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Abstract

The aim of this study is to determine whether the emotional labor levels of health workers differ in
terms of demographic characteristics. For this purpose, data were collected from health personel
working in all units affiliated with Bilecik Provincial Health Directorate between August 1, 2021, and
August 31, 2021, using the online survey technique. All evaluations were made on 381
gquestionnaires. According to the results of the analysis, the emotional labor levels of health workers
regarding surfaceacting and genuineacting, and deepacting in terms of gender, marital status and
employment type do not differ. Similarly, no significant difference was found in terms of the
experiences of health care professionals. It was observed that the emotional labor levels of the
participants for surfaceacting and genuineacting did not differ in terms of the irage, but the emotional
labor levels for their deepacting were different. Similarly, it is seen that the emotional labor levels of
the participants regarding their deepacting differ in terms of their education levels. The health sector
management should provide the necessary training for all employees to implement the determined
code of conduct, without distinction of duties. In this sense, it is thought that there is a greater need for
emotional labor studies in the health sector.
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Oz

Bu calismanin amaci, saglik calisanlarinin demografik &zellikleri agisindan duygusal emek
diizeylerinin farklilasip farklilasamadigini tespit etmektir. Bu amag dogrultusunda Bilecik il Saglik
Miiddrliigine bagl tim birimlerde g¢alisan saglik personelinden, 1 Agustos 2021- 31 Agustos 2021
tarihleri arasinda gevrim ici anket teknigi kullanilarak veriler toplanmigtir. Tiim degerlendirmeler 381
anket Uzerinden yapilmistir. Analiz sonuglarina gére, saglik ¢alisanlarinin cinsiyet, medeni durum ve
istihdam gekli acgisindan ylizeysel davranis, derinlemesine davranis ve samimi davranis
gostermelerine iliskin duygusal emek dizeyleri farkllasmamaktadir. Benzer sekilde saglik
calisanlarinin deneyimleri agisindan da anlamli bir farkliik bulunmamigtir. Katilimcilarin yaslar
acisindan ylizeysel davranig ve samimi davranis géstermelerine iliskin duygusal emek diizeylerinin
farklihk géstermedigi ancak derinlemesine davranis géstermelerine iliskin duygusal emek diizeylerinin
farklihga sahip oldugu gérilmigtir. Benzer sekilde katilimcilarin egitim diizeyleri agisindan da
derinlemesine davranig gostermelerine iliskin duygusal emek diizeylerinin farklihga sahip oldugu
goriilmektedir. Saglik sektéri ybnetimi, tiim c¢aligsanlarin belirlenmis davranis kurallarini uygulamasi
amaciyla gbérev ayrimi yapmaksizin gerekli egitimleri vermelidir. Bu anlamda, saglik sektériinde
duygusal emek ¢alismalarina daha ¢ok ihtiyag oldugu diistiniilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Saglik, Saglik Calisanlari, Duygusal Emek, Demografik Degiskenler

Etik Standartlara Uyum: Bilecik Seyh Edebali Universitesi Etik Kurulu 11.06.2021 /7.
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1. Giris

Sanayilesme sonrasi teknolojik ve bilgi kaynakli ilerlemenin hizlanmasi ile hizmet
sektort hizli bir sekilde gelismeye baslamigtir. Tarim ve sanayi bazli Uretimler
azalmig, azaldigi oranda hizmet sektoru ilerleme gostermistir. GUnumuzde gelismis
seviyedeki Ulkelerde hizmet endustrisi, en dnemli gelir kaynagi haline gelmistir (Bayat
vd. 2015: 61).

Gelirin hizmet sektoérine kaymasiyla, yasanan yogun teknolojik gelismeler ve detay
yaratan unsurlar, ¢alisanlar birgok olumsuzluklarla kargi karsiya getirmigtir. Stres,
asiri yorgunluk, tikenmislik, mutsuzluk gibi negatif durumlarin yasanmasina sebep
olmustur. Ortaya c¢ikan bu tarz olumsuz hal ve durumlarin, igyeri sahipleri ve
yoneticileri tarafindan masterilerine yansitmamalari gerektigi, bununla yetinmeyerek
igyeri tarafindan dnceden belirlenmis norm ve kurallara uygun sekilde davranmalari
istenmektedir (Kafadar ve Kaygin, 2017: 78).

Isletmelerin musteri memnuniyetine bagli olarak igletmeye ve markaya baglilik ve
amag gerceklestirmek Uzere davraniimasi istenen duygu ve davranis sekillerini bir
zorunluluk halinde ¢alisanlarin duygularini kontrol altinda tutmasini gerektirmektedir.
Duygulari da yonetmek Uzere bir emek harcanmaktadir. Fiziksel ve zihinsel emek
yaninda duygularin kontroli ile yodnetimesi de “Duygusal Emek” olarak
adlandiriimaktadir.

Duygusal emek, insanlarla karsilik yogun bir etkilesim icerisinde bulunulan hizmet
sektorinde gorulmektedir. Hizmet sektorinin onemli bir bolumu olan saglik
sektoriinde, merkezinde insan canini konu almasi ve hasta ve yakinlari ile yuz yize
iletisim yogun olarak kullanildigindan, saglik sektorinde duygusal emegin dnemini
artirmigtir. (Dogan ve Sigri, 2017: 114).

