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ÖZ 

Hizmet örgütlerinde önemi tartışılmaz olan duygusal emeğin hizmet alıcısına (örneğin müşteri, hasta ya da 

vatandaş) yönelik olması dışında örgüt içi aktörlere de (iş arkadaşları ya da yöneticiler) sergilendiği 

bilinmektedir. Peki, acaba kime sergilendiğinin, duygusal emeğin süreç ya da sonuçları açısından bir önemi var 

mıdır? Yani duygusal emeğin iş arkadaşlarına ya da müşterilere yönelik sergilenmesi bir şeyleri değiştirir mi? 

Bu sorudan yola çıkarak bu araştırmada sağlık çalışanlarının harcadıkları duygusal emeğin bir sonucu olarak iş 

tatmini üzerindeki etkisinin, duygusal emeğin doktora veya hastaya karşı sergilenmesi durumlarında farklılaşıp 

farklılaşmadığının araştırılması amaçlanmıştır. Bu doğrultuda, kamu hastanelerinde ve özel hastanelerde 

çalışan 114 sağlık çalışanına yüz yüze anket uygulanmıştır. Çalışmanın bulgularına göre; doktora sergilenen 

derinlemesine davranış sağlık çalışanlarının iş tatminlerini olumlu etkilerken, hastalara sergilenen duygusal 

emeğin iş tatmini üzerinde herhangi bir etkisinin olmadığı sonucuna varılmıştır. Elde edilen bu bulguyla, 

duygusal emeğin kime yönelik sergilendiğinin önemli olduğu, odağı değiştiğinde sonuçlarının farklılık gösterdiği 

sonucuna varılmıştır.  
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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. GİRİŞ 

Duyguların, örgütsel süreçlerin önemli bir parçası olduğu ve çalışanların performansını etkilediği 

birçok araştırmacı tarafından tespit edilmiştir (Hochschild, 1983; Rafaeli ve Sutton, 1991; Ashforth ve 

Humprey, 1995; Morris ve Fieldman, 1996; Grandey, 1999). Duygusal emek konusu ile ilgili ilk 

çalışmalar uçuş görevlileri ve alacak tahsildarları ile yapılmış olup (Hochschild, 1983) daha sonra 

yapılan çalışmaların çoğunun hizmet çalışanlarının müşterilere karşı davranışlarına odaklandığı 

görülmektedir (Hochschild, 1983; Grandey, 1999; Wong ve Wang, 2009; Yürür ve Ünlü, 2011; Ünlü 

ve Yürür, 2011; Yürür vd., 2011; Lam ve Chen, 2012; Kerse ve Özdemir, 2018; Kıyat vd., 2018).  

Ancak bir örgütte her pozisyon, her birim ve hiyerarşik düzey duygusal emeği gerektirebilir 

(Humphrey vd., 2015). Grandey ve diğerleri (2007), duygusal emek çalışmalarının örgüt dışı aktörler 

üzerine yoğunlaşarak, örgüt içi ilişkilerin göz ardı edildiğini, müşteri-çalışan etkileşimleri ile örgüt 

içerisindeki etkileşimlerin farklı özellikler gösterebileceğini belirtmektedir. Morris ve Feldman’ın 

(1996) yaklaşımına göre ise sosyal faktörler, çalışanların duygusal emek davranışlarını 

belirlemektedir. Bu yaklaşıma göre duygusal emeğin yapısı ve sonuçları gösterilen duygusal emeğin 

sıklığı, süresi, yoğunluğu, duyguların çeşitliliği ve uyumsuzluğuna göre değişebilmektedir. Kısa süreli 

bir etkileşimde gösterilen duygusal emeğin zorluğu ile uzun süreli bir etkileşimdeki çaba ve zorluk 

aynı olmayacaktır (Sutton ve Rafaeli, 1988). Dolayısıyla da hizmet çalışanlarının müşteri ile geçirdiği 

zaman ile birlikte çalıştığı iş arkadaşları ya da yöneticileri ile geçirdiği zaman aynı olmayacağından bu 

iki gruba karşı gösterilen duygusal emeğin etkileri de farklılık gösterebilecektir. Buna ek olarak 

duygusal emek kavramsallaştırmasında tiyatral bir bakış açısı vardır ve çalışan, seyirci karşısında 

oyununu sergileyen bir aktör olarak görülür (Ashforth ve Humphrey, 1993). Eğer hizmeti sunan olarak 

bu aktörün özellikleri (örneğin cinsiyeti) (Johnson ve Spector, 2007); duygusal zekâsı (Cheung ve 

Tang, 2009), duygusal emek süreç ve sonuçlarını etkiliyor ise o halde etkileşimci bakış açısıyla 

seyircinin de kim olduğu (müşteri ya da çalışma arkadaşı) bu süreçleri etkilemelidir. Ancak yapılan 

çalışmaların çoğunlukla sadece tek bir odağa (örneğin müşterilere ve hastalara) yönelik olarak 

yürütülmesi bu alan yazın için bir eksiklik olarak görülmektedir (Mann, 2005; Deng vd., 2020).  Bu 

nedenle bu çalışmanın amacı yukarıda ifade edilen duygusal emeğin etkilerinin farklı odaklar bazında 

(örgüt içi aktörler ve örgüt dışı aktörler) farklılaşıp farklılaşmadığını tespit etmektir. Bu kapsamda 

duygusal emek ve iş tatmini arasındaki ilişki sağlık çalışanlarının perspektifinden doktor ve hasta 

odaklarında ayrı ayrı incelenecektir. Sağlık çalışanları, hastalıkla ve hatta daha da ötesinde ölüm 

korkusuyla başa çıkmaya çalışan bireylere ve onların yakınlarına hizmet vermektedirler ve sağlık 

hizmetleri, en fazla duygusal emek gerektiren hizmetler arasındadır (Grandey vd., 2012). Bu 

nedenledir ki araştırma sağlık çalışanları üzerinde yürütülmüştür. 

