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-ARASTIRMA MAKALESI-

CALISANLARIN DUYGUSAL EMEK DAVRANISLARININ
TUKENMISLIGE ETKIiSi: BENLIK SAYGISININ DUZENLEYIiCi ROLU *

Muhammet Ali CELEBI* & Cihan BILEN?

0z

Mevcut ¢calismada ¢alisanlarin duygusal emek davraniglarinin tiikenmislige etkisi ve
benlik saygisimin  bu siiregteki rolii arastirilmigtir. Calismanin  6rneklemini,
Sanlwirfa’da, bir kamu hastanesinde ¢alisan 272 saglk personeli olusturmaktadir.
Calismada nicel arastirma yontemlerinden anket teknigi kullanilmistir. Arastirmada
veri toplama araglart olarak, Duygusal Emek Olgegi (Diefendorff vd., 2005),
Tiikenmiglik Olgegi (Schaufeli ve Salanova, 2007) ve Benlik Saygisi Olgegi
(Rosenberg, 1965) kullanilmistir. Arastirma hipotezierinin testi icin yapisal esitlik
modelleri  kurulmugtur. Hipotez test sonuglarinda yiizeysel rol yapmanin,
duyarsizlasmayr ve yetersizIligi porzitif, yeterliligi ise negatif etkiledigi bulgularna
ulasilmigtir. Dogal duygularin duyarsizlasmayr Ve yetersizligi negatif, yeterliligi ise
pozitif etkiledigi tespit edilmistir. Benlik saygisimin duyarsiziasmayr ve yetersizligi
negatif, yeterliligi ise pozitif etkiledigi bulgularina ulasilmistir. Diisiik, orta ve yiiksek
benlik saygisinin diizenleyici roliinii tespit etmek amaciyla Hayes Process makro
eklentisi (Model 1) kullamilmigtir. Yiizeysel rol yapma ve yetersizlik arasindaki etkide,
benlik saygisinin  farkli seviyelerinin (diisiik, orta, yiiksek) diizenleyici rolii
bulunmustur. Dogal duygular ve yeterlilik arasindaki etki de benlik saygisinin farkl:
seviyelerinin diizenleyici rolii bulunmustur. Arastirmadan elde edilen bulgular
neticesinde, saglik kuruluslarinda ¢alisanlarin mesai saati igerisinde gostermis
olduklart hasta ve hasta yakinlaryla ilgili duygusal emek davraniglarimin zamanla
tiikenmiglige etkiledigi sonucuna ulasiimistir. Bu etkide yiiksek benlik saygisi diizeyine
sahip saghk calisanlarmin, diger benlik saygist diisiik ¢alisanlara gére daha az
tiikenmislik hissi yasadiklart tespit edilmistir. Elde edilen sonuclar, Kaynaklarin
Korunmasi Teorisi ve literatiir kapsanminda tartisiimistir.
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THE EFFECT OF EMPLOYEES' EMOTIONAL LABOR ON BURNOUT:
THE MODERATOR ROLE OF SELF-ESTEEM?

Abstract

In the current study, the impact of employees' emotional labor behaviors on burnout
and the role of self-esteem in this process have been investigated. The study's sample
comprises 272 healthcare professionals working in a public hospital in Sanlurfa. The
survey technique, a quantitative research method, was utilized. The data collection
instruments for the study included the Emotional Labor Scale (Diefendorff et al.,
2005), Burnout Scale (Schaufeli and Salanova, 2007), and Self-Esteem Scale
(Rosenberg, 1965). Structural equation models were constructed to test the research
hypotheses. In the hypothesis test results, it was found that surface acting positively
affects depersonalization and inefficacy, and negatively affects efficacy. It has been
determined that naturally felt emotions negatively affect depersonalization and
inefficacy, and positively affect efficacy. It was found that self-esteem negatively
affects depersonalization with inefficacy and positively affects efficacy. To identify the
moderating role of low, moderate, and high self-esteem levels, the Hayes Process
macro extension (Model 1) was employed. It was found that self-esteem at different
levels (low, moderate, high) played a moderating role in the relationship between
surface acting and inefficacy. Additionally, the moderating role of self-esteem at
different levels was identified in the effect between naturally felt emotions and
efficacy. As a result of the study, it was concluded that the emotional labor behaviors
of healthcare workers during working hours regarding patients and their relatives
affect burnout over time. In this influence, healthcare workers with high self-esteem
levels experienced less burnout compared to those with low self-esteem levels. The
results obtained were discussed within the framework of the Conservation of
Resources Theory and the literature.

Keywords: Emotional Labor, Burnout, Self-Esteem
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“Bu caligma Arastirma ve Yayin Etigine uygun olarak hazirlanmigtir.”
1. GIiRiS

Calisanlarin hissettikleri duygulari davraniglarinda gosterip gosteremeyecegi ve
bunun orgiit tarafindan ne kadar kabul gorecegi tartisilmaktadir. Bununla birlikte,
gliclii duygularin performans iizerinde olumlu veya olumsuz etkileri olabileceginden,
yoneticilerin grup iiyelerinin duygusal tepkilerini nasil etkileyeceklerini 6grenmeleri
onemlidir (Humphrey, Pollack ve Hawver, 2008). Birgok Orgiitte hizmet kalitesini
artirmak amaciyla belirli duygusal goésterim kurallarina sahip olmanin gerekliligi
tizerinde durulmaktadir.

3 The Extended English Summary is located the end of the Article.
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Duygusal emek ¢alisanlarin yasadiklar: duyguyu bastirarak, bir duygu tiiriinii digerine
degistirerek veya var olmayan bir duyguyu uyandirmaya ya da olusturmaya c¢aligsarak
duygularimi yonetmek istemeleri olarak kavramsallagtirilmaktadir (Hochscild, 2003).
Baslangicta duygusal emek, yiizeysel rol yapma (sahte hissedilmemis duygular: taklit
etmek ya da hissedilen duygulart bastirmak) ve derinden rol yapma (hissedilen
duygular1 degistirerek gercek duyguyu ortaya c¢ikarmak) olarak iki boyutta
incelenirken (Hochscild, 2003) sonrasinda dogal duygular (spontane ve gergek
duygular1 ortaya ¢ikarmak) olmak iizere bir boyut daha eklenmistir (Ashforth ve
Humphrey 1993). Duygularin disa vurulmasinda izlenen duygusal emegin, ¢alisanin
kendisini basitce ifade edememesi, ger¢ek duygularmi yansitamamas: ve Orgiit
tarafindan zorunlu tutulan belirli gosterim kurallarina tabii tutulmasi nedenleriyle
calisanlarda tiikenmisligi tetikleyebilecegi dngdriilmektedir.

Hizmet sektoriindeki o6zellikle doktor, hemsire, avukat, polis ve bankaci gibi
mesleklerde daha sik goriilen tiikenmislik, bireylerin uzun siire is ortami igerisinde
bulunmasi ve o is ortaminda sik bir sekilde yasamis olduklari fiziksel, zihinsel ve
duygusal yorgunluk olarak bilinmektedir (Cagliyan, 2007). Calisanlarin uzun siireli is
ortaminda karsilastig1i fiziksel, zihinsel ve duygusal durumlar tiikenmisligi
tetikleyebilmektedir. Burada ¢aligsanlarin sahip olduklar1 benliklere duyduklar: saygi
bu siirecte rol oynayabilir. Calisanin benligine duydugu sayginin diizeyi,
tiikenmisligin iistesinden gelmesinde etkisi olabilir.

Hizmet kalitesine odaklanan yeme-igme, konaklama, giivenlik, finans, ulagim ve
turizm endiistrisindeki ¢alisanlar gibi saglik sektoriindeki ¢alisanlarinda kurumsal
gosterim kurallarina uymasi ve hastalar i¢in hizmet odakli bir kiiltiirii basarili bir
sekilde stirdiirmesi i¢in duygusal emek davramislar1 sergilemeleri beklenmektedir.
Saglik calisanlarinin kisisel duygusal durumlart ile 6rgiitsel beklentiler arasindaki
uyum ve uyumsuzlugun bir sonucu olarak ortaya ¢ikan duygusal emek siirecinin
tiikenmiglikle sonug¢lanip sonuglanmayacagi ve ¢aliganlarin benlik diizeyleri etkisinin
bu siiregteki roliiniin ne oldugu arastirmanin sorusunu olusturmaktadir. Ozellikle
mevcut literatlir duygusal emek ve tiikenmislik arasindaki iligkiyi siklikla arastirmig
ancak benlik saygisinin bu siirecteki roliinii dikkate alan ¢aligmalarin eksik oldugu
goriilmiistiir. Dolayisiyla bu c¢aligmada, duygusal emek davraniglarinin saglik
calisanlar1 tarafindan nasil algilandigi, bu algilarin tiikenmisligi etkileyip etkilemedigi
ve benlik saygisinin rolii bir devlet hastanesinde arastirilacaktir. Bu kapsamda mevcut
caligma Kaynaklarin Korunmasi Teorisiyle (Hobfoll, 1989) desteklenecektir.
Kaynaklarin Korunmasi teorisi, duygusal emek ile tikkenmislik arasindaki genel
iligkiyi agiklamaya yardimci olacak temel teorik cergeve sunmaktadir. Kaynaklarin
korunmas: teorisine gore bireylerin kaynak diizeyleri, kaynagin tahsis edilmesiyle
ilgili davranislarla iligkilidir. Kaynaklar agisindan zengin bireylerin, hem kaybin
gerceklesmesi durumunda bunu karsilayabilecekleri, hem de kaynak kaybina ugrama
olasiliklarinin daha diisiik olmasi ile iliskili stratejileri tercih ettikleri goriilmektedir
(Hobfoll, 1989). Duygularin bastirilmasi veya taklit edilmesi, galisanlarin bilissel
kaynaklarmi tiiketmektedir. Biligsel kaynaklarin tiikenmesinin olusturacagi stres
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tikenmiglige yol agabilmektedir (Lee ve Madera, 2019). Bu siiregte ¢aliganlarin
benlik saygisi diizeyleri tiikenmisligi etkilemede belirleyici olabilmektedir.

