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Oz

Bu arastirma ile 207 saglik calisani iizerinde duygusal emegin is tatmini ve bireysel performans iizerindeki etkileri
arastirilmaktadir. Kocaeli ilinde faaliyet gosteren hastanelerdeki 207 saglik calisanindan elde edilen veriler kullamilarak degiskenler
arast iliskiler incelenmistir. Veriler dogrulayici faktor analizi, korelasyon analizi ve regresyon modelleri ile analiz edilmistir. Korelasyon
analizi ile duygusal emegin “derinlemesine davranis sergileme” boyutu ile ”is tatmini ve “bireysel performans” arasinda anlaml
iliskiler bulgulanmistir. Duygusal emegin “samimi davranis sergileme” boyutu ile ”is tatmini” arasinda anlamli iliski bulgulanmustir.
“Bireysel performans” ile arasmnda anlamli iliski bulgulanmamustir. Regresyon analizi sonucunda, duygusal emegin derin davranis
sergileme ve samimi davranis sergileme boyutlarmn is tatminini istatistiksel olarak pozitif olarak etkiledigi tespit edilmistir. Duygusal
emek boyutlarinin bireysel performans tizerindeki etkilerine yonelik anlamli bulgulara rastlanmamustir. Bu ¢alisma calisanlarin duygu
durumlarina onem verilerek calisan ve miisteri memnuniyetini arttirmay1 amaclayan yoneticiler i¢in 6nemli bulgular saglamaktadir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, {s Tatmini, Bireysel Performans.

Abstract

Inthisresearch, emotional laborseffect on job satisfactionand individual performance is investigated on 207 health care
workers.Relations between parameters were analyz edusingthe data that obtainedfrom 207 health care workers in hospitals operating in
Kocaeli province. The data were analyzed by verificative factor analysis, correlationanalysis and regressionmodels. Significantrelations
between correlation analysis and emotional labor’s deepacting dimensionand job satisfaction, individual performance were
discovered.Significantconnections between emotional labor’s “expression of naturally felt behavior dimensionand job satisfaction were
discovered. No significant connection between individual performance were discovered. Inconsequence of there gressionanalysis, It
was found that emotionallabor’s deepacting and surfaceacting dimensions affectjob satisfactionstatistically positive. No significant
findings were found on emotional labordimensions effects on individual performance. This research provides important findings
formana gersaiming toincre aseemploy ee and customers atisfaction by paying attentiont oworkers naturally felt emotions.
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1.Giris

Gecmiste orgiitsel davranis aragtirmalarinda duygular goz ardi edilmistir (Grandley, 2000, 95). Oysa
orgiitsel etkinligi arttirmak icin duygularin nasil yonetilecegi kesfedilmelidir. Son yillarda “duygusal emek”
kavrami orgiit calismalarinda dikkati cekmektedir. Ozellikle hizmet sektoriinde miisteri ve calisan
etkilesiminde duygular ¢ok onemli bir 6gedir. Hizmeti sunan calisanin duygusal durumunun miisteri
tizerindeki etkisi biiytiktiir. Guniimiiziin rekabet ortaminda calisanlar miisteri memnuniyetini saglamaya
calisirken kendi duygular: araciligr ile kars: tarafin duygularini etkilemektedir. Bu noktada ortaya ¢itkan
duygusal emege, iist kademe yonetimin ilgisi de giderek biiytimektedir.

Orgiitler icin degisimin sart oldugu giiniimiizde rekabetin ¢ok acimasiz oldugu, rakiplerle
miicadelenin ¢ok zor oldugu goriilmektedir. Bu zor kosullarda ayakta kalabilme miicadelesi veren isletmeler
icin 6rgiitiin performansinin ve dolayisi ile calisanlarin performansim arttirmak zaruridir. Ozgen' e gore
bireysel performans; galisanlarin iglerini yaparken gerceklestirdikleri sonuglardir (Uztim ve Ugkun, 2018,
255). Bu yiizden orgiitler, calisanlarin davramnislarini anlamali ve yorumlamalidir. Calisan davranislari
anlamak, olasi1 durumlarda davramslarini tahmin etmek ve 6nlem almak orgiitsel etkinligi arttiracak ve
rekabet avantaji kazandiracaktir. Bu dogrultuda, performansi arttirabilmek icin calisan davramslar:
anlayabilmeli, is tatmini ve duygusal emek gibi kavramlarin 6nemi tizerinde durmak gerekmektedir.

Bu calismanin amaci, kamu hastanesinde gorev yapan saghk calisanlarinin duygusal emek, is
tatmini ve bireysel performanslar1 arasindaki iligkileri tespit etmektir. “Duygusal emek”, “is tatmini” ve
“bireysel performans” demografik degiskenler ile birlikte ti¢ 6lcek kullanilarak hazirlanan anket formu
saglik calisanlari tizerinde gergeklestirilmistir.

Arastirmanin birinci bélimiinde; duygusal emek, is tatmini ve bireysel performans kavramlari
aciklanmaktadir. Bu tutumlara iliskin boyutlar ve daha 6nce yapilan arastirmalara yer verilmektedir. Tkinci
boliimde aragtirmanin metodolojisi ve yapilan aragtirmanin sonuglar1 yer almaktadir. Ugtincii boliimde ise
elde edilen bulgular ile literattir bulgular1 karsilastirilmaktadir.Zor kosullarda calisan giintimiiziin saghk
sektoriinde duygusal emek, is tatmini ve bireysel performans kavramlarinin hem calisan hem de saglik
kurumu agisindan olusturabilecegi olumsuz etkileri ortadan kaldirabilmek ya da azaltmak {izere 6nerilerde
bulunulmaktadir.

