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ARASTIRMA MAKALESI / RESEARCH ARTICLE

DUYGUSAL EMEK ILE IS DOYUMU ARASINDAKI ILiSKi: HEKIMLER
UZERINDE BiR UYGULAMA

THE RELATIONSHIP BETWEEN EMOTIONAL LABOR AND JOB
SATISFACTION: AN APPLICATION ON PHYSICIANS

Ogr. Gor. Dr. Semiha KILICASLAN!
oz

Duygusal emek; kisilerarasi etkilesim sirasinda, orgiitiin talep ettigi duygularin, ¢caliganlar tarafindan sergilenmesi
anlamma gelmektedir. Diger bir ifadeyle, “bagkalar1 tarafindan gozlemlenebilecek sekilde, yiiz ve bedensel
gdsterim aracihigiyla duygularin yénetilmesi” olarak da tanimlanmaktadir. Is doyumu ise; bireyin isine karst
tutumu olarak degerlendirilmektedir. Buna gore bireyin isine kars1 pozitif duygular1 varsa is doyumundan, negatif
duygular1 varsa is doyumsuzlugundan s6z edilmektedir. Arastirmanin amaci; duygusal emek boyutlarinin is
doyumu {iizerinde yarattigi etkiyi belirlemektir. Bununla birlikte ¢alisanlarin demografik ozelliklerinin (yas,
egitim, medeni durum, kidem, unvan) is doyumu ile aralarindaki iligskiyi incelemek de aragtirmanin bir diger
amacint olusturmaktadir. Bu amacla arastirmada anket yontemi uygulanmistir. Arastirmanin drneklemi Elazig
Firat Universitesi Arastirma Hastanesinde gorev yapan hekimlerdir. Arastirmada kullanilabilir durumda olan
toplam 109 adet soru formu, arastirma kapsamina alinmistir. Arastirmada elde edilen bulgulara gore, is
doyumunun demografik faktorlere gore farkliik gosterdigi belirlenmistir. Is doyumu ile duygusal emek
boyutlarindan samimi (dogal) davranig arasinda pozitif yonlii ve orta diizeyde, yiizeysel davranig ile negatif yonli
ve diisiik diizeyde iliski gozlenirken, derinlemesine davranis ile i doyumu arasinda anlamli bir iliski olmadig
sonucuna ulastlmistir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Yiizeysel Davranis, Is Doyumu.
JEL Smiflandirma Kodlari: D23, M10, M12, D63, J21.

ABSTRACT

Emotional labor implies emotions demanded by the organization to be demonstrated by the employees during
interpersonal interactions. In other words, it is defined as “management of emotions in such a way that would be
observed by others through observable facial and bodily expressions”. On the other hand, job satisfaction is defined
as the attitude of a person towards his occupation. Accordingly, having positive emotions towards a job means job
satisfaction, whereas having negative emotions towards a job means job dissatisfaction. The aim of the study is to
identify the effect of emotional labor dimensions on job satisfaction. Besides, the investigation of the relationship
between business satisfaction and demographic features of the workers (age, educational level, marital status,
degree, title) is another aim of the study. For this purpose, a questionnaire is applied as part of the study. The
sample of the study is the academic staff working in Elazig Firat University Research Hospital. 109 usable
questions are taken into the questionnaires in the scope of the research. According to the findings of the research,
it is determined that job satisfaction differs depending on demographic factors. There is a positive and medium
relationship between job satisfaction and sincere (natural) behavior which is a dimension of emotional labor; and
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there is a negative and weak relationship between job satisfaction and surface acting. However, there is no
significant relationship between deep acting relationship and job satisfaction.

Keywords: Emotional Labor, Surface Acting, Job Satisfaction.
JEL Classification Codes: D23, M10, M12, D63, J21.

1. GIRIS

Kiiresellesme, tiretim ve ticaret sektoriinde oldugu gibi hizmet sektoriinde de 6nemli gelismelere neden olmustur.
Bu gelismeler ise; hizmet sektoriiniin biiyiimesine, sonu¢ olarak da ¢ok sayida insan igin istihdam olanaginin
yaratilmasina yol agmistir. Calisan ve miisteri etkilesiminin birebir ve yiiz yiize olmasi1 bakimindan hizmet sektorii
diger sektorlerden farkli olarak, calisan-miisteri iligkisinin onemini orgiit agisindan 6n plana ¢ikarmistir. Bu
nedenle Srgiit calisanlar1 da, miisterilerle olan etkilesimlerinin kalitesini arttirmak i¢in ¢esitli stratejiler kullanmak
durumunda kalmiglardir. Bu stratejilerden biri de miisteride; tiriine ve hizmete yonelik olumlu bir algi olusturmak
amaciyla ¢ahisan tarafindan belirli duygularin sergilenmesidir. Ozellikle hizmet sunulan mesleklerde, hizmet
kalitesini ¢ogu zaman kigilerarasi iligkiler (¢alisan ile miisteri arasinda kurulan iligkiler) belirlemektedir. Bu
nedenle orgiitler, hizmetin kalitesiyle birlikte, miisterilerine giiler yiizlii ve saygili muameleyi de beraberinde
sunmak istemektedir. Bu baglamda o6rgiitler, hizmetin kalitesini garanti altina almak igin hizmetin ifas1 sirasinda
uyulmasi gereken bir takim kurallar belirlemekte ve bu kurallarin uygulanmasini denetlemektedir. Orgiitlerin
uygulanmasini bekledigi bu kurallarin geregini yerine getirmek icin, ¢alisanlarin duygusal ifadelerini ya da i¢sel
hislerini degistirmek suretiyle sarf ettikleri ¢aba “duygusal emek” (emotional labor) olarak tanimlanmaktadir
(Eroglu, 2014: 147-148; Basbug vd., 2010: 255). Duygusal emek, caliganlarin gorevlerini tam olarak yerine
getirebilmeleri icin sadece fiziksel ve biligsel ¢caba ortaya koymalarinin yeterli olmadiginin anlasilmasiyla ortaya
¢ikan bir kavram olup, hizmet sunumu sirasinda duygularin ve ifadelerinde kontrol edilmesi ve yonetilmesi
anlamina gelmektedir. Duygusal emek oOzellikle hizmet sektoriinde, miisterilerin ihtiyag ve beklentilerini
karsilamak ve yiiksek kaliteli hizmet sunabilmek adina ¢alisanlar i¢in kritik 6nem arz etmektedir (Jiang vd.,2013:
933). Bu nedenle ¢ogu orgiit, ¢alisanlarini pozitif duygusal ifadeler sergilemeleri konusunda tegvik etmektedir.

Yapilan arastirmalar hizmet iglemleri/sunumu sirasinda duygusal emegin bir gdsterimi olan giiler yiizlii ifadenin
ve ¢aligma arkadaslariyla olan olumlu iliskilerin; magazay1 bagkalarina 6nerme, tekrar aligveris yapma gibi pozitif
miisteri ¢iktilari ile baglantili oldugunu goéstermistir. Daha da 6nemlisi bu tiir davranislar, yiikksek hizmet kalitesi
gibi bir algininda olugumuna neden olmaktadir (Grandey, 2003: 86). Bu baglamda orgiitiin basarisi, insan
kaynaklarmin gorev tanimlarini tam olarak yerine getirmesine bagl olmakla birlikte, s6z konusu tanimlanmis
gorevlerini nasil yerine getirdikleri de dnemli olmaktadir. Bununla birlikte duygusal emegin, dnemli sayida pozitif
calisan tutum ve davraniglartyla da iliskili oldugu yapilan arastirmalarla ortaya konulmustur. Duygusal emegin
etkili oldugu kavramlardan biri de, bireyin isinden duydugu haz olarak ifade edilen “is doyumu” kavramidir. Bu
arastirma kapsaminda, duygusal emek boyutlari ile is doyumu arasindaki iligki ve calisanlarin demografik
6zelliklerinin is doyumu iizerindeki etkileri ele alinmustir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Duygusal Emek