Saglik sektérinde rekabet, 6zel saglik isletmelerinin faaliyete gecip ¢cogalmasi ile
hasta ve yakinlari tarafindan alinan hizmetin degerlendirmeleriyle baglamistir. Saglik
sektorinde yasanan yogun rekabet ile hasta ve yakinlarinin Kkaliteli hizmet
gormedikleri takdirde 06zel veya kamuda farkli saghk kuruluglarini tercih
edebilmektedir. Hizmet alinan sagdlik isletmesini yeniden tercih etmek veya tavsiye
niteliginde sdylemlerin olusmasi; alinan saglik hizmetinin kalitesi, hasta ve yakinlari
ile yakindan, samimi olarak ilgileniimesi neticesinde saglanan guvene dayaldir.
Yogun rekabet icerisinde saglik igletmelerinin amaglarini gerceklestirebilmesi igin
calisanlarin, kurumlari tarafindan belirlenmis norm ve kurallara uygun davranmalari
ile mumkunddr. Ayrica, belirlenen norm ve kurallarin uygulanip uygulanmadiginin
denetlenmesi gerekir. Bu baglamda, saglik isletmeleri c¢alisanlarinin gdstermis
olduklari duygusal emek davranisinin, hayati 6nem tasidigi goértlmekle, énemi fark
edilmistir. (Kerse ve Ozdemir, 2018: 152).

Saglik sektériinde duygusal emek, hasta ve yakinlari tarafindan saglik calisanlarinin
gOstermesi gereken duygusal davranisin  kendilerine  yansimasi  olarak
disunulmektedir. Hasta ve yakinlari tarafindan beklenen davranislarin sergilenmesi
olarak saglik ¢alisanlarinin duygusal emek davraniglari goéstermek zorundadirlar
(Brunton, 2005; 340).

Hastallk esnasinda saglik hizmeti alanlar korku, panik, aci gibi hisler igerisinde
bulunmaktadir. Bu surecte, bir hemsire duygusal emek davranisi sergileyerek hasta
ve yakinlarina da guvende olduklarini hissettirilebilir. Dolayisiyla sakin bir ortamda
hastaya mudahale imkéni saglanir. Hasta ve yakinlan fiziksel ve psikolojik olarak
kendilerini iyi hissederler (Mann, 2005; 308).
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Bu baglamda, duygusal emegi saglik sektorinde caliganlarin yodun bir gekilde
uygulamasi neticesinde arastirmanin amaci olarak, saglik ¢alisanlarinin demografik
Ozelliklerine ait duygusal emek duzeylerinin dlgimlenmesi hedeflenmistir.

2. Kavramsal Cerceve

Amerikali sosyolog Arlie Russel Hochschild, 1979 yilinda duygulari yonlendirerek
degistirme ¢abasini arastirmaya yonelik makale yayinlamistir. Bu makale temelinde
Hochschild, duygusal emek (emotional labor) kavramini ilk olarak 1983 yilinda
yayimladi§i “The Managed Heart: Commercialization of Human Feeling” kitabinda
literatlire kazandirmigtir (Duman, 2017: 31).

Duygusal emek kavrami birgok kisi tarafindan tanimlanmasina ragmen literatirde
onem kazananlari sunlardir:

o Calisanlar sunduklari hizmet esnasinda musterilere karsi duygularini kontrol
altinda tutarak yonetmeleri i¢in harcadiklari emek olarak ifade edilmektedir. Bununla
beraber, duygusal emek Ucret karsiligi yerine getirildiginden, ticari bir deger olarak
go6rulmektedir (Hochschild, 1983:7).

o Hizmet sunumu esnasinda i¢inde bulunulan duruma uygun bigimde ortaya
konulan duygusal davranigin tiketicilere yansimasidir (Ashforth ve Humphrey, 1993:
90).

o isletme icin misafir olarak degerlendirilen musterilerinin, calisanla etkilesim
esnasinda davranis sekillerini planlama, sergileme ve kontrol icin gosterdikleri
emektir (Morris ve Feldman, 1996: 987).

o isletmedeki lider ydneticilerin misterilerine karsi belirlemis olduklari davranis
sekillerinin kendi duygularini gizleyerek, gerekirse rol yaparak abartih bir sekilde
gosterilmesidir (Grandey, 2000: 96).

o isletmeye ait hedefleri gerceklestirmek igin ¢alisanlarin kendi aralarinda veya
musterileri ile etkilesim esnasinda duygularinin kontrolinu sagladigi davranis
sekilleridir (Diefendorff ve Gosserand, 2003: 945).

o isletmeler tarafindan duygu kontroliiniin saglanip belirlenen norm ve davranig
sekillerini, tiyatro sahnesinde sergilenen oyunda rol yapmak gibi tuketici ile karsilikl
olarak etkilesimde kargi tarafa gostermek, duygusal emektir (Eroglu, 2010: 20).

Calisanlar tarafindan tuketicilere karsi gosterdikleri duygu yansimalari, davranislari
ve mimik, jest ile olusmaktadir. isyerinin vermis oldugu hizmetin gesidi, icinde
bulunulan ve ani geligen ortamlar ile g¢alisanin o anki psikolojik durumu gore
davraniglar gesitlendirmektedir. Duygusal emek olarak gelisen davranis sekilleri;
ylzeysel, derinlemesine ve samimi olarak U¢ grupta incelenmektedir (Diefendorff vd.
2005: 340; Chu ve Murrmann, 2006: 1182):

. Yiizeysel Davranis: isletme tarafindan belirlenen norm ve kuralara uymak
uzere sahte duygu gosterimidir. Musterilerde memnuniyet yaratmak Uzere sahte
gulimseme, tipik 6érnegidir (Eroglu, 2014: 149).

. Derinlemesine Davranis: Calisanin kendi duygu dusuncelerini, belirlenmis
norm ve kurallara uydurmak igin sarf ettigi cabadir (Usta ve Akova, 2015: 41). Tiyatro
oyunculugunda oldugu gibi canlandirdigi rolu, ¢alisanin duygu ve dusunculeri ile bir
batinlesik bir yapida jest ve mimikleri ile konusmalarina yansitmasidir (Kaya ve
Serceoglu, 2013:316).
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° Samimi Davranig: Musterilere kargi belirlenmis davranis sekillerine ihtiyag
duyulmadan i¢inde bulunulan duruma uygun anlik olarak kendiliginden ortaya ¢ikan
duygu ve davranig sekilleridir. Olaylar karsisinda normal bireylerin vereceqi
tepkilerdir. Saglik birimlerine getirilen yaral bir cocuga (Ashforth ve Humphrey, 1993:
94).