2.Kavramsal Cerceve

Duygusal Emek Kavrami

“Duygusal Emek” kavramu ilgili yazina ilk olarak Amerikal1 bir Sosyolog olan A. Hoshcild'in (1983)
“Yonetilen Kalp: Insan Duygularmin Ticarilestirilmesi” adli eseri ile girmistir. Hochscild aragtirmasini
hostesler {izerinde gerceklestirmistir. Duygusal emegi, toplumsal bir yap1 icinde net bir sekilde
gozlemlenebilen bedensel gosterimler ve yiiz ifadeleri olarak tanimlamaktadir. Hochscild’in ¢alismasinda,
hizmet sektorii igin sadece fiziksel ve zihinsel emegin olmadig ifade edilmistir. Bireylerin duygularinin da
bir emek-giicii faktorii oldugu vurgulanmustir (Kaya ve Ozhan, 2012, 111).

Hochscild miisteri memnuniyetinin arttirilmasi igin, yonetim tarafindan duygulara daha fazla énem
verildigi, hatta duygularin ticret karsilig1 alinip satilabilen bir mal gibi goriindiigiinti savunmustur. Duygu
yonetiminin ticret karsiliginda yapilmasima duygusal emek denir. Is yasaminda ve 6zel yasamda duygularmn
yonetilmesi ayrilmalidir (Seger, 2005,826).

Is hayatinda duygularin yonetimi bir {icret icin yapildiginda duygusal emek adini almaktadur.
Hochschild bir diger arastirmasinda duygusal emegi, “isin gerektirdigi dogru duygular: hissetmek i¢in ¢aba
gosterme isi” olarak tanimlamaktadir. Ayrica 6zel hayatta duygularin yonetilmesi ve is hayatinda
duygularin yonetilmesini birbirinden ayirmaktadir (Hochschild, 1990, 118).

Duygusal emek, calisanlarin orgtitsel hedeflere ulasabilmek i¢in, miisteriler veya is arkadaslar1 gibi
etkilesimde bulunulan bagkalarinin  duygularimi  etkilemeye yonelik sergiledikleri davramslardir
(Diefendorff ve Gosserand, 2003, 945). Secer' e gore, is esnasinda galisandan gercek hislerinin gizlenmesi ve
is kosullarinin gerektirdigi duygusal emek davramsini gostermesi beklenmektedir. Yani is stireglerinde
sadece duygularin diizenlenmesi, istenen davranisin gosterilmesi istenmemektedir. Bunlarin yani sira
istenilmeyen duygularin da bastirilmas: beklenmektedir (Secer, 2004, 272).

Sonug olarak, duygusal emek kavrami iki yonlt olarak ele alinmalidir. Hem istenilen duygular
sergilenmeli hem de istenmeyen duygular bastirilmalidir (Kaya ve Ozhan, 2012, 112). Kisi olumlu bir ruh
halinde oldugunda, bunlar dogal olarak hissedilen duygular: ifade ederek gereksinimler karsilanabilir.
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Ancak, ¢alisan olumsuz bir ruh halinde ise, istenen goriintiiyi elde etmek i¢cin duygu diizenleme stratejileri
kullanmak zorunda kalabilmektedir (Diefendorff ve Gosserand, 2003, 946).

Duygusal emegin tanimlanmasinda dort temel varsayim goze carpmaktadir. Birincisi; etkilesimci bir
model olarak duygular ele alinirken sosyal faktorlere biiyitk onem verilmektedir. Bireyler duygularini,
duygularin yasandig1 sosyal cevreye gére anlamlandirmaktadir. Tkincisi, bireylerin hissettigi duygular ile
orgiitin hissedilmesini istedigi duygular arasinda bir uyum yakalanmis olsa bile, yine de bunu
saglayabilmek icin biraz caba gerekecektir. Ugiinciisii; duygu durumu metalagtirilmakta ve artik hizmetin
bir pargast olmaktadir. Dérdiincii varsayimda, duygusal emegin tanimi temel alinmaktadir. Duygunun ifade
edilmesinin nasil ve ne zaman olacagin belirleyen standartlar veya kurallar vardir. Bu kurallar Hocheschild
tarafindan “hissetme kurallar1” olarak ifade edilmektedir. Bu kurallar,sosyal kurallar, isin ve orgiitiin
olusturdugu kaliplardir (Morris ve Feldman, 1996, 987-988; Hochschild, 1979, 563-564; Ashforth ve
Humphrey, 1993, 89).

Duygusal emegin olusabilmesi duygularin yonetilmesi ve belirli bir ticret karsiliginda yapilmasi ile
olmaktadir. Bu dogrultuda orgiitiin sergilenmesini istedigi davramislari hissetmedigi igin sergilemeyen
calisanlar yiizeysel davranis sergileme yoluna gitmektedir. Bu ise bireylerde olumsuz duygulari meydana
getirmektedir.

Duygusal Emek Yaklasimlari

llgili yazin taramasinda duygusal emek konusunda yapilan dort calisma kabul gormiistiir. Sirasi ile
Hoschschild (1983) yaklasimi, Ashforth ve Humphrey (1993) yaklasimi, Morris ve Feldman (1996) yaklagimi
ve Grandey (2000) yaklasimidir.

Hochschild (1983) Yaklasimi

Hoschschild (1983) yaklasimina gore duygusal emek, "duygularin toplum icinde agik bir sekilde
mimik ve bedensel davranislarla ifade edilmesi" olarak tanimlanmaktadir. Bu yaklasimda hizmet sunarken
calisanlarin ytizeysel davranis sergileme ve derin davrans sergileme olarak iki farkl: sekilde duygusal emek
gosterdigi ifade edilmektedir. Ytizeysel davrarus, aslinda kisinin hissetmedigi duygular: yiiz ifadeleriyle ya
da ses tonuyla hissediyormus gibi sergilemesi demektir ve {i¢ farkh sekilde ortaya ¢ikabilmektedir. Birincisi,
calisanin istemedigi halde kendisinden beklenen duygusal tepkinin ortaya konulmasidir. Calisanin gorevi
geregi hissetmedigi bir duyguyu sergilemesidir. Ikincisi hissedilen duygunun gosterilmemesi,
bastirilmasidir. Son olarak {igtinciisii, hissedilen duygunun azaltilarak ya da arttirilarak farklilastirilmak
suretiyle gosterilmesidir (Celikyay, 2019, 35-36).

