usti 30 7,4
Toplam 408 100 Toplam 408 100
Egitim Durumu Calisilan is Yerindeki Gorev
Frekans Yiizde% Frekans Yiizde%
Lise veya Alt1 107 26,2 Doktor 19 4.7
On lisans 102 25 Hemgire 193 473
Lisans 169 41,4 Ebe 19 4,7
Lisanstistii 30 7,4 Sekreter 39 9,6
Toplam 408 100 Tekniker 44 10,8
Psikolog 5 1,2
Diger 89 21,8
Toplam 408 100

Tablo 1 wverilerine gore katilmcilarmm %45,3’t4  erkek, %54,7°si ise kadindir.
Katilimcilarin %48,5°1 evli iken %51,5’1 ise bekardir. Katilimcilarin %73’ kamu sektoriinde
calisirken %27’si ise 0zel sektorde ¢aligmaktadir. Ankete katilanlarin %41,4°1 lisans mezunudur.
Katilimeilarin %31,4’0 ¢alistigi iste 5-9 yil arasinda devam etmektedir. Katilimcilar %30,1°i
26-30 yas araligindadir. Katilimcilarin %47,3’ hemsire, %10,8’i teknisyen, %9,6’s1 sekreter,
%4,7°si ebe ve yine %4,7’si doktor ve %1,2’si ise psikolog olarak ¢aligmaktadir.

ASEAD CILT 9 SAY1 1 YIL 2022, S 38-57



Safa ACAR | 49
Mehmet Ali USLU

Bu sorunun “diger” kismini isaretleyen katilimecilarin mesleki dagilimlari, ydnetici uzman,
fizyoterapist, eczaci, egitmen, memur, bilgisayar isletmeni, biyolog, acil tip teknisyeni
(paramedik), temizlik gérevlisi, giivenlik gorevlisi ve teknisyendir.

Olgeklerin yap1 gegerliligi, faktor analizi ve regrasyon analizi ve tukey testi kontrol
edilmistir. Elde edilen verilerin faktor analizi uygulamaya uygun olup olmadigina karar
verebilmek adina Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) katsayisi belirlenerek devaminda Barlett
Sphericity testlerinin sonuglarina bakilmistir. KMO analizi sonuglar1 0,60’tan yiiksek ¢ikarsa ve
Barlett Sphericity testi sonucunun da anlamli bir sonug ortaya koyarsa degerlendirmeye alinan
verilerin faktor analizi uygulamak igin elverisli oldugu diisiiniilmektedir. Duygusal emek lgegi
ve is tatmini 6l¢egi igin hesaplanan KMO degeri verileri ve Bartlett testi sonuglar1 Tablo 2°de
gosterilmistir.

Tablo 2: Degiskenlerin KMO ve Bartlett Testi Sonuclar:

Degisken KMO degeri Bartlett Testi
Duygusal Emek Olgegi 0,783 ,000
Is Tatmini Olgegi 0,898 ,000

Tablo 2 verilerine gore, duygusal emek dlgeginin KMO degeri 0,783’tiir ve Bartlett testi
sonucuna bakildiginda anlamli oldugu goriilmiistiir. Devaminda gergeklestirilen analizlere gore
is tatmini Ol¢egi i¢in hesaplanmig olan KMO degeri 0,898 ve Bartlett Sphericity testi sonucu
anlamli ¢ikmuigtir. Elde edilen bulgulardan yola ¢ikarak sahip olunan verilerin faktor analizi
uygulamasi igin elverisli oldugu neticesine varilabilir. ki 6lgegin giivenilirlik degerleri de
Cronbach’s Alpha katsayist ile Ol¢iilmistiir. Cronbach’s Alpha degerleri Tablo 3’te
gosterilmektedir.

Tablo 3 verilerine gore, duygusal emek 6l¢eginin glivenirligi i¢in bulunan Cronbach’s
Alpha katsayisi1 (,707) olarak Olciilmiistiir. Yine ayni tabloda yer alan alt faktorlere ait
Cronbach’s Alpha katsayilarina bakildiginda, yiizeysel rol yapma alt faktoriiniin Cronbach’s
Alpha katsayis1 (,783), derinden rol yapma alt faktoriiniin Cronbach’s Alpha katsayist (,732) ve
dogal duygularin ifadesi alt faktoriiniin Cronbach’s Alpha katsayisi (,769) olarak dlgiilmiistiir.

