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OZET

Bu arastirmanin amaci, duygusal emek gosterim stratejilerini sekillendiren onciilleri ve bu gosterim
stratejilerinin sonuglarini analiz etmektir. Hipotezler, yapisal esitlik modeli kullanilarak Lisrel programu ile test
edilmis ve Anova ve t-testleri de gerekli faktor analizleri yapilmustir. Saglik ¢alisanlarinin duygusal gosterim
stratejilerinden derin duygusal emek gosteriminin, arastirma degiskenlerinden sadece duygusal tiikenmislik
disindaki diger tiim degiskenlerle anlamli ve pozitif bir iliskisi oldugu gériilmiistiir. Dindarligin derin duygusal
emek Tlizerinde etkisi oldugu goriilmiistiir. Duygusal tikenmisligin duygusal emek davranislarinin
performansina aracilik etkisi de diger bir sonugtur.
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A Study On The Emotional Labor Displays Of Bursa Health Workers

ABSTRACT

The aim of this research is to analyze the antecedents that shape the strategies of emotional labour displays and
the consequences of those display strategies. Hypotheses were tested with the Lisrel program using the structural
equation model. Anova and t- tests were also performed with the necessary factor analyses. It was seen that the
deep acting behaviours of the health workers' as emotional display strategy had a meaningful and positive
relationship with all but the emotional exhaustion of the research variables. It was found that religiosity has
positive effect on deep emotional labor displays. Emotional exhaustion has mediating effects on the
performance for emotional labor behaviors.
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GIRIS

Insan yasaminda ¢ok énemli olan duygularin 6zel yasamda oldugu kadar &rgiitler icin de 6nemli hale
gelmesi modern isletmecilik yaklagimlarinin gelisimiyle birlikte baglamistir. 1980’11 yillarla birlikte
isyerinde duygular cok daha 6nem kazanmis ve duygularin insan yasamindaki yeri, isteki duygularin
varligi ve disa vurum bigimi, orgiitlerin ve ¢alisanlarin performanslarinda duygularin rolii 6nemli
arastirma konular1 haline gelmistir. Bu gibi nedenler duygular1 yonetebilmeyi insan yagaminin her
alaninda ve asamasinda ihmal edilemez bir 6nemli bir konu haline getirmistir. Calisanin miisteri veya
hizmet alana karsi sergiledigi davranislardaki duygusal etkenler ve bunlar1 daha 1yi anlama ¢abalar1 da

bu ¢ergevede orgiitlerde duygu olgusunu ¢ok yonlii olarak incelenmeye deger kilmistir.

Duygusal emek en genis anlamiyla ¢alisanlarin aldigi ticret karsiliginda duygularini igverenin istedigi
ve isinin gerektirdigi amaclar dogrultusunda kullanmas1 olarak tanimlanabilir. Orgiitler belirli kurallar
koyarak calisanlarindan miisterilerine ve diger paydaslariyla iligkilerinde birtakim duygular
gostermelerini istemektedirler. Duygusal davranis kurallari olarak adlandirilan bu kurallar, orgiitler

tarafindan talep edilen duygu gosterimlerinin standartlastirilmasini saglayan kurallardir.

Bu caligmada duygusal emegin onciilleri, gosterim stratejileri ve sonuglart birlikte incelenmistir.
Duygusal emegin bireysel Onciilleri olarak duygusal emek davranig kurallarina verilen énem ve
dindarlik, orgiitsel onciiller olarak duygusal gosterim kurallarinin agikligi, duygusal davranis kurallari
pozitif icerik gosterimi ile duygusal davranis kurallar1 negatif icerik gosterimi ve orgiitsel destek algisi
ele alinirken; derin, yiizeysel ve dogal duygusal emek gosterimlerinin sonuglari olarak da duygusal

tiilkenmislik ve ¢alisan performansi ele alinmistir.

1. KURAMSAL CERCEVE

Hochschild’in duygusal emek kavramimn ilk kez kuramsallastirarak ortaya koydugu Yoénetilen Kalp:
Insan Duygularmnin Ticarilestirilmesi” adl1 caligmasinda (1983) duygusal emek kavramini kullanarak
miisterilere hizmet sektoriinde (hostesler, ¢cagri merkezi calisanlar1 gibi) hizmet sunumu yapilirken
ortaya ¢ikan duygularin analizini yapmistir. Hochschild (1983)’in ad1 gecen bu calismasindaki ana
fikire gore sosyal norm bazli duygularin yonetimi, 6rgiit isgorenleri duygularini yonettiginde ve sosyal
normlar1 sadece kendisi belirlediginde bile ¢aba gostermeyi gerektirir ve bu da duygularin bir emek

haline doniiserek metalasmasina neden olmaktadir.

Is yasaminda orgiitteki davranislarin anlasilmasi acisindan duygular olduk¢a &nemlidir ve onlar
davraniglar1 bircok sekilde etkilediginden orgiitsel davranis alaninda bu konu gittik¢e daha ¢ok dikkat
cekmektedir (Cegen, 2002; Ozkalp ve Cengiz, 2003). Giiniimiizde orgiitlerdeki is ortaminda

duygularin oldukca etkileyici unsurlar oldugu anlasildigindan duygular is yasaminda ve genelde
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insanlarin hayata yonelik bakis a¢isini, moralini ve performansini olumlu ya da olumsuz sekilde
etkilediginden calisanlar i¢cin de hayati onem tasimaktadir (Ak¢ay ve Coruk, 2012). Duygular,
calisanlarin performansini etkileyen giiglii bir psikolojik giigtiir ve iyi analiz edilmesi gerekmektedir.
Duygularin yonetilmesi (Gross, 1998; Gross, 2015) giderek duygularin is yerinde belirli kurallara gore
gosterilmesini sonug veriyor ve bunun sonucu stratejik olarak sergilenen davranisa duygusal emek adi
veriliyor (Grandey vd., 2010; Grandey, 2015; Niven, 2016; Grandey ve Sayre, 2019). Duygusal emek
ilgili alan yazinda bu trendin en yeni kavramlarindan biridir ve dogru yonetilirse orgiitlere, 6zellikle

hizmet kesimindeki orgiitlere, olumlu sonuglar saglayabilmektedir (Kart, 2011; Eroglu, 2010).

Ayrica, TUIK verilerine gore iilkemizde calisan niifusun yarisindan fazlas1 (%53.1) hizmet sektdriinde
istihdam edilmektedir. Dolayis1 ile ¢ok sayida meslek i¢in duygular, duygularin yonetimi ve istenen

duygunun gosterimi giiniimiizde bir gereklilik haline gelmis bulunmaktadir (www.tuik.gov.tr).

