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Bu ¢alismanin amaci, duygusal emek kavrami ile ilgili Tiirkiye’de ve saglk alaninda yapilmas
olan arastirmalari incelemek; arastirmalarin yapildigi hedef gruplari ortaya koymak; kullanilan
olgekleri tespit etmek ve bundan sonraki ¢calismalarda yol gosterici olabilmektir. Duygusal emek
ile ilgili yapilmis ¢alismalara ulasabilmek icin YOK Tez Arama Merkezi, Ulakbim, Google
Akademik, Science Direct, Scopus ve EBSCOhost elektronik veri tabanlari taranmistir. Ulasilan
arastirmalar bu ¢alisma igin belirlenen kriterlere gore elenmis ve 19 arastirma ¢alismaya dahil
edilmistir. Elde edilen tamimlayici bulgular, c¢alismalarin yaklasik % 73%iiniin arastirma
makalesi; % 21,6 simin yiiksek lisans tezi ve % 5,25’inin ise doktora tezi oldugunu gostermektedir.
Calismalarda duygusal emek kavramiyla birlikte en ¢ok incelenen kavramlar ise sirasiyla,
tiikkenmislik, isten ayrilma niyeti ve ¢calisan davranislaridir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Saglik Calisanlari, Literatiir Incelemesi

Abstract
The aim of this study is to examine related studies with emotional labour carried out in Turkey

and in health field; to identify target groups of the studies, to determine scales that have been used
and to be a guidance for further studies. Electronic databases of YOK Thesis Search Center,
Ulakbim, Google Academic, Science Direct, Scopus, and EBSCOhost were scanned in order to
reach to studies related to emotional labour. Studies were eliminated by considering elimination
criteria for this review and 19 studies were included in this study. Descriptive study findings show
that 73 % of the studies were research articles, 21.6 % of them are master’s thesis and 5.25 % of
them are doctorate thesis. The most examined concepts in the studies, together with the concept
of emotional labour, are burnout, turnover intention and employee behaviours, respectively.
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Giri

Sonsylllarda hizmet sektoriiniin hizla bitytimesi ile birlikte, “insanin bilingli olarak giristigi
calisma siirecinin, kendi i¢ diinyasinda uyandirdigi izlenim” olarak tanimlanan duygusal emek
kavrami, birgok meslegin ve hizmet alaninin vazgegilmez bir bileseni olmustur (Basim ve
Begenirbas, 2012, s.2). Zira teknolojik gelismeler ve yogun ¢aligma temposu nedeniyle,
calisanlar ¢ogu zaman stresli, yorgun ve mutsuzdur. Bunlara ragmen orgiit yoneticileri,
calisanlarindan islerini en iyi sekilde yapmalarini beklemektedirler. Bunun bir sonucu olarak
da, ¢alisanlardan hissettikleri olumsuz duygular1 kars1 tarafa yansitmamalar: hatta islerinin
gerektirdigi duygular1 sergilemeleri istenmektedir (Kafadar ve Kaygin, 2017, s.78). Bu istek,
¢alisanlarin miisteriler ile daha fazla temas kurmalarina ve beraberinde bir takim 6zelliklerini
de 6n plana ¢ikarmalarina neden olmaktadir. Gliniimiizde sadece isin dogru yapilmasi ¢ogu
zaman yeterli goriilmemekte ayni zamanda calisanlardan dogru davranislar sergileyerek
onlardan hizmet alan kisilerin taleplerini yerine getirecek duygular ile islerini yapmalar1 ve
boylelikle miisteri memnuniyetini olabildigince iyilestirmeleri istenmektedir (Celik ve Turung,
2011, s. 228). Iste tam burada ifade edilen “duygular ile islerini yapmak” yapilacak isten
kaynaklanan ya da ise karsi hissedilen bir duygu ile hareket etmek degildir. Aksine isi
belirlenmis bir duygu ifadesi takinarak yapmak ve hizmet alan kisilerde o hissi uyandirmaktir.
Bu ¢abaya ise “duygusal emek” denilmektedir (Seger, 2005, s. 814).

Isgéren ve miisteri iliskilerinde sadece dogru davranis sergilemenin yeterli gorillmedigi,
isgorenlerden hizmet alanlara karsi duygusal davranislar gostermeleri beklendigi giiniimiizde,
duygusal emek kavrami, ozellikle hizmet sektorii i¢in olduk¢a 6nemlidir. Ancak bu durum
hizmet sektoriinde bir takim olumlu ve olumsuz durumlar: beraberinde getirebilir. Verimlilik
artisl, sunulan hizmetin kalitesinin yiikselmesi ve miisteri memnuniyetin artmasi, duygusal
emek sonucu ortaya ¢ikan olumlu durumlar arasinda sayilabilir. Ancak isgérenin psikolojik ve
fizyolojik rahatsizliklar yasamasi, tiikenmislik ve yabancilasma gibi durumlar meydana
gelebilmektedir (Oral ve Kose, 2011, s. 465).