Tablo 3: Degiskenlerin Giivenilirlik Analizi Sonuglar:

Degisken ad1 Cronbach’s Alpha Degeri Anlamhhk
Olgeklerin Tamam , 759 ,000
Duygusal Emek Olgegi ,707 ,000
Yiizeysel Rol Yapma Alt boyutu ,783 ,000
Derinden Rol Yapma Alt Boyutu ,7132 ,000
Dogal Duygularin Ifadesi Alt Boyutu ,769 ,000
Is Tatmini Olgegi ,903 ,000
k;sel 15 Tatmini Alt Boyutu ,852 ,000
Dissal Is Tatmini Alt Boyutu 822 ,000
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Is tatmini Slceginin Cronbach’s Alpha katsayis1 (,903) olarak &lgiilmiis ve alt faktorler
incelendiginde igsel is tatmini alt faktoriiniin Cronbach’s Alpha katsayisi (,852), dissal is tatmini
alt faktoriiniin Cronbach’s Alpha Kkatsayis1 (,822) olarak olgiilmiistiir. Olgegin tamaminin
Cronbach’s Alpha katsayisi (,759) olarak 6l¢iilmiistiir.

Calisma kapsamina alinan duygusal emek ve is tatmini degiskenleri alt faktorleri
cergevesinde yapisal esitlik modellemesi analizine tabi tutulmustur. Elde edilen veriler AMOS
programi aracilifiyla incelenmistir. AMOS programinda 6lceklerle alakali yapilan ¢aligmalarda
Sekil 1’de gosterilen sonuglara ulagilmistir.

Sekil 1: AMOS iliski Yapisi

“ A R

PEOROOOOEEEE@E®

- A+ A+ AR+ A+ R+

CMIN/DF GFlI  AGFI CFI NFI RMSEA
2,97 936 ,906 ,926 ,894 ,070
4,74 821 776 ,795 ,156 ,096
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Yapilan analiz sonucunda degiskenler arasinda iligki tespit edildiginden, degiskenler
arasindaki iliskiyi test etmek amaciyla yapisal esitlik modeli ¢ergevesinde analizler yapilmistir.
Modelin uyum indekslerine yonelik yapilan incelemede; GFI (Goodness of fit index) degerinin
duygusal emek 6l¢egi i¢in ,936 is tatmini 6l¢egi icin ,821. AGFI (Adjusted goodness of fit index)
degerinin duygusal emek ic¢in ,906 is tatmini igin ,776. CFI (Comperative fit index-
Karsilagtirmali uyum indeksi) degerinin duygusal emek icin ,926 is tatmini icin ,795. TLI
(Tucher- Lewis indeksi) degerinin ,907. NFI (Normlanmis uyum iyiligi indeksi) degerinin
duygusal emek i¢in ,894 is tatmini i¢in ,756. CMIN/DF degerinin duygusal emek i¢in 2,97 is
tatmini i¢in 4,74 ve RMSEA (Root mean square error of approximation-Kok ortalama kare
yaklagim hatasi) degerinin de duygusal emek icin ,070 is tatmini i¢in ,096 oldugu tespit
edilmistir. Elde edilen bu veriler gercevesinde analiz kapsamina alinan verinin uyum iyiligi
degerlerinin iyi oldugu ve standarda yakin degerler verdigi icin yapisal esitlik modelinin
kabul edilebilir oldugu sdylenebilir (Joreskog ve Sorbon, 1993; Kline, 1998).

Duygusal emek ve is tatmini arasindaki iliski cesitli degiskenler arasindaki iliski
boyutlar1 ile de incelenmistir. Yapilan analiz kapsaminda cinsiyet, medeni durum ve c¢alisilan
sektor ile duygusal emek ve is tatmini arasindaki iligki tespit edilmeye ¢alisilmigtir. Duygusal
emek ve is tatmini alt boyutlar1 ile cinsiyet arasinda olusan iligki Tablo 4 araciligiyla
gosterilmistir.

Tablo 4: Cinsiyet ve Degiskenler Arasi iligki

Degiskenler Anlamhhik
Duygusal Emek 0,707
Yiizeysel Rol Yapma 0,907
Derinden Rol Yapma 0,500

g

z Dogal Duygularin Ifadesi 0,842

5
i§ Tatmini 0,001
Dugsal Is Tatmini 0,001
Icsel Is Tatmini 0,003
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Tablo 4 verileri 15181nda iki segenekli olan; cinsiyet, 6zelliklerine gore verilen cevaplar
Independent Samples T Test araciligiyla incelendiginde su sonuglara ulagilmistir. Cinsiyet ve
yiizeysel rol yapma ( ,907), derinden rol yapma ( ,500) ve dogal duygularin (,842) ifadesi alt
faktorlerine sahip duygusal emekle (,707) ilgili olarak anlamli bir iliski olmadig1 gorilmistiir.
Ancak cinsiyet ile igsel is tatmini (,003) ve dissal is tatmini (,001) alt faktorleri bulunan is
tatmini Olgegi arasinda (,001) arasinda anlamli bir iligki tespit edilmis olup erkeklerde is
tatmininin daha yiiksek oldugu gozlenmistir. Duygusal emek 6l¢egine verilen cevaplar erkek ve
kadinlarda ortalama olarak ve standart sapma olarak birbirine ¢ok yakin gozlenmistir.