Glinlimiizde Duygusal Emegin bu denli yaygimlasmasmin altindaki temel etken calisanlarin
duygularini ne sekilde sergileyeceginin kendilerine birakilmayip bazi kurallara baglanmis olmasidir.
Bu nedenle duygularin diizenlenmesi, yonetilmesi bir emek olarak kabul edilmeye baslandig1 gibi
stratejik onem de kazanmis durumdadir. Ozellikle saglik gibi kilit hizmet sektérlerinde artik calisan

tarafindan sergilenen emek biiylik oranda duygular ile ortaya konulmaktadir (Hochschild, 1983).

Tablo 1. Duygusal Emek ile flgili Kavramlar

Duyqu ile ilgili

Tanim
kavramlar

Digerlerinin zihinlerindeki uygun durumu olusturan disa doniik yiiz ifadesini "uyarim” ile veya
"baskilayarak™ siirdiirebilmek i¢in bir ¢alisanin yaptiklaridir. Bir ticret karsiliginda duygularin
yonetilmesidir.

Duygusal Emek
(DE)

Calisanlarin gergek hislerini degistirmedikleri halde, duygu gosterimlerini kontrol ederek

Yiizeysel DE beklentilere uyumlu hale getirdikleri davranis bigimidir.

Calisanlarin gercek hislerini ¢aba gostererek kendisinden beklenen davraniglarla uyumlu hale

Derinlemesine DE

getirmesidir.

Calisanlarin yansitmak durumunda olduklart duygulari hélihazirda zaten hissediyor olmalart

Davranig Kurallar

Dogal DE durumunda ortaya ¢ikan davranis tiiriidiir.
Isyerinde karsilasilan zorluklara kars: bireysel olarak gelistirilen duygusal olumsuz tepkilerdir.
Duygusal T N N A e
Tiikenmislik Diger bir deyisle tikenmislik, stirekli gli¢lii strese maruz kalmaktan kaynaklanan diigiik 6z saygi
veya 0z yeterlilik duygular ile birlesen duygusal, fiziksel ve zihinsel tiikenmisliktir.
Duygusal Calisanlar i¢in is yerinde uygun duygu gdosterimlerini standardize eden kurallardir. DE gosterim

kurallar1 da denilmektedir.

Duygu Diizenleme

Bireylerin kendilerini hangi duygular1 yasayacagina ikna etme ve yasadiginda bu duygular1 nasil
yasayacagini ve nasil ifade edecegine dair ¢abalar ile ifade ve duygularin degistirilmesidir.

Duygusal
Uyumsuzluk

Gergekten hissedilen duygularin ifade edilen duygular ile c¢elismesi halidir. Yiizeysel duygu
gosterimi tam da bu durumun ortaya ¢ikmasina neden olan bir stratejidir ve uzun vadede ¢alisanin
duygusal tiikkenmislik yasayarak isi birakmasina kadar gidebilen bir siirectir.

Kaynak: Barsade ve Gibson (2007)’den yararlanilmstir.
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Duygu yonetimi isi cenaze hizmetleri, mahkemeler, polisler, saglik calisanlar1 ¢ok sayida meslekte
uygulanmaktadir ve g¢alisanlar i¢lerinde bulunduklar1 farkli durumlar dolayisi ile farkli duygular
gosterme zorunlulugu hissederler (Hochschild, 1979). Bu durumda duygusal gosterim kurallar1 s6z
konusu olmaktadir (Grandey vd., 2010; Randolph ve Dahling, 2013; Niven, 2016). Basarili uygulama
misteri tatminini ortaya ¢ikardigi i¢in dnemlidir (Humprey vd., 2015; Otterbring, 2017).

Alan yazinda hem duygusal emek hem de bireysel belirleyicilerin (farkli demografik 6zellikler,
orgiitsel destek algisi, duygusal emek (DE) gosterim kurallarina verilen 6nem, etik ve dindarlik gibi)
isletmelerde ve calisanlarda etkilerini ayri-ayri ele alan ¢ok sayida ¢alisma mevcuttur (Hochschild
1983; Ashfort ve Humprey, 1993; Morris ve Feldman, 1996; Grandey, 2000; Unler Oz, 2007; El¢i vd.,
2011; Tracey, 2012; Perera vd. 2018; Barry vd., 2019). Bununla birlikte adi gegen kavramlarin

etkilerini inceleyen ¢aligsmalarin yeterince yapilmamis oldugu goriilmektedir.

Yoneticilerin, isletme c¢alisanlarinin  tatminsizliklerini  teshis edebilme ve buna bagh
memnuniyetsizlikleri giderebilmek icin gerekli 6nlemleri alabilmeleri i¢in isletme calisanlarnin is
tatminsizliklerine ne tiir tepkiler gosterdiklerinin bilinmesi yoneticiler agisindan son derece 6nemlidir
(Oral ve Kose, 2011; Ozdemir vd., 2013). Isletmeler arasi rekabetin giderek arttig1 ve biiyiik énem
kazandig1 giiniimiizde Ozellikle saglik isletmeleri de calisanlarin rekabet edebilirlik agisindan is
sonuglarina dair saglam ongoriilere sahip olmak istemektedirler (Giil vd., 2008; Seery ve Corrigal,
2009; Vural vd. 2012). Saglik calisanlarinin din ve maneviyattan destek aldiklarini vurgulayan
caligmalar da literatiide mevcuttur (Tracey, 2012; Wang vd.; 2016; Perera vd., 2018).

Ozetle, giiniimiizde isletmeler de calisanlarm is sonuglarina dair saglam 6ngériilere sahip olmak
istemektedirler. Bu nedenle duygusal emek gosteriminin ¢ok dnemli oldugu sektor saglik sektorii
caligsanlarinin duygusal emek kullanimlar1 hakkinda gerceklestirilen ¢ok sayida ¢alisma bu durumu
acikca ortaya koymaktadir (Ergin, 1992; Demirbas, 2006; Akbolat ve Isik, 2008; Caldag, 2010; Celik
vd. 2010; Kose vd., 2011; Oral ve Kose, 2011; Sung vd., 2012; Sung, 2012; Kim vd., 2014; Serin,
2014; Rogers vd.; 2014).

2. CALISMANIN AMACI VE KAPSAMI

Isletmeler giiniimiizde calisanlarin miisteriye giiliimsemesini istemekte ve bunu cesitli meslek igi
etkinlikler veya yazili ve sozIii talimatlarla calisanlara 6gretmektedirler. Bu durumda miisterilere mal
veya hizmet alirken gosterilen giiler yiiziin miisterilere doniik sahici olup olmamasi kadar bu
gostermelik ve yapaylik kokan durumlarin calisanlara bir tiir yabancilagsmaya yol a¢gmalar1 da
kacinilmaz sonucglardandir (Hochschild, 1983). Buna ek olarak zihin ve duygularin es-

giidiimlenmesine duygusal emek adi verildigini de sdyleyebiliriz. Bu faaliyet giliniimiizde oldukga
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onemli hale gelmistir ¢linkii birgcok meslekte artik calisandan iirlinlere ait beceriler yerine hizmet alan
insanlarla basa ¢ikabilme yetenegi istenmektedir. Hochschild’a gore (1983) duygular aslinda gérme

ve igitme gibi bu diinyay1 anlamaya bir yontem ve davranis kalibimizdir.

