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Saghik Sektoriinde Duygusal Emegin Kisilik ve Psikolojik Esenlikle Tliskileri

The Relationship of Emotional Labor and Personality and Psychological Wellbeing in
the Health Sector

Habibe Tugba EROL KORKMAZ*
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Bu calismada, saglik sektorii ¢alisanlari icin duygusal emegin onciilleri ve ¢iktilart incelenmistir. Duygusal
emek, yiizeysel duygusal emek ve derin duygusal emek olmak iizere iki boyut temelinde ele alinmistir. Duygusal
emegi yordamak amaciyla 5-faktorlii kisilik modeli (nevrotiklik, disadoniikliik, deneyime agiklik, uyumluluk,
sorumluluk bilinci) kullanilmistir. Duygusal emegin ¢iktis1 olarak ise ¢alisanlarin psikolojik esenligi (yasam
doyumu, is doyumu, psikolojik semptomlar) degerlendirilmistir. Likert-tipi 6l¢ekler i¢eren anketler kullanilarak
hastanelerde gorev yapan 230 saglik ¢alisanindan veri toplanmustir. Yiiriitiilen bir dizi standart ¢oklu regresyon
analizi sonucunda yiizeysel duygusal emegin digsadoniiklik (+) ve kismen uyumluluk (-) kisilik boyutlari
tarafindan yordandigi; derin duygusal emegin ise digsadoniikliik (+), uyumluluk (+) ve sorumluluk bilinci (+)
tarafindan yordandigi tespit edilmistir. Yiizeysel duygusal emek arttik¢a yasam doyumu azalmaktadir. Derin
duygusal emegin artmasi1 ve ylizeysel duygusal emegin azalmasi, somatizasyon, depresyon ve hostilite
semptomlarinda azalma ile iligkili bulunmustur. Bu bulgular, derin duygusal emegin calisan esenligi i¢in faydals,
yiizeysel duygusal emegin ise zararli oldugunu gostermistir. Calisma bulgularinin alan yazindaki yeri,
orgiitlerdeki pratik uygulamalar ac¢isindan yapilabilecekler ve ¢calismanin sinirliliklar tartisilmaktadir.
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ABSTRACT

Aim of this study was to investigate the antecedents and consequences of emotional labor in the health sector.
Emotional labor was assessed based on the two dimensions of surface acting and deep acting. The five-factor
model of personality (neuroticism, extraversion, openness to experience, agreeableness, and conscientiousness)
was used to predict emotional labor. Employee psychological wellbeing (life satisfaction, job satisfaction,
psychological symptoms) was used as a consequence of emotional labor. Questionnaires including Likert-type
scales were used to collect data from 230 health workers employed in various hospitals. Standard multiple
regression analyses revealed that surface acting was predicted by the personality dimensions of extraversion (+)
and agreeableness (-), while deep acting was predicted by extraversion (+), agreeableness (+), and
conscientiousness (+). Increase in surface acting was associated with a decrease in life satisfaction. Increase in
deep acting and decrease in surface acting was accompanied by a decrease in symptoms of somatization,
depression, and hostility. These findings indicate that deep acting promotes but surface acting deteriorates
employee psychological wellbeing. Theoretical and practical implications of these findings and the limitations of
the study are discussed.

Keywords: Emotional labor, personality, psychological wellbeing, subjective wellbeing

* Dog. Dr., Mersin Universitesi, Psikoloji Béliimii, tughakorkmaz@mersin.edu.tr, ORCID: 0000-0002-0696-
931X

59


mailto:tugbakorkmaz@mersin.edu.tr

Mersin Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii e-Dergisi
Cilt: 5 Sayi:1/Aralik 2021

GIRIS

Miisterilere hizmet verilmesini igeren c¢esitli isler, calisanlarin duygusal emek
sergileyerek olumlu duygularini ifade etmelerini ve olumsuz duygularim1 bastirmalarini
gerektirmektedir (Hochschild, 1983). Bu konuda saglik sektorii calisanlar1 diger hizmet
sektorli calisanlarindan ayrigsmaktadir ¢iinkii saglik hizmeti almak isteyen hastalar ve hasta
yakinlar1 diger miisterilerden farkli olarak aci ve kaygi igindedirler. Saglik calisanlarinin
gorevleri arasinda ameliyat etme, kan alma, ac1 verici bir tetkik yontemi uygulama gibi
rahatsiz edici veya kaygi uyandirict islemler yer almaktadir (Molinsky ve Margolis, 2005).
Boyle bir baglamda sergilenen duygusal emek, bir iletisim sirketinin ¢agri merkezinde galisan
ve miisteri ile yliz ylize temas kurmayan bir kisiden beklenen duygusal emekten niteliksel
olarak ¢ok farklidir. Hastalar sifa bulmay1 istedikleri igin ¢alisanlardan beklentileri hem
yiiksek ve hem de farkli bir niteliktedir. Bir kafede hizmet veren bir garsonun yapacagi olasi
bir hatanin sonucu pek onemli degilken, bir doktorun yapacagi olasi bir hatanin sonucu
hayatimiza mal olabilir. islerinin dogas1 geregi saglik sektorii ¢alisanlarinin hasta ve hasta
yakinlari ile daha insani ve yakin bir bag kurmasi kagimilmazdir (Fouquereau ve ark., 2019).
Hastalarla etkilesime girerken calisanlarin duygularini diizenlemesi ve uygun duygusal
tepkileri yansitmasi gerekmektedir. Dolayisiyla saglik calisanlart i¢in duygusal emek,
islerinin ¢ok ©Onemli bir unsurunu olusturmaktadir. Bu nedenle saglik sektorii 6zelinde
duygusal emegin incelenmesi 6nem tasimaktadir. Duygusal emegin Onciilleri ve sonuglari
acisindan saglik sektorii ve diger hizmet sektorli isleri arasinda farkliliklar olmasi
beklenmektedir. Bu ¢alismanin odaginda duygusal emek kavrami yer almaktadir. Yiiriitilen
gorgiil arastirma kapsaminda saglik sektoriinde gorev yapan calisanlart igeren bir katilimei
grubu lizerinde duygusal emegin Onciilleri ve c¢iktilar1 incelenmistir. Duygusal emegi
yordayan Onciil olarak 5-faktorli kisilik yapist kullanilmistir. Duygusal emek tarafindan
yordanan ¢ikt1 olarak ise ¢alisanin psikolojik esenligi ele alinmistir. Devam eden bdliimde her

bir kavrama yonelik tanimlar ve agiklamalar sunulmaktadir.
Duygusal Emek

Duygusal emek kavrami ilk olarak sosyolog Arlie Hochschild (1983) tarafindan
hizmet sektoriinde ¢alisan kisilerle ilgili olarak ortaya atilmistir. Bizler bir kafeye gittigimizde
veya bir hastanede tedavi olurken bizimle ilgilenen garsonun veya hemsirenin bizi
giilimseyerek karsilamasini ve bizim her tiirlii itiraz ve sikdyetimiz karsisinda bile bu
giiliimseyen, kibar ve sevecen tavrindan taviz vermemesini bekleriz. Bizim bu beklentimiz
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aslinda s6z konusu garson veya hemsire igin bir ¢esit is gerekliligidir ve performansinin bir
pargasidir. Hochschild (1979) duygusal emegi, baskalari tarafindan gozlemlenebilen belirli bir
yiizsel veya bedensel duygu ifadesi yaratabilmek igin hislerin yoOnetilmesi olarak
tanimlamistir. Dolayisiyla duygusal emek, ¢alisanin hizmet verirken kendi duygular {izerinde
denetim veya kontrol uygulamasimi ve bunun karsiliginda da ticret almasini igermektedir
(Hochschild, 1983). Duygusal emek kavramini arastiran endiistri ve Orgiit psikologlari,
kavrami o6zellikle duygu diizenleme ¢ergevesinde ele almislar (6rn., Grandey, 2000; Gross,
1998) ve orgiitsel ve bireysel sonuglar lizerine ¢esitli gorgiil ¢alismalar ylriitmiislerdir (6m.,

Brotheridge ve Grandey, 2002; Grandey, Chi ve Diamond, 2013).