1.1. Kavramsal Cerceve ve Hipotezler

Bu bolimde arastirmanin kavramsal g¢ercevesi anlatilmis, arastirma modeli ve
hipotezler kurulmustur.

1.1.1. Duygusal Emek

Duygusal emek, caliganlarin duygularini, orgiitin tanimlanmis kurallarina ve
yonergelerine uygun olarak ydnetmelerinin beklendigi siireci ifade etmektedir
(Wharton, 2009). Hochschild (1983)’a gore duygusal emek “Miisterilere daha iyi bir
hizmet sunmak icin ¢alisan bireylerin onlarla iletisim halindeyken duygularini
yonetmek i¢in gosterdikleri emektir”. Ashforth ve Humprey (1993) ise duygusal emek
kavramini; ¢alisan bireyin karsindaki ile kurdugu birebir iletisimde ya da karsilikli
iletisimde meydan gelen sosyal algi ve algiy1 etkileyen durumlarda olusacak olan
davramiglara ~ harcanan  ¢aba  sonucu  davramigi  yonlendirme  olarak
kavramsallastirilmaktadir.

Smith (1992) duygusal emegi, kisinin ger¢ek duygularina bakilmaksizin, bagkalarinin
onemsendigini ve giivende hissetmesini saglamak i¢in duygularin tetiklenmesi veya
bastirilmasi olarak anlatmaktadir. Duygusal emek, bir orgiitiin tesvik ettigi sergileme
kurallarmt  ve hedeflerini desteklemek amaciyla duygularin ve ifadelerin
diizenlenmesini icermektedir (Zhan, Wang ve Shi, 2016; Grandey, 2000). Duygusal
emek, calisanlarin "ise uygun duygulari ifade etmek veya uygunsuz duygulan
bastirmak i¢in" ortaya koydugu ¢abay1 temsil etmektedir (Mastracci ve Adams, 2020).
Hochschild (1983) c¢alisanlarin duygusal ifadelerini degistirmenin iki yolunu
tanimlamaktadir. Calisanlar diga doniik duygusal ifadelerini degistirdiginde ve
sergiledikleri duygular1 hissetmeye ¢aligmadiklarinda yiizeysel rol yaptigi, sergilemek
istedikleri duygular1 gercekten hissetmeye calistiklarinda ise onlarin derinden rol
yaptiklar1 goriilmektedir (Humphrey, Pollack ve Hawver, 2008). Ayrica Ashforth ve
Humphrey (1993) g¢alisanlarin duygusal emek davraniglarini ti¢lincii bir yolla, yani
spontane ve gercek duygularla gergeklestirdiklerini savunmaktadir. Derinden rol
yapma ¢ok fazla c¢aba gerektirebileceginden, bireyler rolleriyle ne kadar az
Ozdeslesirse, yiizeysel rol yapmaya, yani basitge beklenen duygulari taklit etmeye
bagvurma olasiliklari da o kadar artmaktadir. Tersine, bireyler rolleriyle ne kadar ¢ok
Ozdeslesirse, ifade etmeleri beklenen duygular1 gergekten hissederlerse, derinden rol
yapma olasiliklar1 da o kadar artmaktadir (Humphrey, Ashforth ve Diefendorff, 2015).

Le ve Madera (2019), duygusal emegi, derin veya yiizeysel rol yapma yoluyla uygun
duygulart sergilemek i¢in hem duygularin hem de ifadelerin diizenlenmesi olarak
tanimlamaktadir. Bu nedenle, yiizeysel ve derin rol yapma duygusal emek
stratejileridir; ¢alisanlarin duygusal emegi gergeklestirmek ve organizasyonun
sergileme kurallarina uymak i¢in kullandig1 araglardir.
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1.1.1.1. Yiizeysel Rol Yapma

Yiizeysel rol yapma orgiit i¢cin g¢alisanlarin yiiksek derecede duygusal celigki
yasamalar1 olarak ifade edilmektedir (Gursoy, Boylu ve Avci, 2011; Kim, 2008).
Calisanlarin kendi igten gelen duygularini degistirmediginde ve hissetmedigi sahte
duygulart davraniglarina sergilediginde, orgiitiin istemis oldugu duygular1 karsiya
yansittiklart goriilmektedir (Cheung ve Tang, 2009). Calisanlar yiizeysel davraniga
katildiginda hissettigi duygular1 degistirmeden, disa doniik duygusal gosterimini
degistirmektedir (Grandey, 2000; Hochschild, 1983).

Hochschild (1983), yiizeysel rol yapmada “isin ana aracinin ruh degil, beden
oldugunu” 6ne stirmektedir (Liu, Prati, Perrewe ve Ferris, 2008). Dolayisiyla yiizeysel
rol yapma, samimiyetsiz ve sahte olumlu duygular1 yansitmak i¢in ger¢ek duygulari,
ozellikle de olumsuz duygulari bastirmaktir (Lee ve Madera, 2019). Hizmet
sektoriinde olumlu duygularin gosterilmesi istendiginden, yiizeysel rol yapmanin tipik
bir 6rnegini sahte giilimseme olusturmaktadir (Cheung ve Tang, 2009). Calisanlar
gercek duygularim bastirarak ve organizasyonel olarak arzu edilen bir tepkiyi
sergileyerek yiizeysel rol yapmaya katilmaktadir (Humphrey, 2023). Ornegin, acemi
bir doktor veya hemsire, yiizeysel etki teknikleri yoluyla yeni bir prosediirle ilgili
gerginlik duygularint aktif olarak bastirmaya c¢aligabilir. Belirsizligin ortaya
¢tkmasina izin vermek yerine, hastanin dniinde sakin, tarafsiz bir yiiz ifadesi sunmaya
calisabilirler. Saglik uzmanlar1 ayrica yiizeysel siiregler yoluyla olumlu duygular
uyandirarak hastalara ve ailelerine giiven vermeye c¢alisabilirler. Hemsireler,
kendilerini mutlu hissetmeseler Dbile bagkalartyla etkilesimleri sirasinda
giilimseyebilirler (Erickson ve Grove, 2008).

1.1.1.2. Derinden Rol Yapma

Derinden rol yapma kisinin is roliinii kendi benlik kavramiyla biitiinlestirme gabasini
icermektedir (Hochschild, 1983). Bu, kisinin is diinyasinin diginda da hayatina niifuz
eden ve devam eden bir duygu siirecini ifade etmektedir. Hochschild (1983), hizmet
¢alisanlarinin, kisinin 6zel benligi ile is roliinii birbirinden ayiramamasi anlamina
gelen derinden rol yapmanin bilgelik gerektirdigini ne siirmektedir.

Yiizeysel rol yapmada g¢alisan kendisinden beklenen duygulari sahte bir sekilde
sundugu goriilirken derinden rol yapmada ise istenen duygular1 tecriibe ederek
yansittigr goriilmektedir (Lam ve Chen, 2012). Derinlemesine eylemde bulunmak,
kisinin is roliine aktif katilimini, mesleki veya organizasyonel gosterim kurallariyla
kisisel 6zdeslesmesini ve ayrica organizasyonel hedeflere bagliligini gerektirmektedir
(Morris ve Feldman, 1996). Bunun tersine, ylizeysel hareket eden ¢alisanlarin, basitge
sahte duygular sergiledikleri ve bir tiir maske tipi gibi duygularini, onlar1 baska
herhangi bir kisisel alana havale etmeden is basinda biraktiklari goriilmektedir
(Humphrey, Ashforth ve Diefendorff, 2015).

1.1.1.3. Dogal Duygular
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Ashforth ve Humphrey (1993), yiizeysel ve derin rol yapma ile birlikte duygusal
emegin igciincl bir bi¢ciminin daha oldugunu ileri slirmektedir: kendiliginden ve
gercek duygusal emek. Bircok durumda hizmet calisanlarinin dogal ve spontane
duygularmin, sosyal beklentilere ve orgiitsel gosterim kurallarina uygun oldugunu,
dolayisiyla uygun duygulart kasitli olarak ¢agirmak zorunda olmadiklari
goriilmektedir (Humphrey, Ashforth ve Diefendorff, 2015).

Derin ve yiizeysel rol yapma, gosterim kurallarina uymak icin kullanilan duygusal
emek stratejileri olsa da g¢alisanlar ayni zamanda duygularim1 degistirmeye gerek
kalmadan, gosterim kurallarina uygun duygulari kendiliginden hissedebilirler (Lee ve
Madera, 2019). Calisanlarin hissettikleri dogal duygular1 gdstermesi, ylizeysel ve
derinden rol yapma boyutlarindan farkli olarak, zorunlu hissetmedigi ve c¢alisanin
icinden geldigi bicimde duygularmi disa vurmasint i¢ermektedir (Ashforth ve
Humphrey, 1993). Ornek olarak bir 6gretmenin sinifindaki ¢cok sevdigi ve basarili
olan &grencisinin okuldan ayrilmasi sirasinda yagamis oldugu liziintii 6gretmenin
gercek ve samimi duygularini gostermektedir (Basim ve Begenirbas, 2012).