Derinlemesine davranista, calisan gercekten deneyimleme ya da hissetmeye calisarak beklenen
davraniglar1 gostermeye calismaktadir. Yani derinlemesine davranista duygular aktif bir bicimde
canlandirilmaya cahisilir veya sekillendirilir. Yiizeysel davrams dogrudan bireyin “digsal davrarslar1”
tizerine odaklanirken derinlemesine davranis ise dogrudan “igsel hislere” odaklanmaktadir (Ashforth,
Humphrey, 1993, 93).

Hochschild (2003), sosyolojik bir perspektif ile duygusal emek kavramini islevsellestirmistir.
Meslekleri duygusal emek ihtiyacina gore ti¢ karakteristik tizerinden simiflandirmustir. Birincisi, ses veya
goriintti ile migterilerle iletisim kurma gerekliligi, ikincisi, miisteride isgorenlerin duygu yaratma
zorunlulugu, ticlinciisii, isgorenlerin duygusal faaliyetleri tizerinde isverenin kontroliidiir. Hochschild bu
siniflandirma ile meslekleri kategorize etmistir (Aslan, 2018, 20). Ik olarak avukat ve doktorlarda oldugu
gibi uzmanlik isteyen yani sira teknik islerde calisanlar, yonetici ve isletmeciler, satis gorevlileri,biiro
calisanlar1 ve temizlik gibi hane icinde gorev yapan hizmet calisanlari, garsonlar gibi hane disinda calisan
hizmet ¢alisanlaridir.

Hochschild (1983), duygusal emek kavrami tizerinde calisan, derinlemesine ve yiizeysel olarak
sergilenebilecegini ortaya koyan ilk arastirmacidir. Sonraki yillarda farkli yaklasimlar ile model bir¢ok
arastirmaci tarafindan gelistirilmistir.

Ashforth ve Humphrey (1993) Yaklasimi

Ashforth ve Humphrey, Hochschild (1983)'in duygusal emek yaklasimini gelistirerek yeni bir model
olusturmusglardir. Bu yaklasimda davramig: etkileyen ve tetikleyen duygulardan ziyade duygular: yansitan
davranislar tizerine odaklanilmaktadir. Baska bir deyisle duygularin degil davranisin yonetilmesi tizerinde
durulmaktadir. Calisanlarin orgiitlerinin bekledigi duygular: ifade ederken yiizeysel ya da derinlemesine
davramisa gireceklerini kabul etmektedirler. Ilave olarak samimi duygularin ortaya konmast anlamina gelen
yeni tiglincti bir duygusal emek boyutunu ortaya koymuslardir.Bazi durumlarda calisanlar duygusal emegi
¢abalamadan, zahmetsiz bir sekilde gosterebilmektedir (Ashfort, Humphrey, 1993, 90-94).
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Ashforth ve Humphrey (1993)" e gore, hizmet sektoriinde calisanlar miisterilerle siirekli etkilesim
halinde oldugundan ve davranislarindan miisteriler ¢ok etkilendiginden duygusal emek ¢ok onemlidir.
Bunu dort faktore baglamuslardir. Birincisi; hizmet sektoriinde calisanlar 6n saflarda bulunarak orgiitii
temsil etmektedir. Ikincisi; hizmet sektdriinde miisterilerle etkilesim genellikle yiiz ytize olmaktadir.
Ugiinciist; hizmet sektoriinde miisteri katiliminin yarattigy belirsizliktir. Dordiincii olarak; hizmet
sektoriinde triinlerin bazen soyut olmasi ve miisteriye sunulmasi sirasinda hizmet kalitesi ol¢timiiniin
miisteriler agisindan zorlastirmasidir (Ashforth ve Humphrey, 1993, 90).

Morris ve Feldman (1996) Yaklasimi1

Duygusal emek, kisiler arasi islem siiresi sirasinda, orgtitiin bireylerden talep ettigi duygulari
sergileyebilmek igin bireylerin ihtiya¢ duyarak gosterdigi caba, yaptig1 planlama ve kontrol stirecidir (Morris
ve Feldman, 1996, 987).

Morris ve Feldman (1996) calismalarinda duygusal emegi dort boyutta incelemislerdir. Duygusal
gosterimin sikligl, gosterim kurallar1 icin gerekli olan dikkat, duygularin cesitliligi ve duygusal
uyumsuzluktur. Ik boyut, calisan ve misterinin girdigi iletisim sikligim ifade etmektedir. letisim siklig1
arttikca dogal olarak duygusal emek gosterme sikligi da artmaktadir. Tkinci boyutta gosterim siiresi ve
yogunlugunu ifade etmektedir. Iletisim siiresi ve yogunluk arttikca calisanlar daha ¢ok zorlanacaktir ve
daha fazla dikkat etmek zorunda kalacaktir. Morris ve Feldman, onceki arastirmacilarin ortaya koydugu
boyutlari (yiizeysel ve derinlemesine davrams) bu boyutun alt boyutlar1 olarak gérmektedir. Ugtincii boyut;
miisterilere gosterilen duygularin gesitliligini ifade etmektedir. Cesitliligin artmasi da daha fazla duygusal
emek gosterme zorunlulugudur. Dordiincti boyut; orgiitiin bekledigi duygular ile ¢alisanlarin gercek
duygular1 arasindaki uyumsuzluk ile ilgilidir (Morris ve Feldman, 1996, 987-988).