Duygusal Emek
Literatiir incelendiginde duygusal emek kavramini ilk olarak 1979 yilinda Arlie Russell

Horchschild’in “The Managed Heart” adli kitabinda ele aldig1 goriilmektedir (Hochschild,
1979). Takip eden yillarda duygusal emek konulu yeni ¢alismalar yapilmis ve duygusal emek
kavrami farkli bakis agilariyla ele alinmigtir. Uzerinde ¢ok sayida arastirma yapilmis olsa da,
duygusal emek kavrami siklikla dort yaklagim ile incelenmektedir (Tung, 2012, s. 43). Bunlar
arastirmalarin yapildiklar1 yillara goére sirasiyla; Hochschild yaklasimi (1979), Ashforth ve
Humphrey yaklagimi (1993), Morris ve Feldman yaklasimi (1996), ve Grandey yaklasimidir
(2000).

Hochschild’in Duygusal Emek Yaklasimi
Bu yaklagimlardan Hochschild’in (1983, s.7) yaptig1 tanima gore duygusal emek, calisanlarin

duygularini yoneterek, gozlemlenebilir yiiz ve beden hareketeriyle karsi tarafa yansitmasi
demektir. Ayrica Hochschild’e gore duygusal emek bir ticret karsiliginda yapilmaktadir ve bu
nedenle degisim degeri vardir. Ote yandan duygusal emek kavramini derinlemesine ve yiizeysel
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davranislar olmak iizere iki temel mekanizma olarak ele almaktadir. Hochschild derinlemesine
davranisi, isgorenin gosterdigi bir ¢abanin iiriinii olmayip duygularin dogal bir sekilde ifade
edilmesi olarak tanimlarken yiizeysel davranisi, isgérenin davranislarini degistirerek aslinda
hissettmedigi bir duyguyu hissediyormus gibi davranmasi olarak ifade etmektedir.

Hochschild, meslek gruplarini duygusal emek gerektiren ve gerektirmeyen meslekler olarakta
ikiye ayirmistir. Hochschild’in yaptig1 siniflandirmaya gore duygusal emek gerektiren meslek
gruplarinin basinda; avukatlar, doktorlar ve Ogretmenler, yoneticiler, satis gorevlileri,
memurlar, gocuk bakicilar1 ve garsonlar gelmektedir. Ayrica Hochschild ¢alisma sonucunda bu
meslek gruplarinda galigan kadinlarin erkeklere gore duygusal emek davranisi sergileme
konusunda daha basarili olduklarini bulmustur (Hochschild, 1983, ss. 244-251).

Ashforth ve Humphrey’in Duygusal Emek Yaklasimi

Duygusal emek kavramini, hizmet siireci boyunca orgiitiin arzulamis oldugu davranislarin
orgiitten hizmet alanlara yansitilmasi olarak tanimlayan Ashforth ve Humphrey, Hochschild’in
iki boyutlu duygusal emek kavramina ek olarak samimi davranis kavramini da kullanmiglardir
ve duygusal emegi, derinlemesine davranis, yiizeysel davranis ve samimi davranis olmak iizere
3 temel mekanizmada ele alip incelemislerdir (Ashforth ve Humphrey, 1993, s. 88). Yazarlar,
derinlemesine davranis ve ytlizeysel davranis gosteren isgorenlerin bu davranislar icin bir caba
icinde olduklar1 igin belirli bir zaman sonra bu davranislarin artik kendiliginden
gerceklesebilecegini ileri stirmektedir. Ancak samimi davranisi, isgorenlerin gergekten
hissettiklerini yansitmasi olarak tanimlamaktadirlar. Yani samimi davranis tiiriinde

isgorenlerin isin ya da orgiitiin isteklerine gore rol yapmasina gerek yoktur.

Bu yaklasim1 Hochschild’in (1983) duygusal emek yaklasimindan ayiran en 6nemli 6zellikse,
yaklasimin c¢alisan davranislarinin nedenlerinden ziyade dogrudan davranisin kendisine
odaklanmasidir. Clinkii Ashforth ve Humphrey'e gére hizmet sunumunda 6nemli olan sey
disaridan gozlemlenebilen davranislardir (Pugh, 2001, s. 1024).

Morris ve Feldman’in Duygusal Emek Yaklasimi
Morris ve Feldman (1996, s. 987) ise, duygusal emegi kisiler arasi iliskilerde orgiitiin istedigi

duygular: sergileyebilmek i¢in sarf edilen ¢aba, planlama ve kontrol olarak tanimlamaktadir.
Diger yaklasimlardan farkli olarak bu yaklasima gore, isgorenin o anda hissettikleri duygu ile
sergilemesi gereken davranis bir uyum ic¢inde olabilir ancak orgiitiin istedigi davranisin tam
anlamiyla sergilenebilmesi i¢in iggdrenin bir ¢aba sarf etmesi gerekmektedir.
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(0)

Dikkat P +

Sekil 1. Duygusal Emek ve Boyutlari Arasindaki iliski

Kaynak: Morris ve Feldman (1996, s.993)

Bu yaklasimda duygusal emek, birbirini etkileyen 4 boyutta ele alinmistir (bknz. Sekil 1). Bunlar
(Morris ve Feldman, 1996, ss. 989-994);