Calisanlarin duygusal emek duzeylerine ait literatlr tarandiginda, tespit edilebilen
konu ile ilgili galismalar soyledir:

Begenirbas ve Yalgcin (2012)a ait calismada egitim sektdrinde c¢alisan 402
ogretmenin kisilik Ozelliklerinin duygusal emek gosterimlerine etkileri ve iligkileri
korelasyon ve regresyon analizleri ile incelenmigtir. Ulagilan bulgular temelinde genel
anlamda bes faktor kigilik 6zelliklerinin duygusal emegdi anlamli olarak agikladigi
tespit edilmigtir.

Kizanhkh (2014) doktora tezinde; otel isletmelerinde c¢alisanlarin duygusal emek
davraniglarinin kigsisel 6zelliklerine goére farkhlik olup olmadigini tespit etmeye
calismistir. El edilen verileri, bagimsiz 6rneklemler icin t-testi ve tek faktorli varyans
analizi (Anova), coklu karsilastirma (Tukey), korelasyon analizi, tek degiskenli ve ¢ok
degiskenli regresyon analizlerinden faydalanarak yorumlamistir. Egitim duzeyi
disindaki 6zelliklerden (cinsiyet, medeni durum, yas, turizm egitimi ve dizeyi, bolim,
kademe, sektordeki ve oteldeki deneyim, otelin konumu ve Ucret) duygusal emek
gOsterimlerinden en az bir tanesinde farklilik yarattigi belirlenmistir.

Diger bir calisma olan Ozgiiles (2017)’e ait doktora tezinde ise Eskisehir ili yerel dzel
hastane ve tip merkezi kurumlarinda goérev yapan saglik calisanlarinin demografik
unsurlari ile duygusal emek davranigi boyutlari arasindaki farkliliklar irdelenmistir.
Teze ait hipotezlere ait kurumsal itibar algisi ve ise baglilik ile duygusal emek
arasinda etkilesimin tespiti icin c¢oklu dogrusal regresyon analizi yapilmigtir.
Sonucunda, demografik unsurlara gére duygusal emek davraniglari ile ilgili anlamli
farklihk olusmadigi sonucuna varilmigtir.

Korkmaz (2019)’a ait makalede izmir sehir merkezinde 5 yildizli 5 otelin yiyecek
icecek kisminda calisanlarin duygusal emek duzeylerinin cinsiyet, yas, medeni
durum, egitim duzeyi, calisma suresi, kadrolu veya ekstra (¢agri usull) calisma gibi
demografik degiskenler agisindan incelenmesi hedeflenmistir. Duygusal emek
davraniglarinin fark gosterip gdstermedigini tespit edilmesi amaciyla fark testleri
uygulanmigtir. Arastirma sonucunda; yas arttikga ylzeysel davranisin azaldig,
samimi davranisin ise arttigi belirlenmigtir. Ayrica, kadrolu c¢alisanlarin ekstra
calisanlara gore daha ylUksek dizeyde samimi davranigs ve derin davranis
gOsterirken daha dusuk seviyede yuzeysel davranig gosterdikleri tespit edilmistir.

Gosterit (2022) ise ylUksek lisans tezinde, Karadeniz Eregli Devlet Hastanesi’nde
gbrev yapan 207 hemgirelerinin duygusal zeka, duygusal emek davranigi ve
tukenmislik duzeylerinin demografik degiskenlere gore (yas, cinsiyet, medeni durum,
meslegi secme durumu, calisma dizeni 6grenim durumlari toplam c¢alisma suresi,
calisilan birim gibi) farklihklarini belirlemek ve arasindaki iligkiyi tespit etmeyi
hedeflemistir. iki grup karsilastirimasi igin bagimsiz érneklem t testi, ikiden fazla
grup karsilastinimasinda tek yonlu varyans analizi (Anova) kullanilimigtir. Sarekli
degiskenler arasindaki iligki Pearson korelasyon analizi ile incelenmistir. Ulagilan
veriler sonucunda, duygusal emek ve yas, 6grenim, ¢alisma birimi, meslegdi se¢gme
degiskenine gore anlamli farkhlik tespit edilmistir.
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Literatur incelendiginde; saglik sektorinde ¢aliganlarinin duygusal emek duzeylerinin
tespiti ile ilgili caligmalarda, insanin duygulariyla yasadigi ve her an beraber
oldugunun anlasiimasiyla, duygusal emek arastirmalarinda artis oldugu tespit
edilmistir. Saglik calisanlarina ait duygusal emeklerinin tespiti amaciyla ¢ok sayida
calisma yapilmig (Ozglles 2017, Pandey vd. 2018, Lartey vd. 2019, Yetim ve Eriglic
2019, Edmonds vd. 2020, Gésterit 2022, Kim vd. 2022, vb.) olmasina ragmen farkl
bircok meslek dalini bunyesinde barindiran bir yapida tum saglik ¢alisanlarina ait
calismalarin sinirl sayida oldugu tespit edilmistir. ilgili literatiir incelenerek asagidaki
hipotezler olusturulmustur.

H1: Saglhk sektorunde calisan katilimcilarin cinsiyetleri agisindan; a) yuzeysel
davranis, b) derinlemesine davranig, c¢) samimi davranis gostermelerine iligkin
duygusal emek duzeyleri farkhlik gosterir.

