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OZET

Bu ¢alismamn amaci, miisterilerle birebir iletisim halinde olan
isgorenlerin, duygu gosterimlerini orgiit tarafindan belirlenen standartlara
uygun hale getirme siirecinde harcadiklar: ¢caba olarak tammlanan duygusal
emek kavramimn, ¢alisanlarin iy doyumu ve tiikenmislik diizeyleri ile
arasindaki iliskinin incelenmesidir. Bu amagla, kavrama yonelik olarak
yapilan literatiir ¢alismasi 1s18inda gelistirilen hipotezler, gerceklestirilen bir
alan ¢alismasiyla test edilmistir. Manisa ilinde gerceklestirilen anket
calismasinin orneklemi, 136 hekimden olusmaktadir.

Arastirmadan elde edilen verilere yapilan analizler sonucunda,
duygusal emek gosterimi sirasinda yiizeysel davranis gostermenin
isgorenlerin titkenmiglik seviyelerini artirip is doyumlarint diigtirdiigii
yoniinde bulgular elde edilmistir. Derinlemesine davrams ile tiikenmislik
veya is doyumu arasinda ise giiclii iligkiler kurulamamistir. Bunlarin yan
sira, isgorenlerin icinde bulunduklari sektére bagl olarak duygusal emek
boyutlarinda bir takim farkhihiklar oldugu goriilmiistiir. Buna gore, kamu
sektoriinde ¢alisanlar 6zel sektordekilere oranla daha fazla yiizeysel davranig
gostermekte ve daha fazla duygusal ¢aba harcamaktadirlar. Elde edilen
sonuclar literatiirle ters diismemektedir.

ABSTRACT

This study aims to analyse the impact of the ‘emotional labor’ on the
employees’ levels of job satisfaction and burnout. Emotional labor is defined
as the effort of employees, who are in face to face interaction with customers,
to align their emotional manifestations with the standards defined by the
organization. For this purpose, hypotheses that are developed in the light of
the literature study held to analyse the concept, tested with a fieldwork. The
sample of the fieldwork carried out in Manisa consists of 136 phsicians.
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Analyses carried out on the data show that while surface acting
increases the level of burnout and decreases the level of job satisfaction, a
strong relationship was not observed between deep acting and burnout or job
satisfaction. On the other hand, analyses reveal several changes in
dimensions of emotional labor, depending on the different sectors employees
operate within. Accordingly, public sector employees resort more on surface
acting than their private sector counterparts and show more emotional effort
than others. Results derived from the analyses are not contradictory with the
literature.

Duygusal emek, yiizeysel davranis, derinlemesine davranis.
Emotional labor, deep acting, surface acting.

1. GIRIS

Duygu konusunun insan yasamindaki 6nemine ragmen orgiitsel
yasam s6z konusu oldugunda bu olgunun uzun siire bir kenara kaldirildig1 ve
klasik orgiit yaklasiminmn hakim oldugu dénemde hemen hic iizerinde
durulmadigi gériilmektedir. Orgiitii tam akilcilik anlayist ile yapilandirmaya
calisan Tayloristik diisiince, insan1 da orgiitiin diger varliklar1 gibi etkin ve
verimli kullanmanin yollarmi ortaya koyarken, onun duygusal bir varlik
oldugu gercegini goz ardi etmistir. Hawthorne galigmalart ile gelismeye
baglayan davranis¢i yaklasim ile birlikte bu yap1 degismeye baslamis ve
insanin Orgiitteki varligi duygular1 ile birlikte ele alimmaya baglanmistir.
Orgiitlerde akilcilikla ayn1 oranda duygulara da énem verilen bir déneme
gecilmistir. Sonrasinda ise insan duygularinin orgilit yasamma etkisini
inceleyen ¢aligmalar birbirini izlemistir. Bugiin itibariyle gelinen noktada ise
ig yerinin sevgi, nefret, korku, 6tke, mutluluk, kiskanglik gibi daha bir¢ok
duygunun hissedildigi ve ortaya kondugu bir alani temsil ettigi goriisi
etrafinda birlesilmistir (Seger, 2005).

Isyerinde duygularm 6nemli hale gelmesi ve drgiit yasantisinin bu
sekli ile ele alinmasi kuskusuz hizmet sektoriiniin yiikselisi ile paralellik
gosteren bir siirecte gerceklesmistir. Gelismis iilkelerde istihdam edilen
isgiictiniin biyiik bir kisminin hizmet sektériinde olmast, ilke ekonomilerinin
6nemli bir oranda bu sektore dayanir hale gelmesi, duygular1 orgiit yasaminin
temel taglarindan biri haline getirmistir. Cilinkii hizmet sektorii s6z konusu
oldugunda; sunulan {iriin, bu iiriiniin sunulma siireci ve iggoren faktorleri tam
anlamiyla biitiinlesmis durumdadirlar. Miisterilerle iletigim, sunulan hizmetin
onemli bir parcasmm1 meydana getirir ve hizmet kalitesi ile miisteri
memnuniyetinin 6nemli bir belirleyicisi durumundadir (Leidner, 1999).
Hizmet sektoriinde miisteri-isgoren etkilesiminin 6nemli bir 6gesini ise
duygular olusturmaktadir. Hizmet sunan, duygusal tepkilerini miigteride
memnuniyet yaratacak sekilde diizenlemekle yiikiimlii hale gelmistir. Bu
yiikiimliiliigiin altinda ise rekabet ortaminda miisteri memnuniyetinin 6énemi
yatmaktadir. Giliniimiiz kosullarinda hizmet c¢alisanlar1 aldiklar1 ticretin
karsiligimmda kendi duygularmi kullanarak kargt tarafin  duygularini
yonlendirme gorevini de yerine getirmek durumundadirlar. Duygusal emegin
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¢ikis noktasini da iste bu olgu olusturmaktadir. Miisterilerle birebir iletisim
halinde olan isgodrenlerin, duygu gosterimlerini Orgiit tarafindan belirlenen
standartlara uygun hale getirmeleri ve bu siiregte harcadiklar1 ¢aba, duygusal
emek olarak adlandirilmaktadir.

Miisteri iligkilerinde yalnizca dogru davranislar1 sergilemenin yeterli
olmadigi, isgoérenlerden dogru duygusal tepkileri gostermelerinin de
beklendigi giintimiiz kosullarinda, duygusal emek kavrami, 6zellikle hizmet
sektorii calisanlari i¢in Onem arzetmektedir. Bu ise duygusal emek
davraniglarinin yol agtig1 olumlu ve olumsuz etkilerden kaynaklanmaktadir.
Verimlilik artisi, hizmet kalitesinde yiikselme, satislarda ve miisteri
memnuniyetinde artig gibi olumlu sonuglarin yani sira; is doyumsuzlugu,
titkenmislik, psikolojik ve fizyolojik rahatsizliklar, yabancilagma gibi bir¢ok
olumsuz etkisi dolayisiyla da iggorenlerin ve isletmelerin hayatinda énemli
bir rol oynamaktadir.

Calisgmanin amaci, duygusal emek davraniglarmin iggdrenler
iizerindeki etkilerini ortaya koymaktir. Bu amagla, isgorenlerin duygusal
emek gosterimleriyle birlikte i3 doyumlar1 ve tiikkenmislik seviyeleri de
Ol¢lilmiis; boylece, duygusal emek davranislarmin iggérenlerin is doyumlari
ve tilkenmiglik seviyeleri ile iligkisi incelenmistir.

Bu calisma Tiirkiye’de bu alanda yapilan az sayida ¢alismadan biri
olmasi ve hekimler iizerindeki ilk calisma olmasi dolayisiyla iilkemizde
konuyla ilgili literatiiriin olusumuna katkida bulunmasi ve duygusal emek
davraniglarinin yol actigi bazi 6nemli sonuglarm Olglilmesini saglamast
acgisindan 6nem arzetmektedir.

2. DUYGUSAL EMEK KAVRAMI
2.1. Kavramin Tanim ve Kavramla flgili Temel Yaklagimlar

Bireyler giinliikk yasantilarinda siklikla ger¢ek duygularini oldugu
gibi yansitmak yerine toplumsal normlara uygun diisecek tepkiler vermeyi
tercih eder ve bu yiizden duygularini denetim altinda tutarlar. Duygusal
tepkilerini islerinin bir parcasi olarak kullanmalari gerektiginde ise soz
konusu duygu denetimini belirli bir iicret karsiliginda yapmis olurlar.
Duygular artik islerinin bir pargasidir ve is yerindeki basarilar1 duygularmi
nasil kullandiklariyla yakindan iligkilidir. Duygusal emek, isi geregi
miisterilerle birebir iletisim halinde olan iggdrenlerin duygusal tepkilerini
orgiit icin kabul edilebilir sekle sokmak veya oOrgilit amaglariyla uyumlu
duygu gosterimleri yaratmak amaciyla harcadiklar1 c¢aba seklinde
tanimlanabilir.

Duygusal emek kavrami ilk kez, Arlie Russell Hochschild’in “The
Managed Heart” kitabinda ele alinmis ve bundan sonra birgok arastirmacinin
ilgisini cekerek cesitli agilardan incelenmistir. Uzerinde pek ¢ok arastirma
yapilmakla birlikte, duygusal emek konusunda gelistirilen dort temel
yaklagimdan bahsedilebilir. Bunlar Hochschild yaklasimi, Ashforth ve
Humphrey yaklasimi, Morris ve Feldman yaklasimi, Grandey yaklasimudir.
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Hochschild’in (1983; 7) tanimina gore duygusal emek, isgérenlerin
duygularmi diizenleyerek disaridan gdzlemlenebilecek yiiz ve beden
hareketleriyle kars1 tarafa yansitmalaridir. Duygusal emek bir {icret
karsihginda sarfedilir ve bu nedenle degisim degeri vardir. Orgiitler,
isgorenlerden  hangi  durumlarda hangi duygular1  sergilemelerini
beklediklerini duygusal davranis kurallariyla ortaya koyarlar. Bu kurallar
orgiitsel hedeflere ulasabilmek icin iggorenlere kilavuzluk etmek ve
davraniglarini orgiit amaglarryla uyumlu hale getirmek amacin tagirlar.

Ashforth ve Humphrey (1993) ise duygusal emegi, uygun duygunun
sergilenmesi  davranist  olarak  tamimlamiglardir.  Bu  yaklasim
Hochschild’inkinden farkli olarak, davranisin altinda yatan duygulara degil,
dogrudan davranisin  kendisine odaklanmigtir. Ciinkii isin disaridan
gozlemlenebilen ve karsi taraf i¢in 6nemli olan kism1 davraniglardir. Ashforth
ve Humphrey’in duygusal emek konusuna yaklagimlarini farklilagtiran
noktalardan biri de sosyal kimlik kuramini duygusal emek kavramina
uyarlamis olmalaridir. S6z konusu kurama gore bireyler kendilerini ve
bagkalarmni bir takim sosyal gruplarin pargalar1 olarak algilarlar ve icinde
bulunduklart sosyal grubun o&zelliklerini kendi 6zellikleriymiscesine
benimserler. Yazarlara gore isgorenlerin Orgiitlin davranis kurallarii
benimsemesi ve orgiitsel rolleriyle 6zdeslesmeleri duygusal emegin yol agtig1
zararli sonuglar1 hafifletici bir etkiye sahiptir.