Hochschild’e (1983) gore duygusal emegin iki farkli tiiri bulunmaktadir; yiizeysel
duygusal emek ve derinlemesine duygusal emek. Yiizeysel duygusal emekte calisan
duygularin1 bastirarak veya rol yaparak kendisinden beklenen yonde ancak gergekte
hissetmedigi sekilde davraniglar sergiler. Dolayisiyla kisinin duygular1 degil, sadece
davraniglart degigsmektedir. Derinlemesine duygusal emekte ise kisi miisterinin veya iginin
kendisinden bekledigi yonde duygusal ifadeler sergileyebilmek icin caba gostererek igsel
duygularin1 degistirmektedir (Grandey, Diefendorff ve Rupp, 2013). Grandey (2003) yiizeysel
duygusal emegi “kotii niyetli rol yapma” olarak tanimlarken, derinlemesine duygusal emegi
1se “iyi niyetli rol yapma” olarak betimlemistir. Altta yatan siirecler farklilagsa bile her iki
duygusal emek tiirlinde de amag¢ Orgiitiin kazanimlarimi (6rn., satiglar ve miisteri
memnuniyeti) artirabilmek i¢in olumlu duygular sergileyerek miisterileri olumlu yonde
etkilemektir (Tsai, 2001). Miisterilerin beklentisi kendilerine karst olumlu duygularin ifade
edilmesi oldugu i¢in ¢alisanlarin olumsuz duygulariyla yiizeysel veya derinlemesine bicimde
bas etmeleri s6z konusudur. Gross’a (2015) gore duygusal emek boyutlar1 temel duygu
diizenleme stratejileriyle paralellik sergilemektedir. Ornegin yiizeysel duygusal emek
davranigsal modiilasyon (Orn., bastirma ve abartma) stratejisine benzerken, derinlemesine
duygusal emek ise biligsel stratejilerle (6rn., olaylari tekrar degerlendirme, dikkati baska yone
odaklama) benzerlik gostermektedir. Diger yandan Chi ve Grandey (2019) farkli duygusal
emek boyutlarii Higgins’in (1998) “Diizenleme Odagi Kurami” kapsaminda o6ne siirdiigii iki
giidiileyici sistemle eslestirmektedir. Baskilama-odakli diizenleme stratejileri istenmeyen
sonuglardan ve davranislardan kaginmayi1 icermekte ve aktivasyon-odakli diizenleme
stratejileri ise arzulanan hedef davranislarin pesinden kosulmasini1 gerektirmektedir. Yiizeysel

duygusal emek sahtelik, rol yapma ve bastirmay1 barindirdig1 ig¢in baskilama-odakli strateji
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olarak; derin duygusal emek ise igyerindeki duygusal ifade kurallarina uyabilmek adina bilisin
ve bakis agisinin degistirilmesini  igerdigi i¢in aktivasyon-odakli strateji olarak

siiflanmaktadir.

Duygusal emegin orgiitsel ve bireysel ¢iktilarina yonelik birgok meta-analiz ¢aligsmasi
yiriitillmiistiir (6rn., Bono ve Vey, 2005; Hiilsheger ve Schewe, 2011; Kammeyer-Mueller ve
ark., 2013; Wang, Seibert ve Boles, 2011). Bu ¢aligmalar 6zellikle yiizeysel duygusal emegin
stresle iliskili oldugunu ve g¢alisanin 6znel iyi olusuna zarar verdigini gostermistir. Derin
duygusal emegin ise Oznel iyi olusa zarar vermedigi ve is doyumu, Orgiitsel bagilik, is
performans1 ve miisteri memnuniyetiyle olumlu yonde iligkileri oldugu ortaya konmustur
(Humphrey, Ashforth ve Diefendorff, 2015). Bu nedenle derin duygusal emegin hem orgiitsel
hem de bireysel agidan yiizeysel duygusal emege gore daha faydali oldugu sdylenebilir.

Diger yandan duygusal emegin Onciillerine yonelik gorgiil calismalar da
bulunmaktadir. Bu arastirmalarin bulgular1 olumsuz duygulanimin yiizeysel duygusal emek
ile, olumlu duygulanimim ise derin duygusal emek ile iligkili oldugunu gostermistir
(Brotheridge ve Grandey, 2002; Brotheridge ve Lee, 2003; Karim ve Weisz, 2011).
Diefendorff, Croyle ve Gosserand’in (2005) ¢alismasinda kisilik boyutlar1 ve orgiitiin duygu
ifade kurallar1 duygusal emegi yordamistir. Yiizeysel duygusal emegin en giiglii yordayicilar
nevrotiklik ve oOrgiitiin olumsuz duygu ifade kurallar1 iken derin duygusal emegin en gii¢lii

yordayicilari ise uyumluluk ve miisteriyle etkilesimin siiresidir.

Duygusal emek kavramini ele alan gorgiil calismalar ¢esitli meslek gruplari iizerinde
yiirlitiilmiistiir. Bunlar arasinda satis temsilcileri, cagri merkezi calisanlari, 6gretmenler,
garsonlar, sosyal hizmet ¢alisanlari, kres 6gretmenleri ve hemsireler 6rnek olarak siralanabilir.
Hiilsheger ve Schewe (2011) duygusal emek kavrami iizerine yiiriittiikleri meta-analiz
calismasinda tespit ettikleri gorgiil ¢alismalari, ele alinan meslek grubunun temsil ettigi
hizmetin tiirline gore iki gruba ayirmislardir. Garsonluk, satis temsilciligi ve ¢agr1 merkezi
calisanlar1 gibi miisteri ile karsilasan ancak derin iliski kurulmasini gerektirmeyen isleri
“hizmet karsilasma” olarak etiketlemislerdir. Hemsgirelik, Ogretmenlik, sosyal hizmet
calisanlar1 gibi is geregi etkilesime gecilen insanlarla daha derin bir iliski kurulmasini
gerektiren isleri ise “hizmet iligkileri” olarak adlandirmislardir. Grandey ve Diamond da
(2010) 1sin miisteri ile ne diizeyde bir etkilesim gerektirdiginin duygusal emek ¢alismalarinda
g6z o6nilinde bulundurulmasi gerektirdigini vurgulamiglardir. Molinsky ve Margolis (2005) 6ne
stirdiikleri “zorunlu koétiiliik” kavrami ile bazi islerde ¢alisanlarin gorev geregi iyicil bir nihai
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amag ugruna kisilere duygusal veya fiziksel ac1 yasattiklarina dikkat ¢ekmislerdir. Verdikleri
ornekler arasinda da saglik hizmeti calisanlari 6nemli bir yer tutmaktadir. Doktorlar ve
hemsireler hastanin sagligina kavusabilmesi igin ac1 veren ameliyatlar ile tahlil ve tetkik
islemleri uygulayabilmektedirler. Tiim bunlar1 yaparken ozellikle saglik sektoriinde gorev
yapan hemsirelerin bakim verici ve besleyici bir tutumla hastalara yaklasmasi ve hastanin
moralini yiikseltmeye yonelik diger-odakli duygu diizenleme davraniglari da sergilemesi
beklenmektedir (Erickson ve Grove, 2008). Saglik sektoriinde hizmet almayi bekleyen
hastalar, diger hizmet sektorii miisterilerinden farkli olarak aci, kaygi, panik ve korku iginde
olmalar1 nedeniyle daha yogun ve yakin bir ilgiye ihtiya¢ duymaktadirlar (Kaya ve Yiiceler,
2013; Venkatesh ve Balaji, 2013). Tiim bu unsurlar géz 6niinde bulunduruldugunda duygusal
emek kavrami, saglik sektorii calisanlari icin islerinin ¢ok Onemli bir parcasini
olusturmaktadir. Bu ¢alismada da duygusal emegin yogun olarak kullanilmasini gerektiren

