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(074

Glinimuzde hizmet sektériiniin 6neminin artmastyla birlikte, rekabet ortaminda bagarili olmak isteyen isletmeler icin sahip
olduklart insan kaynaklarinin sergiledikleri fiziksel ve zihinsel emeklerinin yant sira 6zellikle yiiz yiize iletisimin yogun oldugu
mesleklerde insan kaynaginin duygusal caba ve gayretleri, yani duygusal emekleri de énemli hale gelmistir. Ozellikle saglik sektorii
gibi, yiiz yiize iletisimin yogun oldugu mesleklerde insan kaynaginin duygusal ¢aba ve gayretleri, yani duygusal emekleri basarinin
saglanmasinda Gnemli bir etkendir. Insanlarla sirekli olarak yiiz yize etkilesim halinde olan ve bu siirecte isi geregi birden ok
duygu sergilemek zorunda kalan saglik caliganlarinin duygusal emek davranslarini yogun olarak sergileyebilecegi, bu davraniglart
sergilerken tiikenmislik yasayabilecegi ve is tatminlerinin de bundan etkilenebilecegi dustniilerek, bu ¢alismada saglik ¢aliganlarinin
duygusal emek davranislarinin tikenmislik ve is tatmini ile iliskisinin incelenmesi amaglanmustir.

Bu amagla c¢alismada, Konya ilinde yer alan bir kamu, bir 6zel ve bir tniversite hastanesinde goérev yapmakta olan saglk
calisanlart arastirmanin evrenini olusturmaktadir. Tlgili kurumlardan gerekli izinler alindiktan sonra saglik calisanlarinin kisisel (yas,
cinsiyet, medeni durum, 6grenim durumu) ve isleriyle (meslek, gelir, istihdam sekli, calistigi durum, kurumdaki ¢alisma yilr) ilgili
ozelliklerin sorgulandigi ve arastirmact tarafindan hazirlanan bilgi formu, duygusal emek 6lcegi, tikenmislik Slgegi ve is tatmini
olgeginden olusan anket formu ile veriler toplanmistir. Anket formunun uygulanmasi esnasinda ¢alisanlarin sézel onamlart alinmus,
veriler gecerli 381 anket tizerinden degerlendirilmistir. Gegerli kabul edilen verilerin analiziyle saglik ¢alisanlarinda duygusal emek
gOsterimi ile cinsiyet, yas, aylik gelir duzeyi, meslegi, istthdam sekli, kurumdaki ¢alisma yili arasinda anlamli bir farkhilik olmadigi;
bununla bitlikte, saglik calisanlarinin 6grenim durumu, medeni durumlari, calistiklart kurum ve mesleki deneyimlerine gore
duygusal emek gosterimlerinin farkhilik gosterdigi goralmisgtir. Duygusal emek ile tikenmislik ve is tatmini iligkisini incelemek
amaciyla gerceklestiren analizler sonucunda ulasilan sonuglar, saglik calisanlarinin hizmetin dogas: geregi duygusal emek
davraniglarindan daha ¢ok dogal duygularin ifadesini kullandiklarini géstermektedir. Bu baglamda, genellikle saglik sektorii
disindaki sektotlerde calistimis olan duygusal emegin titkenmislige neden oldugu ve is tatminini azalttg: seklindeki gérustn aksine
bir sonuca ulagilmigtir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, {s Tatmini, Saglik Calisanlart, Titkenmislik

Emotional Labor in Healthcare Staff, Analysis of Burnout and
Job Satisfaction Relationship: An Application in the Province of
Konya

ABSTRACT

Today, with the increase in the importance of the service sector, the ability to compete has also become important for the
companies active in this area. Thus, emotional efforts and drives of the human resources especially in occupations with intense
face to face communication, in other words the emotional labors, have become important for the companies which want to be
successful in the environment of competition, as well as the physical and mental efforts of human resources. Especially in
occupations where face-to-face communication is intense, such as the health sector, the emotional efforts and efforts of human
resources, that is, emotional labor, are an important factor in achieving success.Considering that the health workers, who are in
face to face interaction with people constantly and who have to show more than one emotion in this process by their job
definition, may experience exhaustion during these behaviors and their job satisfaction may be affected by this; it was aimed in
this study to examine the relationship of the emotional labors behaviors of health workers with exhaustion and job satisfaction.

In the study devised with this purpose, the study group comprised the health workers in a public, private and a university
hospital in Konya. After required permissions were obtained from related institutions, data were collected using the information
form, emotional labor scale, exhaustion scale and job satisfaction scale prepared by the researcher in which the personal
(age,gender,marital statiis, education level) and occupational properties (occupation, income, type of employment, institution of
employment, year of work) of the health workers were examined. Verbal approvals were taken from the workers for the
questionnaire and the data were assessed from 381 valid questionnaires. In the analysis of valid data, it was seen there was no
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difference between the emotional labor of health workers and gender, age, monthly income, occupation, type of employment and
duration of duty in the institution. In addition, emotional labor behaviors of health workers differ according to the educational
status, marital status, institution and occupational experiences.

As a result of the analyses conducted to examine the relationship between emotional labor and burnout and job satisfaction,
health workers use the expression of natural emotions from the emotional labor behaviours by the definition of the service. In
this context, a conclusion has been reached, contrary to the view that emotional labor, which is generally studied in sectors other
than health sector, causes burnout and reduces job satisfaction.

Keywords: Emotional Labor, Job Satisfaction, Healthcare Staff, Burnout

1.Girig

Davranigsal yonetim kuramiyla calisanin duygularina 6nem verilmeye baglanmasiyla bitlikte gelisen
strecte artik ¢alisanin hizmet verdigi kesimle olan iletisiminde duygularin da 6nemli bir yer edindigini ve
literatiire yeni bir emek kavrami olarak duygularin da dahil oldugunu soyleyebilmek mumkindiir.
Duygularin 6nem kazanmasi ve emek kavramina yeni bir boyut olarak dahil olmasiyla birlikte, duygularin
yonetilmesini ifade eden duygusal emek kavrami isverenin adeta para olarak gérdiighi somut bir metaya
dontserek; calisanin arttk fiziksel ve zihinsel emegini oldugu gibi duygularint da pazarlayabilmesini
mimkin kidmustir (Begenirbas ve Turgut, 2014; 225). Duygusal emek kavraminin gindeme gelmesi ve
rekabet edebilmek icin 6nemli bir unsur haline gelmesiyle bitlikte ¢alisanlarin hizmet sundugu kesimle olan
iletisiminde onlarin duygularint anlama ve yonlendirme ¢abast da 6nemli olmaya baglamistur.

2. Duygusal Emek

Duygularin is yasamindaki 6neminin anlagtlmaya baglanmastyla birlikte 6zellikle hizmet sektoria
calisanlari icin 6nemli hale gelen duygusal emek kavrami ilk olarak bir sosyolog olan Hochschild tarafindan
6zel alanlardaki aile ve arkadaglarla olan iligkiler ile isyerinde ekonomik degisimin bir parcast olabilecek
misterilerle olan iliskilerdeki duygularin yonetimi (Grandey, 2015; 54) olarak giindeme getirilmigtir.
Isyerinde duygularin yonetilmesi ve ailenin rolii bashkli makalesinin ardindan duygusal emek kavramin
“Yénetilen Kalp: Insan Duygularinin Ticarilestirilmesi (The Managed Heart:Commercialization Of
Human Feeling)” adli kitabinda kullanarak kavramu literatiire kazandiran Arlie Russell Hochschild’ e gore
duygusal emek; calisanlarin  duygularint  Srgiitiin - beklentileri  dogrultusunda, digerleri tarafindan
gozlenebilecek ve isin gereklerine uyum saglayabilecek sekilde actk bir yiiz ve bedensel gésterimlerle ortaya
koymasi olarak ifade edilmistir (Grandey vd., 2013; Tokmak, 2014).