1.1.2. Tiikenmislik Kavramm

Tiikenmislik kavramimi Freudenberger (1974), kisinin is hayatindan kaynaklanan
“zihinsel ve fiziksel tlikenme durumu” olarak tanimlamaktadir (Kraft, 2006).
Freudenberger (1974) tikenmisligi “basarisiz olma, yipranma, enerji ve giiclin
azalmast ya da tatmin edilemeyen istekler sonucunda kisinin i¢ kaynaklarinda
meydana gelen tilkkenme durumu” olarak ifade etmektedir (Freudenberger, 1974).
Cherniss (1980)’e gore tikenmislik kavrami “asiri adanmislik hastaligi” seklinde
tanimlayarak, bireyde meydana gelen asir1 stres yiikiine veya is doyumundaki
memnuniyetsizlige gosterilen tepki olarak iste ilerlememe durumu ya da o ise karsi
bireyin isteksizligi seklinde 6zetlemistir (Cherniss, 1980).

Maslach (20006), is tiikenmisligini isteki kronik kisilerarasi stres faktorlerine uzun
stireli tepkiyi igeren psikolojik bir sendrom olarak kavramsallagtirmaktadir. Tepkinin
uzun siirmesi duygusal tiikkenme ve motivasyon kaybiyla sonuglanmaktadir (Leiter,
Maslach ve Frame, 2014). Maslach, Schaufeli ve Leiter (2001) bu tepkinin ii¢ temel
boyutunu; yogun bir tiikenmislik (duygusal tiikenme), siiphecilik ve isten kopma
duygulart (duyarsizlagsma), etkisizlik ve basari eksikligi duygusu (kisisel bagarinin
azalmasi) olmak lizere lice ayirmaktadir: Duygusal tilkenme boyutu; tiikenmigligin
temel Dbireysel stres boyutunu agiklamaktadir. Kisinin duygusal ve fiziksel
kaynaklarinin agirt genisledigi ve titkendigi hissini ifade etmektedir. Sinizm (ya da
duyarsizlasma) boyutu; tiikenmigligin kigileraras1 baglam boyutunu anlatmaktadir.
Cesitli yonlere karst olumsuz, duyarsiz ya da asir1 mesafeli bir tepkiyi anlatmaktadir.
Azalan etkinlik ya da bagar1 hissi boyutu; yetersizlik duygusuna isaret etmekte ve is
yerinde basari ile iiretkenlik eksikligine vurgu yapmaktadir (Maslach, Schaufeli ve
Leiter, 2001).

Schaufeli ve Salanova (2007) tiikenmisligin ii¢ temel boyutuna ek olarak yeterliligin
de tiikenmisligi karakterize ettigini iddia etmektedir. Yiiksek diizeyde tiikenmislikte,
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sinizm ve yetersizlik algis1 titkenmislik i¢in genel olarak negatif yonlerini agiklarken,
yeterlilik pozitif yonlerini agiklamaktadir. Burada dzellikle yetersizligin tikenmisligi
agiklamasinda, pozitif yonleri ifade eden yeterlilik ile birlikte agiklanmasi, yetersizlik
boyutunun anlagilmasina daha ¢ok katki yaptig1 vurgulanmaktadir.

1.1.3. Benlik Saygis1

Benlik saygisi, kisinin benlik degerini kendisinin kabul etmesiyle kendisine
glivenmesi veya kisisel duygulart ve biitiinsel duygularini reddetmemesi olarak
aciklanmaktadir (Leary, 1996). Benlik saygisi, bireyin kendisini nerede, ne sekilde
gordiigii ve bunlarin kabul alip almadigimin bir neticesi olup; bireyin burada kendini
ne kadar onemli ya da Onemsiz hissettirdigini gdsteren bir kavram olarak ifade
edilmektedir (Cuhadaroglu 1986).

Adams ve Gullota (1989) benlik saygisini, kiginin kendini degerlendirme ya da
kendini olumlu degerlendirme ihtiyaci lizerinden tanimlamaktadir. Bu ihtiyag ille de
kisinin kendini ¢ok iyi ya da miikemmel hissetmesi degil, kisinin kendisini kabul etme
eylemini, kimlik olusturmasini ve diger insanlardan kabul almasini igermektedir.
Benlik saygisinin hem motivasyonel hem de biligsel bilesenlere sahip, nispeten kalici
bir 6zellik oldugu distiniilmektedir (Kernis 2003). Kisi yiiksek diizeyde 6z saygi
arzusu gosterme ve 6z deger duygularini korumak veya gelistirmek igin gesitli
stratejilere bagvurma egilimindedir (Zeigler-Hill, 2013). Benlik saygis1 kisinin
hedeflerine ulagmasina etki edip, basarisinda aktif rol oynamaktadir (Learly, 1999).

1.1.4. Arastirma Hipotezleri ve Modeli

Orgiitiin istedigi duygusal gdsterim kurallar1 nedeniyle ortaya ¢ikan sonuglar iizerine
yapilan arastirmalar incelendiginde duygusal emegin tilkenmislige neden oldugu
goriilmektedir (Hochschild, 2003). Morris ve Feldman (1996)’a gore yiizeysel rol
yapma ile davranis kurallarina dikkat, duygusal davranis kurallarinda siklik, duygusal
celiski ve sergilenmesi gereken duygularin cesitliligi tiikenmisligi artirmaktadir.
Duygusal emek arastirmalari, duygusal emek gereksinimlerinin tipik olarak fiziksel
ve psikolojik zorlanmaya yol agan stres kaynaklari ile ilgili oldugunu ileri siirmektedir
(Bono ve Vey, 2005). Hochshild (2003) kisilerin genellikle sahte duygular
hissetmekten hoglanmamalarmin stresle sonu¢landigini 6ne siirmektedir. Burada,
Kaynaklarin Korunmasi Teorisi (Hobfoll, 1989), kisinin duygusal kaynaklart
arasindaki iliskiyi ve bu kaynaklarin duygusal emek gereksinimlerini karsilamak i¢in
nasil uygulandigini, bu baskilara ve stres faktorlerine kars1 koruma saglayarak kisinin
tiikenmislige karsi inceleyebilecek uygun bir teorik ¢ergeve sunmaktadir (Liu vd.,
2008).

Kaynaklarin korunmasi teorisine gore bireylerin kaynak diizeyleri, kaynagm tahsis
edilmesiyle ilgili davranslarla iliskilidir. Ornegin, kaynaklar agisindan zengin
bireyler, hem kaybin ger¢eklesmesi durumunda bunu karsilayabilecekleri, hem de
kaynak kaybina ugrama olasiliklarinin daha diisiik olmasi ile iliskili stratejileri tercih
edecekleri goriilmektedir (Hobfoll, 1989). Duygular1 bastirmak ve taklit etmek,

635



calisanlarin birden fazla miisteri etkilesiminde duygusal gosterimlerini izlemesini ve
diizeltmesini gerektirir; bu da bilissel kaynaklar titketmektedir. Biligsel kaynaklarin
tilkenmesi hem stresli hem de duygusal agidan yorucu olabilmektedir. Bu da
tilkenmiglige yol agabilmektedir (Lee ve Madera, 2019).

Literatiirde duygusal emek davraniglarmin ¢alisanlarda tiikenmislik sendromunu
artirdig1 goriilmektedir (Brotheridge ve Lee, 2003; Grandey, 2003; Giirsoy, Boylu ve
Avci, 2011; Bartram vd., 2012; Hu, Hu ve King, 2017; Yin, Huang ve Chen, 2019;
Theodosius, Koulouglioti, Kersten ve Rosten, 2021; Kaplan ve Acar, 2023).
Dolayistyla bu caligmalar, bir duygusal emek stratejisi olarak duygular taklit etmenin
biligsel kaynaklar tiikettigini ve tekrarlayan miisteri etkilesimleri yoluyla zamanla
duygusal tiikenmeye yol actigini iddia etmektedir. Saglik calisanlarinin hasta ve hasta
yakinlartyla duygusal olarak ilgilenmesi, onlari igle ilgili strese maruz birakmaktadir.
Ise ait orgiitsel ve duygusal talepler, isle ilgili strese, dolayistyla tiikenmislige neden
olabilir. Aksine calisanlarin iste dogal duygulariyla hareket etmesi tiikenmisligi
azaltabilir. Calisanlarda yetersizlik hissi arttikga tiikenmisligin artabilecegi buna
karsilik yeterlilik arttikga tiikkenmigligin azabilecegi Ongoriilebilir. Bu kapsamda
asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

Hipotez 1: Duygusal emegin (yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal
duygular) tikenmislik (duygusal tiikenme, duyarsizlasma, yeterlilik, yetersizlik)
lizerinde anlamly etkisi vardir.

Hipotez 1a: Duygusal emegin alt boyutlarindan yiizeysel rol yapmanin, tiilkenmisligin
alt boyutlarindan duygusal tiikenme iizerinde pozitif anlamly etkisi vardir.

Hipotez 1b: Duygusal emegin alt boyutlarindan yiizeysel rol yapmanin, tiikenmisligin
alt boyutlarindan duyarsizlagsma tizerinde pozitif anlamli etkisi vardur.

Hipotez Ic: Duygusal emegin alt boyutlarindan yiizeysel rol yapmanin, tiikenmisligin
alt boyutlarindan yeterlilik tizerinde negatif anlamh etkisi vardir.