Orgiitlerin degisen cevresel kosullara uyum saglama siirecinde uygulayacaklari stratejinin basariya ulasmasinda,
ilgili orgiitiin sahip oldugu insan kaynaklarinin temel yeteneklerinin 6nemli oldugu ifade edilmektedir. Bu
cergevede miisteri memnuniyetini saglayabilmek i¢in ortaya ¢ikan orgiitsel uygulamalardan birisi de, ¢aliganlardan
islerine duygusal emeklerini katmalar1 beklentisidir (Bigkes vd., 2014: 98) Orgiitler, sergilenmesini bekledikleri
duygular1 olusturmak ve calisanlarin bu duygular1i gdstermelerini  saglamak igin belirli yontemler
benimsemektedir. Orgiitler dncelikle segme ve ise alma asamasinda, daha sonra sosyallestirerek ve de &diil/ceza
mekanizmalarim isleterek, ¢alisanlarin ise uygun duygulari sergilemelerini saglamaya galismaktadir. Orgiitlerin
gosterdikleri bu ¢aba; miisterilere verdikleri dnem derecesi, ¢calisanlarla miisterilerin kurduklari iligkinin siklig1 ve
miisterilerin uygun duygusal gdsterimler konusundaki inanglari ile dogru orantili olmaktadir (Giing6r, 2009:177).
Dolayisiyla ¢alisanlardan miisterilere kars1 hizmet sunumu sirasinda, belirli davranig kurallarina uymalar1 beklenir.
Orgiit yasami, duygu yonetimi ile ilgili orneklerle doludur. Farkli sektorler, hangi duygularin gésterilmesi,
hangilerinin dizginlenmesi gerektigine iliskin kurallar belirlemislerdir. Hizmet isletmelerinde ¢aliganlar, hizmet
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sunumu sirasinda duygusal ifadelerini kontrol etmek ya da degistirmek durumunda kalmaktadirlar. Duygusal
ifadenin kontrolii veya degistirilmesi, duygusal emegin ¢alisan odakli boyutlar: olan yiizeysel davranigin veya
derin davranigin ortaya ¢ikigina etki etmektedir (Pala ve Siirgevil, 2016: 773-776).

Davranig kurallari, 6rgiitsel verimliligi maksimize etmek i¢in kisilerarasi etkilesim sirasinda (¢alisan ve miisteri)
calisanlarin belirli duygular1 sergilemesini gerektiren kurallar olmaktadir (Chen vd.,2012: 826). Calisanlardan
beklenen s6z konusu duygu gosterimi ise, duygusal emek olarak adlandirilmaktadir.

Duygusal emek kavramu ilk kez Arlie Russell Hochschild tarafindan “The Managed Heart: Commercialization of
Human Feeling” adl1 kitabinda ele alinmis ve s6z konusu kavram, “baskalar1 tarafindan gézlemlenebilecek sekilde,
yiiz ve bedensel gosterim araciliftyla duygularin yonetilmesi” olarak tanimlanmigtir. Bununla birlikte duygusal
emek, Ucret karsiliginda satilabilen ve bir degisim degeri olan kavram olarak da degerlendirilmektedir
(Hochschild, 1983:7). Dolayistyla duygusal emek i¢in “iicret karsiliginda duygularin yonetilmesidir” de denilebilir
(Grandey, 2000: 95). Wharton (1999: 160) ise, isgorenlerin miisterilerle etkilesimleri sirasinda, 6rgiit tarafindan
arzu edilen gosterim kurallarini sergileyebilmek adina sarf ettikleri ¢abayi, “duygusal emek” olarak tanimlamustir.

Bu agiklamalar 1s1ginda duygusal emek kavraminin; kisilerarasi etkilesim sirasinda, Orgiitiin talep ettigi
duygularin, ¢alisanlar tarafindan sergilenmesi anlamina geldigi sdylenebilir. Duygusal emek ¢ogunlukla hizmet
sektorii icinde kullamlan bir kavram olarak ele alinmaktadir. Ornegin; ugus personelinden sicakkanli olmasinin,
cenaze hizmetlerinde gorevli kisilerden iizgiin, doktorlardan ise notr duygular sergilenmesinin beklendigi gibi.
Fakat giiniimiizde duygusal emek hemen hemen tiim sektorler i¢in 6nemli hale gelmistir (Robbins, 2001: 104).
Duygusal emek, orgiitsel davranis kurallarina uymak i¢in duygularin yonetilmesi (Grandey, 2000; Hochschild,
1983) olarak tanimlandigindan dolayi, miisteriler zorlu ve makul olmayan tutum i¢inde olsalar bile, calisanlar yine
de pozitif duygular sergilemek zorundadir. Bu nedenle duygusal emek performansinin, hizmet sektoriinde
kaginilmaz is karakteristigi oldugu ifade edilmektedir (Cheung, vd.,2011: 349).

Duygusal emek 6zellikle; misteri tatmini, hizmet kalitesi, i doyumu ve isgorenin fiziksel ve psikolojik iyilik
haline kadar uzanan 6nemli bireysel ve orgiitsel ¢iktilar {izerinde etkili olmaktadir. Ayrica iilkemizde yapilan
caligmalarda da duygusal emek farkli kavramlarla da iligkilendirilmistir. Kogak ve Giirsoy (2017: 178), duygusal
emek ve tiikenmislik arasindaki iliskiyi inceledikleri ¢aligmalarinda, duygusal emegin yiizeysel davranig
boyutunun, bireyde duygusal tilkenme ve duyarsizlagsmay1 artirdigini, ayrica diisiik basart hissine yol actigini
bulgularken; duygusal emek olarak derinlemesine davranig ve samimi davranig sergileyen calisanlarda ise,
duygusal tiikenme ve duyarsizlasmanin az oldugu sonucuna ulagsmislardir. Gok (2015: 293) ise aragtirmasinda,
duygusal emegin derinlemesine davranig boyutunun ise baglilik tizerinde pozitif, yiizeysel davramisin ise negatif
etkili oldugu sonucuna ulagmistir. Hizmet sektoriinde yapilan arastirmalar, hizmetin sunumu sirasinda “giiler yiizlii
olma” gibi pozitif duygusal goésterimlerin, miisteri tatmini iizerinde pozitif etkiye sahip oldugunu gostermistir.
Algilanan hizmet kalitesi, sadece hizmet ¢alisanlarinin davraniglart ve sdylemleri tarafindan degil, ayn1 zamanda
duygularini nasil diizenledikleri ile de belirlenmektedir. Bu nedenle hizmet sektdriinde yer alan ¢ogu 6rgiit, miisteri
doyumunu maksimuma ¢ikarmak i¢in, hizmet sunumu sirasinda ¢alisanlarin duygularini nasil yonetecekleri
konusuna odaklanmiglardir (Bryman, 2004’den akt; Hur vd., 2015: 71). Hochschild (1983: 147), ugus
personelinden hesap isleri ile ilgilenen kasa gérevlisine kadar uzanan birgok meslegin, duygusal emek gerektiren
meslekler oldugunu ve duygusal emek gerektiren mesleklerde goze garpan ii¢ temel 6zelligin bulundugunu ifade
etmektedir. Bunlardan ilki; bu mesleklerin miisterilerle yiiz yiize iliski gerektirmesi, isgérenin memnuniyet ve
endise gibi duygusal ifadelerini gostermek durumunda olmasi, digeri ise, isverenlere c¢alisanlarinin duygusal
ifadelerini kontrol etme imkanini vermesidir.