H2: Saglik sektérinde calisan katilimcilarin medeni durumlari agisindan; a) ytzeysel
davranig, b) derinlemesine davranig, c¢) samimi davranis gostermelerine iligkin
duygusal emek duzeyleri farklilik gésterir.

H3: Saglik sektorunde galisan katilimcilarin yaslari agisindan; a) yuzeysel davranis,
b) derinlemesine davranis, ¢) samimi davranis gosterme duzeyleri farklilik gosterir.

H4: Saglik sektorinde calisan katilimcilarin egitim duzeyleri agisindan; a) yuzeysel
davranis, b) derinlemesine davranig, c) samimi davranis gostermelerine iligkin
duygusal emek duzeyleri farkhlik gosterir.

H5: Saglk sektorinde calisan katilimcilarin is deneyimi acgisindan; a) yuzeysel
davranig, b) derinlemesine davranig, c¢) samimi davranis gostermelerine iligkin
duygusal emek duzeyleri farklilik gosterir.

H6: Saglhk sektorinde caligsan katihmcilarin istihdam sekli agisindan; a) ylzeysel
davranis, b) derinlemesine davranig, c) samimi davranis gostermelerine iligkin
duygusal emek duzeyleri farkhlik gosterir.

3. Arastirma Yontemi

Arastirmanin evrenini Bilecik il Saglik Mudirligiine bagh tim birimlerinde calisan
gorev ayirt etmeksizin 2614 saglik ¢alisani olusturmaktadir. Ancak zaman ve maliyet
sebebiyle 2614 calisanin tamamina ulasmak muimkin olmadigindan, kolayda
ornekleme yoluna gidilmigtir.

Bilecik Il Saglik Mudirliigiine bagh tim birimlerde galisan saglik personelinden, 1
Agustos 2021- 31 Agustos 2021 tarihleri arasinda online anket teknigi kullanilarak
veriler toplanmigtir. Katilimcilarin duygusal emek duzeyini 6lgmeye yonelik sorular,
Diendorff vd. (2005) tarafindan uygulanarak, Basim ve Begenirbas (2012: 90)
tarafindan Tirkge uyarlamasi yapilan 13 soruluk ¢alismaya dayandiriimaktadir. ilk
calisma her ne kadar egitim sektorine uygulansa da, kisisel 6zellikleri olgtigunden,
hizmet sektoriniin diger bir bolimi olan saglik sektoriinde Ozen (2017:155)
tarafindan uygulandigindan, bu ¢alismadan alinmistir. Bu ifadeler 5’li Likert Olgegi
kullanilarak sorulmustur. Anket galismasina 381 saglik ¢alisani katilmistir. Analiz
oncesi veriler degerlendiriimis ve analiz 381 veri ile gergeklestirilmistir. Literatur
temelinde olugturulan hipotezleri degerlendirmek amaciyla bagimsiz grup t-testi ve
ANOVA analizi gergeklestirilmistir.
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4. Veri Analizi Ve Bulgular

Arastirmaya katilanlarin; %54,9’'u kadin iken %45,1’i erkektir. En fazla 35-44 yas
grubu %40,9'la temsil edilmektedir. %68,2'si evli iken %31,8 bekardir. Ogrenim
durumunda lisans mezunu olanlar%52’'dir. Meslek grubuna gore %64,6 ile saglik
hizmetleri en fazla paya sahiptir. Kadrolu olarak calisanlar % 76,4’tir. Meslek
deneyimleri ise yakin oranlardadir. Katilimcilara ait ayrintili demografik degiskenlere
ait tanimlayici istatistiki veriler, Tablo-1’dedir.

Tablo 1. Tanimlayici Istatistikler

Kategori Degisken Frekans Yuzde (%)
Kadin 209 54,9

Cinsiyet
Erkek 172 45,1
18-24 36 9,4
25-34 139 36,5

Yas 35-44 156 40,9
45-54 47 12,3
55 ve Uzeri 3 0,8

. Bekar 121 31,8

Medeni Durum Evii 560 68.2
ikégretim 3 0,8
Lise 29 7,6

Ogrenim Durumu On lisans 125 32,8
Lisans 198 52,0
Lisansustu 26 6,8
Tabip, Uzman Tabip 35 9,2
Saglik Hizmetleri (Hemsire, Ebe, Saglik
Memuru, Tibbi Sekreter, Laborant, Acil Tip 246 64,6
Tek., Rontgen Tek., Paramedik, vb.)

Meslek Genel Idari Hizmetler (Memur, VHKI, Teknik | - 173
Hizmetler, Sofér, vb.) '
Yardimci Hizmetler 4 1,0
Sirekli isci 30 7.9
Kadrolu 291 76,4

istihdam Sekli Sozlesmeli 89 23,4
Taseron 1 0,3
1 yildan az 2 0,5
1-5 yil 102 26,8

Meslek Deneyimi 6-10 yil 89 23,4
11-20 yil 113 29,7
21 yil ve Gzeri 75 19,7
Bilecik Il Saglik Mudurluga ve Bagh 177 465
Kurumlari
Bilecik Devlet Hastanesi 57 15,0
Bilecik Agiz ve Dig Saghgi Merkezi 13 3,4

Caligilan Kurum Bozlyik Devlet Hastanesi 84 22,0
Bozuyuk Agiz ve Dis Saghgi Merkezi 16 4,2
Osmaneli Devlet Hastanesi 14 3,7
So6git Devlet Hastanesi 20 5,2
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5. Gegerlilik ve Guvenilirlik Analizi
5.1.Kesfedici Faktor Analizi

Ankete katilan 381 katiimci tarafindan verilen cevaplarla gergeklestirilen faktor
analizi kullanilarak, toplam 13 ifadenin yer aldigi dlgegin, duygusal emegdin G¢ boyutu
olan yuzeysel, derinlemesine ve samimi davranisa ayrilip ayrilmayacaginin
belirlenmesi hedeflenmigtir. Faktor analizini yapmadan Once, toplanan verilerin
analizini gergeklestirmek Uzere uygun olup olmadiginin tespiti igin Kaiser Meyer-
Olkin (KMO) analizi ve Barlett kuresellik testi kullanilmistir. Faktor analizini
uygulamak tzere KMO katsayisinin 0,6’'nin Uzerinde, Barlett testi sonucunun da
istatistiksel olarak anlamli (p < 0,05) ¢cikmasi beklenmektedir (Nakip, 2003). Tablo
2'de bu arastirmada tespit edilen KMO ve Barlett kuresellik testi sonuclari
bulunmaktadir.