II. LİTERATÜR TARAMASI 

Duygusal emek, Hochschild (1983) tarafından, herkesin gözlemlediği yüz ifadelerinin ve beden 

dilinin, sosyal normlara uyum sağlayacak şekilde yönetilmesi olarak kavramsallaştırılmış ve duygusal 

emeğin ücret karşılığında satılabilecek bir değişim değerine sahip olduğu öne sürülmüştür. Diğer bir 

ifadeyle duygusal emek, işin gerektirdiği doğru duyguları hissetmek için çaba göstermek olarak ifade 

edilmiş (Hochschild, 1990) ve yapılan işe uygun olmayan duyguları gizlemek, çalışanların işlerinin bir 

parçası haline gelmiştir (Hochschild, 1983: 86). Duygusal emek genel olarak yüzeysel davranış, 

derinlemesine davranış ve samimi davranış olarak üç boyutta ele alınmaktadır (Hochschild, 1983; 

Ashforth ve Humphrey, 1993; Morris ve Feldman, 1996; Diefendorff vd., 2005). Yüzeysel davranış, 

çalışanın o an hissetmese bile kendisinden beklenen, işin gerektirdiği duyguları hissediyormuş gibi 

yapması olarak tanımlanmaktadır (Hochschild, 1983). Derinlemesine davranış ise, çalışanın 

kendisinden beklenen ya da işin gerektirdiği duyguları gerçekten hissetmeye çalışması olarak 

tanımlanmaktadır (Hochschild, 1983). Derinlemesine davranışta çalışanlar içten duygular 

sergilemekteyken, yüzeysel davranışta ise içsel olmayan ve gerçekte hissedilmeyen duygular; mimik, 

ses tonu, gülümseme gibi sözlü ve sözlü olmayan ifadelerle taklit edilerek karşı tarafa yansıtılmaktadır 

(Rafaeli ve Sutton, 1987; Grandey, 2003). Bir diğer duygusal emek boyutu olan samimi davranış ise, 

çalışanlardan beklenen duyguların içten ve samimi olarak hissedilmesi ve karşı tarafa yansıtılması 
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olarak tanımlanmaktadır (Ashforth ve Humphrey, 1993). Bu çalışmada duygusal emeğin samimi 

davranış boyutu kapsam dışına bırakılmıştır. Çünkü, samimi davranış sergileyen kişiler doğal olarak 

hissettiği gerçek duygularını yansıtmakta ve duygularını yönetebilmek için duygusal emeğin 

tanımında bahsedilen rol ve oyunculuk gibi herhangi bir performans sergilemeye gerek 

duymamaktadır (Brotheridge ve Lee, 2002). Bu nedenledir ki duygusal emek ile ilgili yapılan 

çalışmalar genellikle yüzeysel davranış ve derinlemesine davranış üzerine odaklanmıştır (Van Dijk 

vd., 2011; Grandey vd., 2013; Yürür ve Ünlü, 2011). Duygusal emek, gerçekte hissedilen duygu 

ifadelerinden ziyade, stratejik ve gözlemlenebilir olarak tanımlanmakta ve bedensel ifade yönetiminin 

yanı sıra bilişsel çabayı da gerektirir (Thoits, 1996; Pugh, 2001). Diefendorff ve diğerlerine (2005) 

göre örgütsel yaşamda samimi davranış yaygın olabilir ancak iş tatmini ile ilişkilendirilebilmesi için 

hissedilen duyguların bilinçli olarak değiştirilmesi ve içsel duygular ile dışsal ifadeler arasındaki 

uyumsuzluğun azaltılması gerekmektedir (Grandey, 2003; Wang vd., 2022).  Bu sebeple duygusal 

emeğin iş tatmini ile ilişkisinin araştırıldığı bu çalışmada, duygusal emeğin sadece yüzeysel davranış 

ve derinlemesine davranış boyutları ele alınmaktadır.  

Duygusal emek yazınında yürütülen çalışmalar, çalışanların müşteriler, iş arkadaşları ve yöneticiler 

ile etkileşimlerinde gösterdikleri duygusal emeğin hem negatif (örneğin tükenmişlik) hem de pozitif 

(örneğin kişisel başarı) sonuçları olduğunu ortaya koymaktadır (Grandey, 1999; Erickson ve Ritter, 

2001; Yürür ve Ünlü, 2011; Yang ve Guy, 2015). Bu sonuçlardan biri de iş tatminidir (Wharton, 1993; 

Totterdell ve Holman, 2003; Grandey vd., 2005; Yang ve Guy 2015; Lee, 2018). İş tatmini, Hackman 

ve Oldham (1975) tarafından “çalışanların yaptıkları işlerden duydukları mutluluk ve yaptıkları işe 

bağlı olarak alınan hizmetlerden duydukları memnuniyet” olarak tanımlanmıştır. Locke’ a göre 

(1976), iş tatmini genel olarak, çalışanların işi aracılığı ile elde ettiği maddi kazanç ve işi oluşturan 

bütün faktörleri (ücret, yönetim, beklentiler, yapılan işin yapısı, iş arkadaşları vb) değerlendirmesi 

sonucunda ortaya çıkan duygusal ve bilişsel sonuçlardır. İş tatmini çalışanların işlerini yaparken 

hissettikleri olumlu duyguları ifade etmektedir (Locke, 1976) ve çalışanların çeşitli davranışlarını, 

dolayısıyla da örgütlerin performansını etkilemektedir (Bakotic ve Babic, 2013). Çünkü yüksek iş 

tatmini olumlu iş davranışlarına (örneğin yüksek performans, motivasyon, düşük devamsızlık vb.) 