Duygusal emek konusunda gelistirilen {iglincii yaklagim Morris ve
Feldman (1996) yaklasimidir. Yazarlara gore hizmet sektoriindeki gelisim
firmalar arasindaki rekabeti kizistirmis, miisterilere sunulan hizmetin kalitesi
iizerine daha fazla caba sarf eder hale gelmelerine neden olmustur.
Miisterilerin hizmet kalitesi ile ilgili degerlendirmeleri biiyiik oranda orgiit
caliganlarinin kendilerine nasil davrandiklariyla ilgili olmaktadir. Orgiitlerin,
iggorenlerinin disariya kargt davraniglarini denetleme cabasindaki artig da
buradan kaynaklanmaktadir. Morris ve Feldman’a gore bugilin birgok
iggbrenin yaptig1 isin en Onemli kismmi oOrgiit tarafindan belirlenen
duygularmn gosterimi olusturmaktadir. Yazarlar kavrami, kisiler arasi
iligkilerde orgiitlin istedigi duygular sergileyebilmek i¢in sarf edilen gaba,
planlama ve kontrol seklinde tanimlamislardir.

Duygusal emek konusuna diger bir yaklagim da Grandey (1999)
tarafindan gelistirilmistir. Duygusal emegi hem duygularin hem de
davranislarin orgiit amaclarina hizmet edecek sekilde diizenlenmesi olarak
tanimlayan Grandey, konu hakkinda yapilmis ©nceki ¢alismalari
biitiinlestirerek yeni bir duygusal emek modeli gelistirmistir. Yazara gore
duygusal emek kavrami, daha 6nce bahsedilen yaklasimlarin herhangi biriyle
tam olarak aciklanamamaktadir. Diger arastirmacilar konuya farkli agilardan
yaklasmis ve gelistirmislerdir. Ancak duygusal emegin gercek anlamda
kavramsallastirilmast  biitin =~ bu  yaklasgimlarm  bir  senteziyle
gerceklesebilecektir. Modelin birinci 6zelligi daha 6nceki yaklasimlarin bir
birlesimi niteligini tasiyor olmasidir. Ikinci 6zelligi ise duygu diizenlemesi
kavraminin modele dahil edilmis olmasidir. Duygu diizenlemesi, kisinin
herhangi bir uyaranla karsilastiginda duygularini kontrol etmesi ve duygusal
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dengesini saglayarak duruma uygun tepkiler gelistirmesidir. Grandey
yaklasimina gore de isgdrenlerin i yerinde yaptiklari sey uygun duygular
sergileyebilmek icin duygularmi diizenlemeleridir.

2.2. Duygusal Emegin Oncelleri

Duygusal emegin Oncelleri genel olarak ii¢ baslik altinda
toplanmustir. Bunlar; bireysel faktorler, orgiitsel faktorler ve etkilesim
ozellikleridir.

2.2.1. Bireysel Faktorler

2.2.1.1. Cinsiyet

Hochschild (1983; 168), is yasaminda hemen herkesin duygusal
emek gosterdigini ancak bunun c¢ogunun kadinlardan beklendigini ifade
etmistir. Kadinlarin dogalar1 geregi baskalarmim ihtiyaglarina karsi duyarli
olma, duygularmi kontrol etme ve olumlu duygusal tepkiler verebilme gibi
konularda erkeklere oranla daha basarili olduklarmi belirtmistir. Ona gore,
olumlu duygularin gosterilmesini gerektiren hizmet islerinde kadinlar,
erkeklerden daha yeteneklidir. Hatta baz1 meslek dallarinda cinsiyet temelli
bir ayrim s6z konusudur. Ornegin hosteslik meslegi bunlardan biridir ve
hosteslerin ¢ok biiyiikk bir ¢ogunlugu kadindir. Bunun gibi hemsirelik,
sekreterlik gibi isler de ¢ogunlukla kadinlarin yerine getirdigi, bagka bir
ifadeyle “kadin isi” olarak algilanan islerdir.

Cinsiyet farkliliklarinin duygusal emek tizerindeki etkileriyle ilgili
cesitli sonuglar elde edilmistir. ABD’de c¢esitli meslek gruplarindan 522
kisilik bir orneklem {izerinde gergeklestirilen bir aragtirma Hochschild’in
iddialarin1 destekler yonde sonuglar vermistir. Bu ¢aligmaya gore, kadmnlar is
yerinde erkeklere oranla daha fazla zamanlarini insanlarla etkilesim halinde
gecirmektedirler. Ayrica Hochschild’in belirttigi mesleklerin biiyiik oranla
kadinlar tarafindan yerine getirildigi de dogrudur. Diger taraftan, kadinlarin
isyerinde olumsuz duygularini bastirma ve tiikkenmislik yasama egilimleri
daha fazla goziikkmektedir (Erickson ve Ritter, 2001). Havayolu sirketlerinin
telefonla satis ve ucus personelleri iizerinde yapilan baska bir aragtirmada da,
yogun bigimde duygusal emek gerektiren bu islerin kadinlar tarafindan daha
basarili olarak yerine getirildigi ve bu yiizden firmalarin eleman sec¢imi
sirasinda Ozellikle kadinlar1 tercih ettikleri ortaya konmustur (Taylor ve
Tyler, 2000). Wharton ve Erickson da (1993), kadmlarin gerek evde gerekse
i yerinde erkeklere gore daha yogun olarak duygu yonetimine
bagvurduklarini ifade etmislerdir. Yazarlara gore aile yasantilar1 klasik kadin-
erkek is boliimiine dayanan erkeklerin asir1 rol yliklenmesi veya rol ¢atigmast
yasama olasiliklar1 diismekte; ¢iinkii erkekler, kadinlarmn fiziksel ve duygusal
olarak aile vyiikiiniin ¢ogunu iistlenmelerinin faydasini gormektedirler.
ABD’de ogretmenler iizerinde yapilan bir arastirmada, 6grencilerin kadin
ogretmenlerin derslerine katilim oranlarinin daha yiiksek oldugu tespit
edilmis; bu durum kadinlarin &gretmenlik gibi duygusal emek gerektiren
islerde daha basarili olmalarma baglanmistir. Bununla birlikte kadin
ogretmenlerin varliginin 6grenci performansini gelistirdigi tespit edilmistir
(Meier ve digerleri, 2006).
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2.2.1.2. Duygulanim

Duygulanim, bireylerin genel olarak her seye ve herkese karst belirli
bir duygusal egilimle yaklagmalar1 olarak agiklanabilir. Olumlu duygulanim
ve olumsuz duygulanim olmak iizere iki tiirii vardir. Kisaca agiklamak
gerekirse, olumlu duygulanim, hayata karsi genellikle olumlu; olumsuz
duygulanim ise olumsuz bir bakis acisina sahip olmay ifade eder (Grandey
ve digerleri, 2002). Baz1 yazarlar, karakteristik olarak olumlu ya da olumsuz
duygulanima sahip olmanin duygusal emek acisindan dnemli oldugunu ifade
etmekte; duygulanimi duygusal emegin oOncellerinden biri olarak kabul
etmektedirler. Konu hakkinda yapilan ¢alismalar, olumlu duygulanimin
olumlu duygularla, olumsuz duygulanimin ise olumsuz duygularla iliskili
oldugunu; ayrica olumsuz duygulanimin stres diizeyini artirdigini ortaya
koymaktadir (Brotheridge ve Grandey, 2002; Grandey ve digerleri, 2002).
Morris ve Feldman (1996), duygusal davranis kurallarnin olumsuz
duygularin gosterimini gerektirdigi durumlarda, olumlu duygulanim sahibi
bireylerin duygusal ¢eliski yasama ihtimallerinin yiiksek olacagimi one
stirmektedirler. Bunun gibi, duygusal davranis kurallarinin olumlu duygularin
sergilenmesini gerekli kildig1 islerde ise olumsuz duygulanim sahibi olanlarin
duygusal celigski yasama ihtimalleri yiiksek olacaktir. Grandey, Dickter ve
Sin’ e (2004) gore ise, olumsuz duygulanim sahibi biri olumsuz bir diinya
goriigiine sahiptir ve karsilastigi durumlarin ¢ogunu olumsuz olarak algilar.
Ornegin, bu kimseler, miisterilerin en basit tepkilerine bile ters bir anlam
yiikleyip savunmaci tavirlar igerisine girebilir ve bdylece karsi tarafta koti
duygular uyandirabilirler. Yazarlar, yaptiklari arastirmada olumsuz
duygulanim diizeyi yiiksek olan iggorenlerin miisterilerin tavirlarni saldirgan
olarak tanimlama egilimlerinin yiiksek oldugunu tespit etmislerdir. Ayrica
calismada, olumsuz duygulanima sahip olanlarin stres ve tiikenmislik
diizeylerinin de digerlerine oranla daha fazla oldugu gozlenmistir.

2.2.1.3. Empati

Empati, “bir insanin, kendisini karsisindaki insanin yerine koyarak
onun duygularini ve diisiincelerini dogru olarak anlamasi” (Dokmen, 1996;
135-136) seklinde tanimlanmaktadir. Goriildiigii lizere empati, bir kimsenin
bagkalarmm duygu ve diisiincelerine tarafsizca yaklasabilmesini; boylece
onlarin ihtiyaglarina karsi daha duyarli olabilmesini ifade etmektedir. Ciinkii
kisinin i¢inde bulundugu durumun kendi bakis ac¢isiyla anlasilabilmesi, onun
istek ve ihtiya¢larmin neler oldugunun da goriilebilmesini saglar. Konuyu bir
hizmet c¢alisani agisindan ele alacak olursak, miisteri ile empati kurup onun
icinde bulundugu durumu dogru tespit edebilen, istek ve ihtiyaclarinin neler
oldugunu anlayabilen bir isgérenin bunu basaramayanlara goére daha iyi
hizmet verebilecegi diisiiniilebilir. Cilinkii bu durum, miisteriye kars1 dogru
yaklagimin gelistirilmesi ve dogru davranig tarzinin sergilenebilmesi ile
yakindan iligkili goziikmektedir. Hochschild de (1983; 162-184), empati
kabiliyetinin duygusal emek gerektiren islerde dnemli oldugunu 6ne siirmiis
ve hosteslerin ise alim siireclerinde empati kabiliyetlerine 6énem verildigini
ifade etmistir.
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2.2.1.4. Kendini Uyarlama (Self Monitoring)

Kendini uyarlama, kisinin sosyal uyaricilara kars: tetikte olmasi ve
bu uyaricilarin davraniglarina yon vermesine izin vermesi egilimidir. Bu
anlamda, kendini uyarlama egilimi yiiksek olanlar davranislarmi icinde
bulunduklart durumun gereklerine gore adapte ederken, diisiik olanlar boyle
bir adaptasyona gerek duymaz ve genel olarak her sartta ayni davranirlar
(Miller ve Cardy, 2000).

Kendini uyarlama diizeyi diisiik kimselerin duygusal emek
gerektiren islerde digerlerine oranla daha fazla zorlanacag diisiiniilmektedir.
Ciinkii kendini uyarlama diizeyi diisiik olanlarin gercek duygularmi bastirip
duygusal davramis kurallarina uygun davranmalar1 kolay olmayacaktir. Bu
yiizden de bu kimselerin duygusal emek harcama diizeyleri de stres diizeyleri
de fazla olacaktir (Grandey, 2000). Wharton (1999), duygusal emek
gerektiren islerde, kendini uyarlama diizeyinin tiikenmislikle iliskisini
incelemis ve kendini uyarlama diizeyi yiiksek olanlarin tiikenmislik
diizeylerinin digerlerine oranla daha diigiik oldugunu tespit etmistir.

