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DUYGUSAL EMEK DAVRANISLARININ ISGORENLERIN
TUKENMISLIK DUZEYLERI iLE iLiSKiSI UZERINE SAGLIK
SEKTORUNDE BiR ARASTIRMA

Seving Kose”, Lale Oral™*, Hilmiye Tiiresin™"
OZET

Duygusal emek, isi geredi mdisterilerle birebir iletisim halinde olan
isgorenlerin duygusal tepkilerini 6rgit igin kabul edilebilir sekle sokmak
veya Orgit amaclariyla uyumlu duygu gosterimleri yaratmak amaciyla
harcadiklari caba seklinde tanimlanabilir. Orgiitlerin isgérenlerden
bekledikleri duygusal tavirlar standardize eden kurallar, duygusal
davranis kurallan olarak adlandirimaktadir. Isgérenlerin, gercek
duygularini surekli denetim altinda tutarak kendilerinden beklenilen
duygular ifade etmeleri, surekli rol yapiyor olduklari hissine kapilmalarina
ve samimiyet duygularini yitirmelerine neden olabilmektedir. Misterilere
gosterilimesi gereken duygusal tepkilerin 6rgiitiin  denetimi altinda
bulunmasi, isgorenler icin bir baski unsuru haline gelerek ise bagl stresi
de artirabilmektedir. Bunlarin yani sira, isgérenlerin is doyumu dizeylerini
disirmesi ve tikenmiglik seviyelerini artirmasi da duygusal emek
gosteriminin olasi olumsuz sonuglari arasinda yer almaktadir. Bu
arastirmada; Manisa ilinde faaliyet gésteren 6zel ve kamu hastanelerinde
gorev yapan doktorlarin hastalarina karsi sergiledikleri duygu
gosterimleri; duygusal emedin boyutlari olan derinlemesine, yiizeysel
veya samimi davranis seklinde (ic boyutta degerlendirilmis; bu (g
davranig tipinin bireylerin tiikenmiglik seviyeleri lizerindeki etkisini 6lgmek
amaglanmistir. 136 katlimciya uygulanan anket sonuglari  SPSS
programinda degerlendirilmis; duygusal emegin tikenmislik ve baz
demografik dzellikler ile iligkisi test edilmistir.

Anahtar Sozciikler: Duygusal Emek, Derinlemesine Davranis, Yiizeysel
Davranis, Tiikenmislik, Hizmet Sektord

* Celal Bayar Universitesi, iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi, Uncubozkdy
Kamplsl, Manisa, E-posta: sevinc.kose@cbu.edu.tr
* Celal Bayar Universitesi, iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi, Uncubozkdy
Kampdsl, Manisa, E-posta: lale.oral@cbu.edu.tr
™ Celal Bayar Universitesi, iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi, Uncubozkdy
Kampisl, Manisa, E-posta: hilmiye.turesin@cbu.edu.tr



Seving Kdse, Lale Oral ve Hilmiye Tiiresin

THE RELATIONSHIP BETWEEN EMOTIONAL LABOUR AND
EMPLOYEES' BURNOUT LEVELS: A RESEARCH ON HEALTH
SECTOR

ABSTRACT

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. The emotional standards
that organizations expect from their employees while interacting with
customers are called emotional display rules. Employees’ keeping their
real feelings under constant supervision to express the accepted emotion
can lead them loose their sense of intimacy. Also, the presence of the
pressure that an organization causes by supervising emotional displays of
employees may increase work related stress. In addition, reducing job
satisfaction and increasing burnout can be counted among possible
negative consequences of emotional labor displays. In this study, it is
aimed to identify the types of emotional labor displays shown by
physicians who work in public and private hospitals to their patients; and
that chosen displays’ effects on their burnout levels. The results of the
survey applied to 136 participants analyzed with the statistical program
SPSS and the relationship between emotional labor, burnout, and some
demographic characteristics were tested.

Keywords: Emotional Labor, Deep Act, Surface Act, Burnout, Service Sector
GIRIS

Isyerinde duygularin dnemli hale gelmesi ve 6rgiit yasantisinin
insan duygulari ile baglantisinin ele alinmasi hizmet sektorinin yilkselisi
ile paralellik gdsteren bir slrecte gergeklesmistir. Gelismis Ulkelerde
istihdam edilen isglicliniin biiylik bir kisminin hizmet sektériinde olmasi,
llke ekonomilerinin énemli bir oranda bu sektére dayanir hale gelmesi,
duygularn 6rgiit yasaminin temel taslarindan biri haline getirmistir. Clinki
hizmet sekt6rii s6z konusu oldugunda; sunulan triin, bu Griiniin sunulma
sureci ve iggbren faktorleri tam anlamiyla bitiinlesmis durumdadirlar.
Musterilerle iletisim, sunulan hizmetin énemli bir parcasini meydana
getirir ve hizmet kalitesi ile misteri memnuniyetinin énemli bir belirleyicisi
durumundadir (Leidner, 1999). Hizmet sektdrinde musteri-isgdren
etkilesiminin dnemli bir 6desini ise duygular olusturmaktadir. Hizmet
sunan, duygusal tepkilerini misteride memnuniyet yaratacak sekilde
diizenlemekle yikimlli hale gelmistir. Bu yukimldligin altinda ise
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rekabet ortaminda misteri memnuniyetinin dnemi yatmaktadir. Glinimiz
kosullarinda hizmet calisanlari aldiklari Gcretin  karsiidinda  kendi
duygularnini kullanarak karsi tarafin duygularini yonlendirme gorevini de
yerine getirmek durumundadirlar. Duygusal emedin cikis noktasini da iste
bu olgu olusturmaktadir. Mdusterilerle birebir iletisim halinde olan
isgorenlerin, duygu gosterimlerini 6rgit tarafindan belirlenen standartlara
uygun hale getirmeleri ve bu siirecte harcadiklari caba, duygusal emek
olarak adlandiriimaktadir.