Asagida farkl yazarlar tarafindan yapilmis duygusal emek tanimlarina yer verilmektedir (Hsieh, 2009: 11).

Hochschild (1983); Duygusal Emek, herkes tarafindan gézlenebilecek sekilde yiiz ve bedensel gosterimlerde
bulunarak duygularin yonetilmesidir. Duygusal emek bir {icret karsiliginda ortaya konur ve bu yiizden bir degisim
degeri vardir.

Grandey (2000); Duygusal Emek, ise veya Orgiite yonelik duygusal davranis kurallarinin geregini yerine getirmek
amaciyla, duygusal ifadeleri degistirmek i¢in rol yapmay1, duygular arttirmayi ve bastirmayi kapsar.

Kruml ve Geddes (2000); Duygusal Emek, miisterilere saglanan hizmet kalitesini garanti altina almak amaciyla,
calisanlarin belirli duygulari hissetmelerinin veya belirli duygu goriiniimlerini en azindan planlamalarinin
gerektigi durumlarda, nasil davrandiklaridir.
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Guy vd. (2008); Duygusal Emek, isin yerine getirilmesi i¢in iggérenin duygularinin uyarilmasi ya da bastirilmasini
gerektiren bir i ya da gorevdir.

Johnson (2007); Duygusal Emek, hizmet iglemleri sirasinda isgorenin orgiit tarafindan istenilen duygular
sergilemesidir.

Morris ve Feldman (1996: 987) ise duygusal emek kavramini; “kisilerarasi iligkilerde orgiit tarafindan belirlenen
davranis kurallarinin sergilenebilmesi icin, ¢alisanlar tarafindan sarf edilen ¢aba, planlama ve kontrol” seklinde
tanimlamiglar ve duygusal emegin dort farkli 6zelliginden s6z etmislerdir. Bu 6zellikler:

a) Duygu gosterim sikligi

b) Gosterim kurallarina verilen 6nem

¢) Duygu ¢esitliligi

d) Duygusal ¢eliski (Morris ve Feldman, 1996: 989-992).

Duygu gosterim sikh@i: Orgiit icinde, ne kadar ve hangi siklikta duygu gosterimi uygulandigi ile ilgili bir
ozelliktir.

Gosterim Kkurallarina verilen 6nem: Yapilan isin gerektirdigi davramig kurallarina gosterilen dikkatin
derecesidir. Davranis kurallarina dikkat gostermek ise, ¢alisanlarin hem psikolojik hem de fiziksel ¢aba
gostermelerini gerekli kilmaktadir. Ayrica davranis kurallarina gosterilen dikkat, duygusal gosterim siiresi ve
yogunlugu ile de ilgili olmaktadir. Duygusal gésterim siiresi, miisterilerle kurulan iletisimin siiresi anlamina
gelmekte ve bu siirenin uzamasi duygularin gdsterimi i¢in harcanan siirenin de uzayacagi anlamina gelmektedir.
Duygu gosterim yogunlugu ise, deneyimlenen ya da ifade edilen duygunun biiylkligi ve zorlugu ile ilgili
olmaktadir.

Duygu cesitliligi: Is icin gerekli olan duygusal davranislarin gesitliligine isaret eden bir dzelliktir. Buna gore duygu
cesitliligi ne kadar fazla ise, harcanan duygusal emekte o kadar artmaktadir.

Duygusal ¢eliski: Bireyin hissettigi duygular ile orgiit tarafindan sergilenmesi beklenen duygular arasindaki
catigmadir. Hochschild’e gore duygusal geliski, hissedilen duygular ile ifade edilen duygularin gelistigi durumlarda
ortaya ¢ikmaktadir (Rafaeli ve Sutton, 1987: 32). Bu anlamda duygusal ¢eliski, ¢alisanin ifade ettigi duygular
orgiitsel normlara uygun fakat gercek duygulariyla benzer degilse, duygusal celiski ortaya ¢ikmaktadir.

Abraham (1998), duygusal ¢eliskiyi, duygusal emegin ¢aliganlar i¢in yarattigi olumsuz sonuglarin temel nedeni
olarak gormektedir. Duygusal ¢eliski yagayan birey, bir anlamda rol gatigsmasi yagsamaktadir. Kendi kisisel
degerleri ve duygulariyla, igin gerektirdigi duygusal davranig kurallar1 arasinda rol ¢atigmasi yasayan birey, sonug
olarak yiiksek diizeyde stres altinda ¢caligmak durumunda kalabilmektedir (Kaya ve Ozhan, 2012: 115).

Ashforth ve Humphrey (1993: 90) ise, dogru duygularin sergilenmesini duygusal emek olarak tanimlamistir.
Yapilan bu tanim, duygusal emegi; “yiiz ve bedensel ifadelerin digerleri tarafindan goézlemlenecek sekilde
duygularin yonetilmesi” olarak tanimlayan Hochschild’in tanimindan oldukga farkli gériinmektedir. Ashforth ve
Humphrey ’in duygusal emek taniminda, davranigin altinda yatan duygulardan ziyade davranisin kendisine
odaklanilmaktadir. Dolayisiyla, hizmet alicisini etkileyen unsur davranisin kendisi ya da davranis kurallarina
uyumdur ve kisi kendisini yonetmeden de davranis kurallarina uyabilmektedir.

Hizmet sektoriindeki gelisim ve isletmeler arasinda yasanan rekabet, isletmeleri, miisteriye saglanan hizmet
kalitesi ve igerigi tizerinde dikkat géstermeye zorlamigtir. Cilinkii algilanan hizmetin kalitesi, biiyiik 6lgiide hizmet
Sunan ile miisteri arasindaki etkilesimden dogrudan etkilenmektedir. Hochschild (1983), miisteri ile isgéren
arasindaki etkilesim kalitesinin, yonetimin kontrol altinda tutmak istedigi bir konu oldugunu belirtmektedir. Bu
anlamda Orgiit tarafindan belirlenen ve arzulanan duygu gosterimi, c¢alisanlarin performanslarimin
degerlendirilmesinde anahtar bilesen olarak &nem kazanmaktadir (Morris ve Feldman, 1996: 986-987). Is
hayatinda miisterilere gosterilen tutum ve davraniglarin, miisteri memnuniyeti iizerinde 6nemli derecede etkili
olmasi, Orgiit yoneticilerinin ¢alisanlardan, fiziksel ve zihinsel emeklerinin yaninda, duygularimi da isin igine
katarak, duygusal anlamda da emek sarf etmelerini istemelerine neden olmustur (Hochschild, 1983: 7).
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2.1.1. Duygusal Emek Stratejileri

Isgorenler, duygusal emek performansini farkl stratejileri kullanarak gostermektedir. Hochschild'e (1979: 568)
gore duygusal emek performansini gostermenin iki farkli yolu bulunmaktadir. Bunlardan ilki yiizeysel davranis
(surface acting), digeri ise derinlemesine davranistir (deep acting). Jiang ve arkadaslarinin (2013) aktardigina gore,
Ashforth ve Humphrey (1993) ise, bu stratejilere ek olarak “dogal davranis” bi¢imini de duygusal emek
gosteriminin bir sekli olarak kabul etmistir. Asagida bu ii¢ stratejiye yer verilmektedir.

Yiizeysel davrams (Surface acting): Isgorenin; yiiz ifadesinde, ses tonunda ve viicut hareketlerinde degisiklik
yaparak gergekte hissetmedigi duygulari hissediyormus gibi davranmasidir. Bu davranis seklinde hizmet sunmakla
gorevli kisi, deneyimlemedigi duygulari, rol yaparak hissediyormus gibi davranmaktadir (Ashforth ve Humphrey,
1993: 92). Yiizeysel davranig gosteren calisanlar, i¢sel duygularini degistirmeksizin, érgiitiin talep ettigi duygulari
kargilamak adina disa yanstyan goriinen duygularini diizenlemeye ¢alismaktadirlar (Jiang vd.,2013: 934).