Hochschild, ugus personeli ve bilet kontrol memurlart gibi insanlarla stirekli iletisim halinde olan
calisanlarin davranslarinin ardinda ne gibi duygularin yattigint gdzlemleyerek ise koyulmustur (Hochschild
2003; 6).Ardindan ugus gorevlilerin egitimlerine katilan Hoschild (1983), ucus gorevlilerinin hizmet
sunumu esnasinda gilimsemek zorunda olduklarini, ancak bunu ger¢ekten hissederek yapmadiklarini
gozlemlemistir. Ayrica ugus gbrevlilerinin yolcular ve onlarin duygulariyla ilgilenmelerinin islerinin 6nemli
bir parcast oldugunu (Zapf ve Holz, 20006; 2), ancak ucus gorevlileriyle gerceklestirdigi goriismelerde 6rgtit
tarafindan kendilerinden sergilemeleri beklenen gtlimsemelerin kendilerine ait olmadigi konusunda
sikayetler aldigindan bahsetmistir. GOsterilen ve hissedilen duygular arasindaki bu uyumsuzlugun duygusal
geliski olarak isimlendirilebilecegini, hissedilen duygularin, gosterilen duygulardan farkhi olmasinin ise uzun
vadede psikolojik hastaliklara neden olabilecegini ifade etmistir. Ucus gorevlileriyle gerceklestirdigi nitel
gorismelerde, hissettiklerinden farkli davranmak zorunda kalan duygu iscileri; psikosomatik semptomlar,
alkol ve seks gibi problemlerinin oldugundan bahsederek Hoschild’in gériistini desteklemislerdir.

Hoschild’in ucus gorevlilerinde gézlemledigi ve duygusal emek olarak isimlendirdigi, adindan ilk kez
“The Managed Heart:Commercialization Of Human Feeling” isimli kitabinda bahsettigi calismasinin
ardindan duygusal emek konusu baska yazatlar tarafindan da ilgi gérmeye baslamustir.

Duygusal emek kavrami, literatiire ucus gorevlilerinin hizmet sunumu esnasinda sergiledikleri
davraniglardan yola ctkarak girmis olmasina ragmen; duygusal emek sadece ucgus gorevlilerinde degil,
insanlarla iletisim halinde olan diger sektérlerde de goriilebilmektedir. Ornegin; cenaze levazimcisindan
lzglin ve vakur olmast beklenirken, hemsirelerden empati kurabilmesi ve destekleyici davranislar
sergilemesi, polis memutlarindan ise daha sert olmalarinin beklenmesi gibi davranslar, calisanlarin
duygusal emek davranisini sergilemesini gerektirmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993; 89).
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2.1. Duygusal Emek Yaklagimlar:

Duygusal emek, bugline kadar yapilan pek ¢ok calismaya konu olmasina ragmen, duygusal emegin
gelismesine katki saglayan temelde dort temel yaklagimin bulundugunu séylemek mimkiindir. Bahsedilen
bu yaklasimlar; Hochschild (1983) yaklasimi, Ashforth ve Humphrey (1993) yaklasimi, Morris ve Feldman
(1996) yaklasimi ve Grandey (1999) yaklasimidir (Korkmaz vd., 2015; 16).

2.1.1. Hochschild (1983) Yaklagim

Hochschild, 6rgiit tarafindan belirlenen ve calisanlardan uymalari beklenen davranslarin literatiirdeki
adinin“duygusal davranis kurallar?” oldugundan bahsetmistir. Orgiit tarafindan gelistirilen davranis
(g6sterim) kurallartyla amaglanan, misteriyle etkilesim esnasinda olumlu duygulari ortaya ¢ikararak negatif
duygulart bastirmaktir (Allen vd.,. 2010;101). Bu noktada, ¢alisanlar Srgiit tarafindan gelistirilen davranis
kurallarina uyum saglayabilmek icin duygularini iki farkli strateji ile diizenleme yoluna gitmekteditler.
Hochschild’e gére duygularin diizenlenmesindeki bu iki tiir strateji “yiizeysel davranma (surface act)” ve
“derin davranma (deep act)” stratejilerinden olusmaktadir. Adi gecen bu stratejileri ise agagidaki gibi
agiklayabilmek mimkiindiir:

Yiizeysel Davranma (Surface Act): Orgiit tarafindan belirlenen davranis kurallarina uyum
saglayabilmek icin calisanlarin bagvurdugu stratejilerden biri olan yiizeysel davranma; aslinda hissedilmeyen
duygularin ylz ifadesi, vicut hareketleri ve ses tonu gibi sozli veya sOzsiiz ipuglariyla gercekten
hissediliyormus gibi taklidinin yapilmasini icermektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993; 92). Yizeysel
davranan cahisanlar gercek duygularini gizlemek igin maske takarak rol yapmaktadirlar (Zhang ve Zhu,
2008; Yang ve Guy, 2015). Yizeysel davranma, i¢ durumun degistirilmeden duygusal ifadelerin
degistirilmesini icermektedir. Hizmet sektériinde, duygusal davranis kurallart geregi calisanlardan genellikle
giliimseme gibi pozitif duygular sergilemesi beklenmektedir. Calisanin kendisinden beklenen giiliimsemeyi
gercekten hissetmeyerek yapmast hali ylizeysel davranmaya verilebilecek bir 6rnektir (Cheung ve Tang,
2009; 246). Aynt sekilde yiizeysel davranma, sadece negatif duygularin bastirllip pozitif duygularin
artirtlmasina yonelik olarak degil ayni zamanda pozitif duygularin bastirilip negatif duygularin artirilmast
seklinde de olabilmektedir (Grandey, 2015; 54).

Derin Davranma (deep act): Duygu gosterim kurallarindan bir digeri olan derin davranmada, bireyin
sergilemek istedigi davranisi gercekten hissetme c¢abast mevcuttur. Bu davranista birey ytzeysel
davranmada oldugu gibi sadece dis gérinimiinde degisiklige gitmemekte aynt zamanda i¢sel streglerini de
harekete gegirmektedir (Oz, 2007;4). Bu baglamda derin davranmayi, davranis kurallarina uyum
saglayabilmek icin i¢ duygularin ve disiincelerin kontrol edildigi bir siire¢ olarak tamimlayabilmek
miimkiindiir (Brotheridge ve Grandey, 2002; 22). Ornegin; kizgin bir yolcunun 6fkesini dagitmak igin ugus
gorevlileri yolcunun stresli olabilecegini distinerck ve empati kurarak derin davranmayr kullanabilitler.
Onlar yolcunun kisisel, ailevi veya mesleki anlamda (isten atilmak, isyerinde 6énemli bir isimle biyik bir
kavga etmek vb.) ciddi problemleri olabilecegi yontinde zihinlerinde bir senaryo canlandirip yolcuya karst
kurduklart empatinin bir sempatiye déntismesini saglayarak yizlerindeki sevecen ifadenin tekrar olugmasini
saglayabilmekteditler (Zapf ve Holz, 2006; 108).