Belirli duygularin is geregi olarak gosterilmesi bazen ¢alisanlart hissetmedikleri duygular: gdstermeye
zorlayabilmektedir. Calisan bu durumu uzun siire ve siklikla yasadigi zaman kendi duygularina veya
bazen kendisine yabancilasma yasamaktadir (Allen vd., 2010; Yozgat, 2012). Duygu gosterim
kurallarinin varhiginin olumlu is sonuglarini yok etti§ine dair ¢alismalar da dikkat ¢ekmektedir

(Grandey vd,, 2015)

Bu calismanin amaci, saglik sektorii g¢alisanlarinin  gdosterdigi duygusal emek stratejilerinin

onceliklerini ve sonuglarini arastirmaktir. Arastirma modeli asagidaki gibidir:

Sekil 1. Arastirmanin Denence Modeli

-DE H1, H2,
Davranig H7

Kurallarina - .
Verilen DE GOSTERIM Duygusal

Onem STRATEJILERI ”| Tiikenmislik

i -Yiizeysel DE
Dindarlik Derin DE
-Dogal DE H1d
H3, H4, H5, H6 H8

H9

-Duygusal Emek

Kurallariin Demografik

Agikhigr Ozellikler A
-Duygusal .
Davranis Kurallari Isgbren
Pozitif igerik Performansi
Gosterimi.
-Duygusal Davranig
Kurallar1 Negatif
Icerik Bastirma.
-Orgiitsel Destek

Calismada yukarida verilen teorik ¢ergeveden yola ¢ikarak gelistirilmis olan hipotezler ise asagidaki
gibidir:
Hla. Calisanin davranigsal gosterim kurallarina verdikleri 6nem duygusal emegin derin gosterimi

iizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

H1b. Calisanin davranigsal gosterim kurallarina verdikleri 6nem duygusal emegin ylizeysel gosterimi

lizerinde anlaml1 bir etkiye sahiptir.

Hlc. Calisanin davranigsal gosterim kurallarina verdikleri 6nem duygusal emegin dogal gdsterimi

iizerinde anlaml bir etkiye sahiptir.

892



H2a. Calisanin dindarlik diizeyi duygusal emegin derin gdsterimi iizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

H2b. Calisanin dindarlik diizeyi duygusal emegin yiizeysel gosterimi lizerinde anlamli bir etkiye

sahiptir.
H2c. Calisanin dindarlik diizeyi duygusal emegin dogal gosterimi iizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

H3a. Orgiitiin davranissal kurallarim agik olmas1 duygusal emegin derin gdsterimi iizerinde anlamli bir

etkiye sahiptir.

H3b. Orgiitiin davranigsal kurallarin agik olmasi duygusal emegin yiizeysel gdsterimi iizerinde anlaml

bir etkiye sahiptir.

H3c. Orgiitiin davranissal kurallarin agik olmas1 duygusal emegin dogal gosterimi iizerinde anlamli bir

etkiye sahiptir.

H4a. Duygusal gosterim kurallarinin igeriginin pozitif olmasi duygusal emegin derin gosterimi

iizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

H4b. Duygusal gosterim kurallarinin iceriginin pozitif olmast duygusal emegin ylizeysel gosterimi

iizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

H4c. Duygusal gosterim kurallarinin igeriginin pozitif olmasi duygusal emegin dogal gosterimi

iizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

H5a. Duygusal gosterim kurallarinin negatif icerigin bastirilmas: duygusal emegin derin gdsterimi

iizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

H5b. Duygusal gosterim kurallarinin negatif igcerigin bastirilmasi duygusal emegin yiizeysel gosterimi

iizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

H5c. Duygusal gosterim kurallarinin negatif igcerigin bastirilmast duygusal emegin yiizeysel gdsterimi

iizerinde anlaml bir etkiye sahiptir.

Hé6a. Calisanin orgiitsel destek algisi duygusal emegin derin gosterimi iizerinde anlamh bir etkiye

sahiptir.

Hé6b. Calisanin orgiitsel destek algisi duygusal emegin yiizeysel gosterimi tizerinde anlamli bir etkiye

sahiptir.

Hoé6c. Calisanin orgiitsel destek algist duygusal emegin dogal gosterimi lizerinde anlamli bir etkiye

sahiptir.

H7a. Duygusal emegin derin gosterimi duygusal tiikkenmislik tizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.
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H7b. Duygusal emegin yiizeysel gosterimi duygusal tiikenmislik {izerinde anlamli bir etkiye sahiptir.
H7c. Duygusal emegin dogal gdosterimi duygusal tiikenmislik tizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.
HS8a. Duygusal emegin derin gosterimi alisanin performansi iizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.
HS8b. Duygusal emegin yiizeysel gosterimi ¢alisanin performansi lizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.
HS8c. Duygusal emegin dogal gdosterimi ¢alisanin performansi lizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

H9a. Calisanin organizasyon yapisi i¢indeki konumuna gore duygusal emegin derin gosterimi farklilik

gosterir.

HO9b. Calisanin organizasyon yapisi i¢indeki konumuna gore duygusal emegin yiizeysel gosterimi

farklilik gosterir.

HO9c. Calisanin organizasyon yapisi i¢indeki konumuna gore duygusal emegin dogal gosterimi farklilik

gosterir.

H9d. Calisanin bagli oldugu kurumun 6zel ya da kamu olmasina bagh olarak duygusal emek derin

gosterimi farklilik gosterir.

HO9e. Calisanin bagl oldugu kurumun 6zel ya da kamu olmasina bagli olarak duygusal emek yiizeysel

gosterimi farklilik gosterir.

HOf. Calisanin bagh oldugu kurumun 6zel ya da kamu olmasina bagli olarak duygusal emek dogal

gosterimi farklilik gosterir.
H10. Calisanin duygusal tiikenmislik diizeyi ile performansi arasinda anlamli bir iliski vardir.

3. YONTEM

Aragtirmada nicel yontemden yararlanilmis olup verilerin elde edilmesi amactyla demografik sorular
dahil 74 sorudan olusan bir anket kullanilmistir. Bu amagla aragtirmanin amaglarina uygun 6lgeklerden
olusan ve daha once gecerlilik — giivenilirlik testlerinden basariyla ge¢mis olan literatiir incelenerek
olusturulan bir anket hazirlanmistir. Hazirlanan anket saglik ¢alisanlarinin ¢alistiklar: hastanelere ilgili
kurumlardan resmi izinler alinarak ulastirilmistir. Kamu hastaneleri i¢gin Kamu Hastaneleri Genel
Sekreterligi kurumundan yazili izin alinmig ve bu izin bilgisi hastane yetkililerine ulastiktan sonra
hastanelere gidilmistir. Arastirma degiskenlerinin arasinda dindarlik ve kisilik gibi 6zel konularda
sorular bulundugu icin ¢alisanlarin daha saglikli cevaplar verecekleri varsayimi ile anketler kurumlara

birakilmig ve bir hafta sonra toplanmistir.

