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ONSOZ

Caligma yasaminda, hizmet kalitesi ve giivenilirligi ile esdeger olarak hizmetin sunumu
sirasina ¢alisanlarin  gosterdigi duygusal emek davranigi miisteri memnuniyeti Ve
deneyimini pozitif yonde etkilemektedir. Duygusal emek davranisinin en sik gosterildigi
sektorlerin basinda “saglik” gelmektedir. Saglik hizmeti alanlar, genellikle fiziksel
rahatsizliklarinin beraberinde getirdigi stres ve duygusal bunalim sorunu ile miicadele
etmeye calisan ve morale ihtiyaci olan bireylerdir. Saglik calisanlarindan beklenen, saglik
hizmetinin dogru ve eksiksiz sunumu ile hasta ve hasta yakinlarinin duygusal durumunu
anlayarak onlara yardimci olmalaridir. Bu dogrultuda saglik c¢alisanlart bir taraftan
mesleklerinin gerektirdigi gorevleri yerine getirirken diger yandan duygusal emek
gosterimlerini eksiksiz uygulamak durumundadirlar. Bir duyguyonetimi sureci olan ve
cogu zaman bir gorev olarak uygulanan duygusal emek, sergilenen duygular ilegercekte
hissedilen duygular arasindaki iliskiye bagli olarak ¢alisanlar ve kurum agisindan farkli
etkilere yol agmakta, bireylere ve calisma kosullarima bagli olarak olumlu ve olumsuz
sonuclar dogurmaktadir. Bu dogrultuda bu calismada, duygusal emegin sonuglarina yer
verilerek saglik sektorii galisanlarinda gosterim diizeyleri arastirilmustir.

Tez galigmamin planlanmasi ve yliriitiilmesi sirasinda destegini benden higbir zaman
esirgemeyen, bilgisi ve titizligi ile beni her zaman dogru yonlendiren degerli hocam ve
danmismanin Sayimn Prof. Dr. Elif Yiiksel Oktay’a, manevi destegi i¢in sevgili esime ve
egitim hayatimin her doneminde bana sonuna kadar destek olan ¢ok degerli anne ve
babama sonsuz tesekkiirlerimi sunarim.

Sema CAGLAYAN
Mayis 2019
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Orgiitler tiiketici beklentilerindeki degisimler, rekabetin artmasi ve teknolojik]
gelismeler nedeniyle iiretilen iirlinlerin birbirine benzemesi dolayisiyla daha fazla
avantaj elde edebilmek i¢in ¢alisanlarin fiziksel gliglerinin yaninda duygularini da ig
stireclerine dahil etmesini beklemektedir. Bu beklenti, misteri ile ¢alisan|
etkilesiminin yiliksek oldugu is ve sektorlerde daha fazladir. Duygu iscisi olarak
adlandirilan bu caligsanlar, fiziksel ve zihinsel emek kadar duygusal emek de
harcarlar. Duygusal emek, duygu is¢isi olarak calisanlar icin siklikla olumlul
sonuglardan biraz daha c¢ok olumsuz sonuglara yol agmaktadir. Bu calismadal
duygusal emek davraniginin gosterilmesinden sorumlu olan calisanlarin, saglik
sektoriinde duygusal emek gosterim boyutlart ve duygusal emek boyutlarinin|
calisanlarin demografik o6zelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigiampirik
olarak incelenmistir. Calisma kapsaminda gelistirilen hipotezler, Yalova Ilin’de
hizmet sunan saglik kuruluslarinda g¢esitli mesleklerde ¢alisan 232 saglik ¢alisanindan
elde edilen anket verilerine uygulanan analizler ile test edilmistir. Calismadal
Diefendorff ve digerleri (2005) tarafindan, Kruml ve Geddes (2000) ile Grandey
(2003)’in  Olgeklerinden uyarlanarak gelistirilmis duygusal emek 6l¢eginden
yararlanilmistir. Arastirma kapsaminda elde edilen sonucglara gore, calisanlarin
cogundan duygusal emek gosteriminde bulunulmasmin beklendigi sonucunaj
ulasilmistir. Yapilan analizler sonucunda, saglik sektoriinde hizmet sunan ¢alisanlarin
biiyiikk ¢ogunlugunun, duygusal emek alt boyutlarindan *“ Samimi Davranis” 1 daha
fazla sergiledigi; bununla birlikte duygusal emek gosterimleri ile calisanlarin
demografik 6zellikleri arasinda anlamli bir iligki oldugu goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler;Duygusal Emek, Duygusal Zeka, Derinlemesine Davranis,
Yiizeysel Davranig, Samimi Davranig
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GIRIS
Giinlik yasamin etkinligini, verimliligini, gidisatini temel zorunluluklarla birlikte
etkileyen en oOnemli olgulardan biri duygulardir. Bireysel olarak ortaya c¢ikan fakat
sonugclari itibariyle toplumsal etkilere de sahip olabilen duygular, insanlarin bir pargasi
olarak ilk caglardan bu yana iiretim siirecine dahil olmustur. Bununla birlikte orgiitlere
sagladig faydanin anlasilmasi, hizmet sektoriiniin gelismesiyle paraleldir.

Hizmet sektoriiniin gelisimi insan1t merkezi bir konuma yerlestirmis, is, liretim ve hizmet
sunumunu insana entegre hale getirmistir. Tiiketiciler, orgiitlerin kendilerine sundugu
iirlin ve hizmetin sagladig1 fayda kadar kendilerinde uyandirdiklar1 olumlu duygularla da
ilgilenmeye baslamiglardir. Bu durum, orgiitleri miisteri odakli hale getirmis ve tim
siireclerini  miisteri memnuniyeti saglayacak sekilde yapilandirmalarina zemin
hazirlamistir. Hizmetin kalitesini ve miisteri memnuniyetini belirleyen faktor cogunlukla
calisanlar ile tiiketiciler arasinda kurulan iligkiler olmustur. Bunun farkinda olan &rgiitler
tiketicilerine, aldiklart hizmetin yaninda saygili muamele ve giiler yiiz de taahhiit
etmislerdir. Bu taahhiidiin gergeklesmesi, c¢alisanlarin bireysel performansit ve olumlu
duygu gosterimleri ile miimkiin olmustur. Miisterilere yonelik davranislarin {iriin ve
hizmetlerin tiiketiminin artisinda etkili oldugunun anlasilmasi, yoneticilerin dikkatini
tirin ve hizmetin Ozellikleri ile birlikte hizmeti sunan c¢alisanlarin davranislarina
cekmistir. Boylelikle hizmet tiretimi ve tiikketiminde duygular bir emek olarak 6n plana
cikmig, calisant makine gibi goren Taylorist yaklasim bir kenara itilmis, dolayisiyla
calisanlarin fiziksel giicleri ile birlikte duygusal emek giigleri de isverenler ve tiiketiciler
tarafindan dikkate alinir hale gelmistir.

Calisma hayatinda var olan bu yeni yaklasim, ¢alisanlarin belirli davranissal ve biligsel
niteliklerin yaninda duygusal niteliklere de sahip olmasini zorunlu kilmigtir. Duygulari,
bireysel bir kavramin 6tesinde is hayatinin bir faktorii olarak ele alan ilk calisma 1979
yilinda Hochschild tarafindan yapilmistir. Hochschild, duygularin yonetilebilir oldugunu
ifade etmis ve duygusal emegi kavramlastirarak onu mental calisma yaninda diger
bireylerin zihninde uygun bir durum olusturacak yiiz ifadesini gostermek i¢in duygularimi
gosterme ya da bastirma g¢abasi olarak tanimlamistir. Bu c¢aba, hizmet siireci boyunca
uygun olan davranislarin sergilenmesi, gercek duygularin ise maskelenmesi anlamina
gelir (Tirkay ve digerleri. 2011:203). Daha anlasilir bir ifade ile duygusal emek, orgiitiin
arzu ettigi duygusal gosterimlerin calisanlar tarafindan tiiketicileri memnun edecek
sekilde gosterilmesi veya farkli taktikler ile bu duygu durumunun yansitilmasidir.
Orgiitlerin arzuladigi duygusal gosterimlerden kasit calisanlarin gercekte hissettikleri
duygular degil, isin gerektirdigi duygular ve davranislardir. Bir calisanin miisteri ile
etkilesim halinde iken hangi s6zlii ifadeleri kullanacagi, ses tonunun nasil olacagi,
mimikleri ve yaklasim tarzini nasil belirleyecegine dair belirlenmis kurallar, arzulanan
davranigsal gosterimlere Ornektir. Bu kurallar 6nceden belirlenmis kurallardir ve
calisanlarin bu kurallara uygun hareket etmesi beklenir. Bu beklenti duygusal emegi,
miisteri memnuniyetini artirip Orgiitlin daha fazla kar edebilmesi i¢in satin alinan bir
metaya doniistiirmektedir (Kaya ve Serceoglu. 2013:312-314).



Peki duygusal emek davranislar1 hangi taraflara fayda saglar? Karliligimi ve itibarini
korumaya calisan Orgiite mi; kendisine gosterilen saygi ve iyi niyet neticesinde sadik bir
miisteri olma potansiyeli gosteren tliketiciye mi; yoksa silireci yiiriitip onun tiim
sorumlulugunu tstlenen ve siiregten hem olumlu hem de olumsuz yonde etkilenen
calisanlara m1? Calisanlar ilizerinden sergilenen duygusal emek gosterimleri orgiitlere
fazlaca deger katmakta ve fayda saglamakta oldugu asikardir. Orgiitler bu sayede tiiketici
memnuniyetini maksimize edebilmekte, miisteri sadakatini saglayabilmekte ve krizleri
daha etkin sekilde yonetebilmekte, kurum ici ¢atismalar1 en aza indirebilmekte, rekabet
avantaji  saglayabilmekte, itibarmi1  koruyabilmekte, satislarint ve karliliklarimi
artirabilmektedir.

Duyusal emek, tiiketiciler lizerinde de olumlu algilamalar yaratmakta, kendisine ilgi ve
saygl gosterilen miisteriler keyifli ve tatmin edici bir tiiketim siireci yasamaktadir. Fakat
duygusal emegin calisanlar iizerinde biraktig1 etkiye bakildiginda, siirecin her zaman ve
her taraf i¢in yararli olmayabilecegi agikca goriilmektedir. Elbette her c¢alisan,
kendisinden beklenen duygusal gosterimleri sergilerken farkli yontemler uygular. Kimi
calisanlar, gergekte hissettikleri duygular1 gizleyerek kendinden beklenen duygulari
sergiler. Kimi calisanlar ise gostermesi gereken duygular1 gergekte de hissedebilmeye
caba gosterir. Bazi calisanlar da, kendilerinden beklenen duygusal gosterimleri hali
hazirda hissediyor olabilmektedir. Dolayisiyla rol yapmalarima ya da fazladan caba
harcamalarina gerek yoktur.

Duygusal emek siirecinin ¢iktilart da c¢alisanlarin sergiledigi bu yaklasimlara gore
farklilagsmaktadir. Kendinden beklenen duygulari zaten hissetmekte olan ¢alisanlar,
siiregten genellikle olumlu yonde etkilenmektedir. Bu grupta yer alan c¢alisanlarin is
tatminlerinin arttig1, duygusal tiikenmelerinin ise daha diisiik diizeyde seyrettigi tespit
edilmistir. Fakat duygusal emek siirecinin ¢alisanlar {izerinde yarattig1 olumsuz etkiler
cok daha fazladir. Calisanlarin, orgiitsel amaglara ulagsmak i¢in gergek hislerinden
uzaklasarak gostermelik duygusal davraniglar sergilemesi ya da gergek hislerini bastirip
islerinin gerektirdigi duygusal davramiglara uygun hareket edebilmesi igin ¢aba
harcamasi, duygusal uyumsuzluk ve duygusal yorgunluk, is tatmininde azalma ve ise
yabancilagma gibi sonuglara neden olmaktadir (Kaya ve Serceoglu. 2013:312-314).
Isinde farkli biri olmasia sebep olan duygusal gosterimler dolayisiyla kendi gercekligi
ile ¢atisan calisanlar, islerinden daha fazla sogumakta ve uzaklagsmaktadir. Stres diizeyleri
artan c¢alisanlar bir takim fiziksel ve psikolojik sorunlarla birlikte bir siire sonra is disinda
kendi sosyal ortamlarinda da ¢atisma ve yabancilasma yasabilmektedirler.

Duygusal emegin, iligkilerimizi, iletisimimizi ve diinyay1 pozitif sekilde algilamamizi
olumlu yonde etkiledigi asla yadsinamaz. Fakat her ne olursa olsun, duygusal emegin
kisisel ve toplumsal gelisim ve yarar saglamasi disinda orgiitsel amaglara ulagmak i¢in
kullaniliyor olmasi medeni bir yaklasim olarak goriinmemektedir.

Bu calismada, duygusal emegin saglik sektorii ¢alisanlarinda hangi boyutta sergilendigi
aragtiritlmistir. Calismanin birinci boliimiinde duygusal emek davraniginin basarisini
etkileyen duygusal zeka kavrami ve duygusal emek kavramina yer verilmistir. Caligmanin
ikinci boliimiinde, saglik sektoriinde duygusal emek agiklanmaya calisilmistir.



Calismanin son boliimiinde ise Yalova Ili'nde kamu ve 6zel sektdr hastaneleri ile aile
saglig1 merkezlerinde hizmet sunan saglik ¢alisanlarinin duygusal emek davranisini hangi
diizeyde sergilediklerini tespit etmek i¢in bir alan arastirmasi yapilmis, hipotezler
dogrultusunda verilerin elde edilmesi ve incelenmesinde kullanilan yontemlere,
uygulanan analizlere, arastirma hakkinda sonug ve Onerilere yer verilmistir.

Calismanin Konusu

Bu calismada, duygusal emegin en fazla sergilendigi sektorlerden biri olan saglik sektorii
incelenmistir. Calismada, duygusal emek gosteriminin saglik sektoriinde hizmet sunan
calisanlarca hangi boyutlarda gosterildigi tespit edilmeye ¢alisilmistir.

Calismanin Onemi

Bu calisma, is yasaminda karli bir katki saglayip ticari bir faaliyete doniismiis olan
duygusal emegin saglik calisanlarinca ne dlglide sergilendiginin sorgulanmasi ve siirecin
planlanip isleyisi sirasinda bu diizeylerin goz onlinde bulundurularak aksiyon alinmasina
151k tutacak olmasi nedeniyle 6nem arz etmektedir.

Calismanin Amaci

Duygusal emek ile duygusal emek alt boyutlarini inceleyip, bir 6rneklem baglaminda bu
iki kavramin gosteriminin aciklanmasi bu ¢alismanin temel amacidir. Calisma, duygusal
emek davraniginin gosterilmesinden sorumlu olan ¢alisanlarin, duygusal emegi ne 6l¢iide
sergiledigini ve bu gosterimin demografik 6zellikler ve duygusal emek diizeylerine gore
degisiklik gosterip gostermedigini ortaya ¢ikarmayr hedeflemektedir.

Arastirmanin Sorulari

Arasgtirmanin hipotezleri, duygusal emegin alt boyutlarinin gosteriminin ilgili taraflarca
farkli sekilde sergilenecegi varsayimina dayanmaktadir. Hipotezler, saglik galisanlarinin
duygusal emegin alt boyutlar1 olan yiizeysel davranis, derinlemesine davranis ve samimi
davranisi cinsiyet, yas, egitim durumu, medeni durum, yapilan is ve calisma siiresine gore
farkli sekillerde gosterdiklerini belirtir. Bu kapsamda belirlenen hipotezler sunlardir:

Hipotez 1:  Duygusal emek boyutlari ile galisilan kurumlar arasinda anlamli bir iliski
vardir.

Hipotez 2:  Duygusal emek boyutlari ile ¢alisanlarin meslekleri arasinda anlamli bir
iliski vardir.

Hipotez 3:  Duygusal emek boyutlari ile ¢alisanlarin yaslari arasinda anlamli bir iligki
vardir.

Hipotez 4:  Duygusal emek boyutlar ile ¢alisanlarin cinsiyetleri arasinda anlamli bir
iliski vardir.

Hipotez5:  Duygusal emek boyutlar1 ile calisanlarin medeni durumlari arasinda
anlamli bir iliski vardir.

Hipotez 6:  Duygusal emek boyutlari ile ¢alisanlarin dgrenim durumlari arasinda
anlaml bir iligki vardir.



Hipotez 7:  Duygusal emek boyutlari ile meslekte ¢alisma siireleri arasinda anlamli bir
iliski vardir.

Arastirmanin Yontem ve Teknikleri

Arastirmanin dncesinde, duygusal zeka ve duygusal emek kavramlar ile ilgili yazinda
bir arastirma yapilmistir. Teorik kismin yazilmasinda yerli ve yabanci kaynaklardan
gerektigi Olgiide yararlanilmistir. Calismada, saglik sektoriinde hizmet sunan
calisanlarin duygusal emek gosterim diizeylerinin ne oldugunun belirlenmesi
hedeflenmistir. Bu calismada veriler, 6rneklemi olusturan bireylerden anket vasitasiyla
toplanmustir. Anketi olusturan sorular, Yalova Ili’nde kamu ve dzel sektor hastaneleri ile
aile sagligr merkezlerinde hizmet sunan saglik ¢alisanlarina ii¢ hafta siireyle, karsilikli
etkilesim icinde yoneltilmistir. Buradaki hedef, calisma amacinin ve anket sorularinin
yanlis yorumlanmasin1 Onlemek, daha fazla Orneklem sayisina ulasabilmek ve
geribildirim siiresini kisaltmaktir. Uygulanan anketlerde cevaplar besli likert 6lgegi ile
alinmis, katilimcilardan her soruya 1’den 5’e kadar (1: Kesinlikle Katilmiyorum, 5:
Kesinlikle Katiliyorum) bir deger vermesi istenmistir. Anketlerden alinan veriler,
istatistik paket programi (SPSS 16) ile degerlendirilmistir. Calismanin, Marmara
Bolgesi’'nde az niifusa sahip bir ilde yapilmasi bir kisithilik olarak algilansa da,
arastirmanin yapildig1 saglik sektoriinde duygusal emek gosterimlerinin yogun olarak
sergilenmesi ve anket uygulanan kurumlarin sayica fazla, nitelik yoniinden de farkli
olmast bu kisitliligin calismayr olumsuz etkileyecek ve sonuglarin genellenmesini
engelleyecek boyutta olmadigini gostermektedir.



BOLUM 1: KAVRAMSAL CERCEVE
1.1 Arka Plan

Hizmet sektoriiniin basarisini belirleyen en 6nemli parametrelerden biri duygulardir.
Duygular bireyin kendi benligi ile birlikte karsisindaki kisinin hislerini de
anlamlandirmasin1  dolayisiyla karsilikli iliskilerinde basarili  olmasmi saglar. Is
yasaminda duygular, duygusal emek kavrami ile genis bir yer alir. Duygusal emek
kavramin1 anlamlandirabilmek i¢in ise emek kavrami ile duygusal zeka kavramlarini
aciklamak gerekir.

1.1.1 Emek ve Emek Siireci

Emek, insanlarin yasamini siirdiirmesi i¢in fiziken ve zihnen sahip oldugu giicii, beynini
ve kaslarin1 kullanarak harcamasidir. Ortalama bir emegin niteligi, i¢ginde bulunulan caga
ve toplumun 6zelliklerine gore sekillenir. Farkli bir ifade ile, yasadigi toplumun sosyo-
kiiltiirel ve teknolojik 6zelliklerine gore orta degerlerde bir beceriye sahip birey, ortalama
bir emek sarf etmis sayilir. Nitelikli emek giicii ise, bireyin bir isin gerektirdigi nitelik ve
yeteneklere gore egitilerek yetenek kazanmasi ve bu yetenegi ile emek iiretir hale
gelmesini ifade eder. Nitelikli emegi iiretecek kisilerin, ortalama emegi iiretecek
kisilerden daha fazla egitim almasi gerekir. Bu emegin {iretimi, egitim siirecinin de dahil
edilmesiyle daha fazla zaman, masraf ve emek harcanmasini gerektirir. Bu karsin daha
fazla deger yarattig1 sdylenir. Bu nedenle nitelikli emegin daha degerli oldugu kabul edilir
(Yiiksel, 2014:260-261).

Emek kavraminin ortaya ¢ikisi tarim devrimi ile baglar. Bu donemde, gocebe yasayan
insanlar yerlesik hayata gecmis ve emeklerini tarim ile esdeger kilmislardir. Bu durum,
tarim {iretiminin daha biiyiik 6l¢ekli yapilmasina ve isgiicliniin hiyerarsik olarak siniflara
ayrilmasina yol agmistir (Adoganoglu,2011:10-17)

Emek kavrami, zirai devrimin sonucu olarak emegi kendi nesnesi olarak goren bireylerle
dogal bir nitelik kazanmis olsa da Sanayi Devrimi ile birlikte yapay bir deger olarak
kabul edilmistir. Bu donemde emegin miilkiyeti igverene gecmistir (Yiiksel, 2014:266).
Uretimde makinelerin kullanilmas, iscileri makinenin bir parcasi haline doniistiirmiis ve
1s¢inin iiretim siirecinde gerek duydugu zihinsel yonii ortadan kaldirmistir. Artik is¢ilerin
yeteneginin bir 6nemi yoktu ve hiinerli isciler daha az hiinerli olanlar ile takas
edilebilirdi. Teknolojinin gelisimi ve iiretim siirecinde yasanan sorunlarin teknoloji ile
coziilebilmesi bu siirecin bi¢imini siirekli olarak degistirilebilir hale getirdi. Bu gelisme
isbolimiinii de degistirerek makine i¢in yetistirilmis yeni bir is¢i sinifi meydana getirdi.
Fordist liretim ve hareketli montaj hatti, iscileri stirekli ayn1 sekilde calistirarak emegi
siradanlastirdi.  Is¢i  siradanlastikga kapitalizmin elinde bir kuklaya doniisiirken
yeteneklerini de hizla kaybetti (Adoganoglu,2011:10-17)

Bilgi toplumuna gelindiginde ise iiretilen yeni teknolojiler, yeni is boliimlerine ve
uzmanlagmalara neden olarak yeni mesleki egilimlere zemin hazirladi. Bilgi yogun emek
anlayis1 calisanlardan istenen kriterleri farklilastirdi. Bilgiden deger iireten yeteneklere
sahip calisanlar daha kolay is bulabilir hale geldi. Giiniimiiz emegi, bilgi ile esdeger kabul
edildi (Yiiksel, 2014:268).



Giliniimiizde ise pek cok isin insanlarla ilgili olmasi, ¢alisanlarda insanlar arasi iligkilere
yonelik yetenekler gerektirmektedir. Dolayisi ile fiziksel emek once fikri emege sonra da
duygusal emege dogru, sektorel degisimlerin de etkisiyle doniismektedir. Artik
calisanlarin manevi, psikolojik ve duygusal yonlerinin oldugu ve bu yonlerin korkulmasi
gereken yonler olmaktan c¢ok isletme karliligi icin kullanilabilecek unsurlar oldugu
goriisii yayginlik kazanmistir (Aydoganoglu, 2011). Bu goriislerle birlikte duygusal
emek kavrami yavas yavas sekillenmeye baslamistir.

1.1.2 Calisma Yasaminda Duygu ve Duygusal Zeka

1.1.2.1 Duygu Kavrami

Duygu, diisiincelerin belli bir beyin sistemini harekete gecirmesi sonucu olusur.
Duygular, bireyin igsel veya dissal bir olguya kendisi i¢in olumlu ya da olumsuz bir deger
ifade eden tepkisidir. Duygular ruh halinden farkli olarak daha kisa ve yogundur. Zihinsel
bir degerlendirme siireci ile ortaya ¢gikan duygular, sinir uglari tarafindan viicudun birgok
organinda yiiz ifadesi ve renginde farklilik gibi disaridan bir gézlemcinin kolaylikla
algilayabilecegi degisikliklere neden olur. Bireyler bagkalarinin yasadigi ya da
gozlemledikleri duygular taklit ederek kendi iclerinde hissetme egilimi gosterirler.
Dolayistyla duygulart bulagicidir. Ortamin elektrigi, takim ruhu gibi olgularin altindaki
gercekte bu bulasict duygulardir (Keskin ve Digerleri,2016:27).

1.1.2.2 Duygularin Siniflandiriimasi

Duygular, bazi arastirmacilarin tepki ve davranislari, bazilarinin ise biyolojik ve sosyal
stirecleri temel almasi nedeniyle farkli sekillerde siniflandirilmigtir. Damasio duygulari,
dogustan var olan mutluluk, iiziintii, korku gibi birincil duygular ve yetiskinlikte
edinilmis ikincil duygular olmaz iizere siniflandirir. Birincil duygular gibi dogustan gelen
duygularin etkisi tiim viicudumuzda hissedilir. Birincil duygularin etkisiyle devreye giren
bilincimiz ikincil duygular: tetikler. Bu siiregte, belirli diirtiiler tarafindan zihnimizde
daha once olusmus olan imgeler islenerek o anda i¢inde bulundugumuz durum ile
karsilastirilir ve onceden edindigimiz deneyimlerimize dayanarak en uygun duygusal
tepki istem dis1 olarak verilir (Keskin ve Digerleri,2016:27).

Plutchik, canlilarin davraniglarini giidiileyen duygulari korku, hayret, {iziintii, tiksinti,
ofke, umut, seving ve kabul edilme olarak sekiz ana kategoriye ayirir. Ona gore her biri
farkli bicimlerde olan duygular cevresel beklentilere uyum gostermemizi saglar. Farkl
yogunluktaki bu duygular hissedilme sikliklarina gore birincil, ikincil ve iiglinciil olarak
kategorilendirilirler (Uziimcii ve Sahin,2017.55-56).

Lazarus ise duygusal olaylarin bilissel sonuclarinin kisisel deneyimler sonucunda
olustugunu o6ne siirmils ve duygular1 negatif duygular, pozitif duygular, sinirda olan
duygular ve nétr duygular olarak dort sinifa ayirmistir. Bunlar:

e Negatif Duygular: kiskanglik, mutsuzluk, utang, korku, 6fke ve tiksinme gibi
zarar, kayip veya tehdit sonucu olusan duygulardir.

e Pozitif Duygular: Mutluluk, ask, gurur ve nese gibi ulasilan hedefler sonucu
oOlusan duygulardir.



e Sinirda Olan Duygular: Umut, hognutluk, merhamet ve rahatlama gibi duygular.

e Notr Duygular: Depresyon, gerilim, keder, gerginlik ve hayret gibi duygulardir
(Geng ve Digerleri, 2013).

Bir veya sayica daha fazla duygu gosteriminde bulunmak c¢alisanlar icin Onem arz
etmektedir. Belirli durumlarda ¢ok sayida duygu sergilemek zorunda olan ¢alisanlar, keni
davraniglarini bilingli bir sekilde izlemek zorunda kalmakla birlikte daha fazla planlama
yapmak durumundadirlar. Temelde sergilenen duygular biitiinleyici, maskeleyici ve
farklilastiric1 olabilmektedir. Biitiinleyici yani pozitif duygular, c¢alisanlarla miisterileri
birbirleri hakkinda iyi diisinmeye yonlendirirken maskeleyici yani notr duygular
tarafsizlik ve otoriteyi yansitmayi, farklilagtirici (negatif) duygular ise diismanca bir tavir
ile miisteriyi yatistirmay1 amagclar. Orgiitler tarafindan sergilenmesi istenen davramslar
mesleklere gore degiskenlik gdsterir. Hizmet sektorii ¢alisanlarinin miisterilere yonelik
pozitif duygular sergilemesi beklenirken tahsildarlarin olumsuz duygular, hekimlerin ise
notr duygular sergilemesi istenir ( Glingor,2009. 167-184)

1.1.2.3 Duygusal Zeka Kavrami

Gilintimiize kadar farkli yaklagimlarla tanimlanan zeka kavrami en genel olarak 6grenme
ve Ogrenilenlerden faydalanabilme, yeni durumlara uyum saglayabilme ve yeni ¢6zliim
yollari iiretebilme yetenegi olarak tanimlanabilir (Arslan ve Digerleri. 2013:170). Lam ve
Kirby ise zekay1 “basit bilgiyi elde edip, onu yeni durumlarda kullanma yetenegi “ olarak
tanimlar. Gardner ise zekanin genel kabul edilenlerden farkli oldugunu sdyleyerek onu
icinde yasanilan c¢evrede, pargasi olunan topluma yararli olabilecek bir takim eylemler
yapabilme yetisi olarak tanimlar. Ona gore zeka, her insanda kendine has kabiliyet ve
becerilerin tamami olarak kendini gdsterir ve bu yetenek kisinin yasadigi ortama, yere ve
zamana gore farklilasabilir (Giirbiliz ve Yiiksel, 2008:176).

Aydinlanma Cagr’nin 17. ve 18. Yiizyilda bilim ve diislinceyi 6zgiirlestirmesiyle akil ve
duygular birbirinden farkli siiregler olarak goriilmiistiir. Bunun sonucu olarak, bilim ve
teknoloji insani maddi daha giiclii kilmayr basarmis ama gittik¢e yalnizlasan insanin
mutlu olmasini saglayamamustir. Ilerleyen yillarda akil ile duygulari birlestirmeye yonelik
cabalar, duygusal zeka kavramini ortaya ¢ikarmistir (Keskin ve Digerleri, 2016:57).

Duygusal zeka, duygularin akil ile nasil bilestirilebilecegi sorusuna cevap arayan ve akilci
diisiinceyi sekillendirmeye yardimeir olan bir kavramdir. Temelindeki diisiince ise
duygularin bireyi ne kadar zeki kildigidir. Duygusal zeka, duygularin dogru ifade
edilebilmesi ve biligsel siirece entegre edilebilmesi ile duygularin ¢esitli durumlar
tizerindeki etkilerini anlayabilme gibi yetenekleri icerir. Duygusal zeka, bireyin kurdugu
iliskileri dogrudan etkiler. Olumsuz durumlarda dahi olumlu diisiinme tarzin1 ortaya
koyarak yiliksek motivasyon saglar ve orgiitsel catismalar1 en aza indirir. Duygusal zeka
diizeyi yliksek kisiler, biyolojik acidan diislik stres hormonlarina sahiptir. Bu nedenle
daha rahat ve daha az catisma egilimi gosterirler (Demir, 2010:202). Goleman ise
duygusal zekdyr “ kendini harekete gecirebilme, aksiliklere ragmen yoluna devam
edebilme, diirtiileri kontrol ederek tatmini erteleyebilme, ruh halini diizenleyebilme,
sikintilarin - diistinmeyi engellemesine izin vermeme ve kendini bagkasinin yerine
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koyabilme” olarak tanimlar (Goleman,2016:62). Goleman duygusal zekanin 6z biling,
motivasyon, kendine ¢eki diizen verme, empati ve iliskilerde ustalik olmak {izere bes
unsurunun bulundugunu soyler. Bu bes alandan her biri de kendi i¢inde gruplara ayrilir.
Goleman kariyer hayatinda basar1 elde edip etkili iliskiler kurmada bu bes alandan her
birinin olduk¢a 6nemli oldugunu vurgular (Erel, 2015:50-51).