Hipotez I¢: Duygusal emegin alt boyutlarindan yiizeysel rol yapmanin, tiikenmisligin
alt boyutlarindan yetersizlik iizerinde pozitif anlamly etkisi vardir.

Hipotez 1d: Duygusal emegin alt boyutlarindan derinden rol yapmann, tiikenmigligin
alt boyutlarindan duygusal tiikenme iizerinde pozitif anlamly etkisi vardir.

Hipotez le: Duygusal emegin alt boyutlarindan derinden rol yapmanin, tiikenmisligin
alt boyutlarindan duyarsizlagsma tizerinde pozitif anlaml etkisi vardir.

Hipotez If: Duygusal emegin alt boyutlarindan derinden rol yapmanin, tiikenmisligin
alt boyutlarindan yeterlilik iizerinde negatif anlamh etkisi vardur.

Hipotez 1g: Duygusal emegin alt boyutlarindan derinden rol yapmanin, tiikenmisligin
alt boyutlarindan yetersizlik tizerinde pozitif anlamly etkisi vardir.

Hipotez 1g: Duygusal emegin alt boyutlarindan dogal duygularin, tiikkenmisligin alt
boyutlarindan duygusal tiikenme iizerinde negatif anlamli etkisi vardir.

Hipotez 1h: Duygusal emegin alt boyutlarindan dogal duygularn, tiikenmisligin alt
boyutlarindan duyarsizlasma iizerinde negatif anlaml etkisi vardir.

Hipotez 11: Duygusal emegin alt boyutlarindan dogal duygularin, tiikenmisligin alt
boyutlarindan yeterlilik iizerinde pozitif anlamli etkisi vardur.
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Hipotez li: Duygusal emegin alt boyutlarindan dogal duygularn, tiikenmisligin alt
boyutlarindan yetersizlik tizerinde negatif anlamly etkisi vardwr

Calisanlar stres kaynagi olabilecek ve bazen tiikkenmislik sendromu gelistirebilecek
durumlarla karg1t karsiya gelebilmektedir. Benlik saygist bu sendromun ortaya
¢tkmasia miidahale eden ve onu etkileyen degiskenlerden biridir (Molero Jurado,
Pérez-Fuentes, Gazquez Linares ve Barragan Martin, 2018). Kaynaklarin korunmasi
teorisine gore zengin duygusal kaynaklara (yani yiiksek benlik saygisi) sahip olanlarin
kaynak kayb1 konusunda daha az endise duymalar1 muhtemeldir ve potansiyel kaynak
kazanimi, duygusal kaynaklar1 diisiik olanlar i¢cin daha az c¢ekici olabilir. Benlik
saygist diizeyi diisiik, orta ve yiiksek olan g¢alisanlarin tiikenmislik diizeylerinde
anlamli farkliliklar olabilecegi gerekgesiyle asagidaki hipotez gelistirilmistir.

Hipotez 2: Benlik saygisimin tiikenmislik iizerinde negatif (duygusal tikenme,
duyarsizlasma, yetersizlik) ve pozitif (yeterlilik) anlami etkisi vardir.

Duygusal emek, kisinin psikolojik durumu iizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir.
Yiizeysel rol yapma, duygusal uyumsuzlukla yani kisinin gergek benligi ile ifade
edilen duygulari arasinda bir tutarsizlik duygusu yasadigi, rahatsiz edici bir psikolojik
durumla (Hochschild, 1983) ve kisinin 6zgiinliik hissetmemesiyle iliskilidir (Erickson
ve Ritter, 1997; Liu, vd., 2008). Calisanlarin duygulari, sergiledikleri duygularla
celisiyorsa, birey duygusal uyumsuzluk gelistirecektir. Duygusal uyumsuzluk, uzun
vadede tiilkenmislik gibi olumsuz sonuglara yol acabilir. Tiikkenmislik, ¢alisanlarin
duygusal gereksinimleri ile benlik algilar1 arasinda yeterli psikolojik mesafeyi
koruyamadiklarinda ortaya c¢ikmaktadir (Wharton, 1999). Kisi duygusal olarak
tiikenmig, motivasyonu ve enerjisi diismiis hissedebilir ve igine karsi mesafeli ve
duyarsiz bir tavir takinmaya baglayabilir. Ayrica kendisi hakkinda yetersiz ve mutsuz
hissedebilir, bu da daha sonra 6zgiivenini etkileyebilir (Salvagioni vd., 2017).
Tiikenmislik hissi karsisinda kisinin kendisini 6nemli hissetmesi, duygularina ve
eylemlerine sahip ¢ikmasi ya da yiiksek benlik saygisi Orgiitiin istemis oldugu
ylizeysel rollerin icrasinda olumsuz etkileri azaltabilir. Calisanin duygular
yonetmesinde ortaya ¢ikan duygusal emegin tiikenmisligi etkilemesi durumunda
diistik, orta ve yiiksek benlik saygisi diizeylerinin bu etkide diizenleyici bir rolii olup
olmadiginin sorgulanmasi amactyla aragtirmanin son hipotezi gelistirilmistir.

Hipotez 3: Duygusal emek (yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal
duygular) ile tikenmislik (duygusal tiikenme, duyarsizlasma, yeterlilik, yetersizlik)

arasinda benlik saygisinin diizenleyici rolii vardur.

Sonu¢ olarak, bu arastirmada duygusal emekle tikenmislik arasindaki iligkiyi
etkilemede benlik saygisi i¢in diizenleyici bir rol dnerilmektedir (Sekil 1).
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Sekil 1: Arastirmanin Modeli

Duygusal Emek Tiikenmislik
Yiizeysel rol yapma Duygusal Tiikenme
Derinden rol yapma A Duyarsizlasma
Dosal duveular Yeterlilik
Yetersizlik

Benlik
Saygisi

2. YONTEM
2.1. Katihmcilar ve Tanimlayic1 Bilgiler

Duygusal emek, saglik hizmetleri gibi calisanlardan sempati veya bagka samimi
duygular gostermelerinin beklendigi ortamlarda da yogun bir sekilde izlenmektedir
(Humphrey, Pollack ve Hawver, 2008). Bu duygular hastalik, yaralanma veya kisisel
sorunlar gibi stresli olaylarla iligkilidir. Bu duygularin sik sik sergilenmesi bazi
calisanlar i¢in sorun yaratabilir (Humphrey, Ashforth ve Diefendorff, 2015). Sempati
ve ilgi gosterilmesini gerektiren bakim meslekleri saglik alaninda (hemsireler,
doktorlar, saglik teknikerleri, fizyoterapistler ve ATT, diger saglik ¢aliganlar1) daha
fazla bulunmaktadir. Bu nedenle duygusal emek ve oOrgiitsel sonuglart ile ilgili
caligmalar saglik calisanlart {izerine yogunlagsmistir. Bu nedenle bu galismada
katilimcilar saglik ¢aliganlarindan segilmistir.

Karamanoglu Mehmetbey Universitesi Rektorliigii, Bilimsel Arastirma ve Yaym Etik
Kurulu (Karar No: 11-2023/174) tarafindan etik izni verilen aragtirma igin ilgili saglik
kuruluslarindan gerekli izinler alinarak katilimcilardan veri toplanmistir. Bu
kapsamda Sanliurfa’da faaliyet gOsteren bir hastanede arastirma yiritiilmistir.
Aragtirmanin evrenini hastanede gérev yapan 559 saglik ¢alisan1 (doktor, hemsire,
ebe, anestezi teknikeri, ATT, laboratuvar teknikeri, rontgen teknikeri, tibbi sekreter,
saglik memuru, dis teknikeri, eczaci, psikolog, fizyoterapist, diyetisyen, ¢ocuk
gelisimcisi, odyolog, sosyal ¢aligmact ve diger saglik teknikerleri) olusturmaktadir.
Anket formlari, goniilliiliik ve gizlilik esaslarina uygun sekilde kolayda 6rneklem
yoluyla katilimeilara dagitilmig ve toplanmustir. Evrenin tamamina ulasilmak istenmis
ama hastane sartlar1 ve idarecilerin yonlendirmesiyle 322 adet form dagitilmustir.
Dagitilan anket formlarindan 273 adeti geri donmiistiir.

2.2. Ol¢iim Araglan
2.2.1. Duygusal Emek Olgegi: Diefendorff ve arkadaslari (2005) tarafindan
gelistirilen ve Tiirkgeye uyarlamasi Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan yapilan

iic boyutlu duygusal emek 6lgegi kullamlmistir. Olgekte yiizeysel rol yapma 6,
derinden rol yapma 4 ve dogal duygular ise 3 madde ile 6l¢iilmektedir.
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2.2.2. Benlik Saygisi Olgegi: Benlik saygis1 diizeyini dlgmek i¢in Rosenberg (1965),
tarafindan gelistirilen ve Cuhadaroglu (1986) tarafindan Tiirk¢eye uyarlanan benlik
saygist Olgegi kullanilmigtir. Kullanmilan 6l¢ek, on madde ve tek boyuttan
olusmaktadir.

2.2.3. Tiikenmislik Olgegi: Schaufeli ve Salanova (2007) tarafindan gelistirilen dlgek
dort alt boyut ve on altt maddeden olugmaktadir. Bu calismanin arastirmacilart
tarafindan Tirkgeye uyarlanan olgekte, duygusal tikenme boyutunda 4 madde,
duyarsizlasma boyutunda 4 madde, yeterlilik boyutunda 4 madde ve yetersizlik
boyutunda 4 madde bulunmaktadir. Olcegin uyarlanmasinda, geviri siireci Brislin
(1986), tarafindan belirlenen yonteme gore islemis, gecerlilik (DFA) ve giivenilirlik
(cronbach alfa katsayisi) analizleri bulgular kisminda tartigilmistir.