Tablo 5’te medeni durum ile duygusal emek 6lgegi ve is tatmini 6lgegi alt faktorleri ile
birlikte gosterilmistir.

Tablo 5: Medeni Durum Degiskenler Arasindaki Iliski

Degiskenler Anlamhhk
Duygusal Emek 0,103
Yiizeysel Rol Yapma 0,430
e Derinden Rol Yapma 0,500
2
a
- Dogal Duygularin Ifadesi 0,000
g
[<3]
= .
Is Tatmini 0,460
Dissal Is Tatmini 0,833
Igsel Is Tatmini 0,002

Medeni durum ile duygusal emek ve is tatmini arasindaki iligki incelendiginde; dogal
duygularin ifadesinde evlilerin cevap ortalamalarinin daha yiiksek oldugu ve medeni durum ile
dogal duygularin ifadesi arasinda anlaml bir iliski oldugu ancak yiizeysel rol yapma ve derinden
rol yapma arasinda anlamli bir iliski olmadigr goézlenmistir. Medeni durum ile is tatmini
arasindaki iligki incelendiginde; is tatminin alt faktorii olan digsal is tatmini ve medeni durumla
baglantili anlamli bir iliski olmadig1 goriilmiistiir. Ayn1 zamanda igsel is tatminine verilen cevap
ortalamalarinda evlilerin igsel is tatmini diizeylerinin daha yiiksek oldugu ve medeni durum ile
icsel is tatmini arasinda anlamli bir iligki oldugu gozlenmistir.
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Tablo 6°da galisilan sektor ile duygusal emek ve is tatmini dlgeklerinin alt faktorleri ile
iliskisi gosterilmistir.

Tablo 6: Cahsilan Sektor Degiskenler Arasindaki fliski

Degiskenler Anlamhhk
Duygusal Emek 0,291
Yiizeysel Rol Yapma 0,877
S
£ Derinden Rol Yapma 0,116
@
=
= .
g« Dogal Duygularin Ifadesi 0,446
S
Is Tatmini 0,480
Dissal Is Tatmini 0,455
Igsel Is Tatmini 0,553

Calisilan sektor ve duygusal emek ile is tatmini arasindaki iligski incelendiginde; kamu
veya Ozel sektdrde calisanlarin duygusal emek ve is tatmini Olcegi alt faktorlerine verdigi
cevaplar arasinda c¢ok kiiclik ve anlamsiz farkliliklar tespit edilmistir. (p < (a) )

Hipotezlerle ilgili yapilan One-Way ANOVA testleri sonucu bes hipotez desteklenmis bir
tanesi ile ilgili anlamli bir iligki tespit edilememistir. Elde edilen veriler 15181nda hipotezlerin
anlamlilik sonugclari ile kabul edilme ve reddedilme durumlari Tablo 7°de gosterilmistir.
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Tablo 7: Hipotez Testi Sonuclar:

. Anlamhhk Kabul/Red

Hipotezler
.. o . .. P (,150)

H1: Yiizeysel rol yapma ile i¢sel is tatmini arasinda pozitif yonlii Red
anlamh bir iliski vardir.
H2: Derinden rol yapma ile igsel is tatmini arasinda pozitif yonli (,015) Kabul
anlamli bir iligki vardir.
H3: Dogal duygularin ifadesi ile i¢sel is tatmini arasinda pozitif yonlii (,000) Kabul
anlamli bir iligki vardir.
H4: Yiizeysel rol yapma ile digsal is tatmini arasinda pozitif yonlii (,000) Kabul
anlamli bir iligki vardir.
H5: Derinden rol yapma ile digsal is tatmini arasinda pozitif yonlii (,000) Kabul
anlamli bir iligki vardir.
H6: Dogal duygularin ifadesi ile digsal is tatmini arasinda pozitif yonlii (,000) Kabul
anlamli bir iligki vardir.

Tablo 7 verilerine gore Hipotez 1 kabul edilmezken diger hipotezler kabul edilmistir. Bu
durum, ylizeysel rol yapma ile i¢sel is tatmini arasinda pozitif yonli anlamli bir iligskinin
olmadig1 sonucunu ortaya koymaktadir. Ayrica, derinden rol yapma ve dogal duygularin ifadesi
alt faktorleri ile i¢sel is tatmini alt faktorii arasinda pozitif yonlii anlamli bir iligki vardir. Diger
taraftan duygusal emek alt faktorlerinin digsal is tatmini ile olan iliskileri incelendiginde biitiin
alt faktorlerin digsal is tatmini ile pozitif yonli anlamli bir iliskisinin varligi kabul edilmistir.
Yukaridaki hipotezlerde bulunan sonuglarin anlamli ve anlamsiz iligki konusunda literatiirde

cesitli arastirma sonuclariyla da benzerlikler gostermektedir (Giirel ve Bozkurt, 2016; Mengenci,
2015; Yin, 2015).