saglik sektorii ¢alisanlart ele alinmistir.
Kisilik

Endiistri ve orgiit psikolojisi alan yazininda bireyler arasi farkliliklar1 6lgme ve
degerlendirmede siklikla kullanilan kisilik yapist 5-faktorlii kisilik modelidir (Hough ve Ones,
2009). Costa ve McCrae (1992) tarafindan olusturulan 5-faktorlii kisilik modeli is performansi
(Barrick ve Mount, 1991), is doyumu (Judge, Heller, & Mount, 2002), liderlik (Judge, Bono,
Ilies ve Gerhardt, 2002), risk alma egilimi (Miner & Raju, 2004), girisimcilik (Zhao ve
Seibert, 2006), iretim karsitt is davranigi (Salgado, 2002), tikenmislik ve ise adanmislik

(Kim, Shin ve Swanger, 2009) gibi bir¢ok orgiitsel kavramin yordayicisi olarak arastirmalarda

yaygin olarak kullanilmistir.

Bes-faktorlii kisilik modelinde yer alan boyutlar nevrotiklik, disadoniikliik, deneyime
aciklik, uyumluluk ve sorumluluk bilincidir. Nevrotiklik boyutunda yiiksek olan kisiler strese
daha yatkindirlar; kaygi, iizlintl, kizginlik gibi olumsuz duygular1 deneyimleme egilimleri
daha fazladir ve 6z biling ve diirtiisellik diizeyleri duygusal agidan dengeli kisilere kiyasla
daha ytksektir. Disadoniik kisiler daha aktif olan, uyarilma ihtiyac1 yliksek olan, sosyal
etkilesim, sicaklik ve sokulganlik arayisinda olan ve icedoniik kisilere kiyasla daha siklikla
olumlu duygular deneyimleme egiliminde olan bireylerdir. Deneyime agiklik boyutunda
yiiksek olan kisiler hislere ve duygulara aciktirlar; sanata ve gilizelliklere diiskiindiirler; hayal
diinyalar1 zengindir; 1raksak disiinebilirler; maceraperesttirler ve deneyime kapali kisilere
kiyasla daha liberal bir diinya goriisiine sahiptirler. Uyumluluk kisilik boyutunda yiiksek olan
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kisiler sefkatli, sade, algakgoniillii, giivenilir, uyma egilimi gdsteren ve digerkam bireyler
olup insan iligkilerinde ge¢imli kisilerdir. Sorumluluk bilinci yiiksek olan bireyler ise
yetkinlige 6nem veren, diizenli, basarma giidiisii yiiksek, 6z disiplinli, azimli ve goérevlerini
zamaninda yerine getiren kisilerdir (Costa ve McCrae, 1989, 1992). Watson ve Clark’in
(1992) 6ne siirdiigii pozitif ve negatif duygulanim boyutlariyla kisilik boyutlar1 arasindaki
iliskilere yonelik c¢alismalar, nevrotikligin olumsuz duygulanim ile (Miller, Vachon ve
Lynam, 2009), disadoniikliigiin ise olumlu duygulanim ile (Burger ve Caldwell, 2000) giiglii
iliskilere sahip oldugunu ortaya koymustur. Baranczuk (2019) kisilik boyutlart ve duygu
diizenleme stilleri arasindaki iliskileri inceleyen gorgiil caligmalarin bir meta-analizini
yirlitmiistiir. Bulgularina gore nevrotiklik arttikca duygulari bastirma, ruminasyon Ve
kacinma gibi etkisiz duygu diizenleme egilimleri artmaktadir. Yiiksek disadontiklik ve
sorumluluk bilinci ile diisiik nevrotiklik ise tekrar degerlendirme, bilingli farkindalik ve

problem ¢6zme gibi etkili duygu diizenleme egilimleriyle olumlu yonde iliski sergilemektedir.
Calisanmin Psikolojik Esenligi

Pozitif psikoloji akiminin yiikselisiyle beraber artik gilinlimiizde esenligin veya
psikolojik sagligin tanim1 da degismistir. Eskiden esenlik, herhangi bir rahatsizligin olmamasi
olarak tanimlanirken giincel yazinda esenlik, kisinin hem olumlu hislere hem de olumlu bir
islevsellige isaret eden semptomlara sahip olmasi olarak betimlenmektedir (Keyes, 2006). Her
iki kriteri de saglayan kisiler gelismekteyken (flourishing), bu kriterleri karsilayamayan
kisiler ise cansizlagsmaktadirlar (languishing) (Keyes, 2007). Diger yandan esenligin bir
parcasi olan 6znel iyi olus kavramu iizerine ¢alisan arastirmacilar yiiksek olumlu duygulanim,
diisik olumsuz duygulanim ve yiiksek yasam doyumunun iyi olusu yansittigini O6ne
stirmektedirler (Busseri, Sadava ve Decourville, 2007; Diener, Suh, Lucas ve Smith, 1999).
Calisan 6znel iyi olusunu ele alan bazi arastirmalarda kavram isyeri baglamina uyarlanarak
isteyken hissedilen olumlu ve olumsuz duygulanim ile is doyumu olgiilmektedir (Page ve
Vella-Brodrick, 2009). Diger arastirmalarda ise sadece galisanlarin iste yasadigi duygulara
odaklanilmakta (Warr, 2006) veya algilanan ruh saghigi diizeyi veya psikosomatik
semptomlar degerlendirilebilmektedir (Arnold, 2017). Calisan duygularini 6lgmek igin Kimi
aragtirmacilar iki boyutlu PANAS (Watson, Clark ve Tellegen, 1988) yapisin1 kullanirken
kKimileri ise daha kapsamli yapilari tercih etmektedirler. Ornegin Daniels’in (2000) isyerinde
duygular modelinde 5 duygu ekseni yer almaktadir: kaygi-rahatlik, depresyon-memnuniyet,

stkilmis-ilgili, yorgun-coskulu ve 6fkeli-sakin.
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Calisan esenliginin ¢esitli ¢iktilar1 bulunmaktadir. Psikolojik esenligi yiiksek olan
kisiler fiziksel olarak daha saglikli olmakta (6rn., Wright, Cropanzano, Bonett ve Diamond,
2009), 6zel yasamlarinda daha mutlu hissetmekte ve daha uzun yasamaktadirlar (Cartwright
ve Cooper, 2008). Wright ve Cropanzano (2000) yiirtttikleri gorgiil ¢alismada, c¢alisanin

psikolojik esenligi ve is performansi arasinda olumlu bir iligski oldugunu kanitlamislardir.