2.2.1.5. Duygusal Zeka

Sosyal zekanm bir tiirii olan duygusal zeka, kisinin kendisine ve
baskalarina ait duygular1 gozlemlemek ve muhakeme etmek suretiyle elde
ettigi bilgiyi, diisiince ve davranislari yonetmek i¢in kullanabilme yetenegi
olarak tanimlanmaktadir (Salovey ve Mayer, 1990). Duygusal zekanin
duygusal emek gerektiren islerde calisanlara saglayacagi avantajlar ¢ok
yonliidiir. Yukaridaki tanimlamaya dayanarak oncelikle, duygusal zekéasi
yiiksek bireylerin karsi tarafin duygularmi anlayabilme ve diisiincelerini
yonlendirebilme yetenekleri dolayisiyla miisteri iligkileri konusunda daha
basarili olacaklarmi diisinmek yanlis olmayacaktir. Bununla birlikte
duygusal zekasi yiliksek insanlarin kendi duygular {izerinde de daha yiiksek
bir farkindalik diizeyi ve kontrol yetenegine sahip olduklar1 saptanmaktadir.
Duygusal emek, bireylerin ¢alisma yasamlarmin bir pargast olarak
duygularmi kullanima sunmalarmni gerektiren bir siiregtir. Bunu ne derece
ustalikla yaptiklar1 ise is sonuglari lizerinde etkili olmaktadir. Duygusal
zekast yliksek bir birey, mevcut duygusal durumunu isinin gerektirdigi
forma kolayca sokabilme yetenegine sahiptir (Salovey ve Grewal, 2005).

2.2.2. Orgiitsel Faktorler
2.2.2.1. Duygusal Davranis Kurallar:

Insanlarla birebir iletisim kurmayir gerektiren hemen her meslek
grubu veya orgiit pozisyonunda, kars: tarafa gosterilmesi gereken duygulari
ve davraniglart belirleyen kurallarin varligindan séz edebiliriz. Duygusal
davranis kurallari, is yerinde uygun duygu gosterimlerini standardize eden
kurallardir (Ekman, 1973; aktaran Diefendorff ve digerleri, 2005). Bu
kurallarin varligr miisteri iligkilerine Onceden tahmin edilebilirlik ve
esbicimlilik kazandirir. Bu sebeple hizmet kalitesini belirli standartlara
baglamak isteyen orgiitler, duygusal davranis kurallarinin olusturulmasi ve
uygulanmast konularina 6zel énem verirler.
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Duygusal davranis kurallar1 orgiitten orgiite farklilik gosterebilir.
Her orgiit kendi yapisina uygun olarak farkli davranis kurallar1 olusturur ve
bunlardan faydalanir. Bu dogal bir durumdur. Ancak, orgiit i¢inde bu
kurallarin olugsumu hem orgiitsel ve mesleki normlardan hem de toplumsal
kiiltiirden tam anlamiyla bagimsiz olarak gergeklesmez. Esas olarak bu
normlardan etkilenir ve onlarm bir uzantist gibidirler. Ozellikle toplumsal
kiltiirle ters diisen davranis kurallarmin genellikle orgiit icin islevsel
olmayan sonuglar doguracagini sdyleyebiliriz (Ashforth ve Humphrey,
1993).

Duygusal davranis kurallari, orgiit iginde uyulmasi gereken zorunlu
kurallar seklinde agik¢a belirlenmis olabilirler. Bu durumda isgoérenlerin
hangi durumlarda miisterilere nasil davranacaklart oOrgiit tarafindan
kendilerine ogretilir. Agik segik bir sekilde belirlenmis davranig kurallarinin
varhigl, misteri iletisiminin standartlarn1 ortaya koyarak, isgorenlerin
orgiitlin beklentilerine uygun davranmalarina ve daha iyi is ¢ikarmalarina
yardimel olmasi bakimindan yararlidir (Diefendorff, ve Gosserand, 2003).
Bununla birlikte, bazi firmalar bu kurallar fazla ileri gotiirerek isgorenlerini
zor durumda birakabilmektedirler. Duygusal davranig kurallart Orgiit
tarafindan acikca belirlenmemis de olabilir. Orgiit icinde paylasilan informel
normlar seklinde de varolabilirler. Gosterilmesi beklenen davranis
sekillerinin agike¢a belirlenmedigi boyle durumlarda, isgdrenler sergilemeleri
gereken davranislar konusunda farkli anlayislar igerisinde olabilirler
(Diefendorff ve digerleri, 2006).

2.2.2.2. Otonomi

Otonomi, bir iggdrenin isinin gerektirdigi gorevleri yerine getirirken
ne derecede bagimsiz ve Ozgiir davranabildigini; kendi isini planlama ve
kullanacagi yontemleri belirleme konusunda ne o6lglide serbestiye sahip
oldugunu ifade eder (Hackman ve Oldham, 1976). Duygusal emekte 6nemli
olan, isgdrenlerin karsi tarafa sergiledikleri duygular ile yarattiklar1 etki
olduguna gore, burada otonomi, igsgorenlerin Orgiitiin davranis kurallarini
kendi 6zgiin stillerine uyarlayabilme yetkileri; yani kisisel iliskilerinde daha
iradi davranabilmeleri gseklinde de tanimlanabilir (Morris ve Feldman, 1996).

Esasinda duygusal emek kavrami, igsgorenlerin duygusal tepkilerinin
Orgiit tarafindan yonetiliyor olmasi olgusu iizerine kuruludur. Oysaki
otonomi diizeyi yiliksek isgorenlerin o anki duygusal durumlariyla
uyusmadigt zaman Orgiitsel davranig kurallarmi ihlal etme egiliminde
olacaklart sdylenilebilir (Morris ve Feldman, 1996). Bu durumda orgiit,
kisilerin davranig kurallarina kendi istekleriyle uyum gostermeleri veya soz
konusu kurallarla kisisel duygu durumlarinin paralel seyretmesini saglamak
icin farkli araclardan faydalanabilir. Ote yandan arastirma sonuglar1 otonomi
diizeyinin is doyumu, stres ve tiikenmislikle iliskisinde yiliksek otonominin
faydalarini vurgular yondedir.

ABD’de 198 cagr1 merkezi ¢alisani iizerinde yapilan bir arastirmada,
gorevlerini yerine getirirken serbestiye sahip oldugunu diisiinen isgoérenlerin
stres diizeylerinin diisiik oldugu; kisinin otonomiye sahip oldugunu
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hissediyor olmasmin, gergin durumlarda bile olayin kendi kontrolii altinda
oldugunu hissetmesine yardimer oldugu saptanmistir (Grandey ve digerleri,
2004). Yine baska bir calismada otonomi diizeyi diisiik isgoérenlerin is
doyumlarmin, yiiksek diizeyde otonomiye sahip olanlara oranla diisiik oldugu
sonucuna varilmigtir (Grandey ve digerleri, 2005).

Kisilerin duygusal tepkilerinin orgiit tarafindan kat1 kurallara
baglandigi durumlarda duygusal emegin olumsuz sonuglarinin kuvvetlendigi,
igsgorenlere belli oranda kendi duygusal tepkileri iizerinde denetim sahibi
olma yetkisinin verildigi durumlarda ise s6z konusu olumsuz sonuglarin
hafifletilebildigi sonucu ¢ikmaktadir.

2.2.2.3. Sosyal Destek

Hochschild’in ~ (1983; 197) arastrmasinda, hosteslerin s
arkadaslarindan sagladiklar1 sosyal destegin duygusal olarak rahatlamalarina
yardimer oldugu ifade edilmektedir. Grandey de (2000) isyerinde sosyal
destekle birlikte olugan olumlu havanin, isgdrenlerden siirekli olumlu
tepkilerin verilmesinin beklendigi hizmet faaliyetlerinde, daha az duygusal
emek gosterimini beraberinde getirecegini ifade etmistir. Isyerinde kisiler
aras1 gerginligin zaten basl basma bir stres kaynagi oldugu (Gtiglii, 2001)
diistiniiliirse, miisterilere stirekli giiler yiizlii ve anlayigh davranmasi gereken
bir iggdrenin, igini zaten gergin bir ortamda gerceklestirmeye calisirken
gosterecegi duygusal eforun da daha fazla olacagmi diisiinmek yanlis
olmayacaktir. Bagka bir ifadeyle, duygusal emek arastirmacilarinin ortak
goriisli sosyal destegin duygusal emegin zararl etkilerini hafifletici bir faktor
oldugu yoniindedir.

2.2.3. Etkilesim Ozellikleri

Bireysel ve orgiitsel faktorlerin yan1 sira, isgorenlerin miisterilerle
etkilesim siirecini karakterize eden etkilesim faktorleri de duygusal emek
davranislari {izerinde etkili olmaktadir. Miisterilerle iletisimin genel hatlarini
belirleyen bu 6zellikler siire, siklik ve ¢esitliliktir.

2.2.3.1. Siire

Siire, isgorenlerin her bir miisteriyle etkilesiminin ne kadar zaman
aldigiyla ilgilidir. Siire faktoriiniin duygusal emekle baglantisi, isgorenlerin
duygularimi bastrmak veya duruma uyumlu hale getirebilmek igin sarf
ettikleri ¢abanin siiresini ifade ediyor olusuyla ilgilidir (Grandey, 2000).
Orgiitiin belirledigi duygular1 sergileyebilmek adimna sarf edilecek olan caba
miisteriyle iletisimin uzunluguna gore daha fazla veya az olacaktir.

2.2.3.2. Sikhik

Bir iggoérenin miisterilerle ne siklikta temas kurmasi gerektigi
yapilan igin niteligine gore farklilik gosterir. Kimi mesleki roller ¢ok kisa
zaman araliklartyla kimileri ise daha seyrek olarak etkilesime girmeyi
gerektirir. Bu ise bir iste bireylerden ne siklikta duygusal emek
harcamalarinin beklendigi ile ilgilidir. Morris ve Feldman’a (1996) gore bir is
ne siklikta duygu gosterimini gerektiriyorsa, orgiitiin isgorenlerin duygusal
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tepkileri tizerindeki belirleyici etkisi de o dl¢iide biiylik olacaktir. Yapilan is
ne kadar sik duygu gosterimini gerektiriyorsa orgiitteki duygusal davranis
kurallarinin sayisi da o kadar fazla olacaktir.

2.2.3.3. Cesitlilik

Orgiitlerin isgdrenlerden gdstermelerini bekledigi duygular1 genel
bir smiflamayla ii¢ gruba ayrabiliriz: Biitiinlestirici duygular, ayristirict
duygular ve duygulari maskeleme (Wharton ve Erickson, 1993). Bunlari
strasiyla, olumlu duygular sergilemek, olumsuz duygular sergilemek ve notr
davranmak olarak tanimlayabiliriz.