Grandey (2000) Yaklasimi1

Duygusal emek konusunda bir diger yaklasim da Grandey (2000) tarafindan gelistirilmistir.
Grandey (2000)’e gore duygusal emek, ¢rgiit amaglar: i¢in duygularin ve davranislarin abartma, bastirma ya
da rol yaparak diizenlenmesidir (Grandey, 2000, 95). Biittinctil bir bakis agis1 ile duygu diizenleme kavrami
tizerine dikkati ¢ekmektedir. Yazara gore duygusal emek kavrami, daha once bahsedilen yaklagimlarin
herhangi biriyle tam olarak acgiklanamamaktadir. Calisanlarin gercek duygulari ve bunlar: hissederek disa
yansittiklar1 mekanizmalarla ilgilidir. Duygusal emek kavramimin temelinde yer alan gosterim kurallarma
uyabilmek icin duygu diizenleme 6nemli bir siirectir (Yalcin, 2012, 23).Bu siireg, calisanlar etki altina alan
duygulara ne sekilde ve ne zaman sahip olduklari ve bunu davraniglarina nasil yansitacaklar ile ilgilidir
(Gross, 1998, 275). Garandley, Gross' un duygu diizenleme siirecinde derinlemesine ve ytizeysel davranisin
onciillerini ve sonuglarmi acgikladigi bir model orta koymustur. Modelinde duygusal emegi etkileyen
bireysel, orgiitsel ve durumsal faktorler ile sonuglar: yer almaktadir. Duygusal emegin durumsal 6nciilleri
arasinda etkilesim beklentileri (etkilesimlerin siklig1, siiresi ve gesitliligi ve gosterim kurallar1), duygusal
olaylar (pozitif ve negatif olaylar), bireysel farklilik (cinsiyet, duygusal ifade, duygusal zeka, duygulanim) ve
orgiitsel faktorler (mesleki otonomi, yonetici destegi ve calisma arkadaslarimin destegi) onciilleri
bulunmaktadir. Grandey (2000), duygusal emegin sonuclarmin tiikenmislik, is tatmini, mesleki performans
ve geri ¢cekilme davramnislari olarak belirtmektedir (Grandley, 2000, 101).

Duygusal Emek Boyutlar1

Duygusal emek teorisinin merkezinde, orgiitlerin galisanlarindan bekleyecekleri duygular ve bu
duygularin ortaya konulmasina yonelik duygusal davranis kurallarinin belirlenmesi bulunmaktadir
(Diefendorff ve Croyle, 2008, 310). Ilgili yazin incelendiginde, duygusal emegin iki alt boyutu olarak
ylizeysel davranis ve derin davranislarin (Hochschild, 1979; 1983) ele alindig: tespit edilmistir. Ashforth ve
Humprey (1993), is hayatinda ¢alisanlarin gercekten hissedebilecegi, spontan duygularin olabileceginin g6z
ard1 edilmemesini savunmustur. Ornegin, bir hemsire yarali bir cocuga sempati duyabilir ve bunun igin
harekete gegcmeye gerek yoktur. Yiizeysel ya da derinlemesine rol yapma siirecine girmek zaruri degildir. Bu
tir cahsanlar,hem gosterim kurallarina uyabilmekte hem de samimi davranis ile duygusal emek
gostermektedir. Ashforth ve Humphrey boylece Hochschild” in iki boyutuna tglincii boyutu samimi
duygular: eklemistir. Calisanlar tigiincii boyut ile de 6rgiitiin bekledigi duygulari ifade etmektedir (Ashforth
ve Humphrey, 1993, 95).

Yiizeysel davranis, bireylerin, gercek hisleri dyle olmadig1 halde onlar1 degistirmeden, duygularini
kontrol ederek beklentiler dogrultusunda gosterdikleri davramis bigimi seklinde tanimlanmaktadir
(Grandey, 2003, 86-96; Brotheridge ve Grandey, 2002, 17-39). Hizmet esnasinda ytizeysel davranis sergileme
orgiit tarafindan arzulanan ve birey tarafindan gercekten hissedilmeyen fakat miisteriye birey tarafindan
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sahte olarak gosterilen duygulardir (Brotheridge ve Lee, 2003, 365). Isgorenler sahip olduklari isi korumak
icin bunu yapmaktadirlar.

Derinlemesine davramnista kisi gercek hislerini kendisinden beklenen davranislarla degistirmeye
calismaktadir. Amag; iyi niyetle numara yapmak, gercek gibi goriinmektir (Grandey, 2003, 86-87). Yani
derinlemesine davramsta calisan, gostermesi gereken duyguyu bizzat deneyimlemeye calismaktadir
(Diefendorff vd., 2005, 339).

Samimi davranis, ¢alisanlarin gostermek zorunda olduklar: duygular: zaten hissediyor olmalar: ve
dolayist ile ortaya cikan davrams seklidir. Calisanlarin gorevlerini yaparken daima rol yapmalari
gerekmemektedir. Bazi durumlarda gercek duygular ve sergilenmesi gereken duygular ayni olabilmektedir
(Ashforth ve Humphrey, 1993, 90-94).

Is Tatmini

Is tatmini, isin kendisi, yonetimin tutumu gibi is sartlariin ya da ticret, is giivenligi gibi isten elde
edilen sonugclarin kisisel olarak degerlendirmesidir. Calisanlarin degerler, normlar ve beklentiler sistemi
icinden gecerek is ve kosullarina yonelik algilarina kars: gelistirdikleri igsel tepkilerden meydana
gelmektedir (Schneider ve Snvyderir, 1975, 31). Bu bakis acis1 ile is tatmini calisanlarmn is ve isin
sagladiklarina yonelik algilarina verdikleri duygusal cevaptir (Luthans, 1994, 114). Is tatmini, calisanlarin is
hayat1 deneyimlerinin tizerlerinde biraktig: etkidir.