Tablo 2. Duygusal Emek Olgedi KMO ve Bartlett Kiiresellik Testi Sonuglar

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,860
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 3677,115
df 78
Sig. ,000

Tablo 3. Duygusal Emek Olgedi Faktér Analizi

Boyut Madde 1. Faktor | 2. Faktor | 3.Faktor
1. Hizmet verdigim kisilerle, uygun sekilde
ilgilenebilmek igin rol yaparim. 791
2. Hizmet verdigim Kkigilerle ilgilenirken, iyi
hissediyormusum roll yaparim. 842
3 3. Hizmet verdigim Kkisilerle ilgilenirken, bir sov
Yizeysel yapar gibi ekstra performans sergilerim. 781
Davranig 4. Meslegimi  yaparken hissetmedigim
duygulari hissediyormusum gibi davranirim. 798
5. Meslegimin gerektirdigi duygulari 774

serqgileyebilmek icin sanki bir maske takarim.

6. Hizmet verdigim kisilere, gercek hissettigim 800
duvaulardan farkh duvqular serqilerim. '

7. Hizmet verdigim kisilere gostermek zorunda

oldugum duygulari gercekten yasamaya 839

8. Gostermem gereken duygulari gercekte de

hissetmek igin gaba harcarim. 907

Derinlemesine

9. Hizmet verdigim Kkigilere gdstermem

Davrani
$ gereken duygulari hissedebilmek icin elimden

,856

10. Hizmet verdigim kisilere sergilemem
gereken duygulari icimde de hissedebilmek ,886
icin yogun g¢aba gosteririm.

11. Hizmet verdigim Kkisilere sergiledigim 809
duygular samimidir. '

12. Hizmet verdigim Kkisilere gdsterdigim

Samimi Davranis | duygular kendiliginden ortaya gikar. 882

13. Hizmet verdigim kigilere gosterdigim

duygular o an hissettiklerimle aynidir. 854
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Onemli faktorlerin, herhangi bir maddede (degiskende) birlikte agikladiklari ortak
faktor varyansinin yiksek olmasi arzu edilmektedir. Tablo 3’de Duygusal Emek
Olgegine Faktér Analizi neticesinde belirtilen maddelerin ortak varyanslarinin 0.66'nin
Uzerinde veya 1.00’e yakin olmasi iyi bir gézimlemedir (Blyukdztirk, 2007).

Bu kapsamda, orneklemin kesfedici faktor analizi sonucu, Tablo-4’te 0Glgegin
acikladigi toplam varyans%76,395 olarak tespit edilmistir.

Tablo 4. Degiskenlerin % Varyans Degerleri

Faktor Ozdeger % Varyans
Ylzeysel Davranis 5,050 30,745
Derinlemesine Davranis 3,719 25,829
Samimi Davranis 1,162 19,822

5.2. Glivenilirlik Analizi

Bir dlgegin guvenilirligi, 6lcegin farkl ¢alismalarda, farkli zamanlarda uygulandiginda
tutarli sonuclar vermesini ifade etmektedir (Sekaran, 2009: 161). Cronbach's a, bir
Olceginin guvenilirliginin i¢ tutarlihgini tahmin etmek igin sosyal bilim arastirmalarinda
yaygin olarak kullaniimaktadir (Sun vd. 2007: 71).

Cronbach's a degeri 0.7 ve Ustu ise, dlgegin guvenirligi iyi olarak kabul edilmektedir
(Kihg, 2016: 47). Bu calismada da o&lgedin gulvenilirligini test etmek amaciyla
Cronbach Alpha yontemi kullaniimigtir. Duygusal emege ait U¢ degiskenin de
Cronbach's a degeri 0.7 ve Usti oldugundan, guvenilirliginin iyi oldugu tespit
edilmistir. Elde edilen sonuglar Tablo 5’de gosteriimektedir.

Tablo 5. Duygusal Emek Olgegi Guivenilirlik Analizi Sonuglar

Degisken ifade Sayisi Cronbach's Alpha
Ylzeysel Davranis 6 0,899
Derinlemesine Davranis 4 0,917
Samimi Davranis 3 0,893

6. Hipotez Testleri
6.1. Katihmcilara iligkin T-Testi Analizi

Katihmcilarin cinsiyet, medeni durum ve istihdam sekline gore yapilan t-testi bulgulari
tablolar halinde sunulmustur.

Saglik sektériinde galisan katilimcilarin cinsiyetleri agisindan a) yluzeysel davranis,
b) derinlemesine davranis ve c) samimi davranig gostermelerine iligkin duygusal
emek dlzeylerinin farklihk gosterip gostermedigini test etmek amaciyla bagimsiz
grup t-testi uygulanmigtir. T-testi bulgulari Tablo 6’da gosterilmistir.