2.1.2. Ashforth ve Humphrey (1993) Yaklagim

Asforth ve Humhrey’e gore duygusal emek; bagkalarinin kendisi hakkindaki distincelerini yonlendirme
veya degistirme girisimleri olarak tanimlanan bir tir izlenim olusturma yontemidir (Luthans 2005’den
aktaran Oz, 2007; 6). Asforth ve Humphrey (1993;94), Hochschild’in duygusal emek gdsterim stratejilerine
“Dogal Duygularin Ifadesi’ni de ekleyerek duygusal emegin gelisimine katkida bulunmuslardir. Onlara
gore; hizmet sunan personelin gosterdigi duygulart gercekten hissederek sergileyebilmesi de mumkindiir.
Ornegin bir hemsire yaralt bir cocugu gordiigiinde higbir davranisa gerek kalmadan ona karst bir sempati
hissedebilmektedir.
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2.1.3. Morris ve Feldman (1996) Yaklagim

Morris ve Feldman duygusal emegi, kisiler arast iligkilerde 6rgltin arzu ettigi duygularin ifade
edilmesindeki planlama, ¢aba ve kontrol olarak tanimlamislardir. Duygusal emegi genel bir olgu olarak
tanimlamak yerine; uygun duygu gosterimindeki siklik (frequency of appropriate emotional display),
istenen sergileme kurallarina verilen dikkat (attentiveness to required display rules), gosterilen duygularin
cesitliligi (variety of emotions to be displayed) ve Orgiit tarafindan beklenen duygularin gercekten
hissedilmemesiyle ortaya ¢ikan duygusal uyumsuzluk (emotional dissonance) olarak dort boyutta
kavramsallastirarak, genellikle hizmet sunumu esnasinda Orgiit tarafindan beklenilen duygularin
sergilenmesi olarak ifade ederek daha kompleks bir yapida ele almislardir (Mortis ve Feldman, 1996;987).

Yazarlarin duygusal emek modelinde bahsederek kavramsallastirdigt duygusal emek boyutlart asagidaki
gibidir:

Duygu Gosterimindeki Siklik (Frequency of Emotional Display) :

Duygusal emegin 6nemli bir gdstergesi olarak degerlendirilen bu boyutu, calisanlarin misteri ile ne
kadar sik karsilastigina odaklanmakta ve buna goére duygusal emek ihtiyacinin ortaya ¢iktigini
vurgulamaktadir (Mortis ve Feldman, 1996; Oz, 2007). Buna gore miisteri ile daha sik etkilesime giren
calisanin 6rglt tarafindan kendisinden beklenen duygulart sergileme zorunlulugu da ayni 6lciide artarak
daha fazla duygusal emek sergilemek zorunda kalacaktir (Yalgin, 2012;19).

Istenen Sergileme Kurallarina Verilen Dikkat (Attentiveness to Required Display Rules):

Sergileme kurallarina daha fazla dikkat gdsterilmesi, fiziksel ve psikolojik olarak daha fazla emek
gerektirerek daha cok duygusal emek gosterilmesine sebep olacaktir. Istenen sergileme kurallarina verilen
dikkat duygusal gosterim siklig1 ve duygusal gdsterim yogunlugu olarak iki boyuttan olusmaktadir (Morris
ve Feldman, 1996; 989). Calisanlarin musterilerle girdikleri etkilesim stiresi ve bu siirede gosterecekleri
duygu yogunlugu arttikca, davraniglarinda gosterecekleri dikkat de o denli artacaktir. Bu baglamda
calisanlar daha ¢ok duygusal emek sergilemek zorunda kalacaklardur.

Sergilenmesi Gereken Duygularin Cesitliligi  (Variety of Emotions Required To Be
Expressed):

Orgiitlerde porzitif, nétr veya negatif duygularin sergilenmesi olarak karakterize edilen duygu
gosterimleri caliganin Gyesi oldugu 6rglte gore cesitlilik gosterebilmektedir. Pozitif duygu gosterimleri
calisan ve misteri arasindaki bagi artirmayi, nétr duygu gosterimi yansizligt ve meveut durumu siirdiirmeyi,
negatif duygu gosterimi ise 6fke ve dismanlig vurgulayarak cogunlukla misterinin gbziini korkutmayi
veya misteriyi zapt etmeyi amaclamaktadir. Cabisanin sergilemek zorunda oldugu bu duygularin
cesitliliginin daha fazla olmast daha fazla duygusal emek harcanmasina neden olacaktir (Morris ve Feldman

1996; 991).

Duygusal Uyumsuzluk (Emotional Dissonance):

Galisanlarin gercekten hissettigi duygularn ile 6rgutiin kendilerinden bekledigi duygularin ¢atismast
olarak tanimlanan duygusal uyumsuzluk, calisanin daha fazla duygusal emek harcanmasina sebep olacaktir
(Morris ve Feldman, 1996; 992).

2.1.4. Grandey Yaklagimm

Grandey’e gore kendinden 6nceki duygusal emek yaklagimlarinin ticti de farklt duygusal emek tanimlari
getirmis ve farklt ciktilara odaklanmis olmalarina ragmen yine de birbirleriyle benzerlikler gbstermektedir.
Bu ¢alismalar genellikle calisanlarin sergiledikleri ylizeysel ve derin davranisa odaklanarak 6rgiit tarafindan
istenen hedeflere ulagabilmek icin duygularin yonetilmesi gerektigini belirtmektedir. Ancak yine de ilgili
calismalar duygusal emegi tam olarak ifade etmekte yetersiz kalmaktadir. Grandey, bu yizden duygu
dizenleme teorisini de kavrama dahil ederek yeni bir bakis agist getirmistir (Grandey, 2000; 97-98). Duygu
diizenleme teorisi, ¢alisanlarin duygularint nerede, nasil ve ne zaman ifade etmeleri gerektigini belirten bir
strectir (Gross, 1998; 275). Bu teoriye gére, bireyler duygularini icinde bulunacaklart ortamin durumuna
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gore, hangi duygulari yasayacaklarini hissedip duygularint énceden ayarlama yoluna gitmektedirler (Oz,

2007;11).
Tablo 1: Duygusal Emek Yaklasimlarinin Genel Bir Cer¢evede Sunulmast
Hochschild (1983) Asforth ve Humhrey Motris Ve Feldman Grandey (2000)
Yaklagimi (1993) Yaklagim (1996) Yaklagimi Yaklagimi
TANIM “Digardan “Bagkalarinin kendisi “Orgiitiin arzu ettigi “Orgiitiin taleplerini
go6zlemlenebilecek yiz ve hakkindaki dustincelerini duygularin ifade yerine getirme
bedensel ifadeler yonlendirme veya edilmesinde planlama, noktasinda calisanlarin
yaratarak duygularin degistirme girisimleri olarak ¢aba ve kontrol.” duygularini diizenleme
yonetilmesi.” tanimlanan bir tir izlenim stirecinde gosterdikleri
olusturma yéntemi.” caba.”

BOYUTLAR -Yizeysel Davranma -Yiizeysel Davranma - Uygun Duygu -Yiizeysel Davranma

-Derin Davranma - Derin Davranma Géosterimindeki Siklik -Derin Davranma

-Dogal Duygularin Ifade -Istenen Sergileme
Edilmesi Kurallarina Verilen
Dikkat
-Gésterilen
Duygularin Cesitliligi
-Duygusal
Uyumsuzluk
ODAK Duygularin Yonetilmesi Davraniglarin Yonetilmesi Orgiitsel ve Bireysel Duygularin

NOKTASI Odakl Odakl Faktér Odakl Diizenlenmesi Odakli

Kaynak: Ilgili literatiirden yararlanilarak yazarlar tarafindan olusturulmustur (Hochschild 2000; Asforth ve Humphrey 1993;
Mottis ve Feldman 1996; Grandey 2000).

2.2. Duygusal Emek Boyutlar:

Duygusal emek yaklagimlarinin verildigi kisimda bu boyutlara deginilmis olmasina ragmen, konunun
toplu bir sekilde verilmesinin akilda kaliciligi artiracagi gerceginden yola cikarak yaklasimlarda siklikla
kullandan yiizeysel davranma, derin davranma ve dogal duygularin ifadesi boyutlarindan kisaca
bahsedilmistit.

2.2.1 Yiizeysel Davranma

Hochschild’in ortaya attigi duygusal emegin bu boyutu, ¢alisanlar tarafindan gercekten hissedilmeyen
duygularin yiiz ve beden ifadeleriyle hissediliyormus gibi sunulmasini icermektedir (Bailey ve ark. 2013;
251). Calisan bu durumda gercekten hissettigi olumlu duygularini artirmak veya olumsuz duygularini
bastirabilmek icin adeta bir maske takmaktadir (Bozionelos ve Kiamou, 2008;1109). Ornegin, acil bir
durumda miidahalede bulunan bir ¢alisanin gercekte kendinden emin olmamasina, korkmus olmasina veya
tiksinti duymasina ragmen kendinden emin, sogukkanli ve rahat gdriintiyormus gibi davranmasi yuzeysel
bir davranistir (Yang ve Guy, 2015; 5).