Diger yandan g¢alisanin psikolojik esenliginin onciilleri de ¢esitli aragtirmalara konu
olmustur. Psikolojik esenligi yordayan degiskenler arasinda doniistiiriicii liderlik (Arnold,
2017), yoneticinin g¢alisana yonelik tutum ve davranislari (Gilbreath ve Benson, 2004),
algilanan orgiitsel destek (Panaccio ve Vandenberghe, 2009), isin anlam1 ve perspektif alma
(Arnold ve Walsh, 2015), duygusal zeka (Carmeli, Yitzhak-Halevy ve Weisberg, 2009),
yiizeysel duygusal emek (Riforgiate, Howes ve Simmons, 2021) ve o6rgiitsel adalet (Heffernan
ve Dundon, 2016) yer almaktadir. Arastirmalar ayrica kisiligin de bireylerin dayaniklilik ve
psikolojik esenliklerini yordamada onemli oldugunu gostermektedir (DeNeve ve Cooper,
1998; Lucas ve Diener, 2015). Ozellikle kisiligin disadéniikliik boyutu iyi olusa olumlu yénde
katkida bulunmaktadir (Athota, Budhwar ve Malik, 2020; Keyes, Shmotkin ve Ryff, 2002).

Calismanin Amaci ve Hipotezleri

Bu calismanin iki temel amaci bulunmaktadir. Birinci amaci saglik sektoriinde ¢alisan
kisilerin sergiledikleri derin duygusal emegin ve yiizeysel duygusal emegin hangi kisilik
ozellikleri tarafindan yordandigini incelemektir. Ikinci amac ise saglik sektoriinde hizmet
veren calisanlarin derin ve yilizeysel duygusal emek diizeyleri ile psikolojik iyi oluslari
arasindaki iliskileri ortaya koymaktir. Calisma kapsaminda kisilik kavraminin isevuruk
taniminin yapilmasinda Costa ve McCrae (1992) tarafindan olusturulan 5-faktorlii kisilik
modeli temel alinmistir. Calisanin psikolojik iyi olusu ise yasam doyumu, is doyumu ve

psikolojik semptomlar (somatizasyon, depresyon ve hostilite) araciligi ile 6lgtimlenmistir.

Kisilik boyutlar1 iizerine yiiriitiilmiis ge¢mis ¢alismalar, 5-faktorli  kisilik
boyutlarindan digadoniikliigiin olumlu duygulanim ile paralellik sergiledigini gostermektedir.
Bu kisiler insan iligkilerinde daha enerjik ve sosyal davraniglar sergilemekte, daha kolay
yakinlik kurabilmekte ve olumlu duygulari daha sik hissetmektedirler (Costa ve McCrae,
1992). Bu nedenle disadoniik kisilerin duygularimi diizenlemede daha basarili olabilecegi ve
bu kisilik boyutunun derin duygusal emegi olumlu yonde yordayacagi ongdriilmektedir.
Kisiligin nevrotiklik alt boyutu ise olumsuz duygulanim ile giiclii iliskilere sahiptir (Magnus,

Dieter, Fujita ve Pavot, 1993). Dolayisiyla bu kisilik 6zelligine sahip kisilerin duygu
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diizenleme becerilerinin gorece zayif olmast séz konusudur. Bu nedenle nevrotiklik
boyutunun yiizeysel duygusal emegin anlamli bir yordayicist olmast beklenmektedir. Diger
yandan kisiligin uyumluluk boyutu diger insanlarla yakin ve ge¢imli iligkiler kurabilmeyi
yansitmaktadir. McCrae ve Costa (1991) uyumluluk ile mutluluk ve yasam doyumu arasinda
olumlu iliskiler tespit etmislerdir. Uyumlu kisilerin diger insanlarla iyi iligkileri olmasi onlarin
esenligine katkida bulunmaktadir. Bu nedenle uyumlulugun derin duygusal emegin
yordayicis1 olabilecegi Ongoriilmektedir. Sorumluluk bilinci yiiksek olan calisanlarin
gorevlerinin gereklerini basarili bicimde yerine getirme konusunda motivasyonlarinin ve
azimlerinin yiiksek olmasi beklenmektedir (Judge, Heller ve Mount, 2002). Dolayisiyla bu
kisiler duygusal emegin daha etkili bir tiiri olan derin duygusal emegi etkili bigimde
sergileme konusunda egilim sergileyebilirler. Kisiligin deneyime ag¢iklik boyutunun ise
kavramsal olarak duygusal emek ile iligkili olmadigi ve bu nedenle ne derin duygusal emek
icin ne de ylizeysel duygusal emek i¢in yordayici bir gilicii bulunmadig diisiiniilmektedir. Bu

gerekeeler dogrultusunda arastirmanin kisilik boyutlari ile iligkili hipotezleri sunlardir:

Hi: Kisiligin disadoniikliik boyutu derin duygusal emegi anlamli diizeyde yordamaktadir.

H2: Kisiligin nevrotiklik boyutu yiizeysel duygusal emegi anlamli diizeyde yordamaktadir.

Hs: Kisiligin uyumluluk boyutu derin duygusal emegi anlamli diizeyde yordamaktadir.

Ha: Kisiligin sorumluluk bilinci boyutu derin duygusal emegi anlamli diizeyde yordamaktadir.

Gegmis calismalar yiizeysel ve derin duygusal emegin calisan iyi olusu iizerinde
asimetrik etkilere sahip oldugunu gostermistir (Humphrey, Ashforth ve Diefendorff, 2015).
Cesitli meta-analiz ¢aligmalarina gore yiizeysel duygusal emek, stres ve tiikkenmislik ile iligkili
iken derin duygusal emek bu gibi kavramlarla iligki sergilememekte, hatta aksine is doyumu
ve miisteri memnuniyeti gibi orgiitsel ¢iktilarla olumlu iliskiler kurmaktadir (Wang, Seibert
ve Boles, 2011). Bu nedenle bu ¢alismada da psikolojik iyi olugun derin ve ylizeysel duygusal
emek tarafindan benzer dogrultuda yordanmasi beklenmektedir. Duygusal emek ve psikolojik

1yi olusa yonelik aragtirma hipotezleri asagida belirtilmistir:

Hs: Derin duygusal emek yasam doyumunu olumlu yonde yordamaktadir.

He: Derin duygusal emek is doyumunu olumlu yonde yordamaktadir.

H7: Derin duygusal emek psikolojik semptomlari olumsuz yonde yordamaktadir.
Hs: Yiizeysel duygusal emek yasam doyumunu olumsuz yonde yordamaktadir.
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Ho: Yiizeysel duygusal emek is doyumunu olumsuz yonde yordamaktadir.

Hio: Yiizeysel duygusal emek psikolojik semptomlart olumlu yonde yordamaktadir.
YONTEM

Arastirmanin Deseni

Bu c¢alismada korelasyona dayali bir arastirma yontemi benimsenmistir. Bu kapsamda
Olgiilmesi hedeflenen kavramlara yonelik Olgekler bir anket kapsaminda derlenerek
katilimeilara uygulanmustir. Olgiimii alinan degiskenler arasindaki iliskiler regresyon analizi
ile incelenmistir. Arastirmanin birinci amaci dogrultusunda ele alinan bagimli degiskenler
duygusal emegin boyutlar1 olan derin duygusal emek ve yiizeysel duygusal emektir. Bu
bagimli degiskenleri yordamak i¢in kullanilan bagimsiz degiskenler ise kisiligin 5 boyutudur;
nevrotiklik, disadoniikliik, uyumluluk, sorumluluk bilinci ve deneyime aciklik. Aragtirmanin
ikinci amaci dogrultusunda ele alinan bagimli degiskenler ise psikolojik esenligin gostergeleri
olan yasam doyumu, is doyumu ve psikolojik semptomlardir (somatizasyon, depresyon ve
hostilite). Bu bagimli degiskenleri yordamak i¢in kullanilan bagimsiz degiskenler ise

duygusal emegin iki boyutudur: derin duygusal emek ve yiizeysel duygusal emek.
Katihmcilar