Tablo 6. Cinsiyete lliskin T-Testi Analizi

Degigkenler N Ortalama Standartsapma t-degeri | p-degeri
YuzeyselDavranis

Kadin 209 | 2,58 1,11

Erkek 172 2,65 1,11 0,06 0.57
DerinlemesineDavranis

Kadin 209 | 3,11 1,25

Erkek 172 | 3,24 1,21 1,13 0,29
SamimiDavranis

Kadin 209 | 3,86 1,14

Erkek 172 | 3.80 1,12 073 058
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Tablo 6 incelendiginde katihmcilarin cinsiyetleri agisindan yuzeysel davranis,
derinlemesine davranis ve samimi davranis degiskenlerinde anlamli bir farklilik
olmadigr gorulmektedir (p>0.05). H1 hipotezinin alt hipotezleri olan a, b ve c
reddedilmigtir. Ancak literatir taramasinda; Begenirbas ve Yalgin (2012) tarafindan
farkh sektorde yapilan galismasi, Kizanlikli (2014) ve Yakar (2015)'a ait doktora
tezlerinde cinsiyetin duygusal emek duzeyinde farklilik gosterdigi tespit edildiginden,
bu ¢alismanin sonucu ile gelismektedir.

Saglik sektérinde calisan katilimcilarin medeni durumlari agisindan a) ylzeysel
davranis b) derinlemesine davranis ve c) samimi davranis gostermelerine iligkin
duygusal emek duzeylerinde anlaml bir farklilik olup olmadigini test etmek amaciyla
badimsiz grup t-testi uygulanmigstir. T-testi bulgulari Tablo 7°’de yer almaktadir.

Tablo 7. Medeni Duruma lliskin T-Testi Analizi

Standart

Degiskenler N Ortalama sapma t-degeri | p-degeri
Ylzeysel Davranis

Bekar 121 2,57 1,08

Evli 260 2,64 1,12 0,26 0,57
Derinlemesine Davranis

Bekar 121 3,26 1,24

Evli 260 3,13 1,23 0,02 0,35
Samimi Davranis

Bekar 121 3,87 1,04

Evii 260 | 3,82 1,17 463 070

Tablo 7 incelendiginde katilimcilarin medeni durumlari agisindan ytzeysel davranis,
derinlemesine davranis ve samimi davranis degiskenlerinde anlamli bir farklilk
olmadidi goérilmektedir (p>0.05). H2 hipotezinin alt hipotezleri olan a, b ve c
reddedilmigtir. Medeni duruma goére duygusal emek boyutlarinda anlamli bir fark
olmadigi belirlenmistir. Ozglles (2017) saglik sektoriinde uyguladigi doktora tezi ile
bunu desteklemekte iken Korkmaz (2019)a ait otel igletmelerinde uyguladigi
arastirmasinda, evli c¢alisanlarin bekar c¢alisanlara gore daha dusuk seviyelerde
yuzeysel davranis ve daha yuksek seviyelerde samimi davranigs gostermeleri
celismektedir.

Katilimcilarin istihdam sekli incelendiginde vyalnizca 1 taseron isgisi oldugu
gorulmektedir. Bu 1 is¢i analizden c¢ikarilarak, saglik sektorunde ¢alisan katilimcilarin
istihdam sekli acgisindan (kadrolu ve sodzlesmeli) a) yuzeysel davranis b)
derinlemesine davranis ve ¢) samimi davranis gostermelerine iliskin duygusal emek
dizeylerinde anlamli bir farklilik olup olmadigini test etmek amaciyla bagimsiz grup
t-testi uygulanmigtir. T-testi bulgulari Tablo 8'de yer almaktadir.

Tablo 8 incelendiginde katihmcilarin istihdam sekli agisindan ylzeysel davranis,
derinlemesine davranis ve samimi davranis degiskenlerinde anlamli bir farklihk
olmadigi gorulmektedir (p>0.05). H6 hipotezinin alt hipotezleri olan a, b ve c
reddedilmistir. istihdam sekline gére saglik calisanlarin duygusal emek boyutlarinda
anlamli bir fark olmadigi belirlenmistir. Korkmaz (2019)a ait g¢alismada, kadrolu
calisanlarin ekstra galisanlara gore daha yuksek derin davranis ve samimi davranig
sergiledikleri ve daha dusuk yuzeysel davranis sergiledikleri tespit edildiginden,
celismektedir.
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Tablo 8. istihdam Sekline lliskin T-Testi Analizi

Degiskenler N Ortalama Standartsapma | t-degeri | p-deg@eri
I;g%iemawams 291 2,66 1,12 067 022
DerinlemesineDavranis

Kadrolu 291 3,20 1,23 0,00 0,39
SamimiDavranis

Kadrolu 291 3,80 1,15 0,40 0,33

6.2. Katilimcilara iliskin ANOVA Analizi

Katilimcilarin yas, 6grenim durumu, deneyim ve c¢alistiklari kurum agisindan
yuzeysel davranig, derinlemesine davranig ve samimi davranis gostermelerine iligkin
duygusal emek duzeylerinde anlaml bir farkhlik olup olmadigini test etmek amaciyla
ANOVA analizi uygulanmistir. ANOVA analizi bulgulari tablolar halinde gosterilmistir.

Saglik sektorinde galisan katilimcilarin yaslari agisindan a) yuzeysel davranis b)
derinlemesine davranis ve ¢) samimi davranis gostermelerine iliskin duygusal emek
dizeylerinde anlamh bir farklilik olup olmadigini test etmek amaciyla ANOVA analizi
uygulanmigtir. ANOVA bulgulari Tablo 9’da yer almaktadir.