Duygusal emek kavraminin 1983 yilinda Hochschild tarafindan
ortaya atilmasindan itibaren konu hakkinda g¢ok sayida arastirma
yapiimistir.  Arastirmacilar c¢odgunlukla duygusal emek gosteriminin
isgorenlerin is doyumu ve tlikenmiglik dlzeylerine etkileri Uzerinde
durmuslardir. (Steinberg ve Figart, 1999). Son vyillarda ise liderlikte
duygusal emek, duygusal emek editimi, algilanan o&rgiitsel destegin
duygusal emek davraniglarinin sonuglari Uzerindeki etkisi, Kisilerin
duygusal kaynaklarinin duygusal emek stratejileri lizerindeki etkisi gibi bir
cok farkl agidan ve tur liderleri, halkla iliskiler uzmanlari, cagri merkezi
calisanlari gibi ¢ok sayida farkli meslek gruplarinda duygusal emek
gosterimi lizerine arastirmalar yapildigi gériilmektedir. (Wong ve Wang,
2009; Yeomans, 2010; Gardner, Fischer ve Hunt 2009; Mastracci,
Newman ve Guy, 2010; Basbug, Balli ve Oktug, 2010; Duke vd., 2009).
Ulkemizde ise bu kavrama olan ilgi yeni olmakla birlikte, éniimiizdeki
dénemde bu alanda yapilacak calismalarin sayisinin artacadi kesindir. Bu
galisma, Turkiye'de bu alanda yapilan az sayida calismadan biri olmasi
acgisindan 6nem arz etmektedir.

KAVRAMSAL CERCEVE
Duygusal Emek

Isgérenlerin duygusal emek harcamalarindaki amag, baskalarinin
duygularini etkilemek suretiyle 6rgiitsel amaclara ulagiimasini saglamaktir
(Diefendorff ve Gosserand, 2003). Bunu gergeklestirmek iginse kendi
duygularini arag olarak kullanirlar. Duruma gore duygularini bastirmalari,
daha abartili olarak gostermeleri veya yapay duygu ifadeleri sergilemeleri
gerekebilir (Grandey, 2000). Burada 6nemli olan onlarin ne hissettikleri
dedil, disariya yansitiimasi gereken duygularin ne oldugudur(Ashforth ve
Humphrey, 1993).

Bu konuda verilebilecek en basit 6rnek, hemen her isletmede
musteri iligkilerinden  sorumlu  personelden beklenenlerdir. Bu
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isgbrenlerden her zaman giler ylzli olmalari ve olumsuz duygularini
karsi tarafa kesinlikle yansitmamalari beklenir. Eder isgbrenin o giinki
ruh hali olumluysa gergekte hissettigi duygulari gostermesi yeterli olabilir.
Kendini kotl hissettigi bir glinde ise bunu basarmak igin bir takim duygu
dizenlemesi tekniklerinden faydalanmak durumundadir (Diefendorff ve
Gosserand, 2003). Bunun gibi, agresif musteriler karsisinda duygularini
denetim altinda tutmak ve orgitiin kendisinden bekledigi sekilde
davranmak Kkisi igin zor olabilmektedir. Kisacasi, bireylerin bazi
durumlarda 6rgitiin davranis kurallarina uyabilmesi belirli bir gaba, yani
duygusal emek sarf etmelerini gerektirmektedir.

Duygusal emek kavrami ilk kez, Arlie Russell Hochschild'in “The
Managed Heart” kitabinda ele alinmistir (Hochschild, 1983). Hochschild’e
(1979) gore bir cok meslek dali bireylerin duygularini yéneterek 6nceden
belirlenmis kaliplar dahilinde misterilere sunmalarini gerektirmektedir. Bu
meslekleri icra edenler igin ise duygulari, galisma yasamlarinin énemli bir
parcasi olmakta; sarf ettikleri duygusal emek is yerindeki performanslarini
dogrudan etkileyen bir faktér halini almaktadir. Ozellikle hizmet
sektoriinde, musteriye yansitiimasi gereken duygular bash basina isin
biytk bir bolimini olusturmaktadir. Dolayisiyla bireylerin basarisi bu
bélimu ne kadar iyi ydnetebildikleriyle yakindan iliskilidir. Yazara gére,
kisilerin duygularini is yerinde bu denli yodun olarak kullanmalari
duygularin da artik isgiicii piyasasinda alim-satim dederi olan bir meta
haline gelmesi anlamina gelmektedir. Siiphesiz, hizmet faaliyetleriyle
ugrasan kimselerin varligi isglici piyasasinda yeni bir durum degildir.
Ancak bugiin yeni olan sey bu islerin yapilis seklinin birileri tarafindan
bastan asadi diizenlenmesi ve sosyal iliskilerin seklinin ayrintili olarak
belirlenmesidir. Dolayisiyla bugiiniin diinyasinda duygusal emekten
bahsedilmesinin temelinde yatan sebep, isgdrenlerin duygu ifadelerinin
kendi inisiyatiflerinde olmaktan gikariip bir takim kaidelere baglanmis
olmasi ve bireylerin isyerinde sarf ettikleri emegin 6nemli bir kisminin
duygularyla ilgili olmasidir (Hochschild, 1983: 3-9).

Hochschild’in (1983: 7) tanimina gore duygusal emek, isgbrenlerin
duygularini diizenleyerek disaridan goézlemlenebilecek yiz ve beden
hareketleriyle karsi tarafa yansitmalandir. Duygusal emek bir (cret
karsiiginda sarf edilir ve bu nedenle degisim degeri vardir. Orgiitler,
isgérenlerden hangi durumlarda hangi duygulari sergilemelerini
beklediklerini duygusal davranis kurallariyla ortaya koyarlar. Bu kurallar
orgiitsel hedeflere ulagabilmek igin isgbrenlere kilavuzluk etmek ve
davraniglarini 6rgut amaglariyla uyumlu hale getirmek amacini tasirlar.
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Hochschild (1983: 35-42), bireylerin duygusal emek sarf ederken
iki mekanizmadan birini kullandiklarini belirtmistir. Bunlar; ylzeysel
davranig ve derinlemesine davranistir. Yiizeysel davranista birey, yalnizca
davranislarini degistirir ve sartlarin gerektirdigi duygu ifadelerini -gercekte
Oyle hissetmedigi halde- gosterir. Yani burada Kkisinin duygular ile
davranislar aslinda birbiriyle uyum iginde degildir. Kisinin gdstermek
zorunda oldugu duygu gergekte hissetmekte oldugundan cok farklidir. Bu
durumda birey, duygusal davranis kurallarinin gerektirdigi davranisi
gosterir ama kendi duygulan dedismez. Derinlemesine davranista ise
bireyin duygularini diizenlemeye tabi tutarak o anda yansitmasi gereken
duyguyu gercekte de hissediyor hale gelmesi sdz konusudur. Yani
sergilemek zorunda oldugu duyguyla aslinda hissettigi duygu birbirinden
farkl oldugunda, kisi ©ncelikle duygularini dedistirmek ve sartlara
uydurmak yolunu secer. Boylece duygulariyla davranislar arasinda dogal
bir uyum meydana gelir. Yazar, 6zellikle ylizeysel davranis gostererek
strekli hissetmedigi sekilde davranan bireylerin duygusal geligki
yasayacaklarini ifade etmistir. Bununla birlikte, hem yiizeysel davranisin
hem de derinlemesine davranisin isgérenler icin zahmetli oldugunu, stres
ve tikenmisglik gibi bir takim olumsuz sonuclara yol actigini 6ne
stirmigtir. Yazar, galismasinda duygusal emek gerektiren islerin Gg temel
ozelligi oldugunu ifade etmistir: Birincisi insanlarla yiiz ylize veya sozll
olarak iletisimi igeriyor olmalan, ikincisi bu iglerde calisanlarin, karsi
tarafin  duygularini  etkilemek durumunda olmalari ve (glncisi
isverenlerin galisanlarin duygusal aktiviteleri (zerinde denetim sahibi
olmalandir. (Hochschild, 1983: 147-174).