Arastirmaya Mersin ilinde hizmet veren ¢esitli 6zel hastaneler ve devlet hastanelerinde
gorev yapan saglik personeli katilmistir. Calismada yer alan kisiler arasinda doktor, hemsire,
ebe, tibbi sekreter ve tibbi teknisyenler yer almaktadir. Veriler Likert-tipi 6lgeklerden olusan
bir anket araciligiyla toplanmigtir. Her bir anket esliginde katilimcilara birer zarf teslim
edilmis ve katilimcilar doldurduklar1 anketleri kapali zarflarin i¢inde anonim olarak teslim
etmiglerdir. Baslangicta toplam 400 anket katilimcilara dagitilmistir ancak doldurulmayan
veya fazla miktarda eksik bilgi barindiran anketler elendiginde 264 kisilik bir veri seti elde
edilmistir. Veri seti lizerinde tek-degiskenli ve cok-degiskenli u¢ deger analizi yiiriitiilerek ug
deger iceren kisiler veri setinden cikarilmistir. Boylece ¢alismada incelenen degiskenler
arasindaki iliskileri test etmede kullanilabilecek 230 kisilik bir veri seti olusturulmustur.
Katilimeilarin %71,4’i kadin ve %28,6’s1 erkektir. Yas ve calisma siiresinin ortalamasi

sirastyla 30,58 (SS=9.16) ve 4,96 dir (SS=5.35).
Ol¢cme Araclar

S-Faktorlii Kisilik Modeli. Kisilik boyutlarin1 6lgmek amaciyla John, Donahue ve
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Kentle’n (1991) gelistirdigi Bes Biiyiik Kisilik Olgegi (BFI) kullanilmistir. Olgegin Tiirkge
uyarlamasi Siimer ve Siimer (2005) tarafindan yapilmistir. Olgekte yer alan 44 madde ile
nevrotiklik (6rn., bunalimli, gergin olabilen, ¢ok endiselenen), disadoniikliik (6rn., konuskan,
atilgan, enerji dolu), deneyime agiklik (6rn., orijinal, derin diisiinen, hayal giicii yiiksek),
uyumluluk (6rn., yardimsever, affedici, bagkalarina giivenen) ve sorumluluk bilinci (6rn., isini
tam yapan, daginik-ters madde, tembel-ters madde) olgiilmiistiir. Katilimcilardan her bir
maddeye kendilerini yansitmasi agisindan ne derece katildiklarin1 5-basamakli (1=Hig
katilmiyorum, 5=Kesinlikle katiliyorum) Likert-tipi 6lgek tizerinde belirtmeleri istenmistir.

Kisilik boyutlarinin i¢g-tutarlilik katsayilar sirasiyla .68, .72, .75, .67 ve .74 tiir.

Duygusal Emek. Duygusal emegi 6lgmek igin Oz-Unler (2007) tarafindan Tiirkce
uyarlamasi yapilan 19 maddelik Duygusal Emek Davramslar: Olgegi kullanilmigtir. Bu 6lgek
Grandey (1999) ve Brotheridge ve Lee’nin (1998) oOlgek c¢alismalar1 temel alinarak
gelistirilmistir. Olcekte rol yapma (6rn., “Hissetmedigim duygular1 hissediyormus gibi
yaparim.”), bastirma (6rn., “Genellikle o sirada hissettigim gercek duygularimi gizlemeye
calisgirm.”) ve derinlemesine davranma (6rn., “Hastayla etkilesim sirasinda, benim
duygularima ters gelse bile, o sirada isim icabi gdstermem gereken duygu ne ise onu
hissetmeye calisirim.”) alt boyutlarina yonelik maddeler bulunmaktadir. Katilimcilara her bir
maddede sunulan davranisi hasta ve hasta yakinlariyla etkilesirken hangi siklikla
sergilediklerini 6-basamakli (1=Hi¢bir zaman, 6=Her zaman) Likert-tipi 6lgek tiizerinde
belirtmeleri istenmistir. Olgek maddeleri {izerinde vyiiriitiilen kesifsel faktdr analizi sonucunda
baz1 maddelerin hem yiizeysel hem de derin duygusal emek faktorlerine ayni anda ytiklendigi
tespit edilmistir. Bu gibi maddeler (6rn., “Sinirli bir hastayla konusurken onlarin aramizda
gecenlere degil baska bir seye hiddetlendiklerini diisiintiriim.”, “Hastayla/hasta yakiniyla
etkilesim sirasinda kurumumun benden gostermemi istedigi duygulart yansitabilmek i¢in rol
yaparim.”) ¢ikarilarak her bir faktoriin genel puani ve Cronbach Alpha giivenirlik degeri
hesaplanmistir. Bu dogrultuda yiizeysel duygusal emegin (5 madde) giivenirlik katsayis1 .61,
derin duygusal emeginki (9 madde) ise .82’dir. Spearman Brown formiilii kullanilarak
yiizeysel duygusal emegin 9 maddelik versiyonu icin elde edilen diizeltilmis gilivenirlik

katsayis1 ise .74 tiir.

Psikolojik Esenlik. Psikolojik esenligin degerlendirilmesi i¢in birden fazla psikolojik
kavram Olclilmistiir. Bunlar yasam doyumu, is doyumu ve psikolojik semptomlardir

(somatizasyon, depresyon ve hostilite). Yasam doyumunun o6l¢iimiinde Deiner, Emmons,
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Larsen ve Griffin (1985) tarafindan gelistirilen ve Yetim (1993) tarafindan Tiirkge uyarlamasi
yapilan 5 maddelik (6rn., “Yasamim beni tatmin ediyor.”) Yasam Doyumu Olcegi
kullanilmistir. Katilimeilarin is doyumunu 6l¢gmek i¢in Hackman ve Oldham (1975)
tarafindan gelistirilmis olan ve Bilgi¢ (1999) tarafindan Tirk¢eye uyarlanan is doyumu
dlgeginin 3 maddesi kullanilmistir (Orn., “Genel olarak konusmak gerekirse, isim beni ¢ok
tatmin ediyor.”). Yonergede katilimcilardan sunulan her bir maddeye ne derece katildiklarini
5-basamakli (1=Hi¢ katilmiyorum, 5=Kesinlikle katiliyorum) Likert-tipi Ol¢ek iizerinde
belirtmeleri istenmistir. Olgeklerin i¢ tutarlilik katsayilar1 yasam doyumu igin .82 ve is

doyumu i¢in .72’dir.

Psikolojik semptomlarin 6l¢iilmesi amaciyla Sahin ve Durak (1994) tarafindan
gelistirilen Kisa Semptom Envanteri’nin Somatizasyon (6rn., “Mide bozuklugu, bulant1™),
depresyon (6rn., “Gelecekle ilgili umutsuzluk duygulari”) ve hostilite (6rn., “Cok kolayca
kizip 6fkelenme”) alt Slgeklerinden maddeler kullanilmigtir. Katilimeilardan son bir hafta
icinde yasadiklari belirti ve sikayetleri 5-basamakli (0=Hig¢ yok, 5=Cok fazla var) Likert-tipi
dlgek iizerinde belirtmeleri istenmistir. Olgeklerin Cronbach Alpha degerleri sirasiyla .86, .86
ve .81°dir.

BULGULAR

Analizlerin baslangicinda SPSS programi kullanilarak aragtirmada yer alan
degiskenler i¢in betimleyici istatistikler hesaplanmistir. Tablo 1’de degiskenlere ait ortalama,
standart sapma ve Olcek giivenirlik katsayilari ile degiskenler arasindaki korelasyonlar
sunulmaktadir. Bu tabloda goriilecegi gibi degiskenler arasindaki korelasyonlar beklenilen

dogrultudadir.