Tablo 9. Yasa lliskin ANOVA Analizi

45 ve
18-24 yas 25-34 yas | 35-44 yas izeri yas | F- o-
Degiskenler Ort./Stand. | Ort./Stand. | Ort./Stand. ort/Stand | degeri | degeri Fark
Sap Sap Sap Sa.p 9 9
Yizeysel 2,52
Davranis 2,56 (1,00) | 2,76 (1,08) | 2,53 (1,12) (1.22) 1,21 0,30
18-24
Derinlemesine 3,22 yas ile
Davranis 2,75(1,32) | 3,35(1,16) | 3,09 (1,25) (1,23) 2,64 0,04 55.34
yas
Samimi 3,58
Davranis 3,84 (1.24) | 3,82(1,01) | 3,92 (1,14) (1,31) 1,14 0,33

Tablo 9 incelendiginde, katihmcilarin yaslari acisindan a)ylzeysel davranis ve c)
samimi davranis gostermelerine iligkin duygusal emek duzeylerinin farkhliga sahip
olmadidi gorulmektedir (p>0.05). Bu sebeple, H3 hipotezinin a ve ¢ alt hipotezleri
reddedilmigtir.  Katihmcilarin  yasglari  agisindan b) derinlemesine davranis
gOstermelerine iliskin duygusal emek duzeylerinin  farklihda sahip oldugu
goOrulmektedir (p<0,05). Bu sebeple, H3 hipotezinin b alt hipotezi kabul edilmigtir.
Yasa iligkin degiskenin, saglik calisanlarinin yuzeysel davranis ve samimi davranis
gOstermelerine iliskin duygusal emek duzeylerinin farkhliga sahip olmadigi
gorulmekte iken derinlemesine davranis gostermelerine iliskin duygusal emek
duzeylerinin farkhliga sahip oldugu tespit edilmistir. Gosterit (2022)e ait saglik
kurumlari yonetimi bilim dalinda yapmis oldugu yuksek lisans tezinde, duygusal
emek Olgceginin  yasa gore farkliik gosterdigi belirtildiginden, kismen
desteklemektedir.

Saglik sektoru ihtivasi geredi derinlemesine guvenin gerekli oldugu bir sektordur.
Calisanlarin birbirlerine mutlak given duymasi gerekir ki kararlarinda suphe
duymasinlar. Saglik kurumlari s6z konusu oldugunda, hastalarin her zaman mimkuan
olan en iyi teshis tedavi ve bakimi almasini saglamaktan c¢alisanlar sorumliudur.
Kaliteli hasta bakimi saglamak igin, saglik galisanlari ekip arkadaglarini psikolojik ve
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fiziksel olarak derinlemesine anlamali ve verimli bir sekilde birlikte ¢alisabilmelidir. Bu
anlamda sonuglarin sektoriin genel dinamikleriyle ortistugu dusunulmektedir.

Saglik sektorunde cgalisan katilimcilarin 6grenim durumlari agisindan a) yuzeysel
davranis b) derinlemesine davranis ve c) samimi davranis gostermelerine iligkin
duygusal emek duzeylerinin farklilik gosterip gostermedigini test etmek amaciyla
uygulanan ANAVO bulgular Tablo 10’da gosterilmistir.

Tablo 10. Egitim Diizeyine lliskin ANOVA Analizi

LiseOrt. | OnLisans | Lisans Lisansustu E.
Degiskenler /Stand. | Ort./Stand. | Ort./Stand.Sa | Ort./Stand P Fark
degeri | degeri
Sap Sap p Sap
Yuzeysel 2,23
Davrani (1,31) 2,65 (1,05) | 2,65 (1,11) 2,74 (1,02) | 1,79 0,13
OnLisans
ile Lisans
Derinlemesine | 3,83 ve
Davranis (1,16) 3,10 (1,17) | 3,12 (1,25) 3,05(1,34) | 2,94 0,02 ﬁ)enLlsans
Lisansustu
arasinda
Samimi 4,20
Davranis (1.12) 3,88 (1,10) | 3,74 (1,17) 3,83(0,96) | 1,38 0,23

Tablo 10 incelendiginde, katilimcilarin egitim duzeyleri acisindan a) yuzeysel
davranis ve c) samimi davranis gostermelerine iliskin duygusal emek dizeylerinin
farklihga sahip olmadigi gorulmektedir (p>0.05). Bu nedenle, H4 hipotezinin a ve c alt
hipotezleri reddedilmistir. Katiimcilarin egitim dizeyleri agisindan b) derinlemesine
davranis gostermelerine iliskin duygusal emek duzeylerinin farkhliga sahip oldugu
go6rulmektedir (p<0,05). Bu sebeple, H3 hipotezinin b alt hipotezi kabul edilmigtir.
Egitim duzeyine gore saglik calisanlarinin ylzeysel davranis ve samimi davranis
gOstermelerine iliskin duygusal emek duzeylerinin farkhliga sahip olmadigi
gorulmektedir. Derinlemesine davranis gostermelerine iligkin duygusal emek
dizeylerinin farkhliga sahip oldugu gorulmektedir. Kiling vd. (2020), hemsirelerin
duygusal emek diuzeylerinin degerlendiriimesinde; anlamli bir fark bulunmadigindan,
celismektedir.

Saglik sektorunde calisan katilimcilarin is deneyimleri agisindan a) yuzeysel
davranis b) derinlemesine davranis ve c¢) samimi davranis gostermelerine iligkin
duygusal emek duzeylerinin farkliik gosterip gostermedigini test etmek amaciyla
uygulanan ANAVO bulgulari Tablo 11’de gosterilmistir.