sebep olurken (Robbins, 2001; Meyer vd., 2004; Jex ve Britt, 2014), düşük olması da tükenmişlik 

ve işten ayrılma niyeti gibi olumsuz etkilere neden olabilmektedir (Sezgin, 2010; Jex ve Brit, 2014; 

Jang vd., 2015). Düşük iş tatminine yol açan en yaygın faktörlerin düşük ücret düzeyi (Sloane ve 

Williams, 1996; Watson vd., 1996; Yürür, 2008), eğitim seviyesi (Tsang vd., 1991), yaş (Clark vd., 

1996; Kirkcaldy ve Martin, 2000), etnik statü (Bartel, 1981) ve hizmet süresi (Tortop vd., 2010) 

olduğu düşünülmektedir. İş tatminini etkileyen birçok faktör olduğu düşünüldüğünde, mevcut 

çalışmalar iş tatminini etkileyen öncüllerden birinin de duygusal emek olduğunu göstermektedir 

(Grandey, 2000; Yang ve Chang, 2008; Torland, 2011; Demir, 2019; Altaş ve Özişli, 2021). 

Duygusal emeğin, iş tatmini ile ilişkisi kaynakların korunması kuramı (conservation of resources 

theory) (Hobfoll, 1989) ve talep-kaynak modeli (job demands-resources model) ile 

açıklanabilmektedir (Demerouti vd., 2001; Bakker ve Demerouti, 2007). Kaynakların korunması 

kuramı (Hobfoll, 1989), çalışanların, kendileri için değerli olan kaynakları elde etmeye çalıştığını, bu 

kaynakları korumaya ve/veya artırmaya çalıştıklarını ifade etmektedir. Çünkü kuram açısından başarı 

hissi, çalışanların kendileri için değerli olan kaynakları elde ettikçe, korudukça ya da artırdıkça ortaya 

çıkmaktadır (Hobfoll, 1989).  Bu bağlamda Hobfoll (2001), çalışanın kendisi için önemli olan 

kaynakları kaybetmesi ihtimali, ya da gerçekten kaybetmesi durumunda tükenmişlik (Pugliesi, 1999; 

Brotheridge ve Lee, 2002; Wong ve Wang, 2009) yaşayacaklarını öne sürmektedir. Kaynakların 

korunması kuramı, duygusal emek ve iş tatmini ilişkisini kaynak kaybı ve kazancı perspektifinden 

açıklar (Wright ve Hobfoll, 2004). Çalışanlar, duygusal kaynakları eksik olduğunda duygusal emeğin 

boyutlarından biri olan yüzeysel davranış sergileme eğilimi gösterebilirler. Yüzeysel davranış 

duyguların taklit edilmesi ve bastırılması sürecini içerdiğinden (Grandey, 2000), daha fazla içsel 

kaynak tüketilmesine neden olur. Kaynak kaybı da iş memnuniyetsizliğine neden olur. Bu zamanda, 

dış kaynaklar (örgütsel destek gibi) bireysel iç kaynak kaybını azaltabilir veya telafi edebilir ve 

duygusal emeğin neden olduğu baskı ve kaynak kaybını azaltabilir (Hobfoll, 2001), böylece 

çalışanların daha yüksek iş tatmini düzeylerine sahip olmaları sağlanır. Duygusal emek yazınında da 



Sağlık Çalışanlarında Duygusal Emek 801 

 

duygusal emek sergilemenin fiziksel veya psikolojik açıdan strese yol açtığı (Bono ve Vey, 2005) ve 

tükenmişliğe sebep olduğu (Brotheridge ve Lee, 2002) ifade edilmektedir. Buradan yola çıkarak 

duygusal emek sergilemenin çalışanların kaynaklarını tüketerek iş tatminlerini azaltacağı 

düşünülmektedir (Hochschild, 1983; Morris ve Feldman, 1997).  

Duygusal emek ve iş tatmini ilişkisini açıklayabilecek bir diğer model olan  talep-kaynak modeline 

göre (Demerouti vd., 2001; Bakker ve Demerouti, 2007), talep, çalışanların fiziksel ya da ruhsal 

açıdan çaba harcamasını gerektiren koşulları ifade ederken kaynak ise işe yönelik hedeflere ulaşmayı 

sağlayan, işin fiziksel ve ruhsal etkilerini hafifleten ve çalışanların kişisel gelişimini artıran iş 

koşullarını ifade etmektedir (Demerouti vd., 2001; Bakker ve Demerouti, 2007; Bakker vd., 2003; 

Schaufeli vd., 2009). Bir talebi ifade eden duygusal emeğin çalışanların duygusal kaynaklarında 

azalmaya yol açarak (Bono ve Vey, 2005; Grandey, 2000; Grandey ve Brauburger, 2002) çalışanlarda 

iş tatminsizliği yaratacağı öngörülmektedir. Ancak duygusal emeğin boyutları bazında farklılık 

göstermesinden dolayı, yüzeysel davranış sergilemenin ve derinlemesine davranış sergilemenin farklı 

sonuçlar doğurabileceği düşünülmektedir (Pugliesi, 1999; Yürür ve Ünlü, 2011). Yani, yüzeysel 

davranışın iş şartları açısından kaynaklar için tehdit oluşturan bir yük olarak görülmesinden yola 

çıkarak (Hochschild, 1983) bu kurama göre duygusal emek harcanması gereken işler, işin taleplerini 

artırarak çalışanın sahip olduğu kaynaklar üzerinde bir tehdit oluşturarak tükenmişliğe sebep olabilir 

(Baumeister vd., 1998; Demerouti vd., 2001; Bakker ve Demerouti, 2007; Hagger vd., 2010). Öyleyse 

yüzeysel davranış sergilemenin çalışanların iş tatminini azaltacağı düşünülebilir. Tam tersi 

derinlemesine davranış sergileyen çalışanlar, duygularını kendi duyguları ile uyumlu hale 

getirdiğinden ve duyguları tutarlı olduğundan (Hochschild, 1983; Grandey, 2000, 2003; Rafaeli ve 

Sutton, 1987) çalışanların tükenmişliği azalmaktadır (Morris ve Feldman, 1997; Grandey, 2000; Seery 

ve Corrigall, 2009). Bu da çalışanların kaynaklarını koruduğu anlamına geldiği için iş tatminini 

artıracağı düşünülmektedir.  

