T.C.
BILECIK SEYH EDEBALI UNIVERSITESI
LISANSUSTU EGITIM ENSTITUSU
ISLETME ANABILIM DALI

OZEL SAGLIK HiZMETLERINDE GOREV YAPAN CALISANLARIN DUYGUSAL
EMEK DENEYIMLERI VE ASIRI IS YUKUNUN ETKISi

YUKSEK LISANS TEZI

ABDULLAH DUZCAN

TEZ DANISMANI

DR. OGR. UYESI ATIL TASER

BILECIK, 2025
10692264



T.C.
BILECIK SEYH EDEBALI UNIVERSITESI
LISANSUSTU EGITIM ENSTITUSU
ISLETME ANABILIM DALI

OZEL SAGLIK HiZMETLERINDE GOREV YAPAN CALISANLARIN DUYGUSAL
EMEK DENEYIMLERI VE ASIRI iS YOKUNUN ETKIiSI

YUKSEK LISANS TEZI

ABDULLAH DUZCAN

TEZ DANISMANI
DR. OGR. UYESI ATIL TASER

BILECIK, 2025
10692264



BEYAN

“Ozel Saghk Hizmetlerinde Goérev Yapan Calisanlarin Duygusal Emek Deneyimleri
ve Asin Is Yiikiiniin Etkisi” adli yiiksek lisans tezinin hazirhk ve yazimi sirasinda
bilimsel arastirma ve etik kurallarina uydugumu, baskalarinin eserlerinden yararlandigim
boliimlerde bilimsel kurallara uygun olarak atifta bulundugumu, kullandigim verilerde
herhangi bir tahrifat yapmadigimi, tezin herhangi bir kisminin Bilecik Seyh Edebali
Universitesi veya baska bir iiniversitede baska bir tez ¢alismasi olarak sunulmadigini,
aksinin tespit edilecegi muhtemel durumlarda dogabilecek her tiirlii hukuki sorumlulugu

kabul ettigimi ve vermis oldugum bilgilerin dogru oldugunu beyan ederim.

Bu ¢alismanin,

Bilimsel Arastirma Projeleri (BAP), TUBITAK veya benzeri kuruluslarca desteklenmesi durumunda; projenin
ve destekleyen kurumun adi proje numaras ile birlikte, ETIK KURUL onay1 alinmas1 durumunda ise ETIK
KURUL tarih karar ve say1 bilgilerinin beyan edilmesi gerekmektedir.

DESTEK ALINMISTIR | | DESTEK ALINMAMISTIR | X

Destek alinda ise;

Destekleyen kurum;

Destegin Tiirii Proje Numarasi
1- BAP (Bilimsel Arastirma Projesi)
2- TUBITAK
D)) o
ETiK KURUL onay1 var ise;
ETIK KURUL Kkarar tarih/say:: 14.06.2024/E-54674167-050.04-260958

Abdullah DUZCAN

Tarih

Imza



ON SOz
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OZET

OZEL SAGLIK HiZMETLERINDE GOREV YAPAN CALISANLARIN DUYGUSAL
EMEK DENEYIMLERI VE ASIRI IS YUKUNUN ETKIiSi

Duygusal emegin calisan bireyler i¢in Onemli bir stres etkeni oldugu bilinmektedir ve
literatiirde olumsuz sonuclarla iliskisi bir¢ok arastirma tarafindan dogrulanmistir. Saglik
sektorii, duygusal emek olgusunun 6ne ¢iktig1 sektdrlerden biri olarak kabul edilmektedir.
Ancak literatlirde yer alan pek ¢ok arastirmanin duygusal emegin sonuclarina odaklanirken,
duygusal emegin olusumunda birer faktér olarak ele alinabilecek Onciillerine iliskin
caligmalarin simirhilik arz ettigi; bu smirliligin 6zellikle saglik hizmetleri alaninda yer aldiginm
sOylemek miimkiindiir. Bu literatiir boslugundan ilhamini alan bu ¢alisma, odak noktasini
saglik calisanlarinda duygusal emek olgusuna yogunlastirmis ve duygusal emegi saglik
alaninda onemli bir faktor olarak one cikabilecek olan is yiikii ile birlikte ele almistir.
Arastirmada, saglik calisanlarinin asir1 is yiikii, duygusal emek ve duygusal emek alt boyutlari
(ylizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve samimi davranis) arasinda iligkilerin incelenmesi
amaglanmistir. Ayrica demografik ve mesleki Ozelliklerin bu degiskenler {izerindeki

etkilerinin analiz edilmesi amaclanmuistir.

Bu amaglara doniik olarak nicel arastirmada Likert esasina dayali dlgekler cergevesinde online
(cevrimigi) anket yontemine dayali olarak 6rnekleme yontemleri igerisinden uygun 6rnekleme
yoluyla birincil veri toplanmistir. Ozel saglik alaninda aktif olarak gérev yapmakta olan saglik
caligsanlarina erisilmis ve 391 katilmcinin gegerli verilerine erisilmistir. Elde edilen veriler,
SPSS yazilimi kullanilarak analiz edilmistir. Asir is yiikiiniin duygusal emek ve alt boyutlari
ile iliskisine yonelik olarak korelasyon ve regresyon analizleri, demografik ve mesleki
ozelliklerin bu degiskenler bakimindan anlamli fark gosterip gostermedigini tespit etmek i¢in

parametrik fark analizleri yapilmistir.

Istatistiksel analizler sonucunda elde edilen bulgulara gére medeni durum, mesleki kidem,
caligma sekli, meslek secimi, birimde ¢alisma tercihi ve ¢alisma ortamindan duyulan
memnuniyet gibi degiskenler, katilimcilarin is yiikii ve duygusal emek algilarinda anlaml
farkliliklar gostermistir. Korelasyon analizinden elde edilen bulgular asir1 is yiikiiniin,
calisanlarin duygusal emek kapsaminda farkli davranig bigimlerini olumsuz etkiledigini
gostermistir. Asirt is yiikii ile duygusal emek (r=-0,461, p=,000), yiizeysel rol yapma (r=-,410
p=,000), derinden rol yapma (r=-,381, p=,000) ve samimi davranis (r=-,390, p=,000) arasinda
negatif yonlii orta kuvvette anlamli iliskiler bulundugu tespit edilmistir. Saglik calisanlarinin

is yiikii arttik¢a duygusal emek ve boyutlarinda daha az egilimli olabilecekleri anlagilmistir.



Regresyon analizleri de asir1 is yiikliniin ¢alisanlarin duygusal emek ve boyutlar1 {izerinde
negatif yonde etkili oldugunu ve orta diizeylerde agiklayabildigini gostermistir. Elde edilen bu
bulgular, saglik c¢alisanlar1 agisindan ¢alisma kosullarinin iyilestirilmesi ve c¢alisan
memnuniyetinin artirilmasi igin is yiikii algisini azaltacak, duygusal destek saglayacak

politikalarin ve uygulamalarin 6nemine isaret etmektedir.

Anahtar Kelimeler: Asir1 Is Yiikii, Duygusal Emek, Saglik Calisanlari, Saglik Sektorii.



ABSTRACT

THE IMPACT OF WORKLOAD ON THE EMOTIONAL LABOR EXPERIENCES
OF EMPLOYEES IN PRIVATE HEALTHCARE SERVICES

Emotional labor is known to be a significant source of stress for working individuals, and its
association with negative outcomes has been confirmed by numerous studies in the literature.
The healthcare sector is considered one of the industries where emotional labor is especially
prominent. However, while many studies in the literature focus on the outcomes of emotional
labor, it can be observed that there is a limited number of studies on its antecedents—factors
that may contribute to the formation of emotional labor. This limitation is particularly evident
in the field of healthcare services. Inspired by this gap in the literature, the present study
focuses on the concept of emotional labor among healthcare workers, examining it alongside
workload, which could be considered a significant factor in the healthcare field. The study
aims to investigate the relationships among excessive workload, emotional labor, and its
subdimensions (surface acting, deep acting, and genuine expression) in healthcare workers.
Additionally, it seeks to analyze the effects of demographic and professional characteristics

on these variables.

For this purpose, a quantitative research design was implemented, and primary data were
collected through an online survey method based on Likert scale measures, using a
convenience sampling approach. The study accessed healthcare workers actively serving in
the private healthcare sector, resulting in valid data from 391 participants. The obtained data
were analyzed using SPSS software. Correlation and regression analyses were conducted to
examine the relationships between excessive workload and emotional labor, including its
subdimensions, and parametric difference analyses were applied to determine whether
demographic and professional characteristics showed significant differences concerning these

variables.

According to the findings derived from statistical analyses, variables such as gender, marital
status, professional seniority, type of work, career choice, unit preference, and satisfaction
with the work environment showed significant differences in participants’ perceptions of
workload and emotional labor. The results from the correlation analysis indicated that
excessive workload negatively impacts different types of behavior within the scope of
employees’ emotional labor. Significant negative and moderate correlations were found

between excessive workload and emotional labor (r=-0.461, p=0.000), surface acting (r=-



0.410, p=0.000), deep acting (r=-0.381, p=0.000), and genuine expression (r=-0.390,
p=0.000). It was understood that as healthcare workers’ workload increases, they may be less
inclined towards engaging in emotional labor and its dimensions. Regression analyses also
showed that excessive workload negatively affects employees’ emotional labor and its
dimensions and that it moderately explains these effects. These findings underscore the
importance of policies and practices aimed at reducing workload perceptions and providing
emotional support to improve working conditions and increase employee satisfaction in

healthcare settings.

Keywords: Excessive Workload, Emotional Labor, Healthcare Workers, Healthcare Sector.
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GIRIS

Kurumlarda ve kuruluslarda duygularin artan bir sekilde 6nem kazandigimi ve is
hayatinin ayrilmaz bir parcasi olarak tanindigina iligkin literatiir giderek c¢ogalmaktadir
(Eroglu, 2010). Duygular, insanligimizin temel 6zelliklerinden biridir ve izlenim y&netiminde
kullanilmaktadir. Bireyler giinlik yasamda oldugu gibi is yerinde de diger insanlarla
etkilesimde bulundugunda, jestler, mimikler, duruslar, ifadeler gibi 6gelerle duygularini ifade
etmekte ve yonetmektedir. Bu baglamda, insanlarin aslinda organizasyonlarda birer duygu

is¢isi olduklar1 soylenebilmektedir (Egilmez, 2018: 186).

Duygusal deneyimlerin fiziksel ve psikososyal refahimizdaki rolii uzun zamandir
bilinmesine ragmen, Orgiitsel davranisin daha genis c¢ercevesinde ancak yakin zamanda
dikkate alinmistir (Brief ve Weiss, 2002). Arastirmalarin giderek artan ilgisini ¢eken bir alan,
ilk kez Hochschild (1983: 7) tarafindan “kamuya acik olarak gozlemlenebilir bir yiiz ve
bedensel goriintii yaratmak i¢in duygu yoOnetimi” olarak tanimlanan bir yap1 olan duygusal
emektir. Grandey (2000) duygusal emegin altinda yatan teorileri kapsamli bir sekilde gézden
gecirmekte ve duygusal emegi, orgiitsel hedefleri desteklemek veya bunlara ulagsmak i¢in hem
deneyimi hem de duygularin ifadesini yonetme siireci olarak tanimlamistir (Montgomery vd.,
2005: 396). Bu tanimi saglik alaninda hemsirelik meslegine uyarlayan Smith (1992), siireci,
kisinin gercek duygular1 ne olursa olsun, bagkalarinin 6nemsendigini hissetmesi ve kendini
giivende hissetmesini saglamak i¢in duygularin tetiklenmesi veya bastirilmast olarak

tanimlamistir (Erickson ve Grove, 2008: 705).

Bu tiir girisimlerin basarili olup olmadigina bakilmaksizin, bir kisi bu yiizeysel ve
derin etkili cabalara giristiginde duygu yonetiminin gergeklestigini belirtmek 6nemlidir. Bu
zahmetli siirecler bir dizi farkli teknigin kullanilmasiyla gerceklesmektedir. Bireyler,
yasadiklar1 duyguyu bastirmaya calisarak, bir duygu tiiriinii digerine degistirerek veya var
olmayan bir duyguyu uyandirmaya veya yaratmaya g¢alisarak duygularin1 yonetebilmektedir
(Hochschild, 1979). Ornegin ise yeni baslamis ve heniiz acemi olan bir saglik ¢alisani,
ylizeysel etki teknikleri yoluyla yeni bir prosediirle ilgili gerginlik duygularini aktif olarak
bastirmaya calisabilir. Belirsizligin ortaya ¢ikmasina izin vermek yerine, hasta veya hasta
yakininin 6niinde sakin, tarafsiz bir yliz ifadesi sunmaya ¢alisabilir. Saglik calisanlar1 ayrica
yiizeysel siire¢ler yoluyla olumlu duygular uyandirarak hastalara ve ailelerine giiven vermeye
calisabilirler. Ornegin kendilerini mutlu hissetmeseler bile baskalariyla etkilesimleri sirasinda
giiven vermek, herhangi bir sorun olmadigini1 aktarmak i¢in sakince giiliimseyebilirler. Bu tiir

yiizeysel ¢abalar bir saglik calisaninin gergekte nasil hissettigini degistirmeye yonelik oldugu

1



Olcilide, bagkalar1 tarafindan goriilen ifadeyi degistirmeye odaklanildigindan, bu siire¢ bir

duygusal emek olarak ele alinabilecektir (Hochschild, 1979; Erickson ve Grove, 2008: 706).

Saglik sektoriinde ¢alismak, calisanlarin hastalara iyi hizmet vermelerinin beklendigi
bir ortamda calismalarin1 gerektirmektedir (Drach-Zahavy, 2010). Saglik profesyonelleri, is
yerinde duygularin gerekli uygun sekilde ifade edilmesini saglamak i¢in, hastalarla ve hasta
yakinlari ile temaslarinda, duygularini yilizeysel rol yapma veya derin rol yapma olmak iizere
iki sekilde diizenleyerek duygusal emek sergilemelidir (Grandey, 2000). Diger bir ifade ile
calisanlarin duygularinin kurumun hastalarla ve hasta yakinlariyla temasta arzu edilen
duygusal gosterimi ile tutarli olmamasi1 durumunda, ¢alisanlar iki duygusal emek stratejisi
kullanabilmektedir. Bunlar yiizeysel davranma (yani sahte duygular1 gosterme veya duygulari
gizleme) ve derin davranma (yani arzu edilen duygulari deneyimlemeye c¢alismak) olarak ele
alinmaktadir (Grandey, 2000; Van Gelderen vd., 2017; Yoo ve Arnold, 2016). Yiizeysel
davranista bireyler, bagkalarina uygun veya beklenen duyguyu hissettikleri izlenimini verecek
sekilde ifadelerini degistirmektedir. Derin davranista ise bireyler gergekte deneyimledikleri
duygulari, uygun bir duygusal gosterimin gerekli oldugu varsayimiyla degistirmeye
calistiklarinda ortaya ¢ikmaktadir (Hochschild, 1983: 7). Calisanlar bu davranislar1 gostermek
suretiyle gercek duygularini gizleyerek disar1 gostermemeye calismaktadir. Ancak saglik
profesyonellerinin ilgi ve setkat gostermek ve onaylamamayi, kizginlhigi veya kaygiyi
bastirmak i¢in duygusal ifadelerini diizenlemeleri gerektiginde, hastalarla ve yakinlariyla
temaslar duygusal agidan gergekten zorlayici olabilmektedir (Grandey, 2000; Mann, 2005; De
Leeuw, 2020: 1-4). Bilhassa bu durum, basvuran hastalarin genellikle daha yiiksek
beklentilere sahip oldugu diisiiniilen ve memnuniyet odakli yaklagimla hasta iliskilerine daha
fazla onem atfettigi bilinen 6zel saglik kurum ve kuruluslarinda daha genis bir zemin

bulabilecektir.

Gergekten de literatiirde duygusal emegin bilhassa belli basli calisma alanlarinda
orgiitsel ve kisisel sonuclarla iliskilendirildigi gortiilmekle beraber, baz1 meslek gruplarmin bu
anlamda One ¢iktigini gozlemlemek miimkiindiir. Saglik ¢alisanlar1 da bu anlamda duygusal
emek konusunda en 6nemli meslek gruplarindan biri olarak ele alinmaktadir (Erickson ve
Grove, 2008; Bagdasarov ve Connelly, 2013; Yetim ve Erigii¢, 2019; Yamada ve Abe, 2022;
Pines vd., 2023; Yildiz ve Ding, 2023). Tiim bunlarin yan sira, duygusal emek kavraminin
saglik calisanlart gibi meslek gruplart icin tasidigi oneme ragmen, Mann’in (2005) ve

Erickson ve Grove’un (2008) da belirtmis oldugu gibi saglik hizmeti ortaminda duygusal



emegin Onciilleri ve sonuglarma iliskin kapsamli bir incelemenin sinirlilik tasidigim

gbzlemlemek miimkiindiir.

Bu noktada c¢alisma, saglik calisanlarinin  duygusal emek gostermesini
zorlastirabilecek yoOnlere odaklanilarak olumsuz orgiitsel kosul olarak asir1 is yiikii ele
almmistir. Calisma is yiikii degiskeninin saglik ¢alisanlarinin duygusal emek gdstermesini
zorlagtirabilecegi, dolayisiyla duygusal emek ile negatif bir iliski igerisinde olacagi
varsayimina dayanmaktadir. Diger bir ifade ile duygusal emegi bastirabilecek bu faktor,
saglik calisanlarinin duygusal emegi etkili bir sekilde yerine getirme becerisi azaltici bir etken

olabilecektir.

Acikgast saglik alaninda duygusal emegin pek c¢ok onciilii ve ardili olabileceginden
s0z edebilmek miimkiindiir. Erickson ve Grove’a (2008) gore saglik hizmetlerinde duygusal
emek arastirmacilarinin  karsilastigi zorluklardan biri, ¢evresel ve bireysel ve Orgiitsel
onclilleri ve sonuclari, deneyimlenebilecek ve potansiyel olarak yonetilebilecek genis bir
duygu yelpazesinin yani sira bir dizi orgiitsel durumu da igeren bdylesine sistematik bir
degerlendirmenin en iyi sekilde nasil yiritilecegidir. Bu bakimdan, bu c¢alismanin
sistematigi, kaynaklanma bakimindan orgiitsel faktorlerin dogurdugu ancak saglik calisanlar
tarafindan bireysel olarak hissedilen degiskenler ilizerine kurulmustur. Bu itibarla, genel
olarak saglik calisanlarinin kars1 karsiya oldugu orgiitsel durumlar goz 6niine alindiginda, isle
alakali refahlarii olumsuz yonde etkileyebilecek bir degisken olarak “asir1 is yukii” ele

alinarak duygusal emek ile iliskilendirilmistir.

Bu bilgilerden ve varsayimlardan yola ¢ikan bu arastirmanin iki temel amaci
bulunmaktadir. Bunlardan ilki, duygusal emek siirecinin ilgili mevzuatta birinci ve ikinci
basamak 6zel saglik hizmet sunucular1 olarak hizmet eden saglik kurum ve kuruluslarinda
aktif olarak gorev yapan saglik calisanlar1 arasinda nasil isledigini ortaya ¢ikarmaktir. Ikinci
amag, duygusal emegin bir Onciilii olarak ele alinan asir1 is yiikil ile arasinda nasil iliskiler
bulundugunun istatistiksel olarak tespit edilmesidir. Bu temel amaclarin yani sira bir alt amag
ise, saglik calisanlarinin gesitli demografik ve mesleki ozelliklerinin ele alinan arastirma
degiskenleri bakimindan anlamli olarak farklilasip farklilasmadiginin incelenmesidir. Bu
amagclar 1s181inda nicel aragtirma yontemine dayali olarak bir saha uygulamasi gercevesinde
391 6zel saghk calisan1 katilimcidan kolayda ornekleme yoluyla veri elde edilmis, veriler
Sosyal Bilimler icin Istatistik Paketi (SPSS) yaziliminda analiz edilmistir. Ortaya cikan

bulgular ¢ercevesinde birtakim degerlendirmelerde bulunulmustur.



Calisma ii¢ temel bdliimden olusmaktadir. {1k béliimde arastirma degiskenlerinden ilki
olan is yiikiine iliskin kavramsal cerceve sunulmustur. Is yiikii kavram cesitli yonleri ile ele
alimmigtir. Caligmanin ikinci boliimiinde aragtirmanin ikinci degiskenini olusturan duygusal
emek kavrami ele alinmis ve irdelenmistir. Ugiincii ve son boliimde ise arastirmanin materyal
ve yontemine iliskin detaylar paylasilarak, analiz sonucunda elde edilen bulgular
paylasilmistir. En sonunda arastirma bulgularindan yola ¢ikilarak erisilen sonuglara,

degerlendirmeler ve Onerilere yer verilmistir.



BiRiNCI BOLUM
IS YUKU KAVRAMI
1. Is Yiikii

Calismanun bu boliimiinde is yiikii degiskenine iliskin literatiir taramasi
gerceklestirilmistir. Bu kapsamda oncelikle is yikii ve asir1 is yiikii kavramlari tanimlanmus,
is yiikiiniin kuramsal c¢ergevesi sunulmustur. Daha sonra asir1 is yiikiiniin boyutlari, asirt is
yiikiinli olusturabilecek bireysel ve orgiitsel faktorler, asir1 is yiikiinlin bireysel ve oOrglitsel
sonuglaria iligkin bilgiler sunulmustur. Son alt baslikta ise saglik ¢alisanlar1 agisindan asiri is

yiikii ele alinmustir.
1.1. Ts Yiikii ve Asir Is Yiikii Kavram

Modern is yontemleri ve tasarim siireclerindeki hizli degisimler, kar amaci giitsiin
veya glitmesin hemen her isletmenin erismeye ¢alisti§1 amaglar ¢ercevesinde aralarinda artan
rekabetle de birlikte ¢alisanlarin yogun calismaya, c¢alisma saatlerini uzatmalarina neden
olmaktadir. Bu da elbette ¢alisanlarin ise ayirdiklart zamanin ve yasamlariin biiyiik bir
kismin1 kaplamaktadir. Bugiin c¢alisma yasami, bireylerin gilinliikk yasami igerisinde ¢ok
onemli bir kismi kaplamaktadir. Is gereklilikleri, yoneticilerin beklentileri, zaman baskist,
ekonomik ve sosyal siirdiiriilebilirlik kaygilar1 gibi faktorler ¢alismaya iliskin beklentileri

yiikseltmektedir (Pelenk ve Acaray, 2020: 481).

Is hayatimin énemli unsurlarindan biri olarak kabul edilen is yiikii, temel olarak bir
bireyin belirli bir zaman diliminde oOrgiitsel roliiyle ilgili olarak yerine getirmesi gereken is
miktar1 olarak tanimlanmaktadir (Maslach ve Leiter, 1997). Bireyin orgiit i¢indeki tiim
gorevleri olan is yiikii, calisma siiresine gore diisen is miktar1 olarak da agiklanabilmektedir
(Qureshi vd., 2013; Baltaci, 2017). Baska bir agidan ele alindiginda, orgiitsel baglamda
verimlilik ve performansi, bireysel agidan ise gorevin gerektirdifi zaman ve enerji
harcamasini ifade etmektedir (Ardig¢ ve Polatci, 2009). Bu agidan, bir bireyin belirli bir
caligma zamani ¢ergevesinde bir isi yerine getirmek veya tamamlamak, bir kazanim elde
etmek i¢in yerine getirdigi gorevlerin toplamidir. Bireyin yerine getirdigi gorevlerin miktari,
zorluk derecesi, karmagikligi arttikca bu dogrultuda is yiikiiniin de artmasi beklenen

sonuglardan birisidir (Cakic1 vd., 2013; Kanbur, 2018: 126).

Fiziksel, biligsel veya ¢evresel faktorlerin etkisi ile, bir dnceki is donemindekiyle ayni
veya daha az bir siire iginde benzer karmasiklikta daha fazla is talep edilebilebilmekte veya

ayni miktarda is verilse bile daha karmagik olabilmektedir. Bu duruma is yiikii seviyesindeki



artis ya da is yogunlugu adi verilmektedir (Lea vd., 2012: 261). Baz1 goriislere gore,
calisanlarin is yiikii standartin altinda ise, atil bir kapasite durumu iiretken olmayan
faaliyetlere sebebiyet verebilmektedir. Diger bir ifade ile, bireyin is yiikiiniin ¢ok az olmasi da
olumlu bir durum degildir. Diger taraftan, is yiikii standartin veya normal olarak kabul
edilebilecek olan bir diizeyin {izerinde ise, ¢alisanlari baski altinda tutabilmektedir ve
tiikenmislik, duygusal bunalim ve memnuniyetsizlik gibi olumsuz sonuglara yol agabilmekte,
hatta ¢alisanin daha az yogun bir iste ¢alismak i¢in ayrilmasina neden olabilmektedir. Boyle
bir is ylki “asir1 is yiikii” olarak anilmaktadir ve verimlilik, performans ve isten ayrilma
niyeti gibi bir¢ok faktorle iliskili oldugu kabul edilmektedir (Rajan, 2018: 465; Inegbedion
vd., 2020: 2; Atalay ve Cakirel, 2022: 433).

Asiri is yiikd, bir kisinin bir isi yaparken, bir gorevi yerine getirirken karsilastig
yogun is temposu, sinirlt zaman, belirlenmis son teslim tarihi ve is tanimiyla ilgili gérevleri
ustlenmek ve sorumluluklarini yerine getirmek igin gerekli kaynaklarin yetersizligi gibi
durumlarin sonucunda ortaya ¢ikan bir durumdur (Beehr ve Glazer, 2005; Turung ve Ogen,
2022: 119). Asiri is yiikii, ¢alisanlarin belirlenen siire iginde tamamlanmasi gereken ¢ok fazla
is veya calisma siiresinin ¢ok uzun olmasi gibi is gerekliliklerinin ¢alisanin sinirlarini agsmasi
durumunu ifade etmektedir ve bu durumda, ¢alisan kendisini fiziksel veya ruhsal olarak bu
yogunluga altinda hissdedebilmektedir (Xiaoming vd., 2014; Eroglu, 2020: 215). Algisal bir
baglamda ele alindiginda asir1 1 yiikii, ¢alisanlarin mevcut zamanlari, yetenekleri ve diger
kisitlamalar géz Oniline alindiginda, kendilerinden beklenenden daha fazla sorumluluk veya
faaliyet oldugunu diisiindiikleri durumu, bu yondeki bir algiy1 ifade etmektedir (Bolino ve
Turnley, 2005; Giirlek, 2020: 56).

Ashfaq vd. (2013)’nin belirttigine gore, asirt is yikii durumu, bir ¢alisandan ¢ok
sayida gorevin, smirli zaman ve kaynaklarla yerine getirilmesinin talep edilmesiyle ortaya
cikmaktadir. Benzer sekilde, Leung ve Chang (2002), asir1 i yiikiiniin, bir isi bagarmak i¢in
gerekli kaynaklarin ve zamanin yetersiz oldugu durumlarda ortaya ¢iktigini vurgulamiglardir.
Is yiikiiniin artmasiyla birlikte, dikkatin dagilmasi, tepki siiresinin uzamasi, gdrevlerin tam
olarak yerine getirilememesi, stres, yorgunluk ve performansta diisiis gibi faktorler

iligskilendirilmistir (Dagdeviren vd., 2005; Uysal vd., 2015: 943).

Asirt i yiki, caligma saatlerini, hizmet verilecek kisilerin sayisini, iistlenilmesi
gereken sorumluluklari, rutin isleri ve rutin olmayan isleri ve bireysel kapasite ve kabiliyeti

asan diger idari isleri igerebilmektedir (Dewi ve Riana, 2019: 2).



1.2. Asin Is Yiikiiniin Kuramsal Cercevesi

Is yiikii kavrami toplumumuzda giderek daha énemli bir konu haline gelmektedir. Is
yiikiine iligkin ¢alismalar yeni degildir; insanin makineyle birlesmesinden bu yana
tartisilmakta ve arastirilmaktadir. Kar amaci giiden isletmeler kér1 en st diizeye ¢ikarmakla
ilgilenirken, birincil amaci kar degil de topluma hizmet olan kuruluslarin dahi maliyetleri
azaltmak noktasinda daha kisith kaynaklar ile faaliyet yiiriitmeye calistigi gercegi 1s18inda,
calisanlarin i yiikiinii en aza indirmeye odaklanmak 6nemli bir konuyu olusturmaktadir. Bu
sorunun ¢Oziimi, is yiikiinii dogru bir sekilde Olgmenin bir yolunu belirlemek ve hangi

diizeyde is yiikiiniin asir1 oldugunu belirlemektir (Miller, 2001: 4).

Esasinda asir1 is yikiiniin teorik ¢ercevesi, insan performansi, bilissel psikoloji ve
orgiitsel davranis gibi daha genis kavramlara dayanmaktadir. Isyerinde bireylere ydnelik
talepler ile bu taleplerle etkili bir sekilde bas edebilme yetenekleri arasindaki iliskiyi anlamay1
amaglayan arastirmalar1 bu alanin gelisimine katkida bulunmustur. Agir1 is yiikiiniin teorik
cergevesi, aragtirmacilarin biligsel psikoloji, orgiitsel davranis ve ilgili alanlardan edindikleri
bilgileri biitiinlestirmesiyle siirekli gelisme ve iyilestirme siirecinden gecmistir. Is yiikii
kavram ilk ortaya atildiginda, yogunluk fiziksel is yiikii tizerinde olmustur. Ancak bugiin
diinyanin bambagka bir yer oldugu bir gercektir. Cogu fiziksel is, agir kaldirma ve tasima
islerini yapan makinelerle degistirilmistir. Giinlimiizde is yiikiinii iceren ¢aligmalar daha ¢ok
psikomotor, zihinsel, algisal veya iletisim is yiikii gibi diger is yiikii tiirlerine odaklanmaktadir
(Wierwille vd., 1985; Miller, 2001: 4).

Wickens’in Coklu Kaynak Teorisi, bireylerin algisal, motor ve biligsel kaynaklar gibi
ozelliklerine gore farkli gorevlere tahsis edilebilecek birden fazla bilissel kaynak havuzuna
sahip olduklarin1 6ne siirmiistiir. Bu teori, farkli gorev tiirlerinin sinirhi bilissel kaynaklar i¢in
nasil rekabet edebilecegini ve is yiikiine nasil katkida bulunabilecegini anlamak igin bir
cerceve saglamaktadir. Buna gore asirt is yiiki, talepler mevcut bilissel kaynaklar1 astiginda
ortaya ¢ikmakta ve gorevler arasinda etkilesime ve performansin diigmesine yol agmaktadir
(Wickens, 1984). Hackman ve Oldham’in Is Ozellikleri Modeli, bes temel is ozelligini
tanimlayan bir is tasarim1 modeli dnermistir. Bunlar beceri gesitliligi, gorev kimligi, gorevin
onemi, dzerklik ve geri bildirimdir. Isler, gorevleri etkili bir sekilde tamamlamak i¢in yeterli
ozerklige veya kaynaklara sahip olmadiginda asir1 is yiikii meydana gelebilmektedir ve bu da
stresin artmasina ve motivasyonun azalmasima neden olmaktadir (Hackman ve Oldham,
1976). Siegrist’in Caba-Odiil Dengesizligi Modeli, asir1 is yiikiiniin, bireylerin iste

harcadiklar1 ¢aba ile aldiklar1 hem digsal (6rnegin, {icret, taninma) hem de ig¢sel (6rnegin, is



tatmini, kariyer gelisimi) odiiller arasindaki dengesizlikten kaynaklanabilecegini 6ne
sirmistlir. Bireyler c¢abalarinin  odiilleri  astigim1  algiladiklarinda  asirn i yiki
yasayabilmektedir, bu da tiikkenmislik ve refahin azalmasi gibi olumsuz sonuglara yol

acabilmektedir (Siegrist, 1996).

Is yiikii ve ozellikle de zihinsel is yiikii konusunda Moray (1979) ile Hancock ve
Meshkati (1988) literatiire 6nemli katkilarda bulunmuslardir. Moray’in 1979°daki ¢alismasi,
ozellikle insan-bilgisayar etkilesimi baglaminda insan faktorleri ve is yiikiine odaklanmistir.
Gorevler sirasinda bireylere yiiklenen biligsel talepleri anlamanin 6nemini vurgulamistir.
Biligsel is yikiinii en aza indiren arayiizler ve sistemler tasarlarken dikkat siireclerini
anlamanin Onemini ortaya koymustur. Bireylerin g¢evrelerinin belirli yonlerine odaklanip
digerlerini goz ardi etme yetenegini ifade eden “secici dikkat” kavramini ortaya atmustir. Ote
yandan, Hancock ve Meshkati’nin 1988 tarihli yayini, zihinsel is yiikiiniin ol¢iimii ve
anlagilmasina deginerek, gorev talepleri ile zihinsel is ylikii arasindaki iligskiyi vurgulamistir.
NASA Goérev Yiikii Indeksini (NASA-TLX) gelistirerek is yiikii degerlendirmesine iliskin
onceki c¢alismalar1 genisletmislerdir. Bu indeks, bireylerin algilanan is yiiklerini zihinsel,
fiziksel ve zamansal taleplerin yani sira ¢aba, hayal kiriklig1 ve performans da dahil olmak
iizere cesitli boyutlarda 6znel olarak degerlendirmelerine olanak taniyan c¢ok boyutlu bir
derecelendirme prosediiriidiir. Bu arag, gergcek diinya ortamlarinda is yiikiinii 6l¢gmek igin
sistematik bir yol saglamis ve o zamandan beri havacilik, saglik hizmetleri ve insan faktorleri
arastirmalar1 gibi alanlarda i ylikii degerlendirmesi i¢in en yaygin kullanilan yontemlerden
biri haline gelmistir. Arastirmalari, zihinsel is yiikiinii ve bunun bireyler iizerindeki etkisini
degerlendirmek i¢in kullanilan yoéntemlerin temelini olusturmustur ve g¢esitli gorevler
sirasinda bireylere yiiklenen biligsel taleplerin anlasilmasinda etkili olmustur. Moray (1979)
ve Hancock ve Meshkati’nin (1988) ufuk agic1 yaymlarindan bu yana, is yiikii kavramini veya
daha sik olarak zihinsel is yiikiinii 6lgmeye ve anlamaya yonelik yontemler, bireylere
dayatilan talepler ile bunun sonucunda ortaya cikan zihinsel is yiikii arasindaki iligkiyi
kurmak i¢in rutin olarak kullanilmistir. Is yiikii degerlendirmesinin genel amaci, temel olarak
bir kisinin ne kadar “mesgul” oldugunu anlamak olarak agiklanabilmektedir. Is gérevlerini
tasarlarken genel amag, bir kisinin “yeterince mesgul” olmasin1 saglamaktir; beklenmedik bir
sey olursa basa ¢ikamayacak kadar mesgul degil, ancak bu gorevi bir kisinin yapmasinin

ekonomik olarak mantikli olacagi kadar mesgul olmasi esastir (Sharples, 2019: 490).