Ashforth ve Humphrey (1993) ise duygusal emegi, uygun
duygunun sergilenmesi davranigi olarak tanimlamiglardir. Bu yaklasima
gore duygusal emek kavrami, 6zellikle bireylerin duygu gdsterimlerinin
hizmet kalitesi Uzerinde gliglii bir etkiye sahip oldugu is gruplarinda
6nemli olmaktadir.

Hochschild’e gore, isgorenler ylizeysel veya derinlemesine davranig
gosterirlerken belirli bir gaba sarf ederler. Ashforth ve Humphrey,
isgbrenlerin  bir sire sonra bu duruma alisabileceklerini 6ne
sirmektedirler. Yani ister ylizeysel ister derinlemesine davranarak olsun
isi geregi siirekli duygusal emek sarf eden isgorenler belirli bir zaman
sonra bu davraniglari otomatikman ve herhangi bir gaba sarf etmelerine
gerek kalmadan gdsterebileceklerdir. Bununla birlikte yazarlara gére, bir
isgéren herhangi bir durumda sergilemesi gereken duyguyu zaten
hissediyor da olabilir. Bu durumda ne rol yapmasina (ylizeysel davranis)
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ne de duygularini diizenleyerek duruma uyumlu hale getirmeye
galismasina (derinlemesine davranig) gerek yoktur. Gergekte hissettigi
duyguyu yansitmasi vyeterlidir. Boylece, Hochschildin yiizeysel ve
derinlemesine davranisina ek olarak Ashforth ve Humphrey samimi
davranis (genuine emotion) kavramini ortaya atmislardir. Bununla birlikte,
yazarlar, duygusal emedin bir cesit izlenim yonetimi olarak da
distindlebilecegini; clinkii duygusal emek gosteren isgorenin, karsi
tarafta belirli bir izlenim olusturmak igin davraniglarini kasith olarak
yonlendirdigini ifade etmislerdir. Yazarlara gore duygusal emek siirecinde
hangi davranis tiiriiniin gosterildiginin yani sira gosterilen davranisin ne
Olclide samimi algilandigi da 6nemlidir. Clinkii bu durum davranisin
kalitesini ifade eder ve karsi tarafta nasil bir etki uyandiracadini belirler.
Duygusal emek konusunda gelistirilen Gglinci yaklasim Morris ve
Feldman (1996) yaklasimidir. Yazarlara gére buglin birgok isgdrenin
yaptigi isin en ©6nemli kismini 6rgiit tarafindan belirlenen duygularin
gosterimi olusturmaktadir. Morris ve Feldman’in tanimiyla duygusal emek,
kisiler arasi iliskilerde orgiitiin istedigi duygulan sergileyebilmek icin sarf
edilen caba, planlama ve kontroldir. Bu vyaklagima gbére bireyin
sergilemesi gereken duygu ile o anda hissettigi duygu ortiisiiyor olsa bile,
tam anlamiyla 6rgltiin istedigi duygusal davranisi sergileyebilmesi igin
belirli bir miktar efor sarfetmesi gerekir. Ister derinlemesine, ister
ylizeysel, ister samimi davranis gosteriyor olsun, bir isgbrenin is yerinde
duygularini kullanmasi demek duygusal emek gosteriyor olmasi demektir.
Clnki burada kisinin hissettigi duyguyu nasil disa vurdugu konusu da
onemlidir. Kisi gostermek zorunda oldugu duyguyu gercekte hissediyor
olsa bile bu hislerini hangi davraniglarla karsi tarafa yansitacadi kisinin
inisiyatifiyle degil duygusal davranis kurallariyla belirlenir. Dolayisiyla
duygulari 6rgiitiin arzu ettigi davraniglara dékebilmek de bir emek isidir.
Duygusal emek konusuna dider bir yaklasim da Grandey tarafindan
gelistirilmistir. Yazar, hizmet sektériinde calisanlarin duygusal emek
gosterimleri zerinde etkili dort temel faktor oldugunu 6ne siirmektedir.
Bunlar: letisimin icerigi ve tarzi, gecici veya siirekli olmasi, isgdrenin
etkilesim surecindeki otonomisi ve etkilesimin karmasiklik duzeyidir
(Grandey ve Diamond, 2010). Duygusal emedi hem duygularin hem de
davranislarin  6rgiit amaclarina hizmet edecek sekilde dizenlenmesi
olarak tanimlayan Grandey (1999), konu hakkinda yapilmis o&nceki
calismalar butlnlestirerek yeni bir duygusal emek modeli gelistirmistir.
Modelin birinci 6zelligi daha onceki yaklagimlarin bir birlesimi niteligini
tasiyor olmasidir. ikinci 6zelligi ise duygu diizenlemesi kavraminin modele
dahil edilmis olmasidir. Duygu diizenlemesi, kisinin herhangi bir uyaranla
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karsilastiginda duygularini  kontrol etmesi ve duygusal dengesini
sadlayarak duruma uygun tepkiler gelistirmesidir. Grandey yaklasimina
gore de isgérenlerin is vyerinde yaptiklari sey uygun duygulari
sergileyebilmek icin duygularini diizenlemeleridir.