Birgok igyeri isgorenlerden miisterilere giiler yiizlii ve anlayish
davranmalarint bekler. Bu durum isyerinde biitiinlestirici yani olumlu
duygular sergilemeye oOrnektir. Bununla birlikte, 6rnegin, polislik meslegi
zaman zaman bazi kimselere karst oOfkeli ve korkutucu davranmayi
gerektirebilir ki bu da ayristirici yani olumsuz duygulara 6rnek verilebilir.
Duygusal maskeleme ile kastedilen sey ise karsi tarafa olumlu veya olumsuz
higbir duygusal mesaj vermemekle ilgilidir. Ornegin terapistler ve hakimler
bu guruba girer (Grandey, 2000). Baz1 meslekler ise biinyesinde bu {i¢ tiiriin
hepsinin gosterimini de kapsayabilir. Ornegin bir 6gretim gorevlisi giin
icinde hem ogrencilerde ilgi uyandirabilmek i¢in olumlu duygular, hem
disiplini saglayabilmek i¢in olumsuz duygular hem de profesyonel bir
goriiniim saglamak i¢in nétralize edilmis tavirlar sergilemek durumundadir.
Sergilemek zorunda oldugu duygularin gesitliligi ise kisinin duygusal emek
diizeyini etkileyecektir. Kisinin sergilemesi gereken duygularin gesitliligi ne
kadar fazlaysa o olcilide fazla duygusal emek sarfetmesi gerekecektir. (Morris
ve Feldman, 1996).

2.3. Duygusal Emek Stratejileri

Literatiire gore isgorenler, duygusal emek gosteritken ii¢ farkli
mekanizmadan birini kullanmaktadirlar. Bunlar; derinlemesine davranis,
yiizeysel davranis ve samimi davranistir.

2.3.1. Yiizeysel Davranis

Yiizeysel davranig, bireylerin, gercek hislerini degistirmedikleri
halde, duygu gosterimlerini kontrol ederek beklentilere uyumlu hale
getirdikleri davranig bigimi seklinde tanimlanabilir. (Grandey, 2003;
Brotheridge ve Grandey, 2002). Baska bir ifadeyle yiizeysel davranista,
isgorenlerin gergek duygularmi degil yalnizca davramislarmi degistirmeleri
s6z konusudur ve bunu da orgiitiin kurallarma uyarak islerini korumak adina
yaparlar (Grandey, 2003).

2.3.2. Derinlemesine Davranis

Derinlemesine davranista kisi gercek hislerini kendisinden beklenen
davraniglarla uyumlu hale getirmeye ¢alisir (Grandey, 2003). Bagka bir
ifadeyle bu davranis tiirtinde birey, gostermek durumunda oldugu duyguyu
bizzat deneyimlemeye calismaktadir (Diefendorff ve digerleri, 2005).
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Derinlemesine davranisin yilizeysel davranigtan farkli tarafi, bu
yontemde sadece davranislarin degil duygularin da davranis kurallarma
uyumlu hale getirilmesidir.

2.3.3. Samimi Davranis

Ashforth ve Humphrey (1993), bireylerin rol gereklerini yerine
getirmeleri i¢in her zaman “rol” yapmalar1 gerekmedigini, bazi durumlarda
gercek duygulariyla sergilemeleri gereken duygularin birbirinin  ayn1
olabilecegini ifade etmislerdir.

Samimi davranig, isgorenlerin yansitmak durumunda olduklari
duygulart halihazirda zaten hissediyor olmalari durumunda ortaya g¢ikan
davranis tiirtidiir.

2.4. Duygusal Emek Davramslarimin Yol A¢tig1 Sonuglar
2.4.1. Olumlu Sonugclar

Duygusal emek {izerine yapilan arastirmalar genellikle bu olgunun
iggérenler iizerindeki olumsuz etkilerini anlamaya ve agiklamaya
odaklanmigtir. Duygusal emegin neden olabilecegi olumlu sonuglar iizerinde
ise pek fazla durulmamistir. Oysa duygusal emek, hem isgorenler hem de
isletmeler agisindan bir takim faydalar1 da beraberinde getirmektedir.

Konuya iggorenler agisindan bakacak olursak, is yerinde belirli bir
takim duygusal davranis kurallar1 dahilinde davranmanin kiginin isini daha
basarili bir sekilde yapabilmesine yardimci oldugunu, bdylece bireyin
performansmi artirdigini sdyleyebiliriz. Ashforth ve Humphrey de (1993)
duygusal davranis kurallarmin iggorenlerle miisteriler arasinda olusmast
muhtemel problemleri engelledigini ifade etmislerdir. Yazarlara gore,
duygusal davranig kurallar1 iggdrenlerin gorevlerini basariyla yerine
getirmelerine yardimer olmakta; bu da bireylerin 6z yeterlilik diizeylerini
gelistirmektedir. Rafaeli ve Sutton (1987), duygusal emegin isgérenlere
sagladig1 finansal faydanin tizerinde durmuslardir. Duygusal emegin finansal
faydasi, basitge, miisterilere karst olumlu tavirlar sergileyenlerin digerlerine
oranla daha tercih edilir olmalar1 ve boylece daha fazla para kazanmalartyla
ilgilidir. Bu bir hekimler i¢in daha fazla hasta, bir avukat i¢in daha fazla
miivekkil veya bir giizellik uzmani igin daha fazla miisteri anlamima gelebilir.
Ucretli calisanlar icinse islerinde gosterdikleri yiiksek performans oraninda
elde edecekleri ilave geliri ifade edebilir. Bunun yani sira yazarlara gore,
duygusal uyum durumunda, yani bireyin ger¢ek duygulari ile sergiledigi
duygular ayn1 ve duygusal davranis kurallarina uygun oldugunda duygusal
emek isgdren sagligt agisindan faydali sonucglar dogurmaktadir. Ciinki
iggéren bu durumda is ortamiyla tam bir uyum i¢indedir ki bu da stresten
uzak ve saglikhh kalmasina yardimci olur. Konuya isgletmeler agisindan
bakacak olursak, duygusal emegin en onemli sonucu miisteri memnuniyeti
saglamasidir diyebiliriz. Miisteri memnuniyetinin beraberinde getirdigi
yiiksek performans ve bunun sagladigi gelir artis1 bash basina bu konunun
giiniimiizde neden bu kadar hayati 6neme sahip oldugunu aciklamaktadir.
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2.4.2. Olumsuz Sonuglar

Wharton (1999), isyerinde kisilerden beklenen duygusal emegin bir
baski unsuru haline gelerek strese neden olabilecegini belirtmektedir.
Duygusal emegin ise bagli stresi artirdifi yoniinde ampirik bulgular da
mevcuttur (Pugliesi, 1999; Grandey 1999). Ancak, arastirmacilarin ortak
goriigii duygusal emegin olumsuz etkilerinin her sartta ve her isgéren icin
gegerli olmayacagidir. Yani olumsuz etkiler bir takim ortamsal ve kisisel
faktorlere bagl olarak kendisini gosterecek veya gostermeyecektir.

Duygusal emegin sonuglart ¢ogunlukla iki temel baslik altinda
incelenmektedir. Bunlar; tiikenmislik ve is doyumudur. Grandey (1999),
yapmis oldugu caligmada duygusal emekle tiikenmislik arasinda dogru
orantili bir iliski oldugunu; duygusal emegin isgorenlerde tiikenmislige yol
actigini tespit etmistir. S6z konusu arastirmada yiizeysel davranigin duygusal
tilkenme ve duyarsizlagsmayla dogru, kisisel basar1 duygusuyla ise ters orantili
bir iliskiye sahip oldugu yoniinde sonuglara ulasmistir. Bagka bir
calismasinda ise Grandey (2003), duygusal emegin duygusal tiikkenme ile
iligkisini arastirmig ve buradan da oncekine benzer sonuglar elde etmistir.
Grandey’e (2003) gore bir isgorenin is yerinde gosterdigi duygusal emek
nedeniyle duygusal tilkenme yasamasi iki ana nedene baglidir: 1- Duygusal
celiski yasamanin kigide yarattig1 gerilim, 2- Kiginin miisterilere karsi siirekli
rol yapmasi dolayisiyla duygusal kaynaklarmin tikenmesi. Bu ¢aligmanin
sonuglarma gore de ylizeysel davranis, isgorenlerde duygusal tiikenmeye yol
acmaktadir. Derinlemesine davranig ise duygusal tiikkenmeyle iligkili
c¢ikmamustir. Yazar, bu durumu derinlemesine davranis sergilemenin iggorene
sagladig1 geri doniisiimlerin, onun duygusal kaynaklarmi besledigi goriisiine
dayandirmistir. Yani kisinin derinlemesine davranis gostermekle duygusal
celiski yagsamaktan kurtulmasi veya miisterilerden olumlu geribildirim almast
gibi nedenler, onu duygusal tiikenme yasamaktan koruyabilmektedir. Kruml
ve Geddes de (2000) duygusal emek gerektiren pozisyonlarda calisan 358
isgoren lizerinde yaptiklar1 ¢alismada, duygusal emek gosterirken yiizeysel
davranis sergileyenlerin duygusal tiikkenme oranlarmin daha yiiksek oldugunu
tespit etmislerdir. Ulkemizde yapilan baska bir ¢alismada ise bu bulgulardan
farkli sonuglar elde edilmistir. Kamu ve 6zel sektore bagli hastanelerde
calisan 159 hemsire tizerinde gercgeklestirilen bu arastirmada duygusal emek
kullanimi ile duygusal tiikenme ve duyarsizlagma arasinda herhangi bir iligki
bulunamazken, duygusal emegin kisisel basarryr arttirdigi yoniinde sonuglar
elde edilmistir (Seger ve Tmar, 2004). Bunun yani sira Wharton (1993),
duygusal emek iceren ve icermeyen meslek gruplari tizerinde gergeklestirmis
oldugu karsilagtirmali calismada duygusal emek gosteren isgorenlerin
tilkenmiglik diizeyleriyle digerleri arasinda herhangi bir farklilik olmadigini
tespit etmistir.

Is doyumu, literatirde duygusal emegin en cok iliskilendirildigi
kavramlardan biridir. Hikim olan genel goriis duygusal emegin is doyumunu
olumsuz etkiledigi yoniinde olmakla birlikte, bunun tersini ispatlayan
caligmalar da mevcuttur.
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Hochschild (1983), duygular1 denetim altinda tutmanin bireylerin is
doyumunu olumsuz yonde etkileyecegini ileri stirmiistiir. Bu goriis, daha
sonra bazi gorgiil caligmalardan destek gormiistiir. Morris ve Feldman
(1997), yiizeysel davranig gostermenin isgdrenlerin is doyumunu diistirdigii
yoniinde bulgulara ulasmislardir. Yazarlara gore, ylizeysel davranig sonucu
yasanan duygusal ¢eliski bireylerin is doyumlar1 iizerinde olumsuz bir etkiye
sahiptir. Grandey (1999), yapmis oldugu c¢aligmada hem yiizeysel hem de
derinlemesine davranigin is doyumunu diislirdiigii sonucunu elde etmistir.
Puglesi de (1999) duygusal emegin isgoérenlerin isinden doyum
saglayamamasina neden oldugu yoniinde sonuglara ulasmustir.

Bu bulgularin aksine, duygusal emegin is doyumunu olumlu yonde
etkiledigi yoniinde de bulgular mevcuttur. Wharton (1993), yapmis oldugu
calismada duygusal emek kullaniminin iggorenlerin iy doyumunu artirdigi
sonucunu elde etmistir. Gortildiigii gibi, i3 doyumu ve duygusal emek
arasindaki iliski konusunda literatiirde heniiz tam bir fikir birligi yoktur.
Bundan sonraki calismalarda bu iligkide belirleyici olabilecek faktérlerin
incelenmesi faydali olacaktir.