Uygun duygusal davranmisin gosterilmesindeki siklik; duygusal emek davranisin isgdrenlerin
miisteri ile ne kadar sik iletisime gectigi ile yakindan ilgilidir. Bu siklik arttik¢a isgorenler orgiit
kurallarini daha ¢ok sergilemek zorunda kalacak ve bu durum isgorenler i¢in daha ¢ok duygusal
emek ihtiyacini ortaya ¢ikaracaktir. Ayrica davranis sikligi ile duygusal geligki arasindada pozitif
bir iliski vardir. Yani isgérenlerin miisteriler ile iletisimi uzadik¢a ve davranis siklig1 arttik¢a
daha fazla duygusal celiski yasayacaktir.

Gerekli davranis kurallarina gosterilen dikkat; isgorenler orgiitiin belirledigi kurallara daha ¢ok
dikkat ettik¢e hem psikolojik olarak hem de fiziksel olarak daha ¢ok ¢aba harcamak zorunda
kalacaklar.

Duygularin cesitlilik ise bir diger boyuttur. Isgorenler miisterilerine ne kadar ¢ok duygu
yasatmak zorunda kalirsa o kadar ¢ok duygusal emege ihtiya¢ duyacaktir. Bu durum ise
davraniglarin ¢esitlenmesine neden olmak ile beraber isgorenlerin davranislarini daha ¢ok
kontrol altinda tutmaya zorlanmasina neden olacaktur.

Duygusal ¢eliski ise dordiincli boyut olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Duygusal celigki ise,

isgorenden sergilemesi istenilen davranis ile isgorenin sergiledigi davranis arasindaki fark
olarak tanimlanabilir.
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Grandey’in Duygusal Emek Yaklasimi

Bir diger yaklasim ise; Grandey’in (2000) yaklasimidir. Yazara gore duygusal emek, isgorenlerin
orgiitiin talep ettigi sekilde duygularini ayarlama siirecinde harcadiklar1 ¢aba olarak
tanimlanmigtir (Grandey, 2000). Ayrica yazar, ¢aliganlarin duygusal emek davranislari iizerinde
etkili olan dort temel faktor iizerinde durmaktadir. Bu faktdrler; iletisimin tiiri ve igerigi,
iletisimin geciciligi, etkilesim siirecindeki otonomi ve etkilesimin karmagiklik diizeyidir
(Grandey ve Diamond, 2010, s. 339).

Yazar, konu hakkinda yapilmis dnceki ¢aligmalar1 biitiinlestirerek yeni bir duygusal emek
modeli gelistirmistir. Bu model oncelikle, eski ¢alismalarin bir birlesimi niteligindedir. Bu
¢alismanin 6nemi ise, yazar isgorenlerin yeni bir durum ile karsilastiginda duygularini kontrol
etmesi olarak tanimladig1 duygu diizenlemesi kavramini yeni modele eklemesidir (KéseOral ve
Tiresin, 2011, s. 170).

Duygusal Emek Davranislari

Onceleri derinlemesine ve yiizeysel davranig olarak ele alinan duygusal emek davraniglari
Ashforth ve Humphrey’'in 1993 yilinda yaptiklar1 ¢aligmalarinda bu iki davranisa ek olarak
samimi davranis1 eklemeleriyle birlikte {i¢ alt baglikta ele alinmaya baslanmuistir.

Yiizeysel Davranis

Yiizeysel rol yapma olarak da ifade edilen yiizeysel davranis, ¢alisanlarin orgiit tarafindan
istenilen duygulari yiiz ifadelerinde, jest ve mimiklerinde ya da ses tonlarinda degisiklik yaparak
hissediyormus gibi yansitmalar1 olarak tanimlanabilir (Chu ve Murrman, 2006, s.1182). Zira
galisanlar kendi duygularina degil islerinin gerektirdigi davranislara odaklanmaktadir
(Hochschild,1983). Aslinda bu durum ¢alisanlarin ger¢ek duygular: ile yansittiklar: hisler
arasinda bir uyumsuzluk oldugu anlamina da gelir. Bu nedenle yiizeysel davranis i¢in duygusal
uyumsuzluk/celiski kavrami da kullanilmaktadir (Grandey, 2003, s.87). Yiizeysel davranis,
olumsuz duygularin bastirtip olumlu duygular igindeymis gibi davranmak olarak da
tanimlanabilir. Ciinkii, ¢alisanlardan genelde miisterilerine giiler yiizlii davranmalari ve onlara
karst olumlu tavirlar sergilemeleri istenir (Diefendorff vd., 2005, s.340). Ancak bu durum
calisanlarda; is stresi, rol belirsizligi ya da duygusal tiikkenme gibi bir takim sorunlar dogurabilir
(Pugliesi ve Karen, 1999, 5.130).