Tiikenmislik

Duygusal emedin isgorenler (zerindeki olumsuz etkilerinin en
onemlisi tiikenmigliktir. Bilindigi gibi tiikenmislik, isgdren saghgini tehdit
eden o6nemli bir olgu olarak kabul edilmektedir. Duygusal emek
literatliriinde de birgok arastirmacinin duygusal emegin isgdrenlerin
tiikenmiglik diizeylerini etkiledigi yoniinde bir yaklasima sahip oldugu
gorilmektedir.

Tikenmigligi kavramlagtirmaya calisan birgok yazar olmakla birlikte,
genel olarak en ok kabul géren model Christina Maslach tarafindan
gelistirilmistir. Maslach’a gore tikenmislik, “isi geredi yogun duygusal
taleplere maruz kalan ve siirekli diger insanlarla yiiz ylize calismak
durumunda olan kisilerde goriilen fiziksel bitkinlik, uzun siireli yorgunluk,
garesizlik ve umutsuzluk duygularinin yapilan ise, hayata ve diger
insanlara karsi olumsuz tutumlarla yansitiimasi ile olusan bir sendrom”dur
(Maslach ve Zimbardo, 1982; Maslach, Schufeli ve Leiter, 2001'den
aktaran Sirgevil, 2006: 7). Bireyin galisma ortamiyla arasindaki etkilesim
sonucu ortaya cikan tiukenmislik olgusu, kisinin ruhsal ve fiziksel
enerjisinin tlkenisi olarak da ifade edilebilmektedir. Bu konu, 1970’
ylllardan beri sosyal bir problem olarak kabul ediimekte ve
arastirmacilarin ilgisini ¢ekmektedir (Budak ve Sirgevil, 2005).
Tikenmiglik ile ilgili yapilan arastirmalara bakildidinda séz konusu
calismalarin ¢ogunlukla 6gretmenlik, doktorluk, yoneticilik gibi insan
iliskilerinin  yogun oldugu meslek dallari Gzerinde yogunlastigi
goriilmektedir (Kése ve Giilova, 2006). Tikenmislige yol agan, uzun
donemli is stresidir. Ancak, tikenmisligin diger orgltsel stres
unsurlarindan farkli tarafi, isgérenlerin isleri geredi insanlarla sik ve yogun
bir etkilesim iginde olmalari sonucunda ortaya gikmasidir (Akga, 2008:
112-113). Bu olgu yukaridaki tanimla birlestirildiginde, tlikenmisligin,
isgbren - misteri iletigiminin isgdren igin duygusal bir takim
ylkumlilikleri de beraberinde getirdigi; yani duygusal emek goésteriminin
yodun olarak yasandidi is gruplarinda yasanma olasiliinin daha yiiksek
oldugu goriilmektedir.

Tikenmiglige neden olabilecek belli bash etkenler arasinda is
yerindeki iletisim eksikligi, iliski yogunlugu, asin ya da disiik calisma
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temposu, rol karmasasi, egditim eksiklikleri ve isle ilgili fiziksel kosullarin
yetersizligi sayilabilir. Bunlarin disinda, o©rglit igindeki adalete olan
guvenin zedelenmesi de 6nemli bir etken olarak karsimiza gikmaktadir. Bir
takim blylk orgilitsel degisim sireglerinin de isgorenler (zerinde
tiikenmislie neden olabilecedi belirtiimektedir. Orgiitlerin kiiciiimesi veya
orgltler arasi birlesmeler bunlara érnek olarak gdsterilebilir (Akga, 2008:
116).

Tikenmisligin olumsuz etkileri isgéren yasaminda gesitli boyutlarda
kendini gostermektedir. Oncelikle en dnemli yani, kisilerin duygusal
kaynaklarinin  tiikendigini ve mevcut ruhsal durumlarinin, iginde
bulunduklari sartlar kaldirmada vyetersiz kaldidini  hissetmeleridir.
Yasanilan bu duygusal tiikenme hissinin sonucunda, misterilere karsi bir
takim olumsuz duygular beslemeye basglamalari ve bunu davranislarina
yansitmalari ise ikinci énemli noktayr olusturmaktadir. Ugiincii énemli
nokta da kisilerin yaptiklari isten dolayi kendileriyle ilgili olumsuz bir algiya
sahip olmalari, mutsuz hissetmeleri ve islerinden  doyum
sadlayamamalaridir (Maslach ve Jackson, 1981).

Grandey (1999), yapmis oldugu calismada duygusal emekle
tikenmiglik arasinda dogru yonlu bir iliski oldugunu; duygusal emegin
isgorenlerde tiikenmislije yol actidini tespit etmistir. S6z konusu
arastirmada ylizeysel davranisin duygusal tiikenme ve duyarsizlasmayla
dodru, kisisel basari duygusuyla ise ters orantili bir iliskiye sahip oldugu
yoniinde sonuglara ulasmistir. Baska bir calismasinda ise Grandey (2003),
duygusal emedin duygusal tiikenme ile iligkisini arastirmis ve buradan da
Oncekine benzer sonuglar elde etmistir. Grandey’e (2003) gbre bir
isgorenin is yerinde gosterdigi duygusal emek nedeniyle duygusal
tiikenme yasamasi iki ana nedene baglidir: 1- Duygusal geliski yagsamanin
kiside yarattigi gerilim, 2- Kisinin mdisterilere karsi siirekli rol yapmasi
dolayisiyla duygusal kaynaklarinin tiikenmesi. Bu galismanin sonuglarina
gore de ylzeysel davranig, isgorenlerde duygusal tikenmeye vyol
agmaktadir. Derinlemesine davranis ise duygusal tikenmeyle iligkili
¢kmamistir. Yazar, bu durumu derinlemesine davranis sergilemenin
isgorene sagladii geri donusimlerin, onun duygusal kaynaklarini
besledigi goriisiine dayandirmistir. Yani kisinin derinlemesine davranis
gostermekle duygusal geliski yasamaktan kurtulmasi veya miisterilerden
olumlu geribildirim almasi gibi nedenler, onu duygusal tiikenme
yasamaktan koruyabilmektedir. Kruml ve Geddes de (2000) duygusal
emek gosterirken ylizeysel davranis sergileyenlerin duygusal tiikenme
oranlarinin daha yiiksek oldugunu tespit etmislerdir. Ulkemizde yapilan
baska bir calismada ise bu bulgularin tam tersi sonuglar elde edilmistir.
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Kamu ve 0Ozel sektdre bagl hastanelerde calisan 159 hemsire lizerinde
gergeklestirilen bu arastirmada duygusal emek kullanimi ile duygusal
tikenme ve duyarsizlasma arasinda herhangi bir iliski bulunamazken,
duygusal emegdin Kkisisel basaryr arttirdidi yoniinde sonuglar elde
edilmistir (Secer ve Tinar, 2004). Bunun yani sira Wharton (1993),
duygusal emek iceren ve icermeyen meslek gruplar (zerinde
gerceklestirmis oldugu karsilastirmali calismada duygusal emek gdsteren
isgorenlerin tiikenmiglik dlizeyleriyle diderleri arasinda herhangi bir
farkllik olmadigini tespit etmistir.