Asin i yiikiiniin teorik cercevesinin bir kismi, 1§ taleplerinin ve is kaynaklarinin,

calisanlarin refahini ve performansini etkilemek yoniinde etkilesimde bulundugunu 6ne siiren



Is Talepleri-Kaynaklar Modeli’ne (JD-R) dayanmaktadir (Bakker, 2017). Bu modele gore
asirt is yuki, tikenmislik, stres ve is tatmininin azalmasi gibi olumsuz sonuglara yol
acabilecek bir ig talebidir (Bakker, 2017). Demerouti vd. (2001)’nin JD-R modeli genellikle
isin Ozellikleri ile is sonuglar1 arasindaki iliskileri incelemek i¢in kullanilmaktadir (Schaufeli
ve Taris, 2013). Kisaca JD-R modeli, islerin is talepleri ve is kaynaklarina sahip oldugunu
varsaymaktadir. s talepleri, isin fiziksel, sosyal veya organizasyonel yénleridir ve ¢ok fazla
zihinsel ve fiziksel caba gerektirmektedir. Is kaynaklari, bir isin, is hedeflerine ulasmada, is
taleplerini azaltmada veya kisisel biiyiime ve gelismeyi iyilestirmede islevsel olan fiziksel,
sosyal veya organizasyonel yénleridir (Demerouti vd., 2001). Is talepleri mutlaka stresli
olmak zorunda degildir; yalnizca talepler ¢ok yiiksek oldugunda veya yerine getirmek igin
yeterli zaman olmadiginda asir1 is yiikii ortaya ¢ikmaktadir (Schaufeli ve Taris, 2013). isin
talepleri zaman, beceri veya destek gibi mevcut kaynaklar1 astifinda calisanlarin stres ve
tikenmislik yasama olasiligi daha yiiksektir. Yani asir1 is yiikii gibi durumlarda, yani is
talepleri ¢cok fazla oldugunda bu durum enerjinin tilkkenmesine, saglik sorunlarina ve ayrica is
stresine yol acgacak; tiikenme gibi fizyolojik ve psikolojik maliyetlerle de iliskili olacaktir
(Demerouti vd., 2001; Bakker vd., 2003; Schaufeli ve Taris, 2014; Bakker ve Demerouti,
2006). Ancak c¢alisanlar yiiksek miktarda is kaynagina sahip olduklarinda yiiksek is
taleplerinden kurtulabilecektir (Schaufeli ve Taris, 2013). Bu baglamda JD-R modeli, esas
olarak is kaynaklarmin olumsuz ¢iktilar karsisinda tampon etkisi bulundugunu ileri
stirmektedir. Yani kaynaklar yeterli oldugu ve talepler ile dengeli bir durum oldugu zaman
asir1 ig stresi olusmayacaktir. Bir calisanin asir1 is yilikii gibi yiiksek diizeyde is talepleri
oldugunda ve aymi zamanda diisikk diizeyde veya eksik is kaynagi oldugunda olumsuz
sonuglar ortaya c¢ikabilirken (Bakker ve Demerouti, 2006), c¢alisanin yiiksek diizeyde is
talepleri ve ayn1 zamanda yiiksek diizeyde is kaynaklar1 varsa, bu durum Ornegin yiiksek
diizeyde 1is stresiyle sonuglanmayabilecektir (Bakker ve Demerouti, 2006). Boylece is
kaynaklari, is taleplerinin is stresi iizerindeki etkisini tamponlamaktadir (Bakker ve
Demerouti, 2006; Bakker, 2017: 3-4).

Sonug olarak, asir1 is yiikiiniin teorik ¢ercevesi, onlarca yildir ¢esitli arastirmacilarin
katkilariyla gelistirilmistir. Bugiin bu konu bir¢ok disiplinde ve pratik uygulamada ilgi
gormektedir. Bugiin gelinen noktada artan is yikiinlin (bilhassa zihinsel is yiikii), insan
viicudundaki cesitli fizyolojik aktiviteleri etkileyebildigi bilinmektedir. Bunlar arasinda kalp
atiglari, beyin elektriksel aktiviteleri, géz hareketleri ve metabolik degisiklikler yer almaktadir

(Fairclough ve Houston, 2004: 66). Dolayisiyla bu tiir aktivitelerin fizyolojik olarak 6l¢iilmesi



is yikii konusunda fikir verebilmektedir. Fizyolojik ol¢limler, bireylerin is ylikiiyle basa
cikma diizeyini ve davramigsal tepkilerini degerlendirmek i¢in Onemli bir ara¢ olarak
kullanilmaktadir (Meshkati vd., 1995: 757). Bu amagcla kalp hizi, kan basinci, solunum hizi,
beyin aktivitesi, gz bebegi aktivitesi ve deri iletkenligi gibi kriterler kullanilabilmektedir
(Akea vd., 2020: 679). Fizyolojik dlglimler, bireyin fizyolojik 6zellikleri ile is yiikii deneyimi
arasindaki iliskiyi net bir sekilde ortaya koymayi amaclayarak kanita dayali sonuglar

saglayabilmektedir (Charles ve Nixon, 2019; Kagmaz, 2024: 62).
1.3. Asin Is Yiikiiniin Boyutlar

Gegmiste is yiikii kavrami genel olarak kapasiteye oranla isin niceliksel talepleri ve
gereklilikleri yerine getirmek icin gereken zamani goz Oniinde bulundurulmak suretiyle
cogunlukla fiziksel bir baglamda ele alinmistir. Ancak bugiin aragtirmacilar, is yuki
Ozelliklerinin zamanla degistiginin ve is yiikii davramisimi yanhs sekilde karakterize
edeceginden, is yiikiinlin sadece zaman acisindan bir bakis agisiyla ele alinamayacaginin

gayet iyi farkindadir (Basak vd., 2016: 1).

Is yiikii soyut bir durumdur ve dogrudan dogruya gdzlemlenemediginden, bunun agik
davranislarin gozlemlenmesinden veya psikolojik ve fizyolojik stireglerin 6l¢iilmesinden
cikarilmasi gerektigini belirtmektedir (Casali ve Wierwille, 1984). Ayrica, is yiikiiniin ¢ok
boyutlu ve ¢ok yonlii bir yapr oldugu diisiiniilmektedir. Is yiikii, isin yerine getirilmesi ile
ilgili olarak bir¢ok farkli talebin bir araya getirilmesinden kaynaklanmaktadir ve bu nedenle
de benzersiz bir sekilde tanimlanmasi ve ortak bir paydada bulusulmasi gercekten de zordur

(Cain, 2007: 1).

Arastirmacilar tarafindan incelenen diger bircok yap1 gibi, “asir is yiikii” terimi igin
de genis ¢apta lizerinde mutabakata varilmis tek bir tanim mevcut olmamakla beraber, asir1 is
yiikiinii, kisinin yaptig1 isin miktarin1 veya zorlugunu yansitan her tiirlii degiskeni kapsayan
bir terim olarak ele almak miimkiindiir. Is yiikii yapisinin genisligi géz oniine alindiginda,
arastirmacilarin is yiikiinlin ¢esitli boyutlarin1 tanimlamasi ve is yiikiinli birkag¢ farkli yolla
operasyonel hale getirmesi sasirtict olmamalidir. Ornegin is yiikii, niceliksel ve niteliksel
boyutlarin (LaRocco vd., 1989) yani sira zihinsel ve fiziksel boyutlar1 da (Dwyer ve Ganster,
1991) igerecek sekilde ele alinmaktadir. Ornegin bazi calismalar niceliksel ve niteliksel is
yiikiinii birbirinden belirgin bir bigimde ayirmaktadir (LaRocco vd., 1989; Parasuraman ve
Purohit, 2000). Niceliksel is yiikii, kisinin sahip oldugu is miktariyla ilgilidir. Niteliksel is
yukii ise kisinin yaptig1 isin zorluguyla ilgilidir. Niceliksel ve niteliksel is yiikii arasindaki

farki gdstermek igin iki oto tamircisi drnegini diisiinmek faydali olabilecektir. Ilk tamircinin
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giin sonuna kadar tamamlanmasi gereken birikmis yag degisimleri vardir. Yag degistirmek
tamirci i¢in nispeten kolay bir istir ancak kisa siirede tamamlanmasi gereken ¢ok sayida yag
degisimi tamirciye talep dogurmaktadir. Bu durum niceliksel is yiikiiniin fazla, niteliksel is
yiikiiniin ise diisiik olmasi seklinde agiklanabilecektir. Ikinci bir tamirciden miisterinin
arabasindaki bilgisayar1 tamir etmesi istenmektedir. Tamircinin bu goérevle ilgili ¢ok az
egitimi veya deneyimi vardir ve bunun c¢ok zor oldugunu diisinmektedir. Ikinci
mekanizmanin s6z konusu oldugu durum, niceliksel is yiikiiniin diisiik, niteliksel is ylikiiniin

yiiksek olmasi olarak tanimlanabilmektedir (Bowling ve Kirkendall, 2012: 222).

Diger bir boyutsal ayrima gore is yiikii, fiziksel, biligsel (zihinsel) ve ¢evresel olmak
iizere ii¢ temel boyuta ayrilmaktadir. Fiziksel is yiikii, kisinin fiziksel giiciinii kullanarak
islerini yerine getirmesini ifade etmektedir. Bu tiir is yiiki, isin agirhigi, tasinma sikligi/stiresi
ve mesafesi gibi faktorlerle artmaktadir. Birgok sektorde, fiziksel is ylikii sakatlanmalara veya
kas-iskelet sistemi sorunlarma neden olabilir (Elloy ve Smith, 2003; Dagdeviren vd., 2005).
Zihinsel is yiikii ise, ¢alisanin zihinsel enerjisini kullanarak gorevlerini yerine getirmesini
icermektedir. Bu tiir is yikd, iletisim yetenegi, karar alma becerisi, analitik diisiinme gibi
faktorlerle artabilmektedir (Jung, 2001). Cevresel is yiikii ise, girilti, kirlilik veya i1sinma
sorunu gibi g¢evresel faktorlerin ¢alisana ek bir yiik getirdigi durumlar ifade etmektedir
(Dagdeviren vd., 2005; Pelenk ve Acaray, 2020: 483).

Giliniimiiz orgilitlerinde daha ¢ok 6n plana ¢ikan bir asir1 s yiikii tiirii olarak zihinsel is
yiikii, ¢alisanin bilgi isleme kapasitesinin veya kaynaklarin isin taleplerini karsilamak i¢in
gergekten gerekli olan kismimi ifade etmektedir (Eggemeier vd., 2020: 207). Kisinin
kapasitesine gore mevcut isleri kontrol etmek veya denetlemek i¢in harcadigi caba ile ayni
islem kaynagma ek olarak, belirli ek gorevleri gerceklestirme kapasitesindeki azalma
acisindan bir gorevi gergeklestirmenin maliyeti olarak diistiniilebilmektedir (Kramer vd.,
1987: 5). Dolayisiyla herhangi bir zamanda gorev performansinin performans beklentilerini
karsilamasi i¢in gerekli olan bilgi isleme kapasiteleri ile gorevde mevcut kapasite arasindaki

fark olarak ele alinabilmektedir (Gopher ve Donchin, 1986: 41; Cain, 2007: 2).

Birgok ¢aligma ortamindaki modern teknolojiler, ¢alisanlara fiziksel taleplerden daha
fazla bilissel talep yliklediginden, zihinsel is yiikiiniin performans: ve diger iliskili orgiitsel
sonuglar1 nasil etkilediginin anlagilmasi kritik 6neme sahiptir. Bu nedenle uygulayicilarin
zihinsel is yiikiinii nasil dogru bir sekilde degerlendireceklerini ve sonuglart uygun sekilde

nasil uygulayacaklarini bilmeleri 6nemli goriilmektedir (Karwowski, 2006: 866).

11



1.4. Asin Is Yiikiinii Olusturabilecek Faktorler

Asirt is yiikiine neden olabilecek, olusumuna katkida bulunabilecek pek ¢ok faktorden
s0z edebilmek miimkiindiir. Bu faktorler bireysel faktorler ve orgiitsel faktorler olmak tizere

iki kapsamda incelenebilmektedir ve bunlar asagida ele alinmistir.
1.4.1. Bireysel Faktorler

Calisanlarin demografik 6zellikleri asir1 is yiikii algisinin olusumunda etkili faktorler
olabilmektedir. Ornegin ileri yastaki calisanlar, bilissel kapasitenin azalmasi ve tepki
stirelerinin yavaslamasi nedeniyle daha yiiksek zihinsel is yiikii yasayabilmektedir. Egitim
seviyeleri, daha karmasik bilgilerin islenmesi ve analiz edilmesi ihtiyaci nedeniyle zihinsel is
yiikiiniin artmasinda etmen olabilmektedir. Evli bireyler, is ve aile sorumluluklarini
dengeleme ihtiyaci nedeniyle daha yiiksek zihinsel is yiikii yasayabilmektedir (Yuliani ve
Widajati, 2021: 120).

Calisanlarin kisisel ozellikleri, is yiikiinii belirleyen onemli etmenlerden biridir.
Calisanin saglik durumunun is gereksinimlerine uygun olmamasi, isi anlama ve icra etme
konusundaki zorluklar, bilgi, beceri veya egitim eksikligi nedeniyle ise uyum saglayamamasi,
calisma kosullarindaki zorluklar gibi faktorlerle iligskilendirilebilmektedir. Bununla birlikte,
isin yapist ve Orgiitlenmesinden, is tatminsizliginden, is-yasam dengesi sorunlar1 gibi
faktorlerden kaynaklanan bireysel memnuniyetsizlikler de calisanlarin is yiikidi algisini
olumsuz yonde etkileyebilmekte, yani asir1 is yiki algisi olusturabilmektedir (Kavas ve
Develi, 2020; Din, 2024: 10). Dolayisiyla is yiikii, her ¢alisana ve sahip oldugu bilgi, beceri
ve niteliklere gore degisebilmektedir. Calisanlarin isin gereksinimlerini anlamalar1 ve gerekli
bilgiye sahip olmalar1 6nemlidir. Eger bir is i¢in uygun olmayan bir kisi gérevlendirilirse veya
bir ¢alisana kapasitesinin {izerinde is ytki verilirse, asir1 is yiikii olusabilmektedir (Giizel ve

Temel, 2022: 20).

Elbette kisilik ozellikleri, basa ¢ikma becerileri ve saglik durumu gibi bireysel
ozellikler, bir calisanin 1§ yilkiini nasil algiladigi ve buna nasil tepki verecegini
etkileyebilecektir. Ornegin, stres toleransi yiiksek olan bir c¢alisan, yiiksek is yiikiinii, stres
tolerans1 diisiik olan bir c¢alisana gore daha iyi idare edebilecektir (MacDonald, 2003;
Tentama vd., 2019).

Miikemmeliyetcilik, iskoliklik ve yiliksek diizeyde vicdanlilik gibi belirli kisilik
ozellikleri, agir1 is yiikii alma egiliminin artmasiyla iliskilendirilmektedir (Shimazu vd., 2015;

Bir kisinin isinde miikemmellige yonelik yiiksek beklentiler, asir1 is yiikiine ve strese yol
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acabilmektedir, c¢iinkii calisanlar bu standartlar1 karsilamak ic¢in daha fazla calismalar
gerektigini hissedebilmektedir. Bunun yani sira, kisinin becerilerine ve yeteneklerine asiri
giivenmesi de kaldirabileceginden daha fazla sorumluluk almasi nedeniyle asiri is yiikiine yol
acabilmektedir (Qin vd., 2022). Yiiksek motivasyona sahip olan veya dis odiiller veya ig
baskilar tarafindan yonlendirilen bireyler, goniillii olarak kaldirabileceklerinden daha fazla is
istlenebilmektedir. Giiglii bir basar1 ihtiyaci olan bireylerin is gorevleriyle kendilerine asirt

yiikklenmeye daha yatkin olabilecegini 6ne siiriilmektedir (Grant vd., 2002).

Zayif zaman yonetimi becerileri, bireylerin gorevleri tamamlamak i¢in gereken siireyi
kiiciimsemelerine yol agarak asir1 is yiikiiniin birikmesine neden olabilmektedir. Dolayisiyla
zaylf zaman yonetimi becerisine sahip bireylerin daha yiiksek diizeyde algilanan is yiiki

bildirebilmektedir (MacDonald, 2003).

Iskoliklik de is yiikii algisinda énemli bir etken olabilmektedir. Iskoliklik, ise asir1 ve
zorlayici bir baglilikla karakterize edilmektedir ve siklikla yasamin diger alanlarinin ihmal
edilmesiyle sonu¢lanmaktadir. Bu durum c¢alisanin bilerek ve isteyerek ig yilikii almasini
beraberinde getirebilmekle beraber, asir1 ig yiikii algisi ve stres durumlart ile iligkili

olabilmektedir (Andreassen vd., 2012; Kulaklikaya, 2013).

Isini kaybetme korkusu veya kisinin istihdam durumuyla ilgili giivensizlik, bireyleri
kurulusa degerlerini gosterme cabasiyla daha fazla is iistlenmeye yonlendirebilmektedir. Bu
durum da algilanan is yiikiiyle pozitif yonde iliskili olabilmektedir (Cakir, 2007; Vander Elst
vd., 2010).

Ayrica c¢alisma ortaminda deger verilmedigini veya takdir edilmedigini hissetmek,
calisanlarin taninmak i¢in daha fazla ¢alismalar1 gerektigini hissetmeleri nedeniyle is ytikiiniin
artmasia neden olabilen bir diger faktor olarak ele alinmaktadir. Bununla iligkili olarak,
meslektaglardan ve amirlerden gelen destegin eksikligi yoniindeki bir hissiyat, is yiikiiniin ve
stresin artmasina neden olabilmektedir; ¢iinkii ¢alisanlar, islerinin taleplerini karsilamak igin

daha fazla ¢aligmalar1 gerektigini hissedebilmektedir (Christiani ve Ilyas, 2018).

Bu tiir ¢esitlilik arz eden bireysel faktorler birbirleriyle ve calisma ortamindaki
baglamsal faktorlerle etkilesime girerek asiri is yiikii deneyimine katkida bulunabilmektedir
(Putri vd., 2023). Ancak tiim bunlarin yaninda, asir1 is yiikiiniin olusumunda etken olabilecek
tirden bireysel faktorlerin yani sira orgiitsel birtakim faktorlerin de ele alinmasi 6nemli

olacaktir.
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1.4.2. Orgiitsel Faktorler

Orgiitsel faktorlerin bir kismi, is siirecleri iizerindeki etkiyle ilgilidir; yani ne
yapilacagi ve isin nasil yiiriitiilecegi ile alakalidir. Geleneksel olarak, is siiregleri lizerindeki
etkinin isyerinde memnuniyet ve refaha katkida bulunan bir faktor oldugu kabul edilmektedir
(Hackman ve Oldham, 1975), bu da kontrol hissine yol a¢maktadir. Bu tiir bir takdir
yetkisinin veya kendi kendini yonlendirmenin genellikle taleplerin olumsuz etkisini azaltmak
icin Onerildigi goriilmektedir (Karasek ve Theorell, 1990), ancak agik¢a belirlenmis hedefler
ve yonergeler olmadan bunun yerine talepkar hale gelme riski vardir. Yeterli kaynaklar ve
gerekli yetki olmadiginda birey bu takdir yetkisini bir yiik, yerine getirilmesi imkansiz bir
sorumluluk olarak deneyimleyebilmektedir (Karasek ve Theorell, 1990, Demerouti vd.,
2001). Bir diger faktor 6zellik hedefler ve yonergelerle ilgilidir; daha dogrusu, yiiriitiilen igin
her zamanki ile aynisinin olmayisiyla ilgilidir. Gorev atamalari, hedefleri ve siirlar
hakkindaki belirsizligin glinlimiiz calisma hayatinda 6nemli bir stres kaynag haline geldigini
gosteren ¢esitli calismalar bulunmaktadir (Tetrick ve Quick, 2003; Hellgren vd., 2005).
Calisanin hangi hedeflere ulasmaya calismasi gerektigi belirsizse ya da ne yapmasi gerektigi
konusunda kararsizsa, 6zerkligin yararli olup olmadig: ya da gercekten herhangi bir kontrol
gerektirip gerektirmedigi sorgulanabilecektir. Boyle bir durum ¢alisanda is yiiki ile ilgili
olarak olumsuz bir algi dogurabilecektir. Bir diger énemli faktorler biitiinii, niceliksel is
talepleri ve asir1 is yiikii ile zihinsel saglik sorunlari (Stansfeld ve Candy, 2006) ve
tiilkenmislik (Lee ve Ashforth, 1996; Schaufeli ve Buunk, 2003) ile giiclii iliskileri olan is
faktorleridir. Elbette niceliksel baglamda bir calisana asir1 is yiliklenmesi, is yiikii algisini
olumsuz etkileyebilecektir. Ancak diger yandan, giiniimiiziin ¢alisma kosullari, is yiikiiniin
niteliksel bir boyutunu da kapsamaktadir; karmasik ve dngdriilemeyen ¢alisma kosullarina,
yerine getirilmesi asir1 zor is gorevlerine atifta bulunmaktadir (Sverke vd., 1997; Hellgren vd.,
2005). Niteliksel taleplerin 6zelligi ayni zamanda is ortamindaki gatisan talepler veya
diizenlemelerle ugrasmak zorunda kalma deneyimiyle ilgili bir tiir is stresi olan rol
catismasidir (Rizzo vd., 1970). Bir diger faktor de is-yasam dengesidir. Calisanlarin islerinin
ne zaman ve nerede yapilmasit gerektigini biiylik Olgiide secebilmeleri giderek
yayginlasmaktadir (Allvin, 2008). Yine de bu, olumlu sonuglara katkida bulunabilecek bir
takdir ve bir tiir etkidir, ancak ayni1 zamanda isin geleneksel olarak bos zaman i¢in ayrilmis
yer ve zamanlarda yapilmasi riskini de tasimaktadir ve is ile is dis1 roller arasinda
dengesizlige neden olabilmektedir (French ve Daniels, 2005; Allvin vd., 2011). Zaman ve

mekandaki bu dengenin kirilmasi, isin ve is saatlerinin uzamasina yol acarak isin is disindaki
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hayata miidahale etmesine neden olabilmektedir (French ve Daniels, 2005; Melin vd., 2014:
292-293).

Orgiitin calisandan talepleri de is yiikiinii artiran Onemli faktorlerden birini
olusturmaktadir. Talepler yiiksek oldugunda (JD-R modelinde s6z edildigi gibi 6zellikle de
kaynaklar yetersiz oldugunda) is yikii artabilmektedir. Boyle bir durumda gorev basariyla
tamamlanmis ve insanlar becerilerini gelistirmis veya calisma faaliyetleri yoluyla tatmin
olmus olabilmektedir. Ancak sonug, belirtilen standartlar1 karsilamada basarisiz bir noktaya
varabilmektedir veya kisinin durumu, gorevi yerine getirirken daha da koti bir hal
alabilmektedir. Olumlu sonuglarin yiik terimiyle iliskilendirilmesi muhtemel degildir, ancak
gorev taleplerinin karsilanmasi her zaman kiilfetli ve ¢aba gerektirmektedir, ¢iinkii talepler
bilgilere, yeteneklere ve calisanin istekliligine baglidir. Bu nedenle, gorev taleplerine maruz
kalmanin, mutlaka agirlikli olarak olumsuz bir siire¢ olarak anlasilmasi gerekmemekle
beraber, is yiikiinii artirmasi ile performanstaki veya isi gergeklestirme istegindeki azalmalarla
veya calisanin refahinin ve sagliginin bozulma riskiyle iliskilendirilme egilimindedir

(Meijman ve Mulder, 2013: 5).

Uzun c¢alisma saatleri, 6zellikle ¢alisanlarin talepleri karsilamak igin uzun saatler
caligmasinin  gerekebilecegi yiiksek stresli ortamlarda, asir1 is yiikiine ve strese yol
acabilmektedir. Bunun yani sira, ¢alisma ortamlart ve sorumluluklari tizerinde kontrol
eksikligi nedeniyle asir1 is yiikii yasayabilmektedir. Yapilan isin yetersiz iicretlendirilmesi
veya takdir edilmesi, ¢alisanlarin yeterli odiilleri almak i¢in daha fazla galigmaya mecbur
hissetmeleri nedeniyle is yiikiiniin artmasina yol acabilmektedir (Shree ve Alagesan, 2020).
Diger yandan, kariyer ilerlemesi i¢in firsatlarin eksikligi, ¢alisanlarin kariyerlerinde ilerlemek
icin ek sorumluluklar iistlenmeleri gerektigini hissetmeleri nedeniyle, tstler ile zay1f iletisim
ve iligkiler, destek ve rehberlik eksikligi nedeniyle is yiikiiniin artmasina neden olabilmektedir
(Yuliani ve Widajati, 2021).

Personel yetersizligi veya organizasyon igerisinde personelin departmansar arasindaki
dagilimindaki dengesizlikler de bu anlamda ©6nemli bir faktorlerden biri olarak kabul
edilmektedir. Belirli bir meslek i¢in ¢alisan talebi, mevcut piyasa kosullarinda nitelikli, miisait
ve ¢aligmaya istekli calisan arzindan fazla oldugunda is giicli sikintisi, personel yetersizligi
ortaya ¢ikabilmektedir ve bu durum “isgiicii kithig1” olarak adlandirilmaktadir. Diger taraftan
orgiitsel sebeplerle boyle bir kitlik s6z konusu olmasa da daha az calisan ile islerin
yuriitilmeye calisildigi  donemler veya organizasyonel baglamlar da s6z konusu

olabilmektedir. Her haliikarda bu durum, mevcut ¢alisanlarin is yiikiinii artiracak bir durum
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olusturmaktadir (Matemani, 2019: 196-198). Asir1 is yikiiniin ¢ogu zaman personel
yetersizliginden kaynaklandigina iliskin literatiirde 6nemli bulgular yer almaktadir (Adams
vd., 2012; Satish vd., 2015; Basak vd., 2016; Wojcik, 2017; Matemani, 2019; Ozkan ve
Uydaci, 2020).

Bir calisanin yaptigi isi, asir1 yiik olarak algilamasina neden olan, diger bir ifade ile is
yiikiiniin bireyi olumsuz etkiledigi faktorler bireysel faktorlerin yani sira belirsiz is ve gorev
yiiklenimi, isi yapmakla yiikiimlii oldugu zamana ait baski, uyumsuz ya da uygunsuz egitim
ve gelistirme, diistik diizeyde sosyal destek, rol gatismasi veya kargasasi, is yiikiiniin fazla
iken calisan sayisinin az olmasi, organizasyon karmasasi, milkkemmeliyet¢i liderler, yetki
devrinin belli olmamasi, yasalar ve kurallarin yazili olmamasi, is analizinin olmamasi, is
temposu, vardiyali ¢alisma, bilgi yetersizligi, ekip calismasi ve ekip yapisi, fiziksel ortam
(sicaklik, nem, aydinlatma, giiriiltii, titresim) bilesenleri, kullanilan ekipman yetersizligi gibi
ele alinabilmektedir (Keser, 2006; Korkmaz, 2012: 23-24; Health and Safety Executive, 2013:
1-2).

«EKiP BIRLIKTELIGI «i$ GUCU PLANLAMASI \
«i$ VE CALISAN GUVENLIGI «KULLANILAN TEKNOLOJi
«iSIN SURESI e [ «iS YERININ ORGANIZASYONU
«OZEL BECER| GEREKTIRME e *ORGANIZASYONUN YAPISI
«ISIN ZOR YA DA KOLAY OLAMAS| 2k | «MALZEME DEPOSUNUN DUZEN|
*OZELBIR EGITIM GEREKTIRME S *KULLANILAN MALZEME
*iS GEREKLERININ ACIK OLMAMASI / X *YONETICININ OZELLIKLERI
«iS TANIMININ OLMAMASI YA DA EKSIK OLY” «GUVEN DUYMA
«ISIN DEGERI < —> *CEVRESEL FAKTORLER
£ z A\ *FIZIKSEL BILESENLER
jSiNOZELIKLERT || | GRGANIZASYONUN \  «ORGANIZASYON iGi ILETSiM
/ i || /& OZELLIKLERI \ /
{/ A\ 5 o A A \
] IS YUKU |
Vi “ v ‘ N v -
\ ' ; | *SAGLIKDURUMU
‘ -y | *KULTURD
’ I \ YASA VE KURALLAR SLVARANIN e oL Bl _
*YASA VE YONETMENLIKLERIN \ OZELLIKLERI / «ISINDE VE OZEL YASANTISINDAKI
OLMAMASI YA DA EKSIK OLMASI \ < > / SORUMLULUKLARI
*KURUM POLITIKASININ OLMAMASI YA / *EGITIM DURUMU
DA EKSIK OLMASI \ *|S PAYLASIMI VE iS DOYUMU
/ *iS YAPMA ALISKANLIGI
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N A
Sekil 1.1. Asir Is Yiikiiniin Olusumuna Etki Edebilecek Faktorler
Kaynak: (Korkmaz, 2012: 24)

Bireyin is taleplerine iliskin algisin1 6nemli 6l¢iide etkileyebilen ve asirt is ylkiini

olusturabilecek nitelikteki bu tiir faktorlerin, c¢alisanlar arasinda asir1 is yiikii sorunlarini

16



degerlendirirken ve ele alirken dikkate alinmas1 6nemli olabilecektir. Bu faktorlerin dikkate
alinmasi, saglikli ve verimli bir ¢alisma ortami1 yaratmayi amaclayan kuruluslar igin
onemlidir. Ciinkii uygun sekilde ele alinmadig1 ve yonetilmedigi takdirde bu tiir faktorler agirt
is yiikii durumunu dogurarak, bir takim bireysel fizyolojik ve psikolojik olumsuz sonuglara ve
stres, tlikenmislik, verimsizlik, diisiik performans, is tatmininin azalmasi, isten ayrilma niyeti
gibi olumsuz orgiitsel ciktilarin olusuma katkida bulunabilecektir. Asirt is yiikiiniin olasi

bireysel ve orgiitsel sonuglari asagida ele alinmistir.
1.5. Asin I Yiikiiniiniin Olas1 Sonuclari

Asin is yiikii, genel olarak olumsuz sonuglarla iliskilendirilmektedir. Bu durumlar hem
bireysel hem de orgiitsel diizeyde ortaya cikabilmektedir. Bireysel ve orgiitsel sonuglar alt

basliklar halinde asagida ele alinmistir.
1.5.1. Bireysel Sonugclar

Asiri is yiki ¢alisanlarin refah ve sagliklarina da zarar veren bir durum olarak kabul
edilmektedir. Asir1 is yiki yasayan calisanlarin isle ilgili stres, kaygi ve yorgunluk
seviyelerinin daha yiiksek oldugunu bildirme olasiliklar1 daha yiiksektir (Parker ve DeCotiis,
1983). Asiri is yiikiine kronik maruz kalma, hipertansiyon, kardiyovaskiiler hastaliklar ve kas-
iskelet sistemi bozukluklar1 gibi uzun vadeli saglik sorunlarina yol agabilmektedir (Chandola
vd., 2008).

Asir is yiki hissi, bireylerde yorgunluk, stres, isi zamaninda tamamlayamama ya da
tamamlama konusunda isteksizlik, hata yapma olasiliginin artmasi, performans ve motivasyon
diististi gibi bireysel sonuglara neden olabilmektedir. Ayrica, bu durumun bireyin ruh ve
fiziksel sagligina zarar verebilecegi, uyku problemleri, depresyon, kalp rahatsizliklar: gibi
sorunlara yol agabilecegi vurgulanmaktadir. Bu durumlar, ¢alisanlarin isten ayrilma niyetini
artirabilmekte ve dolayisiyla hem bireysel hem de orgiitsel performansi da olumsuz yoénde

etkileyebilmektedir (Kagmaz, 2024: 48).

Asin 1s yiikl algis1 gelistiren ¢alisanlar, bu durumun bir neticesi olarak yorgunluk,
halsizlik igerisinde olabilmektedir (Razak vd., 2011). Bu tiir bir yorgunluk fiziksel olmanin
yaninda psikolojik olabilmektedir. Psikolojik yorgunluk, bireyin dinlenme olanag:
bulmasindan bagimsiz olarak mevcudiyetini siirdiiren bir tiir yorgunluktur. Bu baglamda
fiziksel yorgunluktan farklilagsmaktadir; ¢iinkii fiziksel bir yorgunluk durumunda birey
dinlendiginde bunun istesinden gelme olanagi vardir. Ancak diger yandan, psikolojik

yorgunluk s6z konusu olmasi halinde birey dinlenme olanagi bulsa dahi yorgunluk durumu
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stirebilmektedir. Bireyin karsi karsiya kaldigi kaygilar, olumsuz diisiinceler, kuskular
psikolojik yorgunluk iizerinde etken olabilmektedir; ¢linkii bu tiir etmenler bireyin Stres
icerisinde bulunmasina ve zihninin fazla c¢alisarak yorulmasina neden olmaktadir. Bu
psikolojik yorgunlugun netiesinde de bireyse uykusuzluk gibi durumlar meydana
gelebilmektedir (Ozkalp, 2013). Fiziksel yorgunluk igerisinde bulunan bireylerde kas agrilari,
uyku problemleri, gbz altlarinda morarma gibi semptomlar gorilebilirken, psikolojik
yorgunluk igerisinde olan ¢alisanlarda daha fazla tiikenmislik, depresyon gibi durumlar
meydana gelebilmektedir (Koruca vd., 2015: 524). Boyle bir yorgunluk hali bireylerin stres
diizeyine ve 6fke kontroliine olumsuz yonde sirayet etmektedir. Tiim bunlarin neticesinde de
calisanin  Orgiit igerisindeki verimliligi, Ttretkenligi ve performansinda diisiisler

goriilebilmektedir (Yorulmaz vd., 2018: 1837-1838; Alkas, 2020: 12-13).

Asirt is ylkiiniin pek c¢ok calisan i¢in oldukga belirgin bir sorun oldugu kesindir.
Gergekten de calisanlarin yakin zamandaki stresli is olaylarinin agiklamalarini isteyen acgik
uclu sorulara verdikleri yanitlar, asir1 i yikiiniin ¢alisan stresinin en yaygin kaynaklar
arasinda oldugunu gostermektedir (Keenan ve Newton, 1985). Is yiikii siklikla diger stres
etkenleriyle birlikte incelenmektedir ve genellikle tek bir stres etkeninden ziyade stres
etkenlerine bir biitiin olarak dikkat edilmektedir. Elbette stres tizerinde pek ¢ok faktor etkili
olabilecektir, ancak asir1 is yiikii, bunlar icerisinde 6nemli bir faktor olarak kabul gormektedir

(Bowling ve Kirkendall, 2012: 221).

Bireyler, asir1 is yiikii sebebiyle islerine olan ilgilerini kaybettiklerinde ve iglerinden
uzaklagsmak istediklerinde, genellikle ¢esitli sebepler yaratip ise gitmemeyi tercih
edebilmektedir. Bu durum, ise devamsizlik sorununun ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir.
Asirt is yilikii bu sorunun en 6nemli sonuglarindan biri olarak kabul edilmektedir ve bireysel
oldugu kadar 6rgiitsel diizeyde de olumsuz etkilere yol agabilmektedir. Ise devamsiz bireyler,
diger calisanlarda asir1 is yiikiine ve haksizlik algisina neden olarak sorunlarin artmasina katki
saglamaktadir (Altay ve Turung, 2018). Ise devamsizlik, orgiitlerde diger bireyler icin de is
yiikiinii artirmakta, genel olarak verimi diisiirmekte ve hedeflere ulasmay1 zorlastirmaktadir.
Asirt ig yiikii dolayisiyla is tatminsizligi sonucunda sik¢a karsilasilan bu durum, bir ihmal
tepkisi olarak gorilmektedir ve orgiit igindeki kosullarin daha fazla kotiilesmesine neden
olabilmektedir (Robbins ve Judge, 2015; Adali, 2013: 8).