2.3. istatistiksel Analiz

Arastirmanin uygulama siireci tamamlandiktan sonra toplanan veriler SPSS paket
programina girilmistir. Arastirmada kullanilan veri toplama araglarmin segilen
orneklemde gegerliligi ig¢in dogrulayici faktér analizi SPSS AMOS 23.0 paket
programi kullanilarak yapilmistir. Elde edilen degerler i¢in uyum indeksleri ve ilgili
kabul edilebilir degerler (2 <y%df <5, .90 < TLI, .90 < CFI, .05 < RMSEA < .08)
referans almmistir (Hu ve Bentler, 1999). Arastirmanin degiskenleri arasindaki
iligkilerin tespiti amaciyla korelasyon analizi yapilmistir. Arastirmanin her bir
hipotezi i¢in hiyerarsik regresyon analizleri yapilmustir.

3. BULGULAR

Arastirma Olgeklerinin yapisal gecerliligi i¢in dogrulayici1 faktdr analizleri (DFA)
yaptlmigtir. Duygusal emek Olgeginde DFA sonucunda elde edilen bazi dlgiim
degerlerinin, kabul edilebilir sinirlar disinda kalmasi nedeniyle (x2/df = 3,358, CFI=
917, TLI=,895, RMSEA= ,093) Amos programmin oOnerdigi hata varyansi
eslestirmesi 1. ve 2. maddeler arasinda yapilmistir. Tekrar analiz yapildiginda 6lgegin
3 boyutlu yapisinin dogrulandigi ve 6lgiim degerlerinin kabul edilebilir sinirlar i¢inde
kaldig1 goriilmistiir (Tablo 1). Tikenmislik 6lgegi i¢in yapilan dogrulayici faktor
analizinde elde edilen degerlerin (y%/df = 1,685, CFl = ,970, TLI = ,963, RMSEA =
,050) kabul edilebilir uyum degerleri arasinda olmamasi sebebi ile programin tavsiye
ettigi iyilestirme degerleri incelenmistir. Bu incelemeye gore tilkenmislik 6lgeginde
yer alan 7. ile 8. maddeleri arasinda hata varyanslariin birbiri ile iligkili ¢ikmasi
nedeniyle birlestirme yapilarak analiz tekrarlanmugtir. Olgege ait son 6l¢iim degerleri
Tablo 1’e aktarilmistir. Son olarak benlik saygisi 6lceginde dogrulayici faktor analizi
sonucunda degerlerin (y?/df = 6,340, CFl =,778, TLI =,714, RMSEA = ,140) kabul
edilebilir degerler arasinda olmamasi sebebi ile programin tavsiye ettigi iyilestirme
degerleri incelenmigstir. Benlik saygis1 6lgeginde 1. ve 2., 3. ve 5., 9. ve 10. maddeler
arasinda hata varyanslari birlestirme islemi yapilmistir. Tekrarlanan dogrulayici
faktor analizi sonucunda elde edilen degerler Tablo 1’e aktarilmigtir.
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Tablo 1. Veri Toplama Araglar1 Dogrulayici Faktor Analizi Sonuglar

¥? I df CFlI TLI RMSEA
1. Duygusal Emek Olgegi* 2.065 963 953 .063
2. Tiikenmislik Olgegi** 2,533 932 916 .075
3. Benlik Saygis1 Olgegi*** 2.657 937 911 .078

y?/df; Ki-kare Serbestlik Derecesi Orani, CFI; Dogrulayict Uyum indeksi, TLI; Tucker Lewis Indeksi
ve RMSEA; Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokii

*QOlgegin 1. ile 2. maddeleri arasinda hata varyansi eslestirmesi yapilmustir. **Qlgegin 7. ile 8.
maddeleri arasinda hata varyansi eslestirmesi yapilmustir.***QOlgegin 1 ile 2., 3. ile 5. ve 9. ile 10.
maddeleri arasinda hata varyansi eslestirmesi yapilmustir.

Not: Cikartilan bir anket formu nedeniyle DFA analiz sonuglar giincellenmistir.

Korelasyon analizine ge¢meden oOnce, verilerin normal dagilip dagilmadig
incelenmistir. Inceleme igin ilgili programda carpiklik (skewness) ve basiklik
(kurtosis) degerlerine bakilmistir. Arastirma degiskenlerinden duygusal emek
boyutlarindan yiizeysel rol yapma ve tiikenmislik boyutlarindan yetersizlik
degiskenlerinin normal dagilim goéstermedigi tespit edilmistir. Normal dagilim
gostermesi i¢in ilk dnce Mahalanobis uzaklig: test edilmis ve p<.001 anlamlilik
diizeyinde aykiri olan 1 anket formundan elde edilen veriler analizden g¢ikartilmistir.
Sonrasinda yetersizlik degiskeni igin logaritmik doniistiirme islemi yapilmistir.
Boylece Tablo 2’de yer alan tim degiskenlerin +2 ve -2 araliginda carpiklik ve
basiklik degerlerine sahip oldugu goriilmiistiir (George ve Mallery, 2019). Analizden
¢ikarilan bir anket formuyla birlikte 272 anket verisinin ana kiitlenin temsili i¢in
Barlett, Kortlik ve Higgins (2001)’in yapmis oldugu hesaplamaya gore yeterli oldugu
(228°den biiyiik olmali) goriilerek analize devam edilmistir. Arastirmada kullanilan
degiskenlerin ortalama skorlar1 ve standart sapmalar1 Tablo 2’ye aktarilmigtir. Tablo
2’ye gore katilimcilarin duygusal emek degiskeninin alt boyutlarindan dogal duygular
ortalamasinin en yliksek (Ort.=3.87, SS=.76), yiizeysel rol yapma alt boyutu
ortalamasinin ise en digik (Ort.=2.09, SS=94) oldugu gorilmistir. Diger
degiskenlerden tiikenmisligin (Ort.=3.03, SS=.1.02) ve benlik saygisinin (Ort.=2.44,
SS=.77) skorlar1 ortalama degerden yliksek oldugu goriilmiistiir.

Tablo 2. Aragtirma Degiskenlerine Ait Tamimlayici istatistikler

Ort. SS Carpikhik  Basikhk
Yiizeysel Rol Yapma 2,09 ,944 918 327
Derinden Rol Yapma 2,90 1,006 -,103 -,788
Dogal Duygular 3,88 ,768 -,963 1,467
Benlik Saygisi 2,44 770 -,945 -,670
Duygusal Tiikenme 3,67 ,981 -,465 -,358
Duyarsizlasma 2,40 1,168 ,598 -, 705
Yeterlilik 4,46 ,630 -1,196 ,961
Yetersizlik 11 ,165 1,390 ,956
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Arastirmada kullanilan 6l¢iim araglarinin giivenilirligi icin Cronbach alfa giivenilirlik
katsayisi hesaplanmistir. Duygusal emek 6lgeginin alt boyutlarinda (yiizeysel rol
yapma 0=0,879, derinden rol yapma 0=0,877, dogal duygular a=0,739) ve tiim 6l¢ekte
giivenilirlik katsayis1 (0=0,759) yiiksek ¢ikmistir. Benlik saygisi 6l¢eginin Cronbach
alfa giivenilirlik katsayis1 0=0,736 olarak bulunmustur. Son olarak, tiikenmislik
6lgeginin Cronbach alfa giivenilirlik katsayisi ise, 0=0,838 bulunmustur.

Korelasyon analizi sonuglar1 Tablo 3’e aktarilmigtir. Demografik degiskenlerden
cinsiyet ile duygusal tiikkenme arasinda negatif iliski (r=-,183; p<.01) bulunmustur.
Medeni durum ile derinden rol yapma (r=-,129; p<.05) arasinda negatif iligki
bulunmustur. Yiizeysel rol yapma ile duygusal tikenme (r=,135; p<.05),
duyarsizlasma (r=,405; p<.01), yetersizlik (r=,345; p<.01) arasinda pozitif, yeterlilik
(r=-,216; p<.01) ile negatif iligkiler tespit edilmistir. Derinden rol yapma ile
duyarsizlasma (r=,123; p<.05) ve yetersizlik (r=,184; p<.01) arasinda pozitif iliskiler
tespit edilmistir. Dogal duygular ile duyarsizlagma (r=-,258; p<.01) ve yetersizlik (r=-
,215; p<.01) arasinda negatif, yeterlilik (r=,256; p<.01) ile arasinda pozitif iliskiler
tespit edilmistir. Benlik saygisi ve yiizeysel rol yapma arasinda negatif yonde iliski
(r=-,252; p<.01), dogal duygular arasinda pozitif yonde iliski (r=,377; p<.01) oldugu
tespit edilmistir. Benlik saygist ile duyarsizlagma (r=-,281; p<.01) ve yetersizlik (r=-
,467; p<.01) arasinda negatif, yeterlilik (r=,431; p<.01) ile arasinda pozitif iliskiler
tespit edilmistir.