Jang vd. (2015)’a göre iş tatmini, çalışanların örgüt içerisinde hissettiği duygularıyla güçlü bir 

şekilde bağlantılıdır. Dolayısıyla çalışanların duygularını yönetmesi ve ifade etmesi olarak tanımlanan 

duygusal emek konusu iş tatmini ile ilişkilidir diyebiliriz (Hoschild, 1983; Yang ve Guy, 2015). 

Yukarıda bahsi geçen kuramsal altyapıya ek olarak ilgili yazında duygusal emek ve iş tatmini 

arasındaki ilişkiyi inceleyen çalışmalar, tamamen tersini doğrulayanlar olmakla birlikte (Çelik ve 

Topsakal, 2016) yüzeysel davranışın iş tatminsizliğine yol açabileceğini ifade etmektedir (Hochschild, 

1983; Grandey, 2003; Sloan, 2014). Çünkü yüzeysel davranış sergileyen kişiler duygularını 

değiştirmek yerine görüntülerini değiştirmeye odaklanmıştır (Grandey, 2003).  Yüzeysel davranış, 

örgüt tarafından ihtiyaç duyulan duygular ile içsel duygular arasında çatışma doğurduğundan, kişilerde 

duygusal uyumsuzluk, tükenmişlik gibi olumsuz sonuçlara neden olabilir (Grandey ve Gabriel, 2015; 

Lee ve Ok, 2012; Chen vd., 2012). Ayrıca doğası gereği gerçekte hissedilen ve gösterilen duygular 

arasında tutarsızlık içerdiğinden çalışanların gerçekliğe ilişkin algılarını etkilemekte ve özellikle 

hizmet sektörü çalışanlarının (örneğin sağlık hizmetleri ve öğretmenlik), tükenmişlik yaşama 

olasılığını artırmaktadır (Maslach ve Jackson, 1981; Hochschild, 1983; Morris ve Feldman, 1996; 

Dent vd., 1991; Grandey, 2003). Bu açıklamalar doğrultusunda yüzeysel davranışın iş tatmini üzerinde 

olumsuz bir etkisi olacağı beklenebilir.  

H1a: Sağlık çalışanlarının doktorlara karşı sergiledikleri yüzeysel davranışın iş tatmini üzerinde 

negatif etkisi vardır.  

H1b: Sağlık çalışanlarının hastalara karşı sergiledikleri yüzeysel davranışın iş tatmini üzerinde 

negatif etkisi vardır. 

Bazı çalışmalar duygusal emeğin, tükenmişlik ve işten ayrılma niyeti gibi olumsuz sonuçlar 

doğurabileceğini ifade etse de (Zapf vd., 2001; Schaufeli ve Greenglass, 2001), ilgili yazında 

yürütülen araştırmalarda derinlemesine davranışın kişisel başarıyı artması gibi olumlu sonuçları 

doğurduğunu göstermektedir (Ashforth ve Humphrey, 1995; Hochschild, 1983; Brotheridge ve 

Grandey, 2002). Bundan yola çıkarak, derinlemesine davranış harcamanın bireylerde hissedilen ve 
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gösterilen duygular arasında bir uyum olmasından (Hochschild, 1983) dolayı iş tatmini ile 

ilişkilendirmiş ve derinlemesine davranışın iş tatminini artırdığı ifade edilmiştir (Grandey, 2000; 

Grandey vd., 2005; Seery ve Corrigall, 2009; Scott vd., 2012; Kammeyer vd., 2013; Pala ve Tepeci, 

2014; Humphrey vd., 2015; Çelik ve Topsakal, 2016; Lee, 2018; Costakis vd., 2021; Kocakula, 2021). 

Çünkü derinlemesine davranış sergilendiğinde, içsel duygular ve ifade edilen duygular uyumlu hale 

gelir, bu da çalışanların refahına fayda sağlayabilecek ve iş memnuniyetini artırabilecek duygusal 

uyuma yol açar (Rafaeli ve Sutton 1987). Tüm bunlardan yola çıkarak aşağıda hipotezler 

geliştirilmiştir:  

H2a: Sağlık çalışanlarının doktorlara karşı sergiledikleri derinlemesine davranışın iş tatmini 

üzerinde pozitif etkisi vardır. 

H2b: Sağlık çalışanlarının hastalara karşı sergiledikleri derinlemesine davranışın iş tatmini üzerinde 

pozitif etkisi vardır. 

Duygusal emek çalışmaları başlangıçta hizmet çalışanlarının müşterilere yönelik çalışmalarının 

incelenmesiyle başlamıştır (Hochschild, 1983). Morris ve Feldman (1997), duygusal emek 

davranışlarının müşteri odaklı faktörlerin yanı sıra örgüt içi faktörlerden (örneğin çalışma ortamı, 

çalışma arkadaşları, yöneticiler vb) de etkileneceğini belirtmişlerdir. Bununla birlikte çalışanların, 

amirlerine (Wichroski, 1994) ve iş arkadaşlarına (Grandey vd., 2007) karşı da belirli bir dereceye 

kadar duygusal emek davranışı sergilediği ifade edilmektedir. Wu ve Hu (2013) hizmet çalışanlarının 

müşterilere karşı daha fazla duygusal emek harcadıklarını ifade etmektedir. Ancak duygusal emek, 

örgüt içerisindeki ilişkilerin sürdürülebilmesi açısından da önemli bir konudur (Waldron, 1991). 