Derinlemesine Davranis
Derinlemesine davranis, ¢alisanlarin beklenen davranislari gergekten hissedebilmek i¢in

kendilerini zorlamalar1 olarak tanimlanabilir (Diefendorff, vd. 2005:340). Cilinkii derinlemesine
davranista, yiizeysel davranista oldugu gibi hissedilen duygu ve davranislar arasinda bir geliski
yoktur. Dahas1 ¢alisanlar bu duygular1 gercekten hissetme ¢abasi i¢indedir (Kocabas, 2014,
s.13). Bu nedenledir ki; literatiirde derinlemesine davranis i¢in duygusal ¢aba kavrami da
kullanilmaktadir. Hochschild ise; derinlemesine davranisi, pasif ve aktif derinlemesine davranis
olarak ikiye ayirmaktadir. Yazara gore; bireyler istenilen duyguyu hissetmek i¢in bir ¢aba
icindeyse ve kendini o duyguyu hissetmek icin ikna etmeye ¢alisiyorsa aktif derinlemesine
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davranis icersindedir. Ancak s6z konusu duygular herhangi bir ¢abaya ihtiya¢ duyulmadan
calisanlar tarafindan hissedilebiliyorsa pasif derinlemesine davranis s6z konusudur
(Kizanlikl1,2014, s.21).

Samimi Davranis
Ashforth ve Humphrey'e gore; calisanlarin onlardan beklenen davranislar1 yerine

getirebilmeleri i¢in her zaman rol yapmalarina gerek yoktur. Kimi zaman sergilemeleri
beklenen duygular calisanlarin gergek duygulari olabilir (1993, s.94). Dolayisiyla samimi
davranis, ¢alisanlarin hizmet sunarken, orgiitiin bekledigi ya da isin gerektirdigi davranislarin
bir rol sonucu ya da orgiit istedigi i¢in degil de ¢alisanlarin kendi icinden geldiginde ve samimi
duygular ile hissettiginde sergilenmesidir (Bryik, 2014, s.24).

Veri Toplama Araci ve Yontemi

Bu caligma, Tiirkiye’de saglik alaninda yapilmis duygusal emek ile ilgili arastirmalara yonelik
bir literatiir incelemesidir. Caliyma kapsaminda, uygun veri kaynaklar1 kullanilarak duygusal
emek ile ilgili yapilan arastirmalar belirlenmis ve belirlenen 6l¢iitler dogrultusunda elemeler
yapimustir. Elemeler sonucunda degerlendirilmeye alinan arastirmalar; yazari, yaymn yili,

orneklem se¢imi, arastirma tiirii ve elde edilen sonuglar1 bakimindan incelenmistir.

Duygusal emek ile ilgili Tirkiye’de ve saglik alaninda yapilan arastirmalarin tamamina
ulagabilmek i¢in arama motoru olarak; YOK Tez Arama Merkezi, Ulakbim, Google Akademik,
Sciencedirect, Scopus, Ebscohost ve Asosindex kullanimistir. Kullanilan anahtar kelimeler,
arama kriterleri ve arastirmanin sinirhiliklar asagidaki tabloda verilmistir.
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Tablo 1. Arastirma Tarama Kriterleri

o YOK Tez Arama Merkezi
e Ulakbim

e Google Akademik

Veri
e Sciencedirect
Tabanlari
® Scopus

e Ebscohost

e Asosindex

e Duygusal Emek
Anahtar
e Emotional Labour
Kelimeler
e Emotional Labor

e Arastirmanin Tirkiye’de yapilmis olmasi.

o Tiirkce ya da ingilizce yazilmis olmasi.

Arama ¢ Yapilan galismalarin saglk alaninda veya hemsireler, hekimler ya da saglik
Kriterleri ¢alisanlari Gzerinde yapilmis olmasi.

e Mart 2017’ye kadar yayimlanmis bir arastirma olmasi.

e Tez ya da yayimlanmis makale olmasi.

Tablo 1’de belirtilen anahtarlar kelimeler ve arama kriterleri dogrultusunda yapilan tarama
sonucunca toplam 23 ¢aligma tespit edilmistir. Ancak yazarlar tarafindan erisim kisitlamasi
konuldugu i¢in, 4 tezin tam metinlerine ulasilamamistir. Ayrica Tirkay ve arkadaslarinin
(2011, s. 210) ve Unlii ve Yiiriir'iin (2011, s. 192) hizmet sektériinde duygusal emek konulu
caligmalari saglik calisanlarini kapsasa da sadece saglik alanina yonelik bir ¢calisma olmadiklar:
i¢in bu ¢aligmaya dahil edilmemistir.