Tablo 3. Degiskenlere Ait Korelasyon Analizleri Sonuglari

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1.Cinsiyet 1
2.Medeni Durum ,123* 1

3.Yiizeysel Rol Yapma 0,062 0,009 1
4.Derinden Rol Yapma ~ -0,008 -,129* 261** 1

5.Dogal Duygular 0,014 -0,095 -301** 0,092 1

6.Benlik Saygisi 0,082 -0,046 -252** 0,047 377** 1

7.Duygusal Tiikenme ,183** 0,047 ,135* 0,005 -0,007 0,047 1

8.Duyarsizlagma 0,045 0,055 ,405** ,123* - 258**. 281** 574** 1
9.Yeterlilik -0,099 -0,054 -216** 0,045 ,256** ,431** 0,041 -,222** 1
10.Yetersizlik 0,103 0,006 ,345** 184**.215**. 467** 0,058 ,344**-532** 1

**p<.01, *p<.05

Arastirma modeli kapsaminda gelistirilen hipotez testleri igin Amos programi
kullanilarak yapisal esitlik modelleri olusturulmustur. Birinci modelde arastirmanin
ilk hipotezini test etmek amaciyla duygusal emek (yiizeysel rol yapma, derinden rol
yapma ve dogal duygular) bagimsiz degisken, tilkenmislik (duygusal tiikenme,
duyarsizlasma, yeterlilik ve yetersizlik) ise bagimli degisken olarak yapilandirilmistir.
Ikinci modelde arastirmanin ikinci hipotezi test edilmis ve bagimsiz degisken benlik
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saygisinin tiikenmislige olan etkisi arastirilmistir. Tablo 4’¢ bakildiginda, kurulan tiim
modellerin kabul edilir uyum degerleri araliginda olugu goriilmektedir. Tablo 4’e gore
duygusal emek alt boyutlarindan yiizeysel davranisin, duyarsizlasmay1 (f = .342, p
<.01), yeterliligi (B = -.175, p <.05) ve yetersizligi (B = .266, p <.01) etkiledigi
bulgularma ulagilmistir. Dogal duygularin duygusal tiikkenmeyi ( = -.189, p <.05),
duyarsizlasmay1 ( = ,283, p <.01) ve yeterliligi (B = -.176, p <.05) etkiledigi tespit
edilmistir. Bu bulgular neticesinde aragtirmanin birinci hipotezi kismen
dogrulanmustir (H1b, Hlc, Hl¢, Hlh, H1i, H1i). Son olarak benlik saygisinin
duyarsizlasmay1 (f =-.385, p <.01), yeterliligi (B =.607, p <.01) ve yetersizligi (f = -
.598, p <.01) etkiledigi bulgularina ulasilmis ve arastirmanin ikinci hipotezi de kismen
dogrulanmistir.

Tablo 4. Yapisal Esitlik Modelleri Analiz Sonuglari ve Uyum Degerleri

Degiskenler B p Modeller
Yiizeysel Rol Yapma—> Duygusal Tiikenme  ,157 068
Yiizeysel Rol Yapma—> Duyarsizlasma ,342 ,000
Yiizeysel Rol Yapma—> Yeterlilik -175 041
Yiizeysel Rol Yapma—> Yetersizlik ,266 ,001 Model 1
Derinden Rol Yapma—> Duygusal Tiikenme  -,027 ,723 y2/df CFI  TLI RMSEA
Derinden Rol Yapma—> Duyarsizlagsma ,041 550 1,599 ,949 941 0.047
Derinden Rol Yapma—> Yeterlilik ,083 ,268
Derinden Rol Yapma—> Yetersizlik 133,060
Dogal Duygular-> Duygusal Tiikenme -,007 937
Dogal Duygular-> Duyarsizlagsma -,176  ,028
Dogal Duygular-> Yeterlilik ,283 ,002
Dogal Duygular—> Yetersizlik -,189  ,023
Benlik Saygisi> Duygusal Tiikenme -,034 632
Benlik Saygisi> Duyarsizlagsma -,385  ,000 Model 2
Benlik Saygisi=> Yeterlilik ,607 ,000 y2/4df CFI  TLI RMSEA
Benlik Saygisi> Yetersizlik -598 ,000 2,060 ,905 ,893 0.063

Arastirmanin son hipotezinin test edilmesi i¢in SPSS paket programinda Hayes (2017)
tarafindan gelistirilen PROCESS makro eklentisi (Procedure for SPSS Version 3.4)
kullanilarak diizenleyicilik etkisine bakilmistir. Diizenleyicilik analizine benlik
saygist degiskeninin etkiledigi duyarsizlasma, yeterlilik ve yetersizlik boyutlar1 ile
devam edilmis ve bes model kurulmustur. Ik modelde yiizeysel rol yapmanin
duyarsizlasmaya etkisinde benlik saygisinin diizenleyici rolii test edilmistir.
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Etkilesimsel terimin regresyon analizine girmesiyle olusan modelde, R?‘deki
degisimin anlamli olmadig1 goriilmiistiir (R?-chng=,0061, p=,1517). ikinci modelde
yiizeysel rol yapmanin yeterliligi olan etkisinde benlik saygisinin diizenleyici rolii test
edilmistir. Etkilesimsel terimin regresyon analizine girmesiyle olusan modelde,
R?“deki degisimin anlamli olmadig1 gériilmiistiir (R?-chng=,0002, p=,7836). Ugiincii
modelde yiizeysel rol yapmanin yetersizlige olan etkisinde benlik saygisinin roliine
bakilmistir. Etkilesimsel terimin regresyon analizine girmesiyle olusan modelde,
R2‘deki degisimin anlamli oldugu gériilmiistiir (R?-chng=,0327, p=,0005). Tiim
degiskenler regresyon analizine eklendiginde, yiizeysel rol yapma ile benlik
saygisiin (yiiksek, orta ve diisiik) carpilmasiyla ortaya ¢ikan etkilesimsel terimin
yetersizlik tizerinde anlamli bir etkisinin oldugu bulunmustur (Tablo 5). Dérdiincit
modelde dogal duygularin duyarsizlagsmaya olan etkisinde benlik saygisinin roliine
bakilmis ve R?deki degisimin anlamli olmadifi gériilmiistiir (R2-chng=,1103,
p=,2490). Son modelde dogal duygularin yeterlilige olan etkisinde benlik saygisinin
roliine bakilmis, R?deki degisimin anlamh oldugu goriilmiistiir (R2-chng=,0122,
p=,0431). Dogal duygular ile benlik saygisinin (yiiksek, orta ve diisiik) ¢arpilmasiyla
ortaya ¢ikan etkilesimsel terimin yetersizlik tizerinde anlamli bir etkisinin oldugu
bulunmustur (Tablo 5).

Tablo 5. Duygusal Emegin Tiikenmislik Uzerindeki Etkisinde Benlik Saygisinin
Diizenleyicilik Rolii

%95 Giiven

Standart Aralig1
Diizenleyici Etki p Hata
Alt Ust
Yiizeysel Rol Yapma X Yetersizlik> Diisiik Benlik Saygis1  ,0742 ,0128 ,0490 ,0995
Yiizeysel Rol Yapma X Yetersizlik=> Orta Benlik Saygisi ,0424 ,0094 ,0239 ,0609
Yiizeysel Rol Yapma X Yetersizlik> Yiiksek Benlik Saygis1 0,193 ,0115 -,0034 ,0421

R2-chng F dfl df2 p
X*M ,0327 12,6137 1.000 268.000 .0005

Dogal Duygular X Yeterlilik = Diisiik Benlik Saygist ,1592  ,0590 ,0430 ,2754
Dogal Duygular X Yeterlilik = Orta Benlik Saygis ,0739 ,0488 -,0221 ,1699
Dogal Duygular X Yeterlilik = Yiiksek Benlik Saygist ,0121  ,0615 -,1090 ,1331

R2-chng F dfl df2 p
X*M 0122 4,1314 1.000 268.000 .0431

Tablo 5’e bakildiginda bagimsiz degisken olan yiizeysel rol yapma ile diizenleyici
degisken olan yiiksek benlik saygisinin ¢arpilmasiyla elde edilen etkilesimsel terimin
(B =193, p=0.0005) anlamli ¢ikmasi bu degiskenlerin Yyetersizlik iizerinde
etkilesimsel etkisinin oldugunu gdstermektedir. Yiizeysel rol yapma ile diizenleyici
degisken olan orta benlik saygisinin ¢arpilmasiyla elde edilen etkilesimsel terimin (3
=,0424, p=0.0005) anlamli ¢ikmasi ise, bu degiskenlerin yetersizlik iizerinde
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etkilesimsel etkisinin oldugu anlamma gelmektedir. Yiizeysel rol yapma ile
diizenleyici degisken olan diisiik benlik saygisinin carpilmasiyla elde edilen
etkilesimsel terimin ($=,0742, p=0.0005) anlamli ¢ikmasi bu degiskenlerin yetersizlik
tizerinde etkilesimsel etkisinin oldugunun kanitini sunmaktadir. Elde edilen bu
bulgular dogrultusunda benlik saygisinin diizenleyicilik roliine ait sekil asagida
sunulmugstur (Sekil 2). Sekil 2’ye bakildiginda yiiksek orta ve diisiik benlik saygisi
diizeylerinin, ¢aliganlarin yiizeysel davraniglari nedeniyle daha az yetersizlik
hissetmelerinde etkin rol oynadigini gdstermektedir. Is ortamindaki yiizeysel
davranislarin tikenmisligi etkilemesinde yiiksek benlik saygisina sahip calisanlarin
diger benlik diizeylerine (orta ve diisiik) kiyasla bu etkiyi daha fazla zayiflattigi
goriilmektedir.