Duygusal zekanin is yasaminin kalitesini yiikselttigi ve is performansini olumlu yonde
etkiledigi genel kabul edilir bir goriistiir. Goleman’a gore duygusal zeka bireylere rekabet
giicii kazandirarak onlar islerinde daha basarili kilan bir 6zelliktir (Gilirbiiz ve Yiiksek,
2008:174). Duygusal zeka becerilerindeki eksiklik, teknik becerileri ve zekanin
kullaniminm1 da engeller ve karmasik islerin iistesinden gelinmesini daha da zor kilar.
Baskalarinin arzu edilen yonde davranmasini saglayan duygusal zekanin temelinde ise
baskalarinin hislerini okumay1 iceren empati ve bu hislerin ustaca yonetilmesini saglayan
sosyal beceriler vardir (Keskin ve Digerleri, 2016:58)

Duygusal zekd kavraminin kokleri, 1920 yilinda Thorndike tarafindan ortaya atilan
“sosyal zekd” kavramina dayanir (Ardahan. 2012: 21). Thorndike’e gore zeka faaliyetleri
sosyal zeka, somut-mekanik zeka ve soyut zeka olmak flizere {i¢ bilesenlidir.
Thorndike’nin sosyal zeka kavrami kadimn, erkek, ¢ocuk, gen¢ ayirt etmeksizin tiim
insanlart anlama becerisi, insan iligkilerinde genis algilarla hareket etmek seklinde
yorumlanir (Erel,2015:38). Sosyal zekd modeli, zekayr bilissel nitelikleri disinda
degerlendirilerek bagli basina bir bilesen olarak ele alinmig ve teoride duygusal zekanin
temellerini ortaya atmistir. Bu modele gore bireyin kendisi digsindaki bireylerin
duygularin1 anlayarak anlamlandirma becerisi genel zekadan farkli oOzellikler tasir
(Giirbiiz ve Yiiksel, 2008:176).

Sosyal zeka modeli 1983 yilinda Gardner tarafindan genisletilmis ve ¢oklu zeka modeli
giindeme gelmistir. Bu model, hayatta basarili olabilmek icin tek tip zek@nin sart
olmadigini, yedi temel ¢esitlemesi olan genis bir yetenek yelpazesi bulundugunu one
stirer. Bu liste sdzel ve matematiksel — mantiksal yatkinlik olmak iizere standart akademik
zeka tiirlerinin yani sira olaganiistii ressam ve mimarlarda goriilen uzamsal kavrama
kapasitesini, fiziksel akicilik ve zarafette kendini gosteren kinestetik dehayr ve Mozart
gibi miizikal yetenekleri de kapsar (Goleman,2016:67). Zeka tiirlerinin kendi kiiltiirel
degeri ve beyin yapilari i¢indeki uyumun temelinde olustugunu ve buna ek olarak bireyin
kendisini iligkilerini yonetmede bireysel zeka tiirlerinin varligina isaret eden Gardner
sosyal zekay:1 bireyin i¢ iletisimi ve kisilerarasi iletisim zekasindan olusan bir biitiin
olarak ifade ederek soyle tanimlar:

I¢ iletisim ve zeka; bireyin kendisiyle olan iletisimi ve karmasik ve yiiksek diizeyde farklilik

iceren duygularini tanimlama becerisi ile ilgilidir. Kisilerarasi iletisim ve zeka ise; bireyin

diger insanlarla olan iliskileri ve diger insanlarin duygulari, motivasyonlari, ruh halleri ve

beklentileri gibi farkliliklarini fark etmek ve ayirt etmek yetenegidir (Erel, 2015:45).
Gardner’in Onciiliigiinti yaptig1 ¢coklu zeka modeli ile birlikte Sternberg ve Salovey’in de
aralarinda bulundugu psikologlar, zekay1 daha genis acidan ele almaya baslamiglardir. Bu
yonde yapilan aragtirmalar da duygusal zekanin énemini yeniden gdstermistir. Salovey,
Gardner ile birlikte duygusal zekdyr ayrintili bir sekilde tanimlamis ve “6zbiling”,
“duygular1 idare edebilmek”, “kendini harekete ge¢irmek”, “baskalarinin duygularim
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anlamak” ve “iliskileri yiiriitebilmek” olmak {izere bes yetenek ortaya g¢ikarmislardir
(Goleman, 2016: 73-74).

Duygusal zekdy1 derinlemesine inceleyen teorisyenler arasinda bulunan Yale Universitesi
Psikoloji Boliimii’nden John Mayer ve Peter Salovey, duygusal zekay1 sosyal zekanin bir
alt boyutu olarak ifade etmis ve onu baskalarinin duygu ve hislerini anlama becerisi
olarak ele alarak sdyle tanimlamislardir:
Duygulart dogru bigimde algilama, degerlendirme ve ifade edebilme yetenegi; diisiincelere
rehberlik edecek bigimde hisleri {iretme ve kullanma yetenegi; duygulari veya duygusal
enformasyonu anlama yetenegi ile duygusal ve entelektiiel gelisimi saglamak i¢in duygular
diizenleme ve ifade etme yetenegini igerir (Erel, 2015:46).
Onlara gore duygusal zeka, duygular1 degerleme, duygular1 diizenleme ve duygulart zeka
olarak kullanabilme olarak ti¢ gruba ayrilmaktadir (Ardahan,2012:21).

1.1.2.4 Duygusal Zeka Modelleri
1.1.2.4.1Mayer ve Salovey Modeli

Mayer ve Salovey, duygusal zekanin, duygularin anlamini fark edebilme kabiliyetine
dayandigin1 ve problem ¢ozmenin temelini olusturdugunu sdylemislerdir (Giirbiiz ve
Yiiksel, 2008:177). Onlar ¢aligmalarin1 duygu psikolojisi, kisilik teorileri ve zihinsel
yeteneklerle ilgili alana ilgi ve dikkatin artmasiyla iiclii duygusal zekd modelini zihinsel
yetenek veya enformasyon isleme iizerine temellendirmislerdir (Erel,2015:39). 1997
yilinda gelistirdikleri duygusal zeka modeli, duygular1 tanimlamak, duygular1 kullanmak,
duygular1 anlamak ve duygular1 yonetmek olmak iizere dort boyuttan olusur. Bunlar:

e Duygulari Tammlamak : Kisilerin kendisinin ve etrafindakilerin ne
hissettigini anlama ve ifade etme yetenegidir. Olgun bir birey kendi hislerini
gozlemleyebilmeli ve kendi hislerinden ziyade baskalarinin hislerini de fark
edebilmelidir. Bu, duygularin farkinda olunmasindan ziyade duygusal
farkindaligin dogru olup olmadigina gonderme yapar.

e Duygular: Kullanmak : Bu alan duygu ve duygusal olaylarin biligsel islem
sirecinde nasil rol oynadigini anlamakla ilgilidir. Bu yetenek, duygularin
diisiinceleri etkilemesine firsat verilmesini ifade eder. Duygulari kullanmak
diinyay1 farkli agilardan yorumlamaya ve duygusal empatiye olanak saglar.

e Duygulart Anlamak : Duygular1 anlama yetenegi, hissedilen duygularin
olusma sekillerini ve bir sonraki adimda ne olacagini belirleyebilmeyi ifade eder.

e Duygular: Yonetmek . Amaci, kisisel ve kisiler arasi gelismeyi
saglayabilmek adina duygular1 yonetme yetenegidir. Bu yetenek, duygularin karar
ve davraniglarla hem bireyin hem de c¢evresindekilerin yasam kalitesini artiracak
sekilde biitlinlestirilmesi demektir. Mantikli olan o anki ruh haline gore
davranmak degil, duygularla birlikte hareket etmektir (Kesgin ve
Digerleri,2016:61-62).



1.1.2.4.1Goleman Modeli

Goleman’ 1n Mayer ve Salovey’ in modelini temel olarak ele alip olusturdugu ve daha
cok yonetim ve is yasamina yonelik olarak tasarladigr duygusal zeka modeli, 6z biling,
0z yonetim, sosyal biling ve iligki yonetimi olmak iizere dort boyut igerir.

Oz biling, o anda bireyin kendi hislerinin farkinda olmasini ve bu hislerin ona isaret ettigi
oncelikler dogrultusunda karar vermesidir. Bu boyut, kiginin kendi duygularint okuma
becerisini ifade eder. Uyumlu liderler 6z biling sayesinde kendi ruh hallerini tespit ederek
baskalarimi nasil etkileyebileceklerine dair sezgi edinirler. Oz ydnetim, duygularin bir isi
yapmay1 kolaylastiracak sekilde yoOnetilmesidir. Duygularmi yonetebilen liderler,
orgiitlerin rekabet avantaji kazanmasim1i ve icinde bulunduklari ¢evreyle uyum
saglamalarin1 kolaylastirir. Empati ile baglayan sosyal biling ise, insanlarin neler
hissettiklerini sezinleyerek olaylara onlar gibi bakabilmek, farkli karakterlerde insanlar
arasinda uyumlu yasayabilmeyi ifade eder. Iliskileri y&netebilmek, baskalarmmn
duygulariyla bas edebilmek anlamina gelir. Bagkalar1 {izerinde iyi izlenim birakan
insanlar, kendi duygusal ifadelerini gozlemleyebilen, baskalarinin gosterdigi tepkilere
uyum gosterebilen kisilerdir. Sosyal becerileri yliksek olan bu kisiler, ¢evresindeki
kisilerle rahatga baglanti kurabilir, onlarin tepkilerini akillica okuyabilir ve onlari
yonlendirerek ¢ikan gatigmalar1 yonetebilirler (Kesgin ve Digerleri,2016:63-65).

1.1.2.4.2 Bar-On Modeli

Farkl1 bir bakis agisina sahip olan Bar —On’ a gore duygusal zeka, kisinin kendisini ve
baskasini1 anlama, insanlarla iliski kurabilme ve ani gelisen olaylara kars1 hizlica adapte
olarak sorunlarin iistesinden gelebilme ve cevresel beklentilere karst daha basarili
olabilme yetenegidir (Glirbiiz ve Yiiksel, 2008:177). Bar-on’un gelistirdigi model kisisel,
duygusal ve sosyal yetenekleri birbirleriyle iligkili bir diizen i¢inde ele alir ve bes
boyuttan olusur.

e ¢ Diinya Alam —Kisisel Farkindalk: Kisinin kendini bilmesi ve kontrol
edebilmesi yetenegidir. Farkindalik, disavurum, bagimsizlik, 6z saygi ve kendini
gerceklestirme boyutlarindan olusur.

e Dis Diinya Alam: Karsisindaki kisinin olaylar gelisirken nasil diistindiigiinii ve
hissettigini anlayabilme becerisi olan empati, sosyal ortamda katilimec1 ve
paylasimecr bir tavir sergilemek olan sosyal sorumluluk ve iliski kurma ve
stirdiirme anlamina gelen sosyal iliskilerden olusur.

e Adaptasyon Alam: Kisinin esneklik ve gercekgilik yetenegi ile ilgilidir.
Gergeklik testi, duygu ve disiincelerin de§isen durumlara uyarlanmasi ve
sorunlar1 belirleyerek etkili ¢oziimler tiretilmesi seklinde ii¢ 6l¢iitii bulunur.

e Stresle Basa Cikma Alani: Stresi yonlendirerek yarattigi etkileri en aza
indirmeyi hedefler. Strese kars1 dayanikli olmak ve diirtii kontrolii olmak {izere iki
boyutu vardir.

e Genel Ruhsal Durum: Olumlu bir ruh hali iginde olmak anlamina gelen
iyimserlik ve yasamindan tatmin olmak anlamia gelen mutluluk olmak iizere iki
boyutu vardir.
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1.1.2.4.3 Cooper ve Sawaf Modeli

Cooper ve Sawaf duygusal zekdyr oOrgiit ortaminda incelemislerdir. Duygusal zeka
kavramini dort kose tasi olarak adlandirdiklari bir modele gore aciklarlar (Kesgin ve
Digerleri,2016:66):

e Duygular1 Ogrenmek: Kisilerin sahip oldugu duygusal potansiyellerinin farkina
varmasini, duygusal gercekligi tarafsiz olarak algilayabilmesini ve enerjisi ile
duygular1 arasindaki bagi anlamlandirabilmesini ifade eder.

e Duygusal Zindelik: Duygusal yonden esnek olma, kisinin kendisine ve ¢evresine
giiven duymasi ve giivenilir biri olmasini anlatir.

e Duygusal Derinlik: Bu parametreye gore birey vicdaninin sesine kulak
vermelidir. Buna gore kisi kendi potansiyelinin farkina varmali, kendi amaglari ile
orglitiin amaclarini uyumlastirmalidir.

e Duygusal Simya: Bireyin kendi duygulari ile baskalarmin duygularmin da
farkinda olmasini, bunlar1 ayarlayip yonlendirmeyi 6grenmesini ifade eder.

1.1.2.5 Kurumsal Duygusal Zeka Kavrami ve Onemi

Yakin zamana kadar, profesyonel is yasaminda duygulara yer olmadig1 goriisii kabul
edilirdi. Yoneticiler duygularin vazgecilmez bir unsur oldugunu bilmelerine ragmen onu
is yasamindan soyutlayan bir bakis agisina sahipti (Uziimcii ve Sahin,2017:58). Duygular,
kontrol edilmesi zor ve kotii bir sey olarak kabul edilirdi. Bu nedenle duygular is
yasaminda yikicr bir giic olarak goriilmiis ve duygularin is yagsamindan uzak tutulmasi
gerektigi sOylenmistir (Keskin ve Digerleri,2016:36). Lakin gdzden kacirilan biiyiik bir
gercek vardi ki o da insanlarin duygularindan ayrilamamasi ve insanlarin duygularini
calistiklar1 rgiite de mecburen tasimastydi. Orgiitii olusturanlar insanlar olduguna gére,
duygular da orgiitiin bir parcasi olarak is hayatinda yerini bulmaktaydi.

Gliniimiizde ise isletmeler duygularin bastirilarak gérmezden gelinmesinin yanlis
oldugunu, duygularin bastirilmadan yonetilmesi gerektigi gorlisiinii kabul etmislerdir
(Keskin ve Digerleri,2016:36-37). Orgiitler artik ¢alisanlarinin en kiymetli sermayeleri
oldugunun farkina varmislar ve duygularin rasyonelligi engelledigi goriisiinden
vazgecmisler, c¢alisanlarinin  duygularmi orgiitsel beklentiler ve miisteri talepleri
dogrultusunda yoneterek performanslarini olumlu yonde artirip rekabet avantaji elde
edebileceklerinin  bilincine varmuglardir. Hizmet endiistrisinde faaliyet gosteren
isletmelerin yogun bir sekilde artmasi, miisteri odakli yaklasimlarin rekabet avantaji
sagladiginin anlasilmasi ve yiiz ylize kurulan iligkilerin gelismesi, ¢alisanlarin kurdugu iyi
ve dostca iligkilerin Onemini artirmis, c¢alisanlarin  duygularimi  olumlu sekilde
yonetmesinin miisteri tatmini, miisteri baglilig1 ve sadakatini isletme karliligini artirdigini
gormiislerdir (Uziimcii ve Sahin,2017:57).

Her is calisana belli davranig kaliplari, belli biligsel nitelikler ve en az bunlar kadar
duygusal niteliklere sahip olmay1 gerekli kilar. Hochschild, duygular1 yonetilebilir bir
olgu olarak ele alarak onu kisinin kendisi, etkilesim g¢evresi ve Orgiit yapist diizleminde
ele alir. Orgiitsel yasamda rasyonellik ve duygusallik kavramlari iizerine ¢aligmalar yapan
Ashforth ve Humphrey duygularin orgiitsel yasamla i¢ i¢e oldugunu, rasyonaliteye
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odaklanmanin orgiitsel yasamdaki duygusalligin ihmal edilmesine yol agtigini soyler.
Boyle bir ayrima gidilmesi, miisterilerin duygusal ihtiyaglari fark edip odaklanamama
ve calisanlarin Orgiitsel diizeyde yasadigi duygusal sorunlara ¢oziim bulamama gibi
sorunlar1 ortaya ¢ikarmustir (Uziimceii ve Sahin,2017:58).

Duygu bireysel bir deneyim ile birlikte kurumsal bir deneyimin de bir ifade bi¢imidir.
Reynolds ve Vince bunu soyle yorumlar:
Her organizasyon duygusal bir ortamdir ¢linkii bireyin fonksiyonlarma bagli olan ve
amaglarina hizmet etmek iizere kurgulanan bir insan icadidir. Duygu bagli oldugu yap1 iginde
sistemi yaratir ve devam ettirir. Bireyler ve takimlar devamli kendilerini, hem kagimilmasi

gerekli duygulart hem de duygusal tepkilerini 6rgiitsel kurallari temel alarak organize etmeye
caligirlar (Erel,2015:62).

Kurumsal duygusal zeka, is yasaminda duygular1 ve duygusal siiregleri arastirir. Bir
orgiitiin ne kadar etkin oldugu sadece yatirimlar1 ya da mali kaynaklari ile degil, bununla
birlikte bireylerin olumlu yanlarini ortaya ¢ikarmasi, bagllik diizeyini devamli yiiksek
tutabilmesi ve yiiksek enerjili mutlu bir c¢alisma ortam1 sunmasiyla da
degerlendirilebilmelidir. Bir orgiitiin duygusal sermayesi, ¢alisanlarinin neyi umursadigi,
basarili olmalarini neyin sagladigini ve onlerindeki engellerin neler oldugunu bilmeleriyle
yakindan ilgilidir (Demir, 2010:202-204).

Degisen caligma hayat1 icinde calisanlar artik iistiin zekalarinin ve sahip olduklari
becerilerinin yaninda birbirleriyle kurduklar1 iligskiler ve nasil anlastiklariyla da
degerlendirilirler. Bir orgiitte fikirler ¢alisanlar arasinda rahatca degerlendirilebiliyorsa, o
orgiitte is birligi ve dayanigsma hakimse, ¢alisanlar dogru noktalarda desteklenebiliyor ve
biz bilinci ile hareket edebiliyorsa o oOrglitte kurumsal anlamda duygusal zekd vardir
denilebilir.

Duygusal zeka becerileri c¢alisanlarin performansini artirirken degisim ve inovasyon
konusunda rekabet giicii yaratir. Boylece calisanlarin islerinde daha basarili olmalarini
saglar. Duygusal zeka seviyesi yiiksek calisanlar, diisiik olanlara oranla is hayatinda daha
fazla basar1 gosterirler. Ayn1 zamanda duygusal zeka, is tatmini, sadakat, baglilik gibi
cogu degiskeni olumlu ydnde etkiler. Orgiitler de, degisen miisteri talep, beklenti ve
yasam bicimlerine uygun sekilde cevap verebilecek calisanlara ihtiyac¢ duyarlar. Duygusal
zeka diizeyi yiiksek calisanlar, bagkalari ile kurduklar iligkilerde bu zekalarini kullanirlar.
Calisanlar duygularimi kullanip yonetebildikleri Ol¢lide, o Orgiitte iletisim becerileri
yiikselecektir (Arslan ve digerleri, 2013:171).

1.1.2.6 Duygularin Yonetimi

Calisanlar, yoneticilerinin kendilerinden bekledigi gosterim kurallarini sergileyebilmek
adina duygularimi kontrol etmektedirler. Bunu gerceklestirmek i¢in her ¢alisan farkl
yontemler uygular. ilgiyi yaymak olan ilk yontemde ¢alisan, is gordiigii sirada kendini iyi
ve mutlu hissetmesini saglayacak konular1 diisiinebilir ya da gerceklestirebilir. Sarki
sOylemeyi seven bir c¢alisanin kendi kendine bir seyler mirildanmasi gibi... Anlayis
degistirme olan ikinci yontemde ¢alisan mevcut durumu bir bagka sekilde degerlendirir.
Ornegin sorunlu yolcularla ilgilenen bir kabin gorevlisi, onlari ¢ocuk yerine koyarak
sikayetlerini, taleplerini ve negatif davramslarini daha kolay tolere edebilir. Ugiincii
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yontemde calisan kendi duygularini beklenen duygulara gére yeniden yapilandirir ya da
bu duygulara uygun olarak rol yapar. Calisan bu davranisi sergilerken bir maskeleme
yapmaktadir. Bunu yaparken miisterilere kars1 samimi ve inandiric1 olmalidir. Aksi halde
misteriler tizerinde negatif bir etki yaratir ( Giing6r,2009. 167-184). Bu davraniglarin
tiimii duygusal emek kategorisindedir.

1.2 Duygusal Emek

Giinlik yasamda bireyler, gergek duygularini oldugu gibi yansitmak yerine, toplumsal
kurallara uygun diisen tepkileri vermeyi tercih ederler. Bu tercihleri, ger¢cek duygularim
sik stk denetim altinda tutmalarin1 gerektirir. Bazi is kollarinda bireyler, duygularini
yaptiklari isin bir parcasi olarak kullanmak durumundadir (Oral ve Kose, 2011:465).
Tarim ve sanayide sadece isin yapilmasi yeterliyken, hizmet sektoriiniin gelismesi,
calisanlarin miisteriler ile daha fazla iletisim kurmalarini gerektirmis, islerini yaparken
dogru davraniglart gostermelerini, miisterilere karst nazik davranmalarini, miisteri
taleplerini karsilayacak ve miisteri memnuniyeti saglayacak duygularla islerini
yapmalarint zorunlu kilmistir (Celik ve Turung, 2011:228). Duygular, artik ¢alisanlarin
islerinin bir pargasi haline gelmistir ve basarilar1 duygularini nasil kullandiklar: ile
iliskilendirilmistir .(Oral ve Kose, 2011:465).

Yiizyiize iletisim kurmay1 gerektiren mesleklerde ve orgiitlerde hedef kitleye gdsterilmesi
gereken duygu ve davranislari belirleyen kurallar vardir. Bunlar, isyerlerinde uygun
duygu gosterimlerini bir standarda baglar. Bu kurallarin miisteri iliskilerini 6nceden
tahmin etmeye ve esbi¢cimlilik kazandirmaya imkan vermesi sebebiyle orgiitler, duygusal
davranis kurallarinin olusturulmasi ve uygulanmasina onem vermektedirler. Orgiitler,
kendi yapilarina uygun, mesleki normlara ve toplumun kiiltiiriine karsit gelmeyecek
duygusal davranis kurallar1 benimserler. Boylelikle orgiit i¢in islevsel olmayan sonuglarin
oniine ge¢mis olurlar. Duygusal davranig kurallari, kurumlarda uyulmasi gereken zorunlu
kurallar seklinde net bir sekilde belirlenmis olabilmektedir. Boyle bir durumda orgiit
tarafindan  calisanlara, belirli durumlarda misterilerine nasil davranacaklar
Ogretilmektedir. Net bir sekilde belirlenmis davranis kurallarinin olmasi, calisanlarin
orgiitiin beklentilerine uygun davranmalarina ve daha iyi 1§ sonuglar1 elde etmelerine
imkan vermesi bakimindan fayda saglamaktadir (Oral ve Kose, 2011. 463-492).

Organizasyonlara deger katan en 6nemli unsurlardan biri calisanlar ve ¢alisanlarin Grgiit
icinde sergiledigi davranislar ile bu davraniglara yon veren duygulardir (Begenirbas ve
Caligkan, 2014:111). Calisanlarin is ortaminda hissettigi duygular ¢ok ¢esitlidir. Bununla
birlikte orgiitlerin calisanlardan sergilemesini istedigi duygular isin niteligine gore
degiserek bicimsellesmistir. Burada orgiitiin amaci, ¢alisanlarin duygularina yon vererek
onlar1 ekonomik bir degere doniistiirmektir. Bu beklentiye karsi c¢alisanlar, hizmet
sunarken kendilerinden beklenen ve gérevlerinin bir pargasi sayilan duygusal davranislar
sergilerler (Begenirbas ve Meydan, 2012:164). Calisanlar tarafindan sergilenen ve
miisterilerce de talep edilen bu davranislar bir emek olarak goriilmiis ve duygusal emek
olarak tanimlanmistir (Celik ve Turung, 2011:228). Duygularin 6zellikle hizmet
sektoriinde bu sekilde sikga talep edilir hale gelmesi, duygusal emek kavramini daha da
on plana ¢ikarmistir. Hizmetin sunulmasi sirasinda duygularin yonetilmesini ifade eden
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duygusal emek, ¢alisanin ger¢ek duygular1 ne olursa olsun, Orgiitiin talep ettigi davranis
kurallarina uymay1 gerektirir (Begenirbas ve Caliskan, 2014:111). Bir bagka tanimda
duygusal emek soyle ifade edilmistir:
Duygusal emek, isi geregi miisterilerle birebir iletisim halinde olan isgdrenlerin duygusal
tepkilerini orgiit i¢in kabul edilebilir sekle sokmak veya orgiit amaglariyla uyumlu duygu
gosterimleri yaratmak amaciyla harcadiklar1 caba seklinde tanimlanabilir (Oral ve Kdse,
2011:465).
Duygusal emekte amag, hedef kitlenin duygularini etkileyerek orgiitsel amaglara
ulasilmasini saglamaktir. Calisanlar bu amaci gergeklestirebilmek icin kendi duygularimi
bir ara¢ olarak kullanirlar. I¢inde bulunduklari durum calisanlar;, duygularmi
bastirmalari, ger¢ek olmayan duygu ifadeleri sergilemeleri ya da duygularimi abartili
olarak gostermeleri seklinde yonlendirir. Burada oOnemli olan ¢alisanlarin  ne
hissettiginden ziyade yansitmalar1 gereken duygularin ne oldugudur (Kose ve Digerleri,
2011:167-168).

Duygusal emek kavrami farkli yazarlarca gesitli sekillerde yorumlanmistir. Asagidaki
tabloda bu tanimlamalar bir arada gdsterilmektedir:

Tablo 1. Duygusal Emek Kavram Tanimlari

Hochschild (1983) Agikca gozlemlenebilen yiiz ifadeleri ve bedensel gosterimleri yaratmak
amaciyla duygularin yonetilmesidir. Duygusal emek, bir iicret
karsiliginda sarf edilir ve bu sebeple degisim degeri vardir.

Ashforth ve Humprey (1993) | Uygun duygulart (duygusal davramig kurallarina uygun olan duygular
gibi) sergileme davranislaridir.

Morris ve Feldman (1996) Kisiler aras1 muameleler esnasinda orgiitler tarafindan istenen duygularin
ifade edilmesi icin gerekli ¢aba, planlama ve kontroldiir.

Grandey (2000) Ise veya orgiite yonelik duygusal davrams kurallarinin geregini yerine
getirmek amaciyla duygusal ifadeleri degistirmek ic¢in rol yapmayui,
duygular1 artirmay1 ve bastirmayi kapsar.

Kruml ve Geddes (2000) Miisterilere saglanan hizmet Kkalitesini garanti altina almak amaciyla
calisanlarin  belirli duygulart hissetmelerinin veya belirli duygu
goriinlimlerini en azindan planlamalarmin gerektigi durumlarda nasil
davrandiklaridir.

Kaynak: Eroglu. (2014:148)

Duygularin is hayatinin bir girdisi oldugu yoniindeki ilk ¢alisma Hochschild tarafindan
yapilmistir. Duygularin yonetilebilir oldugunu ileri siiren Hochschild’e gore duygusal
emek, calisanlarin duygularin1 diizenleyerek goézlemlenebilecek yiiz ve beden hareketleri
ile kars1 tarafa yansitmasidir. Ona gore, duygularin 6nceden belirlenmis kaliplar dahilinde
miisterilere sunulmasin1 gerektiren meslekleri icra eden ¢alisanlar icin duygular1 ¢alisma
yasamlariin biiyiik bir parcasi, gosterdikleri duygusal emek de performanslarini
etkileyen bir faktor halindedir. Calisanlarin basarisi da duygularimi ne kadar iyi
yonettikleri ile iligkilidir. Duygularin ¢alisma yasaminda yogun olarak talep edilmesi ve
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kullanilmasi, onu isgiicii piyasasinda alim satim degeri olan bir metaya doniistiirmiistiir
(Kose ve Digerleri, 2011:168).

Hochschild orgiitiin, belirlenen amaclara ulasmak i¢in uygun olan davraniglarin neler
oldugunu bicimlendirdigini ve ¢alisanlarin bu davranis kurallarina uymak icin iki tirlii
kontrol gerceklestirdigini soyler. Ilki yiizeysel davranmadir ve hissedilen duygunun
degistirilmeden verilen tepkinin kontrol edilmesi anlamima gelir. Yiizeysel davranista
calisanlar, orgiitlerin onlardan bekledigi davranis kurallar1 ¢er¢evesinde, duygularini bir
anlamda sahtelestirip gercekte hissettikleri duygulardan farkli olarak karsilarindaki
miisteriye yansitirlar. Ikincisi ise derinlemesine davramistir ve gdsterilen duygunun
igsellestirilerek sergilenmesini ifade eder (Cakmake1,2015:41). Derinlemesine davranis
sergileyen ¢alisan, gerg¢ek hisleri ile kendisinden beklenen davranislari uyumlu hale
getirir ve sergilemesi gereken duyguyu bizzat yasamaya calisir.

Hochschild, stirekli olarak hissetmedigi sekilde davranan calisanlarin duygusal geligki
yasadigini ve 6zellikle ytlizeysel davranigin hissedilen duygu ile gosterilen duygu arasinda
fark yaratmasi nedeniyle duygusal uyumsuzluk olusturdugunu ve ¢alisanlar i¢in zahmetli
oldugunu, bu durumun stres ve tilkenmiglik gibi olumsuz sonuglara yol actigini sdyler
(Kose ve Digerleri, 2011:169).

Hochschild, meslek gruplarin1 duygusal emek kullanim diizeylerine gore siniflandirmis
ve bu islerin ii¢ 6zelliginin oldugunu sdylemistir. ilki, yapilan iste karsilikli konusma gibi
etkilesimlerin 6nemli bir yer tutmasidir. Ikincisi, ¢alisanlarin duygusal cabalarmin
baskalarinin duygularini etkileme, yonlendirme ve degistirme hedefi tasimasidir. Son
ozellik ise, i tanimlart araciligiyla resmi kilinan gereklilikler ve duygusal davranis
kurallar1 tarafindan g¢alisanlarin duygu ifadelerinin yoneticiler tarafindan denetlenmesi
veya Orgiit kiiltiiri ve misyonunda bu konuya isaret edilmesidir (Eroglu, 2014:148).
Hochschild bu 6zelliklerle uyumlu alti meslek grubunu 6ne ¢ikarir. Bu meslek gruplari,
doktorlar ve avukatlar gibi serbest meslek c¢alisanlari, yonetici ve isletmeciler, memurlar,
satig gorevlileri, ¢ocuk bakicilar1 evde calisilan 6zel hizmetler ve garsonluk gibi ev
disinda calisilan &zel hizmetlerdir (Uziimcii ve Sahin,2017:78).