Degiskenler arasindaki iligkiyi belirlemek i¢in tiim degiskenler arasindaki korelasyonlar incelenmistir.

Demografik degiskenlerin bagimli degiskenlerde anlamli farkliliklar yaratip yaratmadig tartisilmastir.
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Bagimli degisken olarak kabul edilen duygusal emek, duygusal tilkenme ve performansla ilgili
degiskenler incelenir. Son olarak, arastirma modeli yapici denklem modellemesi ile test edilmis ve yol
hipotezleri degerlendirilmistir. Calismadaki verilerin Kurtosis ve ¢arpiklik katsayilart normal dagilim1
-1.5 ile +1.5 arasindadir. KMO degerleri 0,5'ten yiiksek idi. Bartlett test sonuglari. P <0.05. Bartlett

testi sonuglari, anlamlilik diizeyinin 0.05'ten biiyiik olmasi sartin1 saglamistir.

Calismadaki verilerin Kurtosis ve garpiklik katsayilari normal dagilimi -1.5 ile +1.5 arasindadir. KMO
degerleri 0,5'ten yiiksek idi. Bartlett testi sonuglari, anlamlilik diizeyinin 0.05'ten biiyiik olmasi sartini

saglamigtir. Model yapisal esitlik modellemesi (SEM) ile test edilmis ve yol analizleri kullanilmistir.

Arastirmanin sinirliklar ise Bursa ilindeki saglik sektoriindeki kamu ve 6zel sektor ¢alisanlarina dayali
bulgular1 sunuyor olmasidir. Temmuz-Eyliil 2016 doneminde gerceklestirilen saha arastirmasindaki
ankette, besli Likert 6lgegi ile 66 dlgek sorusu sorulmustur. Demogragik bilgi sorularinin sayisi 8’dir.
Asla katilmiyorum, katilmiyorum, kararsizim, katiliyorum, tamamen katiliyorum”. Anketin duygusal
gdsterim kurallarina verilen dSnem (DGKVO), duygusal emek gosterim kurallarmin agikligi (DGA),
orgiitsel destek algis1 (ODA), duygusal tiikenmislik (DUYTUK), calisan performans: (PERF), bes
faktor kisilik (KIS) ve dindarlik (DIN) 6lgeklerinde 1-hig katilmiyorum, 2-katilmryorum, 3-kararsizim,
4-katiliyorum ve 5-tamamen katiliyorum seklinde 5°li Likert 6l¢egi kullanilirken; duygusal davranig
kurallar1 (DDK+/-) ve duygusal emek gosterim stratejileri (DEGS) 6lgeklerinde yine 5°1i Likert 6lgek

bu kez 1-hi¢bir zaman, 2-nadiren, 3-bazen, 4-siklikla ve 5-her zaman olarak kullanilmistir.

4. BULGULAR

Asagida arastirmanin LISREL 6grenci versiyonu 8.8 analiz sonuglar1 ile ve SPSS 19 ile yapilan
demografik bilgiler, giivenirlik ve agiklayicit faktor analizi, korelasyon analizi, varyans analizi
(ANOVA) ve t- testi analizi sonuglar1 yapilarak analiz sonuglar1 yorumlanmakta ve arastirma modeli
yol analizi ile sinanarak analizler boliimii son bulmaktadir. Arastirmada kullanilan degiskenlere ait

betimleyici istatistik bilgi ise Tablo 2’de goriilmektedir.

Tablo 2. Arastirma Olgeklerine iliskin Betimleyici Bilgiler

Olcek Basliklart '\é':;jl‘:f Cronbach Alfa Aritmetik Ort. | Std. Sapma

DGKVO (Duygusal Gosterim

Kurallarma Verilen Onem) 4 0,627 3,78 77
DGKA (Duygusal Gosterim

Kurallarinin Aciklign) 9 0,842 3,07 70
DDK (Duygusal Davranig Kurallari) 14 0,895 3,51 74
DDK (+) 11 0,887 3,52 79
DDK(-) 3 0,792 3,66 ,10
DE (Duygusal Emek) 11 0,743 3,29 ,61
DERIN DE 4 0,750 3,65 ,84
YUZEYSEL DE 4 0,685 2,98 87
DOGAL DE 3 0,325 3,21 NE
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ODA (Orgﬁtsel Destek Algisi) 8 0,936 2,95 1,02
DUY- TUK (Duygusal Tiikenmiglik) 3 0,875 3,03 1,13
PERF (Performans) 8 0,877 4,00 ,64
DIN (Dindarlik) 5 0,791 3,91 ,85

Arastirmanin katilimcilarina ait demografik bilgiler ise Tablo 3’de goriilmektedir:

Tablo 3. Calismaya Katilanlarin Demografik Ozellikleri

DEMOGRAFIK GRUPLAR FREKANS (N) YUZDE (%)

18-25 yas 129 28,5
26-34 yas 113 25,0
YAS 35-44 yas 138 30,5
45-54 yas 63 13,9

55+ yas 9 2,0

o Erkek 134 30
CINSIYET Kadin 318 70
Hkégretim 33 7,3
. .. . Lise 117 25,9
EGITIM DUZEY1 Universite 247 54,6
Lisans usti 54 11,9
. Evli 267 59,1
MEDENI DURUM Bekar 185 40,9
Yonetici vb 8 1,8
Hekim 52 115

Hemygire-ebe-

CALISAN UNVANI . 131 29,0
saglik memuru
saglik tek-lab tek 67 14,8
Memur-karsilama 115 25,4
hizmetli-sofor-vb 79 175
1-5 yil 250 55,3
6-10 y1l 99 21,9
KURUMDA
CALISMA SURESI 11-15 y1l 62 13,7
16-20 y1l 20 4.4
20+ yil 21 4,6
1-5yi1l 151 334
6-10 y1il 100 22,1
westexrecausvs [ 2 e
SURESI o 3 *
y 70 15,5
. Kamu 289 63,9
KURUM TURU Ozel 163 36,1

Tablo 3’te goriildiigli gibi arastirma anketini cevaplayanlarin %70’1 (318) kadin ve %30’u (134)
erkektir. Genel olarak saglik sektoriinlin bayan calisan agirlikli bir sektér oldugu ve bu sebeple
duygularin kullanimina c¢alisanlar acisindan da agik bir meslek oldugu soOylenebilir. Bu
kitlenin %59,1°1 evlidir. Bekar olanlarin oran1 %40,9 dur. Toplam 452 saglik ¢alisan1 arastirma anket

sorularina cevap vermistir.