1.5.2. Orgiitsel Sonuclar

Asir is yiikii olgusu, yalnizca galisanlari bireysel olarak etkilemekle kalmmakta, ayni

zamanda bir biitiin olarak organizasyonlar i¢in de 6nemli sonuglar dogurmaktadir. Asirt is
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yukiiniin baslica ve en bilindik orgiitsel sonuclarindan biri, c¢alisan performansi iizerindeki
olumsuz etkisi ve bunun 6rgiite olumsuz yansimasidir. Arastirmalar siirekli olarak ¢alisanlarin
asir1 calisma yiikii altina girdiginde odaklanma, konsantre olma ve yiiksek kaliteli ¢ikt1 sunma
yeteneklerinin azaldigini gostermistir (Cavanaugh vd., 2000; Korunka vd., 2009). Podsakoff
vd. (2007), calisanlar kendilerine yiiklenen taleplerle basa ¢ikmakta zorlanirken asiri is
yiikiiniin i§ performansiyla olumsuz yonde iligkili oldugunu bulmuslardir. Ek olarak agir1 is
yiikil, yogun is taleplerinden kurtulmak isteyen calisanlar arasinda artan devamsizlik ve isten
ayrilma niyetleriyle iliskilendirilmistir (Liu vd., 2013). Asir1 is yikiinliin yayginligi ayni
zamanda Orgiit kiiltliriinii ve iklimini de etkileyebilmektedir. Asir1 is yilikiiniin yaygin oldugu
ortamlarda ¢alisanlar, organizasyonun Tlretkenligi c¢alisan refahindan daha on planda
tuttugunu, asirt ¢alisma ve tiikkenmislik kiiltiiriinii tesvik ettigini algilayabilmektedir (Pfeffer,
2010). Bu da calisanlarin moralini, motivasyonunu, orgiite olan giiveni ve genel is tatmini
agindirabilmekte, olumsuz orgiitsel ¢iktilart beraberinde getirebilmektedir (Rhoades ve
Eisenberger, 2002; Bowling vd., 2015; Bowling ve Kirkendall, 2012).

Asirt ig yuki ile beraber orgiit icerisinde ¢alisanda dikkat daginikligi, gorevlerin yerine
getirilemesinde eksiklikler, verimsizlikler, stres, yorgunluk ve performanstaki diisiis gibi
sonuglar meydana getirebilmektedir (Dagdeviren vd., 2005). Ornegin Vanishree (2014) asir1
1§ yiikiiniin bir is ortaminda is stresini arttirdigini ortaya koymus ve bodylece performansin
olumsuz bir bi¢cimde etkilenebilecegini gostermistir. Calisanlarin is yiikiindeki asir1 artis hem
caligsanlarin hem de dolayisiyla Orgiitiin islerini yerine getirememesine neden olabilmektedir.
Orta diizeyde stresin verimliligi artirabilecegi, ancak asiri stresin ise ¢alisanlarin fiziksel ve
zthinsel sagligim1 bozdugu, ise devamsizlik oranlarini artirdigi, hata yapma ve kaza riskini
yiikselttigi, is tatminini azalttig belirtilmektedir (Giimiistekin ve Oztemiz, 2005). Asir1 is
yiikii, oOzellikle kiigiilen organizasyonlarda yeniden yapilanma c¢abalarina zarar
verebilmektedir (Chipunza ve Samuel, 2012). Ayrica, is yiikiindeki algilanan artis,
calisanlarda duygusal olarak uzaklasma ve duyarsizlagsma gibi tepkilere neden olabilmektedir
(Inand1 ve Biiyiikozkan, 2013). Bu algmin sebebi, bireylerin iizerlerine yiiklenen isin
kapasitelerini astigin1 diistinmeleri ve buna baglh olarak yorgunluk ve tlikenmislik
hissetmeleridir (Razak vd., 2011). Yiiksek diizeyde stres ve tiikenmislik yasayan ¢aliganlarin
i ortaminda mutsuz olabilecegi, islerinden zevk alamayacaklart ve dolayisiyla
performanslarinin diisebilecegi, islerinden ayrilmay: diisiinebilecekleri 6ne siirtilmektedir

(Celik ve Cira, 2013; Uysal vd., 2015: 943-944).
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Sekil 1.2. Temsili Bir Asir1 Is Yiikii, Stres ve Orgiitsel Performans iliskisi
Kaynak: (Uysal vd., 2015: 943)

Asirt i ylkiintin siklikla iligkilendirildigi bir diger orgiitsel sonug da tiikkenmisliktir.
Tiikenmislik, bilhassa insanlarla yogun etkilesim gerektiren mesleklerde calisanlart tehdit
eden bir sendromdur; basa ¢ikilamayan stresin sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu durum,
fiziksel ve psikolojik i¢ kaynaklarin, asir1 calismanin neden oldugu tutkuyla bagarma istegi
yliziinden tiikkenmesidir ve kisinin fiziksel, duygusal ve zihinsel enerjisinin tiikkenmesiyle

karakterizedir (Isikhan, 2016: 367; Faiz, 2019: 28).

Asir 1s yiiki, stirekli olarak yiiksek stres diizeylerine ve ¢alisanin kaynaklarim tiiketen
yogun bir is temposuna neden olabilmektedir. Asir1 is yiikii altinda galisanlar, siirekli olarak
yogun baski altinda olduklarini hissedebilmektedir ve bu da tiikkenmislige yol agabilmektedir.
Genel olarak asir1 is yiikiine maruz kalan ¢aligsanlar, daha yiiksek diizeyde tiikkenmislik yasama
egilimindedir. Bu da orgiitsel baglamda verimliligin azalmasina, devamsizligin artmasina, is
tatmininin azalmasina veya isten ayrilma niyetinin artmasi gibi olumsuz 6rogiitsel durumlara
yol acabilmektedir (Garcia-lzquierdo ve Rios-Risquez, 2012; Portoghese vd., 2014; Xiaoming
vd., 2014; Ziaei vd., 2015; Faiz vd., 2019; Ashton-James ve McNeilage, 2022; Atalay ve
Cakirel, 2022; Turung ve Ogen, 2022; Barpanda ve Saraswathy, 2023).

Son yillarda is yerinde yasanan olumsuzluklardan biri olarak goriilebilecek asirt is
yiikiinilin de etkisiyle birlikte ¢alisanlarin, fiziksel veya zihinsel sorunlari olsa dahi is yerinde
bulunmalarin1 gerektiren presenteizm durumunu ortaya c¢ikarabilmektedir (Ferreira ve

Martinez, 2012). Presenteizm, isini kaybetme endisesiyle karsi karsiya kalan calisanlarin,
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olumsuz duygulara ragmen islerini siirdiirmelerini ve siirli katkida bulunmalarii ifade
etmektedir (Cooper ve Williams, 1994). Calisanlarin asir1 is yiikii ve ig stresi altinda
presenteizm sergilemeleri yaygin bir durumdur. Ornegin Lowe’in (2002) calismasina gore,
caligsanlar yilda ortalama olarak yedi giin boyunca kendilerini zorunlu hissetseler bile hasta
olmalarina ragmen ise gitmektedirler. Bu, geride kalmama istegi, sorumluluk duygusu ve asiri
is yiikiinden kaynaklanmaktadir. Calisanlarin ise gitmeleri, isverenler agisindan olumlu
goriinse de aslinda verimlilik kaybina ve maliyet artisina neden olabilmektedir (Koopman vd.,
2002; Robertson ve Cooper, 2011). Dolayisiyla isletmelerin beklentilerinin g¢alisanlarin
kapasitesini agmasi, is ylikiinlin artmasina, c¢alisanlarin stres yasamasina ve olumsuzluklara
ragmen iglerini siirdiirmeye calisarak presenteizm sergilemelerine yol agmaktadir. Bu durum,
calisanlarin isten ayrilma niyetiyle sonuglanabilecek bir siireci tetikleyebilmektedir ve hatta

isten ayrilma karar1 almasina neden olabilmektedir (Tiirkkan ve Soyman, 2023: 1370).

Literatiirde, asir1 is yikiiniin isten ayrilma niyetinin 6nemli bir Onciili oldugunu
gdsteren arastirmalara sika rastlanmaktadir. Ornegin, Duxbury ve Halinski (2014: 670), isten
ayrilma niyetinin ortaya ¢ikmasinda etkili olan temel degiskenlerden birinin asir1 ig ytki
oldugunu belirtmistir. Zeytinoglu vd. (2007) tarafindan yapilan bir baska calisgmada da is
yiikiinilin artmasinin isten ayrilma niyetini artirdigi bulunmustur. Bu yani sira, asir1 is yiikiiniin
isten ayrilma niyetini dogrusal bir yonde etkiledigine dair bulgular, diger arastirmalarda da
elde edilmistir (lverson ve Deery, 1997; Siimer ve Van de Ven, 2007; Qureshi vd., 2013;
Altay ve Turung, 2018; Akcakanat ve Uzunbacak, 2019: 218).

Genel olarak asir1 is yiiki, ¢alisanin bir isi uygun sekilde ve zamaninda tamamlama
yetenegi hakkinda belirsizlik yaratabilmekte, Orgiitsel baglamda olumsuz c¢iktilar
dogurabilmektedir (Spector ve Jex, 1998). Bu nedenle, is yiikii belirli bir dengede yer almali;
calisan1 mesgul edecek (yani bosta birakmayacak) fakat diger yandan asir1 6l¢iide olmayak ve
tatmin saglayacak, orgiite baglilik hissi olusturacak sekilde olmalidir. Dolayisiyla bir ¢alisanin
motivasyonunu kirmayacak sekilde asir1 derecede yiiksek olmamalidir (Pienaar vd., 2007,

Eroglu, 2020: 215).

Sonu¢ olarak, asir1 is ylikii organizasyonlar i¢in O6nemli zorluklar yaratmaktadir;
caliganlarin performansini, refahin1 ve organizasyon dinamiklerini etkilemektedir. Bu tiir
eksiklikler saglik alaninda da kendini gostermekdir ve ¢alisanlarin ge¢ saatlere kadar
caligmasina, teshis ve tedavide gecikmelere ve standartlarin altinda bakima yol agabilmektedir

(Bradley vd., 2015).
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1.6. Saghk Calisanlar1 Agisindan Asin Is Yiikii

Orgiitler, taleplerin, arzin ve dolayisiyla rekabetin yogun oldugu ortamlarda ayakta
kalabilmek i¢in calisanlarindan daha fazla beklenti icerisindedir. Ozellikle hizmet sektdriinde
bu konuda calisanlardan beklentiler artmaktadir. Bu beklentiler, calisanlarin bilgi ve
deneyimlerinin yani sira becerilerini gelistirmelerini, teknolojiye ayak uydurabilmelerini ve
kaliteli iiriin veya hizmeti minimum hata ile maksimum hizda ve kalitede sunabilmelerini
icermektedir. Ancak, bu beklentiler calisanlar {izerinde stres ve yogun is temposu gibi
olumsuz etkilere neden olabilmektedir (Altay ve Turung, 2018). Bu anlamda bir isi yapmak
icin gereken zamandan ve kaynaklardan daha azina sahip olmayi ifade eden asir1 is yiikii, bu
tir bir durumda 6nemli bir bireysel ve orgiitsel bir sorun halini alabilmektedir (Yakut vd.,
2020; Giizel ve Temel, 2022: 19).

Ister kir amaci olsun ister olmasin, hangi alanda faaliyet gdsterirse gostersin tiim
kuruluslarin faaliyetlerini basariyla yerine getirebilmesi, siirdiiriilebilirligini ve rekabet
gliclinii artirmesi i¢in insan kaynagi en 6nemli kaynaklardan biridir. Bu nedenle, ¢alisanlarin
orgiitsel katkilarin1 maksimum seviyeye c¢ikarmak icin strateji, politika ve uygulamalarla
desteklenmeleri gereklidir. Ancak, gilinlimiizde kuruluslarin rekabet ve ekonomik kosullara
uyum saglama cabalari, daha az sayida personel ile ayni isin yiiriitiilmeye ¢aligilmasi, zaman
zaman calisanlarin maliyet baskisi altinda daha fazla is ylikiine maruz kalmalarina neden
olabilmektedir (Inegbedion vd., 2020). Bu durum, kuruluslar i¢in kisa vadede maliyetleri
azaltabilecek veya rekabet avantaji saglayabilecek gibi goriinebilmektedir. Ancak, uzun
vadede, ¢alisanlarin bu asir1 yiikiin neden oldugu birtakim olumsuz etkilerle basa ¢ikamamasi
sonucunda performanslarin ve verimliliklerinin azalabilecegi g6z oniinde bulundurulmalidir

(Kargiin vd., 2018; Ciftci, 2022: 15-16).

Asirt ig yiikii hemen her sektorde, her meslekte ve her iste bireysel, Orgiitsel ve
toplumsal anlamda olumsuz sonuglar dogurabilmektedir. Bu konuya iligkin olarak yasanan bir

ornek olay carpict niteliktedir (Wickens ve Tsang, 2015: 277):

“Bir demiryolu sevk memuru amiri, iki trenin kesisen raylarda ¢arpisma rotasinda oldugunu belirten
bir uyart duymugstur. Hangi ikisinin séz konusu oldugunu anlamak icin farkli hatlarin ve trenlerin karmagsik
goriintiistinii arastirmaya baslamistir. Arastirmanin ortasinda daha fazla bilgi almak icin bir telefon gériismesi
yapmis ve gozleri ekranda kalirken zihni acil arama ile arama siireci arasinda boliinmiistiir. Birbirine yaklagan
trenler tespit edildiginde ve miihendislere acil durum temast saglanabildiginde harekete ge¢mek icin artik ¢ok
ge¢ kalinmugtir ve bir ¢arpisma meydana gelmistir. Kismen bu agikea is yiikiiniin yol a¢tigi bir trajedidir. Telefon
goriismesi olmasa bile, gorsel aramayr gerceklestirmek icin gereken siire, kazayr énlemek igin frenlemenin ¢ok
ge¢ olmast oncesinde mevcut olan siireden yalnizca ¢ok az daha fazladir. Dahasi, sevk gorevlisinin biligsel
kaynaklar: kismen es zamanli bir telefon goriismesi gorevine (ilgili bir gérev olsa bile) aktarildiginda, gereken
siire, kazayr garanti edecek kadar artirilmigtir.”
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Ozellikle saglik sektdrii, birgok stres faktoriinii icinde barindirmaktadir. Hasta
bireylere hizmet verirken yasanan yogun stresin yani sira, saglik c¢alisanlar1 giinlik
rutinlerinde sik sik stresli olaylarla, olumsuz durumlarla karsilasmaktadir, bu da diger
sektorlerden farklilik gosteren bir yonii olusturmaktadir. Ayrica, saglik ¢alisanlarinin is ytkaii,
agir hastalarla ilgilenme, hastalara ve hasta yakinlarina duygusal destek saglama ve
kaynaklarin yetersizligi gibi nedenlerle gerginlik yaratabilmektedir. Bu durum, calisanlarda
asir1 i yiikii, merhamet yorgunlugu, hayal kirikligi, stres, gerginlik gibi olumsuz durumlara
sebep olusturabilmektedir (Tel vd., 2003: 13; Ergiin, 2008: 59; Atasoy ve Yorgun, 2013: 73-
74). Calisanlarin saglik bakim sistemini giivenli ve etkin bir sekilde yOnetmesine engel
olmayacak bir diizeydeki is yiikii kabul edilebilir is yiikii olarak kabul edilebilmektedir
(Dagdeviren vd., 2005; Cift¢ioglu vd., 2018: 2).

Tiirkiye’de saglik ¢alisanlarinin is yiikii normalin iizerinde seyretmektedir. Ekonomik
Kalkinma ve Is Birligi Orgiitii’niin (OECD) istatistiklerine gére 100 bin kisiye diisen doktor
miktart 345 olarak belirlenmistir. Tiirkiye’de bu rakam 181 olarak tespit edilmistir (OECD,
2019). Sadece doktorlar1 kapsayan bu istatistik genel saglik calisanlari hakkinda bize bilgi
sunmaktadir. Randevu sisteminde bir hastayr muayene etmek icin doktora ayrilan siire 5
dakikaya indirilmistir. Bu karar doktorlar basta olmak tizere diger saglik ¢alisanlar1 izerindeki
baskiy1 ve dolayisiyla onlarin is yiiklerini arttirmistir. Verilen bu kisa zaman iginde hastalarin
gereken sekilde tan1 ve tedavilerinin yapilmasinit zorlastirmistir. Bu karar sonrasi ihmal
oraninin artmasi da ongdriilmektedir (Naghizade, 2022: 63). Tiirkiye’de bin kisiye 2,2 doktor
diiserken OECD ortalamas1 3,7 kisidir. Kisi basina diisen hemsire sayisinda da Tiirkiye
sondan ikinci durumdadir. Tiirkiye’de bin kisiye 2,8 hemsire diiserken OECD ortalamasi
9,2°dir (Sekil 1.3) (Euronews, 2024).
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Sekil 1.3. Her 1000 Kisiye Diisen Doktor ve Hemsire Sayilarinda Tiirkiye’nin Durumu
Kaynak: (OECD; Euronows, 2024)

Saglik hizmeti ortamlarindaki asir1 is yiikiiniin saglik calisanlari, hastalar ve bir biitiin
olarak saglik sistemi igin 6nemli sonuglar1 olabilmektedir. Bu konu, literatiirde, etkilerini ve
katkida bulunan potansiyel faktorleri vurgulayan ¢ok sayida calisma ile ortaya konulmustur.
Ornegin Needleman vd. (2011), yiiksek hemsire is yiikii diizeylerinin, akut bakim
hastanelerinde artan hasta 0liim oran1 ve kurtarma basarisizlig1 oranlariyla iliskili oldugunu
bulmuglardir. Shanafelt vd. (2015), tikenmisligin Amerika Birlesik Devletleri’ndeki saglik
caliganlar1 arasinda yaygin oldugunu ve asir1 is ylikiiniin 6nemli bir katkida bulunan faktor

olarak tanimlandigini bulmuslardir.
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Korkmazer’in (2021) ortaya koydugu iizere, emek yogun hizmetler olan saglik
hizmetleri alaninda c¢alisanlarin is yiki fazlaligi algisi, ¢alisanlarin  gdsterdikleri
performanslar iizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir. Saglik hizmetlerinde hizmeti iiretenler ve
hastalar ile dogrudan temaslar halinde bulunan galisanlar oldugundan bu durumun 6nemi
artmaktadir. Saridiken ve Cmar (2021) da saglik alaninda c¢alisanlar baglaminda asir1 is
yiikiiniin, ¢alisanlarin performanst ve saglik bakiminin Kkalitesini olumsuz bir sekilde
etkilemekle beraber, daha sonra hasta giivenligini de etkileyeceginin altinizi ¢izmistir
(Korkmazer, 2021: 2783).

Giizel ve Temel’in (2022) elde ettigi arastirma sonuglarinda, saglik alaninda ¢alisanlar
baglaminda asir1 is yiikiiyle calisma yasam kalitesinin arasinda anlamli ve negatif bir iliski
bulundugu ortaya konulmustur. Bu durumun sonucunda asir1 is yiikii arttik¢a ¢alisma yasam
kalitesinin azaldig1 anlasilmaktadir. Diger yandan, asirt is yiikii ile psikolojik saglamlik
arasinda da anlamli ve negatif bir iliski bulunmaktadir ve buna gore asir1 is yiikii arttikca

psikolojik saglamligin azaldig1 anlagilmaktadir.

Scheepers vd. (2023)’nin eristigi sonuglar, saglik c¢alisanlart baglaminda saglik
kuruluslarinda asir1 evrak ve dokiimantasyon gibi idari baglamdaki asir1 is yiikiiniin, dogrudan
hasta bakim siiresini kisaltarak stresi artirdigini gostermistir. Uzun saatler ve vardiyali ¢alisma
da 6nemli bir etkendir, uyku diizeninin bozulmas: ve uzun vardiyalar yorgunluga katkida

bulunmaktadir ve performansin diismesine neden olmaktadir.

Saglik ¢alisanlarinda asir1 is ylikiinlin duygusal tiikenme, siiphecilik ve azalan basari
duygusu ile karakterize edilen tiikkenmislige katkida bulundugunu vurgulamaktadir. Tiikkenmis
saglik c¢alisanlar1 hastalara karsi daha az dikkatli olabilmektedir, bu da iletisimi
etkileyebilmekte ve potansiyel olarak tibbi hatalara yol agabilmektedir. Saglik ¢alisanlarinin
asirt ig yiikii karsisinda zayif kalmasi, her hasta i¢in ayirdiklari zamam etkileyerek

memnuniyetsizlige yol agabilmektedir (KingsFund, 2023).

Sonug olarak, saglik hizmeti ortamlarindaki asir1 is yiikii, saglik calisanlar1 ve saglik
kuruluslar i¢in 6nemli zorluklara yol agmakta ve hasta bakimi ve sonuglari {izerinde zararlh
etkiler yaratabilmektedir. Bu konunun ele alinmasi, saglikli bir ¢alisma ortamini tesvik etmek
ve hem saglik ¢alisanlarinin hem de hastalarin refahini saglamak i¢in personel seviyelerine, is
yikii dagilimina, destek sistemlerine ve organizasyon kiiltiiriine dikkat edilmesini

gerektirmektedir.
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Saglik sektoriiniin  biiyiik Olgiide insan sermayesine dayandigi g6z Oniinde
bulunduruldugunda (Oluwabunmi vd., 2009), nitelikli ve motivasyonlu ¢alisanlarin, saglik
hizmetlerinin kalitesi ve etkinligi i¢in temel Oneme sahip oldugununu ileri siirmek
mimkiindiir (WHO, 2006). Arastirmalar, saglik ¢alisanlarinin is ortamlarinin gesitli riskler
icerdigini ve bu konunun 6nemine dikkat ¢ektigini gostermektedir (Buchan ve Calman, 2006).
Saglik calisanlarinda yogun is yiikii, agir hastalara bakim verme ve duygusal destek saglama
gibi durumlar, saglik hizmetlerindeki yetersizlikler ve personelin dengesiz dagilimi gibi
faktorler agikea is yiikiinii artirmaktadir (Vara, 1999; Derin, 2007). Bu durumlara ek olarak
saglik c¢alisanlarinin yetersizligi gibi durumlar da saglik hizmetlerinin kalitesini tehlikeye
atabilmektedir. Saglik calisanlarinin yiiksek hasta sayisiyla basa ¢ikmalari nedeniyle hasta
tan1 ve tedavileri i¢in yeterli zamanin olmadigina dikkat ¢ekilmektedir (Maestad vd., 2010).
Hasta bakimimin kalitesi, saglik kurumlarinin altyapis1 ve donanimiyla birlikte calisanlarin
nitelikleri ile saglanabilecektir. Bu anlamda hastane hizmetlerinin kalitesi, saglik personelinin
bilgi, beceri ve deneyimlerinin etkili bir sekilde kullanilmasi ve hastalarin beklentilerini
karsilayan hizmetin sunulmasiyla saglanabilecektir. Ayrica, kaliteli bakim igin saglik
calisanlarinin hizmet alan bireyleri iyi anlamalari, sosyal, fiziksel, biyolojik ve duygusal
ihtiyaglarim1  belirleyebilmeleri ve biitlinsel bir yaklasimla hizmet sunmalar1 gerektigi

vurgulanmaktadir (Aykanat ve Tengilimoglu, 2003; Cif¢ioglu vd., 2018: 2).

Saglik hizmetlerinin adil ve basarili bir sekilde sunulabilmesi i¢in insan kaynaginin
uygun sekilde egitilmesi, planlanmasi ve dengeli bir sekilde istthdam edilmesi gerekmektedir.
Saglik hizmetlerinde tiim insan kaynaklarmin etkili ve verimli bir sekilde kullanilmasinin
temelinde dogru planlama, uygun egitim ve iilke genelinde dengeli dagilim yer almaktadir.
Yetersiz planlama veya plansizlik, saglik hizmetlerinin etkinligini bozabilmekte, maliyetleri
artirabilmekte ve kaynaklarin dengesiz bir sekilde dagilmasina; dolayisiyla is yiikiiniin
artmasina ve beraberinde getirdigi olumsuz faktorlerin giin yiiziine ¢ikmasma neden
olabilecektir. Bu durumlar sonucunda da saglik ¢alisanlarinin ve 6rgiitiin olumsuz ¢iktilarla
kars1 karstya kalmasiin yani sira toplumun ihtiya¢ duydugu zaman, yer ve kalitede saglik

hizmeti almas1 zorlasabilecektir (Hu vd., 2016; Ozkan ve Uydaci, 2020: 341).
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IKiNCi BOLUM
DUYGUSAL EMEK KAVRAMI
1. Duygusal Emek

Calismanin bu bdliimiinde duygusal emek kavramina iligkin literatiir taramasina yer
verilmistir. Bu kapsamda is yasaminda duygularin 6neminden s6z edilerek ve duygusal emek
kavrami tanimlanmis, duygusal emegin kuramsal ¢ergevesi sunulmustur. Duygusal emegin
boyutlar1 olan yiizeysel rol yapma (yiizeysel davranig), derinden rol yapma (derinlemesine
davranis) ve samimi davranis (dogal davranis) ele alinmistir. Duygusal emegi etkileyebilecek
bireysel ve orgiitsel faktorler ile duygusal emegin bireysel ve orgiitsel olasi sonuglarina iliskin
bilgiler sunulmustur. Son olarak saglik calisanlart agisindan duygusal emek konusu

irdelenmistir.
1.1. is Yasaminda Duygular ve Duygusal Emek Kavram

Bir kurulusun basarisi biiylik 6l¢iide sunulan hizmetlerle belirlenmektedir. Kuruluslar
her zaman 6nceden belirlenmis olan amaglarina ve hedeflerine ulasma umuduyla ¢alisanlarin
performansin1 daimi olarak iyilestirmeye, siirekli yukari noktaya tagimaya calismaktadir.
Calisanlar sadece hedeflere ulagsmada birer ara¢ degil, ayn1 zamanda kurulusun hedeflerini
gerceklestirmede her zaman aktif rol oynayan; ancak bunun yaninda ise karst tutumlarini,
motivasyonlarini, ¢alisma bigimlerini, performanslarini etkileyebilecek birtakim diisiince,

duygu ve arzulara sahip bireylerdir (Dewi ve Riana, 2019: 1).

Bireyler hem is hayatlarinda hem de kisisel yasamlarinda ¢esitli duygular
deneyimlemektedir. Duygular, insan davraniglarinin bir pargasidir ve bireyin i¢ diinyasindan
iliskilere kadar bir¢cok alanda etkilidir (Erkus ve Giinlii, 2008). Bireylerin duygulardan
tamamen uzaklagsmasi miimkiin degildir; ancak duygularimi yonetme becerisi gelistirerek,
yasadig1 duygularin hedeflerine hizmet etmesini saglayabilmektedir. Duygular, bakis agisini,
moral ve performansi, tutum ve davranigt olumlu veya olumsuz yonde etkileyebilmektedir, bu
nedenle birey i¢in oldukca dnemlidir (Akin, 2004; Kervanci, 2008). Bu acidan duygular, orgiit
icindeki davranislar1 anlamak igin de énem arz etmektedir (Ozkalp ve Cengiz, 2003). Ciinkii
duygusal yasam, yasandigi ¢evreden bagimsiz degildir ve is ortamlarinda, gesitli duygularin
hissedildigi de bir gergektir (Rafaeli ve Worline, 2001). Ozellikle giiniimiiz toplumlarinda, is
ortamlart insanlarin en giiclii duygusal etkilesimlerini yasadiklari yerlerden biri olarak kabul
edilmektedir (Seger, 2005). Bu bakimdan is yasami, duygularin varlig1 diistiniilmeden ele

alinamayacak niteliktedir. Insan odakli islerde, bilhassa hizmet sektdriinde duygularin
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yogunlugu daha da belirgindir. Bu tiir islerde is yasaminda, bireylerin duygularinmi kontrol
etmeleri ve yoOnlendirmeleri beklenmektedir. Isverenlerin, calisanlarin duygularmi ve
duygusal gosterimlerini sekillendirme ¢abalari, “duygusal emek” adi verilen bir kavrami
ortaya ¢ikarmistir ve bu kavramin oOrgiitsel davranis alaninda 6nem kazanmasina neden

olmustur (Ak¢ay ve 2012: 4-9).

Gliniimiiz is hayatinda memnuniyetin ve dolayisiyla kurulusun hizmet basarisinin
giderek calisgan performansina dayandigi goéz Oniinde bulunduruldugunda, duygularin
yonetimi onemli bir yonetim alani haline gelmistir. Bu durumu Morris ve Feldman (1996:
986-987), “calisanlar ile miisteriler arasindaki etkilesimin kalitesi ve galisanlar tarafindan
miisterilere sunulan imaj, yonetimin kontrolii altinda giderek daha fazla yer almaktadir”
seklinde ifade etmektedirler. Sonug olarak, 6zellikle hizmet sektdrii basta olmak {izere bir¢ok
sektorde galisanlar i¢in, orgiit tarafindan belirlenen ve istenen duygularin sunumu, isin temel

bileseni haline gelmistir (Bickes vd., 2014: 99).

Is ortaminda yasanan veya gosterilen duygular oldukca cesitlidir. Ornegin, is tatmini
veya motivasyon gibi siireglerde bile asil odak noktasi genellikle bireyin isle ilgili
duygularidir (Seger, 2005: 825). Ancak duygusal emek kavrami, i ortaminda bireyin isle
ilgili duygularindan farkli duygusal siireclere isaret etmektedir. Duygusal emek, is
ortamlarinda duygularin kontroliinii, dizginlenmesini, diizenlenmesini ifade eden bir terimdir.
Bu kavram ilk olarak California Universitesi, Berkeley’de Amerikal1 bir sosyoloji profesorii
ve yazar olan Arlie Russel Hochschild’in “The Managed Heart: Commercialization of Human
Feeling- Yonetilen Kalp: Insan. Duygularinin Ticarilestirilmesi” adli kitabinda ele alinmugtir
(Hochschild, 1983). Hochschild, burada duygusal emegi, gozlemlenebilir yiiz ifadeleri ve
beden hareketleri olusturma amaciyla duygular1 yonetme siireci olarak tanimlamaktadir ve is
ortamini bir sahne, c¢alisanlar1 aktorler, misterileri ise seyirciler olarak nitelendirmektedir
(Hochschild, 1983). Bu baglamda, duygusal emek, duygularin karsiliginda bir icret
alindiginda ortaya ¢ikan, profesyonel bir baglam ifade eden mesleki bir kavramdir (Karaman,
2017: 36).

Duygusal emek, kisinin i gorevlerinin veya rol beklentilerinin bir pargasi olarak
duygular1 yonetme, diizenleme ve ifade etme siirecini ifade etmektedir. Belirli bir is
ortaminda uygun veya gerekli goriilen belirli duygular1 sergilemek i¢in bireylerin harcadigi
cabadir. Duygusal emek, bir is ortaminda hizmet alicilar ile etkilesimde duygularin yonetimini
ifade etmekle beraber, organizasyon veya durum tarafindan uygun goriilen belirli bir izlenim

veya goriintii yaratmak icin kisinin duygularmin diizenlenmesini igermektedir. Duygulari
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bastirmak veya giiclendirmek, empatiyi ifade etmek ve hizmet alicilar veya meslektaslarla
etkilesimler sirasinda olumlu bir tavir sergilemek gibi cesitli faaliyetleri kapsayabilmektedir.
Bireylerin gercekte deneyimlemedikleri duygular1 hissediyormus gibi davrandiklar1 yiizeysel
oyunculugu veya duygular1 gercekten deneyimledikleri ancak onlar1 beklenen normlara
uyacak sekilde yonettikleri derin oyunculugu igerebilmektedir (Hochschild, 1983; Ashforth ve
Humphrey, 1993; Grandey, 2000; Grandey, 2003; Klein, 2021).

Hochschild (1983), bu orgiitsel normlar tanimlamak igin “hissetme kurallar1” terimini
kullanmis ve bunlarin, ¢alisanlarin i¢ yasamlarini veya normalde 6zel ve kisisel olan diisiince
ve duygularmi kontrol etme girisimleri oldugunu savunmustur. Ancak daha sonraki
akademisyenler uygun olan adlandirmanin/ etiketin “goriintii kurallar1” olmast gerektigini,
cinkii  kuruluglarin =~ gdzlemlenemeyen  i¢  duygusal  durumlarini  dogrudan
diizenleyemeyecegini, yalnizca duygularin disa doniik gosterimlerini diizenleyebilecegini
savunmuslardir (Ashforth ve Humphrey, 1993; Rafaeli ve Sutton, 1989). Hissetme kurallar
ile sergileme kurallar1 arasindaki ayrim onemlidir ¢linkii ikincisi, orgiitlerin oncelikle dig
goriintigleri kontrol etmekle ilgilendiklerini ve ¢alisanlarin igsel durumlarmma daha az
odaklandiklarin1 ima etmektedir. ikinci tamim ayni zamanda duygularin aksine davranisin
diizenlenmesini vurgulamak i¢in duygusal emegin taniminda bir degisiklik yapilmasini
gerektirir; dolayistyla Ashforth ve Humphrey (1993: 90) duygusal emegi “uygun duyguyu
gosterme eylemi (yani bir sergileme kuralina uyma)” olarak tanimlamistir. Hochschild (1983)
duygusal emegi gerceklestirmenin iki yontemini tanimlamigtir. Bunlar yiizeysel oyunculuk ve
derin oyunculuktur. insanlar yiizeysel oyunculuk yaptiklarinda aslinda canlandirmak
istedikleri duygulari hissetmeye ¢alismamaktadir. Bunun yerine sahte giiliimsemeler ya da
gercek duygularmi yansitmayan baska duygusal gosteriler sergilemektedir. Ornegin,
sinirlenen bir garson yine de daha biiyilk bahsis alma umuduyla miisteriye
glilimseyebilmektedir. Bunun tersine, insanlar derin rol yapmay: kullandiklarinda,
baskalariyla etkilesimde bulunurken canlandirmak istedikleri duygular1 ortaya c¢ikarmaya
calismaktadir. Boylece gergek duygulari hissetmeye ve deneyimlemeye ¢alismakta ve bilingli
olarak bu duygular1 beslemeye yardimci olacak diisiince ve faaliyetlerle mesgul olmaktadir.
Ornegin, liikks bir giyim magazasindaki satis gorevlileri, ise giderken hos miizik dinleyerek,
vardiklarinda is arkadaslariyla dostane bir sekilde sohbet ederek ve moda trendleri ve
tasidiklar1 en yeni giyim cesitleri hakkinda heyecan duyarak derin oyunculukla mesgul
olabilmektedir. Bu aktiviteler, magazanin triinleri hakkinda miisterilerle sohbet etmek i¢in

onlar1 dogru ruh haline sokmaya yardimci olmaktadir. Miisterilerle konusurken miisterilerle
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giilerek, sakalasarak ve genel olarak arkadaslariyla aligveris yapiyormus gibi davranarak derin
oyunculuk sergileyebilmektedir. Ashforth ve Humphrey (1993), yiizeysel oyunculuk ve derin
rol yapmaya ek olarak duygusal emegin iiciincii bir bi¢iminin daha oldugunu ileri stirmiistiir.
Bunlar kendiliginden ve gercek duygusal emektir. Pek ¢ok durumda hizmet galisanlarinin
dogal ve spontane duygularinin, sosyal beklentilere ve Grgiitsel gosterim kurallarina uygun
oldugunu, dolayistyla dogru duygulari kasitli olarak ¢agirmak zorunda olmadiklarini
savunmuslardir. Ornegin yarali bir ¢cocugu géren bir hemsirenin dogal olarak sempati ve

endise duyabilecegini 6ne stirmiislerdir (Humphrey vd., 2015: 751).