Duygusal emek konusundaki ilk arastirmacilardan olan Hochschild, konuyu ele alis tarzi
ve bazi temel varsayimlari agisindan kimi arastirmacilar tarafindan elestirilmistir. Bu
aragtirmacilarin  basinda gelen Sharon C. Bolton, calisanlar tarafindan sergilenen
duygularin tiimiiniin igverenin talebi dogrultusunda, caba gerektirir bir sekilde ortaya
¢ikmadigini, uyum, empati, ekonomi gibi nedenlerle orgiitsel diizenlemeler, normlar ve
sosyal kurallarla sekillendigini sdyler. Bolton, sunumsal, insancil, emredici ve maddi
olmak tizere dort duygulanim ydntemi tanimlar. Bolton’un belirledigi dort yaklasimdan
ikisi olan sunumsal ve maddi duygu yonetimi, Hochscild’in ortaya koydugu duygusal
emek kavramu ile iligkilidir. Diger iki tip duygu yonetimi ise duygusal emek kavramindan
farkli degerlendirilir. Bolton’a gore bireyin duygularmin sadece kiigiik bir boliimii firma
karlilig1 giidiisiiyle yonetilmektedir. Vincent ise, bu dort tip duygu yonetiminin
sergiledigi duygu gosterimlerinin ¢aligsanlar iizerindeki etkileri farkli olsa da, dolayh
olarak orgiite deger kazandirdigin1 ve emek siireci i¢inde degerlendirilmesi gerektigini
sOylemektedir. Vincent, duygusal emek kavramu ile ilgili tartigmalar1 derleyerek konu ile
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ilgili dortli bir siiflandirma yapmistir. Asagidaki modelde otonom ve diizenlenmis,
uygun ve uygun olmayan davraniglara yer veren Vincent, igverenin her boyutta dogrudan
ya da dolayl olarak fayda sagladigini, uygun olmayan davranislar sergilendiginde bile, bu
yaklagimlar kotii ¢alisma kosullarini katlanabilir ve insancil hale getiriyorsa igverene
fayda sagladigini ifade etmektedir(Delen. 2017: 50-55).

Sekil 1: Duygusal Emek Olgusuna lliskin Bir siniflandirma

OTONOM DUZENLENMIS

1. Goniillii Duygusal Emek 2. Uygun Duygusal Emek

Tanim: Isteki sosyal iliskilerin iyi bir sekilde Tanmim: Emredici ve maddi gdsterim kurallarma
z stirdiiriilmesini saglarken, ayni zamanda uygunluk.
| sermayenin ¢ikarlarini da gelistiren sunumsal ve
| insancil eylemler. Ornek: Talep edilen gésterim kurallarma uygun
S . ) ) ) ) davranmak i¢in, yiizeysel ve derinlemesine rol

Ornek: Hizmet alanlara, igverenler ile aralarindaki yapma.

etkilesimi artiran veya iliskileri gii¢lendiren

duygusal hediyeler ve profesyonel bir hizmet

sunmak.
z 3. Direngli Uygunsuz Duygusal Davranis 4. Yabancilasmis Uygunsuz Duygusal Davranis
;t. Tanimm: isyerinde sermayenin ¢ikarlarini baltalayan Tanim: Emegi, talep edilen tiirde gisterimlerde
<|  veya etkisizlestiren sosyal iliskilerin saglamligini bulunmaktan geri tutarak, emredici ve maddi
E yeniden tesis etmek i¢in iistlenilen sunumsal ve gosterim kurallarina aykirilik.
o insancil eylemler. i o

Ornek: Caliganlarin, dayanilmaz zehirli

% Ornek: Miisterileri, durmalari gereken noktada deneyimlerini, iclerini bogaltmak ve kendilerini
Q| ustalikla tutmak; sermayeye karsi, dayanismaci zehirden arindirmak igin, bilingli veya bilingsiz bir
S muhalefet ve karsit hikdyeler yaratan toplu sekilde yeniden miisterilere geri dondiirmeleri.

duygusal hassasiyetler.

Kaynak: (Delen,2017:54)

Duygusal emek yaklagimi {izerinde calisan diger arastirmacilar olan Ashforth ve
Humprey duygusal emegi, hizmet silirecinde oOrgiit tarafindan miisteriye, arzu edilen
duygularin yansitilmasi olarak tanimlamislardir (Cakmaker ve Oztiirk. 2015:41). Onlara
gore duygusal emek basit bir ifade ile dogru duygularin sergilenmesidir (Unlii ve Yiiriir.
2011:189). Hizmet sektorii yoneticileri, ¢alisanlarin miisterilere dogru duygusal tepkiler
vermeleri i¢in birtakim davramis kaliplar1 belirlerler. Ger¢ek duygularmma ragmen
caligsanlarin bu kurallara uygun sekilde davranmasmi duygusal emek olarak
degerlendirmektedirler (Yiirtir ve Digerleri, 2011:3827).

Hochschild’dan farkli olarak Ashforth ve Humphrey, davranislarin altinda yattigi kabul
edilen duygulardan ziyade davramisin kendisi iizerinde durur. Ciinkii onlara gore
gozlenebilir olan ile hedefi dogrudan etkileyen sey davranisin bizzat kendisi ya da
davranig kurallarima uyumdur. Dolayisiyla ¢alisanlar, duygularini yonetmelerine gerek
duymadan belirlenmis davranis kurallarma uyabilir (Unlii ve Yiiriir, 2011:189).
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Ashforth ve Humphrey, Hochschild’ in yiizeysel ve derinlemesine davranig olarak ifade
ettigi iki boyuta dogal duygusal davranis boyutunu da eklemislerdir. Hochschild’e gore
calisanlar yiizeysel ve derinlemesine davranis sergilerken belirli bir duygusal ¢aba sarf
ederler. Dogal - samimi davranis kavrami ise, orgiitsel kurallarin zorlamasi disinda,
calisanlarin gorevlerini yerine getirirken sergilemeleri gereken davranislar zaten gergekte
de hissediyor olabilecegini ifade eder (Cakmake1 ve Oztiirk,2015:41). Ister yiizeysel ister
derinlemesine davranis olsun, islerinin gerektirdigi yonde siirekli duygusal emek
harcayan c¢alisanlar, belli bir slirenin sonunda bu davranislar1 rutin olarak herhangi bir
cabaya gerek duymadan gosterebileceklerdir. Bu durumda ¢alisanlarin yiizeysel
davranigtaki gibi rol yapmasina ve derinlemesine davranistaki gibi sergilemek zorunda
olduklar1 duygularn igsellestirmelerine gerek yoktur. Gergekte hangi duygular
hissediyorlarsa onu sergilemeleri yeterli olacaktir. Onlara gore duygusal emek siirecinde
hangi davranisin gosterildiginin yaninda, sergilenen davranisin ne derecede samimi
algilandig1 da oldukga 6nemlidir (Uziimcii ve Sahin,2017:79).

Duygusal emek kavramindaki bir diger yaklasim da Morris ve Feldman’a aittir. Onlara
gore duygusal emek, kigiler arasi etkilesim siirecinde, organizasyonlarin istenilen
duygularini ifade etmek i¢in gereken kurallarin planlanmasi ve kontrol edilmesi ¢abasidir
(Ozdemir ve Digerleri. 2013:303). Daha kapsamli bir ifade ile duygusal emek,
calisanlarin diger bireyler ve miisteriler ile iliskide oldugu siire boyunca, orgiitiin
kendilerinden talep ettigi duygular1 gosterebilmeleri igin sarf ettikleri ¢aba, planlama ve
kontrol diizeyidir (Yiiriir ve Digerleri, 2011:3828).

Morris ve Feldman’a gore glinimiizde yapilan isglerin en Onemli kismini
organizasyonlarin belirledigi duygusal davraniglarin gosterimi olusturur. Onlarin bakis
acisina gore, calisanin o anda hissettigi duygu ile orgiitsel diizeyde gostermesi gereken
duygu ayn1 ya da ¢ok benzer olsa bile, ¢alisanin o davranis1 sergilemesi bir miktar gayret
sarf etmesini gerektirir. Bir ¢alisanin igyerinde duygularini kullanmasi demek, bunu ister
yiizeysel ister derinlemesine davranig gostererek yapiyor olsun, belli bir diizeyde emek
gosteriyor olmasi demektir. Calisan arzu edilen davranisi gercekte hissediyor olsa dahi,
bu hislerini hangi davranis sekilleri ile karsi tarafa yansitacagi isyerindeki duygusal
davranig kurallar1 ile belirlenir ve ¢alisanin bunu davranisa dokmesi bir emek gerektirir
(Kose ve Digerleri, 2011:170).

Morris ve Feldman’in iizerinde durdugu bir diger konu, hizmet sektoriindeki gelisimin
orgiitler arasindaki rekabeti kizistirdigi, bu durumun miisterilere sunulan hizmetin kalitesi
tizerinde daha fazla c¢aba sarf edilmesini gerektirdigidir. Miisteriler hizmet kalitesini
degerlendirirken ¢ogunlukla ¢alisanlarin kendilerine nasil davrandiklarini temel alirlar.
Bu durumda orgiitler, c¢alisanlarinin digartya dogru nasil davrandigini  denetleme
egiliminde daha fazla artis gosterirler (Oral ve Kose, 2011:466).

Morris ve Feldman, duygusal emegin, kurallari uygulamak igin ilgili olmak, duygusal
gosterimin sikligi, ifade edilen duygularin cesitliligi ve duygusal uyumsuzluk olmak
tizere dort boyutu oldugunu belirtir (Celik ve Turung, 2011:229). Gosterilen duygunun
sikligina, kurallara, duygusal cesitlilige gore bu boyutlar, calisganlarda duygusal
celiskilere neden olabilir. (Cakmake1 ve Oztiirk,2015:41). Arastirmacilarin, bu boyut ya
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da olgiitlerden en fazla {izerinde durdugu nokta duygusal gosterimin sikligidir. Bu 6lg¢iit,
hizmet silireci boyunca ¢alisanlarin miisteri ile ne siklikla etkilesime girdigi ve orgiitiin
kendisinden bekledigi gosterimleri ne siklikla tekrarlamak zorunda oldugunu belirler.
Gosterim kurallart i¢in harcanan dikkat ikinci 6lgiitii olusturur( Delen,2017:72-76).

Calisanlar kendilerinden beklenen duygular1 gosterebilmek icin dikkat ve ¢aba gdsterirler.
Duygusal gosterimler ne kadar dikkat gerektiriyorsa, o derece fiziksel ¢aba ve psikolojik
giiciin harcanmasina ihtiya¢ duyulur. Gosterim kurallar1 i¢in gosterilecek dikkat, duygusal
gosterimin siiresine ve yogunluguna gore degisir. Duygusal gdsterimin yogunlugunun
yiiksek oldugu mesleklerde ¢alisan bireyler, miisteride arzulanan duygulari1 yaratmak i¢in
daha fazla ¢aba harcarlar. Ugiincii 6lgiit ise, calisanlarin gostermesi gereken duygularin
cesitliligidir. Belirli durumlarda birden fazla duyguyu sergilemek zorunda olan ¢alisanlar
daha fazla planlama yapar ve kendi davranislarini bilingli bir sekilde izlemek zorunda
kalir. Bu durum daha fazla ¢aba ve duygusal emek anlamima gelir. Son Olgiit ise,
gercekten hissedilen duygular yerine orgiitiin sergilenmesini bekledigi duygular nedeniyle
ortaya ¢ikan duygusal uyumsuzluktur. Duygusal emegi zorlu bir hale getiren de ¢alisanin
gercekte hissettigi  duygular ile sergilemesi gereken duygularin her zaman
ortiismemesidir. Calisan kendinden beklenen duygusal davranisa bir yakinlik duyuyorsa
onun i¢in daha az caba harcayacaktir ( Delen,2017:72-76). Morris ve Feldman’in
duygusal emek boyutlarin1 Orgiitsel ve bireysel faktorler ile bagdastirdigt modeli
asagidaki sekille gosterilmektedir:

Sekil 2: Morris ve Feldman’in (1996) Duygusal Emek Modeli

Onceller Duygusal Emek Boyutlan Sonuglar

. Duygusal Davranig Kurallarinim Agikhigt | —| - Duygularin Gosterilisindeki Siklik — Duygusal

. Davransglarin izlenebilme Rahathig . Belirlenen Davramg Kurallarma Gésterilen Dikkat Tiikenmislik
. Cinsiyet . Yansitilmasi Gereken Duygularin Cesitlilii

. Gorev Rutinligi

Kaynak: Uziimcii ve Sahin (2015:81)

Duygusal emek konusunda gelistirilen yaklagimlardan bir digeri de Grandey’e aittir.
Grandey’e gore duygusal emek, duygu ve davraniglarin 6rgiit amaglarina hizmet edecek
sekilde diizenlenmesidir. Grandey, hizmet sektorii calisanlarinin  duygusal emek
davraniglarini etkileyen dort faktor oldugunu belirtir. Bunlar, iletisimin igerigi ve tarzi,
gecici veya siirekli olusu, calisanlarin etkilesim siirecindeki otonomisi ve etkilesimin
karmasiklik diizeyi olarak siralanmistir.

Grandey’e gore duygusal emek, daha oOnce gelistirilen yaklasimlarin biriyle tam
manasiyla aciklanamaz. Bunu basarabilmek i¢in tiim bu yaklasimlarin bir sentezi olmast
gerekir (Oral ve Kose, 2011:466-467). Bu goriislinden yola ¢ikarak bu konuda daha 6nce
yapilan ¢alismalart biitiinlestirerek yeni bir model olusturmustur. Bu model daha dnceki
yaklasimlarin birlesimi niteligindedir ve duygu diizenlemesi kavrami da bu modelde
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yerini almistir (Kose ve Digerleri, 2011:170). Duygu diizenlemesi ya da duygu ayari,
bireylerin, hangi tiir duygularini, nerede ve nasil yansitmasi gerektigi noktasinda
yaptiklar1 bir duygu ayarlamasmi ifade eder. Bu yaklasimla vurgulanan, duygularin
otomatik olarak bir anda ortaya ¢ikmasindan ziyade bireylerin bulunduklari ortamda
hangi duyguyu yasayacagini Onceden anlaylp duruma gore degisiklikler yaparak
duygularini ortama gore ayarlamasidir.

Grandey’in gelistirdigi model, yiizeysel ve derinlemesine davranigi bir silire¢ olarak
degerlendirerek ikisi arasindaki farkliliklar1 ayrintili olarak agiklar. Bu davramis tiirleri
arasindaki farklarin vurgulanmasi, duygusal emegin sonuglarinin sadece olumsuz
olmaktan ziyade olumlu olabilecegini de gosterir. Ayrica modelde, duygusal emegin
duygu ayarlama siireci ile birlestirilmesi, calisanlarin is sonuglarmin olumlu ydnde
degistirilebilecegini gostermistir. Grandey’in modeli tiim detaylar1 ile sekil 2’de
gosterilmistir.

Sekil 3: Grandey’in (2000) Duygusal Emek Modeli

Durumsal Isaretler Duygu Diizenleme Siireci Uzun Vadeli
Sonuclar
Etkilesim Beklentileri Bircysel Esenlik
Duygusal Emek o
S1klik . _Ti'lkemmshk .
: Siire ; D;rin Davramis: Duygular1 Degistirme - Is Memnuniyeti
. Cesitlilik . D'1k'katle Kopl_lm]andlrma ﬂ
x . Bilissel Degisim
. Yiizeysel Davranis: Duygular x .
Duygusal Olaylar ﬂ Degistirme Orgiitsel Esenlik
. Tepki Diizenleme
Olumlu Olaylar . Performans
Olumsuz Olaylar ﬂ% . Birakma Davranisi
Bireysel Faktorler Orgiitsel Faktérler
. Cinsiyet . Is Ozerkligi
. Duygusal Anlatimcilik || . Amir Destegi
. Duygusal Zeka . Is Arkadas1 Destegi

Kaynak: Uziimcii ve Sahin (2015:83)

Duygusal emek kavrami hakkinda caligmalar yiiriiten bir diger arastirmacilar olan Kruml
ve Geddes, duygusal emegi ticlii bir yapida inceler. Bu {iglii yapidaki ilk boyut duygusal
uyumsuzluk, ikinci boyut ise duygusal c¢abadir. Duygusal uyumsuzluk boyutu,
calisanlarin islerini yaparken sergiledigi duygularin gergekte hissettikleri duygulardan ne
kadar farkli oldugu tizerinde durur. Bu boyut, yiizeysel rol yapma ve gercek duyguyu disa
vurma olmak tiizere iki kavram tizerinde bir siireklilik olusturur. Kruml ve Geddes,
stirekliligin ger¢ek duyguyu disa vurma ucundan yiizeysel rol yapma ucuna gidildiginde
duygusal uyumsuzlugun arttigin1 sdyler. Derin rol yapmay iceren duygusal ¢aba boyutu
ise calisanin isinin gerektirdigi duyguyu hissetmesi icin c¢aba sarf etmesi gerektigini
vurgular. Duygusal baglanma olarak ifade edilen iiciincii boyut ise ¢aliganin miisteri ile
duygusal baghiligini agiklar. Bir¢cok ¢aligmada ele alinan bu boyut, duygusal emegin bir
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boyutu olarak goriilmemektedir. Kruml ve Geddes’in gelistirdigi modele asagida yer
verilmistir (Uziimcii ve Sahin,.2015:85).

Sekil 4: Kruml ve Geddes Duygusal Emek Modeli

Duygusal Emek

N Y

Duygusal Duygusal
Uyumsuzluk Caba

el m——

Gercek Duyguyu Disa

Yii 1 Rol Y:
iizeysel Rol Yapma Vurma

Kaynak: Uziimcii ve Sahin (2015:85)

Duygusal emek siirecinde isgorenler, duygularin uyarilmasi, bastirilmasi ve
sekillendirilmesi dogrultusunda bir ¢aba gosterirler. Bu durum insanlarin duygularindan
bagimsiz olarak hareket etmesini, dolayisiyla bireysel duygu yonetimini gerekli kilar.
Bireysel duygu yOnetiminin, bireylerin ¢esitli durum ve ortamlarda duygularini nasil
yonettiklerine dair modelleme gelistiren duygu diizenleme yaklagimi ve kurumsal
gosterim kurallarint karsilayabilmek icin duygularini nasil yonettiklerine odaklanan
duygusal emek yaklagimi olmak {izere iki farkli yaklagimi vardir ( Delen, 2017: 80-88).

Duygusal emek yaklagimi, ylizeysel rol yapma ve derinlemesine rol yapma seklindeki iki
yontem iizerine odaklanir. Derinlemesine rol yapmada calisanlar, kurumlarin mesajini
gercekten hissederek karsi tarafa aktarmak igin bliylik ¢aba gosterirler. Yiizeysel rol
yapmada ise bir gosteri sunarak, istenilen duygular1 hissetmeden onlardan beklendigi gibi
davranirlar. Duygu diizenleme ise Gross tarafindan, bir duygunun degistirilmesi igin
harcanan bilingli ya da bilingsiz tiim ¢abalar seklinde agiklanir ve onciil odakli ile tepki
odakli olmak iizere iki tiirii vardir. Onciil odakli duygu diizenleme, bireyin duygunun
kaynagini yeniden degerlendirmesidir. Tepki odakli duygu diizenleme ise, duygu ortaya
ciktiginda bireyin davraniglarini, mimik ve jestlerini manipiile etmesidir. Bireysel duygu
yonetimi ile ilgili tim yaklasimlar, ¢alisanlarin hizmet sunarken az ya da c¢ok caba
gosterdigini varsayar. Fakat bazi akademisyenler, calisanlarin onlardan beklenen
duygular1 caba sarf etmeksizin dogal bir sekilde gosterdiklerini sdylerler. Su var ki,
calisanlarin kendilerinden beklenen duygular icin ¢aba sarf etmiyor olmasi, drgiitlerin
calisanlarin sergiledigi duygusal davranislart iizerinden performans ve karlilik sagladig:
gercegini yadstyamaz ( Delen, 2017: 80-88).
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1.2.1 Duygusal Emek Stratejileri

Duygusal emek arastirmalarinin odak noktasinda bireylerin kendilerinden beklenen
davraniglart nasil gosterdikleri, davramis kurallarina nasil uyduklari yer almaktadir.
Hochschild, calisanlarin sundugu hizmet karsiliginda maas alirken, miisterilere uygun
davraniglar gosterip uygun olmayanlar1 gizlediklerini, dolayisiyla Orgiitiin duygusal
davrans kurallar1 gergevesinde davranirken aslinda rol yaptiklarimi sdyler. Orgiitler, bu
duygusal davranis kurallari ile ¢alisanlarin duygularini kontrol etmesini bekler (Uziimcii
ve Sahin,2017:70). Bu beklentiler dogrultusunda ¢alisanlar, uygun davranislar
sergileyebilmek i¢in gercekte hissetmedigi duygular1 hissediyormus gibi sergiledigi
yiizeysel davranis, kendinden beklenen duygular ger¢ekten yasamasi ve hissedebilmesi
icin duygularinit olumlu yonde sekillendirebildigi derinlemesine davranis ve hissettikleri
duygular ile sergiledikleri duygularin uyumlu olmasini ifade eden samimi davranis olmak
tizere ti¢ farkli yol izler (Sarngsik ve Digerleri, 2016:1031).

1.2.1.1 Yiizeysel Davranma

Yiizeysel davranig, bireylerin gercek hislerini degistirmeksizin, duygu gosterimlerini
kontrol altinda tutarak kendilerinden beklenen duygular1 sergilemeleridir. Yiizeysel
davranista c¢alisanlar gercek duygularindan ziyade davranislarini degistirirler. Bunu,
orgiitiin gelistirdigi kurallara uyarak islerini korumak amaciyla yaparlar (Oral ve Kdse,
2011.472). Calisanlar kendilerinden beklenen davranislari, o an hissetmeseler bile, yiiz
ifadeleri ve ses tonlarini degistirerek, bir anlamda yiizlerine maske takarak gergekte
hissediyorlarmis gibi sergiler. Bu ¢alisanlarin herhangi bir sey hissetmedikleri anlamina
gelmez. Burada ¢alisanlarin yansittigi duygular hissettiklerinden farklilasmistir (Unlii ve
Yiiriir, 2011:189). Yiizeysel davranis genellikle, olumsuz duygularin bastirilip davranisa
dokiilmemesi ya da olumlu duygular icerisindeymis gibi davranilmasini hedefler. Ciinkii
calisanlarin miisteriler lizerinde olumlu bir etki birakmasi tercih edilir.

Yiizeysel davranig, calisanlarin ger¢ek duygularindan ziyade isin gerektirdigi duygulari
sergilemelerini, rol yapmalarin1 ifade eder. Bu davranis seklinde duygusal anlatimlar
calisanlar tarafindan ayarlanarak kontrol altina alinir ve inisiyatif kullanabilme ile hizl
diisiinebilme yetenekleri 6nem kazanir. Lakin calisanlarin hissettikleri ile sergiledikleri
duygular arasindaki zithik, onlarda yabancilasma hissi uyandirabilmektedir (Uziimcii ve
Sahin,2017:71).

Calisanlarin kotii bir ruh hali icinde olmasina ragmen miisterileri memnun etmek
anlaminda gosterdigi sahte giiliimsemeler, hizmet sektOriiniin ¢alisanlara, duygularim
olumlu gdstermelerini zorunlu kilmasi sebebiyle ortaya cikan ylizeysel davranisa drnek
olarak wverilebilir. Caligsanlar sahte duygular sergilediklerinde, igsel duygularim
degistirmeksizin oOrgiitiin arzu ettigi duygular1 bir aktor gibi yansitmis olurlar. Yiizeysel
davranig, miisterilerin ve hizmet alanlarin, ¢alisanlardan her durumda, hatta ¢alisanlarin
sergilemeleri gereken duygulardan farkli duygular hissettikleri ve yasadiklar1 zamanlarda
dahi kontrollii ve denetim altina alinmig duygusal ifadeler gormek istemeleri nedeniyle
orgiitler tarafindan ¢ogu zaman istenen bir yontem olmustur ( Eroglu, 2014:149).
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1.2.1.2 Derinlemesine Diisiinerek Davranma

Derinlemesine davranis, ¢alisanlarin isin gerektirdigi duygular ile 6z duygular1 arasinda
yasadig1i uyumsuzluk ve celigskiyi, miisterilere istenilen duygular1 yansitabilmek icin
icsellestirmesi yoniinde sarf ettigi ¢abadir (Uziimcii ve Sahin,2017:72). Diger bir ifade ile
bireyin oOrgiitiin belirledigi davranig kurallar1 geregi sergilemesi gereken duygulari
gercekten hissetmeye caligsmasidir.

Derinlemesine davranista bireyler, gercek hislerini kendisinden beklenen davranislarla
uyumlu hale getirmeye gayret ederler. Diger bir ifadeyle bu davranis tiiriinde birey,
gostermek durumunda oldugu duyguyu bizzat yasamaya calisir. Derinlemesine davranisin
yilizeysel davranistan farki, bu yontemin davranislarin yaninda duygularin da davranis
kurallarina uyumlu hale getirilmesidir. (Oral ve Kose, 2011.472-473) Yiizeysel davranig
bireyin diga doniik davranislarina odaklanirken derinlemesine davranis, bireyin igsel
duygularina odaklanir. Burada davranig, duygularin degistirilmesi yoluyla diizenlenir
(Unlii ve Yiiriir, 2011:189).

Hochschild, derinlemesine davranisin iki sekilde ortaya ¢iktigini sdyler. Bunlar:

l. Calisanin, bir duyguyu bastirmak ya da uyandirmaya ¢aligmak yoluyla
hislerini uyarmast.

Il. Bireyin, konu ile ilgili duyguyu hissetmek icin fikir, diisiince ve
hatiralarin1 canlandirmaya c¢alismasi yoluyla hayal giiclinli yonetmesidir
(Unlii ve Yiiriir, 2011:189).

Orgiitlerin ¢alisanlardan sergilemelerini istedikleri duygularin ifade edilebilmesi amaciyla
icsel duygularin sergilenmesi gereken duygulara adapte edilmesi gerekliligi anlamindaki
derinlemesine davranista birey, hissettigi duygularla sergiledigi duygulart uyusturabilmek
icin aktif bir caba sarf eder. Derinlemesine davranig, samimi ve gercek goOriinmeyi
saglamak amaciyla, gosterilmesi gerekli duygular1 hissetmek icin bir aktdriin hayal giicii
veya anilarin1 kullanmak suretiyle rol yapilmasidir. Derinlemesine davranig, samimi
olarak hissedilen duygulardan farklidir. Bu davranis tiirlinde ¢alisanlar, miisteri
beklentileri ¢ergevesinde hissettikleri ger¢ek duygulart yonetmektedirler. Derinlemesine
davranig stratejisini uygulayan ¢alisanlar, i¢gsel duygularimi kontrol ederek farkli igsel
duygular olusturma yetenegi sergiler (Eroglu, 2014:149). Derin davranisa ulasabilmek
i¢in onerilen iki farkli yontem vardir. Ilki hissetmeyi tesvik etmek, ikincisi ise bir hayali
yasatmaktir. Burada diisiince ve deneyimlerin ortak bir duygu olusturmasi i¢in hayali
olaylar yaratilir (Uziimcii ve Sahin,2017:73).

1.2.1.3 Spontan ve Samimi Duygular

Hochschild’e gore calisanlar, orgiitiin beklentilerine uymak i¢in yukarida agiklanan iki
yoldan birini, yani vyiizeysel davramis ya da derinlemesine davranisi izlemek
durumundadir. Burada calisanlar, aktif bir sekilde ve az ya da c¢ok bilingli olarak
duygularin1 yonetmeye c¢alisan bireyler olarak kabul edilirler. Ancak bu kavramsal
cerceve, calisanin kendisinden beklenen duyguyu dogal olarak ve ictenlikle yagamasi ve
sergilemesi durumlarini hesaba katmamaktadir. Ornegin bir hizmet ¢alisani, kendisinden
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gostermesi beklenen duygulari ¢aba sarf etmesine gerek kalmadan hissediyor olabilir. Bu
durumdan yola ¢ikan Ashforth ve Humphrey, ¢alisanlar tarafindan sergilenmesi beklenen
duygularin igten ve samimi olarak hissedilmesi ve sunulmasini samimi davranis olarak
tamimlar ve duygusal emegin iigiincii sekli olarak ifade ederler (Unlii ve Yiiriir,
2011:189). Ashforth ve Humphrey’e gore bireyler, her zaman rol yapmak durumunda
degildir. Ciinkii kimi zaman gergek duygulariyla sergilemeleri gereken duygularin
birbirinin ayni olabilir. Bu durumda ortaya ¢ikan davranig tiirii, samimi davranislardir
(Oral ve Kose, 2011:473). Onlara gore bireyler samimi davranislar sergilerken ¢ok az
duygusal emek harcarlar. Morris ve Feldman ise, bireyler yansittiklart duygular
gergekten hissediyor olsalar bile bu davraniglar1 yansitmak i¢in bir miktar emek harcamak
durumundadirlar.

Duygusal emegi {i¢ boyutta ele alan yaklagimlardan farkli olarak Morris ve Feldman, dort
boyut sunmustur. Duygusal emek kavraminin daha iyi anlasilabilmesi i¢in bu olgunun
boyutlarinin tanimlanmasi 6nemlidir. Bunlar:

e Arzulanan duygu gosteriminde siklik,
e Bu duygularin gdsterim kurallarina yonelik olan dikkat,
e Gosterilmesi gereken duygularin gesitliligi,

e  Orgiitiin bekledigi fakat calisanin hissetmedigi duygularin yaratti§1 uyumsuzluktur
(Delen,2017:46-47).