2.2.2. Derin Davranma

Yizeysel davranma davranisinin aksine burada calisanin kendisinden beklenen davranislary, i¢
duygularint duruma adapte ederek gercekten hissetme ¢abast mevcuttur (Bailey vd., 2013; 251). Ornegin,
bir sosyal hizmet ¢alisaninin ¢ocuk istismarina yonelik bir sorusturma kapsaminda bir ebeveyn olarak ayni
pozisyonda kendisini hayal ederek onlara daha iyi hizmet verebilmek adina empati kurmaya calismast
duygusal emegin derin davranma boyutudur (Yang ve Guy, 2015;5).

2.2.3. Dogal Duygulatin Ifadesi

Asforth ve Humhrey’in, Hoschschild’in ylzeysel ve derin davranma boyutuna getirdikleri elegtiri
kapsaminda duygusal emegin boyutuna ilave edilen dogal duygularin ifadesi; ¢alisanin aslinda her zaman
hissetmedigi duygulari sergilemek zorunda kalmadigi, hizmet sunumu esnasinda gercekten hissettigi sekilde
de davranabilecegi gercegine dayanmaktadir. Ornegin bir hemsire yarali olan bir cocugu tedavi ederken

hicbir rol yapma mekanizmasina gerek duymadan gercekten hissettigi sekilde davranabilmektedir
(Ashforth ve Humphrey, 1993; 94).
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2.3. Saglik Hizmetlerinde Duygusal Emek

Hochschild “The Managed Heart: Commercialization Of Human Feeling” isimli kitabinda duygusal
emek gerektiren isleri altt baslik halinde siralamustir. Ona gbre; doktorlar ve avukatlar gibi serbest meslek
calisanlari, yonetici ve isletmeciler, satis danismanlari, memurlar, cocuk bakicilart ve temizlikgiler gibi evde
calisan Ozel hizmetliler, garsonlar gibi ev dist ¢aligan 6zel hizmetliler calisitlarken yogun olarak duygusal
emek sergilemekteditler (Oz, 2007; 4).Saglik bakimi sunan kuruluglarin da hizmet sektérii icinde yer almast
ve diger hizmet sektorii siniflanmast icinde yer alan kuruluslarda oldugu gibi musterileriyle stirekli yiiz ylize
etkilesimde bulunmalari sebebiyle duygusal emek kavrami bu sektér agisindan da 6nemli hale gelmistir.

Saglik kuruluslarinin, hastalar ve yakinlarinin kendilerinden bekledikleri davraniglart sergilemeleri
noktasinda saghk calisanlarina biiylik sorumluluk dismektedir. Saglik calisanlart ise bu beklentileri
karsilayabilmek icin duygusal emek davranisi sergilemek zorunda kalmaktadir (Brunton, 2005; 340). Bu
noktada duygusal emegin cogu saglik calisant icin iglerinin 6nemli bir parcast oldugu distiniilmekte ve
saglik calisanlarinin duygusal emek davranislart cogu tartisma, nitel ve nicel aragtirmaya konu olmaktadir
(Mann, 2005; 305).

Duygusal emek davraniglarinin saglik sektéri ve calisanlart icin olduk¢a 6nemli oldugu bilinmesine
ragmen, bu alanda yapilan ¢alismalar genellikle sinirlt kalmis, az da olsa konu tzerinde gerceklestirilen
calismalar ise hemsireler ile siurlandirdmistir (Mann, 2005; 5). Béyle bir yaklasimda duygusal emegin
genellikle hemsireler tarafindan sergilendigi/sergilenecegi dustincesi yer almaktadir.

Gunimiizdeki hemsirelik meslegine bakildigt zaman, hemsirelerin  hasta merkezli bakima
odaklandiklarim ve pozitif hizmet saglama ¢abasinda olduklarini séyleyebiliriz. Pozitif hizmet sunumunun
saglanmasi noktasinda hemsirelerden basit gbrev temelli islerden ziyade; hastalariyla ilgilenirken
merhametli, empati kurabilen ve samimi duygular sergilemesi beklenirken, negatif duygulardan kacinilmasi
gerektigi belirtilmektedir. Agri icinde act ¢eken, terminal dénemde olan bir hastayla ve onun yakinlariyla stk
ve yogun olarak iletisim halinde olan hemsireler icin bunu gerceklestirmek hic de kolay degildir (Huynh
vd.,2008; Li vd., 2014; Golfenshtein ve Drach-Zahavy 2015). Bunu saglamak noktasinda hemsireler,
hastalariyla ilgilenirlerken hasta beklentilerini karsilamak icin duygusal emek stratejilerini kullanmaktadirlar
(Brunton, 2005; Golfenshtein ve Drach-Zahavy 2015).

Saglik bakimi sunan profesyonellerden hemsirelerin daha fazla duygusal emek sergiledigi diisiiniilerek,
bu meslek grubundaki diger profesyoneller genellikle g6z ardi edilmistir (Yang ve Chang, 2008; 880).
Hemsireler disinda diger saglik calisanlarini duygusal emek calismalarina déahil eden calismalarin sinirh
kalmasinda daha 6nce de belirtildigi gibi bu meslek grubunun duygusal emegin merkezi olarak gorilmesi
ve kadin isi olarak nitelendirilmesi etkili olmustur (Sanders, 2013; 89).

Saglik hizmeti sunumunda mesleki acidan bir diger 6nemli nokta olan doktorlar ve diger saglik
calisanlar1 tGizerindeki galismalarin sinirh olmasinda onlarin genellikle isin duygusal yoniiyle degil teknik
boyutuyla ilgilenmelerinin, duygusal boyutunu hemsirelere birakmalarinin etkili oldugunu ve ayrica cinsiyet
fakt6rintin de bu noktada belirleyici oldugunu séyleyebilmek mimkindir (Mann, 2005; 307).

Saglik sektériinde duygusal emek sergilenmesi saglik hizmeti sunan profesyoneller agisindan 6nemli
oldugu gibi hastalar acisindan da oldukca 6nemlidir. McQueen (2004)’e gére; “Duygu yonetiminin amact
mitkemmel olabilecek en iyi sonucu saglamaktir”. Saglik hizmeti alan hastalar bu siirecte, aci, korku, endise
ve panik yagayabilmektedir. Saglik hizmeti sunarken duygusal emek sergileyen bir hemsire hastasina gliven
vererek, yasadigi duygularin yok olmasini saglayarak hastasinin duygularini da yonetebilmektedir. Boylelikle
hastasinin psikolojik ve fiziksel agidan iyi hissetmesine etki etmektedir (Mann, 2005; 308).

3. Tukenmislik

Ginimiizde hizmet sektorine verilen Onemin artmastyla birlikte artan rekabet ortaminda faaliyet
gosteren Orgltlerin ¢alisanlardan beklentileri de aynt Sl¢lide artmistr. Artan beklentileri karsilayabilmek
adina daha fazla caba géstermek zorunda kalan calisanlar icin kaginilmaz bir son olarak gorilen
tilkenmislikten Ingiliz yazar Graham Greene 1961 yilinda yazdigi “A Burn-Out Case (Bir Tiikenmislik
Olay1)” ismini verdigi romaninda bahsetmistir. Romanda asir1 bitkin, isine karst 6tkeli ve hayata karst
idealizmini kaybeden bir mimarin Avrupa’da sirdirdigi yasamini birakip Afrika ormanlarina kagist
anlatilmaktadir (Basak, 2015; 1). Greene’nin romant, tikenmislik kavramina dikkatleri ¢cekerek, hayatin her
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alaninda 6zellikle de is yasaminda karsilasilabilecek bir olgu olan titkenmislige verilen 6énemin ve duyulan
ilginin artmasina sebep olmustut.