3. DUYGUSAL EMEK DAVRANISLARI iLE
ISGORENLERIN TUKENMISLIK VE IS DOYUMU
DUZEYLERI ARASINDAKI ILISKININ INCELENMESI

3.1. Arastirmada Kullamlan Veri Toplama Yontemi ve
Arastirmanin Orneklemi

Duygusal emek davranislar1 ile isgorenlerin tiikenmislik ve is
doyumu diizeyleri arasindaki iliskinin incelenmesi amaciyla bir anket
calismasi gergeklestirilmistir. Bu amagcla, 2009 yili igerisinde, érnekleme
bizzat ulasilarak anketler elden dagitilmis ve daha sonraki giinlerde geri
toplanmustir. Bu sekilde dagitilan 180 adet anket formunun 140 tanesi geri
donmiis, bunlardan 136 tanesi kullanilabilir bulunarak degerlendirmeye
almmustir. Dort anketin  degerlendirme dist birakilmasinin  sebebi, bazi
sorularin cevaplayicilar tarafindan bog birakilmis olmasidir.

Calismanin ana kitlesini Manisa Merkez’de hem kamu hem de 6zel
sektore bagli kurumlarda hizmet vermekte olan hekimler olusturmaktadir.
Ana kitle olarak hekimlerin segilmesinin sebebi, bu meslegin Hochschild
(1983; 151) tarafindan duygusal emek gosterimini en fazla gerekli kilan
mesleklerden biri olarak belirtilmesidir. Bu ana kitle i¢erisinden basit tesadiift
ornekleme yoluyla secilen 136 hekim ise arastirmanm Orneklemini
olusturmaktadir.

3.2. Arastirmada Kullamlan Ol¢ekler

Arastirmada ii¢ ayr1 Olgek kullanilmistir. Bunlar; duygusal emek
Olgegi, is doyumu olcegi ve tikkenmiglik olgegidir. Duygusal emek olcegi
Grandey’in  (1999), Brotheridge ve Lee’nin (1998) c¢alismasindan

yararlanarak gelistirdigi ve hekime tez calismasinda kullandigi sorularin
Tiirkce’ye ¢evrilmesiyle elde edilmistir. Olgek 26 sorudan olusmaktadir.
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Calismada kullanilan is doyumu 6lgegi Grandey’in (1999) ve Gosserand’in
(2003) doktora tez ¢aligmalarinda kullandiklar1 ve 3 sorudan olusan Michigan
Orgiitsel Degerlendirme Anketi-Is Doyumu Alt Olgegi’dir. Arastirmada
kullanilan tiikenmislik Olgegi ise Maslach ve Jackson (1981) tarafindan
gelistirilen ve Ergin (1992) tarafindan Tiirkge’ye uyarlanan Maslach
Tiikenmislik Envanteridir. Bu 0&lgek ise 22 sorudan olugmaktadir. Bu
Olgeklerin yani sira, ankette, orneklemin demografik ozelliklerini ortaya
koymak tizere hazirlanmig bes soru vardir. Bunlar; cinsiyet, medeni durum,
yas, mevcut ig yerinde ¢aligma siiresi ve toplam ¢alisma siiresi ile ilgilidir.

3.3. Arastirmanin Hipotezleri
H;: Duygusal emek boyutlari, drneklemin demografik 6zelliklerine
bagli olarak farklilik gostermektedir.

Hj,: Duygusal emek boyutlarinda, cinsiyete bagli olarak farklilik
vardir.

Hj,: Duygusal emek boyutlarinda, medeni duruma bagli olarak
farklilik vardir.

H,.: Duygusal emek boyutlarinda, yasa bagl olarak farklilik vardir

H,4: Duygusal emek boyutlarinda, mevcut igyerinde c¢alisma
stiresine bagl olarak farklilik vardir

Hj.: Duygusal emek boyutlarinda, toplam caligma siiresine bagl
olarak farklilik vardir.

H,: Duygusal emek boyutlari, isgérenin i¢inde bulundugu sektdre
bagli olarak farklilik gostermektedir.

H;: Yiizeysel davranis ile tiikenmiglik boyutlar1 arasinda pozitif
yonlii iligki vardir.

Hy: Yiizeysel davranis ile is doyumu arasinda negatif yonli iliski
vardir.

Hs: Derinlemesine davranig ile tiikenmislik boyutlari arasinda
negatif yonlii iliski vardir.

Hg: Derinlemesine davranig ile i3 doyumu arasinda pozitif yonlii
iligki vardir.
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3.4. Analiz ve Bulgular
Tablo 1: Orneklemin Demografik Ozellikleri
Degisken Frekans Yiizde
Cinsivet Kadin 38 27,9
Hsiye Erkek 98 72,1
. Evli 107 78,7
Medeni Durum Bekar 29 213
23-43 71 52,2
Yas 44-64 60 44,1
65 yas ve iizeri 5 3,7
0-14 107 78,7
Mevcut isyerinde Cahsma Siiresi 15-29 25 18,4
30 y1l ve iizeri 4 2,9
0-14 46 33,8
Toplam Calisma Siiresi ;(5):4212 gg ?2’2
45 yl ve iizeri 2 1,5
.. Kamu 106 77,9
Sektor Ozel 30 22,1

Tablo 1 oOrnekleme ait demografik ozelliklerin  dagilimim
gostermektedir. Arastirmaya katilan hekimlerin %27,9’u kadin, %72,1°1 ise
erkektir. Ayrica %78,7’lik bir oranla biiylik bir ¢ogunlugun evli oldugu
goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarin %52,2°si 24-44 yaslar1 arasinda,
%44,1’1 44-64 yaslar1 arasinda, %3,7’si ise 64 yas ve iizerindedir.
Katilimeilarin, ankete cevap verdikleri sirada ¢aligmakta olduklari kurumda
bulunma siirelerine bakildiginda %78,7’lik bir kismin 0-15 yil arasinda,
%18,4’lik kismimn 15-30 y1l arasinda ve %2,9’luk kismin ise 30 yil ve iizeri
zaman diliminde bulundugu goriilmektedir. Katilimeilarin yasamlart boyunca
toplam c¢aligma stirelerine bakildiginda ise %33,8’inin 0-15 yil, %50’sinin
15-30 y1l, %14,7’sinin 30-45 y1l ve %1,5’inin 45 y1l ve daha fazla zamandir
bir is yerinde ¢alistyor olduklar1 goriilmektedir. Ayrica, katilimcilarin
%77,9’u kamu, %22,1°1 ise 6zel sektore bagh kuruluslarda ¢aligmaktadir.

Duygusal emek 6l¢egine yapilan ilk faktor analizi sonucunda toplam
varyansin %58,025’ini acgiklayan alt1 faktorli bir yap1 ortaya ¢ikmustir.
Capraz yiiklenen ve diisiik yiikleme degerine ( < 0,40) sahip olan sorular
analizden c¢ikarilmistir. Bdylece kalan sorularla yapilan faktor analizi
sonucunda toplam varyansin %68,450’sini agiklayan dort faktorlii bir yapiya
ulagilmugtir. Analizde temel bilesenler yontemi ve varimax doniistiirme
teknigi kullanilmustir.

Analiz sonucu elde edilen birinci faktoriin, duygusal emegin
yiizeysel davranis boyutunu olgtiigii gériisiine varilmistir. Olgekten elde
edilen “ylizeysel davranis” boyutu, bir hekimin hastasiyla iletisimi sirasinda,
gostermek durumunda oldugu duygular1 aslinda hissetmemesine ragmen
sergilemesiyle ilgilidir. Faktorli olusturan sorularmn toplamindan yeni bir

477



ORAL - KOSE 2011

degisken tanimlanmig ve “yilizeysel davranis” olarak isimlendirilmistir.
Yapilan giivenilirlik analizinde faktdriin Cronbach’s Alpha degeri 0,759
olarak tespit edilmistir. Elde edilen ikinci faktér daha ¢ok isyerinde duygusal
anlamda gosterilen bir ¢abanin varligmi ifade etmektedir. Bu ylizden bu
faktor “caba harcama” seklinde adlandirilmis ve bu sekilde ¢alismaya dahil
edilmistir. “Duygusal ¢aba harcama” boyutu, hekimlerin hastalarla
iletisimleri sirasinda, dogru duygusal tepkileri verebilmek admna duygu
gosterimlerini yonetme gayretlerini ifade etmektedir. Faktoriin giivenilirlik
analizi sonucu elde edilen deger ise 0,733’tiir. Uciincii faktdr duygusal
emegin derinlemesine davranis boyutunu 6lgmektedir. Bu sebeple bu faktor
“derinlemesine davranis” olarak tanimlanmistir. “Derinlemesine davranig”
boyutu, bir hekimin ger¢ek duygularini, hastasina goéstermek durumunda
oldugu duygularla uyumlu hale getirmesi ile ilgilidir. Faktoriin Cronbach’s
Alpha degeri 0,602°dir. Faktor analizi sonucu elde edilen dordiincii faktor ise
kisilerin c¢aligma ortaminda ger¢ek duygularmi bastirma davranislarmi
vurgular niteliktedir. Bu sebeple bu faktor “gergek duygulari bastirma”
seklinde adlandirilmistir. “Gergek duygulari bastirma” boyutu kiginin dogru
davranis1 sergilemek i¢in duygularmni kontrol etmesi ile ilgilidir. Faktoriin
giivenilirlik analizi sonucu elde edilen Cronbach’s Alpha degeri 0,632dir.

Arastirmada kullanilan is doyumu 6l¢egi lizerine yapilan giivenilirlik
analizi sonucunda elde edilen Cronbach’s Alpha degeri 0,632°dir. Olgekteki
ifadeler “is doyumu” bagligiyla tek bir faktor altinda toplanmistir.

Daha o6nce de belirtildigi gibi, aragtirmada Maslach Tiikenmislik
Envanteri kullanilmistir. Bu 6lgek 22 sorudan olusmakta ve tiikenmisligin ii¢
boyutunu 6l¢mektedir. Bunlar; duygusal tilkenme, duyarsizlagsma ve kisisel
basar1 duygusudur. Yapilan giivenilirlik analizleri sonucunda duygusal
tikenme boyutuna ait Cronbach’s Alpha degeri 0,840; duyarsizlasma
boyutuna ait Cronbach’s Alpha degeri 0,694 ve kigisel basar1 duygusu
boyutuna ait Cronbach’s Alpha degeri 0,792 olarak bulunmustur.

Tablo 2’de ylizeysel davranig, duygusal c¢aba harcama,
derinlemesine davranis ve gercek duygular1 bastirma faktorlerinin cinsiyete
gore farklilik gosterip gostermedigini agiklayan t testi sonuglar1 yer
almaktadir.
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t Testi

Tablo 2: Faktorlerin Cinsiyet Agisindan Karsilastirilmasina Yonelik

Levene Varyans
Esitligi Testi

Ortalamalarin Esitligi icin t testi (¢=0.05)

F

Anlamhhik

t

Serbestlik
Derecesi

Anlamhihik

Ortalama
Farki

Yiizeysel
Dav.

Esit
Varyans
varsaymi

,869

,353

959

134

,339

,14680

Esit
olmayan
Varyans
varsayimi

1,023

77,440

,309

,14680

Caba
Harcama

Esit
varyans
varsayimi

,010

920

-,038

134

970

-,00631

Esit
olmayan
varyans
varsayimi

-,037

64,744

-,00631

Derin
Dav.