b
2571 ensayg
’3»/ O 167
e 0 244
4 3,00
// 157
244
207 3,00
B7: R2 Linear =1
[ 44: R Linear =1
(y=0.01+0 07* o0 R? Linear =1
= |15 e e
N / -
% // _ -
> [y=0,02+0,04%
107 = -
_— y=0,03+0,02%
Benlik Saygisi
05 1,67 Diisiik Benlik
' 2,44 Orta Benlik
3,00 Yiiksek Benlik
00—
I T T T
1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50
Yiizeysel Rol Yapma

Sekil 2. Yiizeysel Rol Yapma ve Yetersizlik Arasindaki iliskide Benlik Saygisinin
Diizenleyici Rolii

Tablo 5’e tekrar bakildiginda, bagimsiz degisken dogal duygular ile diizenleyici
degisken benlik saygisinin farkli diizeylerinin yeterlilik tizerindeki diizenleyici
etkileri incelendigi goriilmektedir. Dogal duygular ile benlik saygist diizeylerinin
carpilmasiyla elde edilen etkilesimsel terimin, yiiksek benlik saygisinda ( =,0121,
p=0.0431), orta benlik saygisinda (B =,0739, p=0.0431) ve diisiik benlik saygisinda
(B=,1592, p=0.0431) anlaml oldugu gorilmiistiir. Dolaysiyla bu bulgu degiskenlerin
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yeterlilik tizerinde etkilesimsel etkisinin oldugunu gostermektedir. Elde edilen
bulgular Sekil 3’e aktarilmistir. Sekil 3’e bakildiginda yiiksek orta ve diisiik benlik
saygist diizeylerinin, ¢aliganlarin dogal duygular1 nedeniyle kendilerini daha fazla
yeterli hissetmelerinde etkin rol oynadigini gostermektedir. Dogal duygularin
yeterliligi etkilemesinde, yiiksek benlik saygisina sahip calisanlarin diger benlik
diizeylerine (orta ve diisiik) kiyasla bu etkiyi daha fazla artirdig1 gériilmektedir. Bu

bulgular, arastirmanin 3. hipotezinin kismen kabul edildigini géstermektedir.

hensa
4,70 ye
O 167
y=4,61+0,01% - g;g
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2 44: R Linear = 1,000
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« ’ ly=4,21+0,07%
S _ e
3
g 4 40
i . e Benlik Saygis1
430 y=3,65+0 16" 1,67 Diisiik Benlik
2 2,44 Orta Benlik
o 3,00 Yiiksek Benlik
4,20 e
//’l’
.r’e’
410
T T T
300 350 4,00 450 500

Dogal Duygular

Sekil 3. Dogal Duygular ve Yeterlilik Arasindaki iliskide Benlik Saygisimin
Diizenleyici Rolii

4. TARTISMA

Mevcut ¢aligmada saglik kuruluslarinda ¢alisanlarin mesai saati icerisinde gostermis
olduklar1 hasta ve hasta yakinlariyla ilgili duygusal emek davranmiglarinin zamanla
tikenmiglige etkiledigi sonucuna varilmistir. Bu etkide yiiksek benlik saygisi
diizeyine sahip saglik ¢alisanlarinin, diger benlik saygisi diisiik olan c¢alisanlara gore
daha az tikenmislik hissi yasadiklar1 sonucuna ulagilmigtir.
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Siirekli ve uzun siireli duygusal taleplere maruz kalmak, zihinsel durum igin bir risk
faktoriidiir ve uluslararasi literatiir, bunun saglik kuruluslarindaki calisanlarda ¢ok
fazla gorildiigini kabul etmektedir (Balducci, Avanzi ve Fraccaroli, 2014;
Badolamenti, Biagioli, Zaghini, Caruso ve Sili, 2018). Mevcut ¢alismada Saglik
sektoriindeki calisanlarin gosterdikleri yiizeysel rol davraniglarin zaman igerisinde
onlarin enerjisini yok ederek tiikkenmislige siiriikledigi ortaya ¢ikmistir. Bu sonucun
nedeni saglik hizmeti sunan kurumlarda yiiz yiize iletisimin yogun olmasi ve saglik
calisanlarinin, saglik sorunu yasayan kisiler ve aileleriyle dogrudan muhatap
olduklarinda gerginlige sebep olabilecek karmagik durumlarla karsi karsiya
kalmalaridir (Fernandez-Guzman vd., 2012; Navarro vd., 2015). Bu durumlar stresin
artmasina ve dolayisiyla tiikenmislik sendromuna yol agabilmektedir. Saglik
calisanlarinin  yiizeysel rol davranislarinin tiikenmiglik {izerindeki etkileri bu
calismada duyarsizlasma, vyeterlilik ve yetersizlik {izerinedir. Yiizeysel rol
davranislarinin zamanla saglik ¢alisanlarinin i ortamlarinda olay ve durumlara karst
kayitsiz kalmalarma ve zamanla duyarsizlasmalarina neden oldugu sonucuna
ulagilmistir. Azalan etkinlikle birlikte ¢aliganin yasamis oldugu durumlar basari
hissinin zamanla kaybolmasina ve yetersizlik duygusuna isaret etmektedir. Bundan
dolay1 saglik calisaninin yetersizlik hissetmesi ile birlikte tiikenmenin olumlu
boyutunu yansitan yeterlilik duygusunun azalmasina da neden olmaktadir. Yiizeysel
rol yapma davranislarinin tiikenmislik boyutlar1 {izerindeki bu etkilerine ragmen bu
calismada derinden rol yapma davraniglarinin tiikenmislik {izerinde etkisi
¢ikmamustir.

Duygusal emek davranislarindan dogal duygular, saglik ¢alisanlarinin hissettikleri
duygulart sergilemelerini, yiizeysel ya da derinden rol yapma durumunda
olmadiklarindan, i¢lerinden geldigi big¢imde duygularini digsa vurmasini igermektedir.
Dogal duygulari yansitan saglik galisanin bu durumu, tiikenmisligi azaltmaktadir.
Saglik calisaninin dogal duygulari oldugu gibi yansitmasi, is ortamindaki duyarsizligi
azaltarak, yetersizlik hissinin diismesine dolayisiyla da yeterlilik hissinin artmasina
neden olmaktadir.

Saglik calisanlarmim duygulart ile benlik diizeyleri arasindaki mesafeyi korumalari
tilkenmigligi azaltmaktadir (Wharton, 1999). Burada profesyonel bir sekilde hareket
ederek yiizeysel davranislarin isle alakali oldugunu ve bununla ilgili olarak kendisini
kabul etmeme gibi algilara yol agmayacagini bilmesi benlik saygisi diizeyi ile
iliskilidir. Yapmis oldugu her yiizeysel davranista orgiit ve hastalarla olan iliskilerin
kalitesini artirmak amaciyla yaptigini1 ve bununla ilgili kendini ve duygularini inkar
etmemesi, benlik saygisinin roliinii ortaya ¢ikarmaktadir. Calisanlarin benlik saygisi
diizeylerini korumak istemeleri ise kaynaklarin korunma teorisi kapsaminda kisinin
kendini ve duygusal kaynaklarin1 kaybetmek istememesiyle ilgilidir (Hobfoll, 1989).
Kisinin kendisini énemli hissetmesi, duygularina sahip ¢ikmasi ve orgiit ile hastalar
icin yapmug oldugu eylemlerin (yiizeysel rol yapma) arkasinda durmasi ve dogal
davranmasi, is tikenmisliginin azalmasina katki sagladigi ve farkli benlik saygisi
diizeylerinin bu siirecte etkisinin oldugu sonucuna ulagilmistir.
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Kaynaklarin korunmasi teorisi, insanlarin her zaman c¢esitli kaynaklarini
koruduklarmi ve kaynaklarin tiilkenmesine neden olabilecek tehditlerden kaginmaya
calistiklarini savunmaktadir (Hobfoll, 1989). Zengin kaynaklara sahip bireyler
gelecekteki kaynak kazanimini artiran baga ¢ikma stratejilerini segme egilimindedir
ve zayif kaynaklara sahip bireyler ise kendilerini potansiyel kaynak kaybindan
koruyan stratejileri se¢mektedir. Bu haliyle, Kaynaklarin Korunmasi Teorisi
potansiyel olarak duygusal emegi bir basa ¢ikma davranisi olarak gdérmektedir
(Brotheridge ve Lee, 2003: Liu, vd., 2008). Duygulari bastirilmasi ve taklit edilmesi,
saglik ¢alisanlarinin hasta ve hasta yakinlari ile etkilesiminde duygusal gosterimlerini
izlemesini ve diizeltmesini gerektirir; saglik hizmetinde yogun olarak yasanan bu
stirecler bilissel kaynaklari tiiketmektedir. Biligsel kaynaklarin tikenmesi hem
streslidir hem de duygusal agidan yorucudur, bu da tiikenmiglige yol agmaktadir (Lee
ve Madera, 2019). Ornegin, duygusal acidan bireyler, kisinin 6z kimligine, is roliine
veya sosyal iliskilerine daha az tehdit olusturdugunda yiizeysel rol yapmay1
segebilirler. Bu kapsamda arastirmada yiizeysel rol yapmayla yetersizlik arasinda
pozitif bir iligki varlig1 teorik cerceveyle desteklenmektedir. Literatiirde duygusal
emek boyutlartyla tilkenmisligi ele alan ¢aligmalar bulunmaktadir (Bartram vd., 2012;
Brotheridge ve Lee 2003; Grandey 2003; Yin, Huang ve Chen, 2019; Theodosius,
Koulouglioti, Kersten ve Rosten, 2021). Ancak duygusal emek alt boyutlariyla
tikenmisligin alt boyutlarini birlikten inceleyen ¢aligmalara rastlanmamastir.