Ancak, çalışanların yöneticiler ile ilişkilerinde takip etmeleri gereken belirli duygu gösterim kuralları 

yoktur. Yani örgüt içi ilişkilerin ve karşılıklı davranışların, örgütsel kurallardan çok karşılıklı etkileşim 

tarafından belirlendiği söylenebilir. Yani bu durumda duygusal emek sergilenen tarafın da bu süreçteki 

etkisi yadsınamaz. Tüm bunlara ek olarak hizmet çalışanlarının müşterilerle ve çalışma arkadaşlarıyla 

geçirdiği süre aynı değildir ve bu da duygusal emek süreçlerini ya da sonuçlarını etkileyecektir (Sutton 

ve Rafaeli, 1988; Morris ve Feldman, 1996). Bu nedenlerle de çalışanların duygusal emek davranışları 

ve iş tatminleri arasındaki ilişki, bu iki gruba (örgüt içi ve dışındaki) göre farklılık gösterecektir. Tüm 

bunlardan yola çıkarak aşağıdaki hipotezler geliştirilmiştir:  

H3a: Yüzeysel davranışın iş tatmini üzerindeki etkisi, bu davranışın doktora veya hastaya karşı 

sergilenmesine göre farklılık göstermektedir. 

H3b: Derinlemesine davranışın iş tatmini üzerindeki etkisi, bu davranışın doktora veya hastaya 

karşı sergilenmesine göre farklılık göstermektedir. 

III. ARAŞTIRMANIN YÖNTEMİ  

Bu araştırma duygusal emeği hastaya ya da doktora sergilenen duygusal emeğin iş tatminine olan 

etkisinin nasıl farklılaştığını anlamayı amaçlamaktadır. Bu doğrultuda araştırma sorusunun 

cevaplanması için nicel yöntem tercih edilmiştir. Veri toplamak amacıyla oluşturulan anketler, kamu 

ve özel hastanelerde çalışan sağlık çalışanlarına yüz yüze uygulanmıştır.  

Araştırma kapsamında Yalova Üniversitesi İnsan Araştırmaları Etik Kurulu’ndan 24.11.2021 

tarihinde 134 karar numarası ile etik kurul onayı ve ardından hastane yönetiminden ise anket 

uygulama izni alınmıştır. Gerekli izinlerden sonra veri toplama süreci 10.01.2022 tarihinde başlamış 

olup 20.01.2022 tarihinde tamamlanmıştır.  Veri toplama süreci sonunda 124 anket elde edilmiştir. 

Elde edilen anketler araştırmacılar tarafından incelenmiş olup, hep aynı cevabı tekrarlayan anketler 

elenmiştir. Bu eleme işleminden sonra 114 anket ile analiz yapılmıştır.  
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3.1. Araştırmanın Örneklemi  

Araştırmanın evrenini Yalova ili içerisinde bulunan bir kamu hastanesi ve bir özel hastanede görev 

yapmakta olan sağlık çalışanları oluşturmaktadır. Bu kapsamda kolayda örnekleme yöntemine göre 

belirlenen hemşire, ebe, doktor asistanı, sağlık teknikeri, odyolog, radyoloji teknikeri gibi sağlık 

çalışanları bu araştırmanın örneklemini oluşturmuştur. 

Araştırmaya katılmayı kabul eden 114 sağlık çalışanının % 44,7’si özel hastanede çalışmakta iken, 

%55,3’ü kamu hastanesinde çalışmaktadır. Katılımcıların %33,3’ü hemşire, %38,1’i ebe, %9,3’ü 

doktor asistanı, %12,2’si sağlık teknisyeni, %4,4’ü odyolog, %2,7’si diyetisyen olarak görev 

yapmaktadır. Katılımcıların % 81,1’i kadın, %18,9’u erkektir ve %22,8’i 18-24 yaş, %36’sı 25-34 yaş, 

%28,9’u 35-44 yaş aralığındayken, %12,3’ü 45 yaş ve üzerindedir. Katılımcıların % 61,4’ü evli, % 

38,6’sı bekar iken; eğitim düzeylerine bakıldığında %27,2’sinin lise mezunu, %22,8’inin önlisans 

mezunu, %32,5’inin lisans mezunu, %14’ünün lisans tamamlama ve %3,5’inin lisansüstü eğitim 

mezunu olduğu görülmektedir. Ayrıca katılımcılar ortalama 1,8 yıldır mevcut kurumda görev 

yaptıklarını beyan etmiştir. Ayrıca, demografik özelliklere ilişkin bilgiler Tablo 1’de gösterilmektedir.  

Tablo 1. Demografik Özellikler  

Özellikler n % Özellikler n % 

Cinsiyet   Meslek   

Kadın 94 81,1 Hemşire 29 33,3 

Erkek 20 18,9 Ebe 47 38,1 

Yaş   Doktor Asistanı 12   9,3 

18-24 26 22,8 Sağlık 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 Eğitim   

Sektör   Lise 31 27,2 

Özel 51 44,7 Ön Lisans 26 22,8 

Kamu 63 55,3 Lisans Tamamlama 16 14,0 

Medeni Durum   Lisans 37 32,5 

Evli 70 61,4 Lisansüstü   4   3,5 

Bekar 44 38,6    

3.2. Veri Toplama Araçları  

Araştırmada kullanılan anket üç bölümden oluşmaktadır. Birinci bölümde hemşirelerin, doktorlara 

ve hastalara karşı sergilemiş oldukları duygusal emek davranışlarına yönelik ifadeler iki grup halinde 

yer almaktadır. İkinci bölümde ise sağlık çalışanlarının iş tatminlerine yönelik ifadeler yer almaktadır. 