Duygusal emek veya is roliinlin bir pargasi olarak duygularin yonetimi, ¢alisanlarin
hizmet alicilarin organizasyonla (kurulusla) ilk temas noktasi oldugu birgok hizmet
mesleginin merkezinde yer almaktadir (Grandey vd., 2013). Hizmete dayali mesleklerdeki
biliylimeyle birlikte (Zeithaml ve Bitner, 2000), ¢alisanlarin isyerinde uygun duygular etkili
bir sekilde sergilemesiyle ilgili faktorleri anlamayir amacglayan arastirmalarda bir artis
olmustur. Hizmet mesleklerindeki c¢alisanlarin genellikle, hizmet kalitesini ve miisteri
deneyimini iyilestirmeyi amaclayan olumlu gosterilerin oldugu “giiliimsemeyle hizmet”
sunmalar1 gerekmektedir (Hochschild, 1983; Rafaeli ve Sutton, 1987; Grandey vd., 2013).
Duygusal beklentiler, miisterilere hangi duygularin gosterilmesi ve hangi duygularin
gosterilmemesi gerektigini aciklayan duygusal gosterim kurallar1 araciligiyla g¢alisanlara
aktarilmaktadir (Ekman, 1973; Wharton ve Erickson, 1993). Calisanlarin her zaman
kendilerinden gostermeleri beklenen seyleri hissetmeyebilecekleri goz Oniine alindiginda
(6rnegin, hiisrana ugramis hissetme, ancak arkadas canlist goriinme ihtiyaci), ¢alisanlarin
duygusal emek stratejileri araciligiyla gosterme kurallarina uymak i¢in duygularmi ve
ifadelerini aktif olarak yonettikleri distiniilmektedir (Hochschild, 1983; Grandey, 2003;
Gabriel vd., 2015: 864).

1.2. Duygusal Emegin Kuramsal Cercevesi

Duygusal emek kavramina iligskin literatiir incelendiginde, temel olarak dort ana
kursamsal cercevenin One ¢iktig1 ve arastirmalarda bu yaklagimlarin tizerinde duruldugu
goriilmektedir. Alan1 biiyiik dl¢iide etkileyen bu yaklasimlar Hochschild Yaklasimi, Ashforth
ve Humphrey Yaklagimi, Morris ve Feldman Yaklasimi ile Grandey Yaklasimi olarak
belirginlesmektedir (Kolbasi, 2019: 6).

Orgiitsel yasamin bu yoniinii kamuoyunun dikkatine sunan ilk ¢alismalardan biri,
sosyolog Arlie Russell Hochschild’in c¢alismasidir. Hochschild (1983: 7) duygusal emek

terimini, “kamusal olarak gézlemlenebilir bir yiiz ve bedensel goriintii yaratmak i¢in duygu
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yonetimi” anlaminda kullanmistir. Hochschild’in ¢alismasi, miisterinin izleyici, c¢alisanin
aktor ve caligma ortaminin sahne oldugu miisteri etkilesimlerinin dramaturjik perspektifinden
dogmustur (Goffman, 1959; Grove ve Fisk, 1989). Bu perspektifte performans, bu amaca
ulagmak i¢in “aktorlerin ifade araclarimi kullanabilecegi” hizmet calisanlarinin izlenim
yonetimini igermektedir (Grove ve Fisk, 1989: 430). Baska bir deyisle duygular1 yonetmek,
caligsanlarin orgiitsel hedeflere ulasmasinin bir yoludur. Eger bir ¢alisan, bir is arkadasina ya
da miisteriye karsi1 depresif bir ruh hali ya da 6fke ifade ederse, bu performansi bozacaktir.
Hochschild’’n (1983) dramaturjik bakis acis1t oyunculara duygulari yonetmek i¢in iki ana yol
onermistir. Bunlar kisinin duygusal ifadelerini diizenledigi yiizeysel oyunculuk yoluyla ve
kisinin istenen duyguyu ifade etmek i¢in bilingli olarak duygulart degistirdigi derin oyunculuk
yoluyla yapilabilmektedir. Hochschild’in (1983) ana ilkelerinden biri, duygularin bu sekilde
yonetilmesinin ¢aba gerektirdigidir. Organizasyonun duygular gibi kisisel bir seyi kontrol
ettigi bu metalastirmanin ¢alisan agisindan rahatsiz edici oldugu one siiriilmektedir. Bu
tatsizlik ve zor misterilerle basa ¢ikarken giiler yiizii korumak icin gereken ¢aba nedeniyle,
Hochschild duygusal emegin tiikenmiglik ve is stresiyle iliskili oldugunu ileri siirmektedir

(Grandey, 2000: 96).

Kavramin gelistirici olan Hochschild (1983), bu kavrami gelistirirken, ugus
gorevlilerinin nasil duygusal emek sergiledigini incelemis ve bazen kibar olmayan ve hatta
kavgaci olarak tabir edilebilecek yolcular ile etkilesime girerken nasil sahte giiliimsemeler
sergilemek zorunda kaldiklarini vurgulamigtir. Ufuk agici bu ¢aligmadan bu yana, ¢ok sayida
arastirmaci, misteri hizmetleri adina duygular1 taklit etmenin, gizlemenin ya da bagska
duygular gostermek zorunda olmanin calisanlar i¢in ne kadar stresli oldugunu belgelemistir
(Humphrey vd., 2015: 749).

Hochschild (1983), duygusal emek gerektiren islerin ii¢ temel 6zelligini tanimlamistir:
Halkla yiiz yiize veya sesten sese etkilesim, miisteride belirli bir duygusal durum yaratma
gereksinimi ve ¢alisanlarin sergiledigi duygusal ifadeler {izerinde isverenin egitim ve denetim
yoluyla kontrolii vardir. Calisanlarin gosterdigi duygusal emek performansi, kisisel duygu
diizenlemesinden (duygu calismasi) farklidir ve bunun yerine ¢alisanlarin gosterdigi bu emek
tiirti, hizmetlerinin bir pargasi olarak satilan bir metadir. Duygusal emek calisanlarin iyi
hizmet sunmak veya profesyonel bir imaji korumak i¢in duygularmi yonetmelerinin
beklendigi satis, saglik hizmetleri ve egitim gibi cesitli alanlarda yaygin olarak
uygulanmaktadir (Hochschild, 1983). Ozellikle is baglaminda baskalariyla etkilesimde

duygularin yonetimini vurgulayan Hochschild’in duygusal emek iizerine galismasi, bireylerin
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is gorevlerinin bir parcasi olarak duygularin1 nasil yonettikleri konusunda diger ¢alismalar

icin ufuk agic1 bir nitelikte olmustur.

Ashforth ve Humphrey (1993), isyerinde duygularin yonetilmesinde yer alan duygusal
ve biligsel siireglere odaklanarak duygusal emek iizerine incelikli bir bakis ag¢is1 sunmaktadir.
Duygusal emegi, organizasyon i¢in bir tiir izlenim yoOnetimi saglamak amaciyla uygun
duygular1 sergileme eylemi olarak tanimlamislardir (Gardner ve Martinko, 1988). Bu
yaklasim, duygusal emek deneyimlerini sekillendirmede hem bireysel hem de orgiitsel
faktorlerin roliinii vurgulayarak Hochschild'in kavramini genisletmistir. Hochschild’in (1983)
bakis acisiyla karsilastirildiginda Ashforth ve Humphrey, duygularin yonetilmesinden ziyade
gozlemlenebilir bir davranis olarak duygusal emekle daha fazla ilgilenmislerdir. Ashforth ve
Humphrey (1993), yiizeysel ve derin oyunculuk yoluyla duygularin igsel yonetiminin dar bir
bakis acis1 olabileceginden hareketle, bunun yerine ¢alisanlarin duygusal ifadelerini etkileyen
daha genis bir dizi faktdr Onermistir. Ayrica duygusal emegin mutlaka bilingli bir ¢aba
gerektirmedigini ileri slirmiiglerdir. Aslinda ylizeysel ve derin davranigin ¢alisan igin stres
kaynagi olmaktan ziyade rutin ve zahmetsiz hale gelebilecegini 6ne siirmiislerdir. Sonuglar
acisindan Ashforth ve Humphrey (1993) esas olarak bu gozlemlenebilir ifadeler ile gorev
etkinligi veya performansi arasindaki iliskiye odaklanmistir (Grandey, 2000: 96). Bu yaklasim
cergevesinde belirli ¢aligma baglamlarinda hangi duygularin ifade edilmesi veya bastirilmasi
gerektigini belirleyen sosyal olarak yapilandirilmis normlar olan duygusal gosterim
kurallarinin varhigmi kabul etmek, bireylerin gosterim kurallarina uymak icin kullandiklar
derin davranis (i¢sel duygular1 gerekli duygulara uyacak sekilde degistirmek) ve yiizeysel
davranis (igsel duygular1 degistirmeden digsal ifadeleri degistirmek) gibi cesitli duygu
diizenleme stratejilerini tanimlamak, orgiit kiiltiiriiniin, liderlik tarzlarinin ve is tasariminin
duygusal emek siiregleri iizerindeki etkisini vurgulamak oOrganizasyonel yapilarin ve
politikalarin, ¢alisanlarin duygular etkili bir sekilde yonetme becerisini kolaylastirabilecegini
ya da bir bi¢imde engelleyebilecegini kabul etmek, duygusal tiikenme, tiilkenmislik ve azalan
is tatmini de dahil olmak iizere duygusal emegin ¢esitli potansiyel olumsuz sonuglarina dikkat
cekmek gibi ozelliklerin 6n plana ¢iktigini sdylemek miimkiindiir (Ashforth ve Humphrey,
1993).

Morris ve Feldman (1996: 987) duygusal emegi “kisileraras1 iglemler sirasinda
orgiitsel olarak arzu edilen duyguyu ifade etmek icin gereken g¢aba, planlama ve kontrol”
olarak tanimlamistir. Bu tanimlama, duygularin sosyal ¢evrede ifade edildigi ve kismen sosyal

cevre tarafindan belirlendigi etkilesimci bir yaklasimdan gelmektedir. Bu bakis agisi
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Hochschild (1983) ve Ashforth ve Humphrey’in (1993) bakis agisina benzerlik
gostermektedir, ¢linkli duygularin bir birey tarafindan degistirilebilecegini ve kontrol
edilebilecegini ve bunun ne zaman olacagini daha genis sosyal ortamin belirledigini kabul
etmektedir. Bu arastirmacilar duygusal emegin dort boyuttan olustugunu One stirmiistiir.
Bunlar (a) etkilesimlerin sikligi, (b) dikkat (duygularin yogunlugu, etkilesimin siiresi), (c)
gerekli duygularin ¢esitliligi ve (d) duygusal uyumsuzluktur. Duygusal uyumsuzluk,
Hochschild (1983) tarafindan ifade edilen duygularin hissedilen duygulardan farkli oldugu bir
durum olarak tartisilmistir. Hochschild’in (1983) tizerinde durdugu ve Ashforth ve Humphrey
(1993) tarafindan tartisilan yiizeysel ve derin oyunculuk, dikkat boyutunun kiigiik bir yont
olarak tartisilmaktadir. Duygusal emegin bu tanimi, ¢alisanlarin miisterilerle olan
etkilesimlerinde Orgiitsel beklentilerin (ne kadar siire, ne kadar yogun, ne siklikta) yani sira
kisinin kendi yasantisindan farkli duygulari sergilemesi gerektiginde ortaya c¢ikan igsel
gerilim durumunu da igermektedir (Grandey, 2000: 97). Morris ve Feldman’in (1996)
duygusal emege yaklasimi genel olarak gergekten hissedilmeyen, daha ziyade orgiit veya
sosyal normlar tarafindan beklenen duygular ifade etmek icin gereken ¢aba ve kontrolii
vurgulamaktadir. Bu yaklasim da Hochschild’in kuramsal temellerini temel almaktadir fakat
daha cok duygusal emegin olumsuz sonuclarma odaklanmaktadir. Is yerinde duygulari
yonetmenin neden oldugu psikolojik gerilimi ve olumsuz sonuglarin potansiyelini

vurgulamaktadir (Morris ve Feldman, 1996).

Grandey’in (2000; 2003) duygusal emege yaklasimi, ¢alisanlarin igyerinde duygularini
yonetmek icin kullandiklar1 duygusal diizenleme stratejilerine odaklanarak onceki teorileri
genisletmistir. Calismalar1 duygusal emegin dinamik dogasini ve bunun hem bireysel refah
hem de kurumsal sonuglar tizerindeki etkisini vurgulamistir. Grandey, bireylerin igsel
duygularmi degistirmeden duygularin disa doniik ifadelerini degistirdigi yiizeysel rol yapma
ile bireylerin igsel duygusal durumlarini arzu edilen duygulara uyum saglayacak sekilde
gercekten ayarladigi derin rol yapma arasinda ayrim yapmaktadir. Yiizeysel rol yapma, altta
yatan duygusal durumu degistirmeden duygularin yiiz ifadeleri veya beden dili gibi digsal
gosterimler yoluyla yonetilmesini igerirken, derin rol yapma ise ¢ogu zaman calisma
ortammnin duygusal taleplerine yanit olarak duygularin ger¢ek deneyimini ve ifadesini
icermektedir. Bazi durumlarda yiizeysel davranisin gerekli olabilecegini, ancak derin roliin
hizmet alicilar tarafindan siklikla tercih edilen ve olumlu sonuglarla iligkilendirilen daha
Ozgiin duygusal gosterimlere yol agabileceginin altin1 ¢izmektedir (Grandey, 2000; Grandey,
2003; Grandey vd., 2015; Xie vd., 2022).
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Tiim bunlara ek olarak Humphrey vd. (2015)’nin duygusal emek yaklasimindan s6z
etmek miimkiindiir. Aragtirmacilar, her ne kadar bazi calisanlar i¢in duygusal emek
uyumsuzluk ve 6zgiinliikk duygusu yaratsa da birgok ¢alisan i¢in duygusal emegin kimliklerini
giiclendirdigini ve onaylamaya yardimci oldugunu ileri siirmiislerdir. Buna gore, esasinda
Ashforth ve Humphrey’in (1993) tartistigi gibi, yiizeysel oyunculuk duygusal emegi
gerceklestirmenin ii¢ ana yolundan biridir; diger ikisi derin oyunculuk ve dogal olarak
hissedilen duygularin ifadesidir. Ancak, kanitlar olduk¢a ikna edici bir sekilde duygusal
emegin son iki bi¢iminin olumlu etkilere sahip olabilecegini gostermektedir. Hal boyle
olunca, arastirmacilara gore duygusal emegin olumsuz yonlerine yogun bir sekilde
odaklanilmasi, potansiyel faydalarina golge diisiirmektedir. Aragtirmacilar duygusal emege
siklikla atfedilen zararli etkilerin kismen uyumsuz duygu diizenleme taktiklerinin
kullanilmasindan, kisisel ise uyumun zayif olmasindan, degerli bir kimligi yansitmayan
rolden veya yoOnetim tarafindan dayatilan kotli calisma kosullarindan (6zellikle yetersiz
calisma kosullarindan) kaynaklandigini ileri siirmiiglerdir. Bagka bir deyisle, olumlu duygu
gosterme beklentisinin ve bunun i¢in gereken cabanin dogasi geregi zararli olmadigini; daha
ziyade onu zararli kilan seyin, bunlar1 gergeklestirmek i¢in benimsenen diizenleme
stratejilerinin, calisanlarin uyum ve kimlige uyum saglama siirecleri ve duygusal emegin
gerceklestirildigi daha genis kosullar oldugunu kabul etmislerdir. Kisacasi duygusal emek,
dogru sekilde uygulandiginda hem galisanlara hem de orgiitlere fayda saglayabilmektedir. Pek
cok calisgan duygusal emek yapmaktan keyif alabilmekte ve bu, zor ya da nahos olarak
kaliplagsmis mesleklerde ¢alisan kisiler i¢in bile gecerli olabilmektedir (Humphrey vd., 2015:
750).

1.3. Duygusal Emegin Boyutlar

Hochschild’in (1983) bu duygu yonetimi siirecine iligkin orijinal tanimindan alinti
yapan arastirmacilar, ¢alisanlarin duygularini diizenlemek i¢in kullandiklar1 temel stratejiler
olarak yiizeysel davranis ve derin davranisa odaklanmiglardir (Gabriel vd., 2015: 864).
Dolayisiyla literatiirde duygusal emegi agiklamak konusunda yaygin bir yaklagimi, yiizeysel
rol yapma ve derin davranis (veya diger bir ifadesi ile derinden rol yapma) arasinda
yapilmaktadir. Duygusal emek iizerine ¢alisan aragtirmacilar genellikle bu iki formun temel
oldugu konusunda hemfikirdirler. Ancak bazi arastirmacilar, bu iki davranig bigimine ek
olarak duygusal emegin samimi davranis biciminde de sergilenebilecegini vurgulamislardir
(Karaman, 2017: 39). Duygusal emegin boyutlarina iliskin bu genel egilimden hareketle

yiizeysel rol yapma (ylizeysel davranig), derinden rol yapma (derinlemesine davranis) ve
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samimi davranig (dogal davranis) olmak iizere duygusal emegin {ic boyutu asagidaki

basliklarda ele alinmistir.
1.3.1. Yiizeysel Rol Yapma (Yiizeysel Davranis)

Yiizeysel oyunculuk (ylizeysel rol yapma ya da yiizeysel davranis), dissal ifadelerin
degistirildigi ancak igsel duygularin oldugu gibi birakildig: bir siireci igermektedir (Grandey
vd., 2013). Diger bir ifade ile yiizeysel davranis, neyin gerekli oldugunu gostermek igin
hissedilen duygular1 gizlemeyi veya bastirmay1 icermektedir (Hochschild, 1983; Grandey,
2000; Gabriel vd., 2015: 864).

Yiizeysel rol yapma, bircok meslek grubundaki calisanlarin farkinda olmadan
uyguladig1 bir davranis bi¢imidir. Bu, bir ¢alisanin hoslanmadigi bir durum veya miisteri
tavriyla karsilagtiginda, sanki memnuniyet ig¢indeymis gibi davranmasi veya rahatsizlik
gostermemis gibi davranmasi anlamina gelmektedir. Ancak siirekli olarak gizlenen duygular,
zamanla uygun olmayan bir sekilde ortaya cikabilir veya kiside psikolojik zorlanmalara yol
acabilmektedir (Enki, 2019: 27). Hochschild (1983), yiizeysel davranigin orgiitler tarafindan
talep edilen bir davramis olabilecegini ancak c¢alisanlar agisindan olumsuz sonuglar
dogurabilecegini savunmaktadir. Ciinkii kisinin ger¢ek duygularinin bdyle bir tasvire elverisli
olmadig1 durumlarda duygularn taklit etmek veya gergek duygulari bastirip sahte olanlari ifade
etmek i¢in harcanan ¢aba, uzun vadede stres gibi olumsuz sonuglara yol acabilmektedir

(Grandey, 2000: 101; Enki, 2019: 27).
1.3.2. Derinden Rol Yapma (Derinlemesine Davranis)

Derinden rol yapma (derin oyunculuk veya derinlemesine davranig), ¢alisanlarin igsel
duygularimi orgiitsel beklentilerle uyumlu olacak sekilde degistirdigi, daha dogal ve gercek
duygusal gosterimler iirettigi ¢caba gerektiren bir siirectir (Grandey vd., 2013). Diiger bir ifade
ile igsel duygulart gosterim kurallarna uygun olacak sekilde degistirmeyi icermektedir
(Hochschild, 1983; Grandey, 2000; Gabriel vd., 2015: 864).

Calisanlarin derinden rol yapma davraniginda, gercek duygular ile gosterdikleri
duygular arasinda bir uyum yakalamalar1 ve gosterdikleri duygular1 gergcekten yasar gibi
davranmalar1 6nemlidir (Grandey, 2003). Bu, calisanlarin istenilen davranislarla uyumlu
duygularint sekillendirmeye ¢alistiklart anlamina gelmektedir (Diefendorff vd., 2005).
Hochschild’e (1983) gore, derin davranis, duygularini bastirarak veya canlandirarak anilar
hatirlatarak gergeklestirilebilmektedir. Derin davranig gosteren calisanlar, duygularimi karsi

tarafa aktarirken igsel duygularina odaklanir ve bir aktor gibi davranmaktadir. Bu yaklasimla,
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calisanlar hizmet alicilarin kendisi gibi diistinerek, acgikgast bir bigimde empati yapmaktadir.
Bu c¢alisanlar islerini basarili bir sekilde yapmak i¢in bu duygusal ifadeleri yansitmalari
gerektiginin farkindadir. Dolayisiyla, ¢alisanlarin is yerinde gercek duygularimi gerektigi
sekilde adapte etmek icin ¢aba gdstermeleri séz konusu olmaktadir (Ozgelik, 2019: 8; Akin
Karabulut, 2021: 16).

Yiizeysel rol yapma ve derinden rol yapmaya iligkin her iki yaklagimin altinda yatan
diizenleyici siiregler farklilik gosterse de her ikisinin de (hizmet mesleklerinde) amaci tipik
olarak hizmet alicilarin duygularin1 ve sonugta ortaya ¢ikan sonuglart (6rnegin iyi bakim,
satiglar, olumlu tavsiyeler ve satislar) etkiledigi varsayilan olumlu duygular gostermektir

(Pugh, 2001; Tsai, 2001; Gabriel vd., 2015: 864).
1.3.3. Samimi Davrams (Dogal Davranis)

Samimi davranig ya da diger adiyla dogal davranis (duygular), ¢alisanlarin isi geregi
hissettigi duygular1 gergekten yasayip bu duygulari belirlenmis gdsterim kurallarina uygun
olarak sergilemesidir (Ozbay, 2019: 10). Ashforth ve Humphrey (1993), duygusal emegin
iclincii bir gosterimine isaret ederek, bireyin dogal olarak sergiledigi duygulari “dogal
(samimi) davranis” olarak nitelendirmis ve duygusal emegin bir tiirii olarak kabul etmislerdir
(Ashforth ve Humphrey, 1993: 94). Bu baglamda, duygusal emegin bilin¢li bir ¢aba
gerektirmeyen, ylizeyde kalabilen ve derinlemesine olabilen, isgorenler i¢in stres kaynagi
olmayan, rutin ve ¢aba gerektirmeyen bir davranis olarak da ele alinabilecegini belirtmislerdir

(Grandey, 2000: 96; Leblebici, 2022: 57).

Samimi davraniglar da diger boyutlar gibi pek ¢ok meslekte ve iste ortaya
cikabilmekte ve duygusal emegin bir boyutu olarak ele almabilmektedir. Ornegin, bir
hemsirenin yaralanmis olan bir cocuga sefkat gostermesi gerekiyorsa, bu duyguyu zorlamaya
gerek olmayabilecektir, ¢linkii halihazirda hemsirede bu sefkat duygusu kendiliginden ortaya
cikabilecektir. Dolayisiyla saglik bakim hizmetleri gibi hizmet sektorlerinde, uygun
duygularin hissedilmesi diger meslek gruplarina gére daha dogal olabilecektir (Ashforth ve
Humphrey, 1993; Ozbay, 2019: 10).

1.4. Duygusal Emegi Etkileyebilecek Faktorler

Calisan bireyler baglaminda duygusal emegi etkileyebilecek faktorler genellikle
bireysel ve orgiitsel olarak siniflandirilabilmektedir. Bireysel faktorler, ¢alisanin demografik
ve kigisel ozellikleri, duygusal zekasi, stres toleransi ve motivasyonu gibi ic¢sel 6zellikleri

icermektedir. Ote yandan, orgiitsel faktdrler ise c¢alisma ortami, ydnetim politikalari,
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odiillendirme sistemleri, liderlik tarz1 ve is yiikii gibi digsal etmenleri kapsayabilmektedir. Her
iki faktor de duygusal emegi sekillendirebilmekte ve c¢alisanlarin duygusal emegi nasil
deneyimledigini ve ifade ettigini etkileyebilmektedir. Bu tiir faktorler bireysel faktorler ve

orgilitsel faktorler olmak lizere asagida ele alinmistir.
1.4.1. Bireysel Faktorler

Bireysel faktorler, calisan bireyler arasinda duygusal emegi Onemli oOlgiide
etkileyebilmektedir. Duygusal emek kavrami iizerinde etkili bireysel etmenler yas, cinsiyet,
medeni durum, mesleki deneyim, bireysel duygusal zeka gibi daha ¢ok calisanin tasidigi
ozellikler ve niteliklere dayali olan faktorleri igermektedir. Ornegin demografik 6zelliklerden
cinsiyet faktorii, bireysel Ozellikler arasinda en ¢ok arastirilan konulardan biridir. Genel
olarak, kadinlarin duygusal emek siire¢lerinde daha basarili olduklar1 goriilmektedir. Bu
durumun temel nedeni, kadinlarin yasam tarzlarinda duygusal davranis kurallarina daha fazla
ihtiya¢ duymalaridir (Salih, 2017: 78-79). Arastirmacilar, cinsiyet ile duygusal emek
arasindaki iligkiyi degerlendirirken toplumsal cinsiyete bagh rollerin ve farkliliklarin dikkate
alinmasin1 6nermektedirler. Cilinkii, farkli toplum ve kiiltiirlerin, erkeklerden ve kadinlardan
bekledikleri cinsiyet rolleri, bireylerin duygusal rollerini de etkileyebilmektedir. Bazi
aragtirmacilar ise, evli bireylerin bekarlara goére daha fazla derin duygusal davranis
sergilediklerini iddia etmektedirler (Dogan ve Sigri, 2017: 120). Is deneyimi ve tecriibenin
duygusal emek ile iligkisi iizerine yapilan arastirmalar, deneyimsiz calisanlarin deneyimli
olanlara kiyasla daha fazla rol catismasi ve duygusal celiski yasadiklarini ortaya koymustur

(Giizel vd., 2013: 114; Demirci, 2023: 21).

Kisilik o6zellikleri duygusal emek davraniglarinda 6nemli bir rol oynamakta ve
duygusal emege olanak saglayan o6zellikler sergileyen bireyler bu tiir rollerde daha basarili
olmaktadir. Arastirmalar, belirli kisilik 6zelliklerinin, 6zellikle igedoniikliik, disadoniikliik,
nevrotiklik gibi bireysel kisilik Ozellikleri ile nezaket, empati ve duygusal denge gibi
ozelliklerin, duygusal emegi etkiledigini ve bu Ozelliklere sahip bireylerin duygusal emek

rollerinde daha etkili olduklarini ortaya koymustur (Yeni, 2015; Mréz ve Kaleta, 2016).

Ornegin nevrotikligi yiiksek kisiler genellikle olumsuz duygulara daha yatkindir ve
olumsuz duygular ile igerisinde olan bireyler, is yerinde olumlu duygulari sergilemeleri
gerektiginde daha biiyiik duygusal uyumsuzluk yasayabilmektedir. Bunun aksine disadoniik
bireyler sosyal etkilesimde ve duygular1 ifade etmede daha rahat olma egilimindedir. Bu
durum yiiksek duygusal emek gerektiren islerde bir avantaj olabilmektedir (Hochschild, 1983;
Morris ve Feldman, 1996; Grandey, 2000; Mahoney, 2012; Khalil vd., 2017).
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Kisinin kendi ve bagkalarinin duygularini algilama, anlama ve ydnetme yetenegi
olarak tanimlanan duygusal zeka, etkili duygusal emekle iliskilendirilmistir (Coté, 2014).
Yiiksek duygusal zekaya sahip bireyler, duygularmi oOrgiitsel beklentilere uygun olarak
diizenleme konusunda daha donanimli olabilmektedir, boylece duygusal emekle ilgili
gerginlik azaltilabilmektedir (Grandey, 2000). Ayrica is tatmini algisi, ¢alisanlarin isyerindeki
duygusal deneyimlerinin sekillenmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir (Hiilsheger vd., 2013).
Memnun c¢alisanlarin gercek duygusal ifadelerle mesgul olma olasiliklar1 daha yiiksektir,
tatminsiz ¢alisanlar ise bir basa c¢ikma mekanizmasi olarak yilizeysel davranislara
basvurabilmektedir (Abraham, 1999). Ek olarak, stresle basa ¢ikma stratejilerindeki bireysel
farkliliklar, ¢alisanlarin isyerindeki duygusal talepleri nasil yonettiklerini etkileyebilmektedir
(Brotheridge ve Lee, 2002). Sosyal destek aramak veya problem ¢6zmeye katilmak gibi uyum
saglayict basa ¢ikma stratejileri, duygusal emegin olumsuz etkilerini tamponlayabilirken,
yoksunluk gibi uyumsuz stratejiler duygusal gerilimi siddetlendirebilmektedir (Lazarus ve
Folkman, 1984). Duygular1 yonetmek igin duygusal zekanin onemiyle birlikte, empatisi
yiiksek kisiler meslektaslarin veya hizmet alicilarin duygularini anlamay1 ve bunlara yanit
vermeyi daha kolay bulabilmektedir. Ancak asir1 empati, bagkalarinin duygularini ¢ok ¢abuk

tistlenmeleri durumunda duygusal tiikenmeye de yol agabilmektedir (Goleman, 2020).
1.4.2. Orgiitsel Faktorler

Orgiitler, sektdrel oOzellikleri, amaglari ve hedefleri, meslek gruplar1 ve is yapis
sekillerine gore calisanlardan bekledikleri duygusal emek davranislarini cesitli yollarla
iletebilmektedir. Bu iletisim bazen agik bir sekilde kurallar bi¢iminde ifade edilirken, bazen
de dolayli olarak c¢alisanlardan talep edilebilmektedir. Beklenen duygu davraniglarinin
iletilme yontemleri, sikligr ve yapisalligt duygusal emek iizerinde etken olabilmektedir

(Yagcl, 2020:17).

Duygusal emekle ilgili olarak en Onemli orgiitsel faktorlerin basinda, kurulus
tarafindan calisanlarin benimsenmesi beklenen duygusal davranis kurallar1 olarak ele almak
mimkiindiir. Grandey (2003), duygusal davranis kurallarii “hizmet sunan bireylerin
davraniglarin1  yonlendiren Olgiitler” olarak tanimlamistir. Bu kurallarin temel amaci,
caliganlara kurum igerisinde izlemeleri, uymalar1 gereken duygusal davranis standartlarini
aktarmak, ogretmek ve bu standartlar g¢ercevesinde davraniglarini denetleyebilmelerini
saglamaktir (Unler Oz, 2007). Dolayisiyla, belirli hizmet standartlarii hedefleyen kurumlar,
duygusal davranis kurallarinin olusturulmasi ve uygulanmasina 6zel énem vermekte ve bunu

calisanlara iletmektedir (Oral ve Kdse, 2011; Delibas, 2021: 19). Duygusal emek kavraminin,
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calisanlarin islerini yaparken istenilen duygusal ifadeleri gostermelerini gerektiren bir kavram
oldugu diisiiniildiigiinde, kurumlarin belirledigi duygusal davranis kurallari, g¢alisanlarin

duygusal emeklerini yonlendirdigini sdylemek miimkiindiir.

Orgiitsel kiiltiir, orgiitsel iklim gibi hususlar da duygusal emek ve boyutlarmi
etkileyebilmektedir. Destekleyici ve empatik bir 6rgiit kiiltiirii, calisanlarin duygularini etkili
bir sekilde ifade etmeleri ve yonetmeleri icin elverisli bir ortam saglayarak duygusal emegi
kolaylastirabilmektedir (Hiilsheger vd., 2013). Benzer sekilde, bir organizasyondaki hakim
atmosferi veya ruh halini ifade eden organizasyonel iklim, duygusal emegi etkileyebilir
(Humphrey vd., 2015). Giiven, adalet ve is birligi ile karakterize edilen olumlu bir
organizasyon iklimi, 6zgiin duygusal ifadeyi tesvik edebilir ve ¢alisanlar arasinda yiizeysel

davranislara olan ihtiyaci azaltabilir (Diefendorff vd., 2005).

Dolayisiyla yonetici ve ¢alisanin beklentilerini karsilayan, olumlu ¢aligma ortami ve
isgliciinii artiran duygularin ifade edilmesine yonelik oOrgiit icerisinde kiiltiire ve iklime
doniismiis yapisal aligkanliklar, davranis bicimleri, duygusal emegi etkileyen faktorler

arasindadir (Tekin Yigit, 2023: 34).

Duygusal emegin Onciillerinden biri de isin rutin hale gelmesi olarak ele
alinabilmektedir. Rutin olarak gergeklestirilen gorevlerin ve islerin belirsizligi azaldigi igin,
calisanlarin bu konuda herhangi bir duygu degisimi yasama olasilig1 da azalabilmektedir. En
azindan siirekli duygu degisimleri yoluyla duygularin kontroliinii saglama gibi zorluk
olusmayabilecektir. Aslinda, ¢alisanlar bu tiir durumlarda diislinsel ve davranigsal kaliplar

ortaya koymaktadir (Oguz ve Ozkul, 2016: 135-136; Durdu, 2023: 11).

Aragtirmalar, is gorevleri iizerindeki siirli kontroliin duygusal emegi daha zorlu hale
getirebilecegini gostermistir. Calisanlar o6zerklikten yoksun olduklarinda, empoze edilen
sergileme kurallarina uymak i¢in duygularini etkili bir sekilde diizenlemede zorluk
yasayabilmektedir. Bu, is 6zerkligini ¢ok 6nemli bir faktor olarak vurgulayan Grandey’in
(2000) modeli tarafindan desteklenmektedir. Ornegin, duygusal baskilamay1 veya kisinin
gercek duygularini saklamay1 vurgulayan bir kiiltiir, calisanlarin bu beklentilere uyma ihtiyaci
duymas1 nedeniyle duygusal emegin artmasina neden olabilecektir. Orgiit tarafindan degerli
olundugunu ve desteklendigini hissetmek, duygusal emegin olumsuz etkilerini
tamponlayabilmektedir. Yiiksek diizeyde destek algilayan calisanlarin olumlu duygular
yasama olasiliklar1 daha yiiksektir ve duygusal talepleri yonetme becerilerine daha fazla
giivenebilmesi miimkiindiir (Hochschild, 1983; Grandey, 2000; Grandey, 2003; Byun ve
Yom, 2009; Lee ve Ok, 2015; Zeng vd., 2021).
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Meslegin ve isin agirligi yoniinden (yliksek diizeyde is yiikii baskisi) kaynaklanan
talepler, diger tiirdeki is talepleri ile basa c¢ikmak igin gereken kaynak rezervlerinin
tiikenmesine yol agarak bir kayip sarmalini tetikleyebilmektedir (Van Woerkom vd., 2016);
bu da c¢alisanlarin hizmet performansimni zayiflatabilmektedir. Ancak is yiikii baskis1 diisiik
oldugunda orgiitsel iklim ve politikalar kaynakli teshir kurallar1 duygusal emek stratejilerinin
kullanimin1 artirabilmekte ve bu da hizmet performansini artirabilmektedir (Vashdi vd., 2022:
3).

Bir igin fiziksel, duygusal ve zihinsel taleplerini ifade eden is talepleri ve calisanlarin
islerini etkili bir sekilde yerine getirmek i¢in kullandiklar1 kisisel ve organizasyonel kaynaklar
olarak is kaynaklari da 6nemli olabilmektedir. Calisanlar stres ve baskiyla basa ¢ikmak igin
duygularint yonetme ihtiyacit hissedebileceklerinden, daha yiiksek is talepleri duygusal
emegin artmasina neden olabilmektedir. Calisanlar duygularini yonetme konusunda daha
fazla desteklendiklerini ve giiglendiklerini hissettiklerinden, daha yiiksek is kaynaklari
duygusal emegi azaltabilecektir. Ayrica diger meslektaslardan, is arkadaslarindan, amirlerden,
yoneticilerden veya hizmet alicilardan kaynaklanan ve c¢alisan tarafindan algilanan destek
caliganlarin organizasyonlarinin onlara deger verdigini ve onlar1 destekledigini algilama
derecesi olarak duygusal emek tizerinde etken olabilmektedir. Yoneticilerini destekleyici ve
anlayish olarak algilayan calisanlarin, duygularini ifade etmede kendilerini daha rahat
hissettikleri i¢in daha az duygusal emek yasama olasiliklar1 daha yiiksek olabilmektedir.
Calisanlar kurumsal beklentileri karsilamak i¢in duygularini yonetmeye daha yatkin
hissettiklerinden, daha yiiksek bir destek, artan duygusal emekle iliskilendirilebilmektedir
(Park ve Han, 2013; Zeng vd., 2021; Atilla ve Kilig, 2022; Wojcik vd., 2022; Hu vd., 2023).