Bireysel Performans

Calisanlarin islerini gerceklestirebilmek i¢in yaptiklar: ve gosterdikleri ¢aba ve bunlarin sonucunda
gorevlerini yapma ve hedeflerine ulasma derecesi is performansi olarak tanimlanmaktadir. Benligiray' e gore
performans, isi yapan calisanin, grubun veya orgiitiin, bu sekilde amaclanan hedef icin neye ulasabildigini
nitel ve nicel olarak gosteren kavramdir. Orgiitsel performans ile sistemin toplam performansi
anlatilmaktadir. Oysa orgiitler i¢in 6nemli olan bireysel performanstir. Ciinkii 6rgiit calisaninin gosterdigi
performans kadar iyi olacaktir (Col, 2008, 38).

Duygusal Emek, Is Tatmini ve Bireysel Performans Arasindaki iligkiler

Literatiirde duygusal emek ile en ¢ok iligskilendirilen kavram is tatminidir. Duygusal emegin is
tatmini olumsuz etkiledigine dair bircok calisma oldugu kadar, literatiirde tersini savunan calismalarda
bulunmaktadir. Yapilan calismalarin bir kismina asagida deginilmektedir.

Hochschild (1983)'tn gortisleri duygusal emek kavramimin temellerini atmistir ve duygularin
kontrol altinda tutulmasinin is tatminini olumsuz yonde etkileyecegini ifade etmektedir. Bu goriisiin
desteklendigi galismalar) mevcuttur (Morris ve Feldman, 1997, 257). Calisanlardan hissetmedigi duygular1
hissetmesinin istenmesi ve duygularmin o6rgiitiin bekledigi gosterim kurallarina gore kontrol altinda
tutulmasi is tatmini olumsuz etkilemektedir (Grandey, 2000, 104). Grandley (1999) hem derin davramsin
hem de yiizeysel davranisin is tatmini distirdtigiint bulgulamistir. Abraham(1998) miisteri temsilcileri ile
gerceklestirdigi arastirmasinda yiizeysel davranis sergileme ile is tatmini arasinda ters yonli bir iligki tespit
etmistir. Puglesi (1999) ¢alisanlarda is tatmininin diisiik olmasinin sebebini duygusal emege baglamaktadir.
Morris ve Feldman’in duygusal emek siniflandirmasindaki dort boyuttan biri olan duygusal uyumsuzlugun
is tatminsizligi, gerilim, is-aile catismasi ve tiikenmislik gibi olumsuz sonuglara sebep oldugu bulunmustur
(Morris ve Feldman 1996, 986-1010; Grandey, 2000, 95-110; Ghalandari ve Jogh, 2012, 11-24). Hekimler
tizerinde duygusal emek ve is tatmininin test ettikleri galismalarinda yiizeysel davranis gostermenin is
tatminini azaltti§i bulmuslardir. Dogal olarak is hayatinda sergilenen davrarus ile hissedilen duygu
arasindaki farklilik is tatmini azaltmaktadir (Oral ve Kose 2011, 488-489)

Duygusal emegin banka ¢alisanlarinda is tatmini tizerindeki etkisi incelendiginde ti¢ boyut ile de
pozitif ve anlamli bulgular tespit edilmistir (Demir, 2019, 53).Otel c¢alisanlarinin duygusal emek
boyutlarindan yiizeysel ve derinlemesine davranis sergilemenin is tatminine pozitif etkisi bulunmustur
(Celik ve Topsakal, 2016, 211). Cin’de gerceklestirilen bir ¢alismada derin davranis sergileme ve samimi
davrans sergileme, is tatmin diizeyinin artmasiyla sonu¢lanmaktadir (Zhang ve Zhu, 2008, 116). Yiizeysel
davranis sergileme ve is tatmini arasinda negatif bir iliski, derinlemesine davranis ile pozitif bir iliski
bulmuslardir (Ghalandari ve Jogh 2012, 95-110). Kamu ¢alisanlari tizerinde gerceklestirdikleri ¢alismalarinda
duygusal emek davranisinin is tatminini pozitif yonde etkiledigi sonucuna ulasilmistir (Karakas ve Gokmen,
2018, 99). Hizmet sektoriinde gerceklestirilen bir bagka calismada, is tatmini yiiksek olan galisanlarin miisteri
hizmetini gerceklestirirken cogunlukla derin ve samimi davranis sergiledigini bulgulanmistir. Yiizeysel
davranis daha az sergilenmektedir (Mengenci, 2005, 135). Otel isletmelerinde derin davrams sergileyen
calisanlarin is tatmini artarken, ytizeysel davranis sergileyen calisanlarin is tatminin azaldig1 goriilmektedir
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(Pala ve Tepeci, 2014, 21-37). Arastirmacilar tarafindan gergeklestirilen galismada derin ve yiizeysel
davranis sergileme boyutlari ile is tatmini iliskisi incelenmistir. Fakat anlamli bir iligki tespit edilememistir.
Oysa duygusal emegin samimi davranis sergileme boyutu ile is tatmini arasinda anlamli ve pozitif bir iliski
bulunmustur (Bickes vd 2014, 109). Duygusal emek ve is tatmini iliskisini 6gretmenler {izerinde
arastirmislardir. Derin davranis sergileme ve samimi davranis sergileme ile is tatmini arasinda pozitif iliski
bulunmaktadir (Giirel ve Bozkurt, 2016, 133-147). Diger duygusal emek boyutu olan yiizeysel davranis
sergileme ile is tatmini arasinda negatif iliski bulunmaktadir. Bankacilar tizerinde gergeklestirilen galismada
derinlemesine davramnis sergileme ile is tatmini arasinda anlamli bir iliski tespit edilememistir (Bagc1 ve
Akbas, 2019, 367-389). Duygusal emegin is tatminini arttrdigini soylemektedir. Ilgili yazin taramasinda
goriildiigu tizere, duygusal emek ve is tatmini iliskisinde fikir birligi bulunmamaktadir (Wharton, 1993, 205-
232).

llgili yazinda yapilan arastirmalar g6z oniinde bulundurularak asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

H1: Yiizeysel davrams is tatminini negatif yonde etkiler.

H2: Derinlemesine davranis is tatminini pozitif yonde etkiler.