ARASTIRMA
Yontem

Galismanin ana kitlesini Manisa Merkez'de hem kamu hem de 6zel
sektor kapsaminda hizmet vermekte olan hastanelerde calisan doktorlar
olusturmaktadir. Bu ana kitle icerisinden basit tesadiifi 6rnekleme yoluyla
segilen 136 doktor ise arastirmanin érneklemini olusturmaktadir. Ana kitle
olarak doktorlarin segilmesinin sebebi, bu mesledin Hochschild (1983;
151) tarafindan duygusal emek gosterimini en fazla gerekli kilan
mesleklerden biri olarak belirtilmesidir. Ornekleme, duygusal emek
davraniglarini élgimlemek Uzere, Brotheridge ve Lee (1998) tarafindan
ortaya atilan ve Grandey (1999) tarafindan daha da gelistirilen Duygusal
Emek Olcedi uygulanmistir. Tikenmiglik seviyelerinin tespiti icin ise
Maslach ve Jackson (1981) tarafindan gelistirilen ve Ergin (1992)
tarafindan  dilimize uyarlanan Maslach  Tikenmiglik  Envanteri
uygulanmistir. Bunlarin yani sira, 6rneklemin demografik &zelliklerinin
tespiti igin cinsiyet, yas, medeni durum ve galisma siiresi ile ilgili sorular
yoneltilmistir. Toplanan veriler SPSS programi ile istatistiksel analize tabi
tutulmustur.

Analiz ve Bulgular

Arastirmada kullanilan ankette, érneklemin demografik 6zelliklerini
6lgmek lizere bes madde bulunmaktadir. Bunlar; cinsiyet, medeni durum,
yas, mevcut isyerinde caligilan sire ve toplam calisma siresidir.
Arastirmaya katilan doktorlarin %27,9'u kadin, %72,1'i ise erkektir. Ayrica
yine %78,7'lik bir oranla biiyiik bir gogunlugun evli oldugu gorilmektedir.
Arastirmaya katilanlarin %52,2'si 24-44 yaglan arasinda, %44,1i 44-64
yaslari arasinda, %3,7'si ise 64 yas ve Uzerindedir. Katiimcilarin, ankete
cevap verdikleri sirada calismakta olduklari kurumda bulunma siirelerine
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bakildiginda %78,7'lik bir kismin 0-15 yil arasinda, %18,4'lik kismin 15-
30 yil arasinda ve %2,9luk kismin ise 30 yil ve lzeri zaman diliminde
bulundugu gorllmustir. Katilimcilarin yasamlari boyunca toplam galisma
stirelerine bakildiginda ise %33,8'inin 0-15 yil, %50’'sinin 15-30 vyil,
%14,7’sinin 30-45 yil ve %1,5inin 45 yil ve daha fazla zamandir bir ig
yerinde caligiyor olduklar tespit edilmistir.

17 sorudan olusan duygusal emek 6lgedine yapilan ilk faktdr analizi
sonucunda toplam varyansin %58,025'ini acgiklayan alti faktérll bir yapi
ortaya glkmistir. Capraz yiiklenen ve distik ylikleme degerine ( < 0,40)
sahip olan sorular analizden gikarilmistir. Béylece kalan 11 soruyla yapilan
faktér analizi sonucunda toplam varyansin %68,450'sini acgiklayan dort
faktorli bir yapiya ulagiimistir. Analizde temel bilesenler ydntemi ve
varimax donistiirme teknigi kullaniimistir. Tablo 1'de faktérleri olusturan
degiskenler ve sahip olduklari faktor adirliklar gordlebilir.

Tablo 1: Dondiiriilmiis Faktor Matrisi

Faktor

1 2 3 4
Soru 1 ,824
Soru 2 ,800
Soru 10 ,690
Soru 21 ,815
Soru 17 ,722
Soru 19 ,652
Soru 14 ,535
Soru 22 ,806
Soru 12 ,784
Soru 4 ,853
Soru 7 ,781

Analiz sonucu elde edilen birinci faktoriin, duygusal emegin
yiizeysel davranis boyutunu dlIctiigii gériisiine variimistir. Olcekten elde
edilen “ylizeysel davranis” boyutu, bir doktorun hastasiyla iletigimi
sirasinda,  gostermek  durumunda oldugu duygulan  aslinda
hissetmemesine ragmen sergilemesiyle ilgilidir. Faktorii olusturan
sorularin toplamindan bir degisken tanimlanmis ve “yiizeysel davranis”
olarak isimlendirilmistir. ~ Yapilan glvenilirlik analizinde faktoriin
Cronbach’s Alpha dederi 0,759 olarak tespit edilmistir. Elde edilen ikinci
faktér daha cok isyerinde duygusal anlamda gosterilen bir cabanin
varligini ifade etmektedir. Bu yiizden bu faktor “caba harcama” seklinde
adlandinlmig ve bu sekilde calismaya dahil edilmistir. “Duygusal ¢aba
harcama” boyutu, doktorlarin hastalarla iletisimleri sirasinda, dogru
duygusal tepkileri verebilmek adina duygu goésterimlerini ydnetme
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gayretlerini ifade etmektedir. Faktérin guvenilirlik analizi sonucu elde
edilen deder ise 0,733'tir. Uglincii faktér duygusal emegin derinlemesine
davranis boyutunu o&lgmektedir. Bu sebeple bu faktdr “derinlemesine
davranis” olarak tanimlanmistir. “Derinlemesine davranis” boyutu, bir
doktorun gercek duygularini, hastasina gostermek durumunda oldugu
duygularla uyumlu hale getirmesi ile ilgilidir. Faktoriin Cronbach’s Alpha
dederi 0,602'dir. Faktor analizi sonucu elde edilen dordiincii faktor ise
kisilerin calisma ortaminda gergek duygularini bastirma davraniglarini
vurgular niteliktedir. Bu sebeple bu faktér “gergek duygulari bastirma”
seklinde adlandiriimistir. “Gergek duygular bastirma” boyutu kisinin dogru
davranisi sergilemek igin duygularini kontrol etmesi ile ilgilidir. Faktdrin
guvenilirlik analizi sonucu elde edilen Cronbach’s Alpha dederi 0,632'dir.