Esit
varyans
varsayimi

5,256

,023

,638

134

,525

,11386

Esit
olmayan
varyans
varsayimi

117

87,827

475

,11386

Bastirma

Esit
varyans
varsayimi

2,922

,090

1,466

134

,145

,26396

Esit
olmayan
varyans
varsayimi

1,645

87,356

,104

,26396

Tablodan da goriildiigii iizere duygusal emek 6lgeginin alt boyutlari

olan yiizeysel davranis, ¢aba harcama, derinlemesine davranis ve duygulari
bastirma faktorlerinde cinsiyete gore herhangi bir farklilik yoktur. Bu
durumda, duygusal emek boyutlarinda cinsiyete bagli olarak farklilik
oldugunu ifade eden H,, hipotezi reddedilmistir.

Ayn1 faktorlerin, cevaplayicilarin medeni durumuna bagli olarak

anlaml bir farklilik gosterip gostermedigini anlamak i¢in uygulanan t testinin
sonuglar1 ise Tablo 3’te gosterilmektedir.
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Tablo 3: Faktorlerin Medeni Durum Agisindan Karsilastirilmasi

Levene Varyans

Egitlii Testi Ortalamalarin Esitligi icin t testi (¢=0.05)

F | Antamunk | ¢ [ SerPeStK Yy p iy | Ortatama
Derecesi Farki

Esit
Varyans ,038 846 | -,974 134 332 -,16328
Yiizeyse | varsaymu

Dav. Esit
olmayan
Varyans
varsayimi

-,963 43,681 341 -,16328

Esit
varyans 371 544 134 ,159 -,25806
Caba varsayimi 1,415

Harcama | Esit

olmayan -
varyans 1,433
varsayimi

45,160 ,159 -,25806

Esit
varyans ,002 962 | 537 134 ,592 ,10506
Derin varsayimi

Dav. Esit
olmayan
varyans
varsayimi

541 44,853 ,591 ,10506

Esit
varyans 1,767 ,186 | ,635 134 ,526 ,12617
varsayimi

Bast
astirma Esit

olmayan
varyans
varsayimi

,684 49,391 497 ,12617

Tablo incelendiginde duygusal emek faktorlerinde medeni durum
acisindan herhangi bir farklilik tespit edilmedigi goriilmektedir. Yani, Hlb
hipotezi reddedilmistir.

Calismada yas, mevcut is yerinde ¢alisma siiresi ve toplam c¢aligma
stiresi degiskenlerine gore duygusal emek faktorleri ortalamalarinda herhangi
bir farklilik olup olmadigini tespit edebilmek igin tek yonlii varyans
analizinden faydalanilmistir.

Tablo 4’te duygusal emek faktorlerinin yas gruplar1 agisindan fark
gosterip gostermedigini agiklamak {izere yapilan ANOVA analizinin tablosu
yer almaktadir.
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Tablo 4: Yas Gruplar1 igcin ANOVA Tablosu

Kareler

Kareler

Toplam: Serb.Der. Ortalamas F Anlamhhik
:)(;i:f:ysel Gruplar Arast 3,652 2 1,826 | 2,931 057
Gruplar fgi 82,845 133 ,623
Toplam 86,497 135
Elzlr’:ama Gruplar Arast 3,825 2 1,912 | 2,559 081
Gruplar I¢i 99,384 133 747
Toplam 103,209 135
Derin Dav. | Gruplar Aras 3,283 2 1,641 | 1,913 152
Gruplar Ici 114,100 133 858
Toplam 117,382 135
Bastirma Gruplar Arasi 1,124 2 ,562 ,624 537
Gruplar Ici 119,786 133 ,901
Toplam 120,910 135

Tabloda yer alan p degerlerinin hig biri 0,05’den kiigiik degildir. Bu
nedenle yiizeysel davranis, duygusal ¢aba harcama, derin davranis veya
duygular1 bastirma faktorlerinden higbirinin yasa gore anlamli bir farklilik

gostermedigi saptanmustir. Yani Hlc hipotezi reddedilmistir.

Calismaya katilanlarin anketi cevapladiklari anda bulunduklar is
yerinde ne kadar zamandir ¢alistyor olduklarinin yilizeysel davranis, duygusal
caba harcama, derin davranis veya duygular1 bastirma faktorleri iizerinde
herhangi bir etkisi olup olmadigmi agiklamak {izere yapilan varyans
analizinin sonuglar1 agagidaki gibidir.

Tablo 5: Mevcut Isyerinde Calisilan Siire icin ANOVA Tablosu

Kareler

Kareler

Toplam Serb.Der. Ortalamast F Anlamhhik
:)(;i:f:ysel Gruplar Aras 1,440 2 720 | 1,126 327
Gruplar fgi 85,057 133 ,640
Toplam 86,497 135
g;‘r’z'ama Gruplar Aras 1,237 2 618 | 807 449
Gruplar igi 101,972 133 767
Toplam 103,209 135
g:;i'“ Gruplar Aras 234 2 117|133 876
Gruplar igi 117,149 133 881
Toplam 117,382 135
Bastirma Gruplar Arast 2,102 2 1,051 | 1,176 312
Gruplar igi 118,808 133 ,893
Toplam 120,910 135
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Tablo 5’te yer alan p degerlerinin higbiri 0,05 seviyesinden diisiik
olmadigmdan mevcut is yerinde ¢alisilan siire agisindan derin davranis,
duygusal ¢caba harcama ve ger¢ek duygular1 bastirma boyutlarinim anlamli bir
farklilik gostermedigi soylenilebilmektedir. Yiizeysel davranis igin ise Welch
ve Brown-Forsythe testlerinin sonuglarina bakilmigtir. Bu degerlerin ikisinin
de 0,05 seviyesinden yiiksek oldugu saptanmistir (0,929 ve 0,917). Bu
durumda kisilerin mevcut is yerlerinde ¢aligma siirelerinin derin davranis
acisindan da anlamli bir farkhilik gostermedigi sonucuna ulasilmistir.
Boylece, H)4 hipotezi reddedilmistir.

Katilimcilarin  toplam c¢aligma siirelerinin  ylizeysel davranis,
duygusal ¢aba harcama, derin davranis veya duygulari bastrma faktorleri
iizerinde anlamli bir farkliliga neden olup olmadigmi tespit etmek iizere de
Varyans analizi yapilmistir. Yapilan Varyans analizi sonucu elde edilen
veriler ise Tablo 6’da gosterilmistir. Tablodaki p degerlerinin higbiri 0,05
degerinin altinda olmadig icin Slgiilen faktorlerin higbirinin toplam c¢alisma
stiresine bagli olarak farklilik gostermedigi sonucu elde edilmistir. Bu
durumda H;, hipotezi de reddedilmistir.

Tablo 6: Toplam Calisma Siiresi igcin ANOVA Tablosu

Kareler Kareler
Toplam: Serb.Der. Ortalamasi F Anlamhhk
S;:sl:l” 1,440 2 720 | 1,126 327
Yiizeysel
Dav. iG;“plar 85,057 133 640
Toplam 86,497 135
Gruplar 1,237 2 618 | 807 449
Arasi
Caba Gruplar
Harcama i 101,972 133 ,767
Toplam 103,209 135
Gruplar 234 2 17| 133 876
. Arasi
Derin Gruplar
Dav. i(;i 117,149 133 ,881
Toplam 117,382 135
Gruplar 2,102 2 1,051 | 1,176 312
Arasi
Bastirma iG(;li‘uplar 118,808 133 893
Toplam 120,910 135

Varyans analizleri sonucu yas, mevcut ig yerinde ¢alisma siiresi ve
toplam calisma siiresi degiskenlerinin duygusal emegin ylizeysel davranis,
caba harcama, derin davranis veya duygular1 bastirma boyutlarindan herhangi
biri iizerinde etkili olmadigi sonucuna ulasilmistir. Bu bulgular Seger ve
Tmar (2004) calismasindan elde edilen bulgularla da ortiismektedir.
Ulkemizde 199 smif ve bransg dgretmeni iizerinde gergeklestirilen bir tez
calismasinda ise 15 yildan fazla calisan Ogretmenlerin 15 yildan az
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calisanlara oranla daha fazla derinlemesine davranis gosterdikleri sonucu elde
edilmistir (Uysal, 2007).

Calismada kullanilan olgeklerin 6zelligine uygun olarak t testiyle
oOlciilebilecek bir diger durum da faktorlerin kamu ve 6zel sektoér bazinda
anlamli bir farklilik gosterip gostermedigidir. Bu amagla yapilan t testinin
sonuglart ise tablo 7’de goriilmektedir.

Tablo 7: Faktorlerin ~ Kamu ve Ozel Sektér  Agisindan
Karsilastirilmast

Levene Varyans

Egitligi Testi Ortalamalarin Esitligi icin t testi (¢=0.05)

F | Antamunk | ¢ [ SRS\ pamny | Ortatama
Derecesi Farki

Esit
Varyans 2,312 131 | 2,461 134 ,015 ,40000
Yiizeysel | varsaym

Dav. Esit
olmayan
Varyans
varsayimi

2,182 40,260 ,035 ,40000

Esit
varyans 1,272 261 | 2,207 134 ,029 ,39355
Caba varsayimi

Harcama | Esit
olmayan
varyans
varsayimi

2,039 42,155 ,048 ,39355

Esit
varyans 6,692 011
Derin varsayimi

2223 134 ,028 -,42264

Dav. Esit

olmayan -
varyans 1,796
varsayimi

36,807 ,081 -,42264

Esit
varyans 735 393 | 759 134 ,449 ,14874
varsayimi

Bast
astirma Esit

olmayan
varyans
varsayimi

,710 42,792 482 ,14874

Tablo degerleri incelendiginde yiizeysel davranisin 0,015 anlamlik
diizeyine sahip oldugu goriilmektedir (0,015<0,05). Bu durumda
yanitlayicilarin kamu veya o6zel sektorde calistyor olmalarinin yiizeysel
davranig gosterme egilimlerini etkiledigi sonucuna varilmistir. Tablo 8
degiskenlere ait faktor ortalamalarini gostermektedir. Faktor ortalamalarina
bakildiginda kamu sektoriiniin ortalamasinin 6zel sektdriinkine oranla yiiksek
oldugu goriilmektedir (2,5000>2,1000). Kamu sektoriinde ¢aligan hekimlerin
yiizeysel davranis gosterme egilimleri 6zel sektorde calisanlara gore anlamli
diizeyde fazla bulunmustur.
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Tablo 8: Kamu ve Ozel Sektor Acisindan Faktor Ortalamalar

Kamu-Ozel N Ortalama Standart Sapma

Yiizeysel Dav. Kamu 106 2,5000 ,74358
Ozel 30 2,1000 ,92289

Caba Harcama Kamu 106 2,6769 ,83307
Ozel 30 2,2833 ,95983

Derin Dav. Kamu 106 2,6274 ,81959
Ozel 30 3,0500 1,21308

Bastirma Kamu 106 3,1321 ,92144
Ozel 30 2,9833 1,03793

Duygusal ¢aba harcama boyutunda da anlamli bir farklilik tespit
edilmistir (0,029<0,05). Faktor ortalamalarina bakildiginda kamu sektori
ortalamasinin 6zel sektor ortalamasindan yiiksek oldugu goriilmektedir
(2,6769>2,2833). Bu durumda kamu sektoriindekilerin duygusal c¢aba
harcama diizeylerinin ozel sektordekilerden fazla oldugu sonucu elde
edilmistir. Kamu kesiminde hem yiizeysel davranis gosteriminin hem de
duygusal ¢aba harcama diizeyinin yliksek olmasi, katilimcilarin gercekte
hissetmedikleri sekilde davranirken daha fazla ¢aba sarf ediyor olmalar
seklinde yorumlanabilir. Derinlemesine davranista birey gostermek zorunda
oldugu davranislar1 zaten igsellestirdigi i¢in daha kolay ve igten bir yaklagim
gelistirebilir. Bu sebeple ylizeysel davranis gostermek derinlemesine davranis
gostermekten daha fazla c¢aba gerektirebilir. Yukaridaki sonugla birlikte
degerlendirilecek olursa, kamu sektoriinde caliganlar i yerinde dogru
duygular sergilemek adma 6zel sektordekilere oranla daha fazla g¢aba sarf
ettiklerini diistinmektedirler ve bunu yaparken daha ¢ok yiizeysel davranis
gostermektedirler diyebiliriz. Secer ve Tinar (2004) tarafindan kamu ve 6zel
kesimde ¢alisan hemsireler lizerinde yapilan caligmaya gore, 6zel sektorde
calisan  hemsirelerin  duygusal emek gosterme diizeyleri kamu
sektoriindekilere oranla daha yiiksektir. Ayrica, yine oOzel sektdorde
calisanlarin derinlemesine davranig gosterme egilimleri fazladir.