Derinlemesine davrams (Deep acting): Isgoren tarafindan sergilenmek zorunda olunan duygularm, gercekte de
hissedilmesine yonelik olarak igsel duygularin, isgéren tarafindan diizenlenmesini igeren bir stratejidir. (Jiang
vd.,2013: 934). Bu davramis seklinde isgoren, sergilemek istedigi duygular1 gergekte de deneyimlemek ya da
hissetmek i¢in ¢aba harcamaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 93). Hochschild (1983: 38-42)’¢ gore isgorenler,
derinlemesine davranisi iki yolla sergilemektedir. Birey gerekli davranisi sergilemek i¢in hislerini uyandirmaya
calisarak ya da aksi duygularini bastirmaya galisarak derinlemesine davranig gosterirken, aynt zamanda hayal
giiclinii kullanarak kendisine mutluluk veren hatiralar1 (evlilik vs.) diisiincelerinde canlandirarak da duygularin
yonetmeye caligmaktadir.

Yiizeysel davranigta bireyin disa doniik davranislarina odaklanilirken, derinlemesine davranista ise bireyin igsel
duygular1 6nem kazanmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 93). Bununla birlikte derinlemesine davranis,
pozitif duygulart deneyimlemek i¢in ¢aba isteyen iyi niyetli bir davranis sekli olarak degerlendirilirken, yiizeysel
davranis ise, her ne kadar pozitif duygulari sergilemek i¢in ¢aba harcanan davranis tiirii olsa da, bu yolla gosterilen
davranis sekli sahte ve samimiyetsiz olarak degerlendirilmektedir (Diefendorf vd., 2005: 340). Buna neden olarak
ise, ylzeysel davramigta caliganin duygusal emek davramiglarim sergilemeyi zorunluluk olarak gormesi ve
isteksizce hareket etmesi gosterilmektedir. Derinlemesine davranista ise ¢alisan, isin gerektirdigi duygusal emek
gosterimini gereklilik olarak gormekte ve bu duygular gergekte de hissetmek i¢in ¢aba sarf etmektedir (Kaya ve
Ozhan, 2012:113).

Dogal (Samimi) Davrams: Hochschild (1983)’in duygusal emek tanimi “davranis kurallarina uymak icin
yiizeysel ya da derinlemesine davranig yoluyla duygularin yonetilmesi” seklinde ifade edilmektedir. Fakat, bireyin
kendinden beklenen duygulart dogal olarak ve icten (samimi) bir egilimle yasayabilmesinin géz ardi edilmesi, bu
yaklasimin en énemli eksigi olarak goriilmesine neden olmustur. Ornegin; yarali bir cocuga sempati besleyerek
ona yardimei olmaya ¢alisan bir hemsirenin rol yapmaya ihtiyacinin olmamasi, Ashforth ve Humphrey'e (1993)
duygusal emegin {igiincli bir gdsteriminin olacagini diisiindiirmiis ve birey tarafindan sergilenmesi beklenen
duygularin kendiliginden ortaya ¢ikmasi, yazarlar tarafindan “dogal (samimi) davranig” olarak ele alinmis ve
duygusal emek gosteriminin bir yolu olarak kabul edilmistir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 94). Dolayisiyla
yazarlara gore duygusal emek, bilingli bir ¢abayr gerektirmeyen, yiizeysel ve derinlemesine davranig gibi
isgorenler i¢in stres kaynagi olmayan, rutin olarak yapilabilen ve ¢aba gerektirmeyen bir davranis olabilmektedir
(Grandey, 2000: 96).

Duygusal emek, ¢alisanlarin dogru duygular sergilemek ve bunu hizmet sundugu kisilere goriiniir kilmak adina
sarf ettikleri ¢aba olup, yiizeysel, derinlemesine ve de dogal yollarla ortaya ¢ikmaktadir. Her ii¢ sekilde de
calisanlarin amaglari, miisteri memnuniyetini saglamak olup, sadece izlenen yol farkli olmaktadir.

2.2. is Doyumu

Calisanlarin islerine iligkin duygularinin bir tepkisi olarak tanimlanan is doyumu, ilk kez 1920’lerde ortaya ¢ikan
bir kavram olup, énemi ise 1930 ve 1940’1 yillarda anlagilmustir. Is doyumu, Kisinin fizik ve ruh sagligin
etkilemesinden dolay1r hem yasam doyumu ile hem de iiretkenlikle iliskilendirilmistir. Is doyumu ile iiretkenlik
arasinda dogrudan bir iliski olmamakla birlikte, doyumsuzlugun yarattig1 dolayl etkiler (stres, grup uyumu gibi)
is doyumsuzlugunun yaratacag1 sonuglar1 énemli kilmaktadir (Sevimli ve Iscan, 2005: 55-56).

En genel anlamda ig doyumu, bireyin igine kars1 tutumu olarak goriillmektedir. Buna gore bireyin isine kars1 pozitif
duygular1 varsa yiiksek i doyumundan, negatif duygular1 varsa da diisiik is doyumundan s6z edilmektedir
(Robbins, 2001: 69).

56



Siileyman Demirel Universitesi Vizyoner Dergisi, Yil: 2019, Cilt: 10, Say:: 23, ss.52-65.
Suleyman Demirel University Visionary Journal, Year: 2019, Volume: 10, Number: 23, pp.52-65.

Cranny, Smith ve Stone (1992:1)’da is doyumunu, “bir ¢alisanin iginden beklentileri ile bunlarin karsilanma
diizeyleri arasinda yaptig1 degerlendirme sonucunda, isine karst besledigi duygusal tepki” olarak tanimlamaktadir
(Savas, 2012: 63). Locke (1973)’ da benzer sekilde, bireyin isini ya da is deneyimlerini degerlendirmesi sonucunda
olusan duygusal durumu “is doyumu” olarak tanimlamigtir (Jiang vd.,2013: 934). Davis ise is doyumunu,
“isgorenlerin iglerine karsi bakis agilarim yansitan, duygu ve hislerin olumlu/olumsuz bir seti” olarak
tanimlamaktadir (Davis, 1988:195).

Robins ve Judge (2009) ise, bireyin igini degerlendirmesi sonucunda isiyle ilgili ulastig1 pozitif duygulari is
doyumu olarak adlandirmaktadir. (Pomirleanu ve Mariadoss, 2015: 34)

Sonug olarak is doyumu icin isgorenin, isiyle ilgili 6nemli gordiigii konularmn, yaptig: is tarafindan ne kadarinin
kendisine saglandigina yonelik algisinin bir sonucudur, denilebilir. Luthans (1989)” da ifade edildigi tizere Smith,
Kendall ve Hulin, iggorenlerin islerini degerlendirirken dikkate aldiklari bes 6nemli boyut oldugunu ifade etmistir.
Bu boyutlar;

a) Isin kendisi: Isin bireye ilging gérevler ve firsatlar sunmas.

b) Odeme: Orgiit icinde diger calisanlarla esit finansal &diiller.

¢) Firsatlar: Hiyerarside ilerleme firsatlar1.

d) Yonetim: Teknik ve davranigsal destek saglamak igin yOneticinin yetenegi.

e) Isarkadaslari: Diger ¢alisanlarm teknik ve sosyal destek konusunda yeterli olmas: (Luthans, 1989:176-177).

