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Oz

Bu ¢alismanin amaci Bursa ili saglik sektdr g¢alisanlarinin kullandiklart Duygusal Emek gosterim stratejileri
kullanimlarinin bir Yapisal Esitlik modeli ile test edilmesidir. Calismada Bursa ili 6zel ve kamu saglik kuruluslari
calisanlar tarafindan cevaplandirilan 251 adet anket kullanilmistir. Veriler SmartPLS-2.0 istatistik programi ile
analize tabi tutulmustur. Saglik calisanlarinin duygusal emek kullanimlar: i¢in gelistirilen model kismen de olsa
gegerli sonug vermistir. Duygusal davranis kurallarinin agik olmasiyla bu kurallara verilen énemin derin duygusal
emek gosterimi stratejisiyle birlikte model icinde dnemli yer tuttugu goriilmiistiir. Sonuclarin alanyazin agisindan
doktorlar ve hemsirelerin duygusal emek stratejilerinin  kullanimlarinin  incelenmesine katki saglayacagi
ongoriilmektedir.
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A RESEARCH ON THE EMOTIONAL LABOR USE BY THE DOCTORS AND
NURSES IN BURSA

Abstract

The aim of this study is to test the use of Emotional Labor demonstration strategies used by private and public health
sector employees with a model based on the related literature. In this study, 251 questionnaires which were
answered by private and public health institutions employees were used. The data were analyzed by the SmartPLS-
2.0 statistical program. It was found that the model developed for the emotional labor uses of health workers has

been partially valid. Clearness of €motional behaviour rules and the importance given to these rules is seen to have
an important role in the model together with the deep emotional labor representation strategy. It is predicted that the
results will contribute to the study of the use of emotional labor strategies by doctors and nurses in terms of
literature.
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Bursa ili Doktor ve Hemsirelerinin Duygusal Emek Kullanimlar1 Uzerine Bir Arastirma

Giris

Duygular insan hayatinda Onemli bir yer tutmakta ve insanin psikolojik durumu ile
davraniglarinin temel tas1 olmaktadirlar. Duygu olgusunun bilinmesi insanlik tarihi kadar eski
olmasina ragmen, giinliik yasam ve 6zellikle is diinyas: agisindan 6nemli kabul edilmeleri uzun
zaman almistir. Duygularin aklin karsiti oldugu ve duygular1 dinlemenin insanlart mutsuz ve
basarisiz yapacagl onyargist bunda énemli rol oynamistir. Fakat glinlimiizde olumlu duygularin
biligsel siiregleri rasyonel karar vermeyi etkin hale getirdigini noktasinda bilim diinyasinda
tartisma ve yaklagimlar vardir (Cukur, 2012).

Ayrica duygularin yorumlanmasi ve yonetilmesinde ¢evresel, kiiltiirel ve bireysel farkliliklarin
da etkileri s6z konusudur. Duygu diizenlemesi veya duygu yonetimi denilen durum ise belli bir
duygunun kendisinin o duyguyu yasayan kisi tarafindan kontrol edilmesi ve buna gore istenilen
sekilde yansitilip iletilmesidir. Bu durum bir {icret karsiliginda yapilarak ortaya ciktiginda
duygusal emek adin1 almaktadir (Seger, 2005; Hochschild, 1983).

Bu arastirmada doktor ve hemsirelerin duygusal emek kullanimlar1 dindarlik gibi bazi
degiskenler ile ilk kez ele alinarak test edilecektir. Duygusal emek gosterim stratejileri
aciklandiktan sonra temel boyutlar ve onciiller ile olumlu ve olumsuz duygusal emek gosterim
sonuglari ile literatiir bilgisi ele alinacaktir. Arastirmada Smart PLS analiz programi kullanilmasi
ise benzer ¢alismalarda bu analiz programinin ¢ok az kullanilmis olmast nedeni iledir. Yapisal
esitlik modellemesi i¢in kullanilan analiz programlarindan biri olan Smart PLS 6rneklem
hacminin ¢ok biiyiik olmamasi, modelin karmasiklig1 ve modelden tahmin yolu ile sonuca gitme
acisindan agilarindan arastirmadaki model igin tercih edilmistir (Hair vd., 2014).

1. Kavramsal Cergeve ve Duygusal Emek

Duygusal emek ¢alisanin istenen davranisi gostermek igin duygularini yonetmesidir (Chu, 2002).
Bu, sosyal normlar1 saglayabilmek adina, karsisindakini rahat ettirmek adina kisinin bazi
duygular1 bastirmasi bazilarini da uyandirmasi anlamima gelmektedir. Duygusal emek kavrami
sadece is yerine 6zgii degil yasamin her alanina yayilan bir gercekliktir. Ozellikle hizmet
sektorlinde one ¢iktig1 goriilmektedir. Hizmet sektoriinde karsisindaki miisteriyi memnun etmek
ve onun lehine is gormek esastir. Basarili hizmet {retimi de duygusal emek olgusuna
dayanmaktadir.

Duygusal emek ifadesi bir kavram olarak gorece yenidir ve 1983 yilinda Arlie R. Hochschild
tarafindan yayimlanan “The Managed Heart” adl1 kitap ile giindeme gelmistir. Kavram olarak bu
denli yeni olmasina karsin tarihsel gecmisi ¢ok eskilere dayanmaktadir. Insanlarin sosyal
hayatlarinda duygularini kontrol etmeleriyle birlikte duygusal emek baslamaktadir (Hochschild,
1983). Orgiitsel astirmalar ve ydnetim i¢inde duygu, arzulanan duygular, duygu isi ve duygusal
emek olarak kendine yer bulur. Bu baglamda hizmet sektoriiniin gelismesi ile duygusal emek
olgusunun rekabet acisindan ve hizmet saglayanlar acisindan kavram olarak vazgegilmez bir
konuma geldiginden s6z edilebilir. Duygusal emek gosterim davranisi iretilirken ¢alisanin is
gorimii, kimligi ve duygular iiretip gostermesi ve satmasi diger dnemli unsurlar olarak goze
carpmaktadir. Yogun kisilerarasi iletisim ve yiiz ylize gelmenin sonucu olarak duygusal emek
ortaya ¢cikmaktadir.

Kisinin disa doniik duygu, eylem ve beden dili gibi davranislarini bir isi gerceklestirmek veya
kolaylastirmak i¢in biitiin insanlarin yaptig1 gibi degistirerek yansittiginda ortaya ¢ikan davranisa
duygusal emek gosterimi diyoruz. Seger’e gore (2005) kisinin isini yaparken sergiledigi
davraniglar ile kars1 tarafa belirli bir duygusal mesajin iletilmesini saglamak ve is roliinii belli
bir “duygu ifadesi” takinarak yapmak ve bu tiir cabalar “duygusal emek” olarak
adlandirilmaktadir.
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1.1. Duygusal Emek Boyutlar:

Duygusal emek ile ilgili olarak yapilan arastirmalarda ¢ok ¢esitli boyutlar ortaya atilmistir.
Duygu kavraminin bilinmesi, tanimlanmasi ve yonetilmesi de genel olarak duygusal emek
kavramina temel teskil etmektedir. Duygusal Emek gosterimi agisindan temel boyutlari ise
Gosterilecek duygularin bilinmesi, nasil gosterileceginin belirtilmesi, uygulanma siklik ve
sliresinin uygulayiciya anlatilmasi gibi hususlardir (Grandey, 2000; Hochscild, 1983; Morris ve
Feldman, 1996; Ashfort ve Humprey, 1993).

1.2. Duygusal Emek Gésteriminin Onciilleri

Giliniimiizde yapilan calismalarda daha ¢ok hizmet is kollarinda duygu gosteriminin 6nemli
oldugu ifade edilmektedir. Bu durumda kendilerine hizmet sunulan miisterilerle ilgili beklentiler
duygusal emek gosterimi acisindan en Onemli Onciiller olarak goriilmektedir. Gosterilmesi
gereken duygunun veya duygularin etkilesim cesitliligi, etkilesim siiresi, etkilesim siklig1 ve
etkilesim rutinleri sonuglar1 etkilemektedir (Oz, 2007; Hochscild, 1983; Morris ve Feldman,
1996; Ashfort ve Humprey, 1993).

Cinsiyet, yas ve kiiltiir gibi etkenler de duygusal emek gosteriminin belli baslt onciillerinden
olarak bir¢ok aragtirmaya konu olmuslardir (Steinberg ve Figart, 1999). Bazi ¢aligmalarda ise
duygusal emek ve isletmelerde ortaya ¢ikan davranislar sadece kadin ve erkek caligsan agisindan
degerlendirilmistir (Ozkaplan, 2009).

Ayrica duygusal emek davranigi gosterimi esnasinda hizmet alana doniik olarak sergilenmesi
istenen ve beklenen duygunun olumlu veya olumsuz olup olmadigi da dikkate deger bir baska
etkendir (Grandey, 2000). Bireysel faktorler, orgiitsel faktorler ve etkilesim 6zellikleri olarak tig
boyutta Onciilleri ele alan ¢alismalar da mevcuttur. Bu tiir yaklasimlarda cinsiyet, duygulanim,
empati, kendini uyarlama ve duygusal zeka bireysel etkenler olarak ele alinirken; duygusal
davranis kurallari, bagimsizlik ve sosyal destek orgiitsel faktorlerdir (Kose, 2009).

1.3. Duygusal Emek Davrams Stratejileri

Calisanlarin  miisterilerine karst gosterecekleri duygusal emek genel olarak {i¢ sekilde
incelenmektedir: Yiizeysel Duygusal emek davranisi; ki isgérenin gercek hislerini degistirmedigi
halde, duygu gosterimlerini kontrol ederek beklentilere uyumlu hale getirdigi davranig bi¢imidir
(Grandey, 2003). Derin duygusal emek davranisi; isgéren gergek hislerini kendisinden beklenen
davraniglarla uyumlu hale getirmeye calisir (Grandey, 2003) ve Samimi duygusal emek
davranisi; isgorenin yansitmak durumunda oldugu duygulari halihazirda zaten hissediyor
olmalar1 durumunda ortaya ¢ikan davranistir (Ashforth ve Humphrey, 1993). Bu {ig tiir duygusal
emek gosteriminin nedenleri ve sonuglar1 incelenirken amir konumundaki denetleyicinin verdigi
destek ve calisanin is arkadaslarinin sergiledikleri destek duygusal emek gosterim siireci
ciktilarina etki etmektedirler. Eger bu iki destek olumlu yonde olur ve duygu gosterimi yapmast

beklenen calisant olumlu yonde desteklerse sonuglara olumlu katkilar1 olmaktadir (Hochschild,
1983).

1.4. Duygusal Emek Gésteriminin Olumlu ve Olumsuz Sonugclari

Duygusal emek gosterimi davranislart sonucunda genel olarak su sonuglar gézlenmektedir:
Duygusal celigki (Hochscild, 1983), Tiikenmislik duygusu, Is birakma Niyeti (Grandey, 2000),
Ise duygusal baglanma, is tatmini (Morris ve Feldman, 1996), Miisteri Hizmetlerinde olumlu
gelismeler. Bazi aragtirmalarda duygusal emek davranis siireci sonuglari olumlu ve olumsuz
sonuglar olarak iki grupta incelenmektedir. Bu tiir ¢alismalarda gosterilen olumsuz sonuglar
sunlardir: 6zsayg1 yitimi, duygusal celigki, ise bagl stres, is birakma niyetinde artis, tiikkenmislik
ve 1s doyumunda diisiis. Olumlu olarak degerlendirilen duygusal emek davranig stireci
sonuglarina gelince bunlar; bireysel performans artis1, 6z-yeterlilik artisi, finansal fayda, miisteri
memnuniyeti ve Orgiitiin performans artisidir (Kose, 2009).
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S6z konusu ¢alismada, hizmet sektoriinde fiziksel ve zihinsel emege ek olarak, duygularin da bir
emek-giicii faktorii oldugu tizerinde durulmustur (Hochschild, 1983: 7).

Yiizeysel emek davranisi ¢cogunlukla olumsuz duygularin maskelenmesi seklinde agiga cikar ve
uzun vadede calisan agisindan tilkenmislik ve is birakma egilimi gibi olumsuz sonuglar olur.
Ikinci tiir olan derinlemesine emek davramsg: ise iki tiir duygusal emek olarak karsimiza cikar.
Ilki hissedilen gercek duygunun gosterilmesidir. Digeri ise dogru ydntemin davranisidir. Baska
tiirlii hissedip de karsisindakine bunlar gostermemesi gerektigini bilen calisan tarafindan gegmis
duygusal deneyimlerin kullanilmasidir. Derinlemesine davranis olarak sergilenen duygusal emek
¢ogu zaman yoOntemli davranis olarak da anilir ve is tatmini ve iyi performans gibi olumlu
sonuglari olmaktadir ( Oz, 2007; Ashfort ve Humprey; 1993).

Calisan isin gerektirdigi duygularn gercekten benimseyerek gosterebilir. Bu durumda calisan
gorev etkinligini ve kendini ifade etmeyi kolaylastirabilir. Yiizeysel davraniglarda ise bir takim
saglik bozucu ve psikolojik agidan istenmeyen sonuglar olabilir. Bazen calisan ve Orgiit miisteri
beklentilerini dnceler ve bunlar karsilanmazsa duygusal uyumsuzluk ve kendine yabancilasmay1
tetikler (Ashfort ve Humprey, 1993). Sosyal kimlik teorisine gore ise duygusal emek olgusunun
baz1 etkileri kisinin sosyal ve bireysel kimlikleri sayesinde yumusatildigi ve ¢alisanin hizmet
roliinli goéstermesi yoniinde duygusal emek davranigi tarafindan baskilar uyarildigi bu ¢alismada
ileri siiriilmektedir.

Gradney’e gore (2000; 2003) Duygusal olay1 yasayan ve miisteriler ile daha uzun siirelerde
mesgul olan muhtemeldir ki duygularint yonetmektedir. Duygusal emek isletme i¢in iyi sonuglar
verebilir fakat calisanin sagligina doniik sonuglari olabilecektir. Derin davranis yiizeysel
davraniga gore daha olumlu hizmet ortaya ¢ikarmaktadir ama her ikisi de tiikkenmislik, ¢oziilme
(cekilme) ve olumsuz is tutumlari ile ilintilidir.

Alanyazinda yapilan temel arastirmalarin sonuglar1 duygu gosterimi ile ilgili davranis
diizenlemelerinin gerekli oldugunu gostermistir ve genellikle calisanlar ve amirleri bu hususta
mutabiktirlar. Gosterilmesi gereken duygusal emek davranisini ise dahil oldugunun kabulii bu tiir
davraniglarin isin geregi disinda fazladan oldugunu diisiinenlere gore ise baglilik ve is tatmini
agisindan yiiksek diizeydedir. Orgiitlerin duygusal gosterim kurallarina daha fazla &nem
gostermeleri bu agidan kacinilmazdir (Diefendorff vd.; 2006). Bazi arastirmalardaki veriler
gostermistir ki negatif duygular maskelenirken olumlu duygular ifade edilmekte veya farkli
yansitilmaktadirlar (Glaso ve Einarsen, 2008).

2. Arastirmanin Y ontemi
2.1. Arastirmanin Orneklemi

Arastirmamizda veri toplama amaciyla nicel yontem olarak anket tekniginden faydalanilmistir.
Calismanin evrenini Bursa Merkez’de hem kamu hem de 6zel sektdr kapsaminda hizmet
vermekte olan saglik calisanlar1 olusturmaktadir. Arastirma evreni olarak saglik calisanlarinin
secilmesinin sebebi, bu meslegin Hochschild (1983: 151) tarafindan duygusal emek gdsterimini
en fazla gerekli kilan mesleklerden biri olarak belirtilmesidir.

Arastirma evreni olarak Bursa’nin se¢ilmesinde Tiirkiye’nin niifus acisindan en biiyiik illerinden
olmas1 6nemli bir etken olmustur. Diger yandan Bursa il merkezi milyonu asan niifusu ve sahip
oldugu nitelikli hizmet sektorii isletme ve kurumlar ile bdyle bir arastirmaya uygun verilerin
saglanabilecegi bir ortam saglamaktadir. Toplam saglik ¢alisani sayist ise 25 bin civarindadir
(www.bursa.bel.tr). Istatistik hesaplamalara gore anlamlilk diizeyi a =0,05 ve %95 giiven
araliginda +%>5 O6rneklem hatasi g6z 6niine alindiginda 10 bin kisilik bir ana kiitle biiytikliigiinde
370 kisilik; 25 bin kisilik bir ana kiitlede 378 kisilik 6rneklem gerekli olmaktadir (Bas, 2008).
2016 yil Eylil-Kasim aylarinda gergeklestirilen ¢calismada 300 civari anket cevaplanmistir. Bu
anketlerden 251 anket kabul edilebilir bulunarak analizleri gergeklestirilmistir.
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Anketlerin cevaplanmasi i¢in kolayda 6rneklem yontemi tercih edilmis ve gegersiz ve eksik
cevaplanan 49 anket degerlendirme dis1 tutulmustur. Bu baglamda saglik calisanlarinin
demografik verilerinin frekans analizleri yapilmistir. Ankette yer alan Ol¢eklerin giivenirlilik
Olctimleri yapilmistir. Daha sonra degiskenlere ait frekans degerleri tespit edilmistir. Bu
asamadan sonra elde edilen birincil veriler bootstrap 6zelligi ile eldeki verilerin drneklem
hacmini arttirma etkisi kullanarak test ettiginden dolay1 ve karmasik modellerin test edilmesine
olanak verdigi i¢in Smart PLS.2 programiyla arastirma modeli test edilmistir. Veri seti dncelikle
tamimlayic istatistik, anlamlilik diizeyleri, gecerlik ve giivenirlik analizleri ise SPSS 20 paket
programuiyla gergeklestirilmistir.

Smart PLS (Ringle vd., 2015), sosyal bilimciler tarafindan giderek daha yaygin bi¢imde
kullanilan bir analiz programidir. Analiz mantig1 PLS-SEM'e dayanmaktadir. 1990'lardan sonra
yayginlasmaya baslayan ikinci nesil analiz yOntemleri yapisal esitlik modelleri olarak
adlandirilmaktadir. Yapisal esitlik modelleri, regresyon gibi birinci nesil analiz yontemlerine
gore ¢ok daha karmasik arastirma modellerini tek asamada analiz edebilmektedir.

Yapisal esitlik modelleri (SEM) olarak isimlendirilen bu ikinci nesil metotlarin iki tiirii
bulunmaktadir. Birisi kovaryans temelli ¢alisan yapisal esitlik modelleri, orjinal ismi ile
Covariance-based SEM (CB-SEM)’dir. Bu metoda dayanan ¢ok sayida analiz programi
bulunmaktadir. AMOS, LISREL, MPlus bunlardan bazilaridir. Diger yapisal esitlik modelleri ise
varyans temelli calisan yapisal esitlik modelleri, orjinal adi ile Variance-based SEM (PLS-SEM)'
dir. Smart PLS, ADANCO, Warp PLS gibi analiz programlari bu metoda dayanmaktadir. Smart
PLS son derece gelismis olup PLS-SEM metoduna dayanan bir yazilimdir. Bundan dolayz:

e Non-parametriktir. Verinin normal dagilima sahip olmasini gerektirmez.
e Kiiciik 6rneklemlerde de etkili sekilde calisir.

e Formatif degiskenleri de analiz edebilir.

e (Cok karmasik modellerde bile sorunsuz caligabilir.

e Bir veya iki gostergeli degiskenlerle de analiz yapabilir. Bu tiir degiskenler teshis
problemine neden olmaz.

Yapisal Esitlik Modeli temelli programlar arasinda Smart PLS kismi en kiiciik kareler
temellidir, kovaryans temelli Lisrel ile Amos’tan bu yoniiyle ayrilmaktadir. Aragtirma 6rneklemi
kiiclikse model test edilmesinde Smart PLS, biiyiikse hepsi kullanilabilir. Modelden yararlanarak
sonuglart tahmin etmek icin Smart PLS, verilerle teorik bir modeli dogrulamak icin Lisrel ve
Amos. Veriler normal dagiliyorsa Lisrel ve Amos, dagilmiyorsa Smart PLS kullanilir. Degiskene
baglanan soru sayisi 3 ve daha fazla ise hepsi kullanilabilir, soru sayis1 3’ten az ise Smart PLS
kullanilmas1 daha dogru olur (Hair vd., 2014; Wong, 2013)

2.2. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Arastirmada test edilen modelde dokuz farkli degisken ve bunlara bagl faktorler olmasi titiz ve
dikkatli bir analiz siirecini gerekli kilmistir. Sekil 1°de goriildiigii gibi yiizeysel ve derinlemesine
duygusal emek gosterim stratejileri arastirmada bagimli degiskenler konumundadir. Onciil
degiskenler olarak duygusal gosterim kurallarinin agik ve anlasilir olmasi (dgka) ve bu kurallara
verilen 6nem (dgkvd), duygusal davranis kurallar1 olarak negatif davranislarin gosterilmemesi
(ddkntr), duygusal davranmis kurallar1 negatif gosterilen kurallar (ddkneg) ve c¢alisanin dindarlik
diizeyi modelde yer alirken; modelde duygusal emek gosterime ait siireclerin sonuglari olarak ise
isgoren performansi (perf) ve duygusal tiikkenmislik (duygtiik) yer almaktadir.

Alanyazinda 6zellikle saglik calisanlar ile ilgili olan ¢aligmalar da gézden gecirilerek aragtirma
modelimiz Sekil 1°deki gibi olusturulduktan sonra bu duruma uygun hipotezler de kurulmustur.
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Grandey ve arkadaslarma gore (2012) hastalar ile daha ¢ok sorun yasayan saglik ¢alisanlarinin
hastalarla duygular1 yonetme olasiliklarinin daha yiiksek oldugunu ve bu yanitin ¢alisanlarin isle
ilgili tiikenmisliklerine daha fazla katkida bulundugunu goriiyoruz. Bir ¢alismada hastalara kars1
sergilenen duygular1 yonetmenin ¢alisilan ortamin iklimi ve bu birimdeki isgiler igin
tikenmislikle ¢ok siki ilgili oldugu tespit edilmistir (Grandey vd.; 2012). Saglik personelinin
duygusal emek gostermeleri i¢in ¢ok faktor vardir. Hastalarin ve ailelerinin farkli beklentileri
doktor ve hemsirelerin duygularini etkiler. Bunun i¢in hastadan, hissedilen duygular1 bastirmak
ve numara yapmak veya beklenen duygulari gergekten gostermeye calisirlar. Saglik hizmeti
verilmesi kisisellestirilmis, egitimli ve ozglin duygusal tepkiler gerektirir. Saglik sektori

calisanlarinin bu davranigi hastalarin da duygularini yonetmelerine yardimci olur (Grandey vd.,
2012).

Duygusal emek kavrami, saglik ve hemsirelik hizmetleri agisindan 6nemli bir kavram olup,
ozellikle hastalarla daha uzun siire iletisim ve etkilesim i¢inde olan hemsirelerin, duygusal emek
davraniglarinin ¢alisanlar ve yoneticiler agisindan daha olumlu noktaya getirilmesine yonelik
stratejilerin gelistirilmesi gerekmektedir (Oz ve Baykal, 2017).

Sekil 1: Arastirmada Test Edilen Model

Alanyazindaki baz1 ¢calismalarda; duygusal emek egiliminin c¢alisilan boliimlere gére degiskenlik
gosterdigi goriilmiistiir. Bunun sonucu olarak serviste ¢alisan bir hemsire ile yogun bakimda
calisan bir hemsirenin yer degistirmesi ve bireyin duygusal siire¢lerini daha iyi yonetilebilmesi
icin calisanin duygusal emek gosterim Ozelliklerine uygun bir bolimde ¢aligtirilmast ya da
calisanin istemedigi bir boliimde zorla ¢alistirilmamasi gibi onerilerde bulunulmustur (Dogan ve
Sigr1, 2017).

Igili alanyazin ve belli bash duygusal emek yaklagimlarimnin incelenmesi sonucunda on dért tane
hipotez olusturulmustur. Hipotezler agagida goriilmektedir:

Hla. Duygusal gosterim kurallarinin agik olmasinin yiizeysel duygusal emek iizerinde anlamli
bir etkisi vardir (Ezilmez, 2018).
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H1b. Duygusal gosterim kurallarinin agik olmasinin derin duygusal emek tizerinde anlamli bir
etkisi vardir (Ezilmez, 2018).

HZ2a. Duygu gosterim kurallarina verilen 6nemin yiizeysel DE {izerinde anlamli bir etkisi vardir
(Diefendorff vd.; 2006).

H2b. Duygu gosterim kurallarina verilen 6nemin derin DE {izerinde anlaml bir etkisi vardir
(Wharton ve Erickson, 1993).

H3a. Dindarlik degiskeninin yiizeysel DE iizerinde anlamli bir etkisi vardir (Byrne vd., 2011).
H3b. Dindarlik degiskeninin derin DE tizerinde anlamli bir etkisi vardir (Byrne vd., 2011).

H4a. Duygusal davranis kurallarinin negatif gsteriminin yiizeysel DE {lizerinde anlamli bir
etkisi vardir (Oz, 2007; Grandey, 2000).

H4b. Duygusal davranis kurallarinin negatif gosteriminin derin DE {izerinde anlamli bir etkisi
vardir (Glaso ve Einarsen, 2008).

H5a. Negatif Duygusal davranis kurallarinin gosterilmemesinin yiizeysel DE {izerinde anlamli
bir etkisi vardir (Glaso ve Einarsen, 2008).

H5b. Negatif Duygusal davranig kurallarinin gosterilmemesinin derin DE {izerinde anlamli bir
etkisi vardir (Glaso ve Einarsen, 2008).

H6a. Yiizeysel Duygusal Emegin duygusal tiikenmislik lizerinde anlamli bir etkisi vardir
(Hochscild, 1983).

H6b. Yiizeysel Duygusal emegin isgoren performansi {izerinde anlamli bir etkisi vardir (Morris
ve Feldman, 1996).

H7a. Derin Duygusal emegin duygusal tilkenmislik iizerinde anlamli bir etkisi vardir (Kocak ve
Glirsoy, 2018).

H7b. Derin Duygusal emegin isgéren performansi lizerinde anlamli bir etkisi vardir (Kogak ve
Glirsoy, 2018).

2.3. Arastirmada Kullanilan Anket Formu

Arastirmada kullanilan 6l¢ek ii¢ boliimden olusmaktadir ve 5°li Likert ol¢ekle diizenlenmistir.
Anketimizin duygusal gosterim kurallarina verilen énem (DGKVO), duygusal emek gdsterim
kurallarinin agikligi (DGKA), duygusal tiikenmislik (DUYTUK), calisan performansi (PERF),
ve dindarlik (DIN) 6lgeklerinde 1-hi¢ katilmiyorum, 2-katilmiyorum, 3-kararsizim, 4-
katiliyorum ve 5-tamamen katiliyorum seklinde 5°1i Likert Olgegi kullanilirken; duygusal
davranis kurallar1 (DDK+/-) ve derin duygusal emek gosterim stratejileri (derin DE) ve derin
duygusal emek (Yiizeysel DE) o6lgeklerinde yine 5°li likert 6lgek bu kez 1-hi¢bir zaman, 2-
nadiren, 3-bazen, 4-siklikla ve 5-her zaman olarak kullanilmustir.

Arastirmada kullanilacak olan 6lgek adlari, madde sayilari ile bu maddelerin alindig1 ¢alismalar
tablo 3’te goriilmektedir. Ayrica daha 6nceki ¢alismalarda adi gegen Glgekler igin ortaya ¢ikmis
olan cronbach alfa degerleri de tablonun en sagindaki siitunda gosterilmistir. Cok sayida soru
iceren anket calismalarinin cevaplayanlar {izerinde olumsuz etki yapacagindan dolay1 duygusal
emek ile ilgili olan 6l¢ek disindakiler de soru sayisinin diisiik tutulmasi igin ¢aba gosterilmistir
(Bas 2008).
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Tablo 1: Arastirma Olgeklerindeki Sorular ve Yararlanilan Kaynaklar

MADDE CROBACH

OLCEKLER KAYNAKLAR SAYISI ALFA (a)
1 Duygusal Davranig Brotheringe ve Lee (1998); Grandey 5 0.75
Kurallar1 (DDK) (1999 ve 2000) ’
DE Gosterim Kurallari
2 Aciklizi(DGKA) Grandey (1999) 6 0,74
Duygusal Gosterim . )
3 Kurallarina Verilen Eg)ég(;rmge ve Lee (1998); Grandey 3 0,83
Onem (DGKVO)
. . Plante ve digerleri (2002);
4 Dindarlik (DIN) Barnett, Bass ve Brown (1996) 4 0,87
5 Derin Duygusal Emek | Brotheringe ve Lee (1998, 003); 4 087
(DERIN DE) Grandey (1999, 2000 ve 2003) '
Yiizeysel Duygusal . )
Brotheringe ve Lee (1998, 003);
Emek (\E)USEYSEL Grandey (1999, 2000 ve 2003) 5 0.87
6 Duygusal Tikenmislik | Maslach ve Jackson (1986); 3 0.83
(DUYTUK) Ergin (1992) ’
Kirkman ve Rossen (1999);
7 Performans (PERF) Sigler ve Pearson (2000); 5 0,93
Demografik 8
TOPLAM 43

2.4. Bulgular

Tablo 4’te Bursa ili saglik ¢alisanlarinin duygusal emek gosterimlerini arastirma degiskenleri
acisindan ¢alisanlarin bireysel ve oOrgiitsel bazi oOnciiller ve sonuglar arast duygusal emek
gosterimlerinin  Olclldiigli ¢alismadaki degiskenlerin kullanim siklik ve standart sapmalari
goriilmektedir.

Aragtirma  degiskenlerinin  arastirmada  aldiklar1  cevaplar sonucundaki ortalamalari
incelendiginde en yliksek ortalamanin isgéren performansina ait oldugu goriilmektedir (PERF:
4,00). Bir hayli yorucu ve 6zverili ¢alisma gerektiren saglik sektoriinde isgorenler kendi ortaya
koyduklar1 performanstan memnun gériinmektedirler. Ote yandan saglik ¢alisanlarinin hasta ve
yakinlarina gosterdikleri duygu davranislarinda negatif duygularin gosterilmesini ifade eden
degiskenin (DDKNEG: 2,09) en diisiikk ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir. Bu durum
literatiirdeki sonuglarla uyumludur ve anlamlidir. Saglik calisanlarinin hasta ve yakinlarina karsi
negatif duygular gostermemeleri gerekmektedir.

Aragtirmanin bagimli degiskenleri olan ve duygusal emek gosterim stratejilerini ifade eden
derinlemesine duygusal emek gosterimi ve yiizeysel duygusal emek gosterimlerine bakildiginda
derinlemesine duygusal emek gosterim stratejisinin daha yiiksek bir ortalamaya sahip oldugu
goriilmektedir (Derin DE: 3,59; Yiizeysel DE: 2,81). Derinlemesine duygusal emek gdsteriminin
yiiksekligi hem performansin yiiksek olmasi hem de duygusal tiikenmislik ortalamasinin gorece
diisiik olmas1 (DUYTUK: 3,05) ile tutarli ve uyumlu bir sonuctur.
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Tablo 2: Arastirmada Kullanilan Degiskenlere Ait Ortalama ve Standart Sapmalar

SIRA Aragtirmanin Ortalama Standart N
Degiskenleri sapma

1 Derin DE 3,59 ,834 251
2 Yiizeysel DE 2,81 ,807 251
3 DGKVO 3,92 ,730 251
4 DGKA 3,09 77 251
5 DDKNTR 3,63 1,178 251

DDKNEG 2,09 1,026 251
6 DUYTUK 3,05 1,160 251
7 PERF 4,00 ,615 251

Aragtirmanin demografik bilgisi tablo 5°te verilmektedir. Tabloda goriildiigii gibi arastirmaya
katilanlarin yaklasik yiizde 80’1 kadinlardan, yiizde 20’si ise erkeklerden olusmaktadir.
Katilimcilarin %63,7’si evli iken %36,3’1 evli olmayanlardan meydana gelmektedir.

Katilimeilarin yas bilgisi dokiimiine bakildiginda ise %35,5 ile en biiyiik grubun 35-44 yas grubu
oldugu goriilmektedir. Bu grubu sirasiyla %27,1 ile 26-34 yas grubu, %21,5 ile 18-25 grubu,
%14,3 ile 45-54 yas grubu gelirken %1,6 55-64 yas grubunun yiizdesidir. Hem gen¢ hem
deneyimli denilebilecek bir yas profili s6z konusudur. Egitim diizeyi agisindan katilimcilarin
durumu incelendiginde yiizde 65°lik bir yiizde ile {iniversite (lisans) mezunlarmin biiyiik
cogunlugu olusturdugu goriilmektedir. Lisansiistli mezunlarinin oran1 %18,3 ve lise mezunlarinin
oram %16,3’tiir. {lkdgretim mezunlarinin oram dikkate alinmayacak kadar kiigiiktiir. Egitim
diizeyi boylesine yiiksek bir kiitlenin duygular1 yonetme yoniinden olumlu sonuglar verebilecegi
ongoriilebilir. Saglik sektoriindeki bu dinamik yas profili sonuglarin yeterince olumlu olmamast
durumunda ise iyilesmenin saglanmasini da kolaylastirabilecek bir faktordiir.

Is yasami tecriibe siiresine gelince 1-5 yil aras1 tecriibe %26,3 ve 6-10 yil tecriibesi %23,1°lik
yiizdelere sahiptir. 11-15 yillik tecriibe dilimi ile 20 yil tizeri ¢alisma tecriibesi %18 ile ayni
yiizdelere sahiptir. En son sirada ise 16-20 yil ¢alisma yasami tecriibesi yaklasik %14 liik bir
yilizdeye sahiptir. Halen ¢alisilan kurumdaki ¢alisma yili incelendiginde ise 1-5 y1l %51,4 ile ¢ok
belirgin olarak diger ¢aligma siirelerinin toplamina agir basmaktadir. Bu durum istikrar agisindan
sikint1 olusabilecegini diisiindiirmektedir. Neyse ki 6-10 yas aras1 isyeri ¢alisma %25,5 ile bu
durumu bir derece dengelemektedir. Arastirmaya katilan 251 kisi saglik kurumlarindaki ¢aligsma
unvan ve meslekleri agisindan degerlendirildiginde en biiylik ylizdeye hemsire-ebe-saglik
memuru gurubu %52,2 ile sahiptir. Saglik teknisyenleri %26,7 ile ikinci siray1 alirken hekimlerin
orani da %20,7 diizeyindedir. Kamu kesimi saglik ¢alisanlarinin arastirmaya katkisi %80 iken
0zel kesim %20’lik diizeye sahiptir.
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Tablo 3: Arastirmanin Demografik Bilgisi 16-20 12 4,38
20+ 16 6,4
Yas Prekans Yiizde% Unvan Frekans Yiizde%
(N=251) (N=251)
18-25 54 21,5 Yonetici 1 Z
26-34 68 27,1 Hekim 52 20,7
35-44 89 35,5 Hemgire-
45-54 36 14,3 ebe-saglik 131 52,2
55-64 4 1,6 memuru
o Frekans .o 5
| Egitim (N=251) Yiizde% telfr?igsl)lll;ni 67 26,7
Ilkogretim 1 0.4 isletme Frekans .
_ Lise 41 16,3 Tiirii (N=251) Yiizde%
Universite 163 64,9 Kamu 198 788
Lisans iistii 45 18,3 Ozel 53 21,2
Tecrlisibesi '(:l\ll’ezlgrl]i Yiizde% Cinsiyet (FNrilgB Yiizde%
15 66 26,3 Kadin 169 789
6-10 58 23,1 Erkek 82 21,1
11-15 46 18,3 Medeni Frekans Yiizde%
16-20 34 13,5 durum (N=251)
20+ 47 18,7 Evli olan 160 63,7
Kurum Frekans Yiizde% Evli 91 36,3
Tecriibesi (N=251) olmayan
1-5 129 51,4
6-10 64 25,5
11-15 30 12,0

Tablo 6 yapilan arastirma ile toplanan verilerin 6rneklem biiyiikliigiiniin faktor analizi agisindan
uygun degerlere sahip olup olmadigini gostermektedir. KMO (Kaiser Mayer Olkin)-Bartlett
Testi Orneklemin analiz igin yeterli olup olmadigini agiklar. KMO 0 ile 1 arasinda deger alir 1” e
ne kadar yakinsa 6rneklem o kadar faktor analizine uygundur. KMO degerinin 0,50° den biiytik
olmasi gerekir. Aragtirmamizda bu deger 0, 744 ¢cikmustir ve oldukga yeterli bir degerdir. Bartlett
testi veri matrisinin birim matris olup olmadigina, degiskenler arasindaki Korelasyonun yeterli
olup olmadigina karar verir. Tiim korelasyon katsayilar sifirdir bos hipotezini test eder. P value
degeri <0,05 ise veri seti faktor analizi i¢in uygundur. Ki burada 0,000 degeri anlaml1 ve gecerli
cikmistir (Biiyiikoztiirk, 2007).

Tablo 4: Ornekiem Faktor Analiz Yeterlilik Testi

Kaiser Meyer Olkin ve Bartlett's Testleri
Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterlilik Ol¢iimii , 744
Yaklagik Ki-kare 3694,498
Bartlett Kiiresellik Testi df 595
Sig. ,000

Arastirma verilerinin faktor analizi yapildiginda ¢ikarim yontemi olarak; “Principal Component
Analysis”, dondiirme yontemi olarak ise “Kaiser Normalizasyonu ile Varimax” kullanilmistir.
En diisiik faktor yiikii 0,50 olarak belirlenmistir (Coskun vd., 2015) Yiizeysel duygusal emege
bagli faktor yiikleri 0,643 ile 0,742 arasindadir. Derinlemesine duygusal emek gdsterim stratejisi
faktorii yiiklerine ait degerler ise 0,584 ile 0,864 arasinda ¢ikmistir. Bulunan degerler istatistiki
olarak gecerli degerlerdir ve Smart PLS 2.0 ile modelin smanabilecegini ve hipotezlerin test
edilebilecegini gosteren degerlerdir.
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Dondiiriilmiis Bilesenler Matrisi®
Bilegenler
1 2

yuzeyl 142 173
yuzey4 ,710 -,153
yuzeys ,687 ,030
yuzey3 ,650 ,219
yuzey?2 ,643 ,175
derin3 -,052 ,864
derin4 ,048 ,835
derin2 171 ,715
derinl ,456 ,584
Cikarma Metodu: Temel Bilesen Analizi.

Déndiirme Yontemi: Kaiser Normalizasyonu ile Varimax.

Analiz agamasinda hem 6l¢iim hem de yapisal modelde t degerlerinin 1,96 degerinden biiyiik
olmas1 gerekmektedir. Bunun i¢in gozlem sayist ve Orneklem biytikligi ile ilgili gerekli
diizenlemeler yapilmasi istenir ve 5.000 bootstrapping degeri genel olarak sosyal bilimlerde
tercih edilen degerdir (Ringle, vd., 2015). Bu sckilde t degerleri hesaplanarak sirasiyla
maddelerden degiskenlere dogru 1,96’nin altinda kalan madde ve degiskenler modelden
cikarilmistir. Sonrasinda Smart PLS 2.0 programinin algorithm mentisii araciligiyla standardize
edilmis katsayilara ulasilmig olur (researchgate.net).

Sekil 2: Modele [liskin t Degerleri

8811 11,560
14504 g ogd ;
668 ¥
dgkvo 035
82 yuzeysel 5538
-
42
777
dernn
— ddkny 13718 8645 e
derin3

l dgkal II dgka2 II dgka3 |

Smart PLS 2.0 ile test edilen modelin kismen de olsa gecerli olabilecegi goriilmiistiir. Test edilen
modelin ileri siirdiigli 14 hipotezin 7’si kabul diger 7’si ret edilmistir. Duygusal gdsterim
kurallarinin agikligi ve Duygusal gosterim kurallarina verilen 6nem degiskenleri derin duygusal
emek kullanimi degiskenin %14 (R?=0,144) diizeyinde etkilemektedir. Duygusal davranis
kurallar1 negatif duygular1 gostermeme (DDK-NTR) ve Duygusal gosterim kurallar agikligi
degiskenlerinin yiizeysel duygusal emek {izerindeki etkisi %10 (R?=0,104) diizeyindedir. Derin
ve Yiizeysel Duygusal Emek degiskenleri birlikte Duygusal Tiikenmislik degiskeni iizerinde %4
gibi (R>= 0,041) diizeyinde bir etkiye sahiptir. Derin Duygusal Emegin Isgoren Performansi
iizerindeki etkisi ise yaklasik ylizde 11 (R*=0,107) diizeyindedir.
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Arastirma modelinde ilk basta yer alan dindarlik degiskeni ve duygusal emek negatif gosterimi
degiskeni yapilan analizler sonucunda t degerleri 1,96’dan biiyiik olma kosulunu saglamadiklar1
icin modelden ¢ikarilmistir. Modelde yer alan degiskenlerin alt boyutlarindaki maddelerden de
bazilar1 ayn1 gerekge ile model disinda kalmistir.

Sekil 3: Modele liskin Yol Katsayilar:

~
do15 0,799
dgkvo Q762 0801 o7

rfl
ol e ]
8,196 6705 perf2
%339 0,154 0.766
0,70
0750  o\s2

dgka

ddkntr

@)=
0965 0%93 e
Tablo 6: Gegerli Modelin Maddelerine Ait Istatistik Verileri
Faktorler Maddeler Madde Birlesik giivenirligi icsel tutarhk
giivenirlik (Compose Reliability) (Cronbach alfa)
Duygusal gosterim dgkal 0,839%4
kurallarinin dgka2 0,9037 0,8589 0,7523
acikligs dgka3 0,7036
0,7985
Duygusal gosterim dgkvol
kurallarina verilen 0,9147 0,8481 0,6552
Oonem dgkvo?2
Duygusal gosterim ddkntrl 0,8850
kurallar1- negatif 0,8830 0,7351
gbstermeme ddkntr2 0,8932
Vi | yuzeyl 0,7623
lizeyse
DUygusaI Emek yuzey3 0,8014 0,8123 0,6539
yuzey4 0,7410
| derin2 0,7601
Derinlemesine -
Duygusal Emek dering 0,8616 0,8671 0,7699
derin4 0,8585
perfl_ 0,7327
7064
Calisan perf2 0,
performansi perf4 0,7659 0,8272 0,7249
perfs 0,7469
duytukl 0,9101
Duygusal duytuk2 0,9005 0,9252 08796
Tiikenmislik
duytuk3 0,9005

o1
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Smart PLS 2.0 programinda ileri siiriilen yapisal esitlik modellemesinde saglanmasi gereken
madde ve yap1 giivenirligi degerleri Tablo 8’de goriilmektedir. Buna gore; madde giivenirlik
degerlerinin 0,70’in iizerinde olmasi, ayrica birlesik giivenirlik degerlerinin de 0,70’den biiyiik
olmas1 beklenmektedir. Bu degerlerin beklenen 0,70 degerinden biiyilk olmasi maddelerin ve
faktorlerin giivenilir oldugunu gostermektedir. Alanyainda bazi kaynaklar 0,50 diizeyinin
ozellikle sosyal bilimlerde kabul edilebilir oldugunu da ifade etmektedirler. Arasgtirmada test
edilen modelin sonu¢ veren degiskenlerinde madde giivenilirlik ve cronbach alfa degerleri
istenilen diizeylerde oldugu goriilmektedir. Yalnizca duygusal gosterim kurallarina verilen 6nem
ve yiizeysel duygusal emek degiskenlerinin degerleri 0,65 diizeyinde ¢ikmistir. Nitekim analiz
sonuglart ileri siiriilen madde ve faktor yapisinin analize uygun oldugunu gostermektedir.

Tablo 7: Modelin Gegerlilik Istatistikleri

Faktorler Fornell-Larcker

AVE 1 2 3 4 5 6 7

1. dgka 0,6721 | 0,8198

2. dgkvo 0,7372 | 0,3847 | 0,8586

3.ddkntr 0,7905 | -0,0524 | -0,0160 0,8891

4.yuzeyDE | 0,5908 | 0,1486 | 0,0826 0,2778 | 0,7686

5.DerinDE | 0,6857 | 0,3342 | 0,2955 0,0532 | 0,1719 | 0,8280

6.perf 0,5451 | 0,2639 | 0,2657 0,0439 | 0,0163 | 0,3277 | 0,7383

7.duytuk 0,8049 | -0,0507 | -,0767 0,2305 | 0,1647 | -0,0895 | -,1932 0,8971

Smart PLS 2.0 programinda ileri siiriilen yapisal esitlik modellemesinde saglanmasi gereken
AVE degerleri ile bu degerlere iliskin karsilastirmali AVE karekok degerleri Tablo 9°da
goriilmektedir. Bu tablodaki degerlere gore; AVE degerlerinin 0,50’den biiyiik olmasi ve AVE
degerlerine iliskin degerlerin karekdklerinin de ilgili siitundaki korelasyon degerlerinden biiyiik
olmasi test edilen modelin gecerli bir model oldugunu géstermektedir. Ozetle, bu degerler ve
sonuglart modelin analize tabi tutulabilecegini gdstermektedir.

Yapilan analiz sonucunda (p<0.05) anlamli ¢ikan sonuglar yukarida tablo 10°da gosterilmistir.
Arastirma modelinde bagimsiz degisken konumundaki degiskenlerin bazi bagimli degiskenler
iizerindeki etkileri anlamli bulunmustur. Bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskenler iizerindeki
etkisi incelenmis anlamli bulunanlar tabloda gosterilmistir.

Tablo 8: Kuramsal Modele Iliskin Yol Katsayilar: ve t-degerleri

Bagimsiz Degisken Dogrudan Etki Bagimh Degisken
p t p

?e‘;ﬁgefgnfgst‘ggnKl\(/‘ga“arma 014 | 276 <0.05 DERIN Duygusal Emek
gggziﬁ?rsg‘%lggl}gﬁﬁg?ls 0.28 4.25 <0.05 YUZEYSEL Duygusal Emek
Egﬁgﬂggi%m Kurallarinin 0.16 2.61 <0.05 YUZEYSEL Duygusal Emek
Egﬁgﬂggi%m Kurallarinm 0.25 3.85 <0.05 DERIN Duygusal Emek
YUZEYSEL Duygusal Emek 0.18 2.77 <0.05 ]()[;1(}3%1;?}12)11 kenmislik
DERIN Duygusal Emek 0.32 5.53 <0.05 Isgoren Performansi (PERF)
DERIN Duygusal Emek 0.12 2.60 <0.05 gb@.‘;ﬁgukenmlshk
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Bu sonuglara gore bagimsiz degiskenin bagimli degisken iizerindeki beta () katsayist negatif
olanlarin bagimli degisken tizerindeki etkileri negatif yonlii olarak gerceklesmistir. Sonuglarin
anlamli olmasi i¢in t degerlerinin 2,00’den biiyiik olmasi istenir. Beta degerleri ise degiskenler
arasindaki iligkinin kuvvetini ve yoniinii ifade eden korelasyon katsayisina benzer sekilde  -1.0
ile +1.0 arasinda herhangi bir deger alabilen degerlerdir. Cohen (1988) degiskenler arasindaki
iliskileri tanimlamak i¢in 0.10 zayif, 0.30 orta ve 0.40 kuvvetli etki onerisinde bulunmustur.
Tabloya gére DGKVO degiskeni ile Derin Duygusal Emek degiskeni arasindaki yol katsayisinin
(B=0.14, p<0.05) pozitif yonde ve zayif diizeyde oldugu goriilmektedir. Bu sonug¢ katilimcilarin
DGKVO degiskeninden aldiklar1 puanlar arttikca derin duygusal emek degiskeninden aldiklari
puanlarinda arttigina isaret etmektedir. Tablodaki sonuglara gore bagimsiz degiskenden bagimli
degiskene dogru en biiyiik yiizde ile dogrudan etkileri gérmek miimkiindiir: Derin duygusal
emek gosterim stratejisi isgoren performansi lizerinde %32 diizeyinde kuvvetliye yakin bir etkiye
sahiptir. Negatif duygularin bastirilmasi yani miisteriye/hasta ve yakinlarina gosterilmemesi
yiizeysel duygusal emek degiskenini %28 oraninda etkilerken, duygusal gosterim kurallarinin
acikligr derin duygusal emek gosterim stratejisini %25 oraninda etkilemektedir. Diger bagimsiz
degisken etkileri zayif diizeyde gergeklesmistir. Bu agiklamalardan sonra desteklenen yedi
hipotez asagida toplu olarak verilmektedir:

H1la. Duygusal gosterim kurallarinin agik olmasinin yilizeysel duygusal emek iizerinde anlamli
bir etkisi vardir.

H1b. Duygusal gosterim kurallarinin agik olmasinin derin duygusal emek iizerinde anlamli bir
etkisi vardir.

H2b. Duygu gosterim kurallarina verilen 6nemin derin DE {izerinde anlamli bir etkisi vardir.

H5a. Negatif Duygusal davranig kurallarinin gosterilmemesinin yiizeysel DE iizerinde anlamli
bir etkisi vardir.

H6a. Yiizeysel duygusal emegin duygusal tiikkenmislik iizerinde anlamli bir etkisi vardir.
H7a. Derin duygusal emegin duygusal tiikenmislik tizerinde anlamli bir etkisi vardur.
H7b. Derin duygusal emegin isgoren performansi tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

4. Sonug ve Oneriler

Arastirmada Bursa ili saglik c¢alisanlarinin duygusal emek kullanimlarini onciilleri ve
sonuglariyla birlikte Smart PLS 2.0 ile test edilen modelin kismen de olsa gegerli olabilecegi
goriilmiistiir. Test edilen modelin ileri siirdiigii 14 hipotezin 7’si kabul diger 7’si ret edilmistir.
Saglik c¢alisanlarmin ddk-negatif ve dindarlik diizeylerinin yilizeysel ve derin duygusal emek
kullanimlarina etkisi anlamli bulunmayarak modelden ¢ikarilmistir. Kabul edilen hipotezlerde
derin duygusal emek gosterimi stratejisi 6ne ¢ikmaktadir. Bu tiir duygusal emek gdsteriminin
hem saglik c¢alisanlarinin is gérme performansi iizerinde hem de duygusal tiikenmislikleri
tizerinde anlaml etkisi vardir. Dolayisi ile igveren ve yoneticiler agisindan derin duygusal emek
gosterimi dnemsenmelidir. Ote yandan alanyazinda derin duygusal emek gosteriminin duygusal
tilkenmislik sonucunu ortaya ¢ikardigi bilinmektedir. Cilinkii saglik is kolunda ¢alisanlar diger
mesleklere kiyasla miisterilerle daha uzun siire mesgul olmaktadirlar. Bu durum hasta ve
yakinlarinin nitelikli hizmet beklentisini de yiikseltmektedir. Ornegin, bir doktordan beklenen iyi
hizmet 6zenli tutum, kibarlik, dostca davranma kendilerinden hizmet alanlar1 olumlu etkiler.
Gilinlimiizde bu durum oOzellikle doktorlar agisindan artan bir Oneme sahiptir. Bir saglik
danismani, psikolog ve psikiyatrist olarak doktorlar iyi hizmete doniik yiiksek beklentilerin
hedefidirler.

Bu sonuglar duygusal emek gosterim kurallarinin agik ve anlasilir olmasmin saghk sektorii
calisanlarina olumlu katki saglayacagini gostermektedir. Ayni zamanda alanyazindaki diger
arastirma sonuglari ile genel olarak uyum i¢indedir. Duygu gosterim kurallarinin agik ve anlagilir
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olmasi ile bu kurallara 6nem verilmesi yoneticiler tarafindan birlikte uyum iginde ortaya
koyulmalidir. Bu kurallarin agik olmasi ve calisanlar tarafindan onemli olduklar1 algist is
performanst ortaya konuldugu zaman duygusal emek gosterim stratejileri de daha etkili olarak
gosterilebilecektir.

Yiizeysel ve derin duygusal emek gosterim davraniglarinin duygusal tiikenmisglik ile anlamli
iliskilerinin olumlu yonde oldugunu goriiyoruz. Bu durum aslinda saglik sektorii i¢in bir risk
niteligindedir. Her iki duygusal emek gosterim stratejisi de zaman igerisinde saglik ¢alisanlarinin
tikenmislik yasamalarina neden olacaktir. Bu da isletmeler ve calisanlar i¢in basar1 ve
performans kaybi anlaminda olacaktir. Ote yandan derin duygusal emek gdsteriminin calisan
performansi tizerindeki etkisi de olumlu yonde ve derecesi daha bliyiiktiir. Yani derin duygusal
emek iizerinde ¢alisilmasi gereken en 6nemli duygusal emek gosterim davranisidir.

Arastirmada, isgéren tarafindan sergilenen duygusal emek davranis stratejisinin ve diizeyinin
bireysel ve oOrgiitsel onciiller tarafindan etkilendigi goriilmektedir. Duygusal emek ve etkenleri
arasindaki iliskileri sinayip test edecek daha ileri laboratuvar ve alan ¢alismalarina gereksinim
oldugu goriilmektedir.

Duygularimi kontrol ederek yonetebilen ve ortaya c¢ikan durumlart yeniden degerlendirerek
duygusal davraniglarini ve stratejilerini degistirebilen saglik ¢alisanlari yiiksek rekabet edebilirlik
gibi stratejik hedefleri olan saglik kurumlari igin en 6nemli faktor olacaktir.

Yiizeysel davranis ve derin davramiglarin diger oOncliller ve sonuglar ile etkilesimlerinin
incelenmesi ve bu iki farkli duygusal emek gosterim stratejisinin farkliliklarini belirginlestirecek
farkli aragtirmalarin gerekliligi de bu ¢alismada 6ne ¢ikan diger bir husustur.
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