Arastirmaya katilan saglik calisanlarinin %53,5°1 34 yas alt1 ¢alisanlardan olugmaktadir. Yiizde 45
civari ¢alisan ise 35 yas ve lizeridir. Katilimcilarin %80°den fazlasi 45 yas alt1 saglik ¢alisan1 oldugu

icin dinamik bir kitleye anket uygulandigini s6ylenebilir.

896



Arastirmadaki degiskenler arasi iliskilerin siddet veya derecesini tespit etmeye yarayan istatistik bir

analiz olan korelasyon analizi sonuglar1 asagida tablo 4’de goriilmektedir.

Tablo 4. Arastirma Degiskenlerinin Korelasyon Analiz Sonuclari

- DDK | DD - Yiizeysel | Dogal “ DUY- ;
DGKVO DGKA (+) (K) D[e;IrEIn DE DE ODA TUK PERF | DIN
r
Duygusal L
Gosterim 1
Kurallarina p
Verilen Onem
Duygusal ri 516"
Gosterim 1
Kurallarmin p ,000
Acikligi
Duyg. Davr. ri,399%* | 439%* | 1
Kurallar
Pozitif p ,000 ,000
Gosterimi
D D r ,192** ,230%* | ,522** | 1
uyg. Davr.
Kurallar 000
Negatif Bastirma p 000 000
Derin ri,348" ,363™ | ,401** | 23 L
Duygusal Emek | p ,000 ,000 ,000 | ,00
Yiizeysel ri 169" 184" | ,186™* | 12 | 346™ .
Duygusal Emek | p ,000 ,000 ,000 |,00 | 000
Dogal Duygusal || 2207 230" | ,207** | |12 | 347" | 233" L
Emek p| 000 ,000 | ,000 |,00| o000 | ,000
Orgiitsel Destek | T ,359™ 667 | ,389%* | |18 | 242" | 098" ,155™" 1
Algist p| 000 ,000 | ,000 |,00 | o000 ,037 ,001
Duygusal rj. =077 -176™ | -,091 | 08 | 065 | 241 | ,2123™ | - .
Tiikenmislik p| ,103 ,000 | ,052 |,07| 170 ,000 ,009 | ,000
isgéren r ,260** ,237** 1302** 112 ,306** ,008 ,116* 1%%4 ',158** 1
Performansi p ,000 ,000 ,000 | ,01 | 000 ,870 ,013 | ,000 | ,001
**
_ | 205 | 13e [ 18809 o0g| 035 | a2 |49 012 | 310™
Dindarlik 7 1
p ,000 ,003 ,000 | ,03 | 000 ,456 ,002 ,003 | ,797 ,000

Korelasyon tablosundaki sonuglara bakildiginda Duygusal Emek (DE) gdsterim stratejilerinden olan
alt degiskenlerden derin duygusal emek gosteriminin duygusal tiikenmislik degiskeni ile negatif yonlii
bir iligkide oldugu goriilmektedir. Yiizeyse DE ve dogal DE gosterim stratejilerinin duygusal
tiilkenmislik degiskeni ile pozitif yonlii iliski icinde olmalart dikkat ¢ekicidir. DUYTUK (duygusal
tiikkenmislik) degiskeni DGKA (duygusal gdsterim kurallariin agikligr), ODA (érgiitsel destek algisi)

ve PERF (isgoren performansi) degiskenleri ile negatif yonlii olarak anlamli iliskiker i¢cindedir.
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Anlamlr iligkiler i¢inde olduklar1 degiskenlerin hepsi ile pozitif yonlii iliski i¢inde olan degiskenler ise
sunlardir: DGKVO (duygusal gdsterim kurallarma verilen 5nem), DDK (+/-), derin DE, Yiizeysel DE,
Dogal DE, DIN (dindarlik).

5. YOL ANALIiZi SONUCLARI

Kuramsal modelin test edilmesinde yol analizi teknigi kullanilmistir. istatistiksel olarak anlamli
olmayan yol katsayilari modelden ¢ikarilarak kuramsal olarak sade ve ampirik olarak desteklenen bir
modele ulasilmasi amaglanmig ve model revize edilmistir. Yol Analizi sonuglar revize edilmis
kuramsal modelin kabul edilebilir uyum indekslerine sahip oldugunu gostermistir (y2=85.33, df=24,
p<.001; RMSEA=0.076, % 90 GA=0.059-0.094; GFI=0.96; CFI=0.95, NNFI=0.88). Revize edilmis
modelin isgdren performansi bagimli degiskenindeki varyansin %11’ini agikladigi bulunmustur.
Revize edilmis model duygusal tilkenmiglik degiskenindeki varyansin %10’unu, derin duygusal emek
degiskenindeki varyansin %21’ini, yiizeysel duygusal emek degiskenindeki varyansin, %4’linti ve
dogal duygusal emek degiskenindeki varyansin da %10’unu agikladigi bulunmustur. Sonuglar tablo

5’te verilmistir.

Tablo 5. Yol Analizi Uyum Olgiileri ve Arastirmanin Sonucu

Uyum Olgiileri Iyi Uyum — Kabul edilir uyum Arastirmanin Sonucu
RMSEA 0-0.05-0.080 0,076
GFI 0.90-1 0,96
CFI 0.90-1 0,95
NNFi 0.90-1 0,88
GA %90 0.059-0.094
y2 / df >2 >5 3,5554

Sekil 4. ve 5’te revize edilmis modele iliskin standardize edilmis yol katsayilarini ve t-degerleri

goriilmektedir.

Sekil 4. Revize Edilmis Kuramsal Modele iliskin Yol Analizi Sonuclar1 — Standardize Edilmis Yol Katsayilari
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Sekil 5. Revize Edilmis Kuramsal Modele iliskin Yol Analizi Sonuglar
— t-degerleri

000, BMSEA=O.07E

Yol (Path) analizi ile yapilan analiz sonucunda (p<0.05) anlamli ¢ikan sonuglar yukarida tablo 6’da

goriilmekte.

Tablo 6. Kuramsal Modele Iliskin Yol Katsayilari ve t-degerleri

Bagimsiz Degisken Dogrudan Etki Bagimh Degisken
p t p

DGKVO 0.11 2.07 <0.05 DERIN
DGKA 0.13 2.36 <0.05 DERIN
DDK (+) 0.29 5.36 <0.05 DERIN
DDK (+) 0.19 3.91 <0.05 YUZSEYSEL
DDK (+) 0.24 5.01 <0.05 DOGAL
DINDARLIK 0.10 2.31 <0.05 DERIN
KONUM -0.28 -5.10 <0.05 DOGAL
KURUMTURU -0.23 -4.37 <0.05 DOGAL
DERIN DE -0.20 -4.13 <0.05 DUY-TUK
DERIN DE 0.29 5.75 PERFORMANS
YUZEYSEL DE 0.28 5.68 <0.05 DUY-TUK
DOGAL DE 0.13 2.74 <0.05 DUY-TUK
DUY-TUK -0.14 -2.97 <0.05 PERFORMANS

Arastirma modelinde bagimsiz degiskenlerin bazilar1 bagimli degiskenler lizerinde anlamli bir etkiye

sahiptir. Bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskenler iizerindeki etkileri incelenmis ve anlamli

bulunanlar tabloda gosterilmistir. Buna gore bagimsiz degiskenin bagimli degisken lizerindeki beta ()

katsayis1 negatif olanlarin bagimli degisken tlizerindeki etkileri negatif yonlii olarak gergeklesmistir.