Tim bunlarin yaninda, ¢alisanin igerisinde yer aldigin ¢esitli durumlar ve galisma
ortammin da duygusal emek davramigini sergilerken gosterirken etkili olabilecegi
savunulmaktadir. Calisanlar iletisimler kurarken maruz kaldiklari iletisimin siiresi, hizmet
verdikleri bireylerin olumsuz ya da saldirgan nitelikteki tutumlari, ¢aligilan isin, yiiriitiilen
meslegin bireyin calisma siiresi boyunca devamli olarak iletisim kurmasinmi gerektirip
gerektirmedigi ve gostermeleri gerekli olan duygularin gesitliligi durumsal faktorler arasinda
siralanabilmektedir. Bu tiirden durumsal etmenler su sekilde agiklanabilecektir (Karatepe,
2019: 22-24; Oztiirk, 2023: 20-21):

e Etkilesim siiresi: Orgiit, meslek ve isin nev’indeki ¢esitli farkliliklar, ¢alisanlarin
kurmasi1 muhtemel iletisim siiresinde etkili olmaktadir. Elbette bu durum galisanlarin

hizmet alicilar veya meslektaslar ile etkilesim siiresini arttirmaktadir.
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e Etkilesim sikligi: Calisanlarin 6rgiitsel kurallar ve gereklilikler gereginde gostermeleri
beklenen duygusal emek davranislarinin sikligit ve zorunluluguyla alakali bir
faktordiir. Bilhassa hizmetler sektoriinde diger sektorlere gore daha fazla etkilesim s6z
konusu oldugundan dolayi, ¢alisanlarin daha fazla duygusal emek davranisi gostermesi
s0z konusu hale gelmektedir.

e Etkilesim cesitliligi: Icinde bulunulan orgiitin veya yiiriitilen meslegin nev’i
geregince gosterilmesi gereken duygusal emek davrasinin pek ¢ok tiirliniin olmasi
calisanlar i¢in daha planli ve bilingli olmay1 zorunlu hale getirmektedir. Bu durum da
calisanlarin duygu yogunlugunun artigina neden olabilmektedir.

e Hizmet alicilarin tavirlari: Giiniimiizde rekabetin artmasi ve siirdiiriilebilirlik yaris,
hizmet alicilarin isteklerinin Onceliklendirilmesini beraberinde getirmis ve hizmet
alicilant ¢alisanlarin karsisinda daha hakli ve giiclii hissetmesine olanak vermistir. Bu
cercevede hizmet alicilarin beklenti igerisinde oldugu hizmeti almadig1 yoniinde algi
olusturan hizmet alicilar, ¢alisanlara karsi olumsuz tutum ve davranislar igerisinde
olabilmekte, hatta bazi zamanlar salgirganliktan s6z edilebilmektedir. Bu durum da

calisanlar iizerinde fiziksel ve psikolojik bir baski olusturmaktadir.

Sonug olarak, duygusal gosterim kurallari, 6rgiit kiiltiiri, orgt iklimi, adalet algisi, is
talepleri, kaynak yeterliligi, is yiiki, algilanan destek hizmet alicilar ile etkilesim siiresi,
cesitliligi, sikligi gibi orgiitsel ve durumsal faktorler, igyerinde duygusal ifadeye yonelik
normlari, beklentileri ve firsatlar1 etkilediklerinden, g¢alisan bireyler arasindaki duygusal

emegin 6nemli belirleyicileri olabilmektedir.
1.5. Duygusal Emegin Olasi Sonuclari

Duygusal emek, genel olarak bireyler ve orglitler acisindan ¢esitli sonuglar

dogurmaktadir. Bunlara iligkin bilgiler asagidaki basliklarda ele alinmustir.
1.5.1. Bireysel Sonuclar

Duygusal emegin temel sonuglarindan biri duygusal uyumsuzluk kavraminda
yatmaktadir. Gergek duygulariyla ¢elisen duygular sergilemeleri istendiginde, calisanlar igsel
durumlar ile disa yansimalari arasinda bir kopukluk yasamaktadir (Hochschild, 1983). Bu
uyumsuzluk, tiikenmislik, siiphecilik ve duygusal kapasitenin azalmasiyla karakterize edilen
bir tikenme durumu olan duygusal tilkenmeye yol agabilmektedir (Morris ve Feldman, 1997).
Arastirmalar, duygusal emegin duyarsizlasmaya, kisinin kendisinden ve yaptigi isten kopma

hissine de katkida bulunabildigini (Maslach ve Leiter, 1997), o&zellikle de ylizeysel
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davranmay1 (duygular1 taklit etme) icerdiginde, duygusal tilkenmeyle olumlu bir sekilde
baglantili oldugunu ileri siirmektedir (Brotheridge ve Grandey, 2002; Eroglu, 2014; Kaplan ve
Ulutas, 2016; Jeung vd., 2018; Hopkins vd., 2023).

Bireylerde ortaya c¢ikan duygusal tiikenme, bilhassa verimliligin, motivasyonun ve is
performansinin azalmasina, ige kars1 devamsizligin artmasina ve isten ayrilma olasiliklarinin
artmasina neden olabilmektedir (Giiler ve Marsap, 2018). Ayrica, bireyin zihinsel ve fiziksel
saglig1 da dahil olmak {izere genel refahini da olumsuz yonde etkileyebilmektedir (Lee vd.,
2016; Chen vd., 2022).

Duygusal emegin en kapsamli arastirilan sonuglarindan biri psikolojik iyi olus
iizerindeki etkisidir. Duygusal emek, 6zellikle kisinin gercek duygularini bastirmayi veya
icsel durumlariyla uyumsuz duygular ifade etmeyi icerdiginde, duygusal tiikkenmeye,
tikenmislige ve is tatmininin azalmasina neden olabilmektedir (Grandey, 2000; Brotheridge
ve Lee, 2003; Lee ve Ok, 2012; Guy ve Newman, 2013; Baskaya, 2015; Humphrey, 2023).
Calisanlar, ozellikle miisteri hizmetleri ve saglik hizmetleri gibi sik kisilerarasi etkilesim
gerektiren mesleklerde, duygusal emegin taleplerini yerine getirirken yiiksek diizeyde stres,
kaygi ve depresyon yasayabilmektedir (Yoon ve Kim, 2013; Rogers vd., 2014; Yao vd.,
2019). Dahasi, duygusal emegin uzun siire sahnelenmesi, ifade edilen duygular ile igsel
duygular arasindaki uyumsuzlukla karakterize edilen bir durum olan duygusal uyumsuzluga
katkida bulunabilmektedir. Bu tutarsizlik bireylerin 6zgiinlik ve kimlik duygusunu
agindirabilmekte, yabancilasma ve kopma duygularina yol agabilmektedir (Hochschild, 1983).
Zamanla duygusal uyumsuzluk, bireylerin duygularini etkili bir sekilde diizenleme becerisine
zarar verebilmekte ve bu da zihinsel saglik agisindan olumsuz sonuglara yol agabilmektedir
(Zapf, 2002; Rubin vd., 2005).

Duygusal emek, bireysel refah {izerindeki etkilerinin 6tesinde hem isyerinde hem de
isyeri disinda kisilerarasi iliskilerin kalitesini sekillendirebilmektedir. Arastirmalar, yiizeysel
davranislarda bulunan, yani gergek igsel deneyim olmadan duygulan taklit eden bireylerin
baskalariyla 6zgiin baglantilar kurmakta zorlanabilecegini gostermektedir (Hiilsheger ve
Schewe, 2011). Yiizeysel davranig gliveni ve uyumu zayiflatabilmekte, gergin etkilesimlere
ve kisilerarast gatigmalara yol agabilmektedir (Grandey vd., 2005). Tersine, arzu edilen
duygularin gercekten deneyimlenmesini igeren derin oyunculuk, daha anlamli baglantilar1 ve
olumlu sosyal aligverisleri tesvik edebilmektedir (Diefendorff vd., 2005). Bununla birlikte,

derinlemesine oyunculuk i¢in gereken duygusal yatirim, bireyler duygusal tiikenme ve is ile
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kisisel yasam arasindaki sinirlarin bulaniklagmasi riskiyle karsi karsiya kaldigindan, zorluklar

da dogurabilmektedir (Zapf, 2002).
1.5.2. Orgiitsel Sonuclar

Isyerinde duygularin “dogru” ya da diger bir ifadesiyle “istenen” bir sekilde
yonetilmesi ve bu duygu yonetiminin, kurulusun amaglar1 ve hedefleriyle uyumlu ve hizmeti
alan kisiler odakli olmasinin beklenmesi, ¢alisanlarin duygusal emek harcamasi ve
duygularint siirekli olarak kontrol etmeleriyle birlikte calisanlar tizerinde stres, kaygi,
depresyon gibi maliyetlerin olusabilecegini ortaya koymaktadir. Hochschild’e (1983) gére bu
maliyet, duygularin ticarilesmesinin dogrudan bir sonucudur. Bugiinlerde, kuruluslarin
bireylere ve gruplara sunduklar1 hizmetin bir pargasi olarak duygusal emegin de dahil oldugu
diisiiniilmektedir; bu da kuruluslarin  calisanlar vasitasiyla hizmeti alan tarafa

“giiliimsemelerini” sattiklar1 anlamina gelmektedir (Ozkaplan, 2009: 19).

Hochschild (1983), duygusal emegin siklikla cinsiyete dayali beklentilerle kesistigini,
hizmet odakli mesleklerde kadinlarin orantisiz bir sekilde duygulari yonetme yiikiini
iistlendigini vurgulamistir. Bu cinsiyete dayali duygusal emek boliimii, geleneksel cinsiyet
rollerini giiglendirmekte ve hem isyerinde hem de genel olarak toplumda esitsizligin devam
etmesine katkida bulunmaktadir (Hochschild, 1979). Dahasi, 6zellikle hizmet endiistrileri
baglaminda duygusal emegin metalagsmasi, gercek duygusal deneyimlerin kar amaciyla
paketlenip satildigi duygusal tiiketim kiiltiiriiniin devam etmesine neden olabilmektedir

(Rafaeli ve Sutton, 1989).

Duygusal emek, orgiitsel dinamiklerin sekillenmesinde, g¢alisan performansinin, is
tatmininin ve orglt kiiltiiriniin etkilenmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Arastirmalar,
duygusal emegi is rollerinin merkezi bir yonii olarak algilayan ¢alisanlarin rol belirsizligi ve
rol catigmasi yasama olasiliklarinin daha yiiksek oldugunu, bunun da is performansini ve
orgiitsel bagliligi olumsuz etkileyebilecegini gostermistir (Kruml ve Geddes, 2000; Okabe,
2017). Dahasi, duygusal gosterim kurallarina iligkin orgiitsel normlar ve beklentiler, duygusal
emegin sonuclarimi hafifletebilmekte veya siddetlendirebilmektedir. Ozgiinliigii én planda
tutan ve duygusal ifade igin yeterli destegi saglayan ortamlarin, ¢alisanlarin refahini ve
katilmin1 tesvik etme olasiligit daha yiiksektir (Morris ve Feldman, 1996). Tersine,
taninmadan veya desteklenmeden duygusal emek talep eden kiiltiirler, duygusal tilkenme ve
isten ayrilma dongiisiinii siirdiirebilmektedir (Brotheridge ve Lee, 2003; Glomb vd., 2004;
Gabriel ve Diefendorff, 2015).
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Is giinii boyunca duygular1 yonetmeye yonelik duygusal gaba, artan stres seviyelerine
doniismektedir (Brotheridge ve Grandey, 2002). Bu kronik stres, duygusal tiikenme ve
duyarsizlagsma ile birlestiginde, is tatminini 6nemli Ol¢iide azaltabilmekte ve isten ayrilma
niyetlerini artirabilmektedir. Duygusal emegi etkili bir sekilde yonetmekte zorlanan galisanlar,
mevcut pozisyonlarinin duygusal taleplerinden kagmak icin yeni ¢alisma ortamlari
arayabilmektedir (Goodwin vd., 2011; Ogungbamila vd., 2014; Celik ve Yildiz, 2016; Na ve
Kim, 2016).

Duygusal emek, genellikle orgiitiin kontrolii altinda gerceklesen bir ¢alisma siireci
olarak kabul edildiginden, genellikle olumsuz etkilere sahip oldugu diisiiniilmektedir.
Calisanlar, siklikla istenilen iliskiyi kurabilmek adina ger¢ek duygularindan farkli duygulara
biirtinmek ve bu yonde davraniglar sergilemek zorunda kalmaktadir. Bu durum, zamanla is
stresi, is tatminsizligi, duygusal yorgunluk gibi sonuglar dogurarak c¢aligsanlarin tiikenmislik ve
yabancilagsma gibi durumlarla kars1 karstya kalmasina neden olabilir. Ancak, baz1 yaklasimlar
duygusal emegi Orgiit baskisi altinda degil, is birligi icinde gerceklesen bir siire¢ olarak
tanimlamaktadir ve bu sekilde olumsuz etkilerini azaltmaya c¢aligmaktadir. Bu baglamda,
duygusal emek, c¢alisanlarin hizmet alicilar ile empati kurma ve orgiit kiiltiiriine uyum
saglama yoluyla is tatminini artiran bir faktor olarak goriiliirken, orgiit icin ise olumlu bir

kurum imaj1 olusturma araci haline gelmektedir (Karaman, 2017: 54).
1.6. Saghk Cahlisanlar1 Acisindan Duygusal Emek

Duygusal emek, duygusal ifadeyi degistirmek icin duygularin arttirilmasini, taklit
edilmesini veya bastirilmasini igerebilmektedir. Genellikle duygular, organizasyona veya ise
iliskin gdsterim kurallarina yanit olarak yonetilmektedir (Goffman, 1959; Ekman ve Friesen,
1975; Hochschild, 1983). Pek ¢ok is roliiniin, ¢alisanlarin topluma gostermesi gereken
duygulara iliskin gosterim kurallar1 vardir (Best vd., 1997; Hochschild, 1983). Ornegin,
miisteri hizmetlerinde ¢alisanlar, giiliimseyerek ve olumlu bir iletisim sergileyerek miisteri
memnuniyetini tesvik edebilirken, bir fatura tahsildar1 olarak veya kanun uygulayici olarak
calisanlar, ofkeli bir tavrin en iyi miisteri tepkisi ile sonuglandigini gorebilmektedir
(Hochschild, 1983; Van Maanen ve Kunda, 1989; Sutton, 1991). Her durumda, duygusal ifade
(veya bastirma) igyerinde daha etkili etkilesimle sonuglanmaktadir. Her ne kadar duygusal
emek organizasyonel agidan faydali olsa da iicret karsilifinda duygular1 yonetmenin calisana
zarar verebilecegini 6ne siiren son zamanlarda yapilan ¢alismalar da bulunmaktadir (Grandey,

2000: 95).
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Genel olarak gesitli meslek gruplarinda genis bir bi¢imde kabul gérmiis olan duygusal
emek olgusu, kuruluslarin yonetimleri ve yoneticilerinin miisteri memnuniyetini (bu
sektorden sektore yolcu veya hasta gibi isimlerle anilir) saglamak ve artirmak amaciyla
calisanlardan talep ettikleri, kendi duygular1 yerine hizmetin sunumunun gergeklestirildigi
kisilerin, dolayisiyla da kurulusun istedigi yonde duygulari géstermeleri durumu olarak ele
alinabilecektir (Kanbay, 2023: 2).

Duygusal emek ¢ok ¢esitli sektorlerde ve mesleklerde ortaya ¢ikabilmekte, ancak bazi
alanlarda daha gegerli oldugu vurgulanmaktadir. Humphrey vd. (2008) hizmet islerini ilgili
gosterim kurallarina gore {i¢ kategoriye ayirmistir (Humphrey vd., 2015: 752):

e Miisteri hizmetleri isleri: Garsonlar, perakende satis elemanlari, emlakgilar, kuaforler,
tezgahtarlar gibi) “giillimseyerek hizmet” ve olumlu, arkadas¢a duygularin
sergilenmesini gerektirmektedir (Rafaeli ve Sutton, 1987; Pugh, 2001; Van Dijk ve
Kirk-Brown, 2006). Bu duygular1 ifade etmek normalde keyiflidir, ancak uzun bir is
giinliniin ardindan veya oldukca tekrarlayan bir sekilde giilimsemek yine de zor
olabilmektedir.

e Sempati ve ilgi gosterilmesini gerektiren bakim meslekleri: Hemsireler, doktorlar ve
diger saglik c¢alisanlari, sosyal hizmet gorevlileri, cenaze midiirleri gibi olabilmektedir.
Bu duygular hastalik, yaralanma veya kisisel sorunlar gibi stresli olaylarla iligkilidir. Bu
duygularin sik sik sergilenmesi bazi ¢alisanlar igin sorun yaratabilmektedir.

e Sosyal kontrol isleri: Polis, gardiyanlar, fatura tahsildarlari gibi meslekler o6fke,
kizgmlik, hakimiyet veya diger sert duygularin sergilenmesini gerektirebilmektedir
(Rafaeli ve Sutton, 1991). Bu duygular1 dogru derecede gostermek zor olabilmektedir.
Ornegin, Sutton (1991), fatura tahsildarlarinin, borcunu édemeyen hesap sahiplerinin
0deme yapmasini saglamak i¢in yeterince sinirli davranmalar1 gerektigini, ancak

suglanacak kadar fazla 6fke gdstermediklerini belgelemistir.

Duygusal emek, 6zellikle insanlarla karsilik yogun bir etkilesim igerisinde bulunulan
hizmet sektoriinde goriilmektedir. Hizmet sektorliniin 6nemli bir boliimii olan saglik
sektoriinde, merkezinde insan canint konu almasi ve hasta ve yakinlar ile yiiz ylize iletisim
yogun olarak kullanildigindan ve rekabet durumu yasandigindan dolay:r saglik sektdriinde
duygusal emegin 6nemini artirmistir (Dogan ve Sigri, 2017: 114). Saglik sektoriinde rekabet
durumu, 6zellikle 6zel saglik kuruluslarinin artmasiyla baslamistir ve hastalar ile yakinlariin
sunduklar1 hizmetleri degerlendirmesiyle belirginlesmistir. Bu rekabetin artmasiyla, hastalar

ve yakinlar kaliteli hizmet alamadiklarinda hem 6zel hem de kamu sektoriinde farkli saglik
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kuruluslarini tercih edebilmektedir. Hasta ve hasta yakinlarinin tekrar ayni saglik kurulusunu
tercih etmesi veya bagkalarina tavsiye etmesi, saglik hizmetinin kalitesinin, hastalarla ve
yakinlariyla yakin ve samimi bir sekilde ilgilenilmesi sonucunda olusan giivene
dayanmaktadir. Saglik kuruluslarinin hedeflerini basarmasi i¢in ¢alisanlarin, belirlenen
normlara ve kurallara uygun davranmalar1 gerekmektedir ve bu kurallarin uygulanip
uygulanmadiginin denetlenmesi dnemlidir. Bu baglamda, saglik kuruluslarinin ¢alisanlarinin
sergiledigi duygusal emek davranisinin hayati 6nem tasidigi ve bu onemin fark edildigi
goriilmiistiir (Kerse ve Ozdemir, 2018: 152). Saglik sektdriinde, duygusal emek genellikle
hasta ve yakilarinin saglik calisanlarindan bekledigi duygusal davranislarin gosterilmesi
olarak tanimlanir. Bu durumda, saglik ¢alisanlar1 hasta ve yakinlarmin bekledigi davraniglari

sergilemek zorundadirlar (Brunton, 2005: 340; Kanbay ve Taser, 2023: 16).

Tim bu beklentiler 1s18inda, ozellikle de 6zel saglik sektoriindeki caliganlar, icra
ettikleri zorlu gorevlerin yani sira, aldiklar1 iicret karsiliginda, hizmet alan kisilerin
duygularint yonlendirme gorevini de iistlenmek durumundadir. Bu tiir bir egilimin temel
nedeni, hizmet sunumunun, yani bu durumda saglik ¢alisanlarinin, hizmeti alan kisiler ile
yakin temasta ¢aligmasi ve bu kisilerin algisinda 6nemli bir rol oynamasidir. Bu agidan ele
alindiginda saglik calisanlarinin, bir kurulusun hizmetinin sunumunda kurulusun goriinen
yilizii oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bu baglamda duygusal emek, kurulusun itibarini
yansitirken, ayni sektorde hizmet veren kuruluslarin farklilagsmasinin da temel yollarindan

birini olusturmaktadir (Kanbay, 2023: 2).

Gilinlimiiz gelismis toplumlarinda yasam kalitesinin artmasiyla birlikte, saglk
sektoriinde de oOnemli degisiklikler yasanmistir ve yasanmaya devam etmektedir. Yeni
teknolojilerin hizla benimsenmesi, saglik kuruluslarinin arasindaki rekabetin artmasi, daha
fazla insanin ulagilmasinin ve bu insanlarin taleplerinin gesitlenmesinin saglik kuruluslarinin
farklilagmasini ve iistiin 6zelliklere sahip olmasini gerektirmektedir. Bu, saglik kurumlarinin
rakiplerinden ayrilmasini ve daha iistiin bir konuma gelmesini gerektiren bir durumdur (Taser

vd., 2022: 34).

Saglik sektoriinde c¢alisanlar, farkli meslek gruplarindan gelmektedir; Ornegin
doktorlar, hemsireler, hasta bakicilar, sekreterler tlinii olarak ekipleri olusturmaktadir. Bu
mesleklerin her biri farkli gorevler ve dnemler tasirken, hepsi de saglik hizmetinin ayrilmaz
bir parcgasi olarak kabul edilmelidir. Bir doktorun sundugu miikemmel hizmet ve tedavinin,
hemsirenin hastaya olan yaklasimiyla, temizlik personelinin odaya giris sekliyle veya bir

sekreterin tutum ve davraniglariyla hastanin memnuniyeti iizerinde etkisi olabilmektedir.
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Kurumun basarisi, genellikle hasta memnuniyetiyle Olclilmektedir, bu da hastanin alacagi
hizmetin dogrulugundan ziyade, hissettigi memnuniyetle ilgilidir. Dolayisiyla, hastane
calisanlarinin tiimii, gorevlerini uygun sekilde yerine getirmek icin gerekli Gzeni

gostermelidir, bdylece kurumun basarist saglanabilecektir (Kundak vd., 2015: 2).
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UCUNCU BOLUM
UYGULAMA
1. Materyal, Yontem ve Bulgular

Calismanin bu boliimiinde, gergeklestirilen saha uygulamasma doniik bilgiler
sunulmustur. Arastirmanin amaci, 6nemi ve gerekgesi, modeli ve hipotezleri paylasilmistir.
Yonteme iligkin olarak aragtirmanin tiiri, veri toplama yontemi ve araclari, anakiitle ve

orneklem, veri analiz yontemine iliskin bilgilere yer verilmistir.
1.1. Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmanin iki temel amaci bulunmaktadir. Bunlardan ilki, duygusal emek
stirecinin ilgili mevzuatta birinci ve ikinci basamak 06zel saglik hizmet sunuculari olarak
hizmet eden saglik kurum ve kuruluslarinda aktif olarak gorev yapan saglik calisanlari

arasinda nasil isledigini ortaya ¢ikarmaktir.

Ikinci amag, duygusal emegin bir dnciilii olarak ele alman asir1 is yiikii ile arasinda

nasil iligkiler bulundugunun istatistiksel olarak tespit edilmesidir.

Bu temel amaglarin yani sira bir alt amag ise, saglik calisanlarinin ¢esitli demografik
ve mesleki Ozelliklerinin ele alinan arastirma degiskenleri bakimindan anlamli olarak

farklilagip farklilagmadiginin incelenmesidir.
1.2. Arastirmanin Onemi ve Gerekcesi

Alanin 6nemli arastirmacilarinin basint ¢eken Hochschild’in duygusal emegi ilk
kavramsallastirmasindan bu yana (1979, 1983), orgiitsel davranis arastirmacilar1 duygusal
emek silirecinin genel teorik modellerini belirleme ve onun merkezi terimlerini
islevsellestirme yoniinde genis bir katki sunmuslardir (Ornegin Morris ve Feldman, 1996;
Schaubroeck ve Jones, 2000; Brotheridge ve Lee, 2003; Grandey, 2000; Gross, 2002;
Grandey, 2003; Mann 2005; Erickson ve Grove, 2008; Sebastijanovic, 2008; Saltik ve
Asunakutlu, 2017; Ezilmez, 2018; Wang vd., 2019; Xu vd., 2020; Humphrey, 2023).

Duygusal emegin calisan bireyler i¢in 6nemli bir stres etkeni (stresér) oldugu
bilinmektedir ve literatiirde olumsuz sonuglarla iliskisi bir¢ok arastirma tarafindan ampirik
olarak dogrulanmistir. Bu baglamda duygusal emek, genel olarak ciktilar1 (yani sonuglar
veya ardillar1) bakimindan ¢ogu zaman olumsuz addedilebilecek degiskenler ile
iliskilendirilmekte, ¢alisanlarin refahini nasil olumsuz yonde etkiledigine dair ampirik kanitlar

sunmaktadir (Morris, 1996; Wharton, 1999; Grandey, 2003; Ufuk ve Ozhan, 2012; Eroglu,
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2014; Ybema ve van Dam, 2014; Hiilsheger ve Schewe, 2011; Tokmak, 2014; Karakas ve
Gokmen, 2018; De Leeuw, 2020; Humpherey, 2023). Ancak diger yandan, duygusal emegin
onciillerine iliskin daha kisitli bir bilgi birikimi bulundugunu sdylemek miimkiindiir. Bazi
caligmalar, bireysel degiskenlerin (duygusal zeka, kisilik boyutlar1) veya isle ilgili baglamsal
degiskenlerin (6rnegin, gésterim kurallari, isin dogasi, etkilesimlerin siiresi) yiizeysel davranis
ve derin davranigla nasil iligkili oldugunu incelemistir (Schaubroeck ve Jones, 2000;
Diefendorff vd., 2005; Zammuner vd., 2003; Kim, 2008; Wang vd., 2019; De Leeuw, 2020).
Ayrica arastirmacilar modellerine yapisal veya organizasyonel bilesenleri dahil etseler de
oncelikli olarak bireysel diizeydeki farkliliklara ve 6rnegin kisinin kisiliginin bazi yonlerinin
igyerinde duygusal emek tekniklerinin kullanimini nasil etkiledigine odaklanma egiliminde
olmuslardir (Fineman, 2005). Diger taraftan, genel olarak bu tiir calismalarin saglik hizmetleri
alam1 disinda gerceklestirildigi goriilmektedir. Duygusal emek kavraminin saglik alaninda
onemli bir degisken olarak kabul edildigi (Erickson ve Grove, 2008; Bagdasarov ve Connelly,
2013; Yetim ve Erigiig, 2019; Yamada ve Abe, 2022; Pines vd., 2023; Yildiz ve Ding, 2023)

g0z Oniine alindiginda, bu durum bir literatiir boslugu dogurmaktadir.

Bu acidan ele alindiginda duygusal emek kavraminin saglik ¢alisanlar1 baglaminda
onemli bir degisken olmast yam sira, literatliirde yer alan pek ¢ok arastirmanin duygusal
emegin sonuglarina odaklanirken, duygusal emegin olusumunda birer faktor olarak ele
almabilecek oOnciillerine iliskin c¢alismalarin sinirhilik arz ettigini; bu simirliligin 6zellikle
saglik hizmetleri alaninda yer aldigini sdylemek miimkiindiir. Bu durum, duygusal emek gibi
saglik calisanlar1 agisindan biiylik bir 6nem atfedilen bir konunun onciillerine iliskin olarak
yapilacak arastirmalari, elde edilecek olan bulgular1 ve bu bulgulardan hareketle yapilacak

olan degerlendirmeler 15181nda saglanacak i¢goriileri kiymetli kilmaktadir.

Bu goriisten ilhamint alan bu calisma odak noktasini saglik calisanlarinda duygusal
emek olgusuna yogunlastirmakta ve duygusal emegi saglik alaninda 6nemli bir faktor olarak
one cikabilecek olan is yiikii ile birlikte ele almaktadir. Bu kapsamda, arastirma modeli
cercevesinde nicel arastirma yontemine dayali olarak elde edilecek olan bulgular, bu
bulgulardan yola cikarak yapilacak olan birtakim ¢ikarimlarin ve degerlendirmelerin saglik
sektorii agisindan pratik yonlii ve literatiir agisindan akademik yonlii katkilar saglamasi

arastirmanin temel hedefini olusturmaktadir.
1.3. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Bu aragtirmada, literatiirde yer alan bilgiler, aragtirma modelleri ve dlgekleri taranarak

saglik calisanlarinin duygusal emek diizeyleri her bir alt boyutta (yiizeysel rol yapma,
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derinden rol yapma ve samimi davranis) ele alinmis ve bir 6nciil degisken olarak ele alinan
asir1 is yiikii ile arasindaki iligkilerin istatistiksel olarak tespit edilmesine yonelik bir arastirma
modeli olusturulmustur. Nicel arastirma yontemine dayali olarak yapilacak bir saha ¢aligmast
ile bu arastirma modeli ve hipotezlerinin sinanmasi arastirmanin temelini teskil etmektedir.

Bu ¢ergevede olusturulan bu arastirma modeli asagida sunulmustur.

Duygusal

He 'Qek

Yiizeysel Rol
Hia Yapma

Derinden Rol
Yapma
Hic |

Hip

Asiri is Ylki

Samimi
Davranig

Sekil 3.1. Arastirma Modeli

Aragtirmada asir1 is yiikii bagimsiz degisken, duygusal emek ve alt boyutlar ise
bagimli degiskenler olarak ele alinmaktadir. Bu iliskisel model 1s18inda gelistirilen temel

arastirma hipotezi su sekildedir:
Hi. Asir1 is yiikii ile duygusal emek arasinda ters yonlii anlamh bir iliski vardir.

Bu temel hipotez altinda, duygusal emegin alt boyutlarini ele alan ve asir1 is yiiki

degiskeni ile iliskilendiren alt hipotezler ise su sekildedir:
Hia Asir1 i yliki ile ylizeysel rol yapma arasinda ters yonlii anlaml bir iligki vardir.
Hib. Asirt is yiikii ile derinden rol yapma arasinda ters yonlii anlamli bir iligki vardir.

Hic. Asirt is yiikii ile samimi davranis arasinda ters yonlii anlamli bir iligki vardir.
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1.4. Arastirmanin Yontemi

Bu baghik altinda arastirmanin tlirii tanimlanarak veri toplama yontemi ve araglari,
anakiitle ve drneklem ile elde edilen verilerin analizinde kullanilan tekniklere iligkin bilgilere

yer verilmistir.
1.4.1. Arastirmanin Tiirii

Bu arastirma tiir bakimindan nicel arastirma yontemi igerisinde yer alan kesitsel
nitelikte bir iligkisel taramadir. Genel tarama modeli, biiyiikk bir evrende genel bir sonuca
ulagmak i¢in evrenin tamami veya belirli bir 6rnek ya da orneklemin taranmasi siirecini
kullanan bir arastirma yontemidir. Bu modelin altinda yer alan iligkisel tarama modeli ise, iki
veya daha fazla degisken arasindaki iligkiyi belirlemeyi hedeflemektedir. Bu modelde,
degiskenlerin birlikte nasil degistigi ve varsa bu degisimin niteligi incelenmektedir (Karasar,
2011).

1.4.2. Veri Toplama Yontemi ve Araclari

Arastirmanin amagclari dogrultusunda veri toplama ankettir. Bu cergevede saglik
calisanlarindan veri elde etmek {izere bir anket formu (matbu ve ¢evrimigi formatta)
tasarlanmistir. Tasarlanan bu anket formu iki temel boliimden olusmaktadir. Formun ilk
boliimiinde saglik calisani katilimcilarin demografik ve mesleki 6zelliklerini tespit etmeye
doniik olarak yer verilen sorular yer almaktadir. Ikinci kisimda ise arastirmada ele alman
degiskenleri 6l¢iimlemeyi amaglayan ve Likert dlcegi 6zelligini tasiyan Olgeklerin ifadeleri
bulunmaktadir. Anket formunun ilk kismindaki sorular arastirmaci tarafindan tasarlanmis
olup, aragtirma Olceklerinde ise literatiirden yararlanilmistir. Arastirmada kullanilan 6lgeklere

iliskin bilgiler su sekildedir:

e Duygusal Emek Olcegi: Duygusal emegi degerlendirmek amaciyla Grandey (2003)
ve Kruml ve Geddes’in (2000) duygusal emek calismalarinda gelistirdikleri
Olceklerden derlenerek Diefendorff vd. (2005) tarafindan gelistirilen, Tiirk¢e diline
uyarlamas1 Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan yapilan “Duygusal Emek Olgegi”
kullanilmustir. Olgek, yiizeysel rol yapma alt boyutu (1-6. ifadeler), derinden rol
yapma alt boyutu (7-10. ifadeler) ve samimi duygular alt boyutu (11-13. ifadeler)
olmak iizere ii¢ alt boyuttan ve toplamda 13 ifadeden olusmaktadir. Ifadeler 5°li Likert
esasina dayanmaktadir (1=Hi¢bir Zaman, 5= Her Zaman). Giivenilirlige iliskin olarak
Diefendorff vd. (2005) tarafindan yiizeysel rol yapma boyutu a=,92, derinden rol

yapma a=,85 ve samimi duygular a=,83 olarak tespit edilmistir. Basim ve Begenirbas
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(2012) tarafindan yapilan ¢alismada 6l¢egin ylizeysel rol a=,84, derinden rol yapma
a=,86 ve samimi duygular a=_86 0l¢ek toplami a=,80 diizeyinde gilivenilir oldugu
tespit edilmistir.

e Asin Is Yiikii Olcegi: Peterson vd. (1995) tarafindan gelistirilmis ve 21 farkli iilkede
uygulanmis olan, Aycan ve Eskin (2005) tarafindan Tiirk¢e diline uyarlamasi,
gegerlilik ve giivenilirlik ¢alismalar: yiriitiilmis olan 6lgektir. Toplamda 11 ifadeden
olusan bu o6lgek 5°li Likert esasina dayanmaktadir (1=Hi¢bir Zaman, 5= Her Zaman).
Olgekten alman yiiksek puanlar isyerindeki is yiikiiniin yiiksek oldugunu
gostermektedir. Orijinal ¢caligmada 6lcegin gilivenirligi 21 farkli iilkede o=,62 ile a=,89
arasinda degistigi bildirilirken (Peterson vd., 1995), yararlanilan ¢alismada ise o= ,86

diizeyinde oldugu anlasilmigtir (Aycan ve Eskin, 2005)

Arastirmada yararlanilan tiim Ol¢lim araglari halihazirda Tirkiye ornekleminde ve
Tiirk¢e dilinde uygulanmis, gecerlilik ve giivenilirlik ¢calismalari yiiriitiilmiis, giivenilirligini

tahmin eden yliksek Cronbach alfa katsayilar1 saglamistir.