Üçüncü ve son bölümde ise hemşirelerin demografik özelliklerine (yaş, cinsiyet, eğitim, unvan ve 

medeni durum) ve işlerine ilişkin sorular (çalışılan bölüm, aynı iş yerinde çalışma süresi) yer 

almaktadır.  

3.2.1. Duygusal Emek Ölçeği 

Katılımcıların duygusal emek davranışlarının ölçülmesi Diefendorff vd. (2005) tarafından 

geliştirilen ve Türkiye’de yaygın olarak kullanılan (Ünlü ve Yürür 2011; Yürür ve Ünlü, 2011) 

duygusal emek ölçeği kullanılmıştır. Yüzeysel davranış ve derinlemesine davranış olmak üzere iki 

boyuttan oluşan ölçekte 10 ifade yer almaktadır.  Ölçekte “Hastalara/doktorlara karşı iyi 

hissediyormuş rolü yaparım.” ve “mesleğim gereği hastalara/doktorlara göstermem gereken duyguları 

gerçekte de hissetmek için çaba harcarım.” şeklinde ifadeler yer almaktadır.  
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3.2.2. İş Tatmini Ölçeği 

Hackman ve Oldham (1975) tarafından geliştirilen ve Basım ve Şeşen (2009) tarafından kullanılan 

iş tatmini ölçeği kullanılmıştır. İş tatmini ölçeği tek boyuttan oluşmakta ve ölçekte 5 ifade yer 

almaktadır. Ölçekte “Genel olarak işim beni tatmin ediyor” ve “İşimden çok keyif alıyorum” şeklinde 

ifadeler yer almaktadır. 

Katılımcılardan araştırmada kullanılan ankette yer alan bütün ifadeleri 1 ve 5 arasında 

derecelendirmeleri istenmiştir. Buna göre ‘1: hiçbir zaman’ ve ‘5: her zaman’ olarak 

değerlendirilmiştir. 

3.3. Geçerlilik ve Güvenirlilik  

Araştırmanın evrenini Yalova ili içerisinde bulunan bir kamu hastanesi ve bir özel hastanede görev 

yapmakta olan sağlık çalışanları oluşturmaktadır. Bu kapsamda kolayda örnekleme yöntemine göre 

belirlenen hemşire, ebe, doktor asistanı, sağlık teknikeri, odyolog, radyoloji teknikeri gibi sağlık 

çalışanları bu araştırmanın örneklemini oluşturmuştur. 

Doktora yönelik duygusal emek ölçeği, hastaya yönelik duygusal emek ölçeği ve iş tatmini ölçeği 

için KMO ve Bartlett küresellik derecesinin uygun aralıklarda olduğu ve buna bağlı olarak da veri 

setinin her üç faktör analizi için uygun olduğu kararına varılmıştır. Doktora yönelik duygusal emek 

ölçeği için yapılan faktör analizi sonucunda derinlemesine ve yüzeysel davranış olmak üzere iki 

boyutlu bir yapı oluşmuştur. Ölçeğe ilişkin faktör yüklerinin 0,907-0,694 olduğu tespit edilmiş ve tüm 

ifadeler doğru faktöre yüklenmiştir.  Aynı şekilde hastaya yönelik duygusal emek ölçeği için yapılan 

faktör analizi sonucunda da duygusal emeğin iki faktörlü yapısı doğrulanmıştır. Ölçeğe ilişkin faktör 

yüklerinin 0,922-0,757 olduğu tespit edilmiş ve tüm ifadeler doğru faktöre yüklenmiştir. Son olarak 

araştırmanın bağımlı değişkeni olan iş tatmini ölçeğine ilişkin faktör yüklerinin 0,922-0,757 olduğu 

tespit edilmiş ve ölçeğin tek faktörlü yapı sergilediği görülmüştür. Ölçeğe ilişkin faktör yüklerinin 

0,894-0,675 arasında olup yapının açıklanan varyansı %87’dir. Araştırma da kullanılan ölçeklere 

ilişkin faktör analizlerinin sonuçları orijinal ölçeklerle tutarlılık göstermektedir.  

Faktör analizinden sonra oluşan yapıların güvenirliliğini test etmek için içsel tutarlılık analizi 

yapılmış ve Cronbach’s alpha katsayıları hesaplanmıştır. Yapılan analizlerin sonucunda Cronbach’s 

alpha değerlerinin 0,85-0,94 arasında olduğu gözlemlenmiş ve sosyal bilimlerce kabul edilebilir 

olduğu tespit edilmiştir (Hair vd., 2006; Nunally, 1978).  

3.3.1. Betimleyici İstatistikler ve Korelasyon Değerleri 

Açıklayıcı faktör analizleriyle elde edilen değişkenlerin tanımlayıcı istatistikleri ve karşılıklı 

ilişkileri analiz edilmiş ve ilişkilerin büyük çoğunlukla anlamlı ve kabul edilebilir düzeyde (p<0,01) 

olduğu tespit edilmiştir. Değişkenlere ilişkin tanımlayıcı istatistikler ve değişkenler arasındaki 

korelasyon değerleri Tablo 2’de yer almaktadır.  

Tablo 2’ye göre duygusal emeğin hastaya ve doktora karşı olmak üzere her iki boyutunu da temsil 

eden yüzeysel davranış ve derinlemesine davranış boyutlarının kendi aralarında pozitif yönlü bir ilişki 

olduğu görülmektedir. Ayrıca, doktora yönelik derinlemesine davranış ile iş tatmini arasında pozitif 

yönlü bir ilişki olduğu da tespit edilmiştir.  