Arzulanan duygu gosteriminde siklik, ¢alisanlarin kendilerinden beklenen duygulari
hangi siklikla sergilemek zorunda kaldiklarina yoneliktir. Gosterim sikligi arttiginda,
duygusal emek yogunlugu da artar. Gosterin kurallarina yonelik dikkat, isin gerektirdigi
kurallarin sergilenmesi esnasinda gosterilen dikkat seviyesini ifade eder. Arzulanan
duygular1 sergilemek icin gereken dikkat, duygularin sergilenecegi siire ve duygularin
derinligi  ile iliskilidir. Daha kisa siireli duygu gosterimleri, genelde
senaryolastirildigindan daha az duygu yogunluguna ihtiya¢ duyarlar. Aksine uzun siiren
duygu gosterimleri daha az senaryolastirildigindan daha yogun ve igten bir duygu
gosterimi gerektirirler. Duygularin c¢esitliligi, belirli durumlar ¢ok sayida duyguyu
sergilemek zorunda kalan ¢alisanlarin, daha fazla planlama yapmalar1t ve kendi
davraniglarini daha fazla kontrol altinda tutmak zorunda kalabildikleri durumu ifade eder.
Daha fazla duygusal caba gerektiren bu durum ayni zamanda daha fazla duygusal emek
anlamina gelir. Duygusal uyumsuzluk ise gercekte hissedilen duygularla sergilenmesi
beklenen duygular arasindaki catisma durumudur. Cogu yazarin duygusal emegin bir
sonucu olarak da degerlendirdigi duygusal uyumsuzluk, s6z konusu olgunun
boyutlarindan biri olarak ele alinabilmektedir. Grandey bu yaklasimlara ek olarak,
duygusal emegin bir siire¢ olarak goriilmesi halinde, bu stiregteki her adimin detayli bir
sekilde analiz edilmesiyle ¢alisanlarin Orgiitsel ve bireysel sonuglarini olumlu hale
getirmenin miimkiin olacagin soyler (Uziimcii ve Sahin, 2017: 75).

1.2.2 Duygusal Emegin Oncelleri

Duygusal emegin oOnciilleri, bu olgunun yapisi, olusumu ve boyutlarint etkileyen
faktorlerdir. Bireysel ve orgiitsel faktorler duygusal emegi sekillendirmede 6nemli rol
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oynamaktadir. Bu faktorlerin baslicalar1 cinsiyet, yas, empati seklinde bireysel faktorler
ile birlikte otonomi gibi orgiitsel faktorler.

Hochschild, c¢alisma yasaminda duygusal emegin her cinsiyette gosterildigini fakat bu
gosterimlerin daha ¢ok kadinlardan beklendigini belirtmistir. Erkeklere goére kadinlar duygularini
kontrol etmede daha basarili, baskalarinin beklentilerine karsi daha duyarli olmaktadir. Empati
ve duygusal zeka acisindan degerlendirilecek olunursa musterilerin icinde bulundugu duygusal
durumu dogru anlayabilen, arzu ve beklentilerinin neler oldugunu kavrayabilen c¢alisanlarin,

bunu basaramayanlara kiyasla daha iyi hizmet sunabilecegi kabul edilmektedir (Oral ve Kose,
2011: 467-469).

Calisanlarin  yaglar1 ile duygusal emek gosterimleri arasindaki iliskide ise yagh
calisanlarin geng ¢alisanlara oranla ge¢cmis tecriibelerine dayali olarak daha fazla basarili
olacaklar1 diigtiniilmektedir. Mesleki 6zellikler, duygusal gosterimlere iliskin gosterim
Ozgurliigii, miisteri etkisi, egitim, duygusal baglanma ve kalite odakliliktir. Kurum
gosterim yoniinden calisanlarina verdigi egitimleri artirdikca, ¢alisanlar da duygusal
gosterim konusunda daha fazla c¢aba gostermektedirler. Diger yandan calisanlarin
duygusal eme gosteriminde 6zgiir olmasi, duygusal emek talebinin ve arzinin daha az
olacagi anlamima gelmektedir. Duygusal emek siirecinin énemli bir pargasini misteriler
olusturmaktadir. Calisanlarin pozitif ya da negatif duygular i¢cinde olmalari, ¢alisanlarin
calisanlarin duygularini yansitip yansitmayacaginda belirleyici olmaktadir (Delen,

2017:78-79).

Duygusal emek gosteriminde siire ve siklikta belirleyici faktordiir. Miisteri ile kurulan
iletisimin uzunluguna gore, orgiitiin bekledigi gésterimlerin ¢alisanlarca uygulanmasi igin
gereken caba az ya da c¢ok olacaktir. Isin nitelifine gore miisteriler ile ne siklikta
etkilesime girilecegi degisiklik gostermektedir. Yapilan is, hangi siklikta duygu
gosterimini gerektiriyorsa, isletmenin duygusal davranis kurallarinin sayisi o 6lclide fazla
olacaktir(Oral ve Kése, 2011: 471).

1.2.3 Duygusal Emegin Calisanlar Uzerindeki Etkileri

Duygusal emek, miisteri iligkilerinde yalnizca dogru davraniglar1 sergilemenin yeterli
olmayip calisanlardan dogru duygusal tepkileri gostermelerinin de beklendigi giiniimiiz
calisma hayatinda, 6zellikle hizmet sektorii ¢alisanlari i¢in 6nem arz etmektedir. Bu
durum, duygusal emek davranislarinin yol ag¢tigi olumlu ve olumsuz etkilerden
kaynaklanir. Duygusal emek, verimlilik artisi, hizmet kalitesinin yiikselisi, satislarin ve
miisteri memnuniyetinin artist gibi olumlu sonuglar ile birlikte is doyumsuzlugu,
tilkkenmislik, psikolojik ve fizyolojik hastaliklar, yabancilagsma gibi bir¢ok olumsuz etkisi
nedeniyle de c¢alisan ve Orgiitlerin hayatinda 6nemli bir rol oynar. (Oral ve Kose,
2011.465)

Duygusal emegin sonuglari, calisanin géstermis oldugu duygusal emek davranigina gore
farklilagabilir. Yapilan arastirmalar, yiiksek diizeyde yiizeysel davranista bulunan ve buna
bagli olarak duygusal c¢eligki yasayan calisanlarin stres, isten ayrilma niyeti ve
tilkenmislik diizeylerinin daha yiiksek, bununla birlikte is tatmin diizeylerinin daha diisiik
oldugunu gostermistir. Derinlemesine davranigin ise olumsuz sonuglardan ziyade olumlu
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sonuglarmin olduguna dair veriler elde edilmistir. Duygusal c¢abada bulunmanin
calisanlarda kisisel basari hissini ve is tatminini artirdifina yonelik sonuglar da
mevcuttur. Bu verilerin yaninda bir grup arastirmacilar, duygusal emek davranislarinin
hangi bigimde sergilenirse sergilensin, ¢alisanlar agisindan olumsuz etkilerinin
kagimilmaz olacagm savunmaktadirlar (Uziimcii ve Sahin, 2017: 102-103).

Calisanlarin  kendilerinden beklenen sekilde ve isin gerektirdigi rol davranisini
sergilemeleri zaman zaman onlarin duygusal i¢ diinyalar1 ile Ortiismeyen ve isle
bagdagmayan talepler, bir duygusal ¢atisma durumu ile kars1 karsiya kalmalara yol
acabilir. Ote yandan calisanlar kendilerinden beklenen isteki roller hakkinda yeterli bilgi
sahibi degillerse, bu durumda da rol belirsizligi ile karsi karsiya kalabilirler
(Cakmakg¢1,2015:55).

1.2.3.1 Duygusal Emegin Olumlu Etkileri

Duygusal emek siireci i¢cinde ¢ok sinirlt da olsa, is i¢in 6ngoriilen normatif duygularin ya
da gosterim kuralarinin bazi durumlarda calisanlar iizerinde olumlu etki yarattigi
gozlemlenmektedir (Delen, 2017:106). Bu etkilerden ilki, is yerinde belirli duygusal
davranis kurallar1 cercevesinde davranmanin Kkiginin isini daha basarili bir sekilde
yapabilmesine yardimci olmasi ve bunun sonucunda bireyin performansini artirmasidir
(Onay, 2011:596). Buna ek olarak Ashforth ve Humphrey, belirlenmis duygusal davranis
kurallarinin c¢alisanlar ile miisteriler arasindaki potansiyel problemleri engelledigini,
ayrica ¢alisanlarin gorevlerini basarili bir sekilde yerine getirmesine olanak saglayarak
bireylerin 0z yeterlilik diizeylerini gelistirdigini belirtmislerdir. Rafaeli ve Sutton ise,
duygusal emegin calisanlara sagladig1 fayda iizerinde durarak miisterilere karsit olumlu
davraniglar sergileyen calisanlarin digerlerine gore tercih edilebilir olmalarindan dolayi
daha fazla maddi kazang ile birlikte daha fazla miisteri kazanabileceklerini ifade etmistir.
Yazarlara gore duygusal emek, bireylerin gergek duygulari ile sergiledikleri duygular
uyum i¢inde oldugunda, calisan saglig1 acisindan yararl sonuglar dogurur (Oral ve Kdse,
2011:473). Bununla birlikte bu yaklasim, ¢alisanlarin bu duygulart sergilerken yasadiklari
yipranmayt g6z ardi eder. (Glingdr, 2009:179). Duygusal emegin olumlu etkileri,
calisanlarin kendilerini gelistirme imkani bulduklar1 ya da duygu yonetimini kendi
kontrolleri altinda gerceklestirebildikleri durumlar gibi belirli sartlarda gergeklesmektedir
(Delen, 2017:107).

Lin Chu tarafindan yapilan bir arastirma, derinlemesine davranis sergileyen calisanlarin is
tatminlerinin arttig1 ve daha diisiik seviyelerde duygusal tiikkenme yagsadigini gostermistir.
Bu arastirma ayrica, diisiik diizeyde uyumsuzluk yasayan bireylere nazaran daha yiliksek
diizeydeki uyumsuzluga sahip bireylerin daha az olumsuz etkiye sahip oldugunu ortaya
cikarmistir. Yazar bunun gerekgesi olarak, duygusal uyumsuzluk diizeyi daha diisiik olan
yani ger¢cek duygularini yansitan bireylerin i ve 0zel hayattaki benliklerini
birlestirdiklerini 6ne siirer. Diisiik uyumsuzluk seviyesine sahip bireyler miisteriler ile
herhangi bir sorun yasadiklarinda ¢ok daha yogun duygusal tepkiler vermektedirler.
Yiiksek diizeyde duygusal uyumsuzluk yasayan bireyler ise igyerinde biiriindiikleri kimlik
ile kendi benlikleri arasina mesafe koydugundan, bu olumsuzluklardan daha az
etkilenmektedir (Delen, 2017:107-108).
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1.2.3.2 Duygusal Emegin Olumsuz Etkileri

Duygusal emek, orgiitsel hedeflere ulasmaya her ne kadar katki saglasa da, yapilan son
caligmalar ticret karsilifinda duygularin yonetilmesinin ¢alisanlar i¢in zararli yanlarinin
oldugunu da gostermistir (Grandey,2000:95). Ancak arastirmacilar, duygusal emegin
olumsuz etkilerinin her sartta ve her calisan icin gegerli olmayacagini belirtmektedir.
Buna gore olumsuz etkiler, baz1 ortamsal ve kisisel faktorlere bagli olarak kendisini
gosterir ya da gostermez (Oral ve Kose, 2011:474).

1.2.3.2.1Duygusal Emek ve Duygusal Uyumsuzluk

Duygusal emegin calisanlar iizerinde yarattigi olumsuz etkilerin basinda, duygusal
uyumsuzlugun neden oldugu sorunlar gelmektedir. Duygusal uyumsuzluk, sergilenen
duygular ile hissedilen duygularin farkli olmasi halinde ortaya ¢ikan sonugtur. Calisanlar
tarafindan sergilenen duygular bir taraftan gosterim kurallarini karsilarken diger taraftan
bireyin igsel duygulari ile catisabilir. Isin gerektirdigi bir mecburiyet olarak yansitilan bu
duygusal ifadeler birer aldatmacadir ve bu durum calisanin kisisel degerleri ile isindeki
rolleri arasinda bir tezat yaratir (Delen,2017:96). Bu bir rol catismasi olarak ifade
edilebilir (Glingor, 2009:180). Calisanlarin kendilerinden beklenen sekilde ve isin
gerektirdigi rol davranisini sergilemeleri zaman zaman onlarin duygusal i¢ diinyalarn ile
ortiismeyen ve isle bagdasmayan talepler, bir duygusal ¢atisma durumu ile kars1 karsiya
kalmalarna yol acabilir. Ote yandan calisanlar kendilerinden beklenen isteki roller
hakkinda yeterli bilgi sahibi degillerse, bu durumda rol belirsizligi ile karst karsiya
kalabilirler (Cakmakg¢1,2015:55). Bu sekilde ortaya ¢ikan ve calisanlar lizerinde yiiksek
diizeyde strese neden olan g¢atisma, anksiyete, sinir bozuklugu ve depresyon gibi
psikolojik sorunlara yol a¢makla birlikte, uykusuzluk ve melankoli gibi tipik stres
belirtilerinin kendini gostermesine de neden olmaktadir. Diger yandan zamanla, yiliksek
tansiyon, mide ve bagirsak sorunlari, alkol veya ilag aligkanliklar gibi fiziksel bir takim
rahatsizliklar da ortaya ¢ikabilmektedir. Tiim bunlara ek olarak iserinin stresli ortamindan
kagma egiliminde olan ¢alisan, isine ge¢ gitme ya da gitmeme veya sik sik hastalik
nedeniyle izin almak gibi kendini isyerinden uzak tutacak tepkiler gelistirebilmektedir
(Giingor, 2009:180).

Hochschild, duygusal emegin yogun olarak sergilendigi islerde ¢alisan bireylerin gercek
duygularindan uzaklastiklarii belirtir.  Kisisel duygular ile isin gerektirdigi duygular
arasinda yasanan bu uzaklasma, gosterilen duygularla hissedilen duygular arasindaki fark
olan duygusal uyumsuzluga ve sapmaya sebep olur ve bu uyumsuzluk bir¢ok olumsuz
sonucu beraberinde getirir (Celik ve Turung, 2011:231).Duygularin isin bir pargasi haline
gelmesi ve ¢alisanlarin ¢alisanlar tarafindan belli bir duygusal formata sokulmasi miisteri
memnuniyetini artirtyor olsa da, konuya iligkin yapilan ¢alismalarda c¢alisanlar tarafindan
yasanan duygusal uyumsuzluklarin gerilime sebep oldugu, calisanlarin sikca is aile
catismasi, tiikenmiglik gibi olumsuz durumlarla kars1 karsiya kaldiklari belirlenmistir
(Celik ve Turung, 2011:227).
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1.2.3.2.2 Duygusal Emegin Yabancilasma Uzerine Etkisi

Calisanlarin duygular {izerinden yiirlitiilen duygusal emek siirecinde, ¢alisan bireylerin
karakteri degisiklige ugratilarak metalastirilir ve bunun rasyonel bir davranis oldugu
orgiitsel bakis agisiyla olagan goriiliir. Calisanlar tek tarafli olarak konmus olan esitsiz bir
iligki icinde, oOrgiitiin kar ve verimlilik beklentilerini karsilayacak sekilde hareket eder,
ayn1 zamanda kendi is giivencesi kosullarini siirdiirebilmek icin bir rol yapma davranisi
gerceklestirir. Bu sliregte ¢alisanlar yapay sekilde iliskide bulunduklari miisterileri bir
madde olarak goérmeye baslar ve bu yiizden de duygusal olarak yabancilasirlar.
Miisterilerin ve organizasyonlarin kar ve verimlilik beklentilerini karsilamak bir amag
haline gelip bunu gergeklestirebilmek i¢in duygularin gosterilmesi gerekli hale geldiginde
calisanlar, miisterilere kendi nesneleri gibi davranmaya baglarlar. Bu durum gergekligin
yitirilmesini ya da nesneye kolelik olarak yabancilasma duygusunu ortaya
¢ikarabilmektedir (Cakmake¢1,2015:80). Calisanlarin ortaya koydugu duygusal emek
lizerindeki kontrollerini kaybedip yabancilasmalar iki etkene dayanir. 1lki ¢alisanlar ile
miisteriler arasinda kurulan iliskinin esit olmayisidir. Ozel hayatta calisanlar ve miisteriler
esit taraflar olarak gdsterimde bulunurken isyerlerinde bdyle bir esitlik mevcut degildir.
Ikincisi ise, hizmet Kkalitesi ve miisteri memnuniyetini saglaylp koruyabilmek igin
orgiitlerin calisanlara belirlenmis gosterim kurallar1 dayatmasidir. Bu kurallar duygusal
gosterimlerin bi¢imini ve uygunlugunu calisanlara empoze etmekte ve onlart {iretim
stirecinin kontroliinden uzaklastirmaktadir ( Delen,2017:99-100).

Bireyin, kendi 6ziine ait olan duygu ve degerleri gibi unsurlar1 bastirarak i¢inde yer aldigi
ortamla uyumlastirmak i¢in sarf ettigi ¢aba, yabancilagsmay1 besleyen bir faktor olarak
gosterilmektedir. Calisanlar, is siiregleri i¢inde kendi gergek hislerinden kopuk olarak
gostermelik duygusal davranislar sergilediginde ya da gergek hislerini bastirarak isin
gerektirdigi duygusal gosterim kurallarima uygun hareket edebilmek i¢in yogun sekilde
caba sarf ettiginde duygusal uyumsuzluk ve duygusal yorgunluk, is memnuniyetsizligi ve
en sonunda igse ve kendine yabancilagsma yasayabilmektedirler. Burada ise yabancilagma,
calisma seklinin gerektirdikleri ile sahip olunan duygu, diisiince ve degerler sistemi
arasinda yasanan ¢eliskinin bireyin kendini yaptig1 iste anlamlandiramamasidir (Kaya ve
Sergeoglu, 2013: 314-322).

Hochschild ile Asforth ve Humprey duygusal emegin yabancilasma boyutuna dikkat
cekmis, kisinin sahte davranislarin sonucunda kendi gergekligini ve kisiliklerini kaybetme
durumuyla kars1 karsiya kalindigim1 vurgulamiglardir. Hizmet sektoriinde calisanlarin
daha fazla bir bicimde maruz kaldiklar1 bu duygusal uyumsuzluklar, duygusal yorgunluk,
is memnuniyetsizligi ve yabancilasma ile kendini gosterir (Cakmake1,2015:79).
Hochschil’in yabancilagmanin sonuglarini tiikenme gibi daha somut sekilde ifade
etmesinin yaninda Marx, yabancilasmis emegin, genel anlamda fiziksel ve ruhsal agidan
tahribat yarattigini ileri siirmiistiir. Marx’a gore duygusal emek, hayal edilenden daha
derin bir yabancilagma meydana getirir. Calisanlarin pek c¢ogunun yasadiklari
yabancilagsma ile ticarilesmis benlikleri ve gercek benliklerini uyumlagtirarak basa
¢ikmaya ¢aligmalarini, derin yabancilagsmanin nedeni olarak ileri siirer (Delen,2017:99).
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Kart, duygularin yonetilme ve pazarlik unsuruna doniistiiriilmesinin  sonucunda
calisanlarin benligini unutmasi, duygu diinyalarinin daha karmasik hale gelmesi
kendilerini bozulmus hissetmeleri, kimseyle goriismek istememeleri, ailelerinden
uzaklagmalari, gittikge bencillesmeleri, kendilerine ait higbir seyin kalmamasi,
kendilerine duyduklar1 sayginin azalmasi ve insanlara kars1 gliven duygularin yitirmeleri
gibi birtakim sosyal ve psikolojik olumsuzluklarin ortaya cikabilecegini belirtmistir.
Bunun yaninda inanmadigi seyleri siirekli tekrarlama ve birilerini memnun etme ¢abasi
icinde olma durumunda kalan ¢alisan, rol yapma zorunlulugunun sonucunda duygusal
tilkenmislikle kars1 karsiya kalabilmektedir (Cakmake¢1,2015:81-82).

Duygusal gosterimler orgiitlerin talebi ile gerceklesiyor olsa da bu siirecte genellikle,
zaten c¢alisanlarda olmasi gereken beceriler olarak algilanmaktadir. Bu nedenle siirecin
sorumlulugu orgiit tarafindan ¢alisanlara yiiklenmistir. Boyle bir anlayisin sonucunda,
siirecin yaratacagl birtakim olumsuz etkiler, calisanlarin isin gerektirdigi beceriden
yoksun kisiler olarak algilanmasina neden olacaktir (Delen, 2017:100).

1.2.3.2.3 Duygusal Emegin Is Tatmini Uzerine Etkisi

Bireyin ¢aligma yasamindan aldigi haz ve mutluluk is tatmini olarak tanimlanir (Keser.
2014:140). Calisanlarin islerine karst hissettikleri biitiin duygular ifade eden is tatmini,
calisanlarin isyerindeki davraniglariyla iliskilidir ve onlarin yasamlar1 iizerinde biiyiik
etkilere sahiptir (Giirel ve Bozkurt, 2016:136-137).

Literatiire bakildiginda, duygusal emegin is tatmini lizerine yarattig1 etki bakimindan iki
farkli goriis ile karsilasilir. Bu goriislerden biri duygusal gosterimlerin is tatminini
artiracagini savunurken digeri azaltacagini ifade eder. Bu aragtirmacilar arasinda bulunan
Wharton, duygusal emek gosteriminin is doyumunu artirdigini savunur. Arastirmacilar
bunun gerekgesi olarak, orgiitler tarafindan belirlenen duygusal gdsterim kurallarina gore
davranmanin miisteriler iizerinde olumlu etki yaratacagi, bu etkinin de ¢aligsanlara olumlu
yonde yansiyarak onlarin i doyumuna olumlu etki edecegini gdsterirler. Bu goriisiin
tersini savunan Morris ve Feldman, orgiitsel hedeflere ulasmak i¢in sergilenen ylizeysel
davraniglarin duygusal celiski yarattigini, dolayisiyla calisanlarin is tatminini olumsuz
yonde etkiledigini ifade etmistir. Grandey ise sadece yiizeysel davramisin degil,
derinlemesine davranisin da is tatminini disiirdiigiinii belirtmistir (Oral ve Kose,
2011:475). Pugliesi de, ¢alisanlarin hem kendilerinin hem de hizmet sunduklari kisilerin
duygularin1 degistirme c¢abasinin is stresi ve ruhsal gerginligi artiracagini, dolayisiyla is
tatminini azaltacagini savunur. Duygusal emegin yogun olarak gosterildigi islerde
calisanlarin is tatmini ve 6zsaygilarinin diisiik oldugu, saglik durumlarmin kotii oldugu ve
depresyon belirtileri gosterdikleri gdzlemlenmistir. Is tatmininin duygusal emek
gosterimlerinden negatif etkilendigi yoniinde benzer bulgulara erisen Ashforth ve
Humprey, taklit edilen duygularin ikiyiizlii ve sahte olma hissi yaratmasi nedeniyle is
doyumunu diisiirecegini ileri siirmiistiir. Yukarida belirtilen zit bulgular, duygusal
emegin 1 tatmini lizerinde net bir soncunun bulunmadigini gosterir. Bununla birlikte
genel kabul goren yaklasim, duygusal goOsterimlerin is tatmini azalttigi yontindedir
(Cakmake1,2015:55).
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1.2.3.2.4 Duygusal Emegin Isten Ayrilma Diisiincesine Etkisi

Yapilan bazi arastirmalar, ¢alisanlarin gostermis oldugu duygusal emek davraniginin bir
sonucunun, isten ayrilma davranislarini etkileyebileceklerini vurgulamustir. ilgili
arastirmacilar, duygusal celiski teorisi ve arastirmalarmin, duygusal emek ve isten
ayrilma disilincesi arasindaki iliskinin teorik altyapisini olusturdugunu ifade eder.
Duygusal celiski ya da catisma, bireyden beklenen duygularin gercekte hissedilen
duygulardan farkli olmast durumudur. Bu tiir bir ¢atisma, ¢alisanlarda is tatmininin ve
orglitsel bagliligin azalmasi, tiikenmislik gibi sorunlara neden olabilmektedir. Yapilan
caligmalar, duygusal ¢eliskinin tiikenme ve is tatminsizligini yarattigini, bu tatminsizligin
de isten ayrilma niyetini etkiledigini gostermistir. Duygusal c¢eliski ile yiizeysel davranis
kavramsal olarak benzerdir. Bu benzerlik baglaminda yiizeysel davranisin isten ayrilma
niyetine etki etmesi beklenir. (Yiiriir ve Unlii,2011:88).

Orgiitler ¢alisanlarina yarar sagladik¢a isgdrenler de orgiit yararma katki saglayacak
davraniglart goniillii olarak sergileyebilmektedirler. Bununla birlikte orgiit, celiski
yaratmak suretiyle c¢alisanlarin ylizeysel davranis sergilemesine neden olursa
motivasyonu diisiirecek, isteksiz, mutsuz, performansi diisikk ve buldugu firsatta isten
ayrilma fikrine sahip c¢alisanlardan olusan bir yapiya sahip olacaktir (Begenirbas ve
Caligkan, 2014: 114-115).

1.2.3.2.5 Duygusal Emegin Tiikenmislik Uzerine Etkisi

Tiikenmislik kavrami, Freudenberger tarafindan basarisizlik, yipranma, enerji ve gii¢
kayb1 veya insanin i¢ kaynaklar iizerinde karsilanamayan istekler sonucunda ortaya ¢ikan
bir tiikenme durumu olarak tanimlanmistir (Cakmake¢1,2015:61). Marslach icin ise
tikenmislik, meslegi nedeniyle yogun sekilde duygusal taleplere maruz kalan, diger
calisanlar ve miisteriler ile slirekli iletisim halinde olmasi gereken calisanlarin yasadigi
bitkinlik, yorgunluk, umutsuzluk ve caresizlik durumudur (Kdse ve Digerleri, 2011:172-
173). Lewing ve Dollard, is taleplerinin fazlaliginin yogun sekilde duygusal emek
gosterimine neden olacagini, bu durumun da duyusal tiikenme riskini artirabilecegini
ifade etmektedir (Giirel ve Bozkurt, 2016:138-139).

Tiikenmislik yasayan calisanlar diger insanlar ile stk ve yogun bir duygusal etkilesim
icindedir. Bu etkilesim calisanlart birtakim yiikiimliliikler altina sokar. Bu
yiikiimliiliikler, yani duygusal gosterim kurallar1 nedeniyle siirekli rol yapan calisanlar bir
miiddet sonra tiikkenme egilimindedir. Bu yaklasimi1 dogrulayan Grandey, duygusal emek
ve tlikenmislik arasinda dogru orantili bir iliski oldugunu, yiizeysel davraniglarin
duygusal tiikenme ve duyarsizlagtirmay: artirdigini, bireysel basar1 hissini ise azalttigini
belirtmistir. Grandey bu tiikkenmeyi, duygusal celiski yasamanin kiside gerilim yaratmasi
ve calisanin miisterilere karsi siirekli rol yapmasinin kendi duygusal kaynaklarini
tilketmesi olmak {lizere iki nedene baglar (Kdse ve Digerleri, 2011:172-173). Genelde
kendilerinden giiliimseme, sakin bir yapiya sahip olma, arkadas canlis1 olma gibi
Ozellikler sergilemesi beklenen calisanlar, bu beklentileri karsilayabilmek amaciyla
gercek duygularini gizlerler. Calisanlarin sahip oldugu tiikenmislik ve stres sorunlarinin
kaynaginin bir kisminda bu beklentilerin yer aldigi kabul edilmektedir (Saltik ve
Asunakutlu, 2017:4).
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Wharton, orgiitiin koydugu kurallar cercevesinde calisanlarin miisterilerle i¢lerinden
geldigi gibi etkilesime girememesi ve Orgiitsel yaptirimlardan kagcinmak adina kendi
duygularini bastirip degistirmesinin uyumsuzluk doguracagini sdyler. Samimi davranislar
disinda c¢aliganlarin bir kural olarak mecburi sergiledigi davraniglar, bazi psikolojik
sikintilara neden olabilmektedir. Yasanan bu durum, Grandey’in ifade ettigi yiizeysel
davranig ve tliikenmislik arasindaki iligkiyi ortaya sermektedir (Celik ve Turung,
2011:231).

Duygusal tiikkenmislik, hem calisanlar hem de orgiitler icin olumsuz sonuglar
dogurmaktadir. Yapilan arastirmalar duygusal tiikenmenin, performans, orgiitsel baglilik
ve 1§ tatminini azaltip ise devamsizlifi ve isten ayrilma diisiincesini artirdigini
gostermistir (Yiiriir ve Unlii,2011:89). Bununla birlikte bas donmesi, mide bulantisi, uyku
bozukluklar1 gibi saglik problemleri, bireyin is ve yakin gevresi ile iliskilerinin olumsuz
etkilenmesi, bireyin 6zgiiveninin diismesi, yalnizlik hissi, depresyon, 6fke ve dikkat kayb1
gibi sorunlar da tiikenmislik nedeniyle ortaya c¢ikabilecek bireysel sonuglara Srnektir
(Keser, 2014:209-210).
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BOLUM 2: TURK SAGLIK SEKTORUNUN GENEL GORUNUMU VE
DUYGUSAL EMEK

2.1 Saghk ve Saghk Hizmetleri Kavrami

Saglik kavraminin algilanisi, kiiltiirel ve toplumsal dinamiklere gore degisiklik
gostermektedir. Bir toplumda saglikli kabul edilebilen bir birey farkli bir toplumun
kosullarinda degerlendirildiginde ayni oranda saglikli goriilmeyebilir. Bu anlamda bu
kavram, bir toplumun yasam degerleri ile yakindan ilgilidir (Okay. 2014:1).

Bir hizmet alan1 olarak saglik, insan ve toplum yasamini dogrudan ilgilendirirken emek
faktoriiniin kalitesine katkilar1 yaninda yatirim, istihdam ve iiretim yoluyla bir biitiin
olarak ekonomik performansi da etkilemektedir (Bayraktutan ve Pehlivanoglu,
2012:127).

Yeryiizlindeki tiim demokratik sistem ve organizasyonlar, temelde, saglikli birey ve
saglikli bir toplum gerceklestirmeyi amagclar. Zira ruh ve beden sagligina sahip birey ve
toplumlar, giivenlik, giig, istikrar, refah ve mutlulugun temel unsurudur (Ers6z,2008:95)

2.1.1 Saghk Kavram

Biiytik Tiirkge Sozlik’te ise saglik “viicudun hasta olmamasi durumu, viicut esenligi,
esenlik, sihhat, afiyet: sag, canli, diri olma durumu” olarak tanimlanmaktadir
(http://www.tdk.gov.tr/,2018). Diinya Saglik Orgiitii (DSO) ise 1946 yilinda saghg
“sadece hastalik ve sakatligin olmayist degil, bedence, ruhga ve sosyal yonden tam iyilik
halidir” (Kesgin ve Topuzoglu, 2006:47) diye tanimlamistir. Diinya Saglik Orgiitii’niin bu
tanimi, daha sonra iitopik ve duragan bir tanim olmasi dolayisiyla elestirilmis ve sagligin
vurgulanan duragan yapisindan ziyade dinamik ve siirece bagli bir durum oldugu
vurgulanmigtir. 1986 yilinda Ottawa’da gerceklestirilen bir toplantida sagliin
desteklenmesi ve gelistirilmesi yoniinde tanimlanmasi giindeme gelmis ve sagligi
gelistirme sadece saglik sektdriine ait bir sorumluluk olmaktan ¢ikarilarak 6n kosullar ve
politika araglar1 belirlenmistir (Okay, 2014:2). Saglik kavramini temel insan haklarindan
biri olarak ele Ottawa Sozlesmesi, huzur, yeterli ekonomik kaynak, gida ve barinma,
istikrarli bir eko-sistem ve siirdiiriilebilir kaynak kullanimini i¢eren 6n sartlar1 6ne ¢ikarir.
Bu sartlarin kabul edilmesi, sosyal ve ekonomik kosullar, fiziksel ¢evre, bireysel yasam
tarzlar1 ve saglik arasindaki kagmilmaz baglantilar1 6ne ¢ikarmaktadir. Bu baglantilar,

saghigin tesviki ve gelistirilmesi taniminin merkezindeki biitiinciil saglik anlayisi i¢in
temel sunar (Sagligin Tesviki ve Gelistirilmesi SozIligi, 2011:1).