Calismaya dahil edilen ve tam metnine ulagilan aragtirmalar ise; yazari, aragtirma 6rneklemi ve

sonuglar1 bakimindan asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 2. Calisma Kapsamina Alinan Duygusal Emek Konulu Calismalar

Yazar(lar)/

No Tarih Arastirma ismi Tiirii Orneklemi Aragtirma Yéntemi Sonug
Hemsirelerin en ¢ok
derinlemesine, en az ise bastirma
davranigini kullandiklari ve

| k olgegini
.. . Hemsirelerin Duygusal . <i|uygusa eme davran-|§ 6 geg!nln
(Degirmenci, Y. Lisans . Duygusal Emek | Ug alt boyutu olan derinlemesine,
1 Emek Davranigi Ve . Hemsireler R
2010) Tezi Davraniglari Olgegi rol yapma ve bastirma

Etkil Faktorl
thileyen Faktorler davraniglari ile bagimsiz

degiskenler arasinda  anlamli
iliskilerin oldugu p<0.05)
saptanmistir.
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Duygusal emek onclllerinden
Duygusal Emek musteri etkilesim beklentileri,
5 (Caldag, 2010) Davraniglarinin Sagl[k Y. ‘Lisans Saglik I:.?uyng‘JsaI Emek | denetleyici deste“gi ve s
CGalisanlarinda Is | Tezi Calisanlari Olgegi arkadaslari  destegi, duygusal
Sonuglarina Etkileri emek davranislari tizerinde pozitif
yonde etkiye sahip bulunmustur.
Duygusal Emek Kamu sektoriinde calisanlarin
Davraniglarinin Duygusal Emek | ylizeysel davranis gosterme ve
(Kose vd., | isgérenlerin  Tikenmislik . Olgegi; Maslach | duygusal ¢aba harcama
> T A Hekiml . . . . .
3 2011) Duzeyleri lle Iliskisi Uzerine rastirma eximier Tukenmislik boyutlarinda 6zel sektordekilere
Saglik  Sektoriinde  Bir Envanteri oranla daha yiiksek ortalamalara
Arastirma sahip olduklari gérilmustir.
Buna gore, kamu sektoriinde
Hekimlerin Duygusal Emek calisanlar  Ozel sektordfekllere
. Duygusal Emek | oranla daha fazla yizeysel
Kullanimi lle Is Doyumu Ve R .
(Oral vd., . . . . . Olgegi; davranig gostermekte ve daha
4 Tukenmislik Diizeyleri | Arastirma Hekimler ) .
2011) A Is Doyumu Olgegi; fazla duygusal ¢aba
Arasindaki lligkiler Uzerine . Ll e s )
. Tukenmislik Olgegi harcamaktadirlar. Elde edilen
Bir Arastirma . .
sonuglar literatiirle ters
diismemektedir.
Calisanlarin ozellikle is
yasamlarinda  yaptiklari ise
Calisanin  Sahip  Oldugu yonelzllk .d?rl? da"fa”'?
A sergilemeleri yonunde kendilerini
Duygusal Zekasinin Ve o . A
Duygusal Emeginin, Gorev Duygusal Emek gelistirmeleri ve duygusal zeka
5 (Onay, 2011) L Arastirma Hemgireler o boyutlari arasinda bulunan temel
Performansi Ve Baglamsal Olgegi R . . .
o . faktorleri  etkin  bir  sekilde
Performans Uzerindeki . - .
L yonetme becerisine sahip
Etkisi “w
olmalari durumunda is
performanslarinda da olumlu
gelismeler olacaktir.
Yogun bakim  hemsirelerinin
empati duzeylerinin daha ylksek
Yog Baki | g
osun - axm . Duygusal Emek Omad.l.g". duygusaI‘ em.ek
Hemsirelerinin Hastalarla | Y. Lisans . I . stratejilerinden derinlemesine
6 (Tung, 2012) [ . Hemgireler Olgegi; Empatik
lligkilerinde Duygusal | Tezi Esilim Olcegi davranisi daha fazla
Emek Olarak Empati & see kullanmadiklari ve yasam kalitesi
algilamalarinin - daha  olumsuz
oldugunu gostermistir.
Duygusal  emek  konusunda
Duygusal Emek Kavrami yabanci literatiirde ¢ok sayida
7 (Kaya ve Cercevesinde Saglikta | Derleme } : kuramsal ve uygulamali calismalar
Tekin, 2013) 9 & bulunmasina karsin lkemizde bu
Yeniden Yapilanma ) .
alandaki ¢alismalar oldukga yeni
ve sinirl sayidadir.
Duygusal Emek Maslach .
- . . TR Duygusal emek davranigi ile
(Yildirrm ~ ve | Davranisinin Isgérenlerin . Tukenmislik Olgegi; A L . .
8 . " - R Arastirma Hemgireler tikenmislik dizeyleri arasinda
Erul, 2013) Tukenmislik  Dulzeylerine Duygusal Emek S
L P anlamli bir iliski bulunmustur.
Etkisi Davraniglari Olgegi
A Research To Determine
The Effects Of Emotional Calisanlarin  duygusal emek ve
9 (Ogiit, vd, | Labour On Emotional Arastirma Saghk Duygusal Emek | duygusal tukenmislikleri arasinda
2013) Exhaustion ~ And  Job s Calisanlar Olgegi istatistiksel olarak anlamli bir iligki
Satisfaction: The Case Of vardir.
Health institutions
A Consideration On