Sonug olarak, duygusal emek boyutlarindan yalnizca ylizeysel
davranig ve ¢aba harcamada, sektore gore farklilik oldugu tespit edilmis;
diger iki boyut agisindan anlamli bir farkliliga rastlanmamustir. Bu durumda
H, hipotezinin kismen desteklendigini sdyleyebiliriz.

Bu calismada kullanilan olgeklere ait faktorlerin aralarindaki
iligkileri agiklamak amaciyla korelasyon analizi yapilmistir. Bu anlamada
duygusal emek o6lgeginin alt dlgekleri olan ylizeysel davranis, duygusal ¢caba
harcama, derin davranis ve ger¢cek duygular1 bastirma faktorlerinin is
doyumu, duygusal tiikenme, duyarsizlagsma ve kisisel basari duygusuyla
iligkisini gosteren korelasyon matrisi Tablo 9°da gosterilmistir.
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Tablo 9: Arastirmada Kullanilan Alt Olgekler Aras1 Korelasyonlar

Siirekli

St.

Degiskenler W Ort, Sap. d 2 3 4 S 6 7 8
1-Viizeysel 136 24118 80045 1 470%*  324%%  345%* ' 251%%  256*% 145
Davrams 273%*
2-Caba

136 2,5901 87436 1 J345%x 385%x 005 184*  176*  -,140
Harcama
3-Der. 136  2,7206 93247 1 ,200% ,130 S039  -172% 165
Davrams
4-Duygulan 136 3,0993 94638 1 046 057 039 013
Bast.

i - B *k
5-is Doyumu 136 3,8860  1,02011 1 agser gges 13
6-Duy. ek -
Tikenme 136 24391 75606 1 ,584 308%*
7- B
Duyarsizlasma 136 19246 75358 1 603%*
8-Kisisel
Basan 136 3,6618 ,68281 1
Duygusu

Korelasyon tablosuna bakildiginda yiizeysel davranis ile duygusal
tikenme (r=0,251, p<0,01) ve duyarsizlasma (r=0,256, p<0.01) arasinda
pozitif yonlii anlamli iliski oldugu goriilmektedir. Yani yiizeysel davranis
gostermek bireylerin duygusal tiikenme ve duyarsizlasma seviyelerini
yiikseltmektedir. Yiizeysel davranigla kisisel basart duygusu arasinda ise
herhangi bir iliskiye rastlanmamistir. Bu durumda H; hipotezi kismen
desteklenmistir diyebiliriz. Elde edilen bu sonuglar literatiirdeki diger
caligmalarla ¢elismemektedir. Grandey’in (1999) calismasinda da yiizeysel
davranigin duygusal tiikenme ve duyarsizlasma ile dogru, kisisel basari
duygusuyla ise ters yonlii bir iligkisi oldugu tespit edilmistir. Brotheridge ve
Grandey (2002) tarafindan 238 Kanadali isgdren iizerinde yapilan bir
calismada da yine yiizeysel davranigla duygusal tiikenme ve duyarsizlasma
arasinda pozitif; kisisel bagsar1 duygusuyla ise negatif yonlii bir iliski oldugu
tespit edilmistir. Ayn1 ¢aligmada, derinlemesine davranisin yalnizca kigisel
basar1 duygusuyla arasinda olumlu yonde bir iligki oldugu bulunmustur.
Bunlarm yan1 sira Kruml ve Geddes (2000) de ylizeysel davranisla duygusal
tilkenme arasinda olumlu yonde bir iliski oldugu sonucunu elde etmislerdir.

Yiizeysel davranis ile duygusal ¢aba harcama arasinda %47
diizeyinde pozitif yonli ve anlamli bir iliski tespit edilmistir (r=0,470,
p<0,01). Bu iliskinin hem derinlemesine davranis ile duygusal ¢aba harcama
arasindaki % 34,5’lik iliskiden (r=0,345, p<0,01) hem de gergek duygulari
bastirma ile duygusal ¢aba harcama arasindaki %38,5lik iliskiden (r=0,385,
p<0,01) daha giiclii oldugu goriilmektedir. Bu durum yliizeysel davranis
gostermenin daha fazla ¢aba gerektiriyor olmasi seklinde yorumlanabilir.
Yiizeysel davranisla is doyumu arasinda %27,3’liik negatif yonli bir iliski
oldugu goriilmektedir (r= -0,273, p<0.01). Yiizeysel davranis gostermek is
doyumunu azaltmaktadir. Hs hipotezi desteklenmistir.
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Derinlemesine davranigla duyarsizlasma arasmda (= -0,172,
p<0,05) negatif yonlii anlamli iliski oldugu goriilmiistiir. Derinlemesine
davranig gostermek duyarsizlagsmayr azaltmaktadir. Ancak, derinlemesine
davranis ile duygusal tilkkenme ve kigisel bagar1 duygusu arasinda herhangi bir
anlamli iliskiye rastlanmamistir. Bu durumda, Hs hipotezi de kismen
desteklenmistir.

Derinlemesine davranig ile is doyumu arasinda ise anlamli bir
iligkiye rastlanmamustir. Yani, Hg hipotezi desteklenmemistir. Grandey’in
(1999) tez calismasinda, iy doyumunun hem yilizeysel hem de derinlemesine
davranis ile arasinda ters yonlii bir iligki oldugu sonucu elde edilmistir.
Yazar, daha sonraki bir caligmasinda da yine ayni bulgulara ulagmistir
(Grandey, 2003). Ulkemizde, turizm sektoriinde calisanlarin duygusal emek
gosterimlerinin  ¢esitli  degiskenlerle iliskisinin incelendigi bir tez
calismasinda ise derinlemesine davranis ile iy doyumu arasinda pozitif yonli
bir iliski oldugu tespit edilmistir (Pala, 2008). Uysal’in (2007) &gretmenler
iizerinde gergeklestirdigi calismada da derinlemesine davranis ile is doyumu
arasinda pozitif yonli anlamli iligki oldugu sonucuna ulasilmistir.

Duygusal ¢aba harcama ile duygusal tilkenme (r=0,184, p<0,05) ve
duyarsizlasma (r=0,176, p<0,05) arasinda da pozitif yonlii anlamli iliskiye
rastlanmistir. Buna gore, duygusal ¢aba harcamak da yiizeysel davranista
oldugu gibi, duygusal tiikkenmigligin ve duyarsizlasmanin artmasina neden
olmaktadir.

4. SONUC VE ONERILER

Bu calismada, hizmet sektoriinde duygusal emek kullanimi ile, bu
kavramin is doyumu ve tiikenmislik gibi 6nemli bir takim sonuglarla iliskisi
aciklanmaya calisilmigtir. Bu amagla Manisa Merkez’de, 6zel sektor ve kamu
sektoriine bagl kuruluslarda calisan hekimler iizerinde bir alan ¢aligmast
gerceklestirilmistir. Hizmet sektorii denildiginde akla saglik hizmeti sunanlar
ve bunlar igerisinde de hekimler gelmektedir. Meslegin dogas1 geregi, hizmet
sunan ile sunulan; yani hekim ve hasta yliz yiize iletisim kurmak
zorundadirlar. Bilindigi gibi, bir¢ok hekim giin boyunca ¢ok sayida hastayla
ilgilenmekte, dolayisiyla insan iligkilerinin oldukca yogun olarak yasandigi
bir is ortamina sahip olmaktadir. En basit diizeydeki insan iliskileri bile
kisilerin duygularini yonetmeleri iizerine kuruludur. Yani insanlar sokakta
gordiikleri, ayni restoranda yemek yedikleri veya ayni otobiiste seyahat
ettikleri kisilere karsi davraniglarinda bile, duygusal tepkilerini toplumsal
acidan kabul edilebilir sekilde diizenlemeye ihtiya¢ duyarlar. Bu anlamda,
insanlarla iletisim kurmak, bireylerden duygusal bir takim talepleri olan bir
siireci ifade etmektedir. Boyle diisliniildiigiinde, mesleklerini icra ederken
hem sosyal hem mesleki hem de orgiitsel normlara uymak zorunda olan
hekimler i¢in, s6z konusu yogun iletisimin beraberinde getirdigi duygusal
yiikiin de fazla oldugu soylenilebilir. Baska bir ifadeyle, hekimlerin, islerini
yaparken fiziksel ve zihinsel olarak gosterdikleri emegin yani sira, hatiri
sayilir diizeyde de duygusal emek gostermeleri kaginilmaz goziikmektedir.
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Bu noktadan hareketle c¢aligma, hekimler {izerinde gergeklestirilmistir.
Calismada anket teknigi kullanidmistir. 136 hekimden olusan o6rnekleme;
Grandey’in (1999) gelistirdigi ve 26 sorudan olusan Duygusal Emek Olgegi,
3 sorudan olusan Michigan Orgiitsel Degerlendirme Anketi-Is Doyumu Alt
Olgegi ve Maslach Tiikenmislik Envanteri ile birlikte demografik sorular1 da
iceren bir anket uygulanmistir.

Duygusal emek 0Olgegi tizerinde yapilan faktoér analizi, Olgegin
gelistirilip kullanildig1 orijinal ¢alismadan farkli sonuglar vermistir. Grandey
(1999) tarafindan, ABD’de bir iiniversitenin akademik olmayan personeli
iizerinde gergeklestirilen bir ¢aligma icin gelistirilen bu olcek; yiizeysel
davranis, derinlemesine davranis ve samimi davranig olmak {izere ii¢ boyutu
olegmektedir. Bizim ¢alisgmamiz kapsaminda gergeklestirilen analizde ise dort
boyutlu bir yap1 ortaya ¢ikmistir. Bu dort boyut arasinda yiizeysel davranis ve
derinlemesine davranis boyutlart mevcuttur. Ancak, samimi davranis
boyutunu 6lgen ifadeler analiz diginda kalmistir. Bunlarin disinda; duygusal
caba harcama ve gercek duygulari bastirma olmak iizere iki farkli boyut daha
elde edilmistir. Bu durumun, iki tilke arasindaki kiiltiirel farkliliklardan
kaynaklaniyor olabilecegi diigiiniilmektedir. Bununla birlikte, 6l¢cek saglik
sektoriine ozel olarak gelistirilmis de degildir. Bu nedenle, boyutlarm saglik
sektoriintin kendine has yapist dolayisiyla farklilasmasi da miimkiindiir. Elde
edilen bu dort boyut lizerinde yapilan giivenirlik analizleri, boyutlarin
giivenilir oldugu sonucunu vermistir.