Saglik kavrami, alaninda ¢ok sayida goriisii icermesi nedeniyle temel olarak {i¢c farkl
tanimlama ile ayirt edilmekte ve asagidaki gibi siralanmaktadir (Raithel’den Aktaran
Okay, 2014:3):

l. Sinirlandirma konsepti olarak saglik, ki burada kavram siki bir bigimde
hastalikla ilgili tibbi belirleme ve teshis ile baglantilidir ve bio-tibbi bir
paradigmaya dayanmaktadir. B baglamda saglik, “Hastalik durumunun
olmamas1” veya “heniiz hasta olmamak™ olarak tarif edilmektedir.
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Il. Bir fonksiyon olarak saglik; bu kategoriye tiim bedensel-ruhsal dengeye uygun
diisen saglik diisiinceleri veya bedenin ve kisinin kendisinin degisen cevre
kosullarina esnek bir bigcimde uyum saglamasi dahil olmaktadir.

1. Sahip olunan en yiiksek deger olarak saglik. Buraya diinya saglik orgiitiiniin
1948 yilinda yapmis oldugu tanimlama uygun diismektedir. Ancak burada
elestirel olarak diisiiniilmesi gereken, sagligin mutlak yon olarak goriilmesi
durumunda bir saglik zorlamas1 da yasallastirilmis olunur.

2.1.2 Saghk Hizmeti Kavrami

Hizmetler, tiiketildiginde herhangi bir somut mala sahip olmaksizin, bir taraf¢a digerine
sunulan ve milkiyeti gerektirmeyen soyut faaliyetlerden olusan {iriin ¢esididir
(Kotler’den aktaran Sayim ve Aydm, 2011:246). Hizmetler, miisterilerin talep ve
beklentilerinin karsilanmasi amaciyla iretilen soyut lriinlerdir (Nealvd’den Aktaran
Zerenler ve Ogiit, 502). Saghk hizmetleri ise, bireylerin ve toplumlarm hastaliklardan
uzak tutulmasi ile birlikte sagliklt olma halinin korunmasi ve gelistirilmesi ¢ergevesinde
sunulan hizmetlerin tiimii olarak ifade edilir. Diger bir ifade ile, bireyler nezdinde
toplumun sosyal, bedensel ve ruhsal acidan tam bir iyilik halini ortaya koyabilmesi i¢in
uygulanan her tiirlii hizmeti ifade eder (Coban, 2009:11).

Sagligin elde edilmesi ve korunmasi ile devamliliginin saglanmasini hedefleyen, saglik
kapsaminda mal ve hizmet {ireten kurum ve kuruluslarin olusturdugu yap1 olan saglik
sektorii tarafindan saglik cergevesinde gerceklestirilen tiim uygulamalar saglik hizmeti
olarak kabul edilir. Belirli bir kesime hitap etmeksizin tiim bireyleri kapsayan saglik
hizmetlerinin faaliyet alan1 toplumlarin saglik kosullarini iyilestirip gelistirmektir. Sosyal
ve toplumsal bir Ozellige sahip olan saglik hizmetlerinin temel girdileri teknoloji,
sermaye, ekipmanlar ve insan kaynagi iken ¢iktilari yasam siiresinin uzamasi,
hastaliklarin tedavisi ve hayatta kalmadir (Ers6z, 2008:96).

2.1.3 Saghk Hizmetinin Ozellikleri

Saglik hizmetlerini agirlikli olarak kamu tarafindan ve kamu gozetiminde tiretilen iktisadi
faaliyetler olarak ifade eden Sayim (2011:21), saglik hizmetlerinin genel 6zelliklerini bir
sekil ile soyle belirtir:
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Sekil 5: Saghik Hizmetinin Ozellikleri

Disgsalliklar

Tiiketim Yaymasi Kamusal
Seviyesinde Mal
Toplumsal Alt ve Kavram Ile

[lintisi

Ust Sinirlarin

Bulunmasi
Erdemli
Hastalik \ Mal
Riskinin Kavramu ile
P Saghk B
[lintisi
ve Tiiketiminin ﬁ Hizmetinin

Onceden

Bilinememesi Oze“lkle“
/ \ Olc;ek
. Ekonomisini
Bgl't"liigl;k Gerektirebilmesi

Segim

Faktorii UretimSeklini

Bilgi ve Miktarim
Asimetrisi Belirleyen
Faktorii Otoritelerin

Varligi

Kaynak: Sayim (2011:22).

Digsallik, mal ya da hizmetlerin boyutun tam olarak Olclilememesinden dolay1
fiyatlandirilamamasidir. Saglik hizmetlerinin yaydigi dissalliklarin fazla oldugu kabul
edilir. Tam kamusal mal, birden fazla kurum tarafindan iiretilmesi ya da yonetilmesi
miimkiin olmayan mal ve hizmetlerdir. Lakin farkli kurum ve kuruluslarca da iiretilebilen
ve bedel 6demeyenlerin bu mal ve hizmetlerden faydalanamayacag: tiirii de mevcuttur.
Egitim ve saglik hizmetleri genel olarak bu tanim ile iliskilendirilebilir. Bireylerin, devlet
tarafindan tiiketilmeye zorlandigi mallar, erdemli mallar olarak ifade edilir. Bir takim
saglik hizmetleri ile birlikte Ozellikle koruyucu saglik hizmetleri, erdemli mallar
statlisiinde degerlendirilir. Koruyucu saglik hizmetlerinin disinda kalan hizmetlerin sabit
yatirrm maliyetleri genellikle oldukga yiiksektir. Bu durum, birim maliyetlerinin
katlanilabilir diizeye getirilebilmesi icin bir 6lgek ekonomisini gerekli kilar. Saglik
hizmeti sunuculari, devletin denetim, ruhsat ve sinirlamalar1 ¢er¢evesinde hareket eder.
Bu durum piyasaya giris ¢ikis serbestligini diger sektorlere oranla biiyiik 6l¢lide engeller.
Bununla birlikte saglik hizmetlerinin iiretim sekli ve miktarinin kontroliinde devlet ile
birlikte uluslararasi akreditasyon kurumlar da etkilidir. Bilgi asimetrisi, bir tarafin diger
taraftan daha iyi bilgiye sahip olmasi durumudur. Saglik hizmetlerinde arz eden, talep
edene oranla daha fazla bilgiye sahiptir. Mevcut olan bu bilgi asimetrisi sebebiyle saglik
hizmetini talep eden hasta, bu hizmeti alip almama konusunda yasadig: belirsizlik altinda
secim yapmak durumunda kalir. Bilgi asimetrisi ve belirsizlik altinda se¢cim yapma
durumlari, tiiketicilerin piyasa ile birlikte sunulacak saglik hizmetlerini yonlendirme
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yeteneklerini siirlandirir. Saglik hizmetleri, iiretim durumlar1 nedeniyle mallar gibi
depolanamazlar. Saglik hizmetleri, bu hizmeti yeterince alan kisilerin hem bireysel fayda
gormesi hem de toplumsal faydaya katki saglamasi nedeniyle pozitif digsallik yayan
hizmetlerdir (Sayim, 2011:22-27).

Bireylerin saglik hizmetlerinden esit sekilde yararlanmasi ve saglikli olma hali temel
insani haklardan birini ifade eder. Saglik, toplumun yoksulluk diizeyi ile yakin iliskidedir.
Yoksulluk, beslenme, egitim ve barinma gibi temel ihtiyaclar ile saglik iizerinde negatif
digsallik yayar. Bu durum sagligi uluslararasi bir sorun haline getirmektedir. Saglik
hizmetleri piyasasinda kar amaci giiden 6zel saglik kuruluslari mevcuttur. Bununla
birlikte toplumsal sorumlulugu bir geregi olarak 6deme gilicii olmayanlarin saglik
hizmetlerine ulagmasi engellenemez Ozelliktedir. Saglik hizmetleri ile diger mal ve
hizmetler arasinda tercih yapilamaz. Dolayistyla saglik hizmetlerinin ikamesi miimkiin
degildir (Coban, 2009:11-16).

2.1.4 Saghk Hizmetlerinin Siniflandirilmasi

Saglik hizmetleri sunulus sekilleri ve yapilanma Ozelliklerine gore tic sekilde
siniflandirilmaktadir. Bunlar, hastalik ortay ¢ikmadan Onlem alinmasii ifade eden
koruyucu saglik hizmetleri, koruyucu saglik hizmetlerinin bir iist asamasini olusstran
tedavi edici saglik hizmetleri ve viicudun etkin sekilde kullanilmasini engelleyen
kisithiliklarin - ortadan kaldirilmasina yonelik sunulan rehabilitasyon hizmetleridir
(Bayraktutan ve Pehlivanoglu, 2012:129).

2.1.4.1 Koruyucu Saghk Hizmetleri

Kisa veya uzun vadede karsilagilabilecek hastalik risklerini en az seviyeye c¢ekmeyi
amaglayan ve saglikli yasami koruyarak hayat standartlarini gelistirmeyi amaglayan
cabalar koruyucu saglik hizmetleri olarak isimlendirilir (Akdur’dan Aktaran Celikay ve
Glimis, 184). Hastaliklara dair riskler sadece birey odakli degildir. Bireyin cevresi ve
toplumla i¢ ige yasamasindan dolayr cevre ve hava kirliligi, temiz i¢cme suyu

bulunmamasina yonelik riskler de koruyucu saglik hizmetlerinin kapsamina girer (Coban,
2009:16).

Koruyucu saglik hizmetleri, cevreye ve insana yonelik olmak iizere iki béliimde incelenir.
Bireyin ¢evresinde yer alan ve sagligin1 olumsuz yonde etkileme potansiyeline sahip
fiziki, kimyasal ve sosyal etkenlerin yok edilmesiyle cevreyi olumlu hale getirme
cabalari, ¢evreye yonelik koruyucu saglik hizmetleridir. Radyasyon, hava kirliligi ve
giiriiltii ile savas, yeterli temiz su kaynaginin saglanmasi bu hizmetler kapsamindadir.
Insana yonelik koruyucu saghik hizmetleri ise, birey ve toplumlari hastaliklara karsi
direngli kilmayr ve mevcut hastaliklarin erken dénemde tanisinin konmasma yonelik
cabalar1 ifade eder. Bu ¢abalara, erken teshis ve tedavi, saglik egitimleri ve asilama 6rnek
gosterilebilir (Akdur, 1999:5-6).

2.1.4.2 Tedavi Amach Saglhk Hizmetleri

Muayene, tetkik ve tedavi siireglerini kapsayan hizmetler biitiinii olan tedavi edici saglik
hizmetleri, koruyucu saglik hizmetlerine oranla daha maliyetlidir ve ekipman ile
profesyonel calisanlarla organize olmus saglik kuruluslarina ihtiya¢ duyar. Tedavi amaclh
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saglik hizmetleri, ayakta tedavi, yatarak tedavi ve evde bakim hizmetleri seklinde sunulur
(Celikay ve Giimiis, 185).

2.1.4.3 Rehabilitasyon Hizmetleri

Cesitli hastaliklar ya da kazalar sonucu olusan sakatlik veya gii¢siizliiklerin tedavisine
yonelik verilen hizmetler rehabilitasyon bagligi altinda degerlendirilir. Tibbi ve sosyal
rehabilitasyon olmak {izere iki sekilde uygulanir. Tibbi rehabilitasyon, protez
uygulamalari, giiclinli kaybeden organlara bu yetiyi kazandirmaya yonelik uygulanacak
fizik tedavi yontemleri gibi uygulamalar1 ifade eder (Akdur, 1999: 6). Sosyal ya da
mesleki rehabilitasyon ise, yasadig1 hastaliklar nedeniyle sosyal ¢evresinden soyutlanan
bireylerin, mesleki becerilerinin gelistirilmesi ile is sahibi olmalarma ve topluma
kazandirilmasina yonelik ¢abalardir (Coban, 2009:19).

2.2 Tiirkiye’de Saghk Hizmetlerinin Tarihi ve Doniisiimii

Tiirkiye saglik sistemindeki yasal, fiziksel ve insan giicii ¢ercevesindeki kurumsallagsma
ve Orgilitlenme anlayisinin temeli, 1920 yilinda Saglik Bakanligi’nin savas sonrasinda
yeniden yapilanma ve iilkenin saglik sistemini olusturmak amaciyla kurulmasi ile
atilmistir (Yildirim, 2013:9). Bu amag¢ dogrultusunda koruyucu saglik hizmetlerinin
yiirlitiilebilmesi i¢in hiikiimet tabipligi ve saghk midirligi kurulmustur. Tedavi
hizmetleri belediyeler ve 6zel idarelerin sorumluluguna birakilmistir. Yoksul hastalarin
tedavi sorumlulugu ise hiikiimet tabipleri diger kuruluslar tarafindan f{icretsiz olarak
sunulmasi kararlastirilmistir. Meclisin atadig ilk Saglik Bakant Adnan Adivar doneminde
diizenli bir kayit sistemi olusturulmamis, mevzuat alt yapisinin gelistirilmesi ve savas
yaralarinin sarilmasma agirlik verilmistir (Akdur’dan Aktaran Cavmak ve Cavmak,
2017:49).

1923 yilinda kurulan Tiirkiye Cumhuriyeti’nin ilk Saglik Bakani olan Dr. Refik Saydam,
1937 yilina kadar devam eden gorevi sliresince saglik hizmetlerinin kurulus ve
gelismesine biiyiik etki etmistir. (ileri vd. 2016:78). Cumhuriyetin bu ilk déneminde
saglik sektoriiniin temel kanunlari olusturulmus, koruyucu halk sagligi hizmetlerine
agirhik verilmis, bulasict hastaliklarla miicadele programlart olusturulup uygulanmistir
(Yilmaztirk, 2013:178). Kurulan Hifzisthha Enstitlisii ve bu enstitiiye bagli kurulan
Hifzisthha Okulu, bulasici hastaliklarla miicadele kapsaminda arastirmalarin yapilmasi ve
gerekli asilarin Uretilmesinde biiylik bir rol oynamistir. Bu donemde planlanan, saglik
orgitlinii gelistirmek, numune hastaneleri, dogum ve cocuk bakimevi ile verem
sanatoryumu a¢gmak, doktor sayisini artirarak ebe ve saglik memuru yetistirmek, sitma,
frengi ve diger sosyal hastaliklarla miicadele etmek ve saglik hizmetlerini kdylere kadar
ulastirmak gibi amaclara ulasilmistir (Kasapoglu, 2013:135-136). Bu donemde acilan
saglik ocaklar1 ve saglik evleri, saglik merkezleri ve dispanserler bugiin hala faaliyetlerini
siirdiirmektedir (Bayraktutan ve Pehlivanoglu, 2012:129).

1938 ve 1960 yillar1 arasini kapsayan {iciincii donemde il ve ilgelerdeki saglik kuruluslar
sayica artiritlmas1 Ongoriilmiis, hastanelerin yonetilmesi gorevi yerel yonetimlerden
almarak Saglik Bakanligi’na verilmistir (Yilmaztiirk, 2013178). 1946 yilinda donemin
Saglik Bakani Dr. Behget Uz tarafindan kendi adiyla amilan Birinci Saghik Plani
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hazirlanmis, bu plan 9. Milli Tip Kongresi’nde kabl edilerek yliriirliige girmistir
(Kasapoglu, 2013:136). Saglik hizmetlerini yurdun geneline yaymayi amaglayan bu plan,
tilkenin yedi saglik bolgesine boliinmesi ve her bdlgenin kendine yeter hale gelmesini,
bolgelerde her kirk koy icin on yatakli saglik merkezi olusturulmasini ve b saglik
merkezlerinde iki hekim, bir ebe, bir saghik memuru ve ziyaret¢i hemsirelerin
bulunmasint kapsamaktaydi (Cavmak ve Cavmak, 2017:50). Ne yazik ki bu plan
dahilindeki hedefler tam olarak uygulanamamis, her ilgeye bir saglik merkezi yapilmasi
hedefi tedaviye agirlik veren bir anlayisa donilismiistiir. Gegeklestirilen {icret politikalari,
koruyucu saglik hizmetleri tesvik eden saglik merkezlerinde c¢alisan hekimlerin
maaglarin1  diglirmiis, bu durum hizmet verecek hekim bulunmasmi iyice
zorlastirmistir.(Kasapoglu, 2016:136). Tiim bu gelismelerin yaninda bu doénem, 1953
yilinda Tiirk Tabipler Birligi Kanunu ile Eczacilar ve Eczaneler Kanunu, 1954 yilinda
Hemgsirelik Kanunu, 1946 yilinda Sosyal Sigortalar Kurumu ve 1950 yilinda Emekli
Sandigi Kanunu’nun yiriirliige girmesiyle one ¢ikan bir donemdir (Yilmaztiirk,
2013:178).

1960 ve 1980 yillar1 arasin1 kapsayan dordiincii donemde 1960 darbesini takiben kurulan
Devlet Planlama Teskilat1 araciligi ile tiim sektdrler ile esglidiim yaratilmaya g¢aligilarak
basta saglik ve egitim olmak iizere entegre projeler gerceklestirilmistir. 1960
Anayasasi’nin 48. ve 49. Maddelerinde saglik ve sosyal giivenlik sunumu, devletin temel
gorevi olarak tanimlanmistir (Kasapoglu, 2013:138). 1961 yilinda, Tiirkiye’de ulusal
saglik hizmetlerinin kurulmasina zemin hazirlayan 224 Sayili Saglik Hizmetlerinin
Sosyallestirilmesi Hakkinda Kanun kabul edilmistir. Saglik hizmetlerinin stirekli, tarafsiz
ve toplumun ihtiyaglari dogrultusunda saglanmasi gerektigini belirten bu kanun tim
vatandaglara licretsiz ya da kismi iicretsiz saglik hizmetinin saglanmasini hedeflemistir
(Yildirim, 2013:9). Ilk zamanlarda basariyla kanun, zaman icinde ydnetsel nedenli ciddi
sorunlar ile karsilasmistir (Yilmaztiirk, 2013:178).

1980’li yillarda iilkede yeniden diizen hakim olmaya baslamis, sosyal devlet anlayis
dogrultusunda saglik politikalarina yonelik yeni diisiinceler giindeme gelmis ve saglik
hizmetlerinin yayginlastirilmasi, koruyucu saglik hizmetlerine oncelik verilmesi, ana
cocuk saglig1 ve aile planlamasi konularinda ¢alismalar yapilmas1 kararlastiriimustir (Ileri
vd. 2016:180). 1982 Anayasasi’nda sosyal giivenlik hakki yer almis ve genel saglik
sigortast onem kazanmistir (Bayraktutan ve Pehlivanoglu, 2013: 129). Yine 1982
Anayasasi’nda insan haklarina dayali devlet ibaresi, insan haklarina saygili devlet olarak
degistirilmis ve saglik hizmetlerinin devlet ile birlikte 6zel sektoriin de sorumlulugunda
olmasi glindeme gelmistir (Kasapoglu, 2013:142). 1987 yilina gelindiginde ise genel
saglik sigortast kapsaminda genis capli diizenlemeler yapildiysa da uygulanamamistir
(Bayraktutan ve Pehlivanoglu, 2013: 129). Yine ayni yil, Saglik hizmetleri Temel
Kanunu ¢ikarilmistir (leri Vd., 2016:181). Saglik ve Sosyal Yardim Bakanligi’na Saglik
Bakanlig1 denilmeye 1989 yilinda baslanmustir.

1990 yilinda Devlet Planlama Teskilati tarafindan saglik hizmetleri hakkinda master plan
olusturulmustur. Birinci ve ikinci ulusal saglik kongrelerinin gerceklestirildigi bu
donemde saglik reformlar1 degerlendirilmeye baslanmistir. Saglik reformu caligsmalari

36



kapsaminda sosyal giivenlik kurumunun tek ¢ati altinda birlestirilmesi, genel saglik
sigortast kurulmasi, saglik hizmeti sunumu ile finansmaninin ayrilmasi, Saglk
Bakanligi’nin yeniden yapilandirilmasi, koruyucu saglik hizmetlerine oncelik verilmesi,
hastanelere 6zerklik taninmasi ve aile hekimligi uygulamasinin getirilmesi gibi konular
degerlendirilmeye alinmigtir. 1992 yilinda ¢ikarilan kanun ile saglik hizmeti
harcamalarin1 karsilamaya giicli olmayan gruplar i¢in kamu tarafindan iicretsiz saglik
hizmeti sunumunu kapsayan yesil kart uygulamasina gegilmistir (Cavmak ve Cavmak,
2015: 51).

2003 yilinda, onceden yapilmasi planlanan ve kalkinma politikalarinda da yer verilen
konular ile ilgili yeni yaklasimlar1 igeren, reformlar araciligiyla saglik sisteminin
kalitesini artirip saglik kuruluslarina erisimi kolaylastirmayr amaclayan Saglikta
Doniisiim Programi baslatilmistir (Bayraktutan ve Pehlivanoglu, 2012: 129). Saglikta
Donlisiim Programinin bilesenleri arasinda Saglik Bakanligi, SSK, Emekli Sandig1 ve
Bag-Kur gibi ayr1 kuruluslar tarafindan snulan hizmetleri tek ¢ati altinda toplayan Genel
Saglik Sigortasi, yaygin, kolay ulasilabilir ve giiler yiizli bir saglik sistemi, bilgi ve
beceri ile donanmis saglik c¢alisan1 giicii, sistemi destekleyecek egitim ve bilim
kuruluglari, saglik hizmetlerinde kalite ve akreditasyon, akilci ilag ve malzeme

yonetiminde kurumsal yapilanma ve saglik bilgi sistemi bulunmaktadir (Kasapoglu,
2013:145-146).

Saglikta Doniisiim Programi yani saglik reformunun ikinci temelini Aile Hekimligi
modeli olusturur. Bu model, birinci basamak saglik hizmetlerini, toplum merkezleri
tarafindan sunulacak topluma yonelik saglik hizmetleri ve aile hekimligi tarafindan
sunulacak kisiye yonelik saglik hizmetleri olmak {izere ikiye ayirmistir. Programin
iclincli ayagini ise Kamu Hastane Birlikleri olusturmaktadir. Bu reform hareketi, Saglik
Bakanligi’na bagli ikinci ve ii¢lincii basamak saglik hizmeti sunucularinin kamu hastane
birlikleri ¢atisinda 6zerklik kazanarak yeniden Orgiitlenmesini saglamaktir (Cavmak ve
Cavmak, 2015: 53-54).

2001 yilinda Saglik Bakanligi, saglik hizmeti kalitesini iyilestirmek adina Yatakl Tedavi
Kurumlar1 Kalite Yonetimi Hizmet Yonergesi’ni c¢ikarmistir. 2005 yilinda ise
hastanelerde hizmet kalitesini 6lgmek igin Hizmet Kalite Standartlar1 Olgegi gelistirilmis
ve hastaneler 2009 yilindan itibaren yilda iki kez degerlendirilmeye baglamistir. Bakanlik,
1998 yilinda ¢ikardigi Hasta Haklari Yonetmeligi'ni 2003 yilinda Saglik Tesislerinde
Hasta Haklar1 ve Uygulamalarina Iliskin Yonerge ile yenilemistir. Bu dogrultuda saglik
kuruluslarinda, hasta odakli hizmeti esas alan Hasta Haklar1 Birimleri ve Kurullar1 yer
almaya baglamistir (Kasapoglu, 2013:150-152).

2007 yilinda Saglikta Doniisiim Programi’na daha iyi gelecek i¢in saglhigin gelistirilmesi
ve saglikli hayat programlari, uluslararasi alanda iilkenin giiciinii artiracak siir Otesi
saglik hizmetleri ve taraflarin harekete gecirilmesi ve sektorler arasi is birligi i¢in ¢ok
yonlii saglik sorumlulugu olmak tizere ii¢ baslik daha eklenmis ve programin c¢alisma
alan1 genislemistir (Ileri Vd., 2016:183).
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Icinde bulundugumuz dénemde Tiirk saglik sistemi yeni projeler iginde faaliyetlerine
devam etmektedir. Kamu 6zel ortaklig1 ile hayata gecirilmesi planlanan sehir hastaneleri
projesi ilerleme gostermistir (Cavmak ve Cavmak, 2015: 55).

2.3 Saghk Sektoriinde Cahlisan Profili

Saglik, gelismis ve nitelikli isgiicline ihtiya¢c duyan bir sektordiir. Saglik sektoriinde
calisanlar uzman hekim, pratisyen hekim, asistan hekim, dis hekimi, eczaci, hemsire, ebe
ve diger olarak ifade edilen fizyoterapist, psikolog, biyolog, teknisyen, tekniker,
odyometrist, diyetisyen, saglik memuru ve sosyal ¢alismaci gibi isgorenlerdir (Saglhk
Istatistikleri Y1llig1, 2017).

Tablo 2: Yillara Gore Saghik Personelinin Sayilari, Tiim Sektorler, Tiirkiye

2002 2013 2014 2015 2016 2017

Uzman Hekim 45.457 73.886 75.251 77.622 78.620 80.951
Pratisyen Hekim 30.900 38.572 39.045 41.794 43.058 44.649
Asistan Hekim 15.592 21.317 21.320 21.843 23.149 24.397
Toplam Hekim 91.949 133.775 | 135.616 | 141.259 | 144.827 | 149.997
Dis Hekimi 16.371 22.295 22.996 24.834 26.674 27.889
Eczaci 22.289 27.012 27.199 27.530 27.864 28.512
Hemsire 72.393 139.544 | 142.432 | 152.803 | 152.952 | 166.142
Ebe 41.479 53.427 52.838 53.086 52.456 53.741
Diger Saglik Personeli 50.106 131.652 | 138.878 | 145.943 | 144.609 | 155.417
Diger Personel ve Hizmet | 83.964 290.363 | 303.110 | 311.337 | 321.952 | 339.241
Alimi

Toplam Personel Sayisi 378.551 798.068 | 823.069 | 856.792 | 871.334 | 920.939

Kaynak: (Saglik Istatistikleri Y1llig1, 2017:217)

2017 yilina gore saglik ¢alisanlarinin sayilarina bakildiginda en yiiksek orana sahip grubu
166.142 kisi ile hemsirelerin olusturdugu goriilmektedir. Hemsireleri 149.997 kisi ile
hekimleri takip etmektedir. Bu grup i¢indeki uzman hekimlerin sayis1 80,951, pratisyen
hekim sayis1 44.649, asistan hekimlerin sayis1 24.397°dir. Hekimleri 53.741 kisi ile ebeler
takip etmektedir.
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Tablo 3: Saglik Personelinin Sektorlere ve Unvanlara Gore Dagilimi, 2017

Saghk Bakanhg | Universite Ozel Sektor Toplam
Uzman H 42.726 14.415 23.810 80.951
ekim
Pratisyen Hekim 38.721 240 5.688 44.649
Asistan Hekim 8.817 15.580 - 24.397
Toplam Hekim 90.264 30.235 29.498 149.997
Dis Hekimi 9.768 2.505 15.616 27.889
Eczaci 2.855 348 25.309 28.512
Hemsire 112.074 24.261 29.807 166.142
Ebe 49.003 759 3.979 53.741
Diger Saghk Personeli 111.193 11.990 32.234 155.417
Diger Personel ve Hizmet | 215.402 70.987 52.852 339.241
Al
TOPLAM PERSONEL | 590.559 141.085 189.295 920.939
SAYISI

Kaynak: (Saglik Istatistikleri Y1llig1, 2017:217)

Saglik personelinin dagilimi sektorlere ve unvanlara gore degisiklik gostermektedir. 2017
yili istatistikleri incelendiginde uzman ve pratisyen hekimlerin en yogun calistig
kurumlarin  Saglik Bakanligi’'na baglhh kuruluslar oldugu goriilmektedir. Asistan
hekimlerin en fazla faaliyet gosterdigi kurumlar ise tiniversite hastaneleridir. Dis
hekimlerinin en yogunluklu ¢alistig1 alanlar 15.616 hekim ile 6zel sektordiir. En fazla
0zel sektorde faaliyet gosteren grubu dis hekimleri ile birlikte 29.807 kisi ile hemsireler
olusturmaktadir.

2.4 Saghk Hizmeti Sunumunda Emegin Sergilenisi

Liberalizmdeki yeni anlayis, her alanda oldugu gibi saghk alaninda da devletin
etkinliginin azaltilmasi1 gerektigi goriisiiyle saglik hizmeti Orgiitlenisi ve hizmet
sunumunda kamunun roliinii yeniden yapilandirmaktadir. Saglik hizmetlerindeki piyasa
yonelimli reformlar, 6zel sektordekine benzer faaliyetleri kamu saglik kuruluslarina
tasimustir. Ozel sektdrde varolan isletmecilik tarziyla faaliyetlerini siirdiirmesi istenen
saglik kurumlarinda hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti, performans degerlendirme,
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rekabet ve kalite yOnetimi gibi alanlarin daha da on planda tutulmasi, saglik
hizmetlerinin {reticisi ve sunucusu olan ¢alisanlar1 da etkilemistir. Saglik hizmeti
sunucular1 arasindaki artan rekabet, miisteri olarak isimlendirilen hasta beklentilerine
kars1 duyarlilign artirmistir.  Hizmet sunuculari, artan hasta beklentilerine cevap
verebilmek, hasta memnuniyeti saglamak, rekabet avantaji elde etmek amaciyla
calisanlarin duygusal yonde sarf ettigi cabadan nasil faydalanilabilecegi sorunsalini 6n
plana ¢ikarmaya baslamislardir (Kaya ve Tekin, 2013. 110-119).

Orgiitlerin en dnemli amaglar1 rekabet avantaji saglamak, kar elde etmek ve varligmi
korumaktir. Sunulan hizmetin kalitesi ve performans diizeyi, ¢alisanlarin sergiledigi
performans ile esdegerdir(Kiyat ve Digerleri, 2018. 473-494). Ozel statiide saglik hizmeti
sunan kurumlarin sayisindaki artig ile birlikte yogunlasan rekabet hasta ve hasta
yakinlarinin beklentilerini siirekli artirmaktadir. Hastalarin birer miisteri olmasi,
hastaneye yeniden bagvurmalarini ve yakinlarina onermeleri i¢in saglik hizmeti sunan
calisanlarin gliven veren davraniglar gostermesi ve ilgi gostermesi gereklidir (Kerse ve
Ozdemir, 2018. 151-163).