Tablo 1

Betimleyici istatistiklerin ardindan bir dizi standart ¢oklu regresyon analizi
yiiriitiilmiistiir. Tk olarak 5 kisilik boyutu bagimsiz degisken olarak kullanilarak duygusal
emek bagimli degiskeni yordanmistir. Duygusal emegin her bir boyutu i¢in analizler ayr1 ayri
yiirlitiilm{istlir. Analiz sonuglarina gore kisilik boyutlart yiizeysel duygusal emegi (F=3.79,
p<.01) ve derin duygusal emegi (F=15.27, p<.001) anlaml diizeyde yordamaktadir. Kisilik
boyutlar tek tek incelendiginde (bkz. Tablo 2) yiizeysel duygusal emegi disadoniiklik ve
kismen uyumluluk boyutunun yordadigi goriilmektedir. Disadontikliik arttikga ve uyumluluk
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azaldik¢a ylizeysel duygusal emek artmaktadir. Arastirmanin hipotezlerinde yiizeysel
duygusal emegin nevrotiklik boyutu tarafindan yordanmasi ongoriilmiistiir ancak bulgulara

gore Ha desteklenmemistir.

Analiz sonuglarima gore derin duygusal emek ise disadoniikliik, uyumluluk ve
sorumluluk bilinci tarafindan anlamli bigimde yordanmaktadir (bkz. Tablo 2). Bu kisilik
ozelliklerinde yiiksek olan kisiler, diisiik olan kisilere kiyasla daha fazla derin duygusal emek

sergilemektedirler. Boylece bulgulara gore Hi, Hz ve Ha desteklenmistir.

Tablo 2

Tablo 3

Tablo 4

Regresyon analizlerinde ikinci adimda duygusal emek boyutlari bagimsiz degisken
olarak kullanilarak calisanlarin psikolojik esenligi yordanmistir. Psikolojik esenligin
gostergeleri olarak yasam doyumu, is doyumu ve psikolojik semptomlar bagimli degiskenler
olarak ele alinmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 3 ve Tablo 4’te sunulmaktadir. Yasam doyumu
ve i1$ doyumu i¢in test edilen regresyon modelleri istatistiksel agidan manidar degildir
(F=2.82, p=.06; F=.79, p=.46) ancak yasam doyumu modeli kismen anlamlidir (p<.10).
Bagimsiz degiskenlerin regresyon katsayilar1 incelendiginde ise yiizeysel duygusal emegin
yasam doyumunu anlamli diizeyde yordadigi gorilmektedir (bkz. Tablo 3). Yiizeysel
duygusal emek arttikga yasam doyumu azalmaktadir. Boylece yasam doyumu ve is doyumu

ile iligkili aragtirma hipotezlerinden Hs, He Ve Ho desteklenmezken, Hg desteklenmistir.

Psikolojik semptomlarn her biri icin yiiriitilen regresyon modelleri anlamlidir.
Yiizeysel duygusal emek arttikga ve derin duygusal emek azaldik¢a somatizasyon (F=7.17,
p<.01), depresyon (F=7.89, p<.001) ve hostilite (F=9.76, p<.001) artis egilimi

gostermektedir. Sonug olarak arastirma hipotezlerinden H7 ve Hio desteklenmistir.
TARTISMA

Bu calismada saglik sektoriinde hizmet veren g¢alisanlar icin ozellikle onemli bir
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kavram olan duygusal emegin onciilleri ve ¢iktilar1 incelenmistir. Bes-faktorlii kisilik yapisi
oncil olarak ele alinirken duygusal emegin ¢iktisi olarak psikolojik esenlik 6lgiimlenmistir.
Kisiligin disadoniikliik ve uyumluluk boyutlari hem yilizeysel hem de derin duygusal emegi
yordarken, sorumluluk bilinci boyutu sadece derin duygusal emegi yordamustir. Disadoniikliik
arttikga yiizeysel ve derin duygusal emek artma egilimindedir. Uyumluluk arttik¢a derin
duygusal emek artarken yiizeysel duygusal emek ise azalmaktadir. Sorumluluk bilinci yiiksek
olan kisiler, diisiik olan kisilere kiyasla daha fazla derin duygusal emek sergilemektedirler.
Ancak calismanin nevrotiklik boyutu ile iliskili hipotezi desteklenmemistir. Nevrotikligin
yiizeysel duygusal emegi yordamasi beklenirken s6z konusu degiskenin regresyon katsayisi
istatistiksel olarak anlamsiz bulunmustur. Nevrotiklik boyutunun duygusal emek boyutlar ile
korelasyon katsayilari incelendiginde yiizeysel duygusal emek ile iligkili olmadigi ancak derin
duygusal emek ile negatif yonde iligkili oldugu goriilmektedir. Nevrotiklik diizeyi arttik¢a

calisanlar daha az derin duygusal emek sergileme egilimindedirler.

Caligsma bulgularinin bir kism1 gegmis gorgiil ¢aligsmalar ile paralellik gosterirken, bir
kismi farklilagmaktadir. Bunun nedeni farkli gorgiil ¢alismalarda ele alinan is gruplarinin
iceriklerinin ve gerektirdigi duygusal emegin niteliginin farklilagsmasi olabilir. Duygusal emek
kavramini ele alan ¢alismalarin kimileri 6gretmenler iizerinde, kimileri saglik personeli
tizerinde, kimileri satis personeli ilizerinde, bazilar1 ise karma meslek gruplari iizerinde
yiriitilmistir. Bu cesitli meslek gruplarinin duygusal ifade kurallar1 farklilik arz edebilir ve
bu da aragtirmalarda elde edilen verilerdeki iliski Oriintiilerini etkiliyor olabilir. Diefendorff,
Croyle ve Gosserand’in (2005) yiiriittiikleri arastirmada gesitli hizmet sektorii islerinde (6rn.,
satis personeli, cocuk bakiciligi, sekreterlik) calisan kisilerden karma olarak veri toplanmustir.
Calisma bulgularina gore yiizeysel duygusal emek disadoniikliik, nevrotiklik, uyumluluk ve
sorumluluk bilinci tarafindan yordanirken derin duygusal emek sadece uyumluluk boyutu
tarafindan yordanmugtir. Kiffin-Peterson, Jordan ve Soutar (2011) tarafindan yiiriitiilen
calismada da farkli sektorlerden karma bir katilimer grubu kullanilmistir ve bulgulara goére
yiizeysel duygusal emek sadece nevrotiklikle iligkiliyken derin duygusal emek ise
disadoniikliik ve uyumluluk ile iligkili bulunmustur. Ulusal yazinda Aslan ve Art (2018)
tarafindan yiiriitiilen arastirmada bankacilik sektoriinde gorevli kisiler ¢alismaya katilmistir ve
sadece deneyime agiklik ve derin duygusal emek anlamli iliski géstermistir. Begenirbas ve
Yal¢in (2012) ise egitim, saglik, finans ve giivenlik sektdrlerinde hizmet veren kisilerden veri

topladiklar1 arastirmalarinda yiizeysel duygusal emek i¢in nevrotikligi, derin duygusal emek
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icin sorumluluk bilincini anlamli yordayict kisilik ozellikleri olarak rapor etmiglerdir.
Dolayistyla mevcut ¢alismanin bulgulart da saglik sektorii ¢alisanlarini yansitan bir bulgu
olarak ele alinip degerlendirilmelidir. Farkli ¢alisma bulgular1 arasindaki tutarsizliklart
aciklayabilecek bir diger neden ise farkli calismalarda kisiligi ve duygusal emegi
degerlendirmek icin farkli 6lgme araglarmin kullanilmasi olabilir. Dolayisiyla gelecekte
kisilik ve duygusal emek arasindaki iligkileri inceleyen c¢aligmalarin bir meta-analizinin
yapilmasi ve bu iligkileri diizenleyen moderatorlerin de meslek tiirii ve olgek tiirli gibi

degiskenleri ele almasi faydali olacaktir.