Aragtirma hipotezlerinden analizlerde sonuglari anlamli ¢ikarak desteklenen hipotezleri

desteklenmeyen hipotezleri asagida tablo 7°de goriilmektedir.

ile
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Tablo 7. Arastirmada desteklenen Hipotezler

HIPOTEZLER SONUC

H1a | Isgdrenin davranissal gdsterim kurallarina verdikleri énem duygusal emegin derin gdsterimi iizerinde | pESTEKLENDI
anlamli bir etkiye sahiptir.

H2a Isgdrenin dindarlik diizeyi duygusal emegin derin gdsterimi {izerinde anlamh bir etkiye sahiptir. DESTEKLENDI

H3a | Orgiitiin davranigsal kurallarin agik olmast duygusal emegin derin gdsterimi {izerinde anlaml bir etkiye | pESTEKLENDI
sahiptir.

H4a | Duygusal gosterim kurallarinin iceriginin pozitif olmasi duygusal emegin derin gosterimi ilizerinde | pESTEKLENDI
anlaml bir etkiye sahiptir.

H4b | Duygusal gosterim kurallarinin igeriginin pozitif olmasi duygusal emegin yiizeysel gosterimi lizerinde | pESTEKLENDI
anlamli bir etkiye sahiptir.

H4c | Duygusal gosterim kurallarmin igeriginin pozitif olmas: duygusal emegin dogal gdsterimi lizerinde | pESTEKLENDI
anlamli bir etkiye sahiptir.

H7a | Duygusal emegin derin gosterimi duygusal tiikenmislik iizerinde anlamli bir etkiye sahiptir. DESTEKLENDI

H7b | Duygusal emegin yilizeysel gosterimi duygusal tikenmislik {izerinde anlamli bir etkiye sahiptir. DESTEKLENDI

H7c | Duygusal emegin dogal gosterimi duygusal tilkenmiglik iizerinde anlaml1 bir etkiye sahiptir. DESTEKLENDI

Haa Duygusal emegin derin gosterimi igsgéren performansi iizerinde anlamli bir etkiye sahiptir. DESTEKLENDI

Hoc | Isgdrenin organizasyon yapisi igindeki konumuna gére duygusal emegin dogal gdsterimi farklilik | pESTEKLENDI
gosterir.

Hof | Isgdrenin bagl oldugu kurumun 6zel ya da kamu olmasina bagh olarak duygusal emek dogal gosterimi | pESTEKLENDI
farklilik gosterir.

H10 | Isgérenin duygusal tiikenmislik diizeyi performansi iizerinde anlamli bir etkiye sahiptir. DESTEKLENDI

SONUC VE TARTISMA

Duygusal gosterim kurallarinin igeriginin pozitif olmast durumunun duygusal emegin derin, yiizeysel
ve dogal gosterimleri iizerinde anlamli bir etkiye sahip oldugu goriilmiistiir. Duygusal emegin derin
gosteriminin performans iizerinde anlamli bir etkiye sahip oldugu hipotezi desteklenmistir. Literatiire
gore derinlemesine duygusal emek gosterimi caligan ve isveren agisindan da olumlu sonuglar veren bir
stratejidir. Ayrica, duygusal tiikkenmislik diizeyinin ¢alisan performansi {izerinde anlamli bir etkiye
sahiptir ve bu durum calisanin kullandigi duygusal emek stratejilerinin duygusal tiikenmiglik

iizerinden kendi performansina da etki yaptigini ortaya ¢ikarmistir.

Bu arastirma sonucunda duygusal gosterim kurallarina verilen 6nem, duygusal gosterim kurallarinin
aciklig1 ve kurumlarin belirledigi duygusal davranis kurallari icerikleri gibi duygusal emek kullanimini
tamamlayici olarak gorebilecegimiz degiskenler ile ilgili hipotezlerin desteklenmis olmas1 duygusal
emek ile ilgili uygulamalarin ¢alisan ve orgiitler agisindan 6nemini agik¢a ortaya koymaktadir.
Calisanlarin dindarlik dlctileri algilari ile derin duygusal emek gosterimleri arasinda anlamli bir iliski

olmas1 da arastirmanin dikkat ¢eken bir diger yoniidiir. Literatiirde orgiitsel davranisg alaninda son
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yillarda is yeri maneviyat1 ve dindarlik gibi kavramlar {izerine arastirmalar yapilmaya baslandiysa da

ozellikle duygusal emek ve duygularin yonetilmesi konusunda yapilan ¢alisma yok gibidir.

Saglik sektoriindeki ¢alisanlarin isletmedeki konumlari ile dogal duygusal emek gdsterimleri arasinda
da anlaml bir iliski gbézlenmistir. Bu sonucun yanina c¢alisanlarin ¢alistigt kurum tiirii ile dogal
duygusal emek gosterimleri arasinda ¢ikan anlamli iliski gorildiiglinde kurumlarin calisanlarin
duygusal emek kullanimlar1 {izerinde biiyiik katkis1i oldugu gercegi ortaya cikmaktadir. Ozel
sektordeki calisanlarin ortalamalarinin duygusal davranis kurallari, ¢calisan performansi ve dindarlik
Ol¢ceklerinde kamu sektoriinden daha yliksek ¢ikmis olmasi da bu alanda ¢alisacak aragtirmacilara yeni

firsatlar sunabilecek bir sonuctur.

Duygusal gosterim kurallari, duygusal emegin derinlemesine gdsterim stratejisi ile birlikte istenilen
sonuclarin ortaya ¢ikmasinda en ¢ok 6ne ¢ikan unsurlardir. Bunlarin ¢alisan performansi ve duygusal
tiikkenmislik sonuclarina dogrudan etkisi olmaktadir. Orgiitler icin derin duygusal gosterim stratejisinin
dogru, anlasilir ve etkili bir sekilde ortaya koyulabilmesi i¢in pozitif duygusal gdsterim kurallarinin
acik bir sekilde caligsanlara ifade edilmesi gerekmektedir. Meslekte ¢alisma siiresine gore calisanlarin
duygusal emek kullanimlarinda ve performanslarinda bir degisiklik olmadigi goriilmektedir.
Meslekte caligma siiresine gore saglik calisanlarinin duygusal emek kullanimlariin farklilik
gostermemesi iizerinde dnemle durulmasi gereken énemli bir husustur. Son yillarda biiytik yatirimlar
yapilarak ciddi bir doniisiimiin yasandig1 ve nitelikli saglik kurumlar1 aracilig ile iist diizey saghk
hizmetlerinin verilmeye baslandig: tilkemizde saglik calisanlarinin hizmet alan hastalara dontik olarak
sergiledikleri duygusal emek eksikligi veya olumsuzlugu olmast durumunda ciddi sikintilar
yasanabilecektir.