H3: Samimi davrams is tatminini pozitif yonde etkiler.

Duygusal emek boyutlar1 ve bireysel performans iliskisinin 6gretmenler tizerinde arastirildigi bir
calismada tiim boyutlarin bireysel performans: arttirdig: tespit edilmistir (Cigeklioglu, 2019, 9-19). Hizmet
sektoriinde derin davranis ve ytizeysel davranis sergilemenin is performansi tizerinde etkisinin arastirildigi
bir calismada, derinlemesine davranisin, gorev performans:t sergileme niyetlerini arttirdigi ortaya
konulmustur (Unlii ve Yiirtir, 2011, 193-207). Hemsireler {izerinde gerceklestirilen bir arastirmada derin
davranis sergilemenin performansi arttirdigi bulgulanmistir (Onay, 2011 ,587-600). Bankacilar tizerinde
yapilan bir arastirmada ylizeysel davrams sergilemenin performans tizerinde olumsuz etkisi ortaya
konmustur (Bursali vd., 2014, 221-228). Hizmet sektoriinde gerceklestirilen bir calismada duygusal emegin
ti¢ boyutunun da bireysel performans: etkiledigi sonucuna ulasilmistir (Begenirbas ve Caliskan, 2014, 109-
127). Duygusal emek stratejileri yani duygularin kontrolii yoluyla is performans: arttirilmaktadir
(Ghalandari vd., 2012, 319-326).

llgili yazinda yapilan arastirmalar g6z oniinde bulundurularak asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

H4: Yiizeysel davrams bireysel performans: negatif yonde etkiler.

Hb5: Derinlemesine davranis bireysel performansi pozitif yonde etkiler.

Hé6: Samimi davramis bireysel performans: pozitif yonde etkiler.

3.Metodoloji

Arastirma cergevesinde elde edilen veriler SPSS 25.0 veri analiz program ile analiz edilmistir.
Frekans analizi, ortalama ve standart sapma gibi tanimlayici istatistikler kullanilmigtir. Ayrica arastirmada
dogrulayici faktor analizi, korelasyon analizi ve regresyon modelleri sonuglar: sunulmustur.

Arastirmanin Amaci

Aragtirma ile Kocaeli ili Kamu Hastanelerinde gorev yapan saglik calisanlarmin duygusal emek, is
tatmini ve bireysel performans iligkilerinin belirlenmesi amaglanmaktadir.

Aragtirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmaninin ana kiitlesini Kocaeli” deki merkez ve ilgcelerdeki kamu hastaneleri calisanlari
olusturmaktadir. Arastirmanin 6rneklemini ise kamu hastanelerinin farkli boliimlerinde calisan 207 kisi
olusturmaktadir.

Olcekler

Arastirmanin verileri anket teknigi kullanilarak elde edilmistir. Anket formlarmin yiiz ytize
doldurulmasi saglanmistir. Arastirmada hastane calisanlarinin duygusal emek algilarinin olciilmesinde
Diefendorff tarafindan gelistirilen 6lgek kullanilmistir. Basim ve Begenirbas tarafindan bu o6lcegin Tiirkce
uyarlamast yapilmistir. Ug boyutlu olgegin ilk boyutu olan yiizeysel davranis sergileme (6 ifade),
derinlemesine davranis sergileme boyutu(4 ifade) ve son boyut samimi davrans sergileme (3 ifade) ile
toplam 13ifade bulunmaktadir. Katilimcilar, 6lcekte yer alan; “Hastalarla uygun sekilde ilgilenebilmek icin
rol yaparim”, “Hastalarima, gercek hissettigim duygulardan farkli duygular sergilerim”, “Hastalara
gosterdigim duygular kendiliginden ortaya gikar” seklindeki ifadelere ne oranda katildiklarin besli likert
olgegi ile belirlemislerdir (1=Hicbir Zaman, 5= Her Zaman). Arastirmada Rusbelt vd., tarafindan gelistirilen
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ve alt1 sorudan olusan”is tatmini” 6l¢egi kullanilmistir. “Bireysel performans” olgegi Kirkman ve Rosen,
tarafindan gelistirilmistir ve dort sorudan olusmaktadair.

Arastirmada kullanilan anket dort boliimden olugsmaktadir. Calisanlarin demografik 6zelliklerine
yonelik sorular anketin ilk bslimiinii olusturmaktadir. Tkinci boliim “duygusal emek”e yonelik sorulardan
olusmaktadir. Ugtincii bolim “bireysel performans”t dlgmeye yonelik sorulardan meydana gelmektedir.
Dordincii ve son bolimde ise “is tatmini" ni dlgmeye yonelik sorular bulunmaktadir. Anket 23 sorudan
meydana gelmektedir. Anketteki sorular bilgi icerikli ve kategorik sorulardir. Anket sorular1 besli Likert tipi
Olcek seklinde hazirlanmistir. Cevaplar katilimcilar tarafindan “kesinlikle katilmiyorum, katilmiyorum,
kararsizim, katiliyorum, kesinlikle katiliyorum” bigiminde kodlanmistr.

Duygusal emek 6lgeginin Cronbach’s Alpha (a) degeri .760’dir. Saptanan deger 6lgegin yiiksek
derecede giivenilir oldugunu gostermektedir. Is tatmini 6lgeginin Cronbach’s Alpha (a) degeri .621 olarak
bulgulanmuistir. Bireysel performansin Cronbach’s Alpha (a) degeri .739” dir. Elde edilen degerler dlgeklerin
giivenilir oldugunu gostermektedir.