Greene’nin romanin ardindan kavrami ilk kez bir sendrom olarak ele alan ve 1974 yilinda Journal of
Social Issues dergisinde “Staff Burn-Out” isimli makalesinin yayinlanmasiyla psikoloji literatlrline
kazandiran Herbert J. Freudenberger tikenmisligi; “basarisiz olma, yipranma, enetji ve giiclin azalmasi
veya tatmin edilemeyen istekler sonucunda bireyin i¢ kaynaklarinda meydana gelen titkenme durumu”
olarak tanimlayarak (Freudenberger, 1974; 159), kavramin kendinden sonraki pek cok arastirmact
tarafindan incelenmesine zemin hazirlamstir.

Freudenberger’den sonra tikenmiglik kavrami bircok arastirmact tarafindan incelenmis olmasina ve
kavrama farkli tanimlar getirilmis olmasina ragmen glinimiizde en yaygin kabul géren tanim, konuyla ilgili
calisan arastirmacilar arasinda da 6nemli isim olarak kabul edilen, Maslach Tukenmislik Envanterini de
gelistiren Maslach’a aittir.

Maslach tikenmisligi; “cogunlukla insanlarla iletisimin yogun oldugu mesleklerde gorillen duygusal
tilkenme ve sinizm hali” olarak tanimlamistir (Maslach ve Jackson 1981; 99). Tikenmislik; stirekli olarak
insanlarla iletisim halinde olan ¢aliganlarda gorilen ve is stresinin bir bicimi olan duygusal tiikenme,
duyarsizlasma ve distk kisisel basart hissinden olusan t¢ boyutlu bir sendromdur (Maslach ve Jackson
1981; 99; Maslach ve Jackson 1985; 837).

Maslach ve Jackson’un ii¢ boyut olarak ele aldiklari tikenmisligin ilk asamast olan duygusal tikenme
halinde birey, duygusal ve fiziksel kaynaklarinin tikenmesiyle birlikte, kendisini fiziksel ve duygusal acidan
astr1 yorgun ve yipranmis hissederek; caresizlik ve umutsuzluk hissine kapilmaktadir (Maslach,1982; 30).

Duygusal kaynaklarinin tikenmesiyle birlikte birey; isine, miisterilerine ve hayata karsi olumsuz tutum
ve davranslar sergilemektedir. Gelistirdigi bu negatif duygulatla birey, ¢evresindeki insanlara karst kopuk
bir pozisyon sergileme egilime girmekte ve onlara karst duyarsiz kalmayi tercih etmektedir. Bireyin icine
bulundugu bu durum tiikenmisligin duyarsizlasma boyutunu agiklamaktadir (Goktepe, 2016; 29).

Baskalarina karst olumsuz duygular gelistiren birey, bir sire sonra kendisine karst da olumsuz duygu ve
dustinceler gelistirebilmektedir (Dalkilic, 2014; 69). Ortaya ¢ikan herhangi bir basarisizigt kendine
atfederek, kendini yetersiz ve basarisiz hissedebilmektedir. Titkenmislik sendromunun bu boyutu disik
kisisel basart hissi olarak isimlendirilmektedir (GSktepe, 2016; 29).

Maslach ve Jackson’in ii¢ boyut halinde ele aldiklari titkenmislik sendromunun her bir boyutu sonuclar
acisindan da hem bireyi hem bireyin hizmet sundugu kesimi hem de kurumu etkilemektedir. Oyle ki
insanlarla stirekli iletisim halinde olan calisanlarda daha ¢ok goérilen tiikenmislik sendromu, hizmet
kalitesinde dusis, ise devamsizlik, is devti ve moral kaybina neden olmanin yani sira fiziksel bitkinlik,
uykusuzluk, alkol ve uyusturucu kullanimu ile aile i¢i sorunlarda da artig gérilmesine neden olmaktadir

(Maslach vd., 1996; 193).

4. Is Tatmini

Galisanin duygularina 6nem verilmeye baslanmastyla giindeme gelen konulardan biri de ¢alisanin isine
karst olan duygularidir. Calisanlarin islerine iliskin duygularini ifade eden kavramlardan biri olan is tatmini,
ilk kez 1920 yilinda ortaya atilmus olmasina ragmen, 6nemi 1930 ve 40’h yilarda anlasilmaya baslanmis ve
pek ¢ok arastirmacinin dikkatini ¢eken bir konu haline gelmistir (Cimen vd., 2012; 23).

Is tatmini literatiriinde en ¢ok kabul géren tanimi yapan Locke (1976) is tatminini; bireyin isini
degerlendirmesi ya da tecriibe etmesi sonucunda isine karst gelistirdigi pozitif duygusal bir tepki olarak
tanimlamistir (Pomirleanu ve Mariadoss, 2015; 33). Calisanin isiyle ilgili olarak gelistirdigi bu tepkiler her
zaman isin bitlinuyle ilgili olmayabilmektedir. Calisan, isinin bir yéniinden memnuniyet duyarken, diger
bir yéninden memnuniyetsizlik yasayabilmektedir (Deeba vd., 2015; 13173).

5. Materyal Metot

5.1. Aragtirmanin Tipi

Saglik calisanlarindaki duygusal emek, tikenmislik ve is tatmini iligkisini incelemeyi amaclayan
tanimlayict tirde bir calismadir.
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5.2. Evren ve Orneklem

Calismanin amacina uygun olarak Konya ilinde bulunan bir kamu (635), bir tniversite (2090) ve bir
Ozel hastane (600) calisanlart arastirmanin  evrenini olusturmaktadir. Arastirmanin  Srnekleminin
belitlenmesinde kullanilan formiile gére(Simbiloglu ve Simbiloglu, 1997); calismanin 6rneklem grubu
345 saglk calisanindan olugsmalidir. Arastirmanin amacina uygun olarak hazirlanan anket formu ilgili
kurumlardan gerekli izinlerin alinmasinin ardindan Ocak-Haziran 2016 tarihleri arasinda uygulanmis olup,
veriler 381 gecerli anket tUzerinden degerlendirilmistir.

5.3. Veri Toplama Araci

Veriler, calismanin amacina uygun olarak hazirlanan anket formu ile toplanmistir. Anket formu agagida
da belirtildigi gibi d6rt béliimden olusmaktadir.

Bilgi Formu; Saglik calisanlarinin kendileri, isleri ve meslekleriyle ilgili olan ve arastirmacilar tarafindan
ilgili literattr incelenerek hazirlanan sorulari icermektedir.

Duygusal Emek Olgegi; Calisanlarin duygusal emek diizeyini 6lgmek icin, Diefendorfff vd. (2005)
tarafindan gelistirilen, Turkceye uyarlamasi Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan yapilan bu 6lcek;
yizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal duygularin ifadesi alt boyutlarindan olusmaktadir. 13
sorudan olusan bu dl¢ekteki 1, 2, 3, 4, 5 ve 6 numarali maddeler yiizeysel rol yapma davranising; 7, 8, 9 ve
10 numarali maddeler derinden rol yapma davranisini 6lcerken 11, 12 ve 13 numarali maddeler ise dogal
duygularin ifade edilmesini 6l¢mektedir.