Is doyumu ile ilgili yapilan arastirmalar; isin niteligi, iicret, odiiller, yiikselme olanagi, is giivenligi, calisma
kosullari, is arkadaslari, denetim, yonetim tarzi, isin dogasi, sosyal haklar, iletisim, ¢alisanin kisiligi gibi pek
cok faktoriin is doyumuna etki ettigini gostermektedir. Diisiik i doyumunun ¢alisanlar iizerinde olumsuz etkilere
yol actig1, personel devir hizimi yiikselttigi ve isten ayrilma egilimini artirdigt saptanmistir (Sezgin, 2010:5).
Ayni zamanda is doyumu, 6rgiitsel vatandaslik davranisinin da temel belirleyicisi olarak goriilmektedir. Is doyumu
pozitif olan g¢alisanlar, 6rgiitii hakkinda olumlu ifadelerle degerlendirmede bulunurken, galisma arkadaslarina
yardim etmeyi de ihmal etmemektedir. Dolayisiyla islerini yerine getirirken kendisinden beklenilenin 6tesinde
performans gdstermektedirler (Robbins, 2001: 80). Is doyumu agisindan bir baska énemli kavramda ¢alisamin
psikolojik dayanikliligidir. Stres yaratan durumlarla bas edebilme, zorlayan olumsuzluklara ragmen hastalanmama
ve sonunda toparlanip iyilesme olarak tanimlanan psikolojik dayaniklilik sayesinde c¢alisanlar, Orgiitte
karsilastiklari stresli ortamlarla daha kolay miicadele edebilmektedirler. (Kavi ve Karakale, 2018: 71). Bu durum
caliganlarin ig ve igyeri ortamiyla ilgili sorunlarin iistesinden gelmesini kolaylastiracagindan dolayi, ¢alisanin is
doyumuna katki saglayabilmektedir. Calisanlarin kisilik 6zelliklerinin de is doyumu iizerinde farklilik yaratacagi
sOylenebilir. A Tipi kisilikler agresif, basar1 odakli, ¢ok calisan, iddiali, sabirsiz, rekabet¢i, kendilerini siirekli
olarak zaman baskis1 altinda hisseden, aceleci ve sabirsiz yapilari nedeniyle bu 6zelliklerini islerine
yansitabilmektedirler. Her seyi kontrol etmek isteginde olmalar1 ise genelde onlarin ve diger calisanlarin is
doyumlarint olumsuz yonde etkileyebilmektedir. Diger yandan B Tipi kisilikler; elestiriye agik, digerlerini kabul
etme egiliminde olan, kolay anlasilir ve uyumlu kisilikler oldugundan, isten elde ettikleri doyumda yiiksek
olabilmektedir (Kogak vd., 2017:383). is doyumsuzlugunun neden oldugu en énemli sonuglar arasinda ise diisiik
is performansi1 géze carpmaktadir. Isinden doyum saglayamayan birey motive olamadigindan diisiik performans
gosterebilmektedir. Bununla birlikte iiretkenlik karsit1 is davraniglarinda artig gozlenmesi, bireyin ¢aligmasi i¢in
planlanan zaman i¢inde ise gelmemesi, isten ayrilma egilimindeki artis en 6nemli is doyumsuzlugunun ortaya
cikardig1 sonuglar arasinda sayilmaktadir (Ozisli, 2017: 154). Bireyler hayatlarmin her asamasinda kendilerini
ekonomik anlamda giivende hissetmek isterler. Bu nedenle igletmelerde emeklilik, kaza, hastalik issizlik sigortalari
gibi ekonomik korunma bigimleri ile c¢alisanlarin isten sagladiklart doyumu artirmaya yonelik c¢aba
sarfetmektedirler (Kavi, 2017: 101).

2.3. Duygusal Emek ve is Doyumu

Isyerinde duygu ve ifadelerin diizenlenmesi olarak ifade edilen duygusal emek; toplum, is arkadaslari ve
miisterilerle etkilesim gerektiren ¢ogu meslekte kritik bir 6nem arz etmektedir (Chau, 2009:1151). Duygusal
emekle ilgili yapilan arastirmalar bu kavramin hem pozitif hem de negatif is ¢iktilarina sebep oldugunu
gostermektedir. Bu sonuca ise duygusal emek boyutlar1 olarak kabul edilen derinlemesine davranis ve yiizeysel
davranis arasindaki farkin neden oldugu ileri siiriilmektedir. Ozellikle yiizeysel davranisin; tikkenmislik ve is
doyumsuzlugu gibi negatif is ¢iktilariyla iligkili oldugu, derinlemesine davranigin ise kisisel basar1 ve is doyumu
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ile pozitif (Chau, 2009:1152), isten ayrilma niyeti ile negatif iligkili oldugu yapilan arastirmalarla ortaya
konmustur (Chau, 2009:1158). Grandey (2000)’ e gore de, davranis kurallarina uymak i¢in gercek duygularini
bastiran ya da gergek olmayan duygular sergileyen caliganlarin, gercek duygulari ile digar1 yansittiklar1 duygular
arasindaki ¢eliski, sikint1 yagamalarina olmaktadir. Bu ¢eliski ise; duygusal uyumsuzluga, is stresine, sonug olarak
da tiikenmislik ve is tatminsizligine neden olmaktadir. Bununla birlikte, ¢alisanin gergek duygular ile gerekli
davranis kurallar1 birbiriyle ortiisiirse, bu durumun kisisel basariy1 ve is doyumunu artirdigi da ifade edilmektedir
(Adelman, 1995°den akt. Lee, 2012: 1101). Cheung ve Tang (2010: 323) ise, orgiitiin talep ettigi duygusal davranis
kurallarim1 yerine getirmek icin, isyerinde duygu diizenleme siireci olarak tanimladiklar1 duygusal emek
kavraminin, ylizeysel davranis boyutunun is doyumu ile negatif, stres ile pozitif iliskili, bununla birlikte
derinlemesine davranigin, is doyumu ile pozitif, stres ile negatif etkilesimli oldugunu ifade etmistir (Cheung ve
Tang, 2010: 330- 331).

Chen ve arkadaglarinin (2012: 837) yaptiklari arastirma sonucunda da benzer sekilde yiizeysel davranisin is
doyumu ile negatif, tilkenmislikle pozitif iligkili oldugunu, derinlemesine davranisin ise, is doyumu ile pozitif,
tikenmislikle negatif iliskili oldugunu bulgulamislardir. Duygusal emegin yiizeysel davranis boyutu ile is
doyumunun negatif, derinlemesine davranig boyutu ile pozitif iliskili oldugu bir ¢ok ¢alismada da desteklenmistir
(Jiang vd.,2013: 936; Grandey, 2003: 92-93; Yang ve Chang, 2008: 885; Zhang ve Zhu, 2008: 119). Grandey,
(2000: 104)’in aktardigina gore Rutter ve Fielding (1988) de arastirmalarinda, yiizeysel davranig yoluyla gergek
duygularin bastirilmasinin, cezaevi gorevlileri i¢in stres kaynagi oldugunu ifade etmis ve duygu bastiriminin,
diisiik i3 doyumuna neden oldugu sonucuna ulasmistir. Adelman (1995) ise arastirmasi sonucunda, masa servisi
yapan kigilerin, hizmet sunumlar1 sirasinda miisterilere karsi gosterdikleri giiler yiizlii davranigin gercek olmasi
durumunda daha ¢ok is doyumu yasadiklarini ifade etmistir. Zapf ve arkadaslari (1999) duygusal emek kavramini;
gercek anlamda igtenlikle hissedilen duygularin baskilanarak ya da ifade edilerek, isin gerektirdigi duygular
sergilemek zorunda kalmanin verdigi uyumsuzlugun derecesi olarak tanmimlamiglardir. Burada dikkat ¢eken en
onemli konu, orgiit beklentilerini karsilamak i¢in duygular1 diizenlemenin gerektirdigi psikolojik g¢abanin,
calisanin iyi olma durumuna zarar vermesi olarak goriilmektedir. Bu sonug ise, duygusal emek ile duygusal
tilkenme arasindaki gii¢lii iliskiye neden olarak gosterilmektedir (Akt: Kinman vd., 2000: 844). Morris ve Feldman
(1996: 1003) ise, duygusal ¢eliskinin, is doyumu ile negatif iliskisi oldugunu ileri siirerken, Pugliesi (1999: 149)’de
genel anlamda duygusal emegin is doyumunu azalttigini ifade etmistir.