Bulgular ve Degerlendirme

Demografik Bulgular

Arastirmaya katilanlarin demografik 6zellikleri incelenmistir. Katilimcilarin %61,4 oraninda erkek
oldugu goriilmektedir. 80 kadin ¢alisanin anketi cevapladig: gortilmektedir. Tablo 1’de calismaya katilan 207
saglik calisaninin %80,7’si evlidir. Calismaya katilanlarin %33,8'i 41-50 yas araliginda oldugu goriilmektedir.
%26,1 ile 30-35 yas aralig1 izlemektedir. Anketi cevaplayanlarin %46,9'u lisans mezunudur. Yine anketi
cevaplayanlarmn %29"u lile 5 yil arasinda su anki kurumlarinda gorev yapmaktadir. %39,6 oraninda 4001-
5000 arasinda gelire sahiptirler. %27,1 serviste, %25,1i poliklinikte gorev yapmaktadir.

Tablo 1: Demografik Ozellikler

N %
Cinsiyet Kadin 80 38,6
Erkek 127 61,4
Medeni Durum Evli 167 80,7
Bekar 40 19,3
Yas 30'dan az 24 11,6
30-35 54 26,1
36-40 45 21,7
41-50 70 33,8
51 ve tistii 14 6,8
Egitim [lkokul-ortaokul 3 14
Lise 22 10,6
On Lisans 67 32,4
Lisans 97 46,9
Lisanstistii-doktora 18 9,7
Kidem 1-5 yil 60 29,0
6-10 y1l 47 22,7
11-15 y1l 43 20,8
16-20 y1l 25 12,1
21 yil ve iistii 32 15,5
Gelir 3000 ve alt1 23 11,1
3001-4000 20 9,7
4001-5000 82 39,6
5001-6000 62 30,0
6001 ve iistii 20 9,7
Calist1g1 Boliim Poliklinik 52 251
Yogun Bakim 1 5
Ameliyathane 16 7,7
Radyoloji 24 11,6
Dogum Odast 13 6,3
Laboratuar 12 5,8
Servis 56 27,1
Diger 33 15,9
Toplam Katilimc1 207 100
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Aciklayic1 Faktor Analizi Sonuglar:

Varimaks dontisimlii kesifsel faktor analizi kullanilarak degiskenlere iliskin faktor yapist ortaya
cikarilmistir. Duygusal emek 6lgeginde yer alan 13 soru beklenildigi gibi ytizeysel davrans sergileme, derin
davranis sergileme ve samimi davranis sergileme olmak tizere ti¢ faktorli bir yap1 olusturmustur (Tablo 2).
Faktorlere iliskin gitivenirlilik katsayilarinin oldukga yiiksek diizeyde oldugu goriilmektedir. Ayrica
faktorlere iliskin faktor yiik degerlerinin 0,50'nin tizerinde deger aldig1 saptanmustir. Olgegin 6rneklem
yeterlilik katsayis1 Kaiser-Meyer Olkin (KMO) ,788 olarak hesaplanmustir. Kisacas1 lgegin bir biitiin olarak
i¢sel tutarliliga sahip oldugu belirlenmistir. Arastirmada kullanilan is tatmini ve bireysel performans tek
faktor altinda toplanmustir. Is tatmini olgeginin orneklem yeterlilik katsayist (KMO) ,871 olarak
hesaplanmustir. Bireysel performans olgeginin 6rneklem yeterlilik katsayisi (KMO) ,767 olarak
hesaplanmustir. KMO degerleri faktor analizinin kullanilabilirligi hakkinda bilgi verir. Bu oranin 0, 60’dan
fazla olmasi istenir (Buytikoztiirk, 2002, 10-28). Bu arastirmada tiim KMO degerlerinin de 0,60’dan biiyiik

oldugu goriilmektedir.

Tablo 2: Duygusal Emek, Is Tatmini ve Bireysel Performans Olgeginde Yer Alan Sorularin Faktor Yiikleri

ifadeler

1

2 3 4

5

Yiizeysell
Yiizeysel6
Yiizeysel2
Yiizeysel5
Yiizeysel3
Yiizeysel4

,887
874
872
871
,870
,854

Derin4
Derinl

,818
,800

Derin2
Derin3

,766
,730

Samimil
Samimi3
Samimi2

,880
734
,701

Tatmin3
Tatmin2
Tatminl
Tatmin4
Tatmin6
Tatmin5

,789
,758
,617
,799
,832
,819

Performans4
Performans3
Performans1
Performans2

,738
,666
,602
,654

Yiizeysel: Yiizeysel Davranis Sergileme Derin:Derin Davrarnis Sergileme Samimi: Samimi Davranis Sergileme
Tatmin: Is Tatmini Performans: Is Performansi

Giivenilirlik Degerleri, Korelasyonlar ve Regresyon Analizi Sonuclar1

Korelasyon ve regresyon analizi yapilarak arastirma modelinde yer alan degiskenler aras iligkiler
incelenmistir. Tablo 3'te goriildiigii tizere yapilan korelasyon analizi sonucunda, duygusal emegin “yiizeysel
davranis sergileme” boyutu “derinlemesine davranis sergileme” boyutu ile (r=0,145); “samimi davranis
sergileme” boyutu ile (r=-0,251) anlamli bir iligki bulunmustur. “Yiizeysel davrans sergileme” ve “samimi
davranis sergileme” arasindaki iliski negatif yondedir. “Yiizeysel davranis sergileme” ile “is tatmini” ve
“bireysel performans” arasinda iligki bulgulanmamustir.

Tablo 3: Bilesik Giivenilirlik, Ortalama, Standart Sapma Ve Korelasyon Degerleri

Ort St. 1 2 3 4 5
1.Ytizeysel 224 88 ,891
Davranis
2.Derinlemesine 3,08 91 ,145* ,825
Davranig
3.Samimi 3,79 84 -,251** ,2270** ,835
Davranig
4 Is Tatmini 3,05 ,68 -129 277 ,236%* ,621
5.Bireysel 418 53 ,054 ,155* A17 ,126 ,739
Performans

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

- 869 -



Uluslararasi Sosyal Arastirmalar Dergisi / The Journal of International Social Research b
Cilt: 14  Sayi: 76 ~ Subat 2021 & Volume: 14 Issue: 76 February 2021 3

Duygusal emegin “derinlemesine davranis sergileme” boyutu “samimi davranis sergileme”
boyutu ile (r=0,221);”is tatmini” ile (r=0,277); “bireysel performans” ile (r=0,155) arasinda anlamli iligkiler
bulgulanmustir.