Daha o6nce de belirtildigi gibi, arastirmada Maslach Tiikenmislik
Envanteri kullaniimistir. Bu 6lgek 22 sorudan olusmakta ve tiikenmisligin
U¢ boyutunu 6lgmektedir. Bunlar; duygusal tikenme, duyarsizlasma ve
kisisel basari duygusudur. Yapilan guvenilirlik analizleri sonucunda
duygusal tikenme boyutuna ait Cronbach’s Alpha dederi 0,840;
duyarsizlasma boyutuna ait Cronbach’s Alpha dederi 0,694 ve Kkisisel
basari duygusu boyutuna ait Cronbach’s Alpha degeri 0,792 olarak
bulunmustur.

Uygulanan t-testleri ve varyans analizleri sonucu cinsiyet, medeni
durum, yas, mevcut is yerinde calisma siiresi ve toplam calisma siiresi
degiskenlerinin duygusal emegin ylizeysel davranis, caba harcama, derin
davranis veya duygulari bastirma boyutlarindan herhangi biri lzerinde
etkili olmadigi sonucuna ulasiimistir. Bu bulgular Seger ve Tinar (2004)
calismasindan elde edilen bulgularla da értiismektedir. Ulkemizde 199
sinif ve brans 6gretmeni izerinde gerceklestirilen bir tez calismasinda ise
15 yildan fazla galisan 6gretmenlerin 15 yildan az calisanlara oranla daha
fazla derinlemesine davranis gosterdikleri sonucu elde edilmistir (Uysal,
2007).

Calismada arastinlan diger bir olgu da, duygusal emek
davranislarinin kamu ve 6zel sektdr bazinda anlamli bir farkllik gésterip
gostermedididir. Bu amagla yapilan t testinin sonuglari ise Tablo 2'de
gorilmektedir.
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Tablo 2: Faktérlerin Kamu ve Ozel Sektor Acisindan
Karsilastinimasi

Levene Varyans

Esitligi Testi Ortalamalarin Esitlidi igin t testi (a=0.05)

Serbestlik Ortalama
F Anlamlilik | t Derecesi Anlamlilk Farki

Esit
Varyans 2,312 | ,131 2,461 134 ,015 ,40000
Yizeysel | varsayimi
Dav. Esit

olmayan
Varyans
varsayimi
Esit

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

olmayan
varyans
varsayimi
Esit

varyans 6,692 | ,011 -2,223 134 ,028 -,42264
Derin varsayimi
Dav. Esit

olmayan
varyans
varsayimi
Esit

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

olmayan
varyans
varsayimi

2,182 40,260 ,035 ,40000

2,039 42,155 ,048 ,39355

-1,796 | 36,807 ,081 -42264

Bastirma

,710 42,792 482 ,14874

Tablo degerleri incelendiginde yiizeysel davranisin 0,015 anlamhk
dizeyine sahip oldugu goriilmektedir(0,015<0,05). Bu durumda
yanitlayicllarin kamu veya o6zel sektdérde calisiyor olmalarinin ylzeysel
davranis gosterme egilimlerini etkiledigi sonucuna varilimistir Faktor
ortalamalarina bakildiginda kamu sektoriiniin ortalamasinin  6zel
sektoriinkine oranla yiiksek oldugu gorilmektedir (2,5000>2,1000).
Kamu sektériinde calisan doktorlarin ylzeysel davranis goésterme
edilimleri 6zel sektdorde calisanlara gore anlamli diizeyde fazla
bulunmustur. Duygusal ¢aba harcama boyutunda da anlamli bir farklik
tespit edilmistir (0,029<0,05). Faktor ortalamalarina bakildiginda kamu
sektorli ortalamasinin  6zel sektér ortalamasindan yiiksek oldugu
gorilmektedir (2,6769>2,2833). Bu durumda kamu sektdriindekilerin
duygusal caba harcama dizeylerinin 6zel sektérdekilerden fazla oldugu
sonucu elde edilmistir. Kamu kesiminde hem yiizeysel davranig
gosteriminin hem de duygusal ¢aba harcama diizeyinin yliksek olmasi,
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katiimcilarin gergekte hissetmedikleri sekilde davranirken daha fazla gaba
sarf ediyor olmalar seklinde yorumlanabilir. Derinlemesine davranista
birey gostermek zorunda oldugu davraniglari zaten icsellestirdigi icin daha
kolay ve igten bir yaklasim gelistirebilir. Bu sebeple yiizeysel davranig
gostermek derinlemesine davranis goéstermekten daha fazla caba
gerektirebilir. Yukaridaki sonucla birlikte dederlendirilecek olursa, kamu
sektoriinde calisanlar is yerinde dogru duygulari sergilemek adina 6zel
sektordekilere oranla daha fazla caba sarf ettiklerini dlistinmektedirler ve
bunu yaparken daha ¢ok yiizeysel davranis gostermektedirler diyebiliriz.
Secer ve Tinar (2004) tarafindan kamu ve 0&zel kesimde galisan
hemsireler Uzerinde yapilan calismaya goére, 0Ozel sektérde calisan
hemsirelerin duygusal emek gdsterme dizeyleri kamu sektoriindekilere
oranla daha vylksektir. Ayrica, vyine 06zel sektérde calisanlarin
derinlemesine davranig gosterme egilimleri fazladir.