Ulkemizde yapilan duygusal emek ve is doyumu arasindaki iliskiye yonelik calismalarda da benzer sonuglara
rastlanmustir.

Karamarag (2014: 549), yiizeysel davranis ile i doyumu arasinda negatif iligki bulgulamistir. Benzer sekilde Oral
ve Kdse (2011:488)’nin ¢aligsmasinin sonucu da, yiizeysel davranig gostermenin is doyumunu azalttig1 yoniindedir.
Buna gore, igyerinde sergilenen duygularla, hissedilen duygular arasindaki farklilik bireylerin is doyumunu
olumsuz yonde etkilemektedir. Bickes ve arkadaslar1 (2014: 113) ise, duygusal emegin dogal (samimi) davranig
boyutu ile i doyumu arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iligki tespit etmiglerdir.

3. ARASTIRMA YONTEMI
3.1. Arastirmanin Amaci

Calismada Duygusal Emek Boyutlari ile Is Doyumu arasindaki iliskinin analiz edilmesi amaglanmstir. Bu temel
amacin yaninda, ¢alisanlarin demografik 6zellikleri ile iy doyumu diizeyleri arasindaki iligkinin incelenmesi de
calismanin bir diger amacini olusturmaktadir. Caligmanin ifade edilen amaglar1 dogrultusunda gelistirilen
hipotezler, asagidaki gibi belirlenmistir.

Hipotez 1: Is doyumu galisanlarin medeni durumuna gore farklilik gosterir.
Hipotez 2: Is doyumu calisanlarin yaslarina gore farklilik gosterir.

Hipotez 3: Is doyumu egitim diizeyine gore farklilik gosterir.

Hipotez 4: Is doyumu ¢aligsma siiresine gore farklilik gdsterir.

Hipotez 5: Is doyumu akademik unvana gore farklilik gosterir.

Hipotez 6: Is doyumu ile yiizeysel davranis arasinda iliski vardir.
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Hipotez 7: is doyumu ile derinlemesine davramis arasinda iligki vardir.
Hipotez 8: is doyumu ile samimi (dogal) davranis arasinda iligki vardir.
3.2. Arastirmanmin Orneklemi

Arastirmanin 6rneklemi Elazig Firat Universitesi Arastirma Hastanesinde gorev yapan hekimlerdir. Arastirmada
kullanilabilir durumda olan toplam 109 adet soru formu, arastirma kapsamina alinmaistir.

3.3. Arastirmada Kullanilan Olcek ve Yontem

Diefendorff ve arkadaslari (2005) tarafindan olusturulan Duygusal Emek Olcegi, daha sonra Grandey (2003) ve
Kruml ve Geddes (2000) tarafindan bazi maddelerinin ¢ikarilmasi ve bazi maddelerinin ise gelistirilmesi
sonucunda ylizeysel davranig, derinlemesine davranis ve dogal (samimi) davranis olmak iizere {i¢ boyutlu bir 61¢ek
olarak olusturulmustur. Olgekte yiizeysel davrams 6, derinden davranis 4 ve dogal davranis ise 3 madde ile
Olgililmektedir. Duygusal emek dlgeginin Tiirkge uyarlama ¢alismasi, gegerlilik ve giivenirlik testi ile birlikte
Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan yapilmistir. Olgek Serin'in (2014) tez calismasinda kullanilmustir.

Is tatmin diizeylerini 6l¢mek i¢in Minesota Is Tatmin Olgeginin kisa versiyonu kullanilmistir. Sezgin (2010) tez
calismasinda kullandig1 dlgekten yararlamlnmustir. Olgek, 20 ifadeden olusmaktadir.

3.4. Arastirmada Kullanilan Olg¢eklerinin Giivenilirlikleri

Minnesota Is Tatmin 8lgeginde yer alan 20 ifadeye iliskin giivenilirlik analizi sonuglar1 Tablo 1°de gdsterilmistir.
Cronbach alfa degeri 0,91 oldugundan, giivenilirligin oldukga yiiksek ve verilerin analiz edilebilir oldugu
sOylenebilir.

Duygusal emek 6lgeginde yer alan 13 ifadeye iligkin giivenilirlik analizi sonuglar1 da Tablo 1’ de gosterilmis ve
Olgegin Cronbach alfa degeri 0,713 oldugundan, giivenilirligin yiiksek ve verilerin analiz edilebilir oldugu
sOylenebilir.

Tablo 1. Givenilirlik Analizi

Olgekler Soru Sayis1 ~ Cronbach Alfa
Is Tatmin Olgegi 20 0,91
Duygusal Emek Olgegi 13 0,713

3.5. Arastirma Bulgulari ve Yorumlar
3.5.1. Katihmeilarin Demografik Bilgilerinin Analizi

Arastirmaya katilanlarin demografik bilgilerinin analizi Tablo 2’de gosterilmistir. Tablo 2°de goriildigii lizere
arastirmaya katilanlarin %35,8’1 kadin, %64,2’si erkek katilimcilardan olugmakta ve %35,8°1 25-29 yas araliginda,
%28,4’11 30-34 yas araliginda, %17,4’1i 35-39 yas araliginda, %18,3’ii ise 40 yas ve {lizerindedir. Katilimcilarin
%S5,5’1 lisans mezunu, %33,9’u yiiksek lisans mezunu ve %60,6’s1 ise doktora mezunu olup, %31,2’si bekar,
%68,8°1 ise evlidir. Katilimeilarin %48,6’s1 5 yil ve daha az siiredir ¢aligmakta, %20,2’si 6-10 yil arasinda
calismakta ve %31,2’si ise, 11 y1l ve iizeri siiredir caligmaktadir. Akademik unvana gore ise katilimcilarin %64,2’si
arastirma ve ogretim gorevlisi, %16,5’1 yardimc1 dogent, %8.25 i dogent ve %11°1 profesordiir.
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Tablo 2. Katilimcilarin Demografik Bilgilerinin Analizi

Degiskenler Frekans (n) Yiizde Degiskenler Frekans (n)  Yiizde

Cinsiyet Medeni Durum
Kadin 39 35,8 Bekar 34 31,2
Erkek 70 64,2 Evli 75 68,8

Yas dagihim Calisma Siiresi
25-29 39 35,8 5 y1l ve daha az 53 48,6
30-34 31 28,4 6-10 yil 22 20,2
35-39 19 17,4 11 y1l ve tizeri 34 31,2
40 ve tizeri 20 18,3 Akademik Unvan

e Arastirma Gorevlisi — 70

Egitim Durumu Ogrsetim Gorevlisi 64,2
Lisans 6 55 Yardime1 Dogent 18 16,5
Yiiksek Lisans 37 33,9 Dogent 9 8,25
Doktora 66 60,6 Profesor 12 11
Toplam 109 100 Toplam 109 100

3.5.2. Calsanlarin Demografik Ozellikleri ile is Doyum Diizeyleri Arasindaki iliskilerin Analizi
3.5.2.1. is Doyumu ile Medeni Durum Arasindaki Farkhhk Analizi
Hipotez 1: is doyumu medeni duruma gore farklilik gosterir.

Is doyumunun medeni duruma gére farklilik gosterip gostermediginin belirlenmesi icin bagimsiz drneklem t testi
yapilmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 3’de gosterilmektedir.