Duygusal emegin “samimi davranis sergileme” boyutu” is tatmini” ile (r=0,236) arasinda anlamli
iliski bulgulanmistir. “Bireysel performans” ile arasinda anlaml iliski bulgulanmamuistir. “Is tatmini” ve
“bireysel performans” arasinda da anlaml iliski bulgulanmamustir.

Regresyon analizi sonuglar: incelendiginde (Tablo 4), duygusal emegin derin davrams sergileme ve
samimi davranis sergileme boyutlarinin is tatminini istatistiksel olarak pozitif olarak etkiledigi, derin
davranis sergilemenin is tatmini tizerindeki etkisinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. (=264, p< .01).
Duygusal emek boyutlarinin bireysel performans tizerindeki etkilerine yonelik anlamli bulgulara
rastlanmamustir.

Tablo 4:Duygusal Emek Boyutlarinin {s Tatmini ve Bireysel Performans Uzerindeki Etkileri

Bagimsiz Is Tatmini Bireysel Performans
Degiskenler Model 1 Model2

B T B t
Yiizeysel Davranis -130 -1,877 ,801 ,390
Derin Davranis ,264 3,824** 1,690 ,092
Samimi Davranis ,145 2,062* 1,435 ,153
Model F 9,585 2,439
Model R2 0,24 0,035
**p< .01
*p<. 05 (tek taraflr)

4.Degerlendirme ve Sonug

Bu arastirma duygusal emek ile is tatmini ve bireysel performans tizerindeki etkilerini incelemek
amaciyla yapilmistir. Arastirma bulgularina gore, duygusal emegin derin davrams sergileme ve samimi
davranis sergileme boyutlar is tatmini pozitif yonde etkilemektedir. Duygusal emegin ti¢ boyutu ve bireysel
performans arasinda anlamli iliski bulgularina rastlanmamustir.

Derinlemesine davranis sergilemede calisan, gostermesi gereken duyguyu bizzat deneyimlemeye
calismakta, samimi davranis sergileme ise hissettikleri disa yansitti§indan orgiitiin beklentilerini yerine
getirmis olmaktadir. Boylelikle calisan ile is uyumu yakalanmakta ve galisanlarin is tatmininin artmasi da
beklenen sonug¢ olmaktadir. Bulgulara gore arastirmada hipotezlerin bir kismi desteklenememistir. Ama
literatiirde arastirma bulgulari ile 6rtiisen ¢alismalar mevcuttur.

Bulgulardaki farkliliklar, farkl tilke kiiltiirlerinden, farkli sektorlerden ve bunlarin sonuglarindan
kaynaklanabilmektedir (Chueng vd. 2011, 359). Ogretmenler {izerinde gerceklestirdikleri calismalarinda
sadece duygusal emegin samimi davranis sergileme ve is tatmini arasinda anlamli ve pozitif iliski bulgusuna
ulasmuslardir (Bickes vd 2014,109). Samimi davranis sergileme ve is tatmini arasinda pozitif ve anlamli iliski
bulgulamistir (Bagc1 ve Akbas, 2019, 389). Bankacilar tizerinde gerceklestirdigi arastirmasinda derinlemesine
davrans ile is tatmini arasinda anlaml bir iliski gozlenmemistir (Oral ve Kose, 2011, 485). Derin davranis
sergileme ile is tatmini arasinda anlaml bir iliski bulamamuistir. Cin’de derin davranis sergileme ve samimi
davranis sergileme, is tatmin diizeyinin artmasiyla sonuclanmaktadir (Zhang ve Zhu, 2008, 116). Gortildiigi
tizere yazin taramasinda is tatmini ve duygusal emek iliskisinin test edildigi calismalarda fikir birligi yoktur.
Gelecekteki calismalarda belirleyici olabilecek faktorlere odaklanmak faydal: olacaktir.

Literatiirde farkli sektorlerde duygusal emek boyutlar1 ve bireysel performans iligkisinin aragtirildig:
¢ok sayida arastirma bulunmaktadir (Ciceklioglu, 2019, 89; Unlii ve Yiiriir, 2011, 206; Onay, 2011,599;
Begenirbas ve Caliskan, 2014,126-127; Ghalandari vd., 2012, 30). Bu arastirmada sadece korelasyon
analizinde derinlemesine davranis sergileme ve bireysel performans arasinda iliski tespit edilmistir. Bireysel
performans algilama diizeyinde ol¢tilmiistiir. Calisanlarin gerceklestirdikleri performans verileri tizerinden
yapilacak bir arastirma gelecek calismalara onerilmektedir.

Glintimuz sartlarinda duygular is hayatinin ayrilmaz bir parcas: olmustur. Calisanlarin duygusal
durumlarina verilen 6nemin arttirilmasi érgiitler igin nemlidir. Boylelikle hem ¢alisan memnuniyeti hem de
miisteri memnuniyeti artacaktir. Bulgular, hizmet sektoriinde yoneticiler igin; calisanlarin ise alinmasinda,
ise uyumlarmin saglanmasinda, is tatminlerinin arttirilmasinda ve iste ayrilma niyetlerinin azaltilabilmesi
acisindan onemlidir.
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Yapilan ¢alismalarda farkli sonuglarin elde edilmesi ile benzer calismalarin 6nemi daha artmaktadir.
Saglik sektorii ile gerceklestirilen bu calisma sonuglar: Kocaeli ilindeki 207 saghk calisanin goriisleri ile
sinirhidir. Tleride yapilacak calismalar i¢in farkli sektér ve meslek gruplar: icin 6rneklemler olusturularak
arastirmalar yapilmasi 6nerilmektedir.
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