Sonug olarak, duygusal emek boyutlarindan vyalnizca ylizeysel
davranis ve caba harcamada, sektore gore farklilk oldugu tespit edilmis;
diger iki boyut acgisindan anlamh bir farkliiga rastlanmamustir.

Bu galismada kullanilan 6lgeklere ait faktérlerin aralarindaki iligkileri
aciklamak amaciyla korelasyon analizi yapilmistir. Bu anlamada duygusal
emek Olgedinin alt olgeklerinin, duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve
kisisel basari duygusuyla iligkisini gésteren korelasyon matrisi Tablo 3'te
gosterilmistir.

Korelasyon tablosuna bakildijinda yiizeysel davranis ile duygusal
tikenme (r=0,251, p<0,01) ve duyarsizlasma (r=0,256, p<0.01)
arasinda pozitif yonli anlaml iliski oldugu goériilmektedir. Yani yiizeysel
davranis gostermek bireylerin duygusal tiikenme ve duyarsizlasma
seviyelerini ylkseltmektedir. Ylzeysel davranisla kisisel basari duygusu
arasinda ise herhangi bir iliskiye rastlanmamistir. Grandey'in (1999)
calismasinda da ylizeysel davranisin duygusal tiikenme ve duyarsizlasma
ile dogru, kisisel basari duygusuyla ise ters yonli bir iligkisi oldugu tespit
edilmistir. Brotheridge ve Grandey (2002) tarafindan 238 Kanadal
isgbren Uizerinde yapilan bir calismada da yine ylzeysel davranisla
duygusal tikenme ve duyarsizlasma arasinda pozitif; kisisel basar
duygusuyla ise negatif yonli bir iliski oldugu tespit edilmistir. Ayni
calismada, derinlemesine davranisin yalnizca kisisel basari duygusuyla
arasinda olumlu ydnde bir iligki oldugu bulunmustur. ABD'de yapilan
baska bir calismada da ylzeysel davranisla duygusal tiikenme arasinda
yuksek dizeyde olumlu iligki tespit edilmistir (Judge, Woolf ve Hurst,
2009). Bunlarin yani sira Kruml ve Geddes (2000) de ytizeysel davranigla
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duygusal tiikenme arasinda olumlu yonde bir iliski oldugu sonucunu elde
etmiglerdir. Ote taraftan, llkemizde 353 saglik personeli iizerinde yapilan
bir arastirmada ytlizeysel davranigla tilkenmiglik arasinda negatif yonli bir
iliski oldugu; ylizeysel davranis gostermenin tiikenmisligi azalttigi sonucu
elde edilmistir. Ayni calismada, derinlemesine davranigla tiikenmislik
arasinda ise pozitif yonla iligki tespit edilmistir. Bu sonuglar bizim
galismamizin ve vyukarida belirtilen diger calismalarin sonuglariyla
ortlismemektedir (Caldag, 2010).

Yiizeysel davranis ile duygusal caba harcama arasinda %47
diizeyinde pozitif yonli ve anlamli bir iliski tespit edilmistir (r=0,470,
p<0,01). Bu iliskinin hem derinlemesine davranisg ile duygusal caba
harcama arasindaki % 34,5'lik iliskiden (r=0,345, p<0,01) hem de gergek
duygulan bastirma ile duygusal caba harcama arasindaki %38,5'lik
iliskiden (r=0,385, p<0,01) daha giicli oldugu gorilmektedir. Bu durum
ylizeysel davranis godstermenin daha fazla caba gerektiriyor olmasi
seklinde yorumlanabilir. Derinlemesine davranisla duyarsizlasma arasinda
(r= -0,172, p<0,05) negatif yonli anlamli iliski oldugu gorilmistir.
Derinlemesine davranis gostermek duyarsizlasmayi azaltmaktadir. Ancak,
derinlemesine davranis ile duygusal tilkenme ve kisisel basari duygusu
arasinda herhangi bir anlaml iliskiye rastlanmamistir. Duygusal gaba
harcama ile duygusal tiikenme (r=0,184, p<0,05) ve duyarsizlasma
(r=0,176, p<0,05) arasinda da pozitif yonli anlamli iliskiye rastlanmistir.
Buna gore, duygusal caba harcamak da yiizeysel davranista oldugu gibi,
duygusal tikkenmigligin ve duyarsizlasmanin artmasina neden olmaktadir.
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Arastirmada Kullanilan Alt Olgekler Arasi Korelasyonlar
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SONUC VE YORUM

Duygusal emek Olgedi Uzerinde yapilan faktdr analizi, olgedin
gelistirilip kullanildidi orijinal calismadan farkli sonuglar vermistir. Grandey
(1999) tarafindan, ABD’de bir Universitenin akademik olmayan personeli
lzerinde gergeklestirilen bir calisma igin geligtirilen bu olgek; yiizeysel
davranig, derinlemesine davranis ve samimi davranis olmak Uzere g
boyutu O6lgmektedir. Bizim g¢alismamiz kapsaminda gergeklestirilen
analizde ise dort boyutlu bir yapi ortaya gikmistir. Bu dort boyut arasinda

ylzeysel davranis ve derinlemesine davranis boyutlari mevcuttur. Ancak,
samimi davranis boyutunu 6lgen ifadeler analiz disinda kalmistir. Bunlarin

disinda; duygusal gaba harcama ve gercek duygulari bastirma olmak
Uzere iki farkli boyut daha elde edilmistir. Bu durumun, iki tlke arasindaki
kilttrel farkhliklardan kaynaklaniyor olabilecegi distintilmektedir. Bununla
birlikte, 6lcek sadlik sektériine Ozel olarak gelistirilmis de dedildir. Bu
nedenle, boyutlarin saglk sektoriinin kendine has yapisi dolayisiyla
farklilagmasi da miumkiindiir. Elde edilen bu dort boyut iizerinde yapilan
guvenirlik analizleri, boyutlarin giivenilir oldugu sonucunu vermistir.

Demografik dediskenlerle ilgili olarak yapilan analizlerde, duygusal
emek boyutlarinin higbirinde, bu degiskenlere bagli olarak farklilk
olmadidi sonucu elde edilmistir. Yani, 6rneklemin cinsiyet, medeni durum,
yas, mevcut is yerinde calisma slresi ve toplam calisma siresi gibi
oOzelliklerine bagh olarak duygusal emek faktérlerinde herhangi bir
degisiklik gbzlemlenmemistir.