Analiz sonuglarina gore (p=0,045<0,05 oldugundan), is doyum diizeyinin medeni duruma gore farklilik gosterdigi
sOylenebilir. Evli katilimcilarin is doyum diizeyleri ortalamasinin 3,38 oldugu, bekar katilimeilarin ise 3,10 oldugu
dolayisiyla bu farkliligin evli katilimcilarin Iehine oldugu goriilmektedir.

3.5.2.2. is Doyumunun Yasa Gére Farkhhginin Analizi
Hipotez 2: is doyumu yasa gore farklilik gosterir.

Is doyumunun yasa gére farklilik gosterip gostermediginin belirlenmesi igin tek yonlii varyans analizi yapilmustir.
Analiz sonuglar1 Tablo 3’de gosterilmektedir.

Aradaki farkliliklarin anlamli olup olmadigim test etmek amaciyla yapilan F testine gore, anlamlilik degeri
p=0,000<0,05 oldugundan dolay1 is doyumu yas gruplarna gore farklilik gostermektedir. Aradaki farkliligin
belirlenmesi i¢in yapilan Post-hoc analizine gore farklilik ¢ikan yas gruplari belirlenmistir. 40 yas ve lizeri yas
grubu ile 25-29 yas grubu arasinda 40 yas ve lizeri grup lehine anlamli farklilik bulunmustur (3,65>2,98). Bir
diger anlamli farklilik ise 35-39 yas grubu ile 25-29 yas grubu arasinda bulunmustur. Buradaki farklilik ta 35-39
yas grubu lehine olacak sekilde istatistiki agidan anlamli bulunmustur (3,60>2,98).

3.5.2.3. Is Doyumunun Egitim Durumuna Gére Farkhliginin Analizi
Hipotez 3: Is doyumu egitim durumuna gore farklilik gdsterir.

Is doyumunun egitim durumuna gére farklilik gosterip gdstermediginin belirlenmesi igin tek yonlii varyans analizi
yapilmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 3’de gosterilmektedir.

Aradaki farkliliklarin anlamli olup olmadigimi test etmek amaciyla yapilan F testine gore, anlamlilik degeri
p=0,002<0,05 oldugundan dolay1 is doyumu egitim durumuna gore farklilik gostermektedir. Aradaki farkliligin
belirlenmesi igin yapilan Post-hoc analizine goére tiim egitim durumlar1 arasinda farklilik bulunmustur. Yiksek
lisans mezunu bireylerin i doyum diizeylerinin lisans mezunu bireylerden daha fazla oldugu (3,11>2,64); doktora
mezunu bireylerin is doyum diizeylerinin ise hem lisans mezunlarina gore (3,45>2,64) hem de yiiksek lisans
mezunlarina gore (3,45>3,11) daha fazla oldugu belirlenmis ve istatistiki agidan anlamli bulunmustur.

3.5.2.4. is Doyumunun Cahsma Siiresine Gore Farklihgmn Analizi

Hipotez 4: Is doyumu calisma siiresine gore farklilik gosterir.
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Is doyumunun caligma siiresine gore farklilik gosterip gostermediginin belirlenmesi igin tek yonlii varyans analizi
yapilmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 3’de gosterilmektedir.

Aradaki farkliliklarin anlamli olup olmadigini test etmek amaciyla yapilan F testine gore, anlamlilik degeri
p=0,002<0,05 oldugundan dolay1 is doyumu ¢alisma siiresine gore farklilik gostermektedir. Aradaki farkliligin
belirlenmesi i¢in yapilan Post-hoc analizine gore, 11 yil ve iizeri ¢aligsanlarin is doyumunun, hem 5 yil ve daha az
yul siire ¢alisanlara hem de 6-10 yil arasinda siire boyunca ¢aliganlara gore daha yiiksek oldugu belirlenmis ve
istatistiki olarak anlamli bulunmustur (3,61>3,19 ve 3,61>3,04).

3.5.2.5. is Doyumunun Akademik Unvana Gére Farkhliginin Analizi
Hipotez 5: is doyumu akademik unvana gore farklilik gosterir.

Is doyumunun akademik unvana gére farklilik gosterip gostermediginin belirlenmesi igin tek yonlii varyans analizi
yapilmustir. Analiz sonuglar1 Tablo 3’de gésterilmektedir.

Aradaki farkliliklarin anlamli olup olmadigini test etmek amaciyla yapilan F testine gore, anlamlilik degeri
p=0,000<0,05 oldugundan dolay1 iy doyumu akademik unvana gore farklilik géstermektedir.

Aradaki farkliligin belirlenmesi igin yapilan Post-hoc analizine gore arastirma gorevlisi-Ogretim gorevlisi
katilimcilarin is doyumunun en diisiik oldugu ve bu grupla diger tiim akademik unvanlar arasindaki farkliliklarin
anlamli ¢iktig1 tespit edilmistir. Profesorlerin is doyum diizeylerinin arastirma-6gretim gorevlisi katilimcilardan
daha fazla oldugu (3,77>3,17); dogentlerin is doyum diizeylerinin arastirma-6gretim gorevlilerinden daha fazla
oldugu (3,81>3,17) ve yardimet dogentlerin is doyum diizeylerinin aragtirma-ogretim gorevlilerinden daha fazla
oldugu (3,55>3,17) belirlenmis ve istatistiki acidan anlamli bulunmustur.

Tablo 3. Is Doyumunun Demografik Degiskenlere Gore Farklilhik Analizi

Olcek N Ortalama  Std.Sapma T Anlamlilik (p)

Yas
25-29 39 2,98 0,522
30-34 31 3,26 0,822

6,92 0

35-39 19 3,6 0,533
40 ve tuzeri 20 3,65 0,527

Egitim
Lisans 6 2,64 1,032
Yiksek Lisans 37 3,11 0,664 6,562 0,002
Doktora 66 3,45 0,589

Medeni Durum

is Doyumu Evli 75 3,38 0,68 2025 0.045

Bekar 34 3,1 0,632

Calisma Siiresi
5 yil ve daha az 53 3,19 0,608
6-10 yil 22 3,04 0,848 6,573 0,002
11 y1l ve {izeri 34 3,61 0,533

Akademik Unvan
Profesor 70 3,77 0,424
Docgent 18 3,81 0,495
Yardimc1 Dogent 9 3,55 0,574 6,631 0

Arastirma Gorevlisi-

Ogretim Gorevlisi 12 3,17 0,66
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3.6. is Doyumu ile Duygusal Emek Boyutlar1 Arasindaki iliskinin Analizi

Is doyumu ile duygusal emegin ii¢ alt boyutu arasindaki iliskinin belirlenmesi i¢in asagidaki hipotezler kurulmus
ve bu hipotezlerin testi i¢in korelasyon analizi yapilmistir. Bulgular Tablo 4’de gosterilmektedir.

Hipotez 6: is doyumu ile yiizeysel davranis arasinda iliski vardir.
Hipotez 7: is doyumu ile derinlemesine davramis arasinda iligki vardir.
Hipotez 8: is doyumu ile samimi davranis arasinda iliski vardir.

Tablo 4. Korelasyon Analizi Sonuglart

Duygusal Emek Alt Boyutlar1 Pearson Korelasyon Degerleri is Doyumu
R -0,296™
0,002
109
0,050
0,608
109
0,537
0,000
N 109

Yiizeysel Davranis

Derinlemesine Davranig

U XU|Z T OD|Z T

Samimi Davranig

Tablo 4 dikkate alindiginda; p=0,002<0,05 oldugundan Hipotez 6 kabul edilir. Korelasyon katsayisi r=-0,296
oldugu i¢in is doyumu ile yiizeysel davranis arasinda negatif yonlii diisiik diizeyde bir iliskinin oldugu s6ylenebilir.
Is doyumu ile derinlemesine davranis arasindaki iliskiye bakildiginda, p=0,608>0,05 oldugundan Hipotez 7 kabul
edilemez. Dolayisiyla is doyumu ile derinlemesine davranis arasinda anlamli bir iliski tespit edilmemistir. Is
doyumu ile samimi (dogal) davranis arasinda, p=0,000<0,05 oldugundan Hipotez 8 kabul edilir. Dolayisiyla
korelasyon katsayist 1=0,457 oldugu i¢in is doyumu ile samimi davranig arasinda pozitif yonlii orta diizey bir
iliskinin oldugu sdylenebilir.