Arastirmanin 6l¢ekleri i¢in uyarlayan arastirmacilardan gerekli izinler alinmistir (Ek 2
ve Ek 3). Olgeklerin, anket formunun kullanilmasi ve arastirmanin yiiriitiilmesinin etik agidan
uygunlugunun tespit edilmesi i¢in Bilecik Seyh Edebali Universitesi Rektorliigii Bilimsel
Arastirma ve Yayin Etik Kurulu’na bagvurulmus, Kurul’un 10.06.2024 tarihli ve 21 sayili
toplantisinin 2 no.lu karari ile uygun oldugu karari alinmustir. Karar 14.06.2024 tarihinde E-
54674167-050.04-260958 sayili belge ile teblig edilmistir (Ek 4).

1.4.3. Anakiitle ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Saglik Hizmet Sunucularinin Basamaklandirilmasina Dair
Yonetmelik’te (Mevzuat Bilgi Sistemi, 2024) hastalarin ayaktan veya yatakli teshis ve
tedavilerinin yapildig1 birinci basamak saglik kuruluslar1 ve ayaktan veya yatakli teshis,
tedavi ve rehabilitasyon hizmeti verilen ikinci basamak saglik kurumlarinda (6zel saglik
kurumlar1) aktif olarak gorev yapmakta olan, 6zel saglik hizmetlerinde gorev alan saglik

calisanlar1 olusturmaktadir.

Yonetmelikte gectigi sekli ile birinci basamak ayaktan teshis ve tedavi hizmeti sunan
saglik hizmet sunucular1 icerisinde yer alan 6zel birimler sunlardir (Mevzuat Bilgi Sistemi,

2024):
h) Ozel poliklinikler

Ikinci basamak 6zel saglik hizmet sunuculari sunlardir (Mevzuat Bilgi Sistemi, 2024):
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d) Ozel hastaneler
e) Ozel tip merkezleri ve dal merkezleri

g) Diyaliz merkezleri, iremeye yardimci tedavi merkezleri, hiperbarik oksijen tedavi

merkezleri, tibbi laboratuvarlar gibi miistakil olarak ruhsatlandirilan tan1 ve tedavi merkezleri.

Teshis ve tedavi hizmeti sunan bu 6zel saglik hizmet sunucularinda hekim, Acil Tip
Teknisyeni (ATT)/ paramedik, saglik teknisyeni/ teknikeri (fizik tedavi, anestezi,
ameliyathane, sterilizasyon, eczane vd.), hemsire, ebe, saglik memuru, tibbi sekreter/ hasta
danigmani ve hasta bakici gibi hastalar ve hasta yakinlari ile direkt temas halinde gorevlerini
yirliten saglik calisanlar1 arastirmanin hedef kitlesini olusturmaktadir. Hastalar/ hasta
yakinlari ile direkt temasi bulunmayan idari ve mali igler dahil edilmemistir. Ancak, tim
Tiirkiye genelinde ilgili 6zel kurum-kuruluslarda aktif olarak gdrev yapan bu popiilasyon
hakkinda tam olarak net bir bilgi edinmek ve tam ve net bir sayiya erismek olanakli degildir;
bununla birlikte bu popiilasyonun oldukca biiyiik oldugu bilinmektedir. Bu nedenle,
ornekleme yontemine basvurulmasi uygun olacaktir. Popiilasyonu olusturan kisilerin tam
sayisinin bilinemedigi, ancak bunun olduk¢a biiyiikk oldugunun bilindigi durumlarda, sosyal
bilimler alaninda gerceklestirilen arastirmalarda %95 giliven aralifinda ve %5 hata
toleransiyla en az 384 saghkli katilimci verisinin elde edilmesinin anakiitleyi temsil
edebilecek bir biiyiiklik oldugu genel kabul gérmiis bir yaklagimdir (Bartlett vd., 2001;
Sekaran, 2003; Bastiirk ve Tastepe, 2013).

Yine aragtirma anakiitlesini olusturan popiilasyonun tam manasiyla belirlenmesinin
olanaklar haricinde kaldigi durumlarda arastirmacilar olasiliga dayali olmayan Ornekleme
yontemlerinden yararlanabilmektedir (Gegez, 2010: 211). Arastirmacinin anakiitledeki
elemanlarin, 6rneklemde yer alma olasiligint bilmedigi hallerde, yani anakiitlenin sinirlarini
bilmedigi, anakiitle elemanlarinin hepsini belirlemenin imkanlar haricinde oldugu durumlarda
olasiliga dayali olmayan uygun Ornekleme yontemi kullanilabilmektedir. Bu yoOntem,
arastirmacinin kolaylikla ulasabilecegi drneklem elemanlarini almay: igermektedir (Ozen ve

Giil, 2007: 412-413).

Tiim bu bilgiler 15181inda, aragtirmanin amacina uygunluk bakimindan tercih edilen
online anket yontemine dayali olarak ornekleme yontemleri igerisinden uygun Ornekleme
yoluyla, sosyal bilimlerde genel kabul gérmiis bir yaklagim olarak, biiylik bir popiilasyonu
temsil edebilecek 6rneklem biiyiikliigii olarak kabul edilen en az 384 anket formuna erismek

hedeflenmistir. Katilimcilara anket formlar1 gevrimi¢i anket platformu olan Google Forms
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aracilig1 ile olusturulan bir davet linkinden internet iizerinden ulastirilmis, arastirmaya
katilmaya davet edilmek suretiyle arastirmaya katilmak yoniinde goniillii onam bildiren ve
olusturulacak olan goniillii onam kismindaki ilgili kutucugu onaylayan katilimcilar anket
formlarimi doldurabilmistir. Goniillii olan katilimc1 saglik ¢alisanlarindan veriler bu
dogrultuda bu platform {iizerinden toplanmistir. Nihai olarak 391 katilimcidan veri elde

edilmistir.

Bu platformda toplanan veriler, Microsoft Excel dosyasi bi¢iminde indirilebilmektedir.
Bu ¢ercevede bir Excel dosyasi lizerinde elde edilen verilerde SPSS dosyasina uygun sekilde
yapilan ¢oziimleme islemlerinin ardindan veriler, SPSS istatistik programina aktarilmis ve

analize hazir hale getirilmistir.
1.4.4. Veri Analiz Yontemi

Nicel arastirma kapsaminda yer verilen olan online anket uygulamasi vasitasiyla elde

edilen veriler, SPSS yazilimi kullanilarak analiz edilmistir.

Analizlerde ilk olarak, 6l¢eklerin giivenilirligini degerlendirmek i¢in 6l¢iim araglarinin
her biri i¢in Cronbach alfa katsayisi hesaplanmistir. Elde edilen verilerin normal dagilima
iligkin olarak Carpiklik-Basiklik  (Skewness-Kurtosis) katsayilar1  hesaplanmis ve
degerlendirilmistir. Buna gore analizlerde parametrik ya da parametrik olmayan yontemlerin

kullanilmasina karar verilmistir.

Katilimcilarin  demografik faktorlerinden ve mesleki ozelliklerinden elde edilen
verileri frekans ve yiizdelik bazda 6zetlemek icin frekans analizleri kullanilmistir. Olgeklerin
tanimlayict Ozelliklerini ortaya koymak {izere ortalamalar, varyanslar ve standart sapmalar

gibi tanimlayici istatistiklerden yararlanilmigtir.

Katilimer 6zel saglik calisanlarinin demografik ve mesleki faktorlerinin arastirma
degiskenleri baglaminda istatistiksel olarak anlamli bir siflar arasi farklilik gosterip

gostermedigine iliskin olarak fark analizleri gerceklestirilmistir.

Son olarak, arastirmanin degiskenleri arasindaki iligkilerin yoniinii ve biiytlikliglinii
belirlemek i¢in korelasyon katsayilar1 hesaplanmis ve Onerilen hipotezler dogrultusunda

iliskiler regresyon analizi ile sinanmis ve hipotezlerin kabul ya da reddine karar verilmistir.
1.5. Arastirma Bulgulari

Calismanin bu boliimiinde, gerceklestirilen uygulama sonucunda elde edilen verilerin

analiz edilmesi ile ortraya ¢ikan bulgular sunulmustur. Bu kapsamda sirasiyla giivenilirlik (i¢
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tutarlilik) ve normallik testi, betimleyici istatistikler, demografik ve mesleki bilgilerin
dagilimi ve fark testleri sunulmus, son olarak arastirma hipotezlerinin test edilmesine yonelik

olarak gerceklestirilen analizler sonucunda erisilen bulgular paylagilmistir.

1.5.1. Giivenilirlik (i¢ Tutarhhk) ve Normallik Testi

Nicel aragtirma kapsaminda 6zel saglik c¢alisanlarindan elde edilen veriler 1s181nda ilk
olarak 6n analizler olarak kabul edilen giivenilirlik ve normallik testleri gergeklestirilmistir.
Genel olarak nicel arastirmalarda giivenilirlik iki duruma atifta bulunmaktadir: (i) bir 6l¢iimiin
tutarliligi; birkag¢ kez tekrarlanmasina ragmen benzer sonuglar vermesi ve (ii) her zaman bir
istikrar dl¢iisii olmasidir (Kirk ve Miller, 1986). Ol¢iim prosediirlerinin giivenilirligi, istikrarin
veya tutarhiligin Slciisii olarak tanimlanabilmektedir. Olgme araglarmmn giivenirlik indeksini
elde etmek i¢cin Cronbach alfa kullanilmaktadir. Giivenilirlik indeksi aralig1 sifir (a=0) ile bir
(0=1) arasindadir. Yiiksek alfa degeri daha yiiksek giivenilirlik anlamina gelmektedir.
Cronbach alfa indeksinin 0,7 veya lizeri olmasi, Likert 6l¢egine dayali dlgme araglari i¢in

uygun giivenilirligin isaretidir (Palant, 2000; Chan ve Idris, 2017: 400).

Istatistiksel yontemler gesitli temel varsayimlara dayanmaktadir. Yaygin bir varsayim,
rastgele bir degiskenin normal dagildigidir. Birgok istatistiksel yontemde normallik kritik
oneme sahiptir. Cikarimsal istatistikler i¢erisinde sayisal verilere yonelik istatistiksel protokol,
parametrik veya parametrik olmayan testlerle devam etmek noktasinda normallik testlerinin
uygulanmasinin  énemi vurgulanmaktadir (Avram ve Mairusteri, 2022: 251). Ornegin
parametrik fark testleri, ilgilenilen bir degiskenin normal bir olasilik dagilimini takip ettigini
varsayarak grup ortalamalarimi  karsilastirmaktadir. Normal dagilimin  (normalligin)
istatistiksel baglamda Onemli gostergelerinden biri c¢arpiklik ve basiklik katsayilaridir.
Carpiklik, bir olasilik dagiliminin simetri derecesini Olgen {iglincli standartlagtirilmis
momenttir. Carpiklik sifirdan biiytlikse, dagilim saga c¢arpiktir. Basiklik, dayali dordiincii
merkezi anda, bir olasilik dagiliminin  kuyruklarimin inceligini veya tepe noktasini
Ol¢mektedir. Rastgele bir degiskenin basikligi tigten kiiciikse (veya basiklik -3 diizeyinde
sifirdan kiigiikse), normal dagilimla karsilastirildiginda dagilimin kuyruklar1 daha kalindir ve
tepe noktas: daha diigliktlir. Her ikisinde de sifir noktasinda tam normallik s6z konusudur.
Normal dagilmis bir rastgele degiskenin maksimum 3’e yakin carpiklik ve basikliga sahip
olmas1 gerekmektedir (Park, 2015: 7-8). Buna gore, yapilan testler sonucunda elde edilen

bulgular Tablo 3.1°de verilmistir.
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Tablo 3.1. Arastirma Olgeklerinin Giivenilirlik ve Normallik Katsayilari

Arastirmanin Oleekleri Olgekteki Cronbach Alfa Carpikhk Basiklik
Ifade Sayis1 () Katsayilar Katsayilari Katsayilari

Asir Is Yiikii 11 ,980 -,925 236

Duygusal Emek 13 ,930 ,785 -,429

- Yiizeysel Rol Yapma 6 ,928 ,845 -,568

- Derinden Rol Yapma 4 ,849 ,485 -,801

- Samimi Davranig 3 ,873 ,120 -,835

Tablo 3.1°e gére, Asir1 Is Yiikii dlgegi icin 0=0,980 degeri ¢ok yiiksek bir giivenilirlik
gostermekte, bu da olgekteki ifadelerin i¢ tutarlilik agisindan ¢ok giivenilir olduguna isaret
etmektedir. Duygusal Emek 6l¢egi toplami 0=0,930 ile oldukg¢a giivenilirdir. Alt boyutlar
incelendiginde ise Yiizeysel Rol Yapma 0=0,928 ile ¢ok yiiksek giivenilirlik gostermektedir.
Derinden Rol Yapma 0=0,849 ile giivenilirlik agisindan yeterli seviyededir. Samimi Davranig
0=0,873 diizeyindedir ve bu alt boyut da yeterince yiiksek bir giivenilirlige sahiptir. Olgekler
icin elde edilen Cronbach alfa indeksinin 0,7 veya iizeri olmasi, verilerin giivenilir olduguna
isaret ettiginden doolay1 (Palant, 2000; Chan ve Idris, 2017: 400), elde edilen bu bulgular
1s181inda arastirma Olgeklerinin genel olarak istatistikler ¢6ziimlemeler igin giivenilir oldugunu

sOylemek miimkiindiir.

Normallik bakimindan 6lgekler ele alindiginda, Asir1 Is Yiikii 6lcegi igin carpiklik
katsayis1-,925, basiklik katsayisi ,236 diizeyinde, Duygusal Emek o6l¢egi igin c¢arpiklik
katsayis1 ,785 basiklik katsayisi -,429 diizeyindedir. Bu degerler, olgekler cercevesinde elde
edilen verilerin normal dagilima uygun oldugunu gostermektedir. Benzer sekilde alt

boyutlarda da dagilimlar normal dagilim olarak kabul edilen seviyelerde gerceklesmistir.

Parametrik ve parametrik olmayan testlerin uygulanabilirlik sinirlart secilen dagilima
gore belirlenmektedir. Yapilan normal dagilim testleri sonucunda verilerde normal dagilim
oldugunun ortaya g¢ikmasi parametrik testlerin uygulanmasi gerektigine, normal dagilim
varsayimimin  karsilanmamasi halinde ise parametrik olmayan testlerin uygulanmasi
gerektigine isaret etmektedir (Krithikadatta, 2014: 96). Dolayisiyla, verilerin normal dagilim
varsayimina uygun oldugu anlasildigindan istatistiksel testlerde parametrik testlerin yapilmasi

uygun olacaktir.

1.5.2. Betimleyici Istatistikler

Betimleyici ya da diger adiyla tanimlayici istatistikler, analiz edilecek degiskenler
hakkinda 6nemli bilgiler saglamaktadir. Ortalama, medyan ve mod bir degiskenin merkezi

egilimini 6lgmektedir. Dagilim Olgiileri varyans, standart sapma, aralik ve miktarlar arasi
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aralig1 icermektedir. Ortalama degerler, tiim veri noktalarinin toplaminin veri noktasi sayisina
bolimiidiir ve Orneklemin 6lek bazinda Likert ortalamasini temsil etmektedir. Tiim bu
betimleyici istatistikler, 6lgme araglar1 ¢ergevesinde elde edilen yanitlardan 6zet ¢ikarimlar
yapmakta kullanilabilmektedir (Park, 2015: 2). Arastirma olgeklerinin betimsel istatistiki

Ozellikleri Tablo 3.2’de sunulmustur.

Tablo 3.2. Arastirma Olgeklerinin Betimsel Istatistikleri

Olcekler Minimum Maksimum  Ortalama S;ZB?:: Varyans
Asin Is Yiikii 1,00 5,00 3,8286 ,99277 ,986
Duygusal Emek 1,08 4,85 2,5564 ,95846 919
- Yiizeysel Rol Yapma 1,00 5,00 2,3005 1,12381 1,263
- Derinden Rol Yapma 1,00 5,00 2,6835 1,10682 1,225
- Samimi Davranig 1,00 5,00 2,8986 1,09788 1,205

Tablo 3.2°de yer alan bu istatistikler, 5’1i Likert esasina gore ele alindiginda, 6lgekler
icin velirli kesme noktalar1 bulunmamakla beraber, genel bir degerlendirme ile katilimeilarin
Olceklerde orta diizeyler gosterdiklerine isaret etmektedir. Bulgular, ¢alisanin is yiikii algisinin
daha yiiksek oldugunu ve duygusal emek kapsaminda gesitli seviyelerde rol yapma
deneyimleri yasadigini gostermektedir. Duygusal emek alt boyutlar1 arasinda en diisiik
ortalamaya sahip olan yiizeysel rol yapma, ¢alisanlarin en az bu tiir bir davranisi sergiledigine
isaret ederken, derinden rol yapma ve samimi davranig daha fazla sergilenmektedir. Standart
sapma ve varyans degerleri, duygusal emek alt boyutlarinda bir dl¢iide farkliliklar oldugunu,
ancak genel olarak homojen bir yapiya sahip oldugunu gostermektedir. Bu sonuglar,
calisanlarin is ylkini yiiksek hissettigi, duygusal emek gereksinimlerinde ise nispeten

dengeli bir dagilim oldugunu ortaya koymaktadir.
1.5.3. Demografik ve Mesleki Bilgilerin Dagilimi

Arastirmanin Orneklemini olusturan ve veri saglayan toplam 391 saglik calisam
katilimemin sahip oldugu demografik ve mesleki ozelliklerin frekans ve yiizdelik
dagilimlarin1 belirlemek iizere frekans testleri gerceklestirilmistir. Buna gore, katilimcilarin
demografik 6zelliklerinin dagilimi Tablo 3.3’te, mesleki ozelliklerinin dagilimi ise Tablo

3.4’te sunulmustur.
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Tablo 3.3. Katilimeilarin Demografik Ozelliklerinin Dagilimi (n=391)

Demografik Ozellikler Frekans (f) Yiizde (%)
Cinsiyet Kadm 276 70,6
Erkek 115 29,4

. Bekar 184 47,1
Medeni Durum Evli 207 52.9
Lise 51 13,0

e Onlisans 33 8,4
Egitim Durumu Lisans 233 59,6
Lisanstisti 74 18,9

24 ve alt1 41 10,5

Yas 25-34 199 50,9
35-44 72 18,4

45 ve tizeri 79 20,2

Geliri giderinden az 213 54,5

Gelir Diizeyi Algisi Geliri giderine denk 112 28,6
Geliri giderinden fazla 66 16,9

Cocuk Sahipligi IE{\Stlr %ig 2;3

Tablo 3.3, katilimcilarin demografik ozelliklerine gore frekans ve yiizdelerini
gostermektedir. Cinsiyet dagilimina bakildiginda, katilimcilarin ¢ogunlugunun kadin oldugu
goriilmektedir; kadinlar toplam katilimeilarin %70,6’sin1 (276 kisi), erkekler ise %29,4 {inii
(115 kisi) olusturmaktadir. Medeni duruma gore katilimeilarin %52,9’u evli (207 kisi),
%47,1’1 ise bekardir (184 kisi). Egitim durumu acisindan ise, katilimcilarin biiyiik bir
kisminin (%59,6) lisans mezunu oldugu goriilmektedir (233 kisi). Bunu, %18,9 ile lisansiistii
egitim almis bireyler (74 kisi) takip etmektedir. Lise mezunlar1t %13 (51 kisi) ve Onlisans
mezunlart %8,4 (33 kisi) oraninda temsil edilmektedir. Katilimecilarin yas dagilimina
baktigimizda, %50,9’u (199 kisi) 25-34 yas araliginda, %20,2’si (79 kisi) ise 45 yas ve
iizerindedir. 35-44 yas araligindaki katilimcilar %18,4 (72 kisi) oraninda temsil edilirken, 24
yas ve altt olanlar %10,5 (41 kisi) oranindadir. Katilimcilarin gelir diizeyi algisi
incelendiginde, %54,5°1 (213 kisi) gelirinin giderinden az oldugunu ifade ederken, %28,6’s1
(112 kisi) gelirin giderine denk oldugunu belirtmektedir. Geliri giderinden fazla olan
katilimcilar %16,9 oraninda (66 kisi) temsil edilmektedir. Cocuk sahipligi agisindan ise,
katilimcilarin %62,7°s1 (245 kisi) ¢cocugu olmadigini, %37,3’1 (146 kisi) ise ¢cocuga sahip
oldugunu belirtmistir. Katilimcilarin mesleki 6zellillerine iliskin dagilimlar ise Tablo 3.4°te

verilmistir.
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Tablo 3.4. Katilimcilarin Mesleki Ozelliklerinin Dagilimi1 (n=391)

Mesleki Ozellikler Frekans (f) Yiizde (%)
Hekim 30 7,7

Acil Tip Teknisyeni/ Paramedik 58 14,8

Saglik Teknisyeni/ Teknikeri 59 15,1

Hemsire 87 22,3

Meslek Dah Ebe 35 9,0
Saglik Memuru 53 13,6

T1bbi Sekreter/ Hasta Danismani 36 9,2

Hasta Bakici 33 8,4

Acil Servis 69 17,6

Calisilan Birim Cerrghi Tip I.Si.rirnle.ri 84 21,5
Dahili Tip Birimleri 128 32,7

Destekleyici Hizmetler 110 28,1

1-3y1l 40 10,2

Calisma Siiresi 4-10 y1l 166 42,5
(Mesleki Kidem) 11-20 y1l 91 23,3
21 yil ve iizeri 94 24,0

Siirekli glindiiz 130 33,2

. Stirekli gece 62 15,9

Calisma Sekli Vardiyali 162 41,4
Tam zamanli ve nobetli calisma 37 9,5

Kendi istegiyle 219 56,0

.. Aile istegiyle 127 32,5

Meslek Se¢imi Cevre etkisiyle 20 5.1
Is imkani sebebiyle 25 6,4

Birimde Calisma Kendi istegi ve tercihi 188 48,1
Tercihi Idare/ yonetici istegi ve tercihi 203 51,9
Egitime Uygun Evet 284 72,6
Birimde Calisma Hayir 107 27,4
Cahsma Hi¢ memnun degil 69 17,6
Pek memnun degil 61 15,6

Ortamindan

Duyulan Ortada 65 16,6
Memnuniyet Memnun 107 27,4
Cok memnun 89 22,8

Meslek dali agisindan, katilimeilarin en yiiksek oranini %22,3 ile hemsireler (87 kisi)
olusturmaktadir. Bunu %135,1 ile saglik teknisyenleri ve teknikerleri (59 kisi) ve %14,8 ile acil
tip teknisyenleri ve paramedikler (58 kisi) takip etmektedir. Diger meslek dallar arasinda ebe
(%9,0), tibbi sekreter/hasta danismani (%9,2), saglik memuru (%13,6) ve hasta bakic1 (%8,4)
yer almakta olup, hekimler %7,7 (30 kisi) oraninda temsil edilmektedir. Calisilan birim
bakimindan katilimcilarin %32,7’si dahili tip birimlerinde (128 kisi) ¢alismakta olup, %28,1°i
destekleyici hizmetlerde (110 kisi) gorev almaktadir. Cerrahi tip birimlerinde calisanlar
%21,5 (84 kisi) oranindayken, acil serviste ¢alisanlar %17,6 (69 kisi) oranindadir. Calisma
stiresi (mesleki kidem) agisindan bakildiginda, katilimeilarin %42,5°1 (166 kisi) 4-10 yil
arasinda deneyime sahiptir. 11-20 yil ¢alisanlar %23,3 (91 kisi) oraninda, 21 yil ve lizeri
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calisanlar %24,0 (94 kisi) oranindadir. 1-3 yil deneyime sahip olanlar ise %10,2 (40 kisi) ile
en diisiikk orandadir. Calisma sekli olarak, %41,4°t (162 kisi) vardiyali ¢alisirken, %33,2’si
(130 kisi) siirekli giindiiz calismaktadir. Siirekli gece ¢alisanlarin oran1 %15,9 (62 kisi) olup,
tam zamanli ve ndbetli calisanlar %9,5 (37 kisi) oranindadir. Meslek se¢imi nedenleri
acisindan, katilimcilarin %56,0°s1 (219 kisi) mesleklerini kendi istekleriyle se¢mis olup,
%32,5’1 (127 kisi) ailelerinin etkisiyle, %5,1°1 (20 kisi) ¢evrenin etkisiyle ve %6,4’1 (25 kisi)
is imkan1 nedeniyle se¢mistir. Calisma birimi tercihi agisindan, %51,9’u (203 kisi) idare ya da
yonetici tarafindan birimlerine atanmis olup, %48,1°1 (188 kisi) kendi istegiyle calistigt
birimde bulunmay1 tercih etmistir. Egitimlerine uygun birimde ¢alisma durumunda ise
katilimcilarin %72,6’s1 (284 kisi) egitimlerine uygun bir birimde calistigini belirtmistir. Son
olarak, ¢alisma ortamindan duyulan memnuniyet incelendiginde, katilimeilarin %27,4°t (107
kisi) calisma ortamindan memnun oldugunu, %22.8’1 (89 kisi) ise ¢cok memnun oldugunu
ifade etmistir. Buna karsilik, %17,6’s1 (69 kisi) hi¢ memnun olmadigini, %15,6’s1 (61 kisi)
pek memnun olmadigini ve %16,6’s1 (65 kisi) ise ortada oldugunu belirtmistir. Bu durum,
memnuniyet diizeylerinde c¢esitli dagilimlar oldugunu ve oOnemli bir kismin memnun
oldugunu, ancak azimsanmayacak bir oranin da memnuniyetsizlik ifade ettigini

gostermektedir.

1.5.4. Fark Testleri

Istatistiksel veri analizinde énemli bir amag, drneklemlere dayali olarak demografik
dagilimlar gergevesinde arastirma degiskenlerinin istatistikleri hakkinda karar verebilmektir
(Marques de Sa, 2003: 85). Bu da fark testleri olarak anilmaktadir. Ele alinan gruplar
arasindaki ortalamalardaki istatistikler farklar1 ortaya ¢ikarmak noktasinda istatistikte, t-
testleri ve ANOVA (Varyans Analizi), gruplar1 karsilastirmanin temel taslaridir. Gruplarin
(6rnegin kadin ve erkek katilumcilar gibi) ortalamalarini, birbirlerinden 6nemli Sl¢iide farkl
olup olmadiklarin1 gérmek igin karsilastirmak i¢in kullanilan istatistiksel testlerdir. Bu testler,
iki poplilasyonun ortalamas: hakkindaki hipotezleri test etmek i¢in yapilmaktadir. Bazi
benzerlikleri paylagsalar da aralarindaki temel fark, analiz edilen gruplarin sayisinda
yatmaktadir. Bu bakimdan t-testi iki gruplu bir karsilastimay: i¢ermektedir, iki grubun
ortalamalar1 arasinda anlamli bir fark olup olmadigini belirlemek i¢in kullanilan istatistiksel
bir hipotez testidir. ANOVA, t-testi konseptini ayn1 anda {i¢ veya daha fazla grubun
ortalamalarini analiz edecek sekilde genisletmektedir. T-testi bir t istatistigi ve bir p degeri
iretirken, ANOVA, bir F istatistigi ve bir p degeri tiretmektedir. Her iki tesette de daha diisiik
p degerleri (tipik olarak 0,05’in altinda) istatistiksel olarak anlamli bir farkliliga isaret
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etmektedir. Anlamli diizeydeki farklar igin ortalama degerler incelenerek yorum
yapilabilmektedir (Field, 2013; Emerson, 2017; Mishra vd., 2019). Buna gore, katilimcilarin
demografik ve mesleki ozellikleri, ankette yer aldigi ve onceki tablolarda verilmis olan
siralamaya gore analizlere alinmis, bu analizler kapsaminda elde edilen bulgular asagidaki

tablolarda sunulmustur.

Tablo 3.5. Cinsiyet Degiskeni T-Testi Bulgulari

Olcekler Cinsiyet n ort. S.S t p
- Kadmn 276 3,7908 101983  -1.167
Astrt Iy Yiki Erkek 115 39194 92253  -1.216 244
Kadm 276 25220 93296 -1,008
Duygusal Emek Erkek 115 26388 101653  -1,060 213
-~ Yiizeysel Rol Kadm 276 22464  1,08287 1478 0
Yapma Erkek 115 24304 121154 -1411 !
~Derinden Rol Kadm 276 26422  1,07531  -1.143 o
Yapma Erkek 115 27826 117798  -1.101 :
- Samimi Kadm 276 29130 109087 404 -
Davranis Erkek 115 2,8638 1,11860 ,400 '

Tablo 3.5 katilimcilarin cinsiyete gore oOlgek puanlarinin karsilastirildign t-testi
bulgularini sunmaktadir. Anlamlilik seviyesine bakildiginda, 6l¢eklerde cinsiyet degiskenine
gore anlamli bir fark bulunmamaktadir. Bu durum tiimiinde p degerlerinin anlamlilik sinirinin
iizerinde olmasndan kaynaklanmistir. Diger bir ifade ile cinsiyet, arastirma degiskenler

bakimindan istatistiksel olarak anlamli fark doguran bir faktér olmamustir.

Tablo 3.6. Medeni Durum Degiskeni T-Testi Bulgulari

Olcekler Cinsiyet n Ort. S.S t p
st Bekar 184 3,6176 1,00938 -4,040 .
Astrt Is Yiikil Evli 207 40162 94110  -4,024 000
Bekar 184 2,6881 ,99936 2,581 -
Duygusal Emek Evli 207 24392 90701 2,567 010
- Yiizeysel Rol Bekar 184 2,4293 1,20833 2,147 032*
Yapma Evli 207 2,1860 1,03246 2,127 !
- Derinden Rol Bekar 184 2,7880 1,12591 1,766 078
Yapma Evli 207 2,5906 1,08384 1,762 !
- Samimi Bekar 184 3,0725 1,05849 2,983 003*
Davranis Evli 207 2,7440 1,11159 2,992 ’

Medeni durum degiskeni ele alindiginda, asirt is yiikii bakimindan istatistiksel olarak
anlamli (t=-4,024, p=,000) oldugu goriilmektedir. Evli katilimcilarda bekar olanlara gére daha
yuksek ortalam deger goriilmekte, dolayisiyla daha yiiksek is yikii algist bulunmaktadir.

Duygusal emek olgeginde de medeni duruma gore anlamli bir fark bulunmustur (t=2,567,
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p=,010). Bu farklilik bekar katilimcilarin duygusal emek ortalamalarinin evli katilimcilardan
daha yiiksek oldugunu gostermektedir. Benzer sekilde, yiizeysel rol yapma boyutunda
(t=2,127, p=,032) samimi davranis boyutunda (t=2,992, p=,003) da medeni duruma gore
anlamli bir fark tespit edilmistir. Her iki boyutta da bekar katilimecilar, evli katilimcilara gére
daha yiiksek bir ortalama deger sergilemektedir. Diger dlgekler agisindan ise istatistiksel

olarak anlamli bir fark gdzlenmemistir.

Tablo 3.7. Egitim Durumu Degiskeni ANOVA Bulgulari

Olgekler DFilgrlLtJl:’llU n Ortalama S.S. F P Post-hoc
Lise 51 3,5062 1,05333
ey e Onlisans 33 3,6336 1,22231 Lise dusuk
Agirt Is Yika Lisans 233 39352  oaa1s o183 024% i yiisksek
Lisansiisti 74 3,8022 ,94384
Lise 51 25747 1,03299
Duygusal Onlisans 33 2,5711 1,00939 087 967 i
Emek Lisans 233 2,5665 ,96437 ' '
Lisansiisti 74 2,5052 ,87827
Lise 51 2,3627 1,21459
- Yizeysel Onlisans 33 2,1869 1,13480 223 881 i

Rol Yapma Lisans 233 2,3176 1,13187
Lisansiistii 74 2,2545 1,04365

Lise 51 2,6863 1,03904
- Derinden Onlisans 33 2,8333 1,24321 485 693 i
Rol Yapma Lisans 233 2,6985 1,14472 ' '
Lisansiistii 74 2,5676 ,96895
Lise 51 2,8497 1,15338
- Samimi Onlisans 33 2,9899 1,22612 128 943 i
Davranig Lisans 233 2,8884 1,07743 ' '

Lisansiistii 74 2,9234 1,08336

Egitim durumu degiskenine gbre yapilan ANOVA analizi sonuglarina gore, yalnizca
asirt is yikii 6lgeginde anlamli bir fark oldugu gériilmektedir (F=3,183, p=,024). Post-hoc
analiz sonucuna gore, bu fark lise ve lisans diizeyindeki katilimcilar arasindan
kaynaklanmaktadir; lisans mezunlar1  (ortalama=3,9352), lise mezunlarina gore
(ortalama=3,5062) daha yiiksek is yiikii hissetmektedir. Diger boyutlar agisindan anlamli bir
fark gozlenmemistir. Duygusal emek, yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve samimi
davranis boyutlarinda egitim durumu agisindan anlamli bir fark olmadigi, p degerlerinin

,05’ten biiylik olmasiyla dogrulanmaktadir.
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Tablo 3.8. Yas Degiskeni ANOVA Bulgulari

Olgekler Yas Grubu n Ortalama S.S. F p Post-hoc
24 ve alt1 41 3,6164 1,21993 24 ve alts diisiik
C 25-34 199 3,8630 97394 " .
Asiri Is Yiki 35-44 79 3.6301 107015 2,823 ,039 45 Yiuzkerl
45veizeri 79 40334 78029 yukse
24 ve alti 41 2,6735 1,07166
Duygusal 25-34 199 2,5504 ,99428 530 662 )
Emek 35-44 72 2,6090 ,86613 ’ ’
45 ve lzeri 79 2,4625 ,89058
24 ve alt1 41 2,3699 1,26574
- Yizeysel 25-34 199 2,2898 1,15618 294 880 )
Rol Yapma 35-44 72 2,3634 1,02753 ' '
45 ve tizeri 79 2,2342 1,06201
24 ve alt1 41 2,8049 1,11875
- Derinden 25-34 199 2,6822 1,16550 669 672 )
Rol Yapma 35-44 12 2,7639 ,97584 ' '
45 ve tizeri 79 2,5506 1,06622
24 ve alt1 41 3,1057 1,15094
- Samimi 25-34 199 2,8961 1,10114 691 558 )
Davranis 35-44 12 2,8935 1,17861 ' '
45 ve tizeri 79 2,8017 ,98640

Yas degiskeni analiz edildiginde asir1 is yiikii 6l¢eginde yas gruplar1 arasinda anlamli

bir fark oldugu saptanmistir (F=2,823, p=,039). Post-hoc analizi sonucunda, 24 yas ve

altindaki katilimcilarin is ytikii algisinin (ortalama=3,6164), 45 yas ve lizerindeki katilimcilara

(ortalama=4,0334) gore daha diisiik oldugu ortaya konulmustur. Diger 6l¢ekler agisindan yas

gruplar1 arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir.