Tiikenmislit Oleegi; Saglik calisanlarindaki tikenmislik diizeyini 6lgmek icin, Maslach ve Jackson (1986)
tarafindan gelistirilen, Turkceye uyarlanmasinin Ergin (1992) tarafindan gergeklestirildigi titkenmislik
Olcegl; duygusal tiikenme, duyarsizlagsma, kisisel basart hissi alt boyutlarindan olusmaktadir. 22 sorudan
olusan titkenmislik 6lceginde 1, 2, 3, 6, 8, 13, 14, 16 ve 20 numarali sorular duygusal tikenmeyi; 5, 10, 11,
15 ve 22 numaralt sorular duyarsizlasmays; 4, 7, 9, 12, 17, 18, 19 ve 20 numarali sorular ise kisisel basarty1
6lgmektedir. Bu 6lgekte duygusal titkenme ve duyarsizlasma alt boyutlarindan alinan yiksek puanlar ile
kisisel basart boyutundan alinan distik puanlar calisanlarin titkenmislik hali icinde bulundugunu
gostermektedir (Kaya ve A6z 2014,92).

Is Tatmini Olegi; Saglik calisanlariin is tatmin diizeylerini 6lemek amaciyla Weis vd. (1967) tarafindan
gelistirilen, Baycan (1985) tarafindan Tiirkgeye uyarlamast yapilan Minnesota Is Tatmini Olgeginin kisa
formu kullanilmustir. Olgek icsel is tatmini ve digsal is tatmini olarak iki boyuttan olusmaktadir. Igsel is
tatmini 1, 2, 3, 4, 7, 8, 9, 10, 11, 15, 16 ve 20 numaral sorularla degerlendirilmekte olup; takdir edilme,
basari, taninma ve terfi gibi isin igsel niteligine iliskin olgulari Slgmektedir. Kurumdaki yénetim tarzi,
denetim mekanizmalari, yonetici ve astlarla olan iligkiler, ¢alisma kosullart ve tcret gibi degiskenleri
Olemeyi amagclayan digsal is tatmini sorulart ise 5, 6, 12, 13, 14, 17, 18 ve 19 numarali sorularla
degerlendirilmistir.

5.4. Verilerin Analizi
Arastirmadan elde edilen verilerin analizi SPSS paket programi ile gerceklestirilmistir.

5.5. Stnmithiliklar

Calisma Konya ilinde yer alan bir kamu, bir Gniversite ve bir 6zel hastanede gbrev yapmakta olan saglik
calisanlariyla sinichdir. Calisma doktorlar, hemsire-ebeler, tibbi sekreterler ve diger saglik calisanlariyla
sinirl tutulmus, hastanelerde gorev yapan idari personel arastirma kapsamina dahil edilmemistir.

5.6. Bulgular

5.6.1. Aragtirmaya Katilanlarin Kisisel Bilgileri ve Isleriyle Ilgili Ozelliklerine Iligkin Bulgular

Bu baslik altinda arastirmaya katilan saglik calisanlarinin kisisel bilgileri ve isleriyle ilgili 6zelliklerine
iliskin bulgulara yer verilmistir.
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Tablo 2: Arastirmaya Katilanlarin Kisisel Bilgilerine Tliskin Bulgular

OZELLIK SAYI | YUZDE
Yas
18-28 139 36,5
29-39 176 46,2
40-50 60 15,7
51-60 6 1,6
Toplam 381 100,0
Cinsiyet
Kadin 270 70,9
Erkek 111 29,1
Toplam 381 100,0
Medeni Durum
Bekar 111 29,1
Evli 270 70,9
Toplam 381 100,0
Ogrenim Durumu
Lise 59 15,5
On Lisans 86 22,6
Lisans 134 35,1
Lisansustu 102 26,8
Toplam 381 100,0

Tablo 2’e gore arastirmaya katilanlarin %46,2’si 29-39yas araliginda oldugu, %70,9’unun kadinlardan
olustugu ve %70,9unun ise evli oldugu goriilmektedir. Ogrenim durumlart agisindan %35,1%inin lisans
mezunu olduklari gérilmektedir.

Tablo 3: Arastirmaya Katilanlarin Tsleriyle Tlgili Ozelliklerine iliskin Bulgular

OZELLIK SAYI YUZDE
Meslek
Doktor 91 23,9
Hemgire-Ebe 190 49,9
Tibbi Sekreter 45 11,8
Diger Saglik Caliganlart 55 14,4
Toplam 381 100,0
Aylik Gelir Durumu
1000-2000 TL 111 29,1
2001-3000 TL 109 28,6
3001-4000 TL 78 20,5
4001 TL ve tzeri 83 21,8
Toplam 381 100,0
Istihdam Sekli
Kadrolu 230 60,4
Sozlesmeli 95 249
Diger 56 14,7
Toplam 381 100,0
Calistig1 Kurum
Kamu Hastanesi 152 39,9
Ozel Hastane 100 26,2
Universite Hastanesi 129 33,9
Toplam 381 100,0
Kurumdaki Caligma
Yili
0-5 yil 283 74,3
6-10 yil 63 16,5
11-15 yil 8 2,1
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16-20 yil 17 45
21 yil ve tzeri 10 2,6
Toplam 381 100,0
Mesleki Deneyim
0-5 yil 143 37,5
6-10 yil 92 24,1
11-15 yil 61 16,0
16-20 yil 49 12,9
21 yil ve iizeri 36 9,5
Toplam 381 100,0

Tablo 3’¢ gbre arastirmaya katilanlarin %49,9’u hemsire ve ebelerden olugsmakta olup, katiimecilarin
aylik gelir durumlari incelendiginde %029,1’inin 1000-2000 TL, gelire sahip oldugu goriilmektedir.
Arastirmaya  katilanlarin  %060,40  kadrolu istihdam edilmektedirler. Katilimedarin %39,9u kamu
hastanesinde ¢alismaktadir. Katiimetlarin %74,3’6 0-5 yil siirede ayni kurumda gérev yapmaktadir.
Katiimeilarin mesleki deneyimleri incelendiginde ise %37,5’inin 0-5 yil aras1 bir deneyime sahip oldugu
gorilmektedir.

5.6.2. Aragtirmada Kullanilan Olgeklere Iliskin Bulgular
Bu baslik altinda arastirmada kullanilan 6lceklere iliskin bulgulara yer verilmistir.

Tablo 4: Aragtirmada Kullanilan Olgeklerin Cronbach's Alpha, Ortalama ve Standart Sapma Degerleti

N | Cronbach's Alpha | Ortalama | Standart Sapma

Duygusal Emek 13 0,76 2,84 ,55
Yiizeysel Rol Yapma 6 0,85 2,02 ,83
Derinden Rol Yapma 4 0,86 314 1,02
Dogal Duygularin ifadesi | 3 0,36 4,07 76
Tiikenmiglik 22 0,88 2,61 ,55
Duygusal Tiikenme 9 0,89 2,98 81
Duyarsizlagma 5 0,71 2,30 75
Kisisel Bagati 8 0,71 2,37 ,55

Is Tatmini 20 0,90 3,16 ,64
Icsel Tatmin 12 0,87 3,33 67
Dissal Tatmin 8 0,81 291 74

Tablo 4’te katiimcilarin duygusal emek ve boyutlarinin bazt degiskenlere gore analiz edilmesinden 6nce
arastirmada kullanilan Olgeklerin ortalama ve standart sapma degetleri ile Cronbach's Alpha degerleri
alinmistir. Buna gore; duygusal emek 6lcegi ortalamalart dogal duygularin ifadesi icin (4,07), tikenmislik
Olgegi duygusal tikenme boyutu ic¢in (2,98), is tatmini Slgegi puan ortalamalari igsel is tatmini igin
(3,33)olarak bulunmustur. Yapilan giivenilirlik analizlerine gére ise Duygusal Emek Olgeginin toplam
puan Cronbach's Alpha giivenilirlik katsayst ise «=0,76,tikenmislik Sl¢egi toplam puan giivenilirligi ise
o= 0,88, is tatmini Slcedi toplam puan giivenilirligi ise «=0,90 olarak bulunmustur.