Gilinlimiizdekar amacinda olmayan saglik kurumlarimin yerini rekabete ve miisteri
memnuniyetine ehemmiyet veren, kar amaghi 6zel hastaneler almistir. Hastalarin
cogunlukla saglik calisanlarinin mesleki becerilerini dlgme durumu olmamaktadir.
Dolayisiyla saglik hizmeti alan miisteri statiisiindeki hastalar, aldiklar1 hizmeti
degerlendirirken tesisin fiziki sartlar1 ya da hizmet sunum siirecindeki psikolojik duruma
yonelirler. Bu nedenle iletisimi iyi olan hemsire ve hekimlerin iyi hizmet verdigi
diistiniiliir. Bunun bilincinde olan yoneticiler, ¢alisanlarini gdrevlerini yerine getirirken
devamli pozitif davranislar sergilemeye zorlarlar. Hizmet sunumunda ¢ok fazla empati
kurmak zorunda olan galisanlar bununla birlikte duygularin1 da siklikla kullanmak
durumunda kalmakta, fiziksel emeklerinin yaninda duygusal emeklerini de fazlaca
sergilemektedirler (Kesen ve Akyiiz, 2016. 233 — 250) .

2.5 Saghk Cahsanlarinda Duygusal Emek

Insan yasaminda biiyiik &neme sahip olan duygular, is yasaminda uzun bir siire
degerlendirilmemis, klasik kurum yaklagiminin yiikseliste oldugu dénemde tizerinde hi¢
durulmamaistir. Tayloristik diistince, orgiitii akilcilik anlayisi ile yapilandirmaya calisirken
onun duygusal yanin1 g6z 6niinde bulundurmamistir. Hawthorne ¢alismalari onciiliigiinde
gelisen davranisgr yaklasim  bu algiyr farli bir boyutta etkilemis, oOrgiit yasaminda
insanlar duygulari ile degerlendirilmeye baglamistir, duygular akilcilik ile esdeger dneme
sahip olmaya baslamistir. Bugiiniin kosullarinda ise isyerinde nefret, sevgi, korku,
mutluluk gibi birgok duygunun sergilendigi goriisii kabul edilmistir (Kaya ve Tekin,
2013. 110-119).

Hizmet sektoriindeki yiikselis ile birlikte 6zellikle gelismis tilkelerde isgiiciiniin biiyiik bir
boliimiiniin hizmet sektoriinde istihdam edilmesi ve ekonominin énemli bir oraninin bu
sektore dayanmaya baslamasi, duygular igsyerinde onemli bir hale getirmistir. Hizmet
sektoriinde sunulan iirlin, o iirliniin sunum siireci ve ¢alisan faktorleriyle bir biitiin haline
gelmigtir. Miisterilerle kurulan iletisim, miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesinin
onemli bir unsurudur. Calisan ve miisteri iligkisinin 6nemli bir boliimiinii de duygular
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tamamlar. Bu siirecte calisanlar duygularini, hizmet alan tarafta memnuniyet olusturacak
diizeyde sergilemekle yiikiimlii hale gelmistir (Kose, Oral, Tiiresin, 2011. 165-185).

Artik, kiiresellesmenin oOrgilitlere etkisinin artmasi, sosyal ve toplumsal degisimler,
misteri egilim ve beklentilerinin degismesi gibi faktorlertim diger sektorlerdeki gibi
hizmet sektoriinde de rekabetinyoniinii belirlemektedir. Boyle rekabetci ve degisken bir
ortamda hizmet sektoriinde faaliyet gosteren oOrgiitlerinamacina ulasabilmesi vebunu
koruyabilmesi giic hale gelmektedir. Orgiitler bu hedeflerine ulasabilmek, miisteri
beklentisine cevap verebilmek ve iiriin-hizmet kalitesi saglayabilmek icin hedef kitle ile
dogrudan etkilesimde bulunan isgérenlerin emekleri iizerine egilmektedirler. Orgiitiin
miisterileri ile dogrudan iletisim kuran ¢alisanlarin performansi, sektor i¢in ayrica 6nemli
olmakta ve ydneticiler bu ¢abalarm artirilmas1 yoniinde ¢alismaktadirlar.Isverenlerin,
calisanlarindan bu yonde bekledigi performans da artis gostermektedir.Bununla birlikte
isverenlerin beklentilerinden biri de oOrgiitlerin amaclar1 dogrultusunda isgorenlerin
duygularin1 kontrol edebilmesi ve yonlendirebilmesidir. Bu amagcla, isgorenlerinfiziksel
ve bilissel emekleri ile birlikte duygusal emeklerinin de sergilenmesibeklenmektedir.
Karsilikli iletisim ve etkilesimin st diizeyde sergilendigi saglik sektoriinde de
isgorenlerinduygularin1 yonlendirebilmeleri ve hasta memnuniyetini yiiksek diizeyde
tutmalar1 beklenmektedir. Duygu kavrami olduk¢a 6znel ve soyut olsa dasaglik sektorii
icin tagidigr anlam degismis ve ekonomik degeri olan bir iiriin halini almistir (Kaya ve
Digerleri, 2017. 62-76). Artik hizmet sektorti ¢alisanlari, aldiklart ticretin karsiligi olarak
kendi duygularin1 kullanmak ve miisterilerin duygularini yonlendirmek durumundadirlar.
Duygusal emegin ¢ikis noktasinda da bu olgu vardir (Kose, Oral, Tiiresin, 2011. 165-
185).

Hizmet sektorii denilince akla ilk saglik sektorii ve saglik hizmeti sunanlar gelmektedir
(Oral ve Kose, 211. 463-492). Duygusal emek, duygusal tepkilerin orgiit i¢in kabul
edilebilir bicime sokulmasi ve orgiit amaglarini desteklemesi yoniiyle saglik ¢alisanlari
tizerinde sik¢a incelenmis bir parametredir (Kesen ve Akyiiz, 2016. 233 — 250). Saglik
hizmetleri, yliz yiize iletisimin yogun olarak kuruldugu ve hizmet sunumunun her
asamasinda duygusal emegin yogun olarak sergilendigi alandir (Dogan ve Sigri, 2017.
113-126). Hizmet sunulan hedef kitle ile devamli iletisimi gerektirmesi, kadin agirlikli
calisan istihdam etmesi ve meslek gruplarinin yapist bu alanda duygusal emegin yogun
bir sekilde gosterimini gerekli kilmaktadir. Calisanlarin islerini yaparken, gerektigi
Olcilide baz1 davraniglar sergilemesi agisindan oOrglitlerde duygulara 6nem verilmesi yeni
degildir. Yoneticilerin, isgorenlerdendavraniglarini bu diizeyin daha tizerinde bir
performansla diizenlemesini istemesi ve bunu bir kontrol araci haline getirmesi yenidir.
Orgiit yoneticilerinin gergeklestirdigi bu kontrol ve sekillendirme yazili kurallar ve
protokol seklinde ya da kurum kiiltiiriiniin bir pargasi olarak beklenti seklinde ortaya
cikarilabilmektedir. Ozellikle 1990’11 yillardan sonra agirhikli uygulamasi artan toplam
kalite yoOnetiminin saglik sektoriinde organizasyonel c¢aligma sekillerini yeniden
sekillendirmesiyle miisteri odaklilik, siire¢ analizi ve standardizasyon gibi prensipler 6ne
cikmistir. Her siire¢ i¢in standartlarin belirlendigi ve siirekli denetlendigi toplam kalite
yonetimi siirecinde miisteri odakli yaklasim standardi da siirekli degerlendirilmekte ve
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geribildirimleri  izlenmektedir. Hastalarin miisteri olarak degerlendirilmesi ve
beklentilerini tatmin etmeye yoOnelik kalite yaklagimi hekimlerin tetkik ve tedavi
siirecindeki denetimini sinirlandirmakta, yardimci saghik personeli statiisiindeki
hemsireler i¢inde bir baski unsuru olmaktadir. Miisteri tatmini i¢in 6n kosullardan biri,
tatmin edilmesi gili¢ isteklere sahip hastalar karsisinda hemsirelerin devamli giileryiiz
gostermesidir. Saglik calisanlari artik mesleklerinin gerektirdigi profesyonelligin 6tesinde
artik miisteri memnuniyeti de saglamak zorundadirlar (Kaya ve Tekin, 2013. 110-119).

Icra ettikleri mesleklerinin yapis1 geregi hekimler, hastalar ile yiizyiize iletisim kurmak
durumundadirlar. Birgok hekim insan iligkilerinin yogun olarak yasandigi bir ortamda
giin boyu bir¢ok hasta ile ilgilenmektedir. En basit diizeydeki insan iligkilerinde dahi
bireyler duygusal tepkilerini toplumsal agidan kabul edilebilir bigimde diizenlemeye
ihtiya¢ duymaktadirlar.iletisim, sadece mesaj aktarimi ile sinirli kalmayip duygusal baz1
beklentilere sahip bir siireci ifade etmektedir. Mesleki ve oOrgiitsel kurallara uymak
zorunda kalan hekimler i¢in varolan bu iletisimin yol a¢tigi duygusal yiikk de oldukca
fazladir. Hekimler mesleklerini icra ederken dnemli 6l¢iide duygusal emek de gostermek
durumundadirlar (Oral ve Kose, 211. 463-492).

Saglik sektoriinde hemsireler de hasta ve yakinlari ile yogun bir sekilde yiiz yiize iletisim
kuran isgdrenlerdir. Hemsirelerden hastalarin morallerinin yiiksek tutulmasi, agrisi olan
bir hastanin endiselerinin giderilmesi ya da cesitli sebeplerle stres altindaki hasta
yakinlariin sakinlestirilmesi ve empati kurmalari istenmektedir. Bu durum, hasta ve
yakinlari ile duygusal etkilesimi kaginilmaz kilmaktadir. Bu siirecte hemsireler, duygusal
yonden catigmalar ve duygularini kontrol altinda tutma siirecini yasamaktadirlar.Bunun
sonucu olarak duygularin kontrolii ve etkin diizeyde yonetilmesi, hemsirelik
hizmetlerinde beklenen davraniglarinin ortaya ¢ikmasinda dikkat edilmesi gereken bir
diizeyi olusturmaktadir (Dogan ve Sigr1, 2017. 113-126).

Duygusal siireclerin yoOnetilmesi sadece hastalar ile kurulacak etkilesimle sinirl
kalmamaktadir. Yoneticiler, hasta yakinlar1 ve saglik hizmeti sunum ekibinin diger
tiyeleri ile etkilesimde sergilenecek duygusal gosterimler de bu siirece dahildir.
Karmagsiklik gosteren bu etkilesim siirecinde etkili bir dilizenin saglanmasinda
yoneticipozisyonundaki hemsirelerin de rolii bityiiktiir. (Dogan ve Sigr1, 2017. 113-126).

2.6 Duygusal Emek Gosteriminin Saghk Calisanlar1 Uzerindeki Etkileri

Son yillarda galisma yasaminda duygulara olan ilgi hizli bir sekilde artmugstir. Ozellikle
insan faktoriiniin yogun olarak mevcut oldugu islerde duygularin yogunlugu kendini daha
fazla gostermektedir. Egitim kurumlart ve saglik sektorii gibi insan etkilesiminin daha sik
yasandigisektorlerde duygu gosterimi beklentisi daha da fazladir (Oz ve Baykal, 2017.
143-147).

Giliniimiliz kosullarinda miisteri iliskilerinde dogru davramiglar sergilemek tek basina
yeterli degildir. Duygusal emek, Ozellikle hizmet sektoriinde ¢alisanlardan dogru
duygusal tepkileri gostermelerinin beklendigi kosullarda daha da 6nemlidir. Bunun
nedeni, duygusal emek davranislarinin dogurdugu olumlu ve olumsuz sonuglardan ileri
gelmektedir. Orgiit yasaminda artik vazgecilmez olan duygusal emek, verimlilik, miisteri
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memnuniyeti, hizmet kalitesi ve satislarda artig saglamasi gibi olumlu sonuglarla birlikte
cesitli psikoloji ve fizyolojik hastaliklar, tiikenmislik, ise yabancilagma ve is
doyumsuzlugu gibi ¢esitli olumsuz etkileri sebebiyle calisanlar ve orgiitler nezdinde
onemli bir faktordiir (Oral ve Kose, 211. 463-492).

Saglik calisanlari, hizmet sunduklar1 alanda kendilerinden beklenen duygusal gosterimleri
ifade ederken ylizeysel ya da derinlemesine davranis gosterirler. Yiizeysel davranis
gosterdiklerinde gergek duygularini degistirmezken, Ornegin sahte bir giilimseme
takinarak duygu goOsterimlerini beklentilere uygun halde sergilerler. Bu davranisi,
belirlenen orgiit kurallarina uyarak islerinde kalici olmak, cezadan kagmak gibi amaglarla
yapabilirler. Derinlemesine davranis gostermeyi sectiklerindeyse gergekte hissettikleri
duygular1 orgiitiin bekledigi davraniglarla uyumlu hale getirmeye calisir, gdstermeleri
gereken duygular igsellestirirler. Isgdrenlerin, gercekte hissettikleri duygulardan daha
farkli duygu ve davraniglar sergilemesi siklastiginda duygusal uyumsuzluk
yasanmaktadir. Bu durumda isgérenler hem kendilerine hem de islerine karsi
yabancilagirlar (Kaya ve Tekin, 2013. 110-119)

2010 yilinda saglik calisanlariyla yapilan duygusal emek davranislarinin is sonuclarina
etkisi isimli ¢alismada, duygusal emek davranislari ile tiikenmislik, meslekten ayrilma
niyeti, meslege duygusal baglilik ve hizmet performansinin is sonuglarina olan etkileri
arastirtlmistir. Sonuca gore yiizeysel davranis gosteren ve duygularimi dogal yolla ifade
edenlerin tiikenmislik ile ters yonde bir iligkisinin oldugu; bunun aksine derinlemesine
davranig ile tikenmislik arasinda olumlu bir iliski varoldugu tespit edilmistir. Duygusal
emek ile meslegi birakma davraniglar arasindaki iliskiye bakildiginda samimi davranig
gosterme boyutu ile meslekten ayrilma niyeti arasinda ters yonlii bir iliski bulunmus,
derin ve ylizeysel davranis gosterimleri arasinda kayda deger bir iliski bulunamamustir.
Meslege duygusal baglanmanin duygusal emek boyutlar1 ile arasindaki iliskide ise
yiizeysel davranig ile ters, derinlemesine davranis ile olumlu yonde bir iliskisi oldugu
tespit edilmistir. Ayrica, saglik calisanlarinin duygularini dogal yolla ifade etmesinin
misteri hizmet performansinda pozitif yonlii bir etki yarattigi da aym1 ¢aligmada ortaya
konulmustur (Oz ve Baykal, 2017. 143-147).

Hekimlerin duygusal emek gosterimleri lizerinde gergeklestirilen baska bir ¢alismada
yiizeysel davranis gosteren hekimlerin tiikenmislik diizeylerinin arttig1 ve is doyumlarimin
diistiigii tespit edilmistir. Yine ayni arastirmada 6zel sektdre nazaran kamu sektoriinde
yiizeysel davranisin daha fazla sergilendigi, duygusal yonden daha fazla ¢aba harcandigi
goriilmiistiir. Kamu ve 0zel sektorde c¢alisgan hemsirelerin duygusal emek gosterim
diizeyleri karsilastirildiginda ise o6zel sektorde hizmet sunan hemsirelerin kamuda
calisanlara gore daha fazla duygusal emek gosterdigi tespit edilmistir. Duygusal emek
boyutlarindan derinlemesine davranisin da 0zek sektdr calisanlarinca daha fazla
sergilendigi goriilmiistiir(Kaya ve Tekin, 2013. 110-119).

Saglik hizmeti sunumunda 6nemli bir gorev iistlenen hemsireler, hasta ve yakinlari ile
stirekli diyalog halinde olmakta, bu siirecte duygularim1 yonetmek ve duygusal yonden
emek sarf etmek durumundadirlar. Saglik hizmeti sunduklari hastalarin icinde
bulunduklar1 duruma iiziilme ya da hasta yakinlarina zor bir durumu ifade etmek zorunda
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kaldiklarinda duygularini kontrol etmek zorundadirlar. Hemsirelerin hasta ve yakinlar ile
iliskilerinin  degerlendirildigi bir c¢alismada, beklentisi yiiksek olan hastalar
anlayabilmenin Onem arz ettigi, hastalarla kurulan iligkilerde empatinin bu siireci
iyilestirdigi, hastalara saygi gosterildigi Ol¢iide saygi goriildiigii belirlenmistir. Bununla
birlikte hemsirelerin sahsi sorunlarini hastalara yansitmamasi gerektigi, aldiklari olumlu
doniiglerin onlarin motivasyonunu yiikselttigi, olumsuz tavir ve davraniglarda bulunan
hemsirelerdense hizmet alinmak istemedigi anlagilmistir. 2008 yilinda Gray tarafindan
gergeklestirilen bir ¢alismada hemsirelerin hizmet sunumu sirasinda hastalarin gézlerinin
icine bakarak bilgilendirme yapmalarinin 6nemli oldugunu, bu davranisin hastalarin
endisesini azalttigim1 ifade etmistir. Yine gercgeklestirilen farkli bir c¢alismadaysa
hemsirelerin hastalarla olan iliskilerinde duygularin1 kontrol ettigi ve bastirdigi, hasta ve
yakinlarina karsilik verdiklerinde ortamin gerilmesi ihtimaline karsi iyi isgdren seklinde
rol yaptiklar, yiizlerine bir maske takarak iizlildiiklerinde bile tepkili yaklasmadiklari
belirlenmistir. Mann tarafindan 2005 yilinda olusturulan saglik bakim modelinde,
calisanlarin yasadiklari duygu durumlar1 sonuglarinin olumsuz agidan duygusal catisma,
pozitif acidan ise duygusal yonde uyum yasadiklar1 ortaya konulmustur. Calisanlar
duygusal yonden uyumsuzluk yasadiklarinda bir kismi olumsuz duygulan
icsellestirmekte diger bir kismi ise duygularini bastirarak kurallara uymay1 tercih
etmektedir. Bu modele gore olumsuz sonuglar tilkenmislik olarak belirtilirken olumlu
sonuglar duygu yonetimi, giiclii iletisim ve iyi iliskilerdir (Oz ve Baykal, 2017. 143-147).

44



BOLUM 3: DUYGUSAL EMEGIN ETIiK BOYUTU: SAGLIK SEKTORU
UZERINE BiR ALAN ARASTIRMA: YALOVA iLi ORNEGI

3.1 Arastirmanin Konusu ve Amaci

Bu calismada, duygusal emegi calisma yasaminda yogun olarak sergileyen saglik
calisanlarinin  “Duygusal Emek Gosterim Boyutlart ele alinmistir. Bu ¢alisma, is
yasaminda karli bir katki saglayip ticari bir faaliyete donlismiis olan duygusal emegin
saglik calisanlarinca ne oOlgiide gosterildiginin sorgulanmasi ve siirecin planlanip isleyisi
sirasinda bu degerin gz Oniinde bulundurularak aksiyon alinmasina 151k tutacak olmasi
nedeniyle 6nem arz etmektedir.

Duygusal emek boyutlarinin saglik sektorii calisanlarinca ne Olglide gosterildiginin
aciklanmasit bu caligmanin temel amacidir. Calisma, duygusal emek davraniginin
gosterilmesinden sorumlu olan galisanlarin, duygusal emek gosterimlerinin demografik
ozellikler ve duygusal emek diizeylerine gore degisiklik gosterip gostermedigini ortaya
cikarmay1 hedeflemektedir.

3.2 Arastirmanin Kapsam ve Simirhliklarn

Calisma kapsaminda, Yalova Ili’nde faaliyet gosteren Ozel Atakent Hastanesi, Ozel
Yalova Hastanesi, Yalova Devlet Hastanesi, Yalova Agiz ve Dis Sagligi Merkezi ile
Yalova Bahgelievler Aile Saglhigi Merkezi’'nde gorevli 232 saglik calisanina anket
uygulanmistir. Calismanin, Marmara Bolgesi’nde az niifusa sahip bir ilde yapilmasi bir
kisithlik olarak algilansa da, aragtirmanin yapildigi saglik sektoriinde duygusal emek
gosterimlerinin yogun olarak sergilenmesi ve anket uygulanan kurumlarin sayica fazla,
nitelik yoniinden de farkli olmasi bu kisithligin ¢alismayr olumsuz etkileyecek ve
sonuglarin  giivenilirliginiengelleyecek boyutta olmadigr diisiinilmektedir. Saglik
calisanlari, 6lceklerde yoneltilen sorulara cevap verirken, iceriklerini anlamakta zorluk
cekmis, yeterince dikkatli cevap vermemis, birbirleri ile goriisiilerek 6lceklere benzer
cevaplar vermis olabilirler. Ayrica islerinde gostermis olduklar1 6zveriyi sergilemek
amactyla sorulara olumlu cevaplar vererek gercegi ifade etmemis olabilirler. Ogeklerle
toplanan verilerin gilivenirligi ve gegerliligi, veri toplamada kullanilan teknigin gecerliligi
ile siirhdir.

3.3 Arastirma Hipotezleri

Arastirmanin hipotezleri, duygusal emek gosteriminin ilgili taraflarca farklilik gosterecegi
varsayimina  dayanmaktadir.  Hipotezler, saglik ¢alisanlarinin  duygusal emek
boyutlarindan ylizeysel davranis, derinlemesine davranis ve samimi davranisi, cinsiyet,
yas, egitim durumu, medeni durum, yapilan is ve ¢aligma siiresine gore farkli sekillerde
yorumlayacaklarin1 ve gostereceklerini belirtir.

Varsayimlardan ilki, duygusal emek boyutlarindan yiizeysel, derinlemesine ve samimi
davraniglarin saglik hizmeti sunulan kurumun kamu ya da 6zel kurulus niteligine gore
farklilik gosterecegini ifade eder.
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Buna benzer olarak varsayimlardan ikincisi de, duygusal emek boyutlarindan yiizeysel,
derinlemesine ve samimi davranig gosterimlerinin ¢alisanlarin mesleklerine gore farklilik
gosterecegini ifade eder.

Uciincii varsayim, duygusal emek boyutlarmin gosteriminin ¢alisanlarin yaslarma gore
farklilik gosterecegini ifade eder.

Doérdiincii hvarsayim duygusal emek boyutlari ile calisanlarin cinsiyetleri arasinda
anlamli bir iliski bulundugunu; besinci varsayim ¢alisanlarin duygusal emek boyutlari ile
medeni durumlar1 arasinda anlamli bir iliski oldugunu; altinci varsayim duygusal emek
boyutlar1 ile ¢alisanlarin 6grenim durumlar1 arasinda anlamli bir iliski oldugunu ve
yedinci varsayim duygusal emek boyutlar1 ile meslekte ¢alisma siireleri arasinda anlaml
bir iligki oldugunu 6ne siirer. Bu kapsamda belirlenen hipotezler sunlardir:

Hipotez 1:  Duygusal emek boyutlar ile ¢alisilan kurumlar arasinda anlamli bir iligki
vardr.

Hipotez 2:  Duygusal emek boyutlari ile ¢alisanlarin meslekleri arasinda anlamli bir
iligki vardir.

Hipotez 3:  Duygusal emek boyutlari ile ¢alisanlarin yaslari arasinda anlamli bir iligki
vardr.

Hipotez 4:  Duygusal emek boyutlari ile ¢alisanlarin cinsiyetleri arasinda anlamli bir
iliski vardir.

Hipotez5:  Duygusal emek boyutlar1 ile calisanlarin medeni durumlart arasinda
anlamli bir iliski vardir.

Hipotez 6:  Duygusal emek boyutlar1 ile ¢alisanlarin &grenim durumlari arasinda
anlaml bir iligki vardir.

Hipotez 7:  Duygusal emek boyutlari ile meslekte ¢alisma siireleri arasinda anlamli bir
iliski vardir.

3.4 Arastirmanin Yontemi

Calismada, saglik sektoriinde hizmet sunan isgorenlerinduygusal emek davranigini
hangi ol¢iide gosterdiklerini belirlenmeye calisilmistir. Bu ¢alismada veriler, 6rneklemi
olusturan bireylerden anketler araciligiyla toplanmistir. Calisanlara yonlendirilen anket
formu, tek sayfadan ve iki béliimden olusmaktadir. Ilk béliimde, duygusal emek
gosterimlerinin demografik 6zellikler ile baglantisini ortaya ¢ikarmak amaciyla yoneltilen
kisisel sorular yer almaktadir. Ikinci bdliimde, galisanlarin duygusal emek diizeylerini
belirlemek iizere yoneltilen duygusal emek Olgegi bulunmaktadir. Anketi olusturan
sorular, Yalova Ili'nde kamu ve 6zel sektdr hastaneleri, Agiz ve Dis Sagligi Merkezi ile
aile sagligr merkezlerinde hizmet sunan saglik ¢alisanlarina {i¢ hafta siireyle, karsilikli
etkilesim i¢inde yoOneltilmistir. Buradaki amag, ¢alisma amacinin ve anket sorularinin
yanlis yorumlanmasin1 Onlemek, daha fazla Orneklem sayisina ulasabilmek ve
geribildirim siiresini kisaltmaktir. Uygulanan anketlerde cevaplar besli likert dlcegi ile
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alinmis, katilimcilardan her soruya 1’den 5°e kadar (1: Kesinlikle Katilmiyorum, 5:
Kesinlikle Katiliyorum) bir deger vermesi istenmistir. Anket formlarindan alinan
veriler, istatistik paket programi (SPSS 16) ile degerlendirilmistir.

3.4.1 Duygusal Emek Olgegi

Saglik ¢alisanlarina yonelik yapilan arastirmada demografik 6zelliklerin belirtilecegi ilk
kisimdan sonra Diefendorff ve digerleri (2005) tarafindan, Kruml ve Geddes (2000) ile
Grandey (2003)’in oOlgeklerinden uyarlanarak gelistirilmis yiizeysel davranig, derin
davranigs ve dogal davranis boyutlarini igeren ve 13 maddeden olusan duygusal emek
dlgeginden yararlanilmistir. Ilgili dlgegin Tiirkge’ye uyarlamasi Basim ve Begenirbas
tarafindan yapilmistir. Olcek oncelikle anadili Tiirkge olan iki Ingiliz Dili ve Edebiyati
Ogretim gorevlisi tarafindan Tiirkgeye cevrilmistir.Daha sonra alaninda uzman {i¢ kisilik
degerlendirme grubu tarafindan degerlendirilerek, sorularin anlasilirligi, kelime ve ciimle
yapilar1 ile kiiltiirel uygunlugu incelenmistir. ilk degerlendirme neticesinde iizerinde
uzlasilan 6lcek, ana dili yine Tiirkge olan fakat ilk ceviriyi yapanlardan farkli iki Ingiliz
Dili ve Edebiyat1 6gretim gorevlisi tarafindan yeniden c¢evrilmistir. Kaynak dile yapilan
bu geri ceviri sonucu elde edilen 6lgek ile asil dlgek karsilastirilmis ve lizerinde anlamli
bir fark yaratmayan birtakim diizenlemeler yapilmistir. Son olarak 6l¢ek, alanda uzman
akademik ve iyi seviyede Ingilizce bilen iki kisinin degerlendirmesine sunulmustur. Bu
degerlendirmeler neticesinde olumlu sonug elde edilen 6lgek son halini almistir.

Saglik calisanlarinin, hasta ve hasta yakinlarina gostermesi beklenen duygusal emek
davraniglarinine kadar hissettiklerini 6lgmeyi amaglayan ankette yiizeysel rol yapma 6
soru, derinden rol yapma 4 soru ve dogal duygular ise 3 soru ile ifade edilmektedir.
Olgekte yiizeysel rol yapma davranmisini belirlemek icin “Hastalar ile ilgilenirken iyi
hissediyormusum rolii yaparim”, “Meslegimin gerektirdigi duygular: sergileyebilmek i¢in
sanki bir maske takarim”, “Hastalarla ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans
sergilerim”, “Hastalarla uygun sekilde ilgilenebilmek icin rol yaparim”, “Meslegimi
yaparken hissetmedigim duygular1 hissediyormusum gibi davranirim”, “Hastalara, ger¢ek
hissettigim duygulardan farkli duygular sergilerim” ifadelerine yer verilmistir. Derinden
rol yapma davranmisini belirlemek ic¢in, “Gostermem gereken duygular gergekte de
hissetmek icin ¢aba harcarim”, “Hastalara gostermem gereken duygular1 hissetmek i¢in
elimden geleni yaparim”, “Hastalara sergilemem gereken duygulari i¢imde de
hissedebilmek icin yogun caba gosteririm”, “Hastalara gostermek zorunda oldugum
duygular1 gercekten yasamaya calisinm” ifadeleri yer almaktadir. Dogal duygular
belirlemek i¢in yoneltilen ifadeler ise “Hastalara gosterdigim duygular kendiliginden
ortaya cikar”, “Hastalara gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar”, “Hastalara
sergiledigim duygular samimidir” seklindedir.

3.5 Arastirmanin Gegerliligi ve Giivenilirligi

Aragtirmanin bu boliimiinde, Yalova saglik sektorii calisanlarina uygulanan duygusal
emek ve etik Olgeklerinin gilivenilirlik analizlerine iliskin degerler agiklanmaktadir.
Yapilan her 6l¢iim i¢in gerekli olan giivenilirlik kavrami, bir ankette yer alan ifadelerin
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birbiri ile olan tutarlilig ile uygulanan 6l¢egin arastirma sorunsalini ne dSlgiide ifade
ettigini ortaya koyar. Ol¢iimii yapilan konu ile ilgili bir kavram olan gegerlilik, bir lgme
aracinin 0lgmeyi amagladigr 6zelligi, baska bir 6zellikle karistirmadan dogru bir sekilde
Olcme derecesidir ve kapsam, o6lgiit, yap1 ve goriinlis gecerliligi olmak lizere cesitlere
ayrilir. Glivenilirlik ise, 6l¢limdeki hatalarla ilgilidir. Bir 6l¢iimde hata yoksa veya ¢ok az
ise, ard1 ardina yapilan Slgiimlerin sonuglart ayni ya da benzer olacaktir. Bu sekilde ardi
ardina yapilan Ol¢iimler arasindaki tutarlilik, giivenilirlik olarak kabul edilir
(www.onlineistatistik.com,2018).