Araştırma kapsamında değişkenlere ilişkin ortalama değerlere bakıldığında, sağlık çalışanlarının 

doktora yönelik yüzeysel davranışlarının ortalamasının 1,61, doktora yönelik derinlemesine 

davranışlarının ortalamasının 2,06, hastalara yönelik yüzeysel davranışlarının ortalamasının 1,93 ve 

hastalara yönelik derinlemesine davranışlarının ortalamasının 2,61 olduğu görülmektedir. Yani 

araştırma kapsamındaki sağlık çalışanları yüzeysel davranışa göre, daha fazla derinlemesine davranış 

sergilediklerini ifade etmiştir. Ayrıca sağlık çalışanlarının iş tatminlerinin ortalaması ise 3,28’dir. 
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Tablo 2. Betimleyici İstatistikler ve Korelasyon Değerleri 

Değişkenler Ort. SD 1 2 3 4 5 

Doktora yönelik yüzeysel 

davranış 
1,61 0,86 1     

Doktora yönelik 

derinlemesine davranış 
2,06 1,29 0,479** 1    

Hastalara yönelik 

yüzeysel davranış 
1,93 1,03 0,823** 0,413** 1   

Hastalara yönelik 

derinlemesine davranış 
2,61 1,35 0,390** 0,737** 0,418** 1  

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

**p<0,01  

3.3.2. Hipotez Testi  

Araştırmanın hipotezlerinin test edilebilmesi amacıyla doktora yönelik derinlemesine davranışın, 

doktora yönelik yüzeysel davranışın, hastalara yönelik yüzeysel davranışın ve hastalara yönelik 

derinlemesine davranışın bağımsız, iş tatminin bağımlı değişken olarak belirlendiği çoklu regresyon 

analizi yapılmıştır. Analiz sonuçları Tablo 3’te özetlenmiştir.  

Tablo 3. Duygusal Emek ve İş Tatmini Arasında Yapılan Regresyon Analizinin Özeti 

Bağımlı değişken: İş tatmini 

Bağımsız değişkenler  Beta  T p 

Doktora yönelik yüzeysel davranış -0,044 -0,260 0,795 

Doktora yönelik derinlemesine davranış 0,398* 2,771 0,007  

Hastalara yönelik yüzeysel davranış -0,004 -0,027  0,979 

Hastalara yönelik derinlemesine davranış -0,141 -1,010 0,315 

R²=0,085    F=2,535     p=0,044 

*p<0,05 

Tablo 3’te regresyon analizi sonuçları özetlenmiştir. Buna göre doktora yönelik derinlemesine 

davranış ile iş tatmini arasında pozitif ilişki tespit edilmiştir (Beta (b)= 0,398; p<0,05). Bu yüzden H2a 

desteklenmiştir. Buna karşılık doktora yönelik yüzeysel davranışın (b=-0,044; p>0,05), hastalara 

yönelik yüzeysel davranışın (b=-0,004; p>0,05) ve hastalara yönelik derinlemesine davranışın 

(b=0,141; p>0,05) iş tatmini ile arasında ilişki tespit edilmemiştir. Bu yüzden H1a, H1b ve H2b 

desteklenmemiştir.  

Yapılan regresyon analizi sonuçlarına göre, yüzeysel davranışın iş tatmini üzerindeki etkisi doktora 

(b=-0,044; p>0,05) veya hastaya karşı sergilenen yüzeysel davranışa (b=-0,004; p>0,05) göre farklılık 

göstermediği tespit edilmiştir. Bu yüzden H3a desteklenmemiştir. Buna karşılık derinlemesine 

davranışın iş tatmini üzerindeki etkisi, doktora (b=0,398; p<0,05) veya hastaya karşı sergilenen 

derinlemesine (b=0,141; p>0,05) davranışa göre farklılık gösterdiği sonucuna varılmıştır. Bu yüzden 

H3b desteklenmiştir. 
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IV. SONUÇ VE DEĞERLENDİRME 

Bu çalışmada duygusal emeğin kime karşı sergilendiğinin, kavramın açıklanması açısından bir 

önemi olup olmadığının anlaşılması amaçlanmıştır. Bu amaçla sağlık çalışanlarının harcadıkları 

duygusal emeğin iş tatminlerine etkisinin, doktorlara (örgüt içi aktörler) ve hastalara (örgüt dışı 

aktörler) yönelik sergilenmesi durumunda farklılaşıp farklılaşmadığı incelenmiştir. Bu kapsamda 

yapılan analizlerin sonucunda doktora yönelik derinlemesine davranışın iş tatmini üzerinde pozitif 

etkisi olduğu sonucuna varılmıştır.  Elde edilen bu sonuç, derinlemesine davranışın iş tatmini üzerinde 

olumlu etkisi olduğu yönündeki çalışmaları desteklemektedir (Grandey, 2000; Grandey vd., 2005; 

Seery ve Corrigall, 2009; Scott vd., 2012; Kammeyer vd., 2013; Pala ve Tepeci, 2014; Humphrey vd., 

2015; Çelik ve Topsakal, 2016; Lee, 2018; Costakis vd., 2021; Kocakula, 2021). Derinlemesine 

davranışta birey karşı tarafa sergilemesi gereken duyguları hissetmeye çalışarak, bir anlamda 

kendisinden bir şeyler katarak sergilemektedir. Bireyin çalışma ortamını kişiselleştirmesi (bireyin 

kimliğini yansıtacak şekilde değiştirmesi) tatminle ilişkilendirilmektedir (Ashforth ve Humphrey, 

1993). Ayrıca çalışanların sergiledikleri davranışların, karşı tarafça içten ve samimi algılanması, 

çalışanda görevinin gereklerini başarılı bir şekilde yerine getirdiği inancı yaratmaktadır (Ashforth ve 

Humphrey, 1993). İşini başarılı bir şekilde yerine getirdiği inancına sahip sağlık çalışanlarının da iş 

tatmini artmaktadır.  