Duygusal tiikenmisligin, duygusal emek davraniglarinin performans tizerindeki etkisi iizerinde aracilik
etkisi de mevcuttur. Bu bulgular yazindaki ¢alismalarla sonug¢larimizin tutarlilik i¢inde oldugunu

gostermektedir.

Bu sonugclara gore; saglik ¢alisanlarinin meslege ilk basladiklarinda ve daha sonra belirli araliklarla
calistiklart kurum tarafindan duygusal emek kullanimina yonelik egitimine alinmalari, duygusal
tiikkenmisligin de dnlenmesine katkida bulunabilir. Orgiitsel destek algisinin daha da giiglii olmasi igin
orgiit icerisinde personelin sorunlarinin dinlenmesi ve karsilikli iletisim ortami olusturulabilmesi
amaciyla toplantilar diizenlenebilir. Calisganin manevi yonii ihmal edilmediginde duygularimi daha
derin olarak kullanabilecegi bilgisi stratejik olarak ele aliabilir ve bdylece ¢aligma ortamindaki
fiziksel ya da orgiitsel kaynakli aksakliklarin giderilmesi duygusal tiikenmisligin azaltilmasinda etkili

olabilir.
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Ayrica, saglik hizmet sunumunda duygusal davranis pozitif icerik arttirilmasinin  duygusal
tikenmisligin azaltilmasmma ve c¢alisan performansinin daha da yiiksek olmasma katkida
bulunacagindan bu yondeki egitim faaliyetleri oncelikli olarak ele alinmalidir. Saglik hizmeti sunumu
insana dayali bir hizmet oldugu i¢in personelin 6zellikle hasta ve yakinlart ile iletisim konusunda bilgi
ve becerisinin arttirilmasi, yiizeysel duygusal emek yerine derin duygusal emek kullaniminin 6ne
c¢ikmasia ve duygusal tiikenmisligin azaltilmasinda etkili olabilir. Belki de en 6nemlisi; kadin
calisanlarin Orgiitsel destek algisini yiikseltecek diizenleme ve uygulamalarin yapilmasi kurumsal bir

zorunluluktur. Bu gibi uygulamalar duygusal emek kullanimina da olumlu olarak yansiyabilecektir.

Bu alanda daha sonra gergeklestirilecek ¢alismalarda deneysel yontemi kullanan ¢aligsmalara ihtiyag
vardir. Ote yandan g¢alisanlarin dindarlik diizeyleri ve inang degerlerinin duygularmi kullanmada ne
derece etkili olduklarinin arastirilmasinin da dikkate alinmasi gereken bir diger durumdur. Bu konuya

Hochschild (1979) tarafindan yapilan vurgunun da hatirlanmasinda yarar olacaktir.

Sonug olarak; saglik sektoriinde duygusal emek davranislarinin, ¢alisanlar ve orgiitler acisindan
duygusal emek gosterim stratejilerine etkisinin tam olarak anlasilabilmesi i¢in daha fazla arastirmaya
ihtiyag¢ oldugu vurgulanmalidir. Bu ¢alisma duygusal emek {izerine yapilan ¢ok boyutlu ¢alismalardan
biri olmakla birlikte; saglik ¢alisanlarinin duygusal emek davranislarini dindarlik diizeyleri ile birlikte
konu alan ilk calisma olma o6zelligine de sahiptir. Bu yiizden, elde edilen sonuglarin bu alanda
yapilacak baska ¢aligmalara 151k tutacagi umulur. Duygusal Emek kavramina dair ¢aligsmalarin bir yol

agzinda oldugu da zaten literatiirde ortaya konulmaktadir (Grandey ve Gabriel, 2015)
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A STUDY ON THE EMOTIONAL LABOR DISPLAYS OF BURSA HEALTH WORKERS

EXTENDED SUMMARY

INTRODUCTION

Emotions, which are very important in human life, have become important for organizations as well
as private life, with the development of modern management approaches. With the 1980s, emotions
have gained much more importance in the workplace and the place of emotions in human life, the
presence and expression of emotions at work, the role of emotions in the performances of organizations
and employees have become important research topics. These reasons have made the ability to manage
emotions an important issue that cannot be neglected in all areas and stages of human life. The
emotional factors in the behavior of the employee towards the customer or the service recipient and
the efforts to better understand them have made the phenomenon of emotion in organizations worth

examining from many perspectives.

Emotional labor can be defined in the broadest sense as the employees' use of their emotions for the
purposes that the employer wants and the job requires in return for the wages they receive.
Organizations, by setting certain rules, ask their employees to show some emotions in their relations
with their customers and other stakeholders. These rules, called emotional behavior rules, are the rules

that standardize the emotional displays demanded by organizations.

In this study, the antecedents of emotional labor, display strategies and results were examined together.
While the importance and religiosity given to the rules of behavior of emotional labor as the individual
antecedents of emotional labor, the clarity of the rules of emotional display as the organizational
antecedents, the positive content display of the rules of emotional behavior, the negative content
display of the rules of emotional behavior and the perception of organizational support; Emotional
burnout and employee performance are discussed as the results of deep, superficial and natural

emotional labor displays.
LITERATURE REVIEW

Hochschild's work titled "The Managed Heart: The Commercialization of Human Emotions” (1983),
in which she theorized the concept of emotional labor for the first time (1983), analyzed the emotions
that arise when providing services to customers in the service sector (such as stewardesses, call center
workers) using the concept of emotional labor. According to the main idea in Hochschild's (1983)

work, the management of social norm-based emotions requires effort even when the organization

907



manages the emotions of the employees and determines the social norms only by itself, and this leads
to the commodification of emotions by turning into a labor. It is very clear that emotions are very
important in terms of understanding the behaviors in the organization in business life and since they
affect behaviors in many ways, this issue is getting more and more attention in the field of
organizational behavior (Cegen, 2002; Ozkalp & Cengiz, 2003).

In the literature, there are many studies that deal with the effects of both emotional labor and individual
determinants (such as different demographic characteristics, perception of organizational support, the
importance given to emotional labor (EL) display rules, ethics and religiosity) separately in businesses
and employees (Hochschild 1983; Ashfort and Humprey, 1993; Morris and Feldman, 1996; Grandey,
2000; Unler Oz, 2007; Elgi et al., 2011; Tracey, 2012; Perera et al. 2018; Barry et al., 2019). However,
it is seen in the literature that studies examining the effects of the aforementioned concepts have not
been done enough.