Genel olarak hizmet sektoriinde g¢alisan personel igin hangi kisilik 6zelliklerinin
duygusal emegi yordadigmin belirlenmesi olduk¢a anlamlidir. Duygusal servisin (affective
delivery) hizmet sektorii igleri igin ayri bir 6énemi bulunmaktadir ¢iinkii duygusal servis
miisterilerin c¢alisanlart ne derece sicak, ilgili ve Ozenli algilayacaklarin1i ve miisteri
memnuniyetini belirlemektedir (Tsai ve Huang, 2002). Dolayisiyla hizmet sektorii
calisanlarinin performans gostergelerinden bir tanesi duygusal servis basarisidir (Chi ve
Grandey, 2019). Cesitli gorgiil arastirma bulgularina gore yiizeysel duygusal emek, duygusal
servis performansiyla negatif iliskiye sahipken derin duygusal emek, duygusal servis
performansiyla pozitif bir iligskiye sahiptir (Chi ve Grandey, 2019; Gabriel ve Diefendorff,
2015). Ayrica duygusal emek, calisanlarin 6znel iyi olusunu olumsuz etkileyerek tiikkenmislik
diizeylerini artirabilmekte ve bu da sonu¢ olarak calisanlarin daha fazla iiretim karsiti
davraniglar sergilemesine ve miisteri memnuniyetinin diismesine neden olabilmektedir (Chi
ve Grandey, 2019; Hiilsheger ve Schewe, 2011). Dolayisiyla, duygusal emegin miisterilerin
algilar1 tlzerindeki etkileri géz oOnilinde bulunduruldugunda hizmet sektoriinde faaliyet
gosteren isletmelerin hizmet personeli se¢ciminde 6zenli olmasi gerekmektedir. Daha fazla
derin duygusal emek sergileyebilecek ve daha az yiizeysel emek sergileyecek kisilerin ise
aliminin tercih edilmesi oOrgiitler acgisindan olumlu olacaktir. Bu arastirmanin bulgular
dogrultusunda saglik sektoriinde gorev alacak personelin se¢iminde uygulanacak kisilik
degerlendirme prosediirleri sonucunda disadoniikliik, uyumluluk ve sorumluluk bilinci kisilik
boyutlarinda goérece yiiksek puan alan adaylarin igse alinmalar1 duygusal servis performansini
artirabilir. Uyumluluk boyutunun yiizeysel emek ile negatif yonde iliskili bulunmasi ve derin
duygusal emek ile pozitif yonde iliskili bulunmasi, bu kisilik boyutunun saglik sektorii i¢in
ozellikle 6nem tasidigina isaret etmektedir. Insan iliskilerine dnem veren, gecimli ve yakin

iligkiler kurabilen uyumlu c¢alisanlarin hastalarla ve hasta yakinlariyla daha etkili iletisim
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kurarak yiiksek diizey duygusal servis performansi sergilemesi miimkiin olabilir.

Caligmanin duygusal emek ve calisanin psikolojik esenligi arasindaki iligkilere yonelik
bulgularinin bir kismi beklenilen dogrultudadir. Duygusal emek ile yasam ve is doyumu
arasindaki iliskilerde sadece ylizeysel duygusal emek ve yasam doyumu arasindaki iliski
anlamli bulunmustur. Yiizeysel duygusal emek arttikca yasam doyumu azalmaktadir. Is
doyumu ne ylizeysel ne de derin duygusal emek tarafindan yordanamamustir. Bu bulgu
kismen literatiir ile paralellik gostermektedir. Hiilsheger ve Schewe’nin (2011) meta-analiz
caligmasina gore ylizeysel duygusal emek ve is doyumu arasinda -.27 diizeyinde bir iliski
varken derin duygusal emek ve is doyumu arasindaki iliski anlamsizdir. Is doyumunun
duygusal emek tarafindan yordanmamis olmasinin bir nedeni ¢alisma verilerinin birden fazla
sayida ve farkli saglik kurulusundan toplanmis olmast olabilir. Is doyumunu her bir kurulusun
kendi caligma kosullar1 da etkiledigi i¢in ve kurumdan kuruma bu faktorler de degisiklik
barindirdig1 icin beklenen yonde bulgulara ulasilamamis olabilir. Ayrica mevcut ¢aligmada
doktorlardan, hemsirelerden ve tibbi sekreterlerden veri toplanmistir. Dolayisiyla her bir
grubun is doyumu i¢in belirleyici olan 6zliik haklar1 farklilasmaktadir ve bu da is doyumu ile
ilgili bulgular etkilemis olabilir. Gelecek ¢alismalarda tek bir saglik kurumundan (6rn. Sehir
Hastanesi) ve bu kurumdaki tek bir meslek grubundan (6rn. doktorlar veya hemsireler) veri

toplanmas1 daha saglikli bulgular elde edilmesine katkida bulunabilir.

Diger yandan arastirmanin duygusal emek ve psikolojik semptomlar arasindaki
iligkilere yonelik hipotezleri desteklenmistir. Yiiksek yiizeysel duygusal emek ve diisiik derin
duygusal emek somatizasyon, depresyon ve hostilite semptomlarindaki artigla iligkili
bulunmustur. Alan yazinda yer alan ¢esitli arastirma bulgular1 da 6zellikle yiizeysel duygusal
emegin Oznel 1yi olus iizerindeki olumsuz etkilerini ortaya koymustur (Hiilsheger & Schewe,
2011; Humphrey, Ashforth ve Diefendorff, 2015). Xanthopoulou, Bakker, Oerlemans ve
Koszucka (2018) vyiiriittiikleri giincel gilinliik ¢alismasinda giin i¢inde sergilenen yiizeysel
duygusal emegin giinlin sonunda Ol¢limlenen 6znel iyi olusu olumsuz etkiledigini, giinliik
derin duygusal emegin ise olumlu etkilerinin oldugunu tespit etmislerdir. Hizmet
calisanlarinin kendi duygular iizerinde gilin boyu kontrol ve denetim saglama ¢abalart sinirl
miktarda bulunan diizenleyici kaynaklarin tiikenmesine (ego tiikkenmesi-ego depletion) neden
olmaktadir (Muraven ve Baumeister, 2000). Judge, Woolf ve Hurst (2009) duygusal emek ve
calisan esenligi arasindaki iliskileri diizenleyen degiskenler olarak disadoniikligi ve