3.7. Is Doyumu ile Duygusal Emek Boyutlar1 Arasindaki Regresyon Analizi

Duygusal emegin ii¢ alt boyutunun bagimsiz degisken, is doyumunun ise bagimli degisken olarak ele alindigi
regresyon analizi sonuglar1 Tablo 5’de verilmistir.

Tablo 5. Regresyon Analizi Sonuglar

Bagimsiz Degiskenler B P R R?
Sabit 2,544 0,000

Yiizeysel Davranis (X1) -0,105 0,199

Derinlemesine Davranis (X>) 0,024 0,715 0,376 0,142
Samimi Davranig (X3) 0,235 0,014

F=5,780; p=0,001

F=5,780 ve p=0,001<0,05 oldugundan kurulan regresyon modeli anlamlidir. P degeri 0,05 olan degiskenler
regresyon modeline girecek sekilde olugturulan regresyon modeli agsagidaki gibidir.

Y= 2,544 +0,235X,

Duygusal emegin alt boyutlarindan sadece samimi davranis degiskeni regresyon modelinde yer almaktadir.
Yiizeysel davranig ve derinlemesine davranig degiskenleri i3 doyumunu agiklayan regresyon modelinde yer
almamislardir. R=0,376 oldugundan bagimsiz degiskenlerle bagimli degisken arasinda pozitif yonlii orta diizeyin
altinda bir iliski oldugu sdylenebilir. R?>=0,142 oldugundan, bagimsiz degiskenlerin bagimliy1 aciklama derecesi
%14,2 olarak yorumlanabilir. Samimi (dogal) davranis degiskeni is doyumunun %14,2’sini a¢iklamaktadir.
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4. SONUC

Duygusal emek, Arlie Russell Hochschild (1983) tarafindan “bagkalari tarafindan gézlemlenebilecek sekilde, yiiz
ve bedensel gosterim yoluyla duygularin yonetilmesi” olarak tanimlanmaktadir. Calisanlarin fiziksel ve zihinsel
emekleri yaninda, duygularini da isin igine katarak gorevlerini yerine getirmeye ¢alismasi duygusal emek
kavraminin ortaya ¢ikmasina neden olmustur. Is doyumu ise, isgorenlerin islerine kars: bakis agilarin1 yansitan,
duygu ve hislerin olumlu/olumsuz bir seti olarak tanimlanmaktadir (Davis, 1988).

Bu ¢alismanin amaci Elazig Firat Universitesinde gérev yapan hekimlerin sergiledigi duygusal emek boyutlarinin,
is doyumu {iizerindeki etkilerini incelemektir. Bununla birlikte akademisyenlerin iy doyum diizeylerinin
demografik degiskenlerle olan iligkisinin incelenmesi de ¢aligmanin bir diger amacini olusturmaktadir.

Arastirma sonucuna ait bulgular degerlendirildiginde, calisanlarin demografik 6zellikleri ile is doyumu arasinda
anlamli farkliliklar tespit edilmistir. Buna gore; evli ¢alisanlarin bekar calisanlara gore; daha yiiksek yas grubuna
sahip caliganlarin ise, daha geng ¢alisanlara gore is doyum diizeylerinin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Benzer
sekilde egitim seviyesi, c¢alisma siiresi ve akademik unvaninda artmasiyla birlikte calisanlarin i doyum
diizeylerinin de arttigi goériilmiistiir. Duygusal emek boyutlarindan ise sadece samimi (dogal) davranis ile is
doyumu arasinda pozitif yénlii orta diizeyde bir iliski gézlenmistir. Is doyumu ile derinlemesine davrams arasinda
iliski gbzlenmezken, yiizeysel davranis ile is doyumu arasinda negatif yonlii iliski bulgulanmistir. Elde edilen
sonuglar Oral ve Kdse (2011) ‘nin hekimler iizerinde yaptig1 arastirmayla desteklenmektedir. Benzer sekilde
aragtirmacilarin bulgularina gore de; derinlemesine davranis ile is doyumu arasinda iliski gézlenmezken, yiizeysel
davranisla is doyumu arasinda negatif iliski bulgulanmistir. Mengenci (2015: 135)’ de aragtirma bulgularinda
Derin davranis ile dogal (samimi) davranis ile is doyumu arasinda pozitif iliskiden s6z ederken, yiizeysel davranis
ile is doyumu arasinda ise negatif iliski oldugunu ifade etmistir. Bir bagka arastirma sonucunda da (Pala ve Tepeci,
2014: 34) ayni sekilde c¢aliganlarin derin davranis sergilemeleri durumunda is doyumlarinin arttigi, yiizeysel
davranista ise azaldig1 sonucu ileri siiriilmiistiir. Is doyumu ile yiizeysel davranis arasindaki negatif iliski, isgdrenin
gorevini yerine getirirken hissetmedigi duygulart “hissediyormus” gibi davranmasiyla ortaya ¢ikan duygusal
celiskiyle aciklanabilir. Arastirmanin sonuglarindan biri olan dogal davranis ile is doyumu arasindaki pozitif iliski
ise, yonetici-iggoren iliskileri acisindan bazi ipuglari sunabilmektedir. Buna gore yoneticiler, calisanlardan
yaptiklart ige fiziksel ve zihinsel emegin yaninda duygusal emeklerini de katmalarini istiyorlarsa s6z konusu
emegin, iggérenin dogal (samimi) davranist seklinde gergeklesmesi igin ¢aba harcamalidirlar. Ciinkii ¢aliganlar
kendilerinden beklenen duygusal emegi dogal (samimi) davranis seklinde igsellestirirlerse islerinden daha ¢ok
doyum saglayacaklardir. i3 doyumu yiiksek olan ¢alisanlar ise, hem kendisinin hem de calistig1 orgiitiin bu
durumdan kazang¢li ¢ikmasina neden olacaktir.

Bu anlamda &rgiit yonetimine bazi &neriler sunulabilir. Oncelikle isgdrenlerle kurulacak etkin iletisim yoluyla
kendilerinden ne beklendigi a¢ik bir ifadeyle dile getirilmeli, sorunlar1 dinlenmeli, ¢6ziim yollar1 gelistirmelerine
yardimc1 olunmali ve isleriyle ilgili konularda inisiyatif kullanma firsati taninmalidir. Bu yolla ¢alisanlar islerini
sahiplenerek, kendilerinden beklenen duygusal emek performansini, ne kendilerini zorlayarak (derinlemesine
davranis) ne de rol yaparak (yiizeysel davranig) gergeklestirmek zorunda kalacaktir. S6z konusu duygusal emegi,
icten gelen bir davranig olarak sergileyerek, duygusal emek gosterimi i¢in fazladan bir gaba sarf etmeyecek aksine
is doyumunda artig gbzlenecektir.

Arastirma Elazig ilinde bir arastirma hastanesinde 2015 yilinda gergeklestirilmis olup, olduk¢a sinirli bir
ornekleme ulasilmigtir. Farkli illerde ve kurumlarda yapilacak diger c¢alismalarla arastirma sonuglar
desteklenebilir, bununla birlikte farkli degiskenlerin aracilik etkisinin 6l¢iilmesi de, literatiire katki saglamast
acisindan diger arastirmalara Onerilebilir.
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