Emoti . A
(Caghyan, vd, motional Labour, saglik I:.?uyng‘JsaI Emek | Duygusal emek seviyeleri ile
10 2013) Burnout Syndrome And | Arastirma Calisanlari Olgegi; ¢alisma performanslari arasinda
Job Performance: The Case s Tiikenmislik Olgegi anlamli bir iliski bulunmustur.
Of Health Institutions
Duygusal Emegin CanSIyete -g-ors duygusal emek
. - ; . . degerlendirildiginde  kadinlarin
. Tukenmislik Ve Is | Y. Lisans | Saglk Duygusal Emek . .
11 (Serin, 2014) . . . A A erkeklere goére daha samimi
Tatminine Etkisi: Saglik | Tezi Calisanlari Olgegi S e
- A davraniglar sergiledigi
Sektoriinde Bir Uygulama P
gorulmustar.
Yogun Bakim Ve Yatakh Yogun‘ E?klm. -hem§|rel?r|n|n
h . - empati egilimlerinin daha yuksek
Servis Hemgsirelerinde M
Duygusal Emek | olmadigi ve duygusal emek
(Tung, vd, | Duygusal Emek . A - . - .
12 o . Arastirma Hemgireler Olgegi; Empatik | stratejilerinden derinlemesine
2014) Stratejilerinin Empatik e
. Egilim Olgegi davranisi ve duygusal ¢cabayi daha
Egilim Acisindan
; . fazla kullanmadiklari
Incelenmesi
bulunmustur.
(Ozturk, vd, | Emotional Labor Levels Of . Duygusal Emek (;allsanlarln duygusal seviyeleri ve
13 - Arastirma Hemgireler o bu faktorler onlarin duygusal
2015) Nurse Academicians Olgegi N L )
emek diuzeylerini etkilemektedir.
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ifade edilen duygular ile s
Job Satisfaction As A doyumu arasinda herhangi bir
14 (Anafarta, Mediator Between Arastirma Saghk Duygusal Emek | iliski bulunamamistir. is doyumu,
2015) Emotional Labor And The 3 Calisanlari Olgegi duygusal emek ve is birakma
Intention To Quit niyeti arasindaki iliski de 6nemli
olglide aracilik roli Ustlenir.
Psikolojik sermayenin duygusal
k alt boyutl il i
Psikolojik Sermayenin eme @ qyu ?n I? |§e‘
yabancilagma lzerinde o6nemli
Galisanlarin Duyeu etkilere sahi oldugu
(Begenirbas, Gosterimleri Ve ise Saghk Duygusal Emek e P &
15 Arastirma o gorulmustir. Ayrica katilimcilarin
2015) Yabancilasmalarina Calisanlari Olgegi duveusal emeklerinin  psikoloiik
Etkileri: Saghk Sektoriinde ve . pstotel
. sermaye ve ise yabancilasma
Bir Arastirma -
arasinda anlamh aracilik roline
rastlanilmamistir.
Duygusal emegin derinden rol
Duygusal Emek Ve Duygusal Emek | yapma ve dogal duygular boyutu
(Kesen ve ‘Prosos“yalu l\flo?i\v/asyon.l,lh saglik Olgegi; Prczsoszlfa\l gal|§.anlar|n prososyal
16 .. Ise Gomulmusliige Etkisi: | Arastirma Motivasyon Olgegi; motivasyonunu arttirirken
Akyuz, 2016) . W Calisanlari ; PP .
Saghk Galisanlari Uzerine Ise  GOomilmuslik | yluzeysel rol vyapma boyutu
Bir Uygulama Olgegi prososyal motivasyonu anlaml
bir sekilde etkilememektedir.
. D | k |
Is Odaklh Duygusal Emek }Jygusa} ) eme ve- .fiuyg-usa
. tikenmislik arasindaki iliskiyi ele
. Ve Duygusal Tikenme N R
(Naktiyok ve . ; alan daha o6nceki arastirmalardan
. Arasindaki lliskide Calisan . Is Odakli Duygusal I
17 Agirman, Arastirma Hemsireler L farkli olarak mesleki bagliligin bu
Odakli Duygusal Emek Ve Emek Olgegi I .
2016) . - iliskideki rolu vurgulanmakta ve
Mesleki Baghhgin Aracilik . A .
Etkisi elde edilen sonuglar, ilgili literattr
kapsaminda tartigsiimaktadir.
Yuzeysel rol yapmanin stresi ve
isten ayrilma niyetini pozitif ve
lamh olarak etkiledigi gal
o Duygusal Emek anlaml oara‘ et I‘edlgl, dog‘a
Duygusal Emek Diizeyinin Olced; duygular sergilemenin ve stresin
(Celik ve Yildiz, | isten Ayrilma Niyeti . : ! ... | isten ayrilma niyetini anlamh
1 > Al H | | Ayril N
8 2016) Uzerindeki Etkisinde rastirma emsireler g:e:vry” ma Niveti olarak etkiledigi ve yuzeysel rol
Stresin Araci Roll i gtrgez;i Slcedi yapmanin isten ayrilma niyeti
3 cee tzerindeki etkisinde stresin araci
roltiniin bulundugu tespit
edilmistir.
(Degirmenci, Hemsireler igin Duygusal | Doktora Hemsireler - “Hemsirelerin  Duygusal Emek
19 2016) Emek Davranigi Olgeginin | Tezi Davranisi Olgegi” isimli 24 madde
Gelistirilmesi ve 5’li Likert tipinde 3 alt boyuttan
olusan bir dlgek gelistirilmistir.
Bulgular