Giivenilirlik analizi, 6nceden belirlenen bir Olgek tiiriine gore hazirlanan ankete verilen
cevaplarin tutarliligini belirtir. Bu analiz i¢in kullanilan temel yontem, Cronbach Alpha
degerinin bulunmasidir. Alpha degeri, her bir madde i¢in tek bir deger olabilecegi gibi,
tim sorularin ortak bir alpha degeri olabilir. Bir anketin toplam giivenilirligini, tim
sorular i¢in elde edilen alpha degeri gosterir. 0,7° den biiyiik olan alpha degeri anketin
giivenilir oldugunu, 0,7’den kiiciik alpha degeri ise gilivenilirligin zayif oldugunu gosterir.
Alpha degerleri ve giivenilirlik degeri asagida yer alan tabloda su sekilde gosterilmistir
(www.ekonomianaliz.com, 2018):

Tablo 4: Cronbach Alpha Degerleri

Cronbach’saApha Giivenilirlik
a>.9 Miikemmel
9>0>.8 Tyi

8>a>.7 Kabul edilebilir
J>0>.6 Stipheli
b6>a>.5 Kotii

S>a Giivenilmez

Kaynak : (www.ekonomianaliz.com, 2018):

Alpha, 0 ile 1 arasinda deger alir ve sorularin benzerligi / yakinligini1 ortaya koyar.
Sorular arasindaki korelasyonun negatif olmasi, Cronbach Alpha katsayisinin negatif
deger almasma, dolayisiyla giivenilirlik modelinin bozulmasina neden olur
(www.onlineistatistik.com,2018).

Bu arastirmada kullanilan Duygusal Emek Olgeginin giivenilirlik analizi, Cronbach’s
Alpha katsayisina gore degerlendirilmis ve ,853 bulunmustur. Bu deger, 6lgegin oldukca
giivenilir oldugunu ifade etmektedir.

48



http://www.onlineistatistik.com,2018/
http://www.ekonomianaliz.com/
http://www.ekonomianaliz.com/
http://www.onlineistatistik.com,2018/

Tablo 5: Duygusal Emek Olcegi icin Cronbach Alpha Degeri

Cronbach's Alpha Degeri  |Oge Sayist

,853 13

3.6 Arastirma Verilerinin Toplanmasi ve Analizi

Calismada, saglik sektoriinde hizmet sunan ¢alisanlarin duygusal emek davranigin etik
algilayislarinin ne oldugunun belirlenmesi amaglandigindan, betimsel modelli bir
arastirma yuritilmiistir. Bu tip arastirmalar, 6z aktarim arastirmalar1 ve goézlem
arastirmalar1 olmak {iizere iki sekilde yiiriitilmektedir. Oz aktarim c¢alismalarinda
veriler, Orneklemi olusturan bireylerden anketler vasitasiyla yazili ya da roportaj
yardimiyla sozlii olarak toplanir. Gozlem arastirmalari ise drneklemi olusturan grubun
arastirmact tarafindan gozlenmesi ile toplanmaktadir (Demirkaya, 2015:51). Bu
caligmada veriler, Orneklemi olusturan bireylerden anket vasitasiyla toplanmistir,
dolayisiyla 6z aktarim aragtirmasidir.

3.7 Arastirmanin Bulgulari ve Yorumlar

Ormeklem dahilinde uygulanan anketlerden elde edilmis veriler, arastirmanin amag ve
O6nemine uygun olarak cesitli istatistiki analizler ile degerlendirilmistir.

3.7.1 Orneklemin Demografik Ozeliklerine iliskin Betimleyici istatistikler

Arastirmaya, ¢esitli meslek gruplarinda yer alan 232 saglik ¢alisani dahil olmustur.
Verilerin gegerliligini saglayabilmek adma, tek bir saglik kurumu yerine c¢esitli
kurumlardan farkli demografik 6zelliklere sahip katilimcilar anket formu ile yoneltilen
sorulara cevap vermistir. Katilimecilarin demografik 6zelliklerine dair veriler Tablo 19°da
yer almaktadir.
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Tablo 6: Orneklemin Demografik Ozeliklerine iliskin Bulgular

KATEGORILER GRUPLAR FREKANS (N) YUZDE (%)
20’nin Altinda 25 10,8
20-25 51 22,0
26-30 33 14,2
31-35 37 15,9
Yas 36-40 26 11,2
41-45 24 10,03
46-50 19 8,2
51-55 8 3,4
56-60 6 2,6
61 ve Ustii 3 1,3
TOPLAM 232 100,0
Kadin 166 71,6
Cinsiyet Erkek 66 28,4
TOPLAM 232 100,0
Evli 125 53,9
Bekar 107 46,1
Medeni Durum
Lise ve Alt1 78 33,6
Yiiksekokul 62 26,7
Ogrenim Durumu Lisans — Lisans Ustii 92 39,7
TOPLAM 232 100,0
Calisilan Kurum Kamu Hastaneleri 108 46,6
Ozel Hastane 124 53,4
Hemgire 80 34,5
Doktor 24 10,3
Meslek Yardimci Saglik 51 22,0
Personeli
Diger 77 33,2
1 Yildan Az 45 19,4
1-3 Y1l Arast 38 16,4
3-5 Y1l Arasi 32 13,8
Sektorde Toplam Calisma 5-10 Y1l Arast 27 11,6
Siiresi 10-15 Y1l Arasi 29 12,5
15-20 Y1l Arast 26 11,2
20 Yildan Fazla 35 15,1
TOPLAM 232 100,0

Tablo 6, arastirma orneklemine ait demografik ozellikleri gostermektedir. Orneklemi
olusturan katilimcilarin yas gruplarina bakildiginda, yarisinin 30 yas ve altinda oldugu
gorilmektedir. Bu sonuglara bakilarak katilimecilarin yas ortalamasinin geng ve orta yaslh
oldugunu goriilmektedir.

Katilimcilarin cinsiyetleri incelendiginde (%71,6)’ sinin kadin, (%28,4)’linlin ise erkek
oldugu goriilmektedir. Kadin katilimcilarin sayisi erkek katilimeilarin sayisindan oldukga
fazladir. Bu durumu, saglik sektoriinde kadin caligsan istihdaminin daha fazla olmasina
baglamak miimkiindiir.

Katilimcilarin medeni durumlarina bakildiginda ise (%53,9)” unun evli, (%46,1)’ inin
bekar, oldugu goriilmektedir.
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Orneklemi olusturan grubunun &grenim durumuna bakildiginda, biiyiik ¢ogunlugunu
(%39,7) ile lisans ve lisans {istii egitime sahip kisilerin olusturdugu goriilmektedir.

Katilimcilarin - hizmet sunduklart kurumlara goére dagilimlar1 incelendiginde (%
46,6)’sinin kamu hastanelerinde, (%53,4)’iiniin 6zel hastanelerde calistig1 goriilmektedir.
Kamu hastaneleri olarak belirtilen grupta Yalova Devlet Hastanesi,Ag1z ve Dis Sagligi
Merkezi, Aile Saglhigi Merkezleri ve Toplum Sagligi Merkezleri yer almaktadir. Ankete
katilanlarin biiylik ¢ogunlugu 6zel hastanelerde hizmet sunmaktadir.

Katilimcilarin meslek gruplarina dagilimlarina bakildiginda en fazla katilimcinin ( %
34,5) ile hemsirelik meslek grubunda oldugu goriilmektedir. Yardimer saglik personeli
kategorisinde acil tip teknisyenleri, paramedik, anestezi teknikeri-teknisyeni, laboratuvar
teknikeri, radyoloji teknikeri, ebe, estetiysen, odyometrist, biyolog, fizyoterapist, goz
teknisyeni, enf teknikeri ve protez teknikeri yer almaktadir. Diger diye belirtilen grupta
hasta kabul c¢alisanlari, tibbi sekreterler, hasta bakicilar, sosyal ¢alismacilar, klinik destek
calisanlar1 ve saglik memurlar1 yer almaktadir.

Katilimeilarin  sektordeki toplam c¢alisma siirelerine bakildiginda bir yildan az siire
caliganlarin oranin (%19,4), 1-3 yil arasi ¢alisanlarin oraninin (%16,4), 3-5 yil arasi
calisanlarin oraninin (%13,8), 5-10 arasinda ¢alisanlarin oraninin (% 11,9), 10-15 y1l aras1
calisanlarin oraninin (%12,5), 15-20 yil aras1 ¢alisanlarin oraninin (%11,2) ve 20 yildan
fazla siiredir ¢alisanlarin oraninin (%15,1) oldugu goriilmektedir.

3.7.2 Arastirma Olceklerine iliskin Betimleyici Istatistikler

Tablo 7: Duygusal Emek Olcegi’ne iliskin Betimselistatistikler

DEGISKENLER N |ORTALAMA|STANDART SAPMA
Hastalar ile ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii
232 2,6466 1,45200
yaparim
Meslegimin gerektirdigi duygular sergileyebilmek
.. - 232 2,5302 1,35447
icin sanki bir maske takarim
Hastalarla ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra
. 232 2,2284 1,28071
performans sergilerim
Hastalarla uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol
232 2,4914 1,35797
yaparim
Meslegimi yaparken hissetmedigim duygulari
. g yap . £ Ve 232 2,3578 1,30816
hissediyormusum gibi davranirim
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Tablo 7 Devanu: Duygusal Emek Olcegi’ne iliskin Betimselistatistikler

DEGISKENLER N |ORTALAMA|STANDART SAPMA
Hastalara, gergek hissettigim duygulardan farkli
L 232 2,4871 1,25522
duygular sergilerim
Gostermem gereken duygular gercekte de hissetmek
. 232 2,9483 1,26111
icin ¢aba harcarim
Hastalara gostermem gereken duygulari hissetmek igin
. . 232 3,4698 1,21639)
elimden geleni yaparim
Hastalara sergilemem gereken duygulari igimde de
. . o o 232 3,1552 1,23865
hissedebilmek i¢in yogun ¢aba gosteririm
Hastalara gostermek zorunda oldugum duygulari
232 3,1293 1,25205
gergekten yasamaya caligirim
Hastalara gosterdigim duygular kendiliginden ortaya
8 £ Ve £ Y 232 3,8707 ,93076
¢ikar
Hastalara gosterdigim duygular o an hissettiklerimle
232 3,7155 ,98742
aynidir
Hastalara sergiledigim duygular samimidir. 232 4,1810 ,88859]

Tablo 7 ‘de Duygusal Emek Olcegi’ne iliskin betimsel istatistikler incelenmis ve
degiskenlerin ortalamasi alindiginda sonug¢ 3.01olarak bulunmustur Ortalamasi en diisiik
degisken 2,22 degerle “Hastalarla ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans
sergilerim” ifadesidir. Bu deger, c¢alisanlarin bu ifadeye genellikle “Katilmiyorum”
seklinde cevap verdigini gostermektedir. Ortalamasi en yiiksek degisken ise 4,18 ile
“Hastalara sergiledigim duygular samimidir” ifadesidir. Bu deger, ¢alisanlarin bu ifadeye
“Katiliyorum” seklinde cevap verdigini gostermektedir. Olgek degerlerinin standart
sapmalar1 incelendiginde, en diisiik standart sapmaya sahip degerin 0,88 ile “Hastalara
sergiledigim duygusal samimidir” ifadesi oldugu; en yliksek standart sapmaya sahip
degerin 1,45 ile “Hastalar ile ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim” ifadesi
oldugu gériilmektedir. Olgegin ortalama standart sapmasi 1,2141 olarak bulunmustur.
Olgekte yer alan degerlere ait standart sapmalarin birbirine olduk¢a yakin oldugu
goriilmektedir. Bu durum, ifadelere verilen cevaplarin ortalamaya yakin deger aldigin
belirtmektedir.
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3.7.3 Arastirma Hipotezlerinin Test Edilmesi, Bulgular ve Yorumlar

Aragtirmaya katilan calisanlarin duygusal emek alt boyutlarindan hangilerine sahip
olduklarini1 anlamak i¢in Tablo 8 e bakmak gerekir. Katilimcilarin “Yiizeysel Davranis”
gosterme ortalamalar1 2,4569, “Derinlemesine Davranis” gdsterme ortalamalar1 3,1756ve
“Samimi Davranig” sergileme ortalamalar1 3,9224 olarak bulunmustur. Bu sonuca gore,
saglik calisanlarinin  biiyiik ¢ogunlugu samimi davranig sergilemektedir yorumu
yapilabilir.

Tablo 8: Duygusal Emek Alt Boyutlarna iliskin Betimselistatistikler

YUZEYSEL DERINLEMESINE SAMIMI
DAVRANIS DAVRANIS DAVRANIS
N 232 232 232
Range 4,00 4,00 4,00
Anlamlilik 2,4569 3,1756 3,9224
Standart Sapma 1,13858 1,06683 ,77709]
Varyans 1,296 1,138 ,604

Calismada, duygusal emek alt boyutlar1 ile saglik calisanlarinca gosterim diizeyleri
arasindaki iliskiyi a¢iklayabilmek i¢in ¢esitli analizlerden yararlanilmistir.

Calismada katilimcilarin demografik 6zellikleri ile duygusal emek davranis1 gdsterimleri
arasinda anlamli bir iliski bulunup bulunmadigini tespit etmek i¢in Varyanslarin
Homojenligi Testi, Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) ile T Testi’nden
faydalanilmistir.

Arastirma kapsaminda katilimcilardan, yoneticilerinin kendilerinden duygusal emek
gosteriminde bulunup bulunmadigint belirmek amaciyla “Yoneticim, gercekte
hissetmesem bile meslegimin gerektirdigi duygulart sergilememi ister” ifadesini
degerlendirmeleri istenmistir. Ifadeye ait istatistikler Tablo 9° da gdsterilmistir.
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Tablo 9: Yéneticilerin Duygusal Emek Gésterim Talebine iligkin Istatistiki Bulgular

. YUZDE | GECERLI KUMULATIF
IFADELER .. ..
N (%) YUZDE YUZDE
Kesinlikle Katilmiyorum 20 8,6 8,6 8,6
Katilmiyorum 37 15,9 15,9 24,6
Kararsizim
29 12,5 12,5 371
Katiliyorum
Kesinlikle Katiliyorum 93 40,1 40,1 .2
Total 53 22,8 22,8 100,01
232 100,0 100,0

Tablo 9’a ait veriler incelendiginde katilimcilarin % 40,1°1 ile % 22,8’i, yoneticilerinin
kendilerinden duygusal emek gosteriminde bulunmalarini bekledigini belirtmistir. Bu
oran tim katilimcilarin % 62,9’unu temsil etmektedir. Katilimcilarin % 8,6’s1 ile %
15,9’u ise, yoneticilerinin kendilerinden duygusal emek gosteriminde bulunmalarini
beklemedigini belirtmistir. Bu oran, tiim katilimcilarin % 24,5’ini isini temsil etmektedir.
Olgekleri cevaplayan katilimeilarin biiyiik ¢ogunlugu, kendilerinden duygusal emek
gosteriminde bulunulmasinin beklendigi bir ¢alisma ortaminda hizmet sunmaktadir. Bu
durum, anket sorularina yoneltilen ifadelerin daha gercekei olacagr seklinde
yorumlanabilir.

Hipotez 1:  Duygusal emek boyutlari ile ¢aligilan kurumlar arasinda anlamli bir iliski
vardir.

Hipotez 2:  Duygusal emek boyutlar1 ile ¢alisanlarin meslekleri arasinda anlamli bir
iliski vardir.

Hipotez 3:  Duygusal emek boyutlari ile ¢alisanlarin yaslari arasinda anlamli bir iliski
vardir.

Hipotez 4:  Duygusal emek boyutlari ile ¢alisanlarin cinsiyetleri arasinda anlamli bir
iliski vardir.

Hipotez5:  Duygusal emek boyutlar1 ile calisanlarin medeni durumlari arasinda
anlamli bir iliski vardir.

Hipotez 6: Duygusal emek boyutlari ile caliganlarin 6grenim durumlari arasinda
anlamli bir iligki vardir.

Hipotez 7:  Duygusal emek boyutlar ile meslekte calisma siireleri arasinda anlamli bir
iliski vardir.
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Hipotez 1:  Duygusal emek boyutlar ile ¢alisilan kurumlar arasinda anlamh bir
iliski vardir.

Calisanlarin duygusal emek gosterim boyutlari ile hizmet sunduklar1 kurumlar arasindaki
iliskiyi anlamak i¢in T-Test tablosuna bakilmistir.

Tablo 10: Duygusal Emek Alt Boyutlari ile Calisilan Kurumlar Aras: iliski, T-Test Tablosu

LeveneVaryans Ortalamalarin Esitligi icin T Testi
Esitligi Testi (0=0.05)
Serbestlik Ortalama
F | Anlamlilik t _ | Anlamlilik
Derecesi Farki
Esit Varyans
16,068 ,000 | -4,890 230 ,000 -,69892
— 2 Varsayimi
% 7
S~ é Esit Olmayan
m
S <>C Varyans -,4980 226,182 ,000 -,69892
~ g Varsayimi
= U Esit Varyans
m Z ,002 962 | -2,781 230 ,006 -,38493
> Varsayimi
S 5 Esitol
E 4 sit Olmayan
% a Varyans -2,786 227,037 ,006 -,38493
A A4 Varsayimi
Esit Varyans
,000 ,994 ,064 230 ,949 ,00657
w1 Varsayimmi
_ 4 .
E ;5 Esit Olmayan
% <>C Varyans ,064 221,151 ,949 ,00657
A Varsayimi

Duygusal emek alt boyutlarinin ¢aligilan kuruma gdre anlamlilik diizeylerine bakildiginda
Yiizeysel Davranigs gosterim boyutunun ,000 (,000<0,050), Derinlemesine Davranis
gosterim boyutunun ,006 (,00060,050), ile alpha degerinden kiiglik goriilmektedir. Bu
durum yiizeysel davranis ve derinlemesine davranig gosterimlerinin gosteriminin ¢alisilan
kuruma gore farklilastigini gostermektedir Samimi Davranis boyutuna bakildiginda
anlamlilik degerinin ,949 (,949>0,050) ile alpha degerinden biiyiik oldugu goriilmektedir.
Bu durum samimi davranis boyutu ile ¢alisilan kurumlar arasinda anlamli bir farklilik
bulunmadigini gostermektedir.Yiizeysel ve derinlemesine davranis boyutlarinin hangi
kurumlarda daha fazla gosterildigini anlamak i¢in Tablo 11’e bakmak gerekir.

Tablo 11: Duygusal Emek Alt Boyutlari ile Cahsilan Kurumlar Aras iliski, Grup istatistigi Tablosu

Cinsiyetiniz F Anlamhhk | Standart Sapma
a Kamu Hastaneleri 108 2,0833 ,92291
> Ozel Hastane 124 2,7823 1,21012
A Kamu Hastaneleri 108 2,9699 1,03766
a Ozel Hastane 124 3,3548 1,06358
A Kamu Hastaneleri 108 3,9259 ,80411
n Ozel Hastane 124 3,9194 ,75603

55



Tablo 11°de yiizeysel ve derinlemesine davranis boyutlarinin ¢alisilan kurumlara gore
gosterim oranlarina bakildiginda, her iki davramis boyutunun da Ozel hastane
calisanlarinca daha fazla sergilendigi anlasilmaktadir. Ozel saglik kurumlarinda rekabet,
kamu kurumlarina oranla daha fazladir. Rekabetin en belirleyici unsurlarindan biri olan
hasta memnuniyeti saglama kriterlerinin baginda da c¢alisanlarin giiler yiizliligi ve ilgisi
gelmektedir. Bu nedenle 6zel saglik kurumlarinda g¢alisanlardan daha fazla duygusal
emek gostermeleri beklenmektedir. Derinlemesine ve yiizeysel davranig boyutlarinin 6zel
saglik kurumlarinda daha fazla gosterilmesinin sebebinin i¢inde bulunulan sektoriin
rekabet kosullar1 oldugu yorumu yapilabilir. Samimi davranis boyutunun gésteriminde
calisilan kurumlar arasinda herhangi bir farklilik saptanmamustir. Dolayisiyla H1 hipotezi
kabul edilmistir.

Hipotez 2:  Duygusal emek boyutlar: ile ¢calisanlarin meslekleri arasinda anlamh

bir iliski vardir.

Calisanlarin duygusal emek gosterim boyutlart ile meslekleri arasindaki iligkiyi anlamak
i¢in anova tablosuna bakilmaistir.

Tablo 13: Duygusal Emek Alt Boyutlari ile Meslekler Arasi iliski Anavo Tablosu

Degiskenler Kareler Serbestlik Kareler F Anlamhhk
Toplam Derecesi Ortalamasi

YUZEYSEL Gruplar

DAVRANIS Aras1 2,572 3 ,857 ,658 ,578
Gruplar igi | 296,886 228 1,302
Toplam 299,458 231

DERINLEMESINE | Gruplar

DAVRANIS Arasi ,267 3 ,089 ,077 ,972
Gruplar I¢i | 262,638 228 1,152
Toplam 262,905 231

SAMIMI Gruplar

DAVRANIS Arasi 4,457 3 1,486 2,509 ,060
Gruplar i¢i | 135,035 228 ,592
Toplam 139,492 231

Calisanlarin duygusal emek gosterim boyutlart ile meslekleri arasindaki iliskiyi anlamak
icin anova tablosuna bakilmistir. Duygusal emek alt boyutlarinin anlamlilik diizeylerine
bakildiginda tiim degerlerin alpha degerinden biiylik oldugu goriilmektedir. Bu durum
calisanlarin mesleklerine gore duygusal emek alt boyutlar1 arasinda anlamli bir fark
bulunmadigini gosterir. Saglik hizmetleri, yapisi bakimindan, ¢alisanlarinin hizmet
sunum siirecinin her asamasinda hastalariyla etkilesim kurmasii gerektirir. Calisanlar,
meslekleri ne olursa olsun, hastalarla siirekli mesaj aligverisi i¢indedir. Duygusal emek
boyutlarinin ¢alisanlarin mesleklerine gore anlamli bir farklilik géstermemesinin sebebi
olarak ¢alisanlarin hizmet alanlarla devamli etkilesim kurmasi gosterilebilir. Dolayisiyla
H2 hipotezi reddedilmistir.
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Hipotez 3:  Duygusal emek boyutlar ile ¢calisanlarin yaslar1 arasinda anlamh bir
iliski vardir.

Tablo 14: Duygusal Emek Alt Boyutlari ile Calisanlarin Yaslar1 Arasi iliski Anavo Tablosu

Degiskenler Kareler Serbestlik Kareler F Anlamhilik
Toplam Derecesi Ortalamasi
YUZEYSEL Gruplar 30,563 9 3,396 2,804 ,004
DAVRANIS Arasi 222 1,211

Gruplar i¢ci | 268,895 231
Toplam 299,458
DERINLEMESINE | Gruplar 21,517 9 2,391 2,199 | ,023
DAVRANIS Arasi 222 1,087
Gruplar I¢i | 241,387 231
Toplam 262,905
SAMIMI Gruplar 2,296 9 255 413 ,928
DAVRANIS Arasi 222 ,618
Gruplar I¢i | 137,197 231
Toplam 139,492

Calisanlarin duygusal emek gosterim boyutlari ile yaslar1 arasindaki iliskiyi anlamak i¢in
anova tablosuna bakilmistir. Duygusal emek alt boyutlarinin anlamlilik diizeylerine
bakildiginda Yiizeysel Davranisin anlamlilik degerinin ,004 ( ,004 <0,050) ile alpha
degerinden kiigiikk oldugu; Derinlemesine Davranis anlamlilik degerinin ,023 (0,23
<0,050) ile alpha degerinden kiigiik oldugu; Samimi Davranig anlamlilik degerinin ,928
(,928>0,050) ile alpha degerinden biiyiik oldugu goriilmektedir. Bu durum ¢alisanlarin
yaslarina gore duygusal emek alt boyutlarindan yilizeysel davranis ve derinlemesine
davranis ile aralarinda anlamli bir fark oldugu; samimi davranis boyutu ile calisilan
kurum arasinda ise anlamli bir fark bulunmadigini gosterir. Duygusal emek boyutlarinin
hangi yas gruplari arasinda farklilik gosterdigini anlamak i¢in Post Hoc analizine bakmak
gerekir.

Tablo 15: Duygusal Emek Alt Boyutlari ile Calisanlarin yaslar1 Arasi iligki, Post Hoc Tablosu

Yasiniz Asil Fark (I-J) Standart Anlamhhk
Sapma

41-45 20 'nin altinda
- 20-25 -,88361 ,31451 ,140
E 26-30 -,82230 ,27243 ,082
g 31-35 -,45391 ,29525 ,876
g 36-40 -,59929 ,28845 ,545
d 46-50 -,28259 ,31154 ,996
7 -
: 51-55 ,0639% ,33796 1,000
:g 56-60 -1,46528 ,44930 ,041
> 61 ve Ustii -1,03472 ,50234 ,558

,24306 ,67395 1,000
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Tablo 15 Devam : Duygusal Emek Alt Boyutlari ile Cahsanlarin yaslar1 Aras: iliski, Post Hoc

Tablosu
Yasiniz Asil Fark (I-J) Standart Anlamhhik
Sapma
Cék 36-40 20 'nin altinda -.83077 ,29209 ,128
é 20-25 51998 ,25128 ;551
<>ﬂ 26-30 -,54895 27344 995
: 31-35 -23753 ,26685 ,997
é 41-45 -,19952 ,29517 1,000
E 46-50 -,12551 ,31472 1,000
E 51-55 -1,29327 42159 ,072
E 56-60 ) -,56410 A7227 973
g 61 ve Usti ,26923 ,63582 1,000

*Tabloda yalmzca farklhilik gdsteren yas gruplar1 gosterilmistir

Tablo

15’e bakildiginda,

Duygusal emek

alt boyutlarindan yiizeysel davranis

gosteriminde 41 — 45 ve 51-55 yaslar1 arasinda anlamli bir farkin oldugu goriilmektedir.
Derinlemesine davranis boyutuna bakildiginda ise en fazla farkliligin 36 — 40 ve 51-55
yas gruplart arasinda oldugu goriilmektedir. Yiizeysel davranis ve derinlemesine davranis

boyutlarinda yasanan bu farkliligin boyutlarin1 gérmek i¢in Tablo 16’ya OneWayAnova
Analizine bakmak gerekir.

Tablo 16: Duygusal Emek Alt Boyutlari ile Calisanlarin Yaslar1 Arasi iliski, One Way Anova

Tablosu
Frekans Anlamlilik Standart Sapma
20’nin Altinda 25 2,793 1,337
20-25 51 2,732 1,039
26-30 33 2,363 1,009
31-35 37 2,509 1,077
36-40 26 2,192 1,018
%} 41-45 24 1,909 ,925
é 46-50 19 1,973 1,256
E 51-55 8 3,375 1,326
g 56-60 6 2,944 1,478
E 61 ve Ustii 3 1,666 ,333
i~ TOTAL 232 2,456 1,138
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Tablo 16 Devami: Duygusal Emek Alt Boyutlar ile Calisanlarin Yaslar1 Arasi iliski, One Way Anova

Tablosu
Frekans Anlamlilik Standart Sapma
20’nin Altinda 25 3,600 ,225
20-25 51 3,289 ,137
26-30 33 3,318 172
‘é}‘ 31-35 37 3,006 ,155
é 36-40 26 2,769 ,206
E 41-45 24 2,968 ,238
% 46-50 19 2,894 ,290
A 51-55 8 4,062 ,301
é 56-60 6 3,333 ,436
5 61 ve Ustii 3 2,500 288
E TOTAL 3,175 1,066 ,070
20’nin Altinda 25 ,661 ,132
20-25 51 ,644 ,090
26-30 33 ,853 ,148
31-35 37 137 121
36-40 26 ,843 ,165
o 41-45 24 ,895 ,182
Z 46-50 19 805 184
g 51-55 8 1,338 473
A 56-60 6 389 159
é 61 ve Ustii 3 ,962 ,555
g TOTAL 3,922 77 ,051

Tablo 16’ye bakildiginda, tiim yas gruplarinda en fazla sergilenen duygusal emek
boyutunun “Samimi Davranig” oldugu goriilmektedir. Yapilan analiz sonucunda samimi
davranig gosterimi ile ¢alisanlarin yaslar1 arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir.

Yiizeysel davranig gosterimi ile ¢alisanlarin yaslar arasindaki iliskide 41 — 45 ve 51-55
yaslar1 arasinda anlamli bir farkin oldugu, 51-55 yas grubunun daha fazla yiizeysel
davranig sergiledigi goriilmektedir. Derinlemesine davranis boyutuna bakildiginda ise en
fazla farkliligin 36 — 40 ve 51-55 yas gruplar1 arasinda oldugu ve 51-55 yas grubunun 36-
40 yas grubuna gore daha fazla derinlemesine davranis sergiledigi goriilmektedir.
Calisanlarin yaslar artik¢a, deneyimlerine bagl olarak gosterdikleri empati diizeyi de
artmaktadir. Duygusal emek gosteriminin yas ile dogru orantili artisinin nedeni empati
kabiliyetlerinin artmasi seklinde yorumlanabilir. Dolayisiyla H3 hipotezi kabul edilmistir.
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Hipotez 4:  Duygusal emek boyutlari ile ¢calisanlarin cinsiyetleri arasinda anlamh
bir iliski vardir.

Calisanlarin duygusal emek gosterim boyutlari ile cinsiyetleri arasindaki iliskiyi anlamak
icin T-Test analizine bakilmistir.

Tablo 17: Duygusal Emek Alt Boyutlari ile Cahsanlarin Cinsiyetleri Aras iliski, T-Test Tablosu

LeveneVaryans Ortalamalarin Esitligi icin T Testi
Esitligi Testi (0=0.05)
Serbestlik Ortalama
F | Anlamlilik t | Anlamlilik
Derecesi Farki
Esit Varyans ,978 230 ,329 ,16210
127 122
= 4 Varsayimi
% 7
S é Esit Olmayan
m
S <>CVaryans 1,000 125,162 ,319 ,16210
~ A Varsayimi
= 9 Esit Varyans
m Z 3,229 ,074 -,396 230 ,693 -,06156
S Varsayimi
S 3 Esicol
it Olmayan
£ 3 ’ Y -,06156
% o Varyans -,423 138,654 ,673
A 4 Varsayimi
Esit Varyans
11,170 ,001 2,763 230 ,006 ,30802
v] Varsayimi
—_ 4.
E é Esit Olmayan
<§C <>CVaryans 2,481 97,67 ,015 ,30802
“ A Varsayimi

Duygusal emek alt boyutlarinin cinsiyetlere gére anlamlilik diizeylerine bakildiginda
Yiizeysel Davranis ile Derinlemesine Davranis gosterim boyutlar1 ile ¢aligsanlarin
cinsiyetleri arasinda anlamli bir iligki olmadig1 gériilmektedir. Samimi Davranis boyutuna
bakildiginda anlamlilik degerinin ,006 (,006<0,050) ile alpha degerinden kiigiik oldugu
goriilmektedir. Bu durum samimi davranis boyutunun gdsteriminin calisanlarin
cinsiyetlerine gore farklilastigini gostermektedir. Samimi davranig boyutunun hangi
cinsiyette daha fazla gosterildigini anlamak i¢in Tablo 18’¢ bakmak gerekir.