Tablo 11. Deneyime lliskin ANOVA Analizi

5 yil ve 6-10 yil 11-20 yil F- -

Degiskenler daha az Ort./Stand. | Ort./Stand. | 21 yil ve dederi ge“eri Fark
Ort./ Sap Sap Uzeri 9 9

Yuzeysel

Daveans 2,56 (1,09) | 2,52 (1,13) | 2,72 (1,12) | 2,64 (1,10) | 0,66 0,57

Derinlemesine | 3 40 (1,24) | 2,93 (1,18) | 3,13 (1,28) | 3,20 (1,17) | 2,41 0,06

Davranis

Samimi

T 4,00 (1,01) | 3,85(1,09) | 3,81 (1,14) | 3,62 (1,28) | 1,69 0,16

Tablo 11 incelendiginde, katilimcilarin is deneyimleri agisindan a) yuzeysel davranis,
b) derinlemesine davranis ve c) samimi davranis gdstermelerine iligkin duygusal
emek duzeylerinin farkliiga sahip olmadigi gérulmektedir (p>0.05). Bu sebeple, H5
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hipotezinin a, b ve c alt hipotezleri reddedilmigtir. Deneyime iligkin degiskenin,
duygusal emek boyutlari olan ylUzeysel davranig, derinlemesine davranig ve samimi
davranis bigimlerinde anlamli bir farkhlik olmadigi tespit edilmistir. Kiling vd. (2020),
hemsirelerin duygusal emek duzeylerinin degerlendiriimesinde bunu desteklerken;
Kiligdag! (2020)'na ait doktora tezinde, meslekte gegcirilen hizmet suresi farkli olan
serbest eczacilar arasinda duygusal emek alt boyutlarinda yuzeysel davranig
uzerinde anlamli bir sekilde farklilik olusturdugu tespit edildiginden, ¢elismektedir.

7. Sonug ve Oneriler

Duygusal emek kavraminin temelinde yatan duygularin yonetiimesi ile marka
baghligi ve misteri memnuniyeti etkisi bulunmaktadir. Isletmelerin amaglarini
gerceklestirme agisindan énemli etki ve degisiklik yaratabilecek degisken, duygusal
emektir. Insan canini konu alan, hatanin telafisi olmadigi saglk hizmetlerin gok gesitli
meslek dallari bir arada hizmet etmektedir. Duygusal emekte faydanin dolayh olarak
hem calisan hem hasta musteriye etkisi gorulmektedir. Fiziksel ve ruhsal iyi
hisseden, sorunsuz, isini ve bulundugu ortamdan memnun c¢alisanlarin, motivasyon
seviyelerinin maksimum seviyelere ulasmasi ile musterilerine karsi ayni memnuniyet
icerisinde hizmet etmesi, isletmelerin hayati unsuru olan amaglarini gergeklestirme
imkani saglamaktadir. Duygusal emek, c¢alisanlar tarafindan negatif yonliu oldugunda
tukenmiglik, isten ayrilma niyeti, verimin dusmesi, halsizlik, depresyon, gerginlik,
psikolojik rahatsizliklar gibi olumsuzluklar meydana gelebilmektedir. Bu baglamda;
musterilere yansiyan olumsuzluklar neticesinde isletme yok olma tehlikesi ile kargi
karsiya kalmaktadir.

Bu calismada Bilecik il Saglik Mudirligi biinyesinde gérevli tim calisanlarin
demografik 6zelliklerinin duygusal emek diuzeyleri irdelenmigtir.

Yapilan analizler sonucunda; yonetim tarafindan saglik ¢alisanlarinin duygusal emek
diuzeylerinin olumlu yonde gelistiriimesini saglayacak tavsiyelerde bulunulmahdir.

Saglik sektort yonetiminin, gorev ayrimi yapilmaksizin tum c¢ahliganlarin belirlenmis
davranis kurallarinin uygulamak (izere gerekli egitimler verilmelidir. istenilen
davraniglarin ortaya ¢gikmasinda yonetim kademesinin galisanlara duygu kontrollinu
saglamasi ogretilerek, duygularin yonlendirilebilmesi saglanmalidir. Empatinin sik bir
sekilde calisan tarafindan animsanmasi, duygusal emek igin yodun bir ¢aba
gerekmeyecektir.

Farkll sektorlerdeki calisma gruplarinin demografik 6zelliklerinin duygusal emek
duzeyleri tespit edilerek, galisanlarin konu hakkinda bilgilendiriimesi ve egitilmesi ile
farkindalik seviyelerinin artmasi neticesinde calisana ve igletmeye pozitif etki
saglayarak verimlilik Gst seviyelere ¢ikarilabilir.

Bununla birlikte kisit olarak, calisma Kovid-19 pandemi surecinde yapildigindan,
saglik sektorunde yogun c¢alisma ortaminin sonuglarli etkilemis olabilecegi
dusundlmektedir. Ayrica, arastirma sadece Bilecik ilinde ¢alisan saglik ¢alisanlarina
yapilmig oldugundan sektore genellenemez.

Bu arastirma sonucunda elde edilen bulgularin; alanda konuyla ilgili yapilacak baska
arastirmalara 1sik tutacagi, ayrica tum saglk calisanlarina ait demografik
Ozelliklerinin(cinsiyet, medeni durum, yas, egitim duzeyi, is deneyimi, istihdam sekli)
duygusal emek duzeyleri ile ilgili katki sunacagi umulmaktadir. Bu ¢calismada anket
yontemi kullaniimis olup gelecek galismalarda daha derinlemesine analiz imkani
sunan mulakat yontemi veya karma yontemler uygulanabilirligi onerilmektedir.
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Bununla beraber, kamu kurumlarinda g¢alisanlarin demografik 6zelliklerinin duygusal
emek duzeyleri ile 6zel saglik kurumlari g¢aliganlarinin duygusal emek duzeyleri
farkhlik goOsterebileceginden, ilgili alanda vyapilacak c¢alismalarin 6zel saghk
kurumlarini da dahil edilerek, imkanlar dahilinde daha genis bir kitleye
uygulanabilmesinin genellenebilirlik seviyesini arttiracagi tavsiye edilmektedir.
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