Tablo 3.9. Gelir Diizeyi Degiskeni ANOVA Bulgulari

Olgekler Gelir Diizeyi n Ortalama S.S. F p Post-hoc
Geliri giderindenaz 213 3,9915 ,89957 Giderinden
Asir s Geliri giderine denk 112 3,6705 1,06292 6.688 001* az yiiksek
Yukii Geliri giderinden fazla 66 3,5716 1,07136 ' ' Giderinden
fazla diisiik
Duygusal Gel?r? g?der?nden az 213 2,4868 93752
Emek Geliri giderine denk 112 2,6497 ,96921 1,250 ,288 -
Geliri giderinden fazla 66 2,6224 1,00284
- Yiizeysel Geliri giderindenaz 213 2,2050 1,09791
Rol Geliri giderine denk 112 2,4137 1,13260 1,696 ,185 -
Yapma Geliri giderinden fazla 66 2,4167 1,17896
- Derinden  Geliri giderindenaz 213 2,5998 1,09769
Rol Geliri giderine denk 112 2,7857 1,07692 1,342 ,263 -
Yapma Geliri giderinden fazla 66 2,7803 1,17875
- Samimi Gel?r? g?der?nden az 213 2,8998 1,09141
Davranis Ggll_rl _glde_rlne denk 112 2,9405 1,16008 ,236 ,790 -
Geliri giderinden fazla 66 2,8232 1,01984
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Gelir diizeyi algis1 bakimindan asiri is yiikii 6l¢eginde anlamli bir fark bulunmustur (F=6,688,
p=,001). Post-hoc analizde, geliri giderinden az olan katilimcilarin (ortalama = 3.9915), geliri
giderinden fazla olan katilimcilara (ortalama=3,5716) gore daha yiiksek is yiiki algiladigt
goriilmektedir. Diger boyutlar acisindan istatistiksel olarak anlamli bir fark olmadig:

gozlenmektedir.

Tablo 3.10. Cocuk Sahipligi Degiskeni T-Testi Bulgulari

Olcekler Cocuk
SanipHig ort. S.S t p
. Evet 146  3,9938 95940 2557 .
Asin Iy Yikd Hayir 245 37302 100115 2585 01
Evet 146 24215 90103  -2.158 .
Duygusal Emek Hayir 245 26367 98412  -2,207 032
~Yiizeysel Rol Evet 146 2,1370 101572 2232 026
Yapma Hayir 245 23980 117475 -2,316 !
- Derinden Rol Evet 146 25800 106582  -1,304 103
Yapma Hayir 245 27398 112893  -1,323 !
- Samimi Evet 146 27671 115096  -1,833 068
Davrans Hayir 245 29769 105966  -1,795 '

Cocuk sahipligi degiskenine gore Ol¢ek puanlarinin karsilastirildigr t-testi sonuglari,
asirt is yiikii 6lgeginde ¢ocuk sahipligi acisindan anlamli bir fark oldugunu (t=2,585, p=,011)
gostermektedir. Burada ¢ocuk sahibi olan katilimcilarin daha yiiksek ortalama sahip oldugu
goriilmektedir ve dolayisiyla ¢ocuk sahibi olmayanlara gore daha yiiksek diizeyde is yiikii
algiladiklarint sdylemek miimkiindiir. Bulgular duygusal emek 6l¢eginde de anlamli bir fark
bulundugunu ortaya koymustur (t=-2,207, p=,032). Cocuk sahibi olmayan katilimcilarin
duygusal emek puanlarinin, gocuk sahibi olan katilimcilara gore daha yiiksek oldugu
goriilmektedir. Benzer sekilde, yiizeysel rol yapma boyutunda da anlamli bir fark gozlenmistir
(t=-2,316, p=,026). Cocuk sahibi olmayan katilimcilar, ¢ocuk sahibi olanlara gore daha
yiiksek ylizeysel rol yapma diizeyine sahiptir. Diger oOlg¢eklerde anlamli bir farklilik
bulunmamaktadir; derinden rol yapma (p=,193) ve samimi davranis (p=,068) boyutlar1 ¢ocuk
sahibi olma durumuna gore farklilik gostermemektedir. Bu sonuglar, ¢ocuk sahipliginin
duygusal emek ve ylizeysel rol yapma boyutlarinda bir etki yarattigini, diger boyutlarda ise

anlamli bir etki gostermedigine isaret etmektedir.

Katilimer saglik calisanlarinin meslek dali, ¢alisilan birim, mesleki kidem, calisma
sekli, meslek se¢im faktorii, birimde ¢alisma tercihi, egitime uygun birimde ¢alisma, ¢alisma
ortamindan duyulan memnuniyet gibi mesleki faktorlere iliskin olarak yapilan parametrik fark

analizleri sonucunda erisilen bulgular ise asagidaki tablolarda gosterilmistir.

64



Tablo 3.11. Meslek Dali Degiskeni ANOVA Bulgulari

Olcekler Meslek Dah n Ortalama S.S. F p  Post-hoc
Hekim 30 3,7485 ,89286
ATT/ Paramedik 58 4,0219 ,92667
S. Teknisyeni/ Teknikeri 59 3,7904 ,98119
Asir Is Hemsire 87 3,7022 1,02221 718 657 )
Yiikii Ebe 35 3,8104 1,09144 ° '
Saglik Memuru 53 3,7942 1,11314
Tibbi Sekreter/ Hasta Danismant 36 3,8586 94111
Hasta Bakici 33 4,0055 ,89620
Hekim 30 2,7359 ,84063
ATT/ Paramedik 58 2,4907 ,94143
S. Teknisyeni/ Teknikeri 59 2,5750 ,97021
Duygusal Hemsire 87 2,5977 1,07914
Emek Ebe 35 26418  gel23 105 420 )
Saglik Memuru 53 2,4499 ,88112
Tibbi Sekreter/ Hasta Danisman1 36 2,7372 ,96277
Hasta Bakic1 33 2,2494 ,93463
Hekim 30 2,3833 1,07135
ATT/ Paramedik 58 2,2500 1,13480
Yiizeysel S. Teknisyeni/ Teknikeri 59 2,2712 1,11842
Hemsire 87 2,4042 1,22912
\R(glpma Ebe 35 23857 103119 00 S -
Saglik Memuru 53 2,1855 1,06702
Tibbi Sekreter/ Hasta Danisman1 36 2,5139 1,15014
Hasta Bakici 33 1,9545 1,02848
Hekim 30 2,9083 1,02234
ATT/ Paramedik 58 2,5862 1,06638
ind S. Teknisyeni/ Teknikeri 59 2,8008 1,16132
- ggl“” en Hemgire 87 26695 124971 o0 g
Yapma Ebe 35 2,7071 97861 '
Saglik Memuru 53 2,6321 1,01976
Tibbi Sekreter/ Hasta Danisman1 36 2,8403 1,06092
Hasta Bakic1 33 2,3636 1,07182
Hekim 30 3,2111 ,718532
ATT/ Paramedik 58 2,8448 1,16012
S. Teknisyeni/ Teknikeri 59 2,8814 1,13253
- Samimi Hemsire 87 2,8889 1,11214 921 490 )
Davranis Ebe 35 3,0667 1,07800 '
Saglik Memuru 53 2,7358 1,07290
Tibbi Sekreter/ Hasta Danismant 36 3,0463 1,12448
Hasta Bakici 33 2,6869 1,16351

Tablo 3.11, katilimcilarin meslek dallarina gore 6lgek puanlarinin karsilastirilmasini
icermektedir. Sonuclar, meslek dali degiskeninin higbir 6l¢ek {izerinde anlamli bir etkisinin
olmadigin1 gostermektedir. Her bir dlgek i¢in F ve p degerlerine bakildiginda, asir1 is yiiki
(F=,718, p=,657), duygusal emek (F=1,105, p=,420), yiizeysel rol yapma (F=,890, p=,514),
derinden rol yapma (F=,851, p=,546) ve samimi davramis (F=,921, p=,490) boyutlarinda

meslek gruplar1 arasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir. Bu durum, meslek dal
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degiskeninin Olgek puanlari lizerinde anlamli bir etkiye sahip olmadigini, dolayisiyla farkli

meslek dallarinin is yiikii ve duygusal emek algisinda belirgin bir fark yaratmadigini

gostermektedir.
Tablo 3.12. Calisilan Birim Degiskeni ANOVA Bulgular
Olcekler Calisilan Birim n Ortalama S.S. F p Post-hoc
Acil Servis 69 3,8485 ,81486
Asir s Cerrahi Tip Birimleri 84 3,8063 1,06960 067 978 )
Yiikii Dahili Tip Birimleri 128  3,8523 ,98350 ' '
Destekleyici Hizmetler 110  3,8058 1,05461
Acil Servis 69 2,5674 ,90692
Duygusal Cerrahi T1p Birimleri 84 2,6071 ,98929 120 948 )
Emek Dahili Tip Birimleri 128  2,5379 ,95144 ' '
Destekleyici Hizmetler 110  2,5322 ,98527
j Acil Servis 69 2,3068 1,02964
- gulzeysel Cerrahi Tip Birimleri 84 2,3651  1,13408 0 g0
ngma Dahili Tip Birimleri 128  2,2826  1,13224 ' ’ )
Destekleyici Hizmetler 110  2,2682 1,17463
_ Derinden AFiI Ser\{i§ . 69 2,6630 1,02794
Rol Cerra?h‘l Tip B.nrlmler.l 84 2,6786 1,15616 030 993 )
Yapma Dabhili T{p_BII_’ImlerI 128  2,6758 1,11069 ' ’
Destekleyici Hizmetler 110  2,7091 1,12597
Acil Servis 69 2,9614 1,01062
- Samimi Cerrahi Tip Birimleri 84 2,9960 1,18953 503 681 )
Davranis Dabhili Tip Birimleri 128 2,8646 1,06272 ' '
Destekleyici Hizmetler 110  2,8242 1,12493
Katilimcilarin -~ galistiklar1 ~ birimlere gére 0Ol¢ek puanlarinin  karsilagtirilmasi

yapildiginda, ANOVA sonuglarina gore ¢alisilan birim degiskeni higbir Olgek iizerinde

anlamli bir farklilik sergilemedigi anlagilmaktadir. Bu bulgu, farkli ¢alisma birimlerinin

katilimcilarin algiladiklar is yiikii veya duygusal emek diizeylerinde belirgin bir etkiye sahip

olmadigini géstermektedir.

Tablo 3.13. Mesleki Kidem Degiskeni ANOVA Bulgulari

Olgekler Mesleki Kidem n  Ortalama  S.S. F p Post-hoc
13 yil 40 34409  1,15627 .
Asiri s 4-10yil 166 37831 95915 .. oo 211'3 Klig‘fz‘;fl
Yiikii 11-20 y1l 91  3,8032  1,06141 ' ' Y o
2yilveiizeri 94 40986 84102 yukse
13 yil 40 26788  1,05929
Duygusal 4-10 y1l 166 2,6409 1,04365
Emek 11-20 y1l 91  2,5393 82765 1835 140 )
21 yil ve iizeri 94 2,3715 ,85581
Yiizegsel 13yl 40 23167 127255
Rol 4-10 y1l 166 24016 120606 .0 oo ]
Vapma 11-20 yil 91  2,3022  1,00827 ' ’
21 yil ve lizeri 94 2,1135 ,99947
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Tablo 3.13. Tablonun Devami

 Derinden 13yl 40 28375  1,10295
Rol 4-10 y1l 166 27395 121367 o, o0 ]
Vapma 1120yl 91 26786 92443 ! !
21 yil ve iizeri 94 2,5239 1,07017
13yl 40 3,917  1,17157 )
- Samimi 410 yil 166 29880 L11246 L0 oume ppil ook
Davranis 11-20 y1l 91 2,8278 1,10371 ' ' yd" ik
21yilveiizeri 94  2,6844  1,00104 st

Mesleki kidem analiz edildiginde, asir1 is yiikii 6l¢eginde anlamli bir fark bulunmustur
(F=4,612, p=,003). Post-hoc analiz sonuglarina gore, 1-3 yil kideme sahip olan katilimcilarin
(ortalama=3,4409), 21
(ortalama=4,0986) daha diisiiktiir. Samimi davranis boyutunda da anlamli bir farklilik vardir

is yuki algisi yil ve tizeri kideme sahip katilimcilardan
(F=2,669, p=,047); burada 1-3 yil kideme sahip katilimcilarin (ortalama=3,1917) samimi
davranig puanlarinin 21 yil ve {izeri kideme sahip olanlardan (ortalama=2,6844) daha yiiksek

oldugu goriilmektedir. Diger boyutlarda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir.

Tablo 3.14. Calisma Sekli Degiskeni ANOVA Bulgulari

Olcekler Calisma Sekli n Ortalama S.S. F p Post-hoc
Siirekli giindiiz 130 3,4972 1,12947 Stirekli
Asin s Stirekli gece 62 4,0264 ,75620 7650 000* giindiiz diigiik
Yukii Vardiyali 162 3,9770 ,95273 ' ' Stirekli gece
Tam zamanh- ndbetli 37 4,0123 ,69273 yiiksek
Siirekli giindiiz 130 2,6124 ,97782
Duygusal Stirekli gece 62 2,4504 ,84619 403 751 )
Emek Vardiyal 162 2,5560 ,98939 ' ’
Tam zamanli- nobetli 37 2,5385 ,95062
. Sirekli giindiiz 130 2,3000 1,16609
- gulzeysel Siirekli gece 62 22043 99380 o0 oo
ngma Vardiyali 162 23292 115095 ! )
Tam zamanli- nobetli 37 2,3378 1,09113
_ Derinden Stirekli giindiiz 130 2,7096 1,15041
Rol Siirekli gece 62 2,5524 ,99088 361 781 )
Yapma Vardiyal 162 2,7160 1,11994 ' '
Tam zamanli- nobetli 37 2,6689 1,10406
Siirekli giindiiz 130 3,1077 1,05509
- Samimi Siirekli gece 62 2,8065 1,16185
Davranis Vardiyals 162 27963 112764 2392 1068 )
Tam zamanli- nobetli 37 2,7658 ,92585

Calisma sekli bakimindan yapilan analiz bulgularina gore asir1 is yikii 6lgeginde
anlamli bir fark bulunmaktadir (F=7,650, p=,000). Post-hoc analiz sonucunda, siirekli giindiiz

calisanlarin (ortalama=3,4972) is yiikii algisinin, siirekli gece ¢alisanlardan (ortalama=4,0264)
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belirgin sekilde daha diisiik oldugu goriilmektedir. Diger olgeklerde ise istatistiksel anlaml

bir fark bulunmamaktadir.

Tablo 3.15. Meslek Se¢imi Degiskeni ANOVA Bulgulari

Meslek

Olcekler Secimi n Ortalama S.S. F p Post-hoc
ecimi
Kendi istegi 219 3,6260 1,11201 Kendi istegi
e Aile istegi 127 4,0809 , 73528 disiik
Aginls Yiki o 0 okisi | 20 43182 71247 1880 000% O
Is imkanlar1 25 3,9309 ,78829 yiiksek
Kendi istegi 219 2,6726 1,02599 Kendi istegi
Duygusal Aile istegi 127 2,4652 ,86361 3246 022* yiiksek
Emek Cevre etkisi 20 2,1308 , 75166 ' ' Cevre etkisi
Is imkanlar 25 2,3415 , 79820 diisiik
Kendi istegi 219 2,4209 1,21559 Kendi istegi
- Yizeysel Aile istegi 127 2,2218 1,02052 2 855 037* yiiksek
Rol Yapma  Cevre etkisi 20 1,7917 , 77398 ' ' Cevre etkisi
Is imkanlar 25 2,0533 ,84536 diisiik
Kendi istegi 219 2,7900 1,15876
- Derinden Aile istegi 127 2,6280 1,02540 2557 055 )
Rol Yapma  Cevre etkisi 20 2,2000 ,98542 ' '
Is imkanlar 25 2,4200 1,01735
Kendi istegi 219 3,0198 1,11979
- Samimi Aile istegi 127 2,7349 1,01257 2081 102 )
Davranis Cevre etkisi 20 2,7167 1,06114 ' '
Is imkanlar 25 2,8133 1,26959

Meslek secimi ile Olgek puanlari arasindaki iliski incelendiginde, asir1 is yiikii
olgeginde anlamli bir fark bulunmustur (F=7,880, p=,000). Post-hoc analiz sonucuna gore,
meslegi kendi istegiyle segenlerin is yiikii algis1 (ortalama=3,6260), ¢evre etkisiyle meslegi
secenlerden (ortalama=4,3182) daha diisiiktiir. Duygusal emek 6lg¢eginde de anlaml bir fark
gozlenmistir (F=3,246, p=,022); kendi istegiyle meslek secenlerin duygusal emek puani
(ortalama=2,6726), cevre etkisiyle meslek segenlerden (ortalama=2,1308) daha yiiksektir.
Yiizeysel rol yapma boyutunda da benzer bir anlamlilik bulunmustur (F=2,855, p=,037).
Burada da meslegi kendi istegiyle segenlerin yiizeysel rol yapma puanlari, gevre etkisiyle
secenlere gore daha yiiksektir. Diger boyutlarda ise istatistiksel olarak anlamli bir fark
bulunmamaktadir. Derinden rol yapma boyutu (p=,055) ve samimi davranis boyutunda
(p=,102) meslek secimi degiskeni istatistiksel olarak anlamli bir ortalama farkliligi meydana

getirmemektedir.
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Tablo 3.16. Birimde Calisma Tercihi Degiskeni T-Testi Bulgulari

Olgekler Birimde (_Ia_llsma ort. Ss t D
Tercihi
.o Kendi tercihi 188 3,6107 1,09979 -4,268
AsirtIs YUKG 4. o/ vonetici tercihi 203 4,0305 83548  -4.224 ,000%
Duygusal Kendi tercihi 188 2,6461  1,02562 1,786 075
Emek Idare/ yonetici tercihi 203 2,4733 ,88623 1,776 '
- Yiizeysel Kendi tercihi 188 2,3910 1,20028
Rol Idare/ yonetici tercihi 1534 126
Yapma 203 2,2167  1,04404 1,526
- Derinden Kendi tercihi 188 2,7965 1,13443
Rol Idare/ yonetici tercihi 1,950 ,052
Yapma 203 2,5788  1,07282 1,946
- Samimi Kendi tercihi 188 2,9557  1,18308 ,990 393

Davranis  Idare/ yonetici tercihi 203 2,8456  1,01270 ,984

Birimde ¢alisma tercihi degiskeninin dlgcek puanlari lizerindeki etkisi incelendiginde,
yalnizca asir1 is yiikii 6lgeginde anlamli bir fark bulunmustur (t=-4,224, p=,000). Burada
idarenin istegiyle ¢alistiklar1 birimde bulunanlarin is yiiki algisi, kendi tercihleriyle
birimlerinde g¢alisanlardan daha yiiksektir. Duygusal emek Olgeginde ve alt boyutlarda ise

istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmamaktadir.

Tablo 3.17. Egitime Uygun Birimde Calisma Degiskeni T-Testi Bulgulari

Olcekler Egitime
Blm?#ge n Ort. S.S t p
Calisma
C Evet 284 3,7250 1,04786  -3,408 ,001*
Astrt I Yikid Hayir 107 41037 76789  -3.910
Duygusal Emek Evet 284 2,6194 ,99767 2,130 ,034*
Hayir 107 2,3889 ,82679 2,318
- Yiizeysel Rol Evet 284 2,3650 1,16762 1,855 ,064
Yapma Hayir 107 2,1293 ;98290 2,005
- Derinden Rol Evet 284 2,7544  1,12049 2,072 ,039*
Yapma Hayir 107 2,4953 1,05172 2,133
- Samimi Evet 284 2,9484 1,11301 1,464 ,144
Davranis Hay1r 107 2,7664 1,05032 1,503

Katilimeilarin egitime uygun birimde ¢alisip ¢aligmadiklarina gore 6lgek puanlarmin
karsilagtirildigi analiz bulgularina gore, asiri is yiikii 6lgeginde anlamli bir fark bulunmaktadir
(t=-3,910, p=,001). Burada egitime uygun olmayan birimde ¢alisanlarin is yiikii algisi, uygun
birimde calisanlardan daha yiiksektir. Duygusal emek oOl¢eginde de anlamli farkliliklar
gozlenmistir (t=2,318, p=,034). Burada egitime uygun birimde ¢alisanlar daha yiiksek

puanlara sahiptir. Derinden rol yapma boyutunda anlamli (t=2,133, p=,039) olarak ortaya
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cikan fark, egitime uygun birimde ¢alisan katilimcilar lehinedir. Yiizeysel rol yapma (p=,064)
ve samimi davranis (p=,144) boyutlarinda egitime uygun birimde ¢alisma durumu anlamli bir

farklilik yaratmamaktadir.

Tablo 3.18. Calisma Ortamindan Duyulan Memnuniyet Degiskeni ANOV A Bulgulari

Calisma
Olcekler OrDtﬂ;EFac:‘an n Ortalama S.S. F P Post-hoc
Memnuniyet
Hi¢ memnun degil 69 4,2174 ,65392 Hi¢ memnun
. Pek memnun degil 61 4,2191 ,49387 degil ve
Asirt I Ortada 65 39678 88686 11,223 ,000% ek memnun
Yiikil Memnun 107 35854  1,05576 el yiksek
Cokmemnun 89 34505  1,22535 o disik
Hi¢ memnun degil 69 2,1561 ,65643 )
b | Pek memnun degil 61 2,3758 ,83301 H“{merf‘”..””
Duygls Ortada 65 25633 88274 6841 000% (ET O
Memnun 107  2,6341 1,01484 yiiksek
Cok memnun 89 2,8920 1,09012
Hi¢ memnun degil 69 1,9130 ,81880 .

- Yiizeysel ~ Pekmemnundegil 61  2,1066 95889 Hig memnun
Rol Ortada 65 23077 104426 4988  001x (<E AW
Yapma Memnun 107 2,3660  1,16407 viiksek

Cok memnun 89 2,6498 1,32456
Hi¢ memnun degil 69 2,2609 ,91899 )

- Derinden  Pek memnundegil 61 24959  ,99843 Hi¢ memnun
Rol Ortada 65 26077 101548 6,340  ,000* Cdjlfﬁli“mi‘ffn
Yapma Memnun 107 2,7850  1,16070 yiiksek

Cok memnun 89 3,0730 1,17877
Hi¢ memnun degil 69 2,5024 ,93868 Hi
. Pek memnun degil 61  2,7541  1,03082 & eyt
: ]S)ZTT'QI'IS Ortada 65 30154 101624 3950 004 (E A
Memnun 107 2,9688  1,19620 viiksek

Cok memnun 89 3,1348 1,11885

Katilimcilarin ¢alisma ortami memnuniyetine gore asir1 is yiikii 6lgeginde istatistiksel
olarak anlamli bir fark bulunmaktadir (F=11,223, p=,000); hi¢ memnun olmayan katilimcilar
(ortalama=4,2174), ¢cok memnun olan katilimcilara gore (ortalama=3,4505) daha yiiksek is
yukii algisina sahiptir. Duygusal emek 6l¢eginde da anlamli farklilik gézlenmistir (F=6,841,
p=,000); hi¢ memnun olmayanlar (ortalama=2,1561), ¢ok memnun olanlara gore
(ortalama=2,8920) daha diisik duygusal emek algisina sahiptir. Yiizeysel rol yapma
(F=4,938, p=001), derinden rol yapma (F=6,340, p=,000) ve samimi davrams (F=3,950,
p=,004) boyutlarinda da anlamli farklar vardir. Memnuniyet diizeyi arttikca, duygusal emek

ve samimi davranig diizeylerinin de arttig1, 1§ yiikii algisinin ise azaldig1 gozlenmistir.
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1.5.5. Arastirma Hipotezlerinin Test Edilmesi

Arastirmada ele alinan degigkenler arasindaki iliskilere yonelik olarak ortaya atilan
hipotezlerin test edilmesi noktasinda korelasyon analizi ve regresyon analizine

bagvurulmustur.

Iki veya daha fazla degisken arasindaki iliski Korelasyon ve Regresyon kullanilarak
incelenebilmektedir. iki veya daha fazla degisken arasindaki iliskinin yonii ve giicii
korelasyon analizi kullanilarak belirlenebilmektedir. Korelasyon, degiskenler arasinda nasil
ve ne kadar gii¢lii bir iliskinin oldugunu 6l¢en istatistiksel bir aragtir. Korelasyon degeri -1 ile
+1 arasindadir. Korelasyon degeri sifira ne kadar yakinsa degiskenler arasindaki iligski zayiftir;
benzer sekilde, korelasyon degerinin bire yakin olmasi degiskenler arasinda daha yiiksek
(yakin) bir iliski oldugunu gostermektedir. Veriler normal dagilim serilediginde Pearson
Korelasyon katsayilari kullanilmaktadir. Korelasyon katsayilarinda 0 < r > 0,4 ise korelasyon
diisiiktiir; 0,4 < r < 0,7 ise orta seviyede; 0,7 < r < 1 ise yliksek seviyede korelasyon stz
konusudur ve buna gore degerlendirme yapilmaktadir (Kafle, 2019). Buna gore, arastirma
degiskenleri arasindaki iligkilerin yOniinii ve giiciinii belirlemeye doniik olarak

gerceklestirilen korelasyon analizinin sonuglar1 asagidaki gibidir.

Tablo 3.19. Korelasyon Analizi Bulgulari

Arastirma

Degiskenleri 1 2 3 4 :
1. Asin s Yiikii Pearson !
Pearson -,461™ 1
2. Duygusal Emek 000
3. Yiizeysel Rol Pearson -,410™ ,938™ 1
Yapma p ,000 ,000
4. Derinden Rol Pearson -,381™ 912" ,816™ 1
Yapma p ,000 ,000 ,000
5. Samimi Davrani Pearson -,390™ ,638™ ,405™ 434™ 1
-8 avrants 000 ,000 ,000 ,000

** 000 diizeyinde anlamli iligki (Pearson korelasyon-¢ift kuyruk)

Tablo 3.18, korelasyon analizi sonucunda elde edilen bulgulari, asir1 is yiiki ile
duygusal emek, yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve samimi davranig arasindaki
iligkilerin yonii ve giiclinii ortaya koymaktadir. Elde edilen bulgulara gore, asir1 is yiikii ve
duygusal emek arasinda negatif yonlii anlamli bir iligki bulunmaktadir (r=-0,461, p=,000). Bu,
bulgu asir1 is yiikii arttikca duygusal emek seviyesinin diistiigiinii gdstermektedir. iliski orta
diizeyde ve anlamhidir. Asir1 is yiikii ve yiizeysel rol yapma arasinda da negatif yonlii anlaml

bir iliski gozlemlenmistir (r=-,410 p=,000). Bu sonug, asir1 is yiikii arttikca yiizeysel rol
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yapma diizeyinin azaldigin1 belirtmektedir. Iliski orta kuvvette ve anlamlidir. Asir1 is yiikii ve
derinden rol yapma arasinda negatif yonlii anlamli bir iliski mevcuttur (r=-,381, p=,000). Bu,
is yiikiiniin artmasinin derinden rol yapma diizeyini azalttigin1 gdstermektedir; iliski orta
diizeyde bir kuvvete sahiptir. Asir1 is ylkii ve samimi davranis arasinda da benzer sekilde
negatif yonlii anlamli bir iliski bulunmaktadir (r=-,390, p=,000). Bu, asir1 is yikiiniin
artmasinin samimi davranig diizeyini diisiirdigline isaret etmektedir. Ele alinan bu iligkinin de

orta kuvvette oldugunu séylemek miimkiindiir ve iliski anlamlidir.

Korelasyon analizi neticesinde edlde edilen bu bulgulardan hareketle, arastirma
degiskenleri arasindaki iliskilerde, bagimli ve bagimsiz degisken iligkileri gozetilerek
aciklayabilirlik (yordama) durumlarini tespit etmek amacli olarak regresyon analizlerine

gecilmisgtir.

Regresyon analizi iki veya daha fazla degisken arasindaki iliskiyi denklem yardimiyla
incelemeye ¢aligmaktadir, denkleme regresyon modeli adi verilmektedir. Regresyon analizi,
iki veya daha fazla degisken arasindaki iliskinin dogasin1 belirler ve daha sonra bilinmeyen
degiskeni (bagimli degisken) bilinen degisken (bagimsiz degiskenler) yardimiyla tahmin
etmeye calismaktadir. Baska bir deyisle, bir regresyon analizinde iki tiir degisken vardr. Tlgi
duyulan degiskeni tahmin etmek icin kullanilan degiskenlere bagimsiz veya aciklayici
degisken veya tahmin edici adi verilmektedir. Degeri tahmin edilecek degiskene bagiml
degisken veya agiklanan degisken veya regresyon denilmektedir (Montgomery, 1982). Iki
(biri bagimli digeri bagimsiz) degisken arasindaki iliski ayni anda inceleniyorsa regresyona
basit regresyon, ikiden fazla degiskenin ayni anda incelenmesine ise ¢oklu regresyon
denilmektedir. Eger Y bagimli degisken ve X bagimsiz degisken ise Y'nin regresyon
denklemi Y = a + b X seklinde olacaktir. Burada, a = y kesisimi = sabit = X = 0 oldugunda
Y'nin degeri b = regresyon katsayis1 = egim katsayis1 = X degerindeki birim degisim basima Y
degerindeki degisimdir (Kafle, 2019). Regresyon modeli i¢in elde edilen p degeri <,05 ise
regresyon katsayist 0’dan farkhidir, yani iki degisken arasindaki iligki istatistiksel olarak
onemlidir. Degiskenler arasinda dogrusal bir iliski s6z konusudur. Diger taraftan, regresyon
modelinin uygunluk gostergesi R? seklinde ifade edilmektedir. R? degeri 1°e ne kadar yakinsa
bagimsiz degiskenin bagimli degiskende gerceklesen degisimi agiklama giicli o kadar fazla
oldugu anlami ¢ikmaktadir (Kilig, 2013: 90). Buna gore, arastirmanin hipotezlerinden yola

cikilarak her bir iliskinin testi i¢in bir basit dogrusal regresyon modeli olusturulmustur.

e Hi Asinn ig yukii ile duygusal emek arasinda ters yonlii anlamli bir iliski vardir.

(Model 1)
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e Hia Asirt is yiikii ile ylizeysel rol yapma arasinda ters yonlii anlamli bir iliski vardir.
(Model 2)

e Hip Asini is yiikii ile derinden rol yapma arasinda ters yonlii anlamli bir iliski vardir.
(Model 3)

e Hic Asint is yiikii ile samimi davranig arasinda ters yonli anlamli bir iligki vardir.

(Model 4)

Bu aragtirma hipotezlerinden hareketle, dncelikle birinci regresyon modelinde asir1 is
yiikii ile duygusal emek ele alinmigtir. Modelde asir1 is yiikii bagimsiz, duygusal emek
bagimli degiskendir. Ikinci, iiciincii ve dérdiincii regresyon modellerinde ise asir1 is yiikii
bagimsiz degisken olarak ele alinirken, duygusal emegin boyutlar1 olarak yiizeysel rol yapma,
derinden rol yapma ve samimi davranig bagimli degiskenler olarak ele alinmistir. Bu
kapsamda olusturulan regresyon modelleri ¢ercevesinde analizler gergeklestirilmis olup, elde

edilen bulgular asagida sunulmustur.

Tablo 3.20. Regresyon Analizi Bulgulari

Regresyon Modeli

gig;;ﬂi l?eaggil;ll_:el;l Beta  Std. Hata t R? p
(Sabit)
Asirt s Yiikii  Duygusal Emek 4223 ézg 2146723?1 212 888
Asin Is Yiikii YﬁZYe;fsrenlaRol ‘—1,,2(23 :(2)(5); :_Lg ,’5388 ,168 :ggg
Asin Is Yiikii Der;r;(:)?:aRol l_lﬁzlé :Sg; ?g,’fgg ,145 :ggg
Asir Is Yiiki S:gr];r:l; ‘_1,'453?22 :(2)(5)3 ?51’5256 ,152 :888

Tablo 3.19°da goriildiigii tizere, asir1 is yiikii ile duygusal emek arasindaki regresyon
modeli (p=-,445 , t=-10,241, p=,000) asir1 is yiikii artttkga duygusal emek seviyesinin
azaldigim dogrulamaktadir. Bu modelde R?=,212 diizeyindedir, yani asir1 is yiikii degiskeni
duygusal emek diizeyindeki degisimin %?21.2’sini agiklamaktadir. Bu oran, modelin orta
diizeyde bir agiklayiciliga sahip oldugunu gostermektedir. Asir1 is yiiki ile ylizeysel rol
yapma arasindaki regresyon modeli (=-,465, t=-8,878, p=,000) asir1 is yiikii arttikca yiizeysel
rol yapma davramisiin azaldigini gostermektedir. Bu modelde R?=,168 seviyesindedir, yani
asir1 is yiikl degiskeni yiizeysel rol yapmadaki degisimin %16.8’in1 aciklamaktadir. Modelin
aciklayiciligr orta diizeydedir. Asirn Is yiikii ile derinden rol yapma arasindaki regresyon
modeli (p=-,425 , t=-8.135, p=,000) asir1 is yiikiiniin artmasmin derinden rol yapmay1
azalttigin1 gostermektedir. Bu modelde R2=,145’tir. Asir1 is yiikli degiskeni derinden rol
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yapma lizerindeki degisimin %14.5’in1 aciklamaktadir. Modelin agiklayiciligr diisiik ila orta
diizeyde olarak degerlendirilebilir. Asir1 is yiikii ile samimi davranig regresyon modeli (B=-
432, t=-8.365, p=,000) asir1 is ylikiiniin artmasinin samimi davranis diizeyini diistirdiglini
gostermektedir. Bu modelde R?=,152 diizeyinde ortaya ¢ikmistir, bu anlamda asir1 is yiikii
degiskeni samimi davranis lizerindeki degisimin %15.2’sini agiklamaktadir. Bu oran da diistik

ila orta diizeyde bir aciklayicilik diizeyini isaret etmektedir.

Sonug olarak korelasyon ve regresyon analizleri, asir1 ig yiikii ile duygusal emek ve alt
boyutlar1 arasinda anlamli ve negatif yonlii iligskiler oldugunu ortaya koymustur. Regresyon
analizleri, asir1 is yiikiinliin ¢alisanlarin duygusal emek diizeyini agiklamada orta diizeyde
etkili oldugunu, yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve samimi davranis gibi alt boyutlari
ise daha diisiikk oranlarda etkiledigini goOstermistir. Asir1 is yiikii calisanlarin duygusal
emeklerini azaltmaktadir. Elde edilen bu bulgular 1s18inda “H1. Asir is yiikii ile duygusal
emek arasinda ters yonlii anlaml bir iligki vardir.” temel hipotezi ve bu hipoteze bagl olan alt
hipotezler olarak “Hla. Asir1 is yiikii ile yiizeysel rol yapma arasinda ters yonli anlamli bir
iliski vardir.”, “H1b. Asir1 i yiikii ile derinden rol yapma arasinda ters yonlii anlamli bir iligki
vardir.”, “Hlc. Asir1 is yiikii ile samimi davranis arasinda ters yonlii anlamli bir iliski vardir.”

seklinde ortaya atilan hipotezlerin kabul edildigini sdylemek miimkiindjir.
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SONUC

Glinlimiiz piyasa sartlarinda, kuruluslarin uzun vadeli ve siirdiiriilebilir gelisme,
karlilik ve biliylime gibi amaclart ve hedefleri gergeklestirebilmek i¢in en etkili
kaynaklaridan biri insan kaynagidir. Ozellikle hizmet sektériinde insan kaynagi, hizmetlerin
nev’i geregi One ¢ikmaktadir. Bu kaynagin, Dbireysel ve Orgiitsel ¢iktilarin
degerlendirilmesinde psikolojik ve duygusal yonleriyle birlikte ele alinmasi gerekmektedir
(Bigkes vd., 2014: 97).