Arastirmanin bulgularini genel olarak 6zetlemek gerekirse:

1- Hatirlanacag: iizere, arastirmanin birinci hipotezi, duygusal emek
boyutlarmm 6rneklemin demografik o6zelliklerine bagli olarak farklilik
gosterecegiydi. Demografik degiskenlerle ilgili olarak yapilan analizlerde,
duygusal emek boyutlarinin higbirinde, bu degiskenlere bagli olarak farklilik
olmadigr sonucu elde edilmistir. Yani, érneklemin cinsiyet, medeni durum,
yag, mevcut is yerinde c¢aligma siiresi ve toplam calisma siiresi gibi
ozelliklerine bagl olarak duygusal emek faktorlerinde herhangi bir degisiklik
gozlemlenmemistir. Boylece H; biitin alt hipotezleriyle birlikte
reddedilmistir.

Duygusal emek boyutlarmin demografik faktorlere gore farklilik
gostermemesi diger aragtirmalarda da gozlemlenen bir durumdur. Secer ve
Tinar (2004) tarafindan gergeklestirilen ¢aliymada da orneklemin yas, egitim
durumu, kidem, medeni durum ve toplam calisma siiresi gibi demografik
ozelliklerine bagl olarak duygusal emek boyutlarinda herhangi bir farklilik
tespit edilmemistir. Oz (2007) ve Uysal (2007) ise calisma siiresinin
derinlemesine davranigt etkiledigi yoniinde sonucglar elde etmislerdir.
Sozkonusu arastirmalarin  sonuglarna gore, c¢aligma siiresinin artmast
isgorenlerde derinlemesine davranis gosterme egilimini de artirmaktadir.
Ancak orneklemlerin diger demografik ozelliklerine bagh olarak duygusal
emek boyutlarinda farklilik gézlemlenmemistir.

2- 136 hekimden olusan drneklemin 106’s1 kamu, 30’u 6zel sektore
bagli kurumlarda ¢aligmaktadir. Arastirmanin ikinci hipotezi ise duygusal
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emek boyutlarnin, isgérenlerin i¢inde bulunduklari sektére bagli olarak
farklilik gosterecegiydi. Yapilan analizde, kamu sektoriinde c¢aliganlarin
yiizeysel davranig gosterme ve duygusal caba harcama boyutlarinda 6zel
sektordekilere oranla daha yiliksek ortalamalara sahip olduklar1 goriilmiistiir.
Kamu sektoriinde hem yiizeysel davranis hem de duygusal g¢aba harcama
diizeylerinin ayn1 anda yiiksek olusu, yiizeysel davranis gostermenin
hekimler i¢in daha fazla ¢abay1 gerektiriyor olmasi seklinde yorumlanmuistir.
Yiizeysel davranis, gergekte hissedilmeyen duygularin sergilenmesi davranisi
olarak birgok kisiye zorlayici gelebilmektedir. Bu ¢aligmadan da elde edilen
sonug, kamu sektoriinde caligan hekimlerin 6zel sektordekilere oranla
duygusal emek gosterimi sirasinda daha ¢ok yiizeysel davranig gosterdikleri
ve bunu yaparken daha fazla duygusal caba sarfettikleri yoniindedir.
Duygusal emegin diger iki boyutu olan derinlemesine davranis ve gercek
duygular1 bastirma boyutlarinda ise i¢inde bulunulan sektdre bagli olarak
herhangi bir farkliliga rastlanmamistir. Bu durumda H, kismen
desteklenmistir.

Duygusal emek boyutlarinm kamu ve 6zel sektore bagl olarak nasil
farkliliklar gosterdiginin anlagilabilmesi igin daha fazla sayida aragtirmaya
ihtiyag var gibi goriinmektedir. Literatiirde kamu ve 6zel sektorii kargilastirmalt
olarak inceleyen fazla galigmaya rastlanmamistir. Secer ve Tmar’m (2004)
calismasinin sonuglarma gore 6zel sektérde duygusal emek gosterimi kamu
sektoriine oranla yiiksektir. Ayrica, 6zel sektordeki isgorenlerin derin davranis
gosterme egilimleri kamu sektoriindekilerden fazladir.

3- Yiizeysel davranis ile tiikenmislik arasindaki iligki kismen de olsa
beklenilen yonde ¢ikmistir. Arastirmanin tiglincii hipotezi yilizeysel davranis
ile tikenmislik arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugunu ifade etmekteydi.
Sonuglar, ylizeysel davranigin duygusal tiikenme ve duyarsizlasma
seviyelerini yiikseltmekte oldugunu gostermektedir. Tiikenmisligin kisisel
basar1 duygusu boyutu ile yiizeysel davranis arasinda ise herhangi bir iliski
tespit edilememistir. H; de kismen desteklenmistir.

Grandey (1999), c¢alismasinda yiizeysel davranism duygusal
tilkenme ve duyarsizlasma ile dogru, kisisel basar1 duygusuyla ise ters yonli
bir iliskiye sahip oldugunu tespit etmistir. Duygusal emegin duygusal
tilkkenmeyle iliskisini inceledigi calismasinda da bu sonuclar1 destekler
nitelikte bulgulara ulagsmistir (Grandey, 2003). Kruml ve Geddes (2000) de
yiizeysel davranisin tiikenmisligi artirdigt yoniinde sonuglar elde etmislerdir.
Bu aragtirmanin sonuglar1 da literatiirde, yiizeysel davranigin tiikenmisligi
artirdig1 yoniindeki bulgular1 desteklemektedir.

4- Yiizeysel davranis gostermenin is doyumunu azalttig1 yoniindeki
hipotez (H,) de arastirma sonuglariyla desteklenmistir. Is yerinde sergilenen
duygularla hissedilen duygular arasindaki farklilik bireylerin iy doyumlarini
olumsuz yonde etkilemektedir.

Morris ve Feldman (1997) yiizeysel davranisin is doyumunu
diisiirdligli yoniinde bulgulara ulasmislardir. Ayn1 sekilde, Puglesi (1999) ve
Grandey (1999) de yiizeysel davranism is doyumuyla ters orantili oldugu
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sonucunu elde etmislerdir. Arastrmamizin sonuglar1 yukarida sayilan diger
arastirma sonuglariyla paralellik gostermektedir.

Yiizeysel davranisla ilgili bu veriler ¢alisma hayati agisindan énem
arzetmektedir. Isgorenlerden uygun duygusal tepkileri vermelerini beklemek
anlasilabilir bir durumdur. Ancak, tek basmna yapildiginda tiikkenmislik ve
isinden doyum saglamama gibi bir takim olumsuz sonuglar1 da beraberinde
getirebilmektedir. Bu durumu orgiit i¢i egitimlerle degistirmek; olumsuz
sonuclar1 minimize etmek miimkiindiir. Isgorenlerin, hizmet sunduklar
kisilere karsi dogru yaklasimi gelistirirken kendilerine zarar vermeyecek
yontemler kullanmalari;; boylece kisisel performanslarint  ve Orgiit
performansini olumsuz etkilememeleri saglanilabilir.

5- Arastirmanin besinci hipotezi derinlemesine davranig ile
titkenmislik arasinda negatif yonlii bir iliski olduguydu. Ancak, bu ¢alismada
derinlemesine davranisla tiikenmislik arasinda giiclii bir bag kurulamamustir.
Arastirma sonuglari derinlemesine davranis gostermenin duyarsizlagmayla
ters orantili oldugu yoniindedir. Bu, beklenilen yonde bir sonugtur.
Derinlemesine davranig, iletisim kurulan diger tarafi anlamaya c¢aligsmakla
ilgilidir. Boylece, dogas1 geregi empati igeren bir davranms tipi oldugunu
soylemek yanlis olmayacaktir. Duygusal emek gosterirken derinlemesine
davranig stratejisini kullanma egilimine sahip olmann, iggdrenin hizmet
sundugu kisilere kargi hissizlesmesi, onlar1 birer insandan ¢ok objeymis gibi
gormesi anlamma gelen duyarsizlagmayr azaltmasi tahmin edilebilir bir
sonugtur. Ancak, tiikenmigligin diger iki boyutu ile derinlemesine davranis
arasinda herhangi bir iliskiye rastlanmamistir. Dolayisiyla Hs kismen
desteklenmistir.

6- Derinlemesine davranisin iy doyumunu artiracagi yoniindeki
hipotez (H¢) de desteklenmemistir. Derinlemesine davranig ile is doyumu
arasinda herhangi bir iligki tespit edilememistir.

Yiizeysel davranisin tiikkenmisligi artirip is doyumunu disiirdiigii
yoniindeki bulgulara karsm, derinlemesine davranisimn iggdrenler iizerinde
bunlarin tersi bir etki yaptig1 sonucu elde edilememistir. Literatiirde de
derinlemesine davranis ile tiikenmislik ve is doyumu arasinda ¢ok net iligkiler
kurabilen calismalara rastlanmamigtir. Yani bu c¢alismadan elde edilen
verilerle, yiizeysel davranisin olumsuz etkilerinin derinlemesine davranis
gostermekle tersine gevrilebilecegi gibi belirgin bir énermede bulunmak s6z
konusu degildir. Ancak, bu sonuglar arastirmanin yapildig: sektorle baglantili
olarak digiiniilmelidirler. Biitin hizmet sektdriine genellenemezler.
Ulkemizde, duygusal emek davramglarmin, duygusal emek gosterirken
secilen stratejilerin isgoérenlere ve oOrgiitlere olan etkisinin tam olarak
anlagilabilmesi i¢in daha bir¢ok caligmaya ihtiya¢ vardir. Konunun farkl
meslek gruplarinda arastirilmasi, sonuglarin  karsilastrmali  olarak
degerlendirilebilmesine imkan verecektir. Bu ¢alisma, iilkemizde duygusal
emek iizerine yapilan oncii ¢alismalardan biri olmakla birlikte; hekimlerin
duygusal emek davranislarini konu alan ilk ¢alisma olma 6zelligine sahiptir.
Bu yiizden, elde edilen sonuglarin bu alanda yapilacak baska ¢aligsmalarla da
desteklenmesi faydali olacaktir. Caligma, Manisa ilinde gerceklestirilmis,
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boylece oldukga sinirlt bir 6rnekleme ulagilabilmistir. Baska illerde yapilacak
caligmalarmn veya daha biiyiik orneklemlerle elde edilecek verilerin bu
sonuglar1 destekleyip desteklemeyecegi heniiz bilinmemektedir. Ayrica,
kavramin tilkemizde daha saglikl bir sekilde olgiilebilmesi i¢in bir duygusal
emek Olgegi gelistirme ¢alismasinin yapilmasi 6nemli goziikkmektedir.
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