Bu boliimde degerlendirmeye alinan arastirmalara iligskin bulgular yer almaktadir. Belirlenen

kriterler gercevesinde yapilan tarama sonucunda 23 ¢aligma bulunmustur. Bu ¢aligmalarin 6’s1

yiiksek lisans tezi, 3’1 ise doktora tezidir. Ancak 4 ¢aligmanin tam metnine yazarlari tarafindan

erisim kisitlanmasi konuldugu i¢in ulasilamamigtir. Tespit edilen ¢aligmalarin 14’4 ise

makaledir. Ancak bu makalelerin 13’{i arastirma makalesi, 1’i ise derlemedir.

Tablo 3. Arastirmaya Alinan Calismalarin Tiirlere Gére Dagilimi

Calisma Tiirii Sayi %
Yiiksek Lisans (6*) 4 21,06
Doktora (3*) 1 5,26
Makale 14 73,68
Toplam (23%*) 19 100,00

* Tam metnine ulasilamayan galismalar da dahil edildiginde.
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2010 2011 2012 2013 2014 2015

® YUksek Lisans rsDoktora :Makale

Sekil 2. Duygusal Emek Konulu Arastirmalarin Tiirlere ve Yillara Gére Dagihmlari

Calisma kapsaminda ele alinan aragtirmalarin yillara ve tiirlerine gore dagilimi incelendiginde
ise (tam metnine ulasilamayan ¢aligmalar da dahil olmak tizere); Tiirkiye’de saglik alaninda
yapilmis duygusal emek konusu ile ilgili ilk ¢alisma 2010 yilinda yiiksek lisans tezi olarak
yapilmigtir. 2010 yili itibari ile her y1l en az iki ¢alisma yapildig goriilmektedir (bknz. Sekil 2).
Literatiir incelendigin de duygusal emek kavramimin 1980°1i yillara kadar uzandig:
goriilmektedir. Ancak iilkemizde saglik alaninda bu konuya yonelilk ilk ¢alisma 2010 yilinda
yapilabilmistir. Dolayisiyla saglik alanin da duygusal emek konulu yeni ve kapsaml
arastirmalarin yapilmaya ihtiya¢ duyuldugu soylenebilir.

Tablo 4. Degerlendirmeye Alanina Makalelerde Kullanilan Anahtar Kelimeler

Anahtar Kelimeler Sayi %
Quygusal Emek 14 26,93
(Is Odakh Duygusal Emek, Calisan Odakh Duygusal Emek)

Tukenmislik 5 962
(Duygusal Tikenmislik, Tiikenmislik Sendromu) !
isten Ayrilma Niyeti 3 5,76
Yiizeysel Davranis 3 5,76
Derinlemesine Davranis 3 5,76
Saglik Calisanlari 2 3,85
Gorev ve Baglamsal Performans 2 3,85
is Tatmini 2 3,85
Stres 1 1,92
Diger 17 32,70
Toplam 52 100,00
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Tablo 4’de arasgtirma kapsaminda degerlendirmeye alinan makalelerde kullanilan anahtar
kelimeler verilmigtir. Incelenen 14 makalede, % 26,93 (14) ile en ¢ok kullanilan anahtar
kelimenin duygusal emek oldugu goriilmektedir. 13 kullanimdan birinde “is odakli duygusal
emek” birinde ise “calisan odakli duygusal emek” kavramlarinin kullanildig: tespit edilmistir.
14 makalede duygusal emek kavramindan sonra en sik kullanilan anahtar kelimenin ise % 9,62
(5) ile tiikenmislik oldugu goriilmektedir. Ayrica isten ayrilma niyeti ve davranis cesitlerinin de
siklikla kullanildig: sdylenebilir.

Tablo 5. Calisma Kapsamindaki Arastirmalarin Orneklem Segimleri

Orneklem Say! %

Hemsireler 9 50,00
Saglik Calisanlari 7 38,88
Hekimler 2 11,12
Toplam 18* 100,00

* Caligmalardan 1’i derleme oldugu igin toplam 18 olarak bulunmustur.

Calisma kapsaminda alinan arasgtirmalarin ¢alisma gruplar: incelendiginde ise; ¢aligmalarin %
50,00’sinin hemysireler tizerinde yapildig1 goriilmektedir. Calismalarin % 38,88’inde ise genel
olarak saglik ¢alisanlari ¢aligmaya dahil edilmistir. Ancak Hochschild 1983 yilinda yaptig
calismasinda duygusal emek gerektiren meslek gruplar: arasinda yoneticileri de saymais olsa da,
heniiz iilkemizde saglik alaninda yapilmis ve saglik yoneticilerinin ¢aligmaya dahil edildigi bir
calisma tespit edilememistir.