Sosyal bir varlik olarak bireylerin diger insanlarla iletisim ve etkilesim kurdugu
stirecte duygular 6énemli bir rol oynamaktadir. Giinliik hayatta sik¢a karsilagilan duygular,
uzun siiredir sosyoloji ve psikoloji alanlarinin ilgisini ¢eken bir konu olmustur. Ancak is
organizasyonlarinda insan faktoriiniin giderek daha fazla Onem kazanmasiyla birlikte,
duygularin rolii orgiitsel davranis ve isletme bilimi alandaki arastirmacilarin da dikkatini
cekmektedir. Bu durum, yonetim teorilerinin incelendiginde insan ve duygularin éneminin

belirginlestigini gostermektedir (Kolbasi, 2019: 1).

Bugiiniin ¢alisma ortaminda ¢alisanlarin duygusal katkilari, is siirecleri i¢in 6nemlidir.
Ozellikle hizmet sektdriinde, c¢alisanlardan miisterilerle (bu sektdrden sektdre Ornegin
yolcular, misafirler ya da hastalar ifadesi alabilmektedir) belirli duygusal etkilesimler
kurmalar1 beklenmektedir. Bu alanda faaliyet gostermekte olan kurum ve kuruluslar, bu
beklentileri karsilamak igin cesitli stratejiler kullanmaktadir. Is yasaminda duygusal emek
kavrami, tam olarak bu noktada ele alindiginda, en temel manasi ile calisanlarin gorev
stiresince hizmeti alan tarafa kendilerinden beklenen duygulari goéstermeleridir. Duygusal
emek, sergilenen duygularla gercek hissedilen duygular arasindaki iliskiye dayali bir duygu
yonetimi siirecidir ve hem calisanlar hem de kuruluslar {izerinde olumlu veya olumsuz
etkilere sahip olabilmektedir (Giingér, 2009: 167). Bu durum saglik sektoriinde faaliyet

gosteren kuruluglar ve burada gorevlerini icra eden calisanlar i¢in de gegerlidir.

Saglik sektoriinde calismak, calisanlarin hastalara kaliteli hizmet sunmalarinin
beklendigi bir ortamda faaliyet gostermelerini gerektirir (Drach-Zahavy, 2010). Saglik
profesyonelleri, hastalar ve hasta yakinlariyla olan etkilesimlerinde duygularini uygun sekilde
ifade etmek icin duygusal emek sergilemelidir (Grandey, 2000). Bu emek, yiizeysel rol yapma
veya derin rol yapma seklinde iki strateji ile gerceklestirilir. Yiizeysel rol yapma, ¢alisanin
gergek duygularimi gizleyerek beklenen duygulari sergilemesidir; derin rol yapma ise,

calisanin aslinda hissetmedigi ama uygun goriilen duygulart hissetmeye calismasidir
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(Grandey, 2000; Van Gelderen vd., 2017; Yoo ve Arnold, 2016). Bu stratejiler, saglik
profesyonellerinin disa vurmak istemedikleri ger¢ek duygularini gizlemelerine olanak
tanimaktadir. Ancak, ilgi ve sefkat gostermek, 6fke veya kaygiy1 bastirmak gibi durumlar,
duygusal ifadeleri kontrol etmeyi zorunlu kildiginda, saglik calisanlar1 i¢in bu temaslar
duygusal olarak oldukga zorlu olabilmektedir. Ozellikle, hasta memnuniyetine biiyiikk énem
verilen Ozel saglik kurumlarinda, bu tiir duygusal emek daha da belirgin hale gelmektedir
(Grandey, 2000; Mann, 2005; De Leeuw, 2020).

Literatiirde, duygusal emegin belirli calisma alanlarinda orgiitsel ve kisisel sonuglarla
iliskili oldugu gorilmektedir ve saglik ¢alisanlar1 bu konuda en One c¢ikan meslek
gruplarindan biri olarak kabul edilir (Erickson ve Grove, 2008; Bagdasarov ve Connelly,
2013; Yetim ve Erigii¢, 2019; Yamada ve Abe, 2022; Pines vd., 2023; Y1ldiz ve Ding, 2023).
Ancak, Mann (2005) ve Erickson ve Grove (2008) gibi arastirmacilar, saglik hizmeti
ortaminda duygusal emegin Onciilleri ve sonuclarina yonelik kapsamli calismalarin sinirh
oldugunu vurgulamaktadir. Bu nedenle bu alanda yapilan ¢alismalarin elde ettigi bulgular ve

degerlendirmelerin kiymet arz ettigi diisiiniilmektedir.

Bu ¢alismada, saglik ¢alisanlarinin duygusal emek gostermesini zorlastirabilecek bir
orgiitsel kosul olarak “asir1 is yiki’” olgusu ele alinmistir. Asirt is yiikiiniin, saghk
calisanlariin duygusal emek sergileme yetenegini olumsuz etkileyebilecegi ve dolayisiyla
duygusal emekle negatif bir iliskiye sahip olabilecegi varsayilmistir. Bu faktor, saglik
calisanlarinin duygusal emeklerini etkili bir sekilde yerine getirme becerisini azaltici bir etken
olarak degerlendirilmistir. Iligkisel tarama modelinde asir1 is yiikii bagimsiz degisken,
duygusal emek ve alt boyutlar1 ise bagimli degiskenler olarak ele alinmistir. Bu degiskenler
arasindaki iligkilerin istatistiksel olarak tespit edilmesi amacglanmistir. Bu amag
dogrultusunda, bir nicel arastirma kapsaminda anket usulii ile katilimcilardan birincil veriler
elde edilmistir. Elde edilen veriler SPSS istatistik analiz programinda ¢6ziimlenmis ve
birtakim bulgulara erisilmistir. Arastirmada elde edilen bulgular1 agsagidaki sekilde 6zetlemek

mumkindiir.

Demografik ve mesleki faktorler agisindan yapilan t-testi ve  ANOVA analizleri,
katilimcilarin is ylikii ve duygusal emek algilarinin bazi degiskenlere goére anlamli farklar

gosterdigini ortaya koymustur.

Katilimcilarin demografik 6zelliklerine iliskin olarak yapilan analizlerde 6ne ¢ikan

sonugclar su sekildedir:
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Medeni duruma gore bekar ve evli katilimcilar arasinda asir1 is ylikiinde ortalama farki
vardir ve evli katilimcilar bekarlara gore daha yiiksek diizeyde is yiikii algilamaktadir.
Duygusal emek, yiizeysel rol yapma ve samimi davranis boyutlarinda anlamli farklar
vardir; burada bekarlar her iki boyutta da daha yiiksek puanlar almiglardir.

Egitim seviyesine gore sadece asir1 is ylkii boyutunda anlamli bir fark tespit
edilmigtir. Lise mezunlarinin asirn is yiikii algisi, lisans mezunlarina gore daha
diistiktiir.

En diisiik yas gurubunu olusturan 24 yas ve altindaki katilimcilarin asir is yiikii algisi,
en yiiksek yas gurubunu olusturan 45 yas ve lzerindeki katilimcilardan anlamli
derecede diistiktiir.

Geliri giderinden az oldugu algisina sahip olan katilimecilarin is yiiki algisi, geliri
giderinden fazla olanlara kiyasla daha yiiksektir.

Cocuk sahipligi bakimindan degiskenler ele alindiginda, c¢ocuk sahibi olan
katilimcilarin ¢ocuk sahibi olmayanlara gore daha yiiksek diizeyde is yuki
algiladiklar1 anlasilmistir. Cocuk sahibi olmayan katilimcilarin duygusal emek ve

yiizeysel rol yapma diizeyleri, ¢cocuk sahibi olanlara gore daha yiiksektir.

Katilimcilarin mesleki o6zelliklerine iligkin olarak yapilan analizlerde ©ne c¢ikan

sonuglar su sekildedir:

Mesleki kidem arttikca asir1 1 yiiki algist da artmaktadir. 1-3 yil deneyime sahip
katilimcilarin 15 yuki algis1 en diisiik seviyededir, 21 yil ve {izeri deneyime sahip
katilimcilar ise en yiiksek is yiikli algisina sahiptir. Samimi davranis boyutunda da
benzer bir fark goriilmiis, daha az deneyime sahip olanlarin daha yiiksek samimi
davranis sergiledikleri tespit edilmistir.

Stirekli giindiiz ¢calisanlarin asir1 1§ yiikii algisi, siirekli gece veya vardiyali ¢alisanlara
gore daha diisiik bulunmustur.

Meslegi kendi istegiyle secenlerin asiri is yiikii algist1 daha distiktiir. Cevrenin
etkisiyle meslegi segenler ise daha yiiksek is yiikii algisina sahiptir.

Idare veya yonetici istegiyle biriminde calisan katilimcilar, kendi tercihine gore
calisanlara kiyasla daha ytiksek is yiikii algisina sahiptir.

Egitime uygun olmayan birimde c¢alisanlarin is yiikii algisi, uygun birimde
calisanlardan daha yiiksektir. Egitime uygun birimde c¢alisanlar duygusal emek

acisindan ve derinden rol yapma boyutu agisindan daha yiiksek puanlara sahiptir.
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e (alisma ortamindan duyulan memnuniyet arttik¢a is yukii algis1 azalmaktadir. Hig
memnun olmayan katilimcilarin is yikii algisi ok memnun olanlardan daha yiiksek
bulunmugtur. Memnuniyet diizeyi arttikca duygusal emek ve samimi davranig

diizeylerinin de artt1g1 tespit edilmistir.

Korelasyon ve regresyon analizleri, asir1 is yiikii ile duygusal emek ve alt boyutlar

arasindaki iliskileri incelemis ve asagidaki 6nemli bulgulara erigmistir:

e Asin is yiikii ile duygusal emek, yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve samimi
davranig arasinda negatif yonlii anlamli iligkiler bulunmustur. Bu iliskiler, asir1 is yiiki
arttikga c¢alisanlarin duygusal emek ve samimi davranig diizeylerinin azaldigini
gostermektedir.

e Asir is yiikiinliin duygusal emek lizerindeki etkisi anlamlidir ve is yiikii degiskeni
duygusal emekteki degisimin %21.2°sini agiklamaktadir. Ylizeysel rol yapma
boyutunda asir1 is yiikii degiskeni %16.8 oraninda agiklayici etkiye sahiptir. Derinden
rol yapma boyutunda asir1 is yiikiiniin agiklayiciligi %14.5 oranindadir. Samimi

davranis boyutunda asir1 is yiikiinlin agiklayiciligi %15.2 oranindadir.

Bu analiz bulgulari, asir1 is yiikii arttik¢a ¢alisanlarin duygusal emek gergevesinde
gosterdikleri davraniglarin azaldigini ortaya koymaktadir. Asir1 is yiikii, ¢alisanlarin duygusal
agidan emek gosterebilecek yondeki egilimi azaltmakta; samimi ve derinden rol yapma gibi
davranis bi¢imlerinde azalmaya neden olmaktadir. Dolayisiyla asir1 is yiikiinden ileri gelen bu
durum, calisanlarin iglerinde daha az duygusal emek egilimine girmelerine yol

acabilmektedir.

Literatiirde yer alan bazi ¢aligmalar saglik sektoriinde duygusal emek ve asirt is yiikii
arasindaki iligkiyi aragtirmis ve siklikla bu faktorlerin saglik c¢alisanlarinin refahi ve is
performansi iizerindeki Onemli etkisini vurgulamistir. Bu calismalar konum, 6rneklem
biiyiikliigii ve arastirma yontemleri agisindan farklilik gosterse de saglik ¢alisanlarinin yogun
is yiikleriyle birlikte duygusal talepleri yonetmede karsilastiklar1 zorluklar: tutarli bir sekilde

vurgulamaktadir.

Ornegin Brotheridge ve Grandey (2002) tarafindan yapilan &nemli bir calisma,
Kanada’daki saglik ¢alisanlar1 arasindaki duygusal emegi incelemis ve hemsirelerden olusan
bir drneklem iizerinde durmustur. Bu arastirma, duygusal emegi, tiikenmisligi ve is tatminini
Olemek i¢in anketler kullanan nicel bir yaklasim kullanmistir. Bulgular, 6zellikle yiizeysel

oyunculuk (calisanlarin duygularini taklit ettigi) olmak tizere yiiksek diizeyde duygusal
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emegin artan tilkenmislik ve azalan is tatminiyle iligkili oldugunu ortaya koymustur. Calisma
ayrica, asiri is yiikiiniin bu etkileri daha da koétiilestirdigini ve hemsireler arasinda daha 6nemli
duygusal tiikkenmislige yol agtigini belirtmistir. Bu, duygusal emek ve agir is yiikiiniin
birlesiminin  saglik ortamlarinda ruh saghgi ve 1is performansin1 ciddi sekilde

etkileyebilecegini gostermektedir.

Amerika Birlesik Devletleri baglaminda, Erickson ve Grove (2007) tarafindan yapilan
bir ¢alisma, duygusal emek ve is yiikiiniin saglik calisanlarinin tiikenmisligi ve is tatmini
iizerindeki etkilerini arastirmistir. Calismaya hemsireler, doktorlar ve destek personeli de
dahil olmak iizere 564 saglik c¢alisan1 katilmis ve anketleri derinlemesine goriismelerle
birlestiren karma yontemli bir yaklagim kullanilmistir. Bulgular, duygusal emek, asir1 is yiiki
ve tilkenmislik arasinda giiclii bir korelasyon oldugunu ortaya koymustur. Ozellikle, daha
yiiksek diizeyde duygusal emek ve is yiikii bildiren saglik calisanlari, tilkenmisligin temel
bilesenleri olan daha yiiksek diizeyde duygusal tiikenme ve duyarsizlagsma bildirmislerdir.
Nitel veriler, katilimcilarin agir hasta yiikleriyle ugrasirken duygularini yonetme konusunda
stirekli baski nedeniyle bunalmis ve duygusal olarak tiikenmis hissettiklerini ifade etmeleri ile

bu bulgular1 desteklemistir.

Cheung ve Tang (2010) tarafindan yapilan bir baska c¢alisma, daha yiiksek is
yiiklerinin saglik calisanlarini derin oyunculuktan ziyade yiizeysel oyunculuga ittigi sonucuna
varmistir. Duygulan taklit etmeyi veya bastirmay1 igeren yiizeysel oyunculuk, duygusal
olarak yipratic1 bir faktor olarak is tatminsizligi, artan stres ve daha diisiik hasta bakimi

kalitesi gibi olumsuz sonuglara yol agabilmektedir.

Hinderer vd. (2014), daha yiiksek is yiikiiniin sefkat yorgunlugu riskini artirdigini ve
saglik calisanlarinin sefkatli, empatik bakim saglamak icin gerekli duygusal emegi
gergeklestirmesini zorlastirdigini tespit etmistir. Karimi vd. (2014) tarafindan yiiriitiilen bagka
bir caligma, Avustralya’da saglik caliganlarina yiiklenen duygusal talepleri ve bu taleplerin is
yiikiiyle nasil etkilesime girerek is stresini nasil etkiledigini arastirmistir. Kesitsel bir anket
tasarim1 kullanarak arastirmacilar ¢esitli hastanelerdeki 243 hemsireden veri toplamistir.
Sonuglar, duygusal emegin, 6zellikle derin oyunculuk (calisanlarin ifade ettikleri duygular
hissetmeye ¢alistiklar1) duygusal talepler orta diizeyde oldugunda daha yiiksek is tatminiyle
baglantili oldugunu gdstermistir. Ancak, bu talepler asir1 is yiikiiyle birlestirildiginde stres
seviyeleri 6nemli Olciide artmis ve daha yiiksek isten ayrilma niyetlerine yol agmistir. Bu
calisma, duygusal emegin olumlu yonleri olabilse de bunaltici is yiikleriyle birlestirildiginde

zararl hale geldigini vurgulamaktadir.
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Riley ve Weiss’in (2016), saglik calisanlar1 tarafindan saglik ortaminda kullanilan
duygusal emek yelpazesini ve bunun personel ve kuruluslar i¢in sonuglarini belirlememek
iizere gergeklestirdikleri aragtirmada, saglik c¢alisanlarinin  duygusal calismalarini
degersizlestiren orglitsel sistemlere direndigini ve duygularin her zaman ‘satin
almamayacagin1” veya “sahip olunamayacagini” diisiindiiklerini ortaya koymustur. Inceleme,
duygusal emegin kullaniminin siklikla gizlendigini, hafife alindigin1 ve degersizlestirildigini

bulmustur.

Zhao vd. (2019), daha yiiksek is yiikiine sahip saglik c¢alisanlarmin daha fazla
duygusal tiikenmislik yasadigini1 ve bunun da duygularini diizenleme ve hasta etkilesimlerinde
beklenen duygusal katilim diizeyini siirdiirme kapasitelerini azalttigin1 bulmustur. Duygusal

emek, saglik ¢alisanlari asir1 is yiikii nedeniyle asir1 gerildiginde olumsuz etkilenmektedir.

Biiyiikbayram ve Giil (2020), Covid-19 salgini sirasinda duygusal emek davraniginin,
ozellikle ylizeysel davranisin (gercek duygularini gizleme) saglik calisanlar1 arasinda arttigini
bulmusgtur. Caligmada katilimcilarin  toplam duygusal emekleri ile tiikkenmislik puan
ortalamalar1 arasinda pozitif yonde anlamli bir iliski oldugu bulunmustur. Analizler pandemi
sirasinda artan is yuki ile birlikte saglik calisanlarinda duygusal emek davranisinin arttigin

ve bunun tiikenmiglige yol actigini gostermistir.

Spanyik vd. (2023) tarafindan yapilan bir baska ¢alisma, Covid-19 salgimi sirasinda
saglik calisanlar1 arasinda is ylkiiyle birlikte duygusal tiikenmislik ve travmatik stresteki
uzunlamasina degisiklikleri incelemistir. Bulgular, 6n saflardaki saglik calisanlarinin 6n
saflarda olmayan calisanlara kiyasla daha yiiksek diizeyde duygusal tiikenmislik ve ikincil
travmatik stres yasadigini gostermistir. Dahasi, her iki grup da zamanla bu 6lgiimlerde 6nemli
artiglar gostererek, yiiksek is yiikiine ve strese uzun siire maruz kalmanin zararh etkisini

vurgulamistir.

Dogan ve Tugay’in (2024) elde etmis oldugu arastirma bulgularina gére duygusal
emek, tilkenmislik ve psikolojik sermaye arasinda onemli bir iliski bulunmaktadir. Saglik
calisanlarinin is yiikii duygusal emegi olumsuz etkileyebilmekte ve tiikenmislige yol

acabilmektedir.

Koca vd. (2024) is yiikii arttikga stres ve tikenmislik nedeniyle duygusal emegin
kalitesinin diisebilecegini gostermistir. Bulgular, saglik calisanlarinin is yliklerine iliskin
algilarinin  genel is tatminlerini ve duygusal katilimlarint dogrudan etkiledigini

vurgulamaktadir. Calisma, saghk calisanlarinin  is  yiikii ve c¢alisma kosullarinin
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incelenmesinin, c¢alisanlarin is yasam Kkalitesi ve sunulan hizmet kalitesi agisindan biiyiik

onem tagidigini ortaya koymustur.

Sarabia-Alcocer vd. (2024) tarafindan ortaya cikarilan aragtirma bulgulari, yiiksek is
yiikiiniin saglik calisanlar1 arasinda ¢ok yaygin oldugunu, bunun duygusal tiikenmislik gibi
sorunlarla 6nemli Olglide katkida bulundugunu ortaya koymustur. Calisma, saglik
calisanlarinin %60’ min giinliik 9-12 saatlik vardiyalar seklinde ¢alistigin1 ve bunun da artan

strese ve duygusal yorgunluga yol agtigin1 gostermistir.

Genel olarak bu galismalar duygusal emek ve asir1 is yiikiiniin saglik sektoriinde
birbiriyle baglantili oldugunu ve siklikla tiilkenmislik, is tatminsizligi ve artan isten ayrilma
niyetleri gibi bireysel ve orgiitsel baglamda birtakim olumsuz sonuglara yol agtigini tutarli bir
sekilde gostermektedir. Literatiire paralel olarak bu arastirmada da elde edilmis olan bulgular,
duygusal emegi ve is yiikiinii etkili bir sekilde yonetmenin saglik ¢alisanlarinin ruh sagligim

ve refahini korumak i¢in ¢ok 6nemli oldugunu gostermektedir.

Bu arastirmada elede edilen bulgular ve literatiirde paralel yonde ortaya ¢ikan sonuglar
1s181inda, saglik sektoriinde duygusal emek ve asir1 i yiki olgularinin ¢aliganlarin hem
bireysel hem de orgiitsel diizeyde karsilastiklari 6nemli zorluklardan biri oldugunu kabul

etmek miimkiin goriilmektedir.

Literatiirde oldugu gibi bu arastirmada da duygusal emek ve is yiikii arasindaki
baglantinin, saglik ¢alisanlarinin ruh saglig: ve refahi tizerinde 6nemli bir etkisi oldugu ortaya
konulmustur. Bu nedenle, saglik kuruluslarinin bu iki unsuru etkin bir sekilde yonetmeleri
gereklidir. Saglik calisanlarina duygusal destek saglayan danigmanlik hizmetleri sunmak,
caligma saatlerini daha dengeli hale getirmek ve is ylkiinii hafifletmek gibi adimlar hem
bireysel sagligi hem de orgiitsel verimliligi koruma agisindan kritik 6nem tasiyabilecektir.
Sonug olarak, saglik sektoriinde siirdiiriilebilir bir ¢alisma ortami yaratmak ic¢in duygusal
emek ve is yiikiine dair farkindalik ve stratejik yoOnetim politikalarinin gelistirilmesi

gerekmektedir. Bunun igin atilabilecek bazi adimlar syle siralanabilecektir:

e Yeterli personel saglamak i¢in diizenli personel alim degerlendirmeleri yapmak,

e Organizasyonda mevcut is yiikiiniin derinlemesine bir degerlendirmesini yaparak,
otomatiklestirilebilen veya destek personeline devredilebilen belirli gdrevleri tespit
etmek ve buna gore net is yiikii dagitim yonergeleri ve politikalar1 uygulayarak saglik

calisanlarinin daha kritik sorumluluklara odaklanmasini saglamak,
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e Zaman zaman dalgalanan is yiiklerini (talebin arttigi yogunluk donemleri, 6rnegin
Covid-19 pandemisi déneminde oldugu gibi) karsilamak i¢in esnek personel alim
modelleri uygulamak ve yedek havuz olusturmak,

e Emegi azaltmak icin teknolojiyi daha fazla yaygmlastirmak ve teknolojinin
kullanimini tegvik etmek,

e I siireclerini optimize ederek elzem olmayan biirokratik adimlar1 eleminize etmek ya
da kolaylastirmak,

e Zaman ve stres yonetimi ve gorev Onceliklendirme konusunda personele egitim ve
geligtirme saglamak,

e s yiikii endiselerini gidermek icin ¢alisanlar ve ydneticiler arasinda agik iletisimi
tesvik etmek,

e Yoneticileri, calisanlardaki duygusal gerginlik veya asir1 yiik belirtilerini tanimak ve
uygun destegi sunmak iizere gelistirmek,

e Diizenli anketler, toplantilar gibi yontemlerle calisanlarin is yilikii ve duygusal
zorluklar hakkindaki endiselerini dile getirebilmelerini saglayacak geribildirim
dongiisii olusturmak,

e Miimkiin mertebe esnek calisma diizenlemeleri ve izin politikalar1 dahil olmak {izere
is-yasam dengesi girisimlerini tesvik etmek,

e (Calisanlar1 emeklerinden, katkilarindan dolay1 takdir etmek ve ddiillendirmek,

e Vardiyalar sirasinda diizenli molalar tesvik etmek ve calisanlar1 kendilerine ayrilan

izni almaya ve kullanmaya tesvik etmek gibi hususlar 6nemli olabilecektir.

Diger taraftan, ig yiikiinlin yaninda bilhassa duygusal emegin orgiitsel kosullar ve
bireysel Ozelliklerden etkilendigini, kisiden kisiye degisiklik arz edebilecegini gbz Onilinde
bulundurmak gerekmektedir. Zira Gabriel vd. (2015)’nin dikkat ¢ektigi tizere duygusal emek
ve duygusal emegin alt boyutlar1 ile birlikte diisiiniildiigiinde, kisiden kisiye duygusal emek
gosterimleri farklilik arz edebilecektir. Ornegin, bazi galisanlar duygusal emek islerinde
ylizeysel ve derin oyunculugu yiiksek diizeyde kullanabilirken, diger calisanlar oncelikle
stratejilerden birine veya digerine giivenebilecektir. Bu fikirler, farkli duygusal emekgi
tirlerinin var oldugunu One siirmektedir. Bdyle bir olasiligi arastirmak icin, ylizeysel
oyunculuk ve derin oyunculuk stratejilerini farkli sekillerde birlestiren duygusal emek
aktorlerinin farkli alt popiilasyonlarinin varligin1 arastirmak amaciyla kisi merkezli bir
yaklagima (Craig ve Smith, 2000) ihtiya¢c bulunmaktadir. Dahasi, farkli tiirdeki duygusal

emek aktorlerini tanimlayarak, bu profillerin dnceki kosullar ve refah sonuglariyla nasil
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iliskili olduguna dair i¢gorii elde edilebileceginin alt1 ¢izilmektedir. Bu tiir yaklasimlar, farkli
duygusal emekei profillerini tanimlamaya ve bu profillerin orgiitsel sonuglar ve ¢alisan refahi

tizerindeki etkilerini daha derinlemesine incelemeye olanak tantyabilecektir.

Bu c¢alisma kesitsel tiirde yiirtitiilmiistiir ve boylamsal bir yon tasimamaktadir. Diger
bir ifade ile verinin toplandig1 zamandaki belirli bir durumu yansitmaktadir. Bu agidan ele
alindiginda, duygusal emegin c¢alisanlar lizerindeki uzun vadeli etkilerini incelemek, 6zellikle
farkli duygusal emekgi profillerinin zaman i¢indeki gelisimi ve bu gelisimin ¢alisanlarin
kariyer memnuniyeti, tiikenmislik ve psikolojik saglik iizerindeki etkilerini aragtirmak ig¢in
boylamsal ¢alismalarin yapilmasi hem literatiire katki saglamak hem de saglik uygulamalari
yoniinden kurumsal baglamda ¢ikarimlar elde etmek agisindan Gnemli olabilecektir. Zira
farkl1 duygusal emek stratejileri ve bunlar ile iliskili olan faktorleri ele alan ve tanimlayan
bulgular, calisanlarin duygusal emek stratejilerini daha etkili bir sekilde yoOnetmelerine

yardimet olacak egitim ve gelistirme programlari olusturmak i¢in de kullanilabilecektir.

Son olarak belirtmek gerekmektedir ki bu calismada elde edilen tiim bulgular ve
yapilan degerlendirmeler saglik sektdrii ve 0zel saglik calisanlari ile sinirhidir. Dolayisiyla
tiim okumalar bu sinirlilik ¢ercevesinde ele alinmalidir. Bu konuda saglik sektorii baglaminda
gelecekte yapilacak aragtirmalar, bu sektor spesifiginde sonuglar elde etmek ve tartismak

acisindan katki saglayici olabilecektir.

Diger taraftan duygusal emek kavrami, saglik sektoriiniin yani sira; egitim, miisteri
hizmetleri, sosyal hizmetler gibi diger duygusal emek gerektiren mesleklerde de arastiriimaya
devam etmektedir. Farkli meslek gruplarindaki ¢alisanlarin duygusal emek stratejileri nasil
birlestirdigi ve bu stratejilerin is tatmini, tilkenmislik ve genel refah iizerindeki etkilerinin
incelenmesi, karsilastirilmasi, konuya iligkin i¢goriiler saglamak yoniinden literatiire katki

sunabilecektir.
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Ek 1. Anket Formu

GENEL BILGILER

Cinsiyetiniz: O Kadin O Erkek

Medeni Durumunuz: O Bekar O Evli

Mezun Oldugunuz Egitim Diizeyi: O Lise O Onlisans O Lisans O Lisansiistii

Yasiniz: O 24 ve alt1 O 25-34 O 35-44 O 45 ve lizeri

Aylik Kisisel Geliriniz: O Geliri giderindenaz O Geliri giderine denk O Geliri giderinden fazla

Cocuk Sahibi Misiniz? O Evet O Hayir

MESLEKI BiLGiLER

Meslek Daliniz

O Hekim

O Acil Tip Teknisyeni (ATT)/ Paramedik

O Saglik Teknisyeni/ Teknikeri (Fizik tedavi, anestezi, ameliyathane, sterilizasyon, eczane vd.)
O Hemsire

O Ebe

O Saglik Memuru

O Tibbi Sekreter/ Hasta Danigsmani

O Hasta Bakia

O Diger (Litfen belirtiniz ........coceeeeeeevrieieinirce e )

Calistigimiz Birim

O Acil Servis

O Cerrahi Tip Birimleri

O Dahili Tip Birimleri

O Destekleyici Hizmetler (radyoloji, eczane, fizik tedavi vb.)

Calisma Siireniz (Mesleki Kideminiz):
O1-3y1l O4-10y1l O11-20y11 O 21 y1l ve lizeri

Calisma sekliniz:
O Siirekli giindtiz O Siirekli gece O Vardiyali O Tam zamanli ve ndbetli ¢calisma

Meslegi secme sebebinizi hangisi aciklar?
O Kendi istegimle O Ailemin istegiyle O Gevremin etkisiyle O Is imkani sebebiyle

Su an mevcut olarak ¢alistiginiz birimde bulunmanmz hangi tercihten kaynaklanmigtir?
O Kendi istegim ve tercihimle O Idarenin/ yoneticinin istegi ve tercihiyle

Aldigimiz egitime uygun bir birimde mi ¢alisiyorsunuz?
O Evet O Hayir

Genel olarak ¢alisma ortaminizdan memnuniyetinizi nasil ifade edersiniz?
O Hi¢ memnun degilim

O Pek memnun degilim

O Ortadayim

O Memnunum

O Cok memnunum
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i$ YOKU OLCEK iFADELERI

Sayin katilimci,

Liitfen asagida verilen her bir ifadeyi okuyup, bu ifadeye ne él¢iide katilip
katilmadiginiza (bu ifadenin sizin i¢in ne kadar uygun olduguna) gore
yandaki kutucuklarda isaretleme yapiniz.

g g
1- Hi¢bir zaman E = « © g
2- Nadiren E £ &= = g
3- Ara Sira S e s = =
4- Siklikla = z < 7 =
5- Her zaman 1 2 3 4 5
isimde benden talep edilenler kapasitemin iistiinde.
s yiikiim oldukca agir.
Isim hafta sonlar1 ve aksamlari da calismami gerektiriyor.
Is yiikiim beni asiyor.
islerimi yetistirebilmek icin ézel hayatimdan fedakarlik yapmam gerekiyor.
Normal is saatleri icinde islerimi bitirmekte zorlaniyorum.
Islerimi rahat ve zamaninda yetistiremiyorum.
Yaptigim is bilgi ve beceri seviyemin ilizerinde.
Is yiikiimiin ve aldigim sorumluluklarin altinda eziliyorum.
Isim cok ve uzun saatler calismami gerektiriyor.
Su anda calistigim pozisyon cok fazla isle ve kisiyle ugrasmami gerektiriyor.

DUYGUSAL EMEK OLCEK IFADELERI

Sayin katilimel,
Liitfen asagida verilen her bir ifadeyi okuyup, bu ifadeye ne dlciide katilip
katilmadiginiza (bu ifadenin sizin i¢in ne kadar uygun olduguna) gore
yandaki kutucuklarda isaretleme yapiniz. =

g =
1- Hicbir zaman g = « o g
2- Nadiren E = & = g
3- Ara Sira = = g = b
4- Siklikla T z < @ =
5- Her zaman 1 2 3 4 5

Hastalarla/hasta yakinlariyla ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim.

Meslegimin gerektirdigi duygulari sergileyebilmek i¢in sanki bir maske
takarim.

Hastalarla/hasta yakinlariyla ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans
sergilerim.

Hastalarla/hasta yakinlariyla uygun sekilde ilgilenebilmek icin rol yaparim.

Meslegimi yaparken hissetmedigim duygulari hissediyormusum gibi
davranirim.

Hastalara/hasta yakinlarina gergek hissettigim duygulardan farkli duygular
sergilerim.

Gostermem gereken duygulari gercekte de hissetmek icin caba harcarim.

Hastalara/hasta yakinlarina géstermem gereken duygulari hissedebilmek i¢in
elimden geleni yaparim.

Hastalara/hasta yakinlarina sergilemem gereken duygulari icimde de
hissedebilmek icin yogun ¢aba gésteririm.

Hastalara/hasta yakinlarina gostermek zorunda oldugum duygular1 gercekten
yasamaya c¢alisirim.

Hastalara/hasta yakinlarina gésterdigim duygular kendiliginden ortaya cikar.
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Ek 2. is Yiikii Olcek izni

T.05.2024 15:30 Gmail - lg ¥iki Oigek Lz

M Gmail

Is Yiikii Olgek izni

3 ileti

Abd I e 24 Nisan 2024 18:12
Alic: @ku.edu tr L Jaku edu tr>

Saygudeder hocam merhaba,

Bilecik Sayh Edebali Universitesi Lisansistl Editim Enstitisli’'nde yiiksek isans grencisivim. [zniniz olursa sadlik
galsanlannda i yikind ele alan ylksek lisans tezimin nicel arastirmasinda is yuki dlgedinizden yaradanmak isterim.
Etik kurul sureclerinde bu izin talep edilmektedir.

Olgek kullarm izninizle iliskin déndsinizi bekler, iyi caligmalar ve saglikl glnler dilerim, Saygilanmia,

Zoyne| kU adu.tr= 27 Nisan 2024 21:23
Alici: Abdullah | J@gmail com>

izin veriyorum Abdullah. iyi calismalar.

1

**LET'S FROMOTE A HUMAME WORELIFE **
* Please do not feel compelled to reply to my e-mails outside of work hours and during weekends

* Work-hfe balance ig for everyone, including Students, TAS, and RAS
& [Don tworry $) I will add '-,-'n:qrnr" to my subject line if it is really urgent
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Ek 3. Duygusal Emek Olcek izni

7.06.2024 15:20 Gl - Konu : Duygusal Emek Olgek kzni

M Gmail

Konu : Duygusal Emek Olgek izni

Jileti
Abdullah mail.com=> T Mayis 2024 1442
Al @kho.msu.edu.tr

Saygdeger hocam merhaba,

Bilecik Seyvh Edebali Universitesi Lisansiistii Egitim Enstitiisii’'nde yiiksek lisans Sgrencisiyim. lzniniz
olursa saghk ¢ahsanlannda duygusal emek konusunu ¢le alan yilksek hisans tezimin meel arastirmasinda
tarafimzdan “Calsma Yasaminda Duygusal Emek: Bir Oleek Uyarlama Calismas:™ baghikh ¢absmada
Tirk¢e uyarlamas: yiritilmiis olan Glgegin ifadelerinden hem geligtineisi hem de wyarlayieilanna
referans vermek suretiyle yararlanmak istenim. Euk kurul stireglerinde bu 1zin talep edilmektedir.

Olgek kullamm izninize iliskin doniistiniizi bekler, ivi calismalar ve saghikl giinler dilerim, Sayglanmla,

Abdullah ——]

I I{J Ekha.nﬁu.adu.tra 7 Mayis 2024 1517
Alici: Abdullah gmail.com=

Abdullah Bey merhaba,

Teziniz kapsaminda Prof. U:hucamla birlikte yaptgimiz calismada Tarkce'yve uyarladifimiz
“Duygusal Emek” dlcegini kullanabilirsiniz.

Cahgmalanmzdan ve tezinizde basanlar.

Dog.Dr

Milli Savunma Ur'l'\.‘l_lf'SIll_“,‘l

Savunma Arastirmalan BSIGmd

0. mSu adu_tr

@yahoo.com
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