Tablo 18: Duygusal Emek Alt Boyutlari ile Calisanlarin Cinsiyetleri Arasi iliski, Grup Istatistigi
Tablosu

Cinsiyetiniz F Anlamhhk | Standart Sapma
a Kadm 166 2,5030 1,15433
> Erkek 66 2,3409 1,09795
A Kadin 166 3,1581 1,11168
o Erkek 66 3,2197 ,95123
A Kadm 166 4,0100 ,70345
N Erkek 66 3,7020 ,90606
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Tablo 18’de samimi davranis boyutunun cinsiyetlere gére gosterim oranina bakildiginda,
4,0100 anlamlilik derecesi ile kadinlarin erkeklerden daha fazla samimi davranis
sergiledigi anlasilmaktadir. Yiizeysel davranis ve derinlemesine davranis boyutlarinin
gosteriminde cinsiyetler arasinda herhangi bir farklilik saptanmamistir. Kadinlar genetik
ve toplumsal faktorler nedeniyle daha sevecen ve anag¢ bir yapidadirlar. Kadinlar sahip
olduklart bu o6zelliklerini is yasamlarinda da gostermektedir. Kisinin herhangi bir ¢aba
sarf etmeden gosterdigi samimi davraniglarin kadinlarda erkeklerden daha fazla goriiliiyor
olmasinin sebebinin sahip olduklar1 bu 6zellik oldugu yorumu yapilabilir. Dolayisiyla H4
hipotezi kabul edilmistir.

Hipotez5: Duygusal emek boyutlar ile ¢calisanlarin medeni durumlari arasinda
anlamh bir iliski vardir.

Calisanlarin duygusal emek gosterim boyutlari ile medeni durumlari arasindaki iliskiyi
anlamak i¢in T-Test analizinden faydalanilmistir.

Tablo 19: Duygusal Emek Alt Boyutlari ile Calisanlarin Medeni Durumlari Arasi iliski T-Test
Tablosu

LeveneVaryans Ortalamalarin Esitligi icin T Testi
Esitligi Testi (0=0.05)
Serbestlik Ortalama
F | Anlamlilik t | Anlamlilik
Derecesi Farki
Esit Varyans -2,589 230 ,010 -,38355
2,313 ,130
— v Varsayimi
% 2
z é Esit Olmayan
S <>C Varyans -2,576 239,165 ,011 -,38355
~ A Varsayimi
— ] Esit Varyans -2,077 230 ,039 -,28978
@ g v 000 992
= Varsayimi
2 3 Esicol
z 4 sit Olmayan
% 2 Varyans -2,078 224,951 ,039 -,28978
A 4 Varsayimi
Esit Varyans
,545 ,461 -,107 230 ,915 -,01102
vl Varsayimi
—_ A4 .
E é Esit Olmayan
<§: <>C Varyans -,109 229,948 ,914 -,01102
“ A Varsayimi
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Duygusal emek alt boyutlar1 ile calisanlarin medeni durumlar arasindaki anlamlilik
diizeylerine bakildiginda Yiizeysel Davranisin ve Derinlemesine Davranis anlamlilik
degerlerinin alpha degerinden kiiciik oldugu; Samimi Davranig anlamlilik degerinin ,915
(,915>0,050) ile alpha degerinden biiyiikk oldugu goriilmektedir. Bu durum c¢alisanlarin
medeni durumlan ile duygusal emek gdsterim boyutlart arasinda ise anlamli bir fark
bulundugunu gosterir. Yiizeysel ve derinlemesine davranis boyutlarinin medeni duruma
gore nasil farklilik gosterdigini anlamak i¢in Tablo 20’ye bakmak gerekir.

Tablo 20: Duygusal Emek Alt Boyutlar1 ile Cahsanlarin Medeni Durumlari Arasi iliski, Grup
istatistigi

Medeni Durumunuz F Anlamhhk | Standart Sapma
A Evli 125 2,2800 1,08954
> Bekar 107 2,6636 1,16464
A Evli 125 3,0420 1,06243
o Bekar 107 3,3318 1,05552
A Evli 125 3,9173 ,82703
n Bekar 107 3,9283 ,71818

Tablo 20’de samimi davranig boyutunun ¢alisanlarin medeni durumlarina gére gosterim
oranina bakildiginda, medeni durumu evli olanlarin yiizeysel davranig boyutunu medeni
durumu bekar olanlara oranla daha fazla sergiledigi goriilmektedir. Derinlemesine
davranis boyutuna bakildiginda ise bekar olanlarin evli olanlara oranla daha fazla
derinlemesine davranig gosteriminde bulundugu anlasilmaktadir. Samimi davranig
boyutuna bakildiginda ise calisanlarin medeni durumlarina gore anlamli bir fark
bulunmadig1 goriilmektedir. Dolayisiyla H5 hipotezi kabul edilmistir.

Hipotez 6:  Duygusal emek boyutlari ile calisanlarin 6grenim durumlar: arasinda

anlamh bir iliski vardir.

Calisanlarin duygusal emek gosterim boyutlar: ile 6grenim arasindaki iliskiyi anlamak
i¢in anova tablosuna bakilmstir.

Tablo 21: Duygusal Emek Alt Boyutlari ile Calisanlarin Ogrenim Durumlar1 Arasi iliski Anavo
Tablosu

Degiskenler Kareler Serbestlik Kareler F Anlamhhk
Toplam Derecesi Ortalamasi

YUZEYSEL Gruplar 6,329 2 3,165 2,472 ,087
DAVRANIS Arasi 293,129 229 1,280

Gruplar I¢i | 299,458 231

Toplam
DERINLEMESINE | Gruplar 6,597 2 3,299 2,947 ,054
DAVRANIS Arasi 256,308 229 1,119

Gruplar k:i 262,905 231

Toplam
SAMIMI Gruplar ,887 2 444 ,733 ,482
DAVRANIS Arasi 138,605 229 ,605

Gruplar k:i 139,492 231
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Calisanlarin duygusal emek gosterim boyutlar1 ile 6grenim durumlart arasindaki iliskiyi
anlamak i¢in anova tablosuna bakilmistir. Duygusal emek alt boyutlarinin anlamlilik
diizeylerine bakildiginda Yiizeysel Davranisin anlamlilik degerinin ,087 (,087 >0,050) ile
alpha degerinden biiyiik oldugu; Derinlemesine Davranis anlamlilik degerinin ,054 (0,54
>(,050) ile alpha degerinden biiyiik oldugu; Samimi Davranis anlamlilik degerinin ,482
(,482>0,050) ile alpha degerinden biiyiikk oldugu goriilmektedir. Bu durum calisanlarin
O0grenim durumlarina gore duygusal emek alt boyutlarinin gosterimi arasinda anlamli bir
fark bulunmadigini gésterir. Dolayisiyla H6 hipotezi reddedilmistir.

Hipotez 7:  Duygusal emek boyutlar1 ile meslekte calisma siireleri arasinda
anlambh bir iliski vardir.

Calisanlarin duygusal emek gosterim boyutlar ile meslekte calisma siireleri arasindaki
iligkiyi anlamak i¢in anova tablosuna bakilmistir.

Tablo 22: Duygusal Emek Alt Boyutlari ile Meslekte Calisma Siireleri Arasi iliski Anavo Tablosu

Degiskenler Kareler Serbestlik Kareler F Anlamhhk
Toplam Derecesi Ortalamasi

YUZEYSEL Gruplar 17,660 6 2,943 2,350 ,032
DAVRANIS Arasi 225

Gruplar I¢i | 281,798 231 1,252

Toplam 299,458
DERINLEMESINE | Gruplar 12,499 6 2,083 1,872 ,087
DAVRANIS Arast 225

Gruplar I¢i | 250,405 231 1,113

Toplam 262,905
SAMIMI Gruplar 2,808 6 ,468 ,770 ,594
DAVRANIS Arasi 225

Gruplar I¢ci | 136,684 231 ,607

Toplam 139,492

Calisanlarin duygusal emek gosterim boyutlar1 ile meslekte ¢alisma stireleri arasindaki
iligkiyi anlamak icin anova tablosuna bakilmistir. Tabloda Yiizeysel Davranisin
anlamlillk  degerinin ,032 ( ,032 <0,050) ile alpha degerinden kiigiik oldugu;
Derinlemesine Davranig anlamlilik degerinin ,087 (0,87>0,050) ile alpha degerinden
biiyiilk oldugu; Samimi Davranig anlamlilik degerinin ,594 (,594>0,050) ile alpha
degerinden biiylik oldugu goriilmektedir. Bu durum calisanlarin meslekte calisma
siirelerine gore duygusal emek alt boyutlarindan yiizeysel davranis ile aralarinda anlaml
bir fark oldugu; derinlemesine davranis ve samimi davranis boyutu ile meslekte calisma
siiresi arasinda ise anlamli bir fark bulunmadigini gosterir. Yiizeysel davranisin hangi
calisma siiresine sahip caligsanlar arasinda farklilik gosterdigini anlamak i¢in Post Hoc
analizine bakmak gerekir.
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Tablo 23: Duygusal Emek Alt Boyutlari ile Calisanlarin Meslekte Calisma Siireleri Arasi Iliski, Post

Hoc Tablosu

Meslekte Toplam Calisma Siiresi Asil Fark (I-J) Standart Anlamhihk
Sapma
;Z“dan 1-3 Yil Arasi 23674 24656 962
d 2 3-5YIl Arasi , 18356 ,25879 ,992
E E 5-10 Y1l Arasi , 18395 ,27243 ,994
N~ 10-15 Yil Arasi 07688 26649 1,000
ala 15-20 Yil Arasi ,96481" ,27569 ,010

*Tabloda yalnizca, aralarinda anlamli bir farklilik bulunangruplar gosterilmistir

Tablo 24’¢ bakildiginda meslekte bir yildan az g¢alisanlar ile 15 — 20 yil arasinda
calisanlar arasinda anlamli bir farkliligin oldugu goriilmektedir.

Tablo 24: Duygusal Emek Alt Boyutlari ile Meslekte Calisma Siireleri Arasi iliski, One Way Anova

Tablosu
Frekans Anlamhihk Standart

Sapma
1 Yildan Az 45 2,7148 1,13297
E 1-3 Yil Arasi 38 2,4781 1,04420
é 3-5 Yl Arasi 32 2,5312 1,05276
E 5-10 Y1l Arasi 27 2,5309 1,16119
é 10-15 Yil Arasi 29 2,6379 1,25441

§ 15-20 Yil Arasi 26 1,7500 | ,92286
E 20 Yildan Fazla 35 2,3524 1,21522
> Total 232 2,4569 1,13858

Tablo 25’e bakildiginda meslekte 1 yildan az ¢alisanlarin anlamlilik diizeyinin 2,7148,
15-20 yi1l arasinda ¢alisanlarin anlamlilik diizeyinin ise 1,7500 oldugu goriilmektedir. Bu
tabloya gore meslekte bir yildan az ¢alisanlarin daha fazla yiizeysel davranig sergiledigi
yorumu yapilabilir. Dolayisiyla H7 hipotezi kabul edilmistir.
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SONUC VE ONERILER

Insanlarin yasamini siirdiirmesi icin fiziken ve zihnen sahip oldugu giicii, beynini ve
kaslarin1 kullanarak harcamasi anlamina gelen emek kavrami, tarihsel siire¢ i¢cinde farkli
yorumlamalara tabi olmustur. Uzunca bir siire bedensel ¢aba ve zanaat yetisini kullanma
anlamina gelen emek, bilgi toplumuna gecilmesiyle birlikte farkli anlamlar kazanmaya
baglamistir. Sahip olunan bilginin ve zekanin kullanilmasi emek ile esdeger hale
gelmistir. Hizmet sektoriiniin gelismeye baglamasi, is, iiretim ve hizmet sunumunu insana
entegre hale getirmistir Tiketiciler, kendilerine sunulan {iriin ve hizmetlerin sagladig:
fayda kadar kendilerinde uyandirdiklari olumlu duygularla da ilgilenmeye baslamislardir.
Bunun sonucunda miisteri odakli hale gelen Orgiitler, tiim siireglerini miisteri
memnuniyetini gergeklestirmek iizere yeniden yapilandirmaya ge¢mislerdir. Hizmetin
kalitesini ve miisteri memnuniyetini belirleyen faktdr ise c¢ogunlukla c¢alisanlar ile
tilkketiciler arasinda kurulan iligkiler olmustur. Calisma hayatinda var olan bu yeni
yaklagim, calisanlarin belirli davranigsal ve bilissel niteliklerin yaninda duygusal
niteliklere de sahip olmasini zorunlu kilmistir. Zamanla, rekabet avantaji saglamayi,
hizmet kalitesini artirmayr ve miisteri memnuniyeti olusturmayr hedefleyen
organizasyonlar ¢alisanlara ait duygular1 da emek siirecine dahil etmislerdir. Dolayisiyla
fiziksel emek oOnce fikri emege, sonra da duygusal emege dogru doniisim saglamistir.
Artik calisanlarin psikolojik ve duygusal yonleri, isletme karliligi i¢in kullanilabilecek bir
araca doniimistiir. Bu donisim ile birlikte duygusal emek kavrami yavas yavas
sekillenmeye baslamistir.

Hochschild, duygularin yonetilebilir oldugunu ifade etmis ve duygusal emegi
kavramlagtirarak onu mental ¢alisma yaninda diger bireylerin zihninde uygun bir durum
olusturacak yliz ifadesini gostermek i¢in duygularini gosterme ya da bastirma cabasi
olarak tanimlamistir. Bu ¢aba, hizmet siireci boyunca uygun olan davranislarin
sergilenmesi anlamina gelmektedir. Bir ¢alisanin miisteri ile etkilesim halinde iken hangi
sozlii ifadeleri kullanacagi, ses tonunun nasil olacagi, mimikleri ve yaklasim tarzini nasil
belirleyecegine dair belirlenmis kurallar, beklenen davranigsal gosterimlere 6rnektir. Bu
kurallar 6nceden belirlenmis kurallardir ve ¢alisanlarin bu kurallara uygun hareket etmesi
beklenmektedir. Bu beklenti duygusal emegi, miisteri memnuniyetini artirip 6rgiitiin daha
fazla kar edebilmesi i¢in satin alinan bir metaya doniistiirmektedir

Calisanlar i¢in duygusal emek siirecinin ¢iktilar1 olumlu ve/veya olumsuz olabilmekte ve
bu ¢iktilar sergiledikleri yaklasimlara gore farklilasabilmektedir. Yapilan arastirmalar,
kendinden beklenen duygulari zaten hissetmekte olan c¢aligsanlarin siiregten genellikle
olumlu yonde etkilendigini, bu grupta yer alan ¢alisanlarin is tatminlerinin arttigi,
duygusal tlikenmelerinin ise daha diislik diizeyde seyrettigi ortaya cikarmistir. Fakat
duygusal emek slirecinin ¢aliganlar iizerinde yarattigi olumsuz etkiler olumlu etkilere
oranla ¢ok daha fazladir. Calisanlarin, orgiitsel amaglara ulasmak igin gercek hislerinden
uzaklagarak gostermelik duygusal davranislar sergilemesi ya da gergek hislerini bastirip
islerinin gerektirdigi duygusal davraniglara uygun hareket edebilmesi icin c¢aba
harcamasi, duygusal uyumsuzluk ve duygusal yorgunluk, is tatmininde azalma ve ise
yabancilagsma gibi sonuclara neden olmaktadir Isinde farkli biri olmasina sebep olan
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duygusal gosterimler dolayisiyla kendi gercekligi ile catisan calisanlar, islerinden daha
fazla sogumakta ve uzaklasmaktadir. Stres diizeyleri artan ¢alisanlar bir takim fiziksel ve
psikolojik sorunlarla birlikte bir silire sonra is disinda kendi sosyal ortamlarinda da
catisma ve yabancilagma yasabilmektedirler. Bu noktada, calisanlardan beklenen
duygusal gosterim davraniginin ne dl¢iide etik oldugu sorunsali karsimiza ¢ikmaktadir.

Bu calismada, duygusal emek gdsteriminin yogun olarak sergilendigi saglik sektoriinde
hizmet sunan ¢alisanlarin, duygusal emek gosterim boyutlar: tespit edilmeye ¢aligilmistir.
Mesleklerinin dogas1 geregi hasta ve hasta yakinlari ile yiiz yiize iletisim kurmak zorunda
olan saglik c¢alisanlari, duygularini yonetmek ve davraniglarini kabul edilebilir diizeyde
diizenlemek durumunda kalmaktadir. Saglik calisanlari, is tanimlarini yerine getirirken
fiziksel ve zihinsel olarak gosterdikleri emek ile birlikte duygusal yonden de bir emek
gostermektedirler. Bu dogrultuda calisma, Yalova Ili'nde hizmet sunan kamu ve 6zel
hastaneler ile agiz ve dis sagligi merkezi, toplum sagligi merkezi ve aile sagligi
merkezinde hizmet sunan saglik calisanlari iizerinde, bir alan arastirmasi olarak
gerceklestirilmistir. 232 saglik calisanindan olusan 6rnekleme demografik 6zellikleri ile
birlikte, Diefendorff ve digerleri (2005) tarafindan, Kruml ve Geddes (2000) ile Grandey
(2003)’in  Olceklerinden uyarlanarak gelistirilmis yiizeysel davranis, derinlemesine
davranis ve samimi davranis boyutlarin1 6lgen ve 13 maddeden olusan Duygusal Emek
Olgegi uygulanmistir. Gergeklestirilen analizden alinan veriler sdyledir:

e Katilimecilar cogunlukla geng yastatirlar.

e Katilimeilarin biiyiik cogunlugunu kadinlar olusturmaktadir.

e Katilimecilarin yarisindan fazlasi evlidir.

o Katilimeilarin biiyiik bir ¢ogunlugu lise ve alti mezunudur. Lise mezunlarini
strastyla lisans, yliksekokul, yiiksek lisana — doktora ve ilkdgretim mezunlari takip
etmektedir.

e Katilimcilarin yarisindan fazlasi 6zel hastanelerde hizmet sunmaktadir. Ozel
Hastaneleri sirastyla kamu hastanesi, agiz ve dis sagligt merkezi, sile sagligi
merkezi ve toplum saglig1 merkezi takip etmektedir.

e Katilimcilarin =~ gogunlugunu  hemsirelik  meslek  grubundan  ¢alisanlar
olusturmaktadir.

e Katilimcilarin ¢ogu meslekte 3 yildan az siireli hizmet sunmaktadir.

e Yalova’da saglik sektoriinde calisanlarinin biliyiik ¢ogunlugu duygusal emek
gosterirken samimi davranis sergilemektedir.

e Yalova’da saglik sektorii yoneticilerinin bliylik cogunlugu calisanlarindan
duygusal emek gostermelerini beklemektedir.

e Yalova Ili saglik sektoriinde duygusal emek boyutlari ile calisilan kurumlar
arasinda anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir. Buna gore 6zel saglik kurulusu
calisanlar1 derinlemesine ve ylizeysel davranis gosterimlerini daha fazla
sergilemektedir. Ozel saglik sektdriinde rekabet kamu hastanelerine oranla ¢ok
daha fazladir. Yasanan farkliligin ortaya ¢ikmasmin sebeplerinden birinin
kurumlarin rekabet {istiinliigiinii elinde bulundurmak istemesi gosterilebilir.
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e Yalova Ili saglik sektdriinde duygusal emek boyutlar: ile calisanlarin meslekleri
arasinda anlamli bir iligki olmadigi tespit edilmistir. Saglik hizmetlerinin
sunumunda tiim c¢alisanlar, hasta ve hasta yakinlar1 ile hangi meslek grubunda
olursa olsunlar etkilesim i¢inde olmalari, duygusal emek davranislarinin meslek
gruplarina gore farklilik géstermemesinin sebebi seklinde yorumlanabilir.

e Yalova ili saghk sektoriinde duygusal emek boyutlar1 ile calisanlarin yaslari
arasinda anlamli bir iligki oldugu tespit edilmistir. Calisanlarin yaglar1 artikca,
deneyimlerine bagli olarak gosterdikleri empati diizeyi de artmaktadir. Duygusal
emek gosteriminin yas ile dogru orantili artisinin nedeni empati kabiliyetlerinin
artmasi seklinde yorumlanabilir.

e Yalova ili saglik sektoriinde duygusal emek boyutlar1 ile ¢alisanlarin cinsiyetleri
arasinda anlamli bir iligski oldugu, kadinlarin erkeklere oranla daha fazla samimi
davranig sergiledigi tespit edilmistir. Kadinlar genetik ve toplumsal faktorler
nedeniyle daha sevecen ve anag¢ bir yapidadirlar. Kadinlar sahip olduklar1 bu
ozelliklerini is yasamlarinda da gostermektedir. Kiginin herhangi bir ¢aba sarf
etmeden gosterdigi samimi davraniglarin kadinlarda erkeklerden daha fazla
goriiliiyor olmasinin sebebinin sahip olduklar1 bu 6zellik oldugu yorumu
yapilabilir.

e Yalova Ili saglik sektoriinde duygusal emek boyutlar1 ile ¢alisanlarin medeni
durumlari arasinda anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir. Buna gore evli olan
katilimcilar yilizeysel davranig boyutunu medeni durumu bekar olanlara oranla
daha fazla sergilerken; medeni durumu bekar olan katilimcilar evli olanlara oranla
daha fazla derinlemesine davranis gosteriminde bulunmaktadir.

e Yalova ili saglik sektoriinde duygusal emek boyutlar: ile calisanlarin dgrenim
durumlar arasinda anlamli bir iliski bulunmamaktadir.

e Yalova Ili saglik sektoriinde duygusal emek boyutlari ile ¢alisanlarin meslekte
caligma siireleri arasinda anlamli bir iligki oldugu tespit edilmistir. Buna gore
calisanlarin deneyimleri arttikca empati kurma kabiliyeti de artmakta ve gdsterim
kurallarini daha fazla sergilemektedirler.

Arastirmanin geneline bakildiginda saglik sektorii ¢alisanlarinin duygusal emek alt
boyutlarindan en fazla samimi davranis boyutunu sergiledigi anlagilmaktadir. Duygusal
emek alt boyutlarinin gosterimi ¢alisanlarin demografik 6zelliklerine gore genel olarak
farklilik  gostermektedir. Bu farkliliklar cogunlukla “Yiizeysel Davranig” ve
“Derinlemesine Davranig” alt boyutlarinda yagsanmaktadir.

Buradan hareketle genel olarak saglik sektoriinde duygusal emek davranisi gosteriminin
calisanlarin demografik Ozelliklerine gore farklilastigi yorumu yapilabilir. Saglik
hizmetlerinin yapisi, 6zel — kamu hastanesi ayrimi gézetmeksizin aynidir. Temelde insan
saghigini iyilestirmeyi ve korumayi hedefleyen sektoriin girdileri ve ¢iktilar1 insandir.
Ozel saglik sunucularinin rekabet avantajim elinde bulundurmayi hedeflemesi ve bu
parametrenin yapitasini hasta ve hasta yakini memnuniyetinin olusturuyor olmasi, 6zel
hastanelerde gosterim kurallarinin daha fazla uygulanmasini saglamistir. Hedef kitle
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nezdinde olumlu ¢iktilar yaratan duygusal emek davranisinin hem kamu da hem de 6zel
saglik kuruluslarinda bir politika halinde hazirlanip uygulanmasi siiphesiz hem hizmet
alan hem de hizmet veren agisindan fayda saglayacaktir. Bununla birlikte gerekli aksiyon
aliirken, duygusal emek davraniginin ¢alisanlar iizerinde yarattigi olumsuz etkiler de goz
ardi edilmemelidir.

Bu sonuclar arastirmanin yapildigr sektor ile sinirlidir. Hizmet sektoriiniin genelini
kapsamasi1 s0z konusu degildir. Calismanin, yapilacak yeni arastirmalarla desteklenmesi,
hem yoneticilere de hem de hizmet alanlara yonelik yapilacak arastirmalarla duygusal
emegin hizmet sektoriiniin geneline yonelik daha kapsamli veriler elde edilmesi
gerekmektedir. Konunun farkli sektorlerde, degisik demografik ozelliklere sahip
katilimcilar iizerinde arastirilmasi, sonuglarin karsilagtirmali olarak degerlendirilmesine
imkan saglayacaktir.

68



KAYNAKCA

Akdag. R. (2012). Tiirkiye Saglikta Déniisiim Programi Degerlendirme Raporu (2002011).
Ankara:T.C. Saglik Bakanlig1 Yay.

Akdur. R. (1999). Tiirkiye’de Saglik Hizmetleri ve Avrupa Toplulugu Ulkeleri Ile Kiyaslanmasi.
http://www.recepakdur.com/upload/ab_turkiye_kiyaslamasi.pdf

Ardahan. F. (2012). Duygusal Zeka ve Yasam Doyumu Arasindaki Iliskinin Doga Sporu
Yapanlar Orneginde Incelenmesi. Pamukkale Journel Of Sports Sciences. 3(3) (20-33).

Avristoteles. (2015). Nikomakhos’a Etik. (Cev.: Furkan Akderin). Istanbul: Say Yay.

Arslan. R. D. Efe. E. Aydin. (2013). Duygusal Zeka ve Orgiitsel Baglilik Arasindaki iliski: Saglik
Calisanlar1 Uzerinde Bir Arastirma. Uluslararast Alanya Isletme Fakiiltesi Dergisi. 5(3)
(169-180)

Aslan.S., M. Ozata. (2008). Duygusal Zeka ve Tiikenmislik Arasindaki iligkilerin Arastirilmasi:

Saghk Calisanlar1 Ornegi. Erciyes Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
Dergisi. (30) 77-97
Atabey. R., O. lyigiin (2015). Giincel Yaklasimlar Isiginda Etik. Istanbul: Beta Yay.
Aydoganoglu. E. (2011). Emek Siirecinin Doniisiimii. Ankara:Kiiltiir Sanat Sen Yay.

Basim. H.N., M. Begenirbas. (2012). Calisma Yasaminda Duygusal Emek: Bir Olcek Uyarlama
Calismasi. Yonetim ve Ekonomi.19 (1) 77-90

Bayraktaroglu.G., B. Ilter., M. Tanyeri. (2009). Kurumsal Sosyal Sorumluluk: Pazarlamada Yeni
Bir Paradigmaya Dogru. Istanbul:Literatiir Yay.

Bayraktutan. Y., F. Pehlivanoglu. (2012). Saglik Isletmelerinde Etkinlik Analizi: Kocaeli Ornegi.
Kocaeli Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi. (23) 127-162

Begenirbas. M. C.H. Meydan. (2012). Duygusal Emegin Orgiitsel Vatandaslik Davramsiyla
Miskisi: Ogretmenler Uzerine Bir Arastirma. Gazi Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi Dergisi. 14(3) 159-181

Begenirbas. M. A. Caliskan. (2014). Duygusal Emegin Is Performansi ve Isten Ayrilma Niyetine
Etkisinde Kisilerarast Carpikligin Aracilik Roli. Business andEconomicsResearch
Journal. 5(2). 110-127

Cakmake1. E. S. Oztiirk. (2015). Turizm Sektoriinde Duygusal Emek Somiiriisiiniin Kosullart ve
Sonuglari: Otel Isletmeleri Uzerine Bir Calisma (Yayimlanmamis Doktora Tezi) Mugla
Sitk1 Kogman Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii. Van

Cavmak. S., D. Cavmak. (2017). Turkiye’de Saglik Hizmetlerinin Tarihsel Gelisimi ve Saglikta
Doniisiim Programi. Saglik Yonetimi Dergisi. 1 (1) 48-57

Celik. M. O. Turung. (2011). Duygusal Emek ve Psikolojik Sikint1: Is-Aile Catismasinin Aracilik
Etkisi. Istanbul Universitesi Isletme Fakiiltesi Dergisi. 40(2) 226-250

Celikay. F., E. Gumiis. Turkiye’de Saglik Hizmetleri ve Finansmani. Eskisehir Osmangazi
Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi. 11(1) 177-216

69


http://www.recepakdur.com/upload/ab_turkiye_kiyaslamasi.pdf

Coban. H. (2009). Saglik FEkonomisi ve Tirkiye'de Saghk Hizmetlerinin Yeniden
Yapilandiriimasi. (Yayimlanmamis Doktora Tezi. T.C. Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii :izmir

Delen. M.G. (2017). Emek Siirecinde Son Nokta Duygusal Emek ve Tinsel Emek.
Istanbul: TiirkmenKitapevi

Demir. M. (2010). Orgiitsel Catisma Yonetiminde Duygusal Zekanin Etkisi: Konaklama
Isletmelerinde Isgdrenlerin Algilamalar1 Uzerine Bir Arastirma. Dogus Universitesi
Dergisi. 11(2) (199-211).

Demirkaya. H. (2015). Tiirkive'de Insn Kaynaklari Yonetimi Anlayisindaki Déniisiimlerin
Organizasyonlardaki Yansimalarimin Arastiriimasi. Kocaeli: Umuttepe Yayinlari

Dogan. A., U. Sigr1. (2017). Duygusal Emek: Hemsireler Uzerine Bir Calisma. Is ve Insan
Dergisi. 4 (2) 113 - 126

Erel. G.O. (2015). Duygusal Zeki Organizasyonlar Liderler, Takimlar ve Bireyler.
Istanbul:Literatiirk Yay.

Eroglu. S.G. (2014). Orgiitlerde Duygusal Emek ve Tiikenmislik Iliskisi Uzerine Bir Arastirma.
Pamukkale Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi. (19) 147-160

Erséz. F. (2008). Tiirkiye ile OECD Ulkelerinin Saglik Diizeyleri ve Saglik Harcamalari.
Istatistik¢iler Dergisi.(2) 95-104

Geng. V. M. Giimiis. B. Hamarat. (2013). Turizm Isletmelerinde Dygusal Emek ve Duygusal
Zekann Is Tatminine Etkisi: Alanya Ornegi.

Goleman. D. (2016). Duygusal Zeka. (Cev:Banu Seckin Yiiksel). Istanbul: Varlik Yay.

Giingdr. M. (2009). Duygusal Emek Kavrami: Siireci ve Sonuclari. Kamu-Is Dergisi . 11(1) 167-
184

Giirbiiz. S. M. Yiiksel. (2008). Calisma Ortaminda Duygusal Zeka: Is Performansi, Is Tatmini,
Orgiitsel Vatandashk Davranisi ve Bazi Demografik Ozelliklerle iliskisi. Dogus
Universitesi Dergisi.9(2) (174-190).

Giirel. Bulgurcu. E.B. O. Cetinkaya Bozkurt. (2016). Duygularin Y&netilmesinin, Is Tatmini ve
Duygusal Tiikenmislik Diizeyi Uzerine Etkileri. Mehmet Akif Ersoy Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