nevrotikligi tespit etmislerdir. Disadoniikliikte yiiksek ve nevrotiklikte diisiik olan kisiler, giin
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icinde sergilenen duygusal emek davranislarinin esenlik tizerindeki olumsuz yansimalarindan
daha az etkilenmektedirler. Ancak bu ozellikler kisilik 6zellikleri olduklari igin gdrece
duragandirlar ve duygusal emegin olumsuz etkileriyle bas etmek icin degistirilebilmeleri
miimkiin degildir. Diestel, Rivkin ve Schmidt’in (2015) giinliik ¢alismasi, uyku kalitesinin ve
0z kontrol kapasitesinin duygusal emegin olumsuz sonuglarina karsi koruyucu unsurlar
oldugunu gostermistir. Arastirmacilar, orgiitler tarafindan uyku hijyenine yonelik egitim
programlarinin  (6rn., Brown, 2004) ve 06z kontrolii artirmaya yonelik miidahale
programlarinin (Oaten ve Cheng, 2007) uygulanmasinin ¢alisanlarin 6znel iyi olusuna olumlu
katkida bulunabilecegini 6ne siirmektedirler. Benzer sekilde ¢alisanlarin giin igindeki enerji
kaynaklarini artirmaya ve korumaya yonelik baska miidahale programlar1 da uygulanabilir.
Ornegin egzersizler, nefes teknikleri ile gevseme ve bilissel yeniden programlama egitimleri
(Munz, Kohler ve Greenberg, 2001) veya bilingli farkindalik pratikleri (Hiilsheger, Alberts,
Feinholdt ve Lang, 2013) bu amagla basvurulabilecek miidahale programlari arasinda yer
almaktadir. Bunlara ek olarak calisanlara duygu diizenleme, stresle bas etme, ¢atisma ¢dzme,
empati ve perspektif alma gibi konularda bilgi ve farkindalik artirict egitimler uygulanmasinin

da faydali olacag diisiiniilmektedir.

Bu arastirmanin ii¢ temel smirliligi bulunmaktadir. ilk olarak ¢alismanin verileri 6z
beyana dayalidir. Bu nedenle ortak faktér varyansi artmis (Podsakoff, MacKenzie ve
Podsakoff, 2012) ve farkli kavramlara yoOnelik Ol¢limler arasindaki iliskiler gergekte
oldugundan daha fazla ¢ikmus olabilir (Cizel, Selcuk ve Atabay, 2020). Ikinci sinirlilik
aragtirma bulgularinin genellenebilirligi ile ilgilidir. Bu ¢alismada veriler hastanelerde gorev
yapan saglik personelinden toplanmistir. Hizmet sektoriinde ancak farkli mesleklerde galisan
katilimer gruplarn i¢in arastirmada ele alinan degiskenler arasindaki iligki ortintiileri farklilik
arz edebilir. Benzer calismalarin farkli orgiitlerdeki ve mesleklerdeki kisiler tizerinde
tekrarlanmasinda fayda bulunmaktadir. Son olarak bu arastirma kesitsel bir ¢aligmadir. Tek
bir zaman diliminde katilimcilardan veri toplanmistir. Bu konuda yiiriitiilecek boylamsal
calismalar ve Ozellikle gilinliik calismalar1 6zellikle duygusal emek ve psikolojik esenlik
arasindaki iliskinin dogasinin daha iyi anlagilmasina katkida bulunabilir. Bu arastirmada da
oldugu gibi ¢ogu arastirmada esenlik, duygusal emegin bir ¢iktis1 olarak ele alinmaktadir.
Yiriitiilecek gilinliik arastirmalarinda giliniin sonundaki esenlik diizeyinin bir sonraki giiniin

duygusal emek diizeyini yordayip yordamadigi incelenebilir.
Ozetlemek gerekirse bu calismada saghk sektorii calisanlart icin  Kkisiligin

74



Mersin Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii e-Dergisi
Cilt: 5 Sayi:1/Aralik 2021

disadontikliik, uyumluluk ve sorumluluk bilinci boyutlarinin duygusal emegi yordadig tespit
edilmistir. Yiizeysel duygusal emegin calisanin psikolojik esenligini olumsuz etkiledigi ancak
derin duygusal emegin olumlu etkileri oldugu goriilmiistiir. Bu bulgular 1s18inda saglik
sektoriinde ¢alisacak personelin ise alim siirecinde kisilik testlerinin uygulanmasi ve boylece
duygusal servis performanst daha basarili adaylarin secilmesi diisiiniilebilir. Ayrica,
calisanlarin giinliik enerji diizeylerini ve duygu diizenleme kapasitelerini artirabilmek igin
uyku hijyeni, 6z kontrol, nefes teknikleri, gevseme, bilingli farkindalik, empati ve perspektif

alma gibi konularda miidahale programlar1 uygulanabilir.
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14
1. Cinsiyet
2. Yas 20" -
3. Nevrotiklik -.03 -13 68
4, Disadéniiklik -.01 -.03 -30" 72
5. Deneyime Agiklik -.06 -.03 -.26™ 58" .75
6. Uyumluluk -21" .09 -4TT 29" 48" 67
7. Sorumluluk Bilinci -22" a5 -ATT 367 AT 64T 74
8. Yiizeysel Duygusal Emek 13 -01 .02 18" 03 -14" -09 82
9. Derin Duygusal Emek -.06 .08 -32" 357 377407 417 23" 74
10. Yasam Doyumu -.02 16" -.08 .10 .00 .05 15" -13" .05 .82
11. is Doyumu .02 .07 -10 v .02 .04 .02 .01 .08 57 72
12. Somatizasyon -14° -13° 30" -08 -1 -297 -217 227 -.06 -147 -13° .86
13. Depresyon -10 -11 357 -197 .12 -257 267 15 -16" -257  -16° 73" .86
14. Hostilite -.02 -15° 41t -140 0 .09 -4 -29™ 18 -17 -16" -15° 89" 72" 81
Ortalama 3058 265 366 378 400 397 304 401 382 374 091 104 110
Standart Sapma 916 070 075 064 064 066 092 090 134 141 09 095 095
*p<.05 **p< .01 Givenirlik katsayilari kdsegende sunulmaktadir.
Tablo 2. Duygusal Emek i¢in standart ¢oklu regresyon sonuglari
Yiizeysel Duygusal Emek Derin Duygusal Emek
Bagimsiz Degisken
SH t s SH t
Sabit deger*** 3.43 .69 4.96** 1.29 .60 2.15*
Nevrotiklik -.02 .10 -29 -.09 .09 -1.31
Disadoniiklik .26 .10 3.22** .16 .09 2.17*
Deneyime Agiklik -.00 13 -.05 10 A1 1.32
Uyumluluk -.16 13 -1.78f A7 A1 2.06*
Sorumluluk Bilinci -.10 13 -1.07 .16 11 1.97*
R? .08 .25
Tp<.10 *p<.05 **p<.01 ***Sabit deger i¢in standart olmayan regresyon katsayilar1 sunulmustur.
Tablo 3. Yasam ve Is Doyumu i¢in standart ¢oklu regresyon sonuglari
Bagimsiz Degisken Yasam Doyumu is Doyumu
B SH t B SH t
Sabit deger*** 3.99 46 8.73** 3.23 48 6.69**
Yiizeysel Duygusal Emek -.15 10 -2.25* -.01 A1 -.07
Derin Duygusal Emek .09 10 1.26 -.08 A1 124
R? .02 .01
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*p<.05 **p<.001 ***Sabit deger icin standart olmayan regresyon katsayilart sunulmustur.

Tablo 4. Psikolojik semptomlar igin standart ¢oklu regresyon sonuglart

Somatizasyon Depresyon Hostilite
Bagimsiz Degisken
B SH t B SH t B SH t
Sabit deger **** .66 .30 2.23* 131 .32 4.16*** 132 31  4.26%**
Yiizeysel Duygusal Emek .24 .06 3.66*** .20 .07 3.04** .23 .07 3.54%**
Derin Duygusal Emek -12 .07 -1.77% -21 .07 -3.18** -22 07  -3.39**
R? .06 .07 .08

Tp<.10 *p<.05 **p<.01***p<.001 ****Sabit deger i¢in standart olmayan regresyon katsayilar1 sunulmustur.
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