5.6.3. Duygusal Emek Diizeyinin Bazi Degiskenlere Gore Incelenmesiyle Elde Edilen
Bulgular

Bu asamada duygusal emek ve alt boyutlarinin katithmeilarin kisisel 6zellikleri ve isiyle ilgili 6zelliklerine
gbre anlamli bir farklilik olup olmadigt sorgulanmustir. Bu kapsamda duygusal emek duizeyi ile yas, cinsiyet,
ogrenim durumu, medeni durum, meslek, gelir, istthdam sekli, ¢alisilan kurum, ¢alisma yili ve mesleki
deneyim arasinda anlamli bir iliski bulunup bulunmadigint sorgulamak amaclanmistir. Degiskenlerin
duygusal emekle olan iligkisini incelemek amaciyla, arastrmada kullanilan verilerin normal dagilim
varsayimini karsilamamast nedeniyle (p<<0,05);arastirmada non-parametrik testler olan Mann Whitney U
testi ile Kruskal Wallis testi uygulanmigtir.
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Buna gore katithmcilarin duygusal emek 6lcegi toplam puant ve alt boyutlart acisindan cinsiyet ve yas
degiskenlerine gére anlamlt bir farklilik bulunmamustir. Bununla bitlikte katilimcilarin duygusal emek
boyutlarindan derinden rol yapma davraniglarinda 6grenim durumlarina gére anlamh farkldiklar
goralmistir (kw:14,535; p<0,05). Aynt zamanda duygusal emek toplam boyutu ile 6grenim durumu
arasinda da istatistiksel olarak anlamli bir farkliik bulunmustur (kw:7,934; p<0,05).Yine benzer sekilde
duygusal emek boyutlarindan ytlizeysel rol yapma davranist ile medeni durum arasinda ise anlamli bir
farklilik bulundugu (kw: -2,032; p<<0,05), farkliligin bekar katihimcdarin yiizeysel rol yapma boyutundan
aldig1 ortalama puanlarin yiiksek olmasindan kaynaklandigr gériilmistiir.

Katilimcilarin duygusal emek 6lcegi ve boyutlari ile isi ve meslegiyle ilgili 6zellikleri bakimindan anlaml
bir farklilik gésterip géstermedigini sorgulamak amaciyla yapilan ve Kruskall Wallis testinden elde edilen
sonuglara gére katiimeilarin meslegi (kw: 1,245; p>0,05), gelir diizeyleri(p >0,05), istthdam tarleri(p>0,05),
kurumdaki ¢alisma yili ( p> 0,05) ile agisindan duygusal emek toplami ve alt boyutlari arasinda anlaml bir
farklidik bulunmadigi saptanmistir.

Calisanlarin  duygusal emek ve alt boyutlarinda calistiklart kurumlara gére anlaml bir farklilik
bulunamamistir(kw:1,206; p>0,05). Ancak, duygusal emek boyutlarindan dogal duygularin ifadesi ile
cahistlan kurum arasinda anlaml bir iliski bulunmustur (kw:6,201; p<<0,05). Farkliligin, dogal duygularin
ifadesi alt boyutunda kamu hastanesi ortalama puaninin 6zel ve tiniversite hastanesinden almnan ortalama
puana gore yitksek olmasindan kaynaklandigr disiniilmektedir.

Benzer sekilde mesleki deneyim ile duygusal emek Sl¢eginden alinan toplam puan arasinda anlamlt bir
farklilik bulunmazken (kw:2,213; p>0,05); dogal duygularin ifadesi alt boyutuyla mesleki deneyim arasinda
anlamlt bir farkldik bulunmustur (kw: 9,573; p<0,05).Mesleki deneyime gére gruplarin duygusal emek
Olcegi dogal duygularin ifadesi alt boyutu puan ortalamalarinin16-20 yil arast mesleki deneyime sahip
katthmcilarin puanlarinin daha yiiksek olmasindan kaynaklandigi diistintilmektedir.

5.6.4. Duygusal Emek ve Tiikenmislik Arasindaki Iligkinin Incelenmesine Yénelik Bulgular

Duygusal emek 6lcegi ve alt boyutlart ile tikenmislik Slcegi ve boyutlart arasinda anlaml bir iliskinin
olup olmadigini sorgulamak amaciyla Spearman Korelasyon Analizi yapimistir. Ulagilan korelasyon
degerleri (1) 1ile degiskenler arasindaki iliskinin yorumlanmasinda asagida verilen degerlerden
yararlanilmustir (Kalayc1 2010).

r 1ligki
0,00-0,25 Cok Zayif
0,26-0,49 Zayif
0,50-0,69 Orta

0,70-0,89 Yiiksck
0,90-1,00 | Cok Yiiksek
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Tablo 5: Duygusal Emek ve Tiikenmislik Arasindaki Tliskinin Incelenmesi

1 2 3 4 5 6 7
1 Yiizeysel Rol Yapma 1
2 Derinden Rol Yapma 223" 1
3 | Dogal Duygularin Ifadesi -,364™ 125 1
4 Duygusal Emek Toplam ,703™ N ,102 1
5 Duygusal Tiikenme ,140™ -,043 -,225" ,036 1
6 Duyarsizlasma ,166™ ,033 -, 287" 077 681" 1
7 Disiik Kisisel Bagart ,036 -,152 -,270™ -,129" ,249™ 342" 1
8 Tukenmislik Toplam 144 -,046 =307 ,016 ,884™ 8347 ,583™
**, Correlation is significant
at the 0.01 level (2-tailed).
*. Cortelation is significant at
the 0.05 level (2-tailed)

Korelasyon analizi sonucuna gore; duygusal emek Oleegi ile tikenmislik Olcegi toplam puan
ortalamalari arasinda anlaml bir iligki yoktur (p>0,01).

Duygusal emek alt boyutlarindan yiizeysel rol yapma ile tikenmislik alt boyutlarindan duygusal
tikenme (r: ,140; p<<0,01) ve duyarsizlasma arasinda pozitif yénde, anlamlt (r: ,166; p<0,01) ve ¢ok zayif
bir iliski vardir. Bununla birlikte ytzeysel rol yapma ile diistik kisisel bagart hissi arasinda anlamli bir iligki
yoktur. Derinden rol yapma ile dustik kisisel basart hissi arasinda ise negatif yonde (r: -,152; p<0,01),
anlamli ve ¢ok zayif bir iliski bulunurken; duygusal tiikenme ve duyarsizlasma arasinda herhangi bir iligkiye
rastlanmamustir. Dogal duygularin ifadesi ile de titkenmisligin duygusal tikenme (r: -,225; p <0,01),
duyarsizlasma (r: -,287; p<<0,01) ve distik kisisel basari hissi (r: -,270; p<<0,01) boyutlar1 arasinda negatif
yonde ve anlamli bir iliski bulunmustur. Duygusal emek 6lgegi alt boyutunu olusturan dogal duygularin
ifadesi ile duygusal tiikenme arasindaki iliski cok zayif, duyarsizlasma ve kisisel basari hissi arasindaki iligki
ise zayif olarak degerlendirilmektedir.

5.6.5. Duygusal Emek ve Is Tatmini Arasindaki Iligkinin Incelenmesine Yénelik Bulgular

Duygusal emek 6Slgegi ve alt boyutlart ile is tatmini Slcegi ve alt boyutlart arasinda anlamlt bir iliskinin
olup olmadigini sorgulamak amaciyla Spearman Korelasyon Analizi yapimistir. Ulagilan korelasyon
degetleri (r) ile degiskenler arasindaki iliskinin yorumlanmasinda bir 6nceki baslikta verilen degerlerden
yararlanilmustir (Kalayc1 2010). Korelasyon analizi sonucuna gore duygusal emek 6lgegi ile is tatmini 6lgegi
toplam puani arasinda anlamlt bir iliski yoktur (p>0,01).