It is extremely important for managers to know what kind of reactions the employees of the business
show to job dissatisfaction so that managers can diagnose the dissatisfaction of the employees of the
business and take the necessary measures to eliminate the dissatisfaction related to it (Oral and Kose,
2011; Ozdemir et al., 2013). In today's world, where competition between businesses is increasing and
gaining great importance, especially healthcare businesses want to have solid predictions about the
business results in terms of competitiveness of employees (Giil et al., 2008; Seery and Corrigal, 2009;
Vural et al. 2012). There are also studies in the literature emphasizing that healthcare professionals
receive support from religion and spirituality (Tracey, 2012; Wang et al.; 2016; Perera et al., 2018).

In summary, businesses today also want to have solid predictions about the work results of their
employees. For this reason, many studies on the use of emotional labor by health sector workers in the
sector where emotional labor is very important clearly reveal this situation (Ergin, 1992; Demirbas,
2006; Akbolat, 2008; Caldag, 2010; Celik et al. 2010; Kose et al. , 2011; Oral & Kose, 2011; Sung et
al., 2012; Sung, 2012; Kim et al., 2014; Serin, 2014; Rogers et al.; 2014).

Businesses today want employees to smile at customers and teach this to employees through various
professional activities or written and verbal instructions. In this case, the fact that the smiling face
shown to the customers when buying goods or services is genuine, as well as the fact that these
ostensible and artificial-smelling situations lead to a kind of alienation to the employees is one of the
inevitable results (Hochschild, 1983). In addition, it can be said that the coordination of mind and
emotions is called emotional labor. This activity has become very important today because many
professions now require the ability to deal with people receiving services rather than product skills.
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Demonstrating certain emotions as a job requirement can sometimes force employees to show
emotions they do not feel. When the employee experiences this situation for a long time and often, he
experiences alienation from his own feelings or sometimes from himself (Allen et al., 2010; Yozgat,
2012). There are also studies showing that the existence of emotion display rules destroys positive

business results (Grandey et al., 2015).
METHODOLOGY

Quantitative method was used in the research and a questionnaire consisting of 92 questions was used
to obtain the data. For this purpose, a questionnaire was prepared by examining the literature, which
consists of scales suitable for the purposes of the research and which has successfully passed the
validity and reliability tests before. The prepared questionnaire was sent to the hospitals where the
health workers work, by obtaining official permissions from the relevant institutions. Written
permission was obtained from the Public Hospitals General Secretariat for public hospitals, and the
hospitals were visited after this permission information was received by the hospital authorities. Since
the research variables included questions on specific subjects such as religiosity and personality, the
questionnaires were left to the institutions and collected one week later, with the assumption that the

employees would give better answers.
FINDINGS

It has been observed that the positive content of the emotional display rules has a significant effect on
the deep, superficial and natural displays of emotional labor. The hypothesis that deep display of
emotional labor has a significant effect on performance was supported. According to the literature,
display of in-depth emotional labor is a strategy that gives positive results for both employees and
employers. In addition, the level of emotional burnout has a significant effect on employee
performance, and this has revealed that the emotional labor strategies used by the employee also affect

his own performance through emotional exhaustion.

As a result of this research, the support of the hypotheses related to the variables that we can see as
complementary to the use of emotional labor, such as the importance given to the emotional display
rules, the clarity of the emotional display rules and the contents of the emotional behavior rules
determined by the institutions, clearly reveals the importance of the practices related to emotional labor
in terms of employees and organizations. Another striking aspect of the study is that there is a
significant relationship between employees' perceptions of measures of religiosity and their displays

of deep emotional labor. Although researches on concepts such as workplace spirituality and religiosity
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have been started in the field of organizational behavior in the literature in recent years, there are hardly

any studies on emotional labor and the management of emotions.

A significant relationship was also observed between the positions of employees in the health sector
and their natural emotional labor displays. In addition to this result, when the significant relationship
between the type of institution in which the employees work and the natural emotional labor
representations is seen, the fact that the institutions have a great contribution on the emotional labor
use of the employees emerges. The fact that the average of employees in the private sector is higher
than the public sector in terms of emotional behavior rules, employee performance and religiosity is a

result that may offer new opportunities to researchers who will work in this field.
CONCLUSION

Emotional display rules, together with the in-depth display strategy of emotional labor, are the most
prominent elements in the emergence of the desired results. These have a direct impact on employee
performance and emotional burnout results. In order for organizations to present the deep emotional
display strategy in an accurate, understandable and effective manner, the rules of positive emotional
display must be clearly expressed to the employees. It is seen that there is no change in the emotional
labor use and performance of the employees according to the working time in the profession.

It is an important issue that should be emphasized that the emotional labor use of health workers does
not differ according to the working time in the profession. In our country, where great investments
have been made in recent years, and where a serious transformation has been made and high-level
health services have been started to be provided through qualified health institutions, serious problems
may arise in case of lack of emotional labor or negativity displayed by health professionals towards
patients receiving service. Emotional burnout also has a mediating effect on the effect of emotional
labor behaviors on performance. These findings show that our results are consistent with the studies
in the literature.

According to these results; the fact that health workers are trained on the use of emotional labor by the
institution they work at when they first start the profession and then at certain intervals may also
contribute to the prevention of emotional burnout. In order to strengthen the perception of
organizational support, meetings can be held within the organization in order to listen to the problems
of the personnel and to create a mutual communication environment. When the spiritual aspect of the
employee is not neglected, the knowledge that he can use his emotions more deeply can be strategically
addressed, and thus eliminating physical or organizational disruptions in the working environment can

be effective in reducing emotional burnout.
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In addition, since increasing the positive content of emotional behavior in health service delivery will
contribute to reducing emotional burnout and increasing employee performance, training activities in
this direction should be prioritized. Since health service delivery is a human-based service, increasing
the knowledge and skills of personnel, especially in communication with patients and their relatives,
can be effective in emphasizing the use of deep emotional labor instead of surface emotional labor and

reducing emotional burnout.

Perhaps most importantly; it is an institutional necessity to make arrangements and practices that will
increase the perception of organizational support of female employees. Such practices can also

positively affect the use of emotional labor.

As a result; it should be emphasized that more research is needed to fully understand the effect of
emotional labor behaviors on emotional labor display strategies in terms of employees and
organizations in the health sector. Although this study is one of the multidimensional studies on
emotional labor. It also has the feature of being the first study that deals with the emotional labor
behaviors of health workers together with their level of religiosity. Therefore, it is hoped that the results
obtained will shed light on further studies in this field. It is already revealed in the literature that studies
on the concept of Emotional Labor are at the crossroads (Grandey and Gabriel, 2015).
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