Ancak burada dikkat çeken nokta, derinlemesine davranışın doktorlara yönelik sergilenmesi 

durumunda iş tatmini yaratmasına karşılık, hastalara yönelik olması durumunda sağlık çalışanlarının iş 

tatmini üzerinde herhangi bir etkisinin olmamasıdır. Bu sonucun bir nedeni sağlık çalışanlarının, 

ilişkilerinin sürekliliği açısından bu iki grup arasında fark görmesi olabilir. Örgüt içi ilişkilerin 

karakteristiği, hizmet çalışanlarının örgüt dışı aktörlerle ilişkilerinin özelliklerinden farklılık 

göstermektedir (Grandey vd., 2007). Bu açıdan sağlık çalışanları için bir tarafta, birlikte çalıştıkları ve 

zamanlarının çoğunu bir arada geçirdikleri (gündüz mesaisi hatta nöbetlerde) doktorlar, diğer tarafta 

da kısıtlı bir zaman diliminde iletişim içinde oldukları hastalar yer almaktadır. Bu açıdan bu 

çalışanların iş tatminlerinin, hastalarla geçirilen sınırlı zaman dilimindeki ilişkilerin niteliğinden çok, 

doktorlarla ilişkilerinin niteliğinden ya da onlara sergiledikleri duygusal emekten etkilenmiş olması 

doğal görülebilir.  

Bununla birlikte Hochschild (1983), Grandey (2003) ve Sloan (2014) tarafından yürütülen 

çalışmaların aksine bu araştırmada yüzeysel davranış ve iş tatmini arasında bir ilişki 

bulunmamıştır. Üstelik bu sonuç, her iki odağa yönelik yüzeysel davranış için de geçerlidir. Bir diğer 

ifadeyle sağlık çalışanlarının sergiledikleri yüzeysel davranış ne doktorlara ne de hastalara yönelik 

olduğunda, beklenenin aksine iş tatmini ya da tatminsizliği yaratmamaktadır. Bu sonucun belki de en 

önemli nedeni bu araştırmanın örnekleminin yukarıdaki üç çalışmadan farklı olarak sağlık 

çalışanlarından oluşması olabilir. Sağlık çalışanları, diğer hizmet örgütlerindeki müşterilerden farklı 

duygusal durumda bireylere (hasta ve hasta yakınları) hizmet vermektedirler. Yüzeysel davranış gibi 

samimiyetsiz davranışları hastalara yönelik sergilemek, sağlık çalışanları tarafından, çalışma etik ve 

prensiplerine aykırı görülüyor ya da sahip oldukları değerlerle tezatlık gösteriyor olabilir. Bu nedenle 

de yüzeysel davranış bu çalışanlar için farklı dinamiklere sahip bir boyut olabilir ve elde edilen 

bulgular bu nedenle ilgili yazından farklılık göstermiş olabilir.         

Bu araştırmada elde edilen bulgulara dayanarak araştırmanın amacı doğrultusunda verilecek yanıt, 

duygusal emeğin kime harcandığının ya da sergilendiğinin, duygusal emeğin etkileri açısından önemli 

olduğudur. Diğer bir ifadeyle, sağlık çalışanlarına göre hastalar için harcanan duygusal emeğin etkileri 

ile doktorlar için harcanan duygusal emeğin etkileri, derinlemesine davranış açısından farklılık 

göstermektedir. Bu da duygusal emek olgusunun, müşteriler dışında, çalışma arkadaşları ya da 

yöneticiler gibi örgüt içi aktörlere yönelik olarak da incelenmesinin önemini ortaya koymaktadır.     

Bu araştırmanın kısıtlarından ilki salgın şartlarında yoğun iş temposuyla çalışan sağlık 

çalışanlarının araştırma sorularına yeterince zaman ayırabildikleri ve içtenlikle cevap verdiği 

varsayımıdır. Bu çalışma duygusal emeği çok odaklı bir yaklaşımla incelemeyi amaçlamış olmakla 



Sağlık Çalışanlarında Duygusal Emek 807 

 

birlikte sağlık çalışanlarının duygusal emek harcamak durumunda olduğu hasta yakını ve yöneticileri 

gibi başka aktörler de bulunmaktadır. Ancak bir araştırmada bu farklı odakların tümüne yönelik 

davranışların ölçülmesi bazı güçlükler içerdiğinden bu çalışmada sadece hasta ve doktorlarla ilişkiler 

esas alınmıştır. Bu nedenle de bundan sonraki çalışmalarda hasta yakınları ve yöneticilere yönelik 

duygusal emek davranışlarının ele alındığı çalışmalar yapılması önerilebilir. Son olarak bu araştırmada 

elde edilen sonuca göre sağlık çalışanları hastalara değil de doktorlara yönelik derinlemesine davranış 

sergilediklerinde iş tatmini yaşamaktadırlar. Bunun nedenlerinin araştırıldığı yeni bir araştırma da 

konunun etraflıca analiz edilebilmesi açısından yararlı görülmektedir.  

Etik Kurul İzni: Araştırma kapsamında Yalova Üniversitesi İnsan Araştırmaları Etik Kurulu’ndan 

24.11.2021 tarihinde 134 karar numarası ile etik kurul onayı ve ardından hastane yönetiminden ise 

anket uygulama izni alınmıştır. 
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