Tablo 6. Arastirmalarda Kullanilan Soru Formlari

Kisi Soru Formalari Sayi %

Grandey (2003) Duygusal Emek Olgegi 6 33,33
Diefendorff (2005) Duygusal Emek Olgegi 5 27,77
Brotheidg and Lee (1998) Duygusal Emek Olgegi 2 11,11
Basim ve Demirbas (2012) Duygusal Emek Olcegi 2 11,11
Pala and Tepeci (2009) Duygusal Emek Olgegi 1 5,57
Soru formu arastirmaci tarafindan hazirlanan 2 11,11
Toplam 18* 100,0

* Calismalardan bir tanesi derleme oldugu icin toplam 18 olarak bulunmustur.

Calisma kapsaminda degerlendirmeye alinin 18 arastirmada duygusal emegi 6l¢mek icin
kullanilan soru formlarina bakildiginda ise (Tablo 6); % 33,33 ile (6) en ¢ok kullanilan 6l¢egin
Grandey tarafindan 2003 yilinda gelistirilen “duygusal emek 6l¢egi” oldugu goriilmektedir.
Ayrica ¢alismalarin 2’sinde kullanilan soru formlar: yazarlar: tarafindan literatiir incelemesi
yapilarak hazirlanmistir.
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Sonug

Literatiir incelendiginde duygusal emek kavraminin, ilk kez Hochschild tarafindan 1979 yilinda
kullanidigyr goriilmektedir. Hochschild ¢aligmasinda duygusal emek kavramini 2 temel
mekanizmada ele almistir. Ancak Ashforth ve Humphrey, 1993 yilinda yaptiklari
calismalarinda, gercek/samimi davranis dedikleri boyutu ekleyerek duygusal emegi; ytizeysel
davranis, derinlemesine davranis ve samimi davranis olarak {i¢ temel boyutta tanimlamislardir.

Literatiirde bu iki temel yaklasimin yani sira kullanilan farkli duygusal emek yaklasimlar1 da
vardir. Bunlar Morris ve Fieldman’in (1996) ve Grandey’in (2000) yaklasimlaridir. Sonug
itibariyle duygusal emek kavramui yillar itibariyle bir ¢ok yazar tarafindan ele alinmais ve farkl
acilardan incelenmistir. Ancak literatiirde siklikla bu dort yaklasima atif yapilmaktadir.

Her ne kadar bu alanda yapilan ¢aligmalar 1980°]i yillara dayansada, iilkemizde ilk duygusal
emek calismalar1 2000°li yillarin baslarinda yapilmistir. Dolayisiyla s6z konusu kavramin
tilkemiz i¢in hentiz yeni bir kavram oldugu ve bu alanda yeni ¢alismalarin yapilmasi gerektigi
soylenebilir.

Literatiir incelemesi yapildiginda Tiirkiye'de saglik alaninda yapilmis 23 c¢aligma tespit
edilmistir. Ancak bu ¢aligmalardan 4’{iniin tam metnine yazarlar1 tarafindan erisim kisitlamasi
konuldugu i¢in ulagilamamuistir. Yine bu ¢alismalar incelendiginde ilk ¢alismanin 2010 yilinda
yitksek lisans tezi olarak yapildigi goriilmektedir. Takip eden yillar da ise farkli tiirden
calismalar yapilmis dahi olsa heniiz saglik alaninda yapilan calismalarinda az oldugu
soylenebilir.

Ayrica ele alinan ¢aligmalarin 6rneklemleri incelendiginde ise % 50,00 ile ilk sirada hemsireler
gelmektedir. Degirmenci 2010 yilinda yaptig1 calismasinda, hemsirelerin en ¢ok derinlemesine
davranis gosterdiklerini tespit etmistir. Tung ise, 2012 yilinda yaptig1 ¢aligmasinda, yogun
bakimda ¢alisan hemsirelerin derinlemesine davranisi ¢ok sik kullanmadiklarini bulmustur.
Dolayisila hemsirelerin ¢aligmis olduklar1 birime gore duygusal emek diizeylerinin ve
davranislarinin degiskenlik gosterdigi goriilmektedir.

Degerlendirilmeye alinan ¢alisma sonuglarina bakildiginda; kadinlarin erkeklere gore daha
samimi davranislar gosterdigi (Serin, 2014), ¢alisanlarin duygusal seviyelerinin duygusal emek
davraniglarini etkiledigi (Oztiirk vd, 2015), duygusal emek diizeyi ile ¢aliyma performansi
arasinda bir istatistiksel olarak anlaml bir iliski oldugu (Cagliyan vd, 2013; Onay, 2011) ve
kamu sektoriinde ¢aliganlarin 6zel sektordekilere oranla daha yiiksel yiizeysel davranig
gosterme egiliminde olduklar1 (Kose, 2011; Oral, 2011) goriilmektedir.

Yonetim literatiirti incelendiginde, Hochschild 1983 yilinda yaptig1 ¢alismasinda yoneticileri
duygusal emek sergilemesi gereken meslekler arasinda saymistir. Ancak yapilan arastirma
sonucunda heniiz iilkemizde saghk yoneticilerine yonelik olarak yapilmis duygusal emek
konulu herhangi bir arastirma tespit edilememistir.
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