Duygusal emek boyutlarinin demografik faktorlere gore farklilik
gostermemesi diger arastirmalarda da gozlemlenen bir durumdur. Seger
ve Tinar (2004) tarafindan gergeklestirilen calismada da 6rneklemin yas,
editim durumu, kidem, medeni durum ve toplam calisma siresi gibi
demografik Ozelliklerine badll olarak duygusal emek boyutlarinda
herhangi bir farklilik tespit edilmemistir. Oz (2007) ve Uysal (2007) ise
calisma siiresinin derinlemesine davranisi etkiledigi yoniinde sonuglar elde
etmiglerdir. S6z konusu arastirmalarin sonuglarina gore, galisma siresinin
artmasl isgorenlerde derinlemesine davranis gosterme egilimini de
artirmaktadir. Ancak oOrneklemlerin diger demografik 6zelliklerine bagh
olarak duygusal emek boyutlarinda farklik gézlemlenmemistir.

Yapilan analizde, kamu sektoriinde galisanlarin yiizeysel davranig
gosterme ve duygusal caba harcama boyutlarinda 6zel sektdrdekilere
oranla daha ylksek ortalamalara sahip olduklar gérilmuistir. Kamu
sektoriinde hem yiizeysel davranis hem de duygusal caba harcama
dizeylerinin ayni anda yiksek olusu, ylzeysel davranis gdstermenin
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isgbrenler icin daha fazla c¢abayl gerektiriyor olmasi seklinde
yorumlanmistir. Ylzeysel davranig, gergekte hissedilmeyen duygularin
sergilenmesi davranigl olarak bircok kisiye zorlayici gelebilmektedir. Bu
calismadan da elde edilen sonug, kamu sektdriinde calisan doktorlarin
Ozel sektordekilere oranla duygusal emek gdsterimi sirasinda daha cok
ylizeysel davranis gosterdikleri ve bunu yaparken daha fazla duygusal
caba sarf ettikleri yoniindedir. Duygusal emegin dider iki boyutu olan
derinlemesine davranis ve gercek duygulari bastirma boyutlarinda ise
icinde bulunulan sektdére bagh olarak herhangi bir farkliida
rastlanmamistir.

Duygusal emek boyutlarinin kamu ve 6zel sektére baglh olarak nasil
farklliklar gosterdiginin anlasilabilmesi igin daha fazla sayida arastirmaya
ihtiyag var gibi goériinmektedir. Literatiirde kamu ve 0zel sektori
karsilastirmali olarak inceleyen fazla galigmaya rastlanmamistir. Seger ve
Tinar'in (2004) calismasinin sonuglarina gore 6zel sektérde duygusal
emek gosterimi kamu sektoriine oranla yiksektir. Ayrica, 6zel sektdrdeki
isgorenlerin derin davranis gosterme egilimleri kamu sektériindekilerden
fazladir.

Yiizeysel davranis ile tikenmiglik arasindaki iligki kismen de olsa
beklenilen ydonde c¢ikmistir. Sonuglar, ylizeysel davranisin duygusal
tikenme ve duyarsizlasma seviyelerini  ylkseltmekte oldugunu
gostermektedir. Tikenmisligin kisisel basari duygusu boyutu ile yiizeysel
davranig arasinda ise herhangi bir iligki tespit edilememistir.

Grandey (1999), calismasinda ylizeysel davranisin duygusal
tikenme ve duyarsizlasma ile dogru, kisisel basari duygusuyla ise ters
yonli bir iliskiye sahip oldugunu tespit etmistir. Duygusal emedgin
duygusal tiikenmeyle iligkisini inceledidi calismasinda da bu sonugclari
destekler nitelikte bulgulara ulasmistir (Grandey, 2003). Kruml ve Geddes
(2000) de ylizeysel davranigin tiikenmisligi artirdigi yoniinde sonuclar
elde etmiglerdir. Bu aragtirmanin sonuglari da literatiirde, yiizeysel
davranisin tiikenmisligi artirdigi yoniindeki bulgular desteklemektedir.

Bu calismada derinlemesine davranigla tikenmislik arasinda guigli
bir bag kurulamamistir. Arastirma sonuglari derinlemesine davranis
gostermenin duyarsizlasmayla ters orantii oldugu yonindedir. Bu,
beklenilen yénde bir sonuctur. Derinlemesine davranis, iletisim kurulan
diger tarafi anlamaya galismakla ilgilidir. Boylece, dodasi geredi empati
iceren bir davranis tipi oldugunu séylemek yanlis olmayacaktir. Duygusal
emek gosterirken derinlemesine davranig stratejisini kullanma egilimine
sahip olmanin, isgdrenin hizmet sundugu Kkisilere karsi hissizlesmesi,
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onlari birer insandan ¢ok objeymis gibi gdrmesi anlamina gelen
duyarsizlasmayl azaltmasi tahmin edilebilir bir sonugtur. Ancak,
tiikenmigligin diger iki boyutu ile derinlemesine davranis arasinda
herhangi bir iligkiye rastlanmamistir.

Ulkemizde, duygusal emek davraniglarinin, duygusal emek
gosterirken segilen stratejilerin isgbrenlere ve drgiitlere olan etkisinin tam
olarak anlagilabilmesi igin daha birgok calismaya ihtiyag vardir. Konunun
farkh meslek gruplarinda arastiriimasi, sonuglarin karsilastirmali olarak
dederlendirilebilmesine imkan verecektir. Bu vyilizden, elde edilen
sonuglarin bu alanda yapilacak baska calismalarla da desteklenmesi
faydall olacaktir. Calisma, Manisa ilinde gergeklestirilmis, bdylece oldukca
sinirh bir érnekleme ulagilabilmistir. Baska illerde yapilacak calismalarin
veya daha blyilk orneklemlerle elde edilecek verilerin bu sonuglar
destekleyip desteklemeyecedi heniliz bilinmemektedir. Ayrica, kavramin
Ulkemizde daha saglikh bir sekilde 6lgiilebilmesi icin bir duygusal emek
olcedi gelistirme galismasinin yapilmasi 6nemli géziikmektedir.
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