SONUC

Caligma hayatinda calisanlar1 bir meta olarak goren yaklasimlarin yerini, orgiitlerin
basarili sonuglara ulagmasi ic¢in insan kaynagi paymin 6nemli oldugunu diisiinen orgiitlere
birakmasi ile baglayan siirecte insanlarin sahip olduklar1 duygularin 6nemli oldugu fikri ortaya
cikmistir. Rekabet ortaminin iyice kizigtigi sektorlerde zihinsel ve fiziksel sermayenin yeterli
olmadip1 ve duygularinda yeni bir sermaye boyutu oldugu karsimiza ¢ikmaktadir. Ozellikle yiiz
yiize iletisimin yogun oldugu hizmet sektdriinde bu daha fazla éneme sahiptir. Orgiitlerin sahip
olduklar1 insan kaynaginin duygusal gayretleri basarinin saglanmasi i¢in 6nemli bir etkendir
(Basim & Begenirbas, 2012). Calisanlar kendilerinden beklenen duygularini yonlendirmek i¢in
duygusal emegin ve alt faktorleri olan derinden rol yapma, ylizeysel rol yapma ve dogal
duygularin ifadesi stratejilerinden faydalanabilmektedir.
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Derinden rol yapma davranisi bireyin sergilemek istedigi davramigi gergekten hissetmeye
cabalamasi olarak ifade edilmekte; yiizeysel rol yapma davranigi, gercekte hissedilmeyen
duygularin gergekten hissediliyormus edasiyla taklidinin yapilmasimi ifade ederken; dogal
duygularin ifadesi davranisi ise yapmacikliktan uzak ¢alisanin o an dogal olarak hissettigi sekilde
davranmasidir. Batman ve Siirt illerinde faaliyet gosteren kamuya ve Ozel sektore ait saglik
kuruluslarindan nicel yontem kullanilarak anket toplamak suretiyle ulasilan veriler asagidaki gibi
Ozetlenebilir. Batman ve Siirt illerinde faaliyet gosteren kuruluslarda gérev yapan saglik sektorii
personeline uygulanan anketlere katilim 408 kisidir. Ankete katilanlarin meslek dagilimina
bakildiginda, ankete en fazla katilan gérev gruplarinin sirasiyla; hemsire, tekniker, tibbi sekreter,
ebe, doktor, psikolog, yonetici, uzman, fizyoterapist, eczaci, egitmen, memur, bilgisayar
isletmeni, biyolog, acil tip teknisyeni (paramedik), temizlik gorevlisi, giivenlik gorevlisi ve
teknisyen gibi meslek gruplar1 oldugu gozlenmistir.

Arastirmada SPSS 22,0 ve AMOS 24,0 programlar1 ile yapilan istatistiksel analiz
programlar1 kullanilmis olup hipotezleri test etmek maksadiyla iki secenekli demografik
ozellikler ve verilen cevaplart incelemek i¢in Independent Samples T Testi ve hipotezleri
sinamak i¢in ise One-Way ANOVA testi kullanilarak sonuca ulagilmistir. Arastirmaya
katilanlarin biiylik ¢cogunlugunun yiiksek 6gretim mezunu olan egitimli kisilerden olustugu,
arastirmaya katilanlarin yarisindan ¢ogunun yaslarinin 26 ile 35 yaslarinda saglik ¢aliganlarmin
olusturdugu yine yarisindan ¢ogunun mevcut igsinde bes yildan daha fazla hizmet verdigi
tecriibeli kisilerden olustugu goézlenmistir. Kurulan hipotezler baglaminda genel itibariyle
duygusal emek Olgeginin igsel is tatmini ve dissal is tatmini arasinda iliskili oldugu ve bu
sonuglarin duygusal emegin alt faktorlere gore degiskenlik gosterdigi sonucuna varilmstir.

Yapilan ¢aligma sadece belli bir bolgeyi (Batman ve Siirt illeri) kapsayan ve iilke genelini
baglayict hiikiimler igermeyen bir yapidadir. Bu sebeple ileride yapilacak ¢alismalarin daha genis
kitleleri ve bolgeleri icerisine alan genelleyici sonuglara ulasacak calismalar olmasi literatiirdeki
ithtiyaci karsilayacaktir.
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