Tablo 6: Duygusal Emek Ve Is Tatmini Arasindaki Iliskinin Incelenmesi

1 2 3 4 5 6
1 Yiizeysel Rol Yapma 1
2 Derinden Rol Yapma 223" 1
3 Dogal Duygularin Ifadesi -,364™ ,125* 1
4 Duygusal Emek Toplam , 703" 771 ,102 1
5 | IcselIs Tatmini -,070 ,041 ,291* ,053 1
6 Dissal Is Tatmini -,015 ,061 2207 ,071 ,684* 1
7 Is Tatmini Toplam -,042 ,065 283 ,073 926 901
**, Correlation is significant
at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at
the 0.05 level (2-tailed)

Duygusal emek 6lgegi yiizeysel rol yapma ve derinden rol yapma alt boyutlart ile is tatmini 6lceginin alt
boyutlart arasinda anlamli bir iligkiye rastlanmazken; dogal duygularin ifadesi alt boyutu ile is tatmini
Olceginin alt boyutlarinin her ikisi arasinda da anlamli bir iliski bulunmustur. Buna gore, dogal duygularin
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ifadesi ile i¢sel is tatmini arasinda pozitif yonde, anlamlt (r: ,291; p<0,01) ve zayif bir iliski vardir. Is tatmini
Olgegi alt boyutunu olusturan dissal is tatmini ile dogal duygularin ifadesi arasinda da pozitif yonde, anlaml
ve ¢ok zayif bir iliskinin oldugu gérilmektedir (r: ,220; p<0,01).

6. Tartigma ve Sonug

Is yasaminda calisanlart meta olarak géren yaklastmin yerini, orgiitlerin basarili olmasinda insan
kaynaginin payinun biyik oldugunu distinen 6rglitlere birakmastyla baglayan siirecte insanin sahip oldugu
duygularin da 6nemli oldugu gercegi ortaya cikmistir. Ozellikle yiiz yiize iletisimin yogun oldugu, hizmet
sektoriinde yer alan diger kurumlar gibi, saglik hizmeti sunan kuruluslar icin de bahsedilen rekabet
ortaminda basarili olabilmek olduk¢a 6nemlidir. Bu noktada, orgiitlerin sahip oldugu insan kaynaginin
duygusal caba ve gayretleri yani duygusal emekleri de bagarinin saglanmasinda 6nemli bir etkendir (Basim
ve Begenirbas, 2012). Hastalarla oldugu gibi hasta yakinlariyla da yogun olarak iletisim halinde olan ve bu
surecte 7/24 hizmet vermek durumunda kalan saglik ¢alisanlarinda duygusal emek davranslarini incelemek
amactyla yola ¢tkan bu calismada, ilgili literatiirden esinlenerek davramsin titkenmislik ve is tatminiyle
iliskisine de yer verilmistir.

Duygusal emek boyutlar1 ile tikenmislik arasindaki iligkiyi test etmek amaciyla gerceklestirilen
korelasyon analizine gbre, yuzeysel rol yapma ile tiikenmislik boyutlarindan duygusal tiikenme ve
duyarsizlasma arasinda pozitif yonde bir iliski bulunurken; diigiik kisisel bagart hissi arasinda anlaml bir
iliskiye rastlanmamistir. Derinden rol yapma davranist ile diisiik kisisel bagari hissi arasinda negatif yonde
bir iliski bulunmakla birlikte; duygusal tiikenme ve duyarsizlasma arasinda anlaml bir iligski yoktur. Dogal
duygularin ifade edilmesi acisindan ise titkenmigligin her ii¢ boyutu ile negatif yénde bir iliski bulunmustur.
Bulgularimizi destekler nitelikte Giirel ve Bozkurt (2016), Basim, Begenirbas ve Yalcin (2013), Rathi vd.
(2013), Eroglu (2014), gerceklestirdikleri arastirmalarinda, ylizeysel davranisin duygusal tiikenmeyle pozitif
iliskili oldugu sonucuna ulasmislardir. Calismalardan elde edilen sonuglar, literatiriin biyik bir
cogunlugunda ylzeysel rol yapmanin duygusal tikenmigligi artirdift yonindedir. Buradan harcketle
gorevlerini ifa ederken gerceklikten uzak duygular sergilemek zorunda kalan saglik calisanlarinin duygusal
tikenmeye maruz kaldiklart yorumunu yapabilmek miimkundiir.

Korelasyon analizi neticesinde elde ettigimiz diger bir sonug da ylizeysel rol yapmanin duyarsizlasmayi
artirdi® yoniindedir. Brotheridge ve Grandey (2002), Eroglu (2014), Kése vd. (2011), Oral ve Kose
(2011)’de caligmalarinda yiizeysel rol yapmanin duyarsizlasmayt artirdit sonucuna ulasmistir. Elde edilen
ve literatiirle de uyumlu olan bu sonuca gére, samimi olmayan davranislar sergilemek zorunda kalan saghk
calisanlarinin zamanla ¢evresinde olup bitenlere karst duyarsiz hale geldiklerini séyleyebilmek miimkiindiir.

Duygusal emek boyutlarindan derinden rol yapma davranist ile dustik kisisel bagart hissi arasinda
negatif ve anlamli yénde bir ilisgki bulunmustur. Buna gére; Brotheridge ve Grandey (2002) ile Kaya ve
Ozhan (2012)’1n arastirmasinda elde ettigi bulgular da bu iliskiyi destekleyecek niteliktedir. Bu baglamda
saglik calisanlarinin kendilerinden beklenilen duygulart gergekten hissetmeye calisarak sergiledikleri
davranslarin kisisel basari hissindeki azalmaya engel oldugu yorumunu yapabiliriz. Bu ¢alismadan elde
edilen bulgular neticesinde derinden rol yapma ile diigtik kisisel basart hissi arasinda goriilen anlaml iliski,
tikenmisligin - diger iki boyutunu olusturan duyarsizlasma ve duygusal tikenme arasinda tespit
edilememistit.

Duygusal emegin son boyutunu olusturan dogal duygularin ifadesi ile tikenmisligin her ¢ boyutu
arasinda negatif yonde ve anlaml bir iliski bulunmaktadir. Bu baglamda saglik calisanlarinin gercekten
hissettikleri duygulart yansitmalarinin yaninda duygulart gercekten hissetmek igin ¢aba harcamalarinin
duygusal tiikenmeyi ve duyarsizlasmayr azaltarak, calisanlarin bagart duygularinin artmasina olanak
saglayacagl yorumu yapilabilir.

Duygusal emek ile is tatmini arasindaki iliskiyi incelemek amaciyla gerceklestirilen korelasyon analizine
gore, duygusal emegin sadece dogal duygularin ifadesi alt boyutu ile is tatmininin her iki boyutu arasinda
anlamlt bir iligkiye rastlanmustir. Buna gére duygusal emegin dogal duygularin ifadesi alt boyutu ile igsel is
tatmini ve digsal is tatmini arasinda pozitif yonde bir iliski tespit edilmis olmasina ragmen literatiirde
duygusal emegin diger boyutlari ile i tatmini arasinda anlamb iliskilerin oldugunu belirten ¢alismalar da
mevcuttur(Kingir vd., 2015; Giirel ve Bozkurt, 2016).
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Calismadan elde edilen sonuglar, literatiirde genellikle kabul géren duygusal emek davranislarinin
tikenmislige neden oldugu seklindeki varsayimin aksine saglik calisanlarinin hizmet sunumu esnasinda
cogunlukla iclerinden geldigi gibi davrandiklari ve rol yapma gereksinimi duymadiklart icin tiikenmeye daha
az maruz kaldiklari ve bu sayede is tatminlerinin saglandigt seklindedir. Arastirmadan elde edilen sonuglat,
tim saglik calisanlart icin genelleyebilmek mumkiin degildir. Ulagilan sonuglarin tim saglk calisanlarint
kapsayacak nitelikte daha saglikli yorumlanabilmesi i¢in konu tzerine ¢alismayr disiinen arastirmacilarin
olguyu tim saghk calisanlarini kapsamina alarak gerceklestirecekleri bagka calismalara ihtiyag
bulunmaktadir.
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