5. SONUC

Bu arastirma araciligiyla saglik ¢alisanlarinda duygusal emek ve tiikkenmislik iliskisi
ve benlik saygisinin diizenleyicilik rolii arastirilmigtir. Arastirma sonucunda saglik
¢aliganlarmm duygusal emek davramiglarinin tilkenmisligi etkilemesi temel
bulgulardan birisidir. Diger bulgu da bu etkide benlik saygisinin diizenleyici rolidiir.

Arastirmanin yoneticilere, c¢aliganlara ve arastirmacilara bazi g¢ikarimlart vardir.
Yoneticiler ¢aliganlarini 6zellikle saglik sektoriinde duygusal olarak desteklemek igin
liderlik etmeleri gerekmektedir. Bu konuda Humprey (2005, 2006) astlarin veya
takipgilerin ruh hallerini, duygularini, motivasyonlarini ve performanslarini etkilemek
icin duygusal emegi ve duygusal gosterileri kullanan ydneticilere yonelik “duygusal
emekle liderlik etmek” ifadesi yol gosterici olabilir (Liu, vd., 2008). Yoneticilerin
liderlik etmesi i¢in ¢aliganlarin ruh hallerini ve duygularini anlamalari ve ona gore
davranmalar1 bu ifadede One c¢ikmaktadir. Yoneticiler, ¢alisanlarin yiizeysel rol
yapmasi yerine derinden rol yapmasi ve dogal duygularin sergilenmesi icin orgiitsel
ortami ve is kosullarini diizenlemeleri gerekmektedir. Derinden rol yapma davranigini
tesvik etmek icin yoneticiler, calisanlarin duygusal kaynak diizeylerini yiikseltmenin
yollarin1 bulmalidir. Bu, isin taleplerine duygusal agidan iyi uyum saglayan kisileri
ise almak, hizmet odakli bir organizasyonel iklimi olugturmak, sosyal ve duygusal
destek saglamak vb. dahil olmak iizere gesitli yollarla gergeklestirilebilir (Liu ve
Yang, 2006; Liu vd., 2008).
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Saglik calisanlarinin is tiikenmisligi yasamamalar1 i¢in duygularmi profesyonelce
yonetebilmeleri ve hizmet vermekte oldugu hasta ve yakinlari ile olan iletigim
becerilerini iyilestirmeleri Onerilmektedir. Bu siiregte kendi benliklerine duymus
olduklari saygi diizeyini siirekli olarak yiiksek tutmalar1 daha iyi davranissal ¢iktilar
icin 6nem arz etmektedir. Arastirmacilar i¢in duygusal emekle ilgili yapilacak bundan
sonraki ¢alismalarda ¢aliganlarin yiizeysel, derin ve dogal duygu gosterimleri ile bu
davranislar1 gésterme nedenlerinin kesfine ¢ikilabilir, ilgili kisilik 6zelliklerine gore
degisip degismedigine ve liderlik tiplerinin duygusal emek siirecine katkilari
aragtirabilir.

Arastirmanin sonuglari ile birlikte bu arastirmanin bazi sinirliliklar1 da bulunmaktadir.
Oncelikle kesitsel ¢alisma tasarimi, arastrma modeli iginde nedensel iliskilerin
yorumlanmasini kisitlamaktadir. Arastirma bulgularinin ileride yapilacak boylamsal
ve farkli ¢alismalarla desteklenmesi duygusal emek arastirmalarina katki
saglayacaktir. Son olarak, arastirmanin katilimci sayisi bir devlet hastanesi ile sinirli
tutulmustur. Ileride yapilacak arastirmalarda, konuyu biiyiik &rneklemlerle
incelemeleri tavsiye edilmektedir.

THE EFFECT OF EMPLOYEES' EMOTIONAL LABOR ON BURNOUT:
THE ROLE OF SELF-ESTEEM

1. INTRODUCTION

It is discussed whether employees can show the emaotions they feel in their behavior
and how much this will be accepted by the organization. However, because strong
emotions can have positive or negative effects on performance, it is important for
managers to learn how to influence the emotional reactions of group members
(Humphrey, Pollack and Hawver, 2008). In many organizations, the necessity of
having certain emotional display rules is emphasized to increase service quality.
Physical, mental, and emotional situations that employees encounter in a long-term
work environment can trigger burnout. The self-respect of employees here may play
arole in this process. It is estimated that the level of self-esteem of the employee may
be effective in overcoming burnout.

The question of the research is whether the emotional labor process, which occurs as
a result of the harmony and incompatibility between the personal emotional states of
healthcare workers and organizational expectations, will result in burnout and what
the role of the employees' self-esteem levels in this process is. The existing literature
has frequently investigated the relationship between emotional labor and burnout, but
studies considering the role of self-esteem in this process are found to be lacking.
Within this context, the current study will be supported by the Conservation of
Resources Theory (Hobfoll, 1989). The Conservation of Resources Theory provides
a foundational theoretical framework to help explain the general relationship between
emotional labor and burnout. According to the theory, individuals' levels of resources
are associated with behaviors related to the allocation of resources. Individuals who
are rich in resources are observed to prefer strategies associated with both being able
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to compensate for potential losses and having lower probabilities of experiencing
resource depletion in the event of an actual loss (Hobfoll, 1989). The suppression or
imitation of emotions consumes the cognitive resources of employees. The depletion
of cognitive resources can lead to stress, resulting in burnout (Lee and Madera, 2019).
During this process, the self-esteem levels of employees may play a crucial role in
influencing burnout.

2. METHODS

The study preferred the quantitative method and collected data through a survey. In
this context, the research was conducted in a hospital operating in Sanlurfa. The
sample of the research consists of 272 healthcare professionals working in the
hospital. The data collection tools in the study are the Emotional Labor Scale
(Diefendorff et al., 2005), the Self-Esteem Scale (Rosenberg 1965) and the Burnout
Scale (Schaufeli and Salanova, 2007). After the implementation process of the
research was completed, the collected data was analyzed by the SPSS package
program. The following hypotheses of the study were tested by examining the data
with statistical analysis:

Hypothesis 1: Emotional labor (surface acting, deep acting, and naturally felt
emotions) has a positive/negative significant effect on burnout (emotional exhaustion,
depersonalization, efficacy, inefficacy).

Hypothesis 2: Self-esteem has a negative (emotional exhaustion, depersonalization,
inadequacy) and positive (adequacy) significant effect on burnout.

Hypothesis 3: There is a moderating role of self-esteem in the relationship between
emotional labor (surface acting, deep acting, and naturally felt emotions) and burnout
(emotional exhaustion, depersonalization, efficacy, inefficacy).

3. RESULTS

In the current study, the impact of employees' emotional labor behaviors on burnout
and the role of self-esteem in this process have been investigated. Structural equation
models were constructed to test the research hypotheses. In the hypothesis test results,
it was found that surface acting positively affects, depersonalization and inefficacy,
and negatively affects efficacy. It has been determined that naturally felt emotions
negatively affect depersonalization and inefficacy, and positively affect efficacy. It
was found that self-esteem negatively affects depersonalization with inefficacy and
positively affects efficacy. To identify the moderating role of low, moderate, and high
self-esteem levels, the Hayes Process macro extension (Model 1) was employed. It
was found that self-esteem at different levels (low, moderate, high) played a
moderating role in the relationship between surface acting and inefficacy.
Additionally, the moderating role of self-esteem at different levels was identified in
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the effect between naturally felt emotions and efficacy. As a result of the study, it was
concluded that the emotional labor behaviors of healthcare workers during working
hours regarding patients and their relatives affect burnout over time. In this influence,
healthcare workers with high self-esteem levels experienced less burnout compared
to those with low self-esteem levels. The all hypotheses of the research were partially
accepted.

4. DISCUSSION

This study investigates the relationship between emotional labor and burnout among
healthcare professionals, exploring the moderating role of self-esteem. One of the key
findings of the research is that the surface acting behaviors of healthcare workers
affect the inefficacy dimension of burnout, with self-esteem playing a moderating role
at different levels (high, moderate, and low). Another finding is that naturally felt
emotions affect efficacy, and in this influence, self-esteem has a moderating role at
different levels (high, moderate, and low). It was concluded that healthcare
professionals with high self-esteem experience a greater sense of efficacy or
inefficacy compared to those with low or moderate self-esteem.

CONCLUSION

The research has some implications for managers, employees and researchers.
Managers need to take leadership to support their employees emotionally, especially
in the healthcare industry. In this regard, Humprey's (2005, 2006) study "Leading with
emotional labor" for managers who use emotional labor and emotional displays to
influence the mood, feelings, motivation and performance of subordinates or
followers may be guiding (Liu, Prati, Perrewe and Ferris, 2008). What stands out in
this statement is that for managers to lead, they must understand the moods and
feelings of their employees and act accordingly. Managers need to organize the
organizational environment and working conditions so that employees act deeply and
display naturally felt emotions instead of acting surface. To encourage deep acting
behavior, managers must find ways to increase employees' emotional resource levels.

To avoid job burnout, healthcare professionals are recommended to manage their
emotions professionally and improve their communication skills with the patients and
their relatives they serve. In this process, it is important for them to keep their self-
esteem level constantly high for better behavioral outcomes. In future studies on
emotional labor, researchers can explore employees' surface, deep and natural
emotional displays and the reasons for these behaviors, investigate whether they
change according to relevant personality traits, and investigate the contributions of
leadership types to the emotional labor process.
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