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ARASTIRMA MAKALESI

SAGLIK CALISANLARINDA DUYGUSAL EMEK:
DOKTOR YA DA HASTALARA KARSI SERGILENMESI SONUCU
DEGISTIRIR MI?

Senay YURUR ~
Nihal YAZICI ™
Cagr1 KIRTAY ™
Sevcan AGIRBAS ™

0z

Hizmet orgiitlerinde dnemi tartisiimaz olan duygusal emegin hizmet alicisina (6rnegin miisteri, hasta ya da
vatandag) yénelik olmast disinda drgiit i¢i aktorlere de (is arkadaslart ya da yéneticiler) sergilendigi
bilinmektedir. Peki, acaba kime sergilendiginin, duygusal emegin siire¢ ya da sonuglart agisindan bir 6nemi var
midwr? Yani duygusal emegin is arkadaslarina ya da miisterilere yonelik sergilenmesi bir seyleri degistirir mi?
Bu sorudan yola ¢ikarak bu arastirmada saghk ¢alisanlarinin harcadiklar: duygusal emegin bir sonucu olarak is
tatmini tizerindeki etkisinin, duygusal emegin doktora veya hastaya karsi sergilenmesi durumlarinda farklilasip
farklilasmadigimin  arastiriimast amaglanmigtir. Bu dogrultuda, kamu hastanelerinde ve dzel hastanelerde
calisan 114 saghk ¢alisanina yiiz yiize anket uygulanmistir. Calismanin bulgularina gore; doktora sergilenen
derinlemesine davranis saglhk ¢alisanlarimin is tatminlerini olumlu etkilerken, hastalara sergilenen duygusal
emegin is tatmini iizerinde herhangi bir etkisinin olmadigi sonucuna varumistir. Elde edilen bu bulguyla,
duygusal emegin kime yonelik sergilendiginin onemli oldugu, odag degistiginde sonuglarmn farkilik gosterdigi
sonucuna varilmuistir.

Anahtar kelimeler: Duygusal emek, Yiizeysel davranis, Derinlemesine davrans, Is tatmini, Saghk calisanlar:
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RESEARCH ARTICLE

EMOTIONAL LABOR IN HEALTHCARE PROFESSIONALS:
DOES DISPLAYING TOWARDS DOCTORS OR PATIENTS
CHANGE THE RESULT?
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Nihal YAZICI ™
Cagr1 KIRTAY ™
Sevcan AGIRBAS ™

ABSTRACT

The importance of emotional labor in the service sector is obvious and it can also be exhibited to other
actors within the organization (coworkers and supervisors) apart from the service users (e.g., customers,
patients, or citizens). Then, does it matter to whom it is exhibited in terms of the process or results of emotional
labor? In other words, does displaying emotional labor towards co-workers or customers change anything in
this process? Based on these questions the present study is aimed to investigate whether the effect of health
professionals’ emotional labor on their job satisfaction differs towards the doctor or patient. In this direction, a
face-to-face survey was applied to 114 healthcare professionals working at public and private hospitals.
According to the findings of the study, while deep acting towards doctors has affected the health professionals’
job satisfaction levels positively, the emotional labor towards patients has not had any effect on the job
satisfaction. These findings have indicated that it is important to whom emotional labor is exhibited, and the
results differ when the focus is changed.
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I. GIRIS

Duygularin, orgiitsel siireclerin énemli bir parcasi oldugu ve ¢alisanlarin performansini etkiledigi
birgok arastirmaci tarafindan tespit edilmistir (Hochschild, 1983; Rafaeli ve Sutton, 1991; Ashforth ve
Humprey, 1995; Morris ve Fieldman, 1996; Grandey, 1999). Duygusal emek konusu ile ilgili ilk
calismalar ugus gorevlileri ve alacak tahsildarlari ile yapilmis olup (Hochschild, 1983) daha sonra
yapilan calismalarin ¢ogunun hizmet calisanlarinin miisterilere karsi davraniglarina odaklandig:
goriilmektedir (Hochschild, 1983; Grandey, 1999; Wong ve Wang, 2009; Yiiriir ve Unlii, 2011; Unlii
ve Yiiriir, 2011; Yiiriir vd., 2011; Lam ve Chen, 2012; Kerse ve Ozdemir, 2018; Kiyat vd., 2018).

Ancak bir orgiitte her pozisyon, her birim ve hiyerarsik diizey duygusal emegi gerektirebilir
(Humphrey vd., 2015). Grandey ve digerleri (2007), duygusal emek ¢alismalarinin 6rgiit dig1 aktorler
lizerine yogunlasarak, orgiit ici iliskilerin goz ardi edildigini, misteri-calisan etkilesimleri ile Orgiit
icerisindeki etkilesimlerin farkli 6zellikler gosterebilecegini belirtmektedir. Morris ve Feldman’in
(1996) yaklagimina gore ise sosyal faktorler, calisanlarin duygusal emek davranislarim
belirlemektedir. Bu yaklagima gore duygusal emegin yapisi ve sonuglar1 gosterilen duygusal emegin
siklig1, siiresi, yogunlugu, duygularin ¢esitliligi ve uyumsuzluguna gore degisebilmektedir. Kisa stireli
bir etkilesimde gosterilen duygusal emegin zorlugu ile uzun siireli bir etkilesimdeki ¢aba ve zorluk
ayn1 olmayacaktir (Sutton ve Rafaeli, 1988). Dolayisiyla da hizmet ¢aligsanlarinin miisteri ile gecirdigi
zaman ile birlikte ¢alistig1 is arkadaslar1 ya da yoneticileri ile gegirdigi zaman ayni olmayacagindan bu
iki gruba kars1i gosterilen duygusal emegin etkileri de farklilik gosterebilecektir. Buna ek olarak
duygusal emek kavramsallastirmasinda tiyatral bir bakis agis1 vardir ve calisan, seyirci karsisinda
oyununu sergileyen bir aktor olarak goriiliir (Ashforth ve Humphrey, 1993). Eger hizmeti sunan olarak
bu aktoriin Ozellikleri (6rnegin cinsiyeti) (Johnson ve Spector, 2007); duygusal zekasi (Cheung ve
Tang, 2009), duygusal emek siire¢ ve sonuclarini etkiliyor ise o halde etkilesimci bakis agisiyla
seyircinin de kim oldugu (miisteri ya da ¢alisma arkadasi) bu siirecleri etkilemelidir. Ancak yapilan
calismalarin ¢ogunlukla sadece tek bir odaga (Ornegin miisterilere ve hastalara) yonelik olarak
yiiriitiilmesi bu alan yazin igin bir eksiklik olarak goriilmektedir (Mann, 2005; Deng vd., 2020). Bu
nedenle bu ¢alismanin amaci yukarida ifade edilen duygusal emegin etkilerinin farkli odaklar bazinda
(orgiit ici aktorler ve orgiit dis1 aktorler) farklilagip farklilagmadigini tespit etmektir. Bu kapsamda
duygusal emek ve is tatmini arasindaki iliski saglik calisanlarimin perspektifinden doktor ve hasta
odaklarinda ayr1 ayr incelenecektir. Saghik calisanlari, hastalikla ve hatta daha da Otesinde Olim
korkusuyla basa c¢ikmaya calisan bireylere ve onlarin yakinlarina hizmet vermektedirler ve saglik
hizmetleri, en fazla duygusal emek gerektiren hizmetler arasindadir (Grandey vd., 2012). Bu
nedenledir ki aragtirma saglik ¢aliganlari iizerinde yiirtitiilmiistiir.

Il. LITERATUR TARAMASI

Duygusal emek, Hochschild (1983) tarafindan, herkesin gézlemledigi yiiz ifadelerinin ve beden
dilinin, sosyal normlara uyum saglayacak sekilde yonetilmesi olarak kavramsallastirilmis ve duygusal
emegin Ucret karsiliginda satilabilecek bir degisim degerine sahip oldugu one siiriilmiistiir. Diger bir
ifadeyle duygusal emek, isin gerektirdigi dogru duygular1 hissetmek icin ¢aba gostermek olarak ifade
edilmis (Hochschild, 1990) ve yapilan ise uygun olmayan duygular1 gizlemek, ¢alisanlarin islerinin bir
parcasi haline gelmistir (Hochschild, 1983: 86). Duygusal emek genel olarak yiizeysel davranis,
derinlemesine davranig ve samimi davranis olarak {i¢ boyutta ele alinmaktadir (Hochschild, 1983;
Ashforth ve Humphrey, 1993; Morris ve Feldman, 1996; Diefendorff vd., 2005). Yiizeysel davranas,
calisanin o an hissetmese bile kendisinden beklenen, isin gerektirdigi duygulart hissediyormus gibi
yapmasi olarak tanimlanmaktadir (Hochschild, 1983). Derinlemesine davranis ise, calisanin
kendisinden beklenen ya da isin gerektirdigi duygulari gercekten hissetmeye ¢aligmasi olarak
tanimlanmaktadir  (Hochschild, 1983). Derinlemesine davranista ¢alisanlar igten duygular
sergilemekteyken, yiizeysel davranista ise i¢csel olmayan ve gercekte hissedilmeyen duygular; mimik,
ses tonu, giiliimseme gibi s6zlii ve sozlii olmayan ifadelerle taklit edilerek karsi tarafa yansitilmaktadir
(Rafaeli ve Sutton, 1987; Grandey, 2003). Bir diger duygusal emek boyutu olan samimi davranis ise,
calisanlardan beklenen duygularin icten ve samimi olarak hissedilmesi ve karsi tarafa yansitilmasi
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olarak tamimlanmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993). Bu calismada duygusal emegin samimi
davranis boyutu kapsam disina birakilmistir. Ciinkii, samimi davranis sergileyen kisiler dogal olarak
hissettigi gercek duygularini yansitmakta ve duygularii yonetebilmek i¢in duygusal emegin
taniminda bahsedilen rol ve oyunculuk gibi herhangi bir performans sergilemeye gerek
duymamaktadir (Brotheridge ve Lee, 2002). Bu nedenledir ki duygusal emek ile ilgili yapilan
calismalar genellikle yiizeysel davranis ve derinlemesine davranis iizerine odaklanmistir (Van Dijk
vd., 2011; Grandey vd., 2013; Yiiriir ve Unlii, 2011). Duygusal emek, gercekte hissedilen duygu
ifadelerinden ziyade, stratejik ve gdzlemlenebilir olarak tanimlanmakta ve bedensel ifade yonetiminin
yani sira biligsel ¢abay1 da gerektirir (Thoits, 1996; Pugh, 2001). Diefendorff ve digerlerine (2005)
gore Orgiitsel yasamda samimi davranis yaygin olabilir ancak is tatmini ile iligskilendirilebilmesi i¢in
hissedilen duygularm bilingli olarak degistirilmesi ve i¢sel duygular ile digsal ifadeler arasindaki
uyumsuzlugun azaltilmasi gerekmektedir (Grandey, 2003; Wang vd., 2022). Bu sebeple duygusal
emegin is tatmini ile iliskisinin arastirildig1 bu ¢alismada, duygusal emegin sadece yiizeysel davranis
ve derinlemesine davranis boyutlari ele alinmaktadir.

Duygusal emek yazininda yiiriitiilen ¢aligmalar, ¢alisanlarin miisteriler, is arkadaglar1 ve yoneticiler
ile etkilesimlerinde gosterdikleri duygusal emegin hem negatif (6rnegin tilkenmislik) hem de pozitif
(6rnegin kisisel basar1) sonuglari oldugunu ortaya koymaktadir (Grandey, 1999; Erickson ve Ritter,
2001; Yiiriir ve Unlii, 2011; Yang ve Guy, 2015). Bu sonuglardan biri de is tatminidir (Wharton, 1993;
Totterdell ve Holman, 2003; Grandey vd., 2005; Yang ve Guy 2015; Lee, 2018). Is tatmini, Hackman
ve Oldham (1975) tarafindan “g¢alisanlarin yaptikliar: islerden duyduklart mutluluk ve yaptiklar: ise
bagl olarak alinan hizmetlerden duyduklari memnuniyet” olarak tanimlanmistir. Locke’ a gore
(1976), is tatmini genel olarak, ¢alisanlarin isi araciligi ile elde ettigi maddi kazang ve isi olusturan
biitiin faktorleri (iicret, yonetim, beklentiler, yapilan isin yapisi, is arkadaslar1 vb) degerlendirmesi
sonucunda ortaya cikan duygusal ve bilissel sonuclardir. Is tatmini calisanlarin islerini yaparken
hissettikleri olumlu duygular ifade etmektedir (Locke, 1976) ve ¢alisanlarin gesitli davraniglarini,
dolayisiyla da orgiitlerin performansini etkilemektedir (Bakotic ve Babic, 2013). Ciinkii yiiksek is
tatmini olumlu is davraniglarina (6rnegin yiiksek performans, motivasyon, diisiik devamsizlik vb.)
sebep olurken (Robbins, 2001; Meyer vd., 2004; Jex ve Britt, 2014), diisikk olmas1 da tiikenmislik
ve isten ayrilma niyeti gibi olumsuz etkilere neden olabilmektedir (Sezgin, 2010; Jex ve Brit, 2014;
Jang vd., 2015). Diisiik is tatminine yol agan en yaygin faktorlerin diisiik ticret diizeyi (Sloane ve
Williams, 1996; Watson vd., 1996; Yiiriir, 2008), egitim seviyesi (Tsang vd., 1991), yas (Clark vd.,
1996; Kirkcaldy ve Martin, 2000), etnik statii (Bartel, 1981) ve hizmet siiresi (Tortop vd., 2010)
oldugu diisiiniilmektedir. Is tatminini etkileyen birgok faktér oldugu diisiiniildiigiinde, mevcut
caligmalar is tatminini etkileyen onciillerden birinin de duygusal emek oldugunu goéstermektedir
(Grandey, 2000; Yang ve Chang, 2008; Torland, 2011; Demir, 2019; Altas ve Ozisli, 2021).

Duygusal emegin, is tatmini ile iligkisi kaynaklarin korunmasi kurami (conservation of resources
theory) (Hobfoll, 1989) ve talep-kaynak modeli (job demands-resources model) ile
aciklanabilmektedir (Demerouti vd., 2001; Bakker ve Demerouti, 2007). Kaynaklarin korunmasi
kurami1 (Hobfoll, 1989), calisanlarin, kendileri i¢cin degerli olan kaynaklari elde etmeye calistigini, bu
kaynaklar1 korumaya ve/veya artirmaya calistiklarini ifade etmektedir. Ciinkii kuram agisindan basari
hissi, ¢alisanlarin kendileri i¢in degerli olan kaynaklar1 elde ettik¢e, korudukca ya da artirdikga ortaya
cikmaktadir (Hobfoll, 1989). Bu baglamda Hobfoll (2001), calisanin kendisi i¢in &nemli olan
kaynaklar1 kaybetmesi ihtimali, ya da ger¢ekten kaybetmesi durumunda tiikenmislik (Pugliesi, 1999;
Brotheridge ve Lee, 2002; Wong ve Wang, 2009) yasayacaklarmi one siirmektedir. Kaynaklarin
korunmasi kurami, duygusal emek ve is tatmini iliskisini kaynak kaybi ve kazanci perspektifinden
aciklar (Wright ve Hobfoll, 2004). Calisanlar, duygusal kaynaklar1 eksik oldugunda duygusal emegin
boyutlarindan biri olan yiizeysel davranis sergileme egilimi gosterebilirler. Yiizeysel davranig
duygularin taklit edilmesi ve bastirilmasi siirecini i¢erdiginden (Grandey, 2000), daha fazla igsel
kaynak tiiketilmesine neden olur. Kaynak kaybi da i3 memnuniyetsizligine neden olur. Bu zamanda,
dis kaynaklar (Orgiitsel destek gibi) bireysel i¢ kaynak kaybini azaltabilir veya telafi edebilir ve
duygusal emegin neden oldugu baski ve kaynak kaybini azaltabilir (Hobfoll, 2001), bdylece
calisanlarin daha yiiksek is tatmini diizeylerine sahip olmalar1 saglanir. Duygusal emek yazininda da
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duygusal emek sergilemenin fiziksel veya psikolojik agidan strese yol agtigi (Bono ve Vey, 2005) ve
tilkenmislige sebep oldugu (Brotheridge ve Lee, 2002) ifade edilmektedir. Buradan yola ¢ikarak
duygusal emek sergilemenin calisanlarin kaynaklarini tiiketerek 1is tatminlerini azaltacagi
diisiiniilmektedir (Hochschild, 1983; Morris ve Feldman, 1997).

Duygusal emek ve is tatmini iligkisini agiklayabilecek bir diger model olan talep-kaynak modeline
gore (Demerouti vd., 2001; Bakker ve Demerouti, 2007), talep, ¢alisanlarin fiziksel ya da ruhsal
acidan ¢aba harcamasim gerektiren kosullar1 ifade ederken kaynak ise ise yonelik hedeflere ulagsmay1
saglayan, isin fiziksel ve ruhsal etkilerini hafifleten ve calisanlarin kigisel geligsimini artiran is
kosullarimi ifade etmektedir (Demerouti vd., 2001; Bakker ve Demerouti, 2007; Bakker vd., 2003;
Schaufeli vd., 2009). Bir talebi ifade eden duygusal emegin calisanlarin duygusal kaynaklarinda
azalmaya yol acarak (Bono ve Vey, 2005; Grandey, 2000; Grandey ve Brauburger, 2002) calisanlarda
is tatminsizligi yaratacagi Ongoriilmektedir. Ancak duygusal emegin boyutlar1 bazinda farklilik
gostermesinden dolay1, ylizeysel davranis sergilemenin ve derinlemesine davranis sergilemenin farkli
sonuclar dogurabilecegi diisiiniilmektedir (Pugliesi, 1999; Yiiriir ve Unlii, 2011). Yani, yiizeysel
davranisin is sartlart agisindan kaynaklar igin tehdit olusturan bir yiik olarak goriilmesinden yola
cikarak (Hochschild, 1983) bu kurama gore duygusal emek harcanmasi gereken isler, isin taleplerini
artirarak ¢alisanin sahip oldugu kaynaklar tizerinde bir tehdit olusturarak tiikenmislige sebep olabilir
(Baumeister vd., 1998; Demerouti vd., 2001; Bakker ve Demerouti, 2007; Hagger vd., 2010). Oyleyse
ylizeysel davranis sergilemenin calisanlarin i tatminini azaltacagi diisiiniilebilir. Tam tersi
derinlemesine davramis sergileyen c¢alisanlar, duygularim kendi duygular1 ile uyumlu hale
getirdiginden ve duygulari tutarli oldugundan (Hochschild, 1983; Grandey, 2000, 2003; Rafaeli ve
Sutton, 1987) calisanlarin tilkenmisligi azalmaktadir (Morris ve Feldman, 1997; Grandey, 2000; Seery
ve Corrigall, 2009). Bu da c¢alisanlarin kaynaklarin1 korudugu anlamina geldigi i¢in is tatminini
artiracagi distiniilmektedir.

Jang vd. (2015)’a gore is tatmini, ¢alisanlarin orgiit igerisinde hissettigi duygulartyla giiclii bir
sekilde baglantilidir. Dolayisiyla ¢alisanlarin duygularini yonetmesi ve ifade etmesi olarak tanimlanan
duygusal emek konusu is tatmini ile iligkilidir diyebiliriz (Hoschild, 1983; Yang ve Guy, 2015).
Yukarida bahsi gecen kuramsal altyapiya ek olarak ilgili yazinda duygusal emek ve is tatmini
arasindaki iliskiyi inceleyen calismalar, tamamen tersini dogrulayanlar olmakla birlikte (Celik ve
Topsakal, 2016) yiizeysel davranisin is tatminsizligine yol acabilecegini ifade etmektedir (Hochschild,
1983; Grandey, 2003; Sloan, 2014). Ciinkii yiizeysel davramig sergileyen kisiler duygularini
degistirmek yerine goriintiilerini degistirmeye odaklanmistir (Grandey, 2003). Yiizeysel davranis,
orgiit tarafindan ihtiya¢ duyulan duygular ile i¢sel duygular arasinda ¢atisma dogurdugundan, kisilerde
duygusal uyumsuzluk, tiikkenmislik gibi olumsuz sonuglara neden olabilir (Grandey ve Gabriel, 2015;
Lee ve Ok, 2012; Chen vd., 2012). Ayrica dogasi geregi gergekte hissedilen ve gosterilen duygular
arasinda tutarsizlik icerdiginden calisanlarin gerceklige iliskin algilarimi etkilemekte ve ozellikle
hizmet sektorii c¢alisanlarinin (6rnegin saglik hizmetleri ve Ogretmenlik), tiikenmislik yasama
olasiligint artirmaktadir (Maslach ve Jackson, 1981; Hochschild, 1983; Morris ve Feldman, 1996;
Dent vd., 1991; Grandey, 2003). Bu agiklamalar dogrultusunda yiizeysel davranigin is tatmini lizerinde
olumsuz bir etkisi olacagi beklenebilir.

Hla: Saglik c¢alisanlarinin doktorlara karsi sergiledikleri yiizeysel davranisin is tatmini iizerinde
negatif etkisi vardir.

Hl1b: Saglik ¢alisanlarinin hastalara karsi sergiledikleri yilizeysel davranigin is tatmini {izerinde
negatif etkisi vardir.

Baz1 caligmalar duygusal emegin, tilkenmislik ve isten ayrilma niyeti gibi olumsuz sonuglar
dogurabilecegini ifade etse de (Zapf vd., 2001; Schaufeli ve Greenglass, 2001), ilgili yazinda
yiiriitilen aragtirmalarda derinlemesine davranisin kisisel basariyr artmasi gibi olumlu sonuglar
dogurdugunu gostermektedir (Ashforth ve Humphrey, 1995; Hochschild, 1983; Brotheridge ve
Grandey, 2002). Bundan yola ¢ikarak, derinlemesine davranig harcamanin bireylerde hissedilen ve
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gosterilen duygular arasinda bir uyum olmasindan (Hochschild, 1983) dolay:r is tatmini ile
iligkilendirmis ve derinlemesine davranisin is tatminini artirdig: ifade edilmistir (Grandey, 2000;
Grandey vd., 2005; Seery ve Corrigall, 2009; Scott vd., 2012; Kammeyer vd., 2013; Pala ve Tepeci,
2014; Humphrey vd., 2015; Celik ve Topsakal, 2016; Lee, 2018; Costakis vd., 2021; Kocakula, 2021).
Ciinkii derinlemesine davranis sergilendiginde, i¢sel duygular ve ifade edilen duygular uyumlu hale
gelir, bu da calisanlarin refahina fayda saglayabilecek ve is memnuniyetini artirabilecek duygusal
uyuma yol acar (Rafaeli ve Sutton 1987). Tiim bunlardan yola ¢ikarak asagida hipotezler
gelistirilmistir:

H2a: Saglik calisanlarinin doktorlara karsi sergiledikleri derinlemesine davranisin is tatmini
tizerinde pozitif etkisi vardir.

H2b: Saglik ¢alisanlarinin hastalara kars: sergiledikleri derinlemesine davranisin is tatmini tizerinde
pozitif etkisi vardir.

Duygusal emek c¢alismalar1 baslangicta hizmet ¢alisanlarinin miisterilere yonelik caligsmalarinin
incelenmesiyle baglamistir (Hochschild, 1983). Morris ve Feldman (1997), duygusal emek
davraniglarinin miisteri odakli faktorlerin yani sira orgiit i¢i faktorlerden (6rnegin galigma ortamu,
calisma arkadaglari, yoneticiler vb) de etkilenecegini belirtmislerdir. Bununla birlikte calisanlarin,
amirlerine (Wichroski, 1994) ve is arkadaslarina (Grandey vd., 2007) karsi da belirli bir dereceye
kadar duygusal emek davranisi sergiledigi ifade edilmektedir. Wu ve Hu (2013) hizmet ¢alisanlarinin
miigterilere karsi daha fazla duygusal emek harcadiklarini ifade etmektedir. Ancak duygusal emek,
orgiit igerisindeki iligkilerin siirdiiriilebilmesi agisindan da 6nemli bir konudur (Waldron, 1991).
Ancak, calisanlarin yoneticiler ile iligkilerinde takip etmeleri gereken belirli duygu gosterim kurallar
yoktur. Yani orgiit ici iliskilerin ve karsilikli davranislarin, orgiitsel kurallardan ¢ok karsilikli etkilesim
tarafindan belirlendigi sdylenebilir. Yani bu durumda duygusal emek sergilenen tarafin da bu siiregteki
etkisi yadsinamaz. Tiim bunlara ek olarak hizmet ¢alisanlarinin miisterilerle ve ¢alisma arkadaslariyla
gecirdigi siire ayn1 degildir ve bu da duygusal emek siireglerini ya da sonuglarini etkileyecektir (Sutton
ve Rafaeli, 1988; Morris ve Feldman, 1996). Bu nedenlerle de ¢alisanlarin duygusal emek davranislari
ve is tatminleri arasindaki iliski, bu iki gruba (6rgiit i¢i ve disindaki) gore farklilik gosterecektir. Tim
bunlardan yola ¢ikarak asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

H3a: Yiizeysel davranisin is tatmini tizerindeki etkisi, bu davranisin doktora veya hastaya karsi
sergilenmesine gore farklilik gostermektedir.

H3b: Derinlemesine davranisin ig tatmini lizerindeki etkisi, bu davranigin doktora veya hastaya
karsi1 sergilenmesine gore farklilik gostermektedir.

I11. ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu arastirma duygusal emegi hastaya ya da doktora sergilenen duygusal emegin is tatminine olan
etkisinin nasil farklilagtigini anlamayi amaglamaktadir. Bu dogrultuda aragtirma sorusunun
cevaplanmasi i¢in nicel yontem tercih edilmistir. Veri toplamak amaciyla olusturulan anketler, kamu
ve 0zel hastanelerde ¢alisan saglik ¢alisanlarina yiiz yiize uygulanmustir.

Arastirma kapsaminda Yalova Universitesi Insan Arastirmalar1 Etik Kurulu’ndan 24.11.2021
tarihinde 134 karar numarasi ile etik kurul onayr ve ardindan hastane yonetiminden ise anket
uygulama izni alinmigtir. Gerekli izinlerden sonra veri toplama stireci 10.01.2022 tarihinde baslamig
olup 20.01.2022 tarihinde tamamlanmistir. Veri toplama siireci sonunda 124 anket elde edilmistir.
Elde edilen anketler aragtirmacilar tarafindan incelenmis olup, hep ayni cevabi tekrarlayan anketler
elenmistir. Bu eleme igleminden sonra 114 anket ile analiz yapilmustir.
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3.1. Arastirmanin Orneklemi

Aragtirmanin evrenini Yalova ili i¢erisinde bulunan bir kamu hastanesi ve bir 6zel hastanede gorev
yapmakta olan saglik ¢alisanlar1 olusturmaktadir. Bu kapsamda kolayda 6rnekleme yontemine gore
belirlenen hemsire, ebe, doktor asistani, saglik teknikeri, odyolog, radyoloji teknikeri gibi saglik
calisanlar1 bu arastirmanin érneklemini olusturmustur.

Aragtirmaya katilmay1 kabul eden 114 saglik calisganinin % 44,7’si 6zel hastanede ¢alismakta iken,
%55,3’1i kamu hastanesinde g¢aligmaktadir. Katilimecilarin %33,3°i hemsire, %38,1’1 ebe, %9,3’1
doktor asistam, %12,2’si saglik teknisyeni, %4,4’i odyolog, %2,7’si diyetisyen olarak gorev
yapmaktadir. Katilimeilarin % 81,1°1 kadin, %18,9u erkektir ve %22,8’1 18-24 yas, %36’s1 25-34 yas,
%28,9°u 35-44 yas araligindayken, %12,3’i 45 yas ve iizerindedir. Katilimeilarin % 61,4°1 evli, %
38,67s1 bekar iken; egitim diizeylerine bakildiginda %27,2’sinin lise mezunu, %22,8’inin Onlisans
mezunu, %32,5’inin lisans mezunu, %14’{iniin lisans tamamlama ve %3,5’inin lisansiistii egitim
mezunu oldugu goriilmektedir. Ayrica katilimcilar ortalama 1,8 yildir mevcut kurumda gorev
yaptiklarini beyan etmistir. Ayrica, demografik 6zelliklere iliskin bilgiler Tablo 1’de gosterilmektedir.

Tablo 1. Demografik Ozellikler

Ozellikler n % Ozellikler n %
Cinsiyet Meslek

Kadin 94 81,1 Hemsire 29 33,3
Erkek 20 18,9 Ebe 47 38,1
Yag Doktor Asistani 12 9,3
18-24 26 22,8 Saglik Teknisyeni 16 12,2
25-34 41 36,0 Odyolog 6 4.4
35-44 33 28,9 Diyetisyen 4 2,7
>45 14 12,3 Egitim

Sektor Lise 31 27,2
Ozel 51 447 On Lisans 26 22,8
Kamu 63 55,3 Lisans Tamamlama 16 14,0
Medeni Durum Lisans 37 32,5
Evli 70 61,4 Lisanstisti 4 3,5
Bekar 44 38,6

3.2. Veri Toplama Araclan

Arastirmada kullanilan anket ii¢ boliimden olugmaktadir. Birinci boliimde hemsirelerin, doktorlara
ve hastalara kars1 sergilemis olduklari duygusal emek davraniglarina yonelik ifadeler iki grup halinde
yer almaktadir. Ikinci boliimde ise saglik ¢aliganlarinin is tatminlerine yonelik ifadeler yer almaktadir.
Ugiincii ve son bdliimde ise hemsirelerin demografik 6zelliklerine (yas, cinsiyet, egitim, unvan ve
medeni durum) ve islerine iliskin sorular (¢alisilan boliim, ayni is yerinde ¢alisma siiresi) yer
almaktadir.

3.2.1. Duygusal Emek Ol¢egi

Katilimeilarin  duygusal emek davraniglarinin 6lgiilmesi Diefendorff vd. (2005) tarafindan
gelistirilen ve Tiirkiye’de yaygin olarak kullanilan (Unlii ve Yiiriir 2011; Yiiriir ve Unli, 2011)
duygusal emek 6lgegi kullanilmistir. Yiizeysel davranis ve derinlemesine davranig olmak iizere iki
boyuttan olusan olgekte 10 ifade yer almaktadir. Olgekte “Hastalara/doktorlara karsi iyi
hissediyormus rolii yaparim.” ve “meslegim geregi hastalara/doktorlara gostermem gereken duygulari
gercekte de hissetmek i¢in ¢aba harcarim.” seklinde ifadeler yer almaktadir.
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3.2.2. is Tatmini Olcegi

Hackman ve Oldham (1975) tarafindan gelistirilen ve Basim ve Sesen (2009) tarafindan kullanilan
is tatmini 6lcegi kullanilmustir. Is tatmini 6lcedi tek boyuttan olusmakta ve olgekte 5 ifade yer
almaktadir. Olgekte “Genel olarak isim beni tatmin ediyor” ve “Isimden ¢ok keyif alryorum” seklinde
ifadeler yer almaktadir.

Katilimcilardan arastirmada kullanilan ankette yer alan biitiin ifadeleri 1 ve 5 arasinda
derecelendirmeleri istenmistir. Buna gore ‘1: higbir zaman’ ve 5: her zaman’ olarak
degerlendirilmistir.

3.3. Gegerlilik ve Giivenirlilik

Arastirmanin evrenini Yalova ili i¢erisinde bulunan bir kamu hastanesi ve bir 6zel hastanede gorev
yapmakta olan saglik ¢aliganlar1 olusturmaktadir. Bu kapsamda kolayda 6rnekleme yontemine gore
belirlenen hemsire, ebe, doktor asistani, saglik teknikeri, odyolog, radyoloji teknikeri gibi saglik
calisanlar1 bu arastirmanin 6rneklemini olusturmustur.

Doktora yonelik duygusal emek 6lgegi, hastaya yonelik duygusal emek Slgegi ve is tatmini Olgegi
icin KMO ve Bartlett kiiresellik derecesinin uygun araliklarda oldugu ve buna bagl olarak da veri
setinin her ii¢ faktor analizi i¢in uygun oldugu kararina varilmistir. Doktora yonelik duygusal emek
Olcegi i¢in yapilan faktor analizi sonucunda derinlemesine ve yiizeysel davranig olmak iizere iki
boyutlu bir yap1 olusmustur. Olgege iliskin faktdr yiiklerinin 0,907-0,694 oldugu tespit edilmis ve tiim
ifadeler dogru faktore yiiklenmistir. Ayni sekilde hastaya yonelik duygusal emek 6lgegi icin yapilan
faktdr analizi sonucunda da duygusal emegin iki faktorlii yapist dogrulanmistir. Olgege iliskin faktor
yiiklerinin 0,922-0,757 oldugu tespit edilmis ve tiim ifadeler dogru faktore yiiklenmistir. Son olarak
arastirmanin bagimli degiskeni olan is tatmini 6l¢egine iliskin faktor yiiklerinin 0,922-0,757 oldugu
tespit edilmis ve Slgegin tek faktorlii yapr sergiledigi goriilmiistiir. Olcege iliskin faktor yiiklerinin
0,894-0,675 arasinda olup yapinin agiklanan varyansit %87’dir. Arastirma da kullanilan O6lgeklere
iliskin faktor analizlerinin sonuglari orijinal 6lgeklerle tutarlilik géstermektedir.

Faktor analizinden sonra olusan yapilarin giivenirliligini test etmek igin igsel tutarlilik analizi
yapilmig ve Cronbach’s alpha katsayilari hesaplanmistir. Yapilan analizlerin sonucunda Cronbach’s
alpha degerlerinin 0,85-0,94 arasinda oldugu gozlemlenmis ve sosyal bilimlerce kabul edilebilir
oldugu tespit edilmistir (Hair vd., 2006; Nunally, 1978).

3.3.1. Betimleyici istatistikler ve Korelasyon Degerleri

Aciklayici faktor analizleriyle elde edilen degiskenlerin tamimlayici istatistikleri ve karsilikh
iliskileri analiz edilmis ve iligkilerin bilyiik ¢ogunlukla anlamli ve kabul edilebilir diizeyde (p<0,01)
oldugu tespit edilmistir. Degiskenlere iligkin tanimlayici istatistikler ve degiskenler arasindaki
korelasyon degerleri Tablo 2’de yer almaktadir.

Tablo 2’ye gore duygusal emegin hastaya ve doktora karsi olmak tizere her iki boyutunu da temsil
eden yiizeysel davranis ve derinlemesine davranig boyutlarinin kendi aralarinda pozitif yonli bir iliski
oldugu goriilmektedir. Ayrica, doktora yonelik derinlemesine davranis ile is tatmini arasinda pozitif
yonlii bir iligki oldugu da tespit edilmistir.

Arastirma kapsaminda degiskenlere iliskin ortalama degerlere bakildiginda, saglik calisanlarmin
doktora yonelik yiizeysel davramiglarinin ortalamasmin 1,61, doktora yonelik derinlemesine
davraniglarinin ortalamasinin 2,06, hastalara yonelik yiizeysel davraniglarinin ortalamasimin 1,93 ve
hastalara yonelik derinlemesine davranmiglarinin ortalamasmin 2,61 oldugu goriilmektedir. Yani
aragtirma kapsamindaki saglik ¢alisanlar yiizeysel davranisa gore, daha fazla derinlemesine davranis
sergilediklerini ifade etmistir. Ayrica saglik ¢alisanlarinin is tatminlerinin ortalamasi ise 3,28’dir.
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Tablo 2. Betimleyici Istatistikler ve Korelasyon Degerleri

Degiskenler Ort. SD 1 2 3 4 5
Doktora yonelik yiizeysel 1,61 0,86 1

davranig

Doktora yonelik 2,06 129 | 0,479%* 1

derinlemesine davranig

Hastalara yonelik 1,93 1,03 | 0823** | 0,413** 1

yiizeysel davranig

Hastalara yonelik 2,61 135 | 0,300%* | 0,737** | 0418+ 1
derinlemesine davranig

Is tatmini 3,28 1,10 0,088 0,065** 0,065 0,134 1

**p<0,01

3.3.2. Hipotez Testi

Aragtirmanin hipotezlerinin test edilebilmesi amaciyla doktora yonelik derinlemesine davranisin,
doktora yonelik yiizeysel davranigin, hastalara yonelik yiizeysel davranigin ve hastalara yonelik

derinlemesine davranigin bagimsiz, is tatminin bagimli degisken olarak belirlendigi ¢oklu regresyon
analizi yapilmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 3’te 6zetlenmistir.

Tablo 3. Duygusal Emek ve is Tatmini Arasinda Yapilan Regresyon Analizinin Ozeti

Bagimh degisken: Is tatmini
Bagimsiz degiskenler Beta T p
Doktora yonelik yiizeysel davranis -0,044 -0,260 0,795
Doktora yonelik derinlemesine davranig 0,398* 2,771 0,007
Hastalara yonelik yiizeysel davranig -0,004 -0,027 0,979
Hastalara yonelik derinlemesine davranig -0,141 -1,010 0,315
R*=0,085 F=2,535 p=0,044

*p<0,05

Tablo 3’te regresyon analizi sonuglart 6zetlenmistir. Buna gore doktora yonelik derinlemesine
davranis ile is tatmini arasinda pozitif iligki tespit edilmistir (Beta (b)= 0,398; p<0,05). Bu yiizden H2a
desteklenmistir. Buna karsilik doktora yonelik yilizeysel davramisin (b=-0,044; p>0,05), hastalara
yonelik yilizeysel davramisin (b=-0,004; p>0,05) ve hastalara yonelik derinlemesine davranigin
(b=0,141; p>0,05) is tatmini ile arasinda iliski tespit edilmemistir. Bu yiizden Hla, Hlb ve H2b
desteklenmemistir.

Yapilan regresyon analizi sonuglarina gore, ylizeysel davranisin is tatmini tizerindeki etkisi doktora
(b=-0,044; p>0,05) veya hastaya kars1 sergilenen yiizeysel davranisa (b=-0,004; p>0,05) gore farklilik
gostermedigi tespit edilmistir. Bu yiizden H3a desteklenmemistir. Buna karsilik derinlemesine
davranisin is tatmini tzerindeki etkisi, doktora (b=0,398; p<0,05) veya hastaya karsi sergilenen
derinlemesine (b=0,141; p>0,05) davranisa gore farklilik gosterdigi sonucuna varilmustir. Bu ylizden
H3b desteklenmistir.
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IV. SONUC VE DEGERLENDIRME

Bu calismada duygusal emegin kime karsi sergilendiginin, kavramin agiklanmasi agisindan bir
onemi olup olmadiginin anlasilmasi amaglanmistir. Bu amagcla saglik c¢alisanlarinin harcadiklar
duygusal emegin is tatminlerine etkisinin, doktorlara (Orgiit i¢i aktorler) ve hastalara (Orgiit dist
aktorler) yonelik sergilenmesi durumunda farklilasip farklilasmadigi incelenmistir. Bu kapsamda
yapilan analizlerin sonucunda doktora yonelik derinlemesine davranisin is tatmini {izerinde pozitif
etkisi oldugu sonucuna varilmistir. Elde edilen bu sonug, derinlemesine davranigin ig tatmini tizerinde
olumlu etkisi oldugu yoniindeki c¢aligmalar1 desteklemektedir (Grandey, 2000; Grandey vd., 2005;
Seery ve Corrigall, 2009; Scott vd., 2012; Kammeyer vd., 2013; Pala ve Tepeci, 2014; Humphrey vd.,
2015; Celik ve Topsakal, 2016; Lee, 2018; Costakis vd., 2021; Kocakula, 2021). Derinlemesine
davranigta birey karsi tarafa sergilemesi gereken duygulari hissetmeye calisarak, bir anlamda
kendisinden bir seyler katarak sergilemektedir. Bireyin calisma ortamini kisisellestirmesi (bireyin
kimligini yansitacak sekilde degistirmesi) tatminle iliskilendirilmektedir (Ashforth ve Humphrey,
1993). Ayrica calisanlarin sergiledikleri davranislarin, karsi taraf¢a igten ve samimi algilanmasi,
calisanda gorevinin gereklerini basarili bir sekilde yerine getirdigi inanci yaratmaktadir (Ashforth ve
Humphrey, 1993). Isini basarih bir sekilde yerine getirdigi inancina sahip saglik ¢alisanlarimin da is
tatmini artmaktadir.

Ancak burada dikkat ceken nokta, derinlemesine davranisin doktorlara yonelik sergilenmesi
durumunda ig tatmini yaratmasina karsilik, hastalara yonelik olmas1 durumunda saglik ¢alisanlarinin is
tatmini {izerinde herhangi bir etkisinin olmamasidir. Bu sonucun bir nedeni saglik calisanlarinin,
iliskilerinin siirekliligi acgisindan bu iki grup arasinda fark gérmesi olabilir. Orgiit igi iliskilerin
karakteristigi, hizmet c¢alisanlarinin Orgiit disi aktorlerle iliskilerinin 6zelliklerinden farklilik
gostermektedir (Grandey vd., 2007). Bu acidan saglik ¢alisanlari i¢in bir tarafta, birlikte ¢alistiklar1 ve
zamanlarinin ¢ogunu bir arada gecirdikleri (giindiiz mesaisi hatta nobetlerde) doktorlar, diger tarafta
da kisitli bir zaman diliminde iletisim i¢inde olduklari hastalar yer almaktadir. Bu acidan bu
calisanlarin is tatminlerinin, hastalarla gegirilen sinirli zaman dilimindeki iliskilerin niteliginden cok,
doktorlarla iligkilerinin niteliginden ya da onlara sergiledikleri duygusal emekten etkilenmis olmasi
dogal goriilebilir.

Bununla birlikte Hochschild (1983), Grandey (2003) ve Sloan (2014) tarafindan yiiriitiilen
calismalarin aksine bu arastirmada ylizeysel davranis ve 1is tatmini arasinda bir iliski
bulunmamistir. Ustelik bu sonug, her iki odaga yonelik yiizeysel davranis i¢in de gecerlidir. Bir diger
ifadeyle saglik calisanlarinin sergiledikleri yiizeysel davranis ne doktorlara ne de hastalara yonelik
oldugunda, beklenenin aksine is tatmini ya da tatminsizligi yaratmamaktadir. Bu sonucun belki de en
onemli nedeni bu arastirmanin Ornekleminin yukaridaki Ui¢ calismadan farkli olarak saglik
calisanlarindan olusmasi olabilir. Saglik ¢aligsanlari, diger hizmet orgiitlerindeki miisterilerden farkli
duygusal durumda bireylere (hasta ve hasta yakinlari) hizmet vermektedirler. Yiizeysel davranis gibi
samimiyetsiz davranislar1 hastalara yonelik sergilemek, saglik ¢alisanlari tarafindan, ¢alisma etik ve
prensiplerine aykirt goriilityor ya da sahip olduklar1 degerlerle tezatlik gosteriyor olabilir. Bu nedenle
de yiizeysel davranis bu calisanlar i¢in farklt dinamiklere sahip bir boyut olabilir ve elde edilen
bulgular bu nedenle ilgili yazindan farklilik gostermis olabilir.

Bu arastirmada elde edilen bulgulara dayanarak aragtirmanin amaci dogrultusunda verilecek yanit,
duygusal emegin kime harcandiginin ya da sergilendiginin, duygusal emegin etkileri a¢isindan énemli
oldugudur. Diger bir ifadeyle, saglik calisanlarina gore hastalar i¢in harcanan duygusal emegin etkileri
ile doktorlar i¢in harcanan duygusal emegin etkileri, derinlemesine davranis agisindan farklilik
gostermektedir. Bu da duygusal emek olgusunun, miisteriler disinda, ¢alisma arkadaslari ya da
yoneticiler gibi orgiit i¢i aktdrlere yonelik olarak da incelenmesinin 6nemini ortaya koymaktadir.

Bu aragtrmanin kisitlarindan ilki salgin sartlarinda yogun is temposuyla c¢alisan saglik
calisanlarinin arastirma sorularina yeterince zaman ayirabildikleri ve igtenlikle cevap verdigi
varsayimidir. Bu ¢aligma duygusal emegi ¢ok odakli bir yaklagimla incelemeyi amaglamis olmakla
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birlikte saglik calisanlarinin duygusal emek harcamak durumunda oldugu hasta yakini ve yoneticileri
gibi baska aktdrler de bulunmaktadir. Ancak bir arastirmada bu farkli odaklarin tiimiine ydnelik
davranislarin dlgiilmesi bazi giicliikler igerdiginden bu ¢alismada sadece hasta ve doktorlarla iligkiler
esas alinmistir. Bu nedenle de bundan sonraki ¢aligmalarda hasta yakinlar1 ve yoneticilere yonelik
duygusal emek davraniglarinin ele alindig1 calismalar yapilmasi 6nerilebilir. Son olarak bu arastirmada
elde edilen sonuca gore saglik ¢alisanlari hastalara degil de doktorlara yonelik derinlemesine davranis
sergilediklerinde is tatmini yasamaktadirlar. Bunun nedenlerinin arasgtirildigi yeni bir aragtirma da
konunun etraflica analiz edilebilmesi agisindan yararli goriilmektedir.

Etik Kurul Izni: Arastirma kapsaminda Yalova Universitesi Insan Arastirmalari Etik Kurulu’ndan
24.11.2021 tarihinde 134 karar numarasi ile etik kurul onay1 ve ardindan hastane ydnetiminden ise
anket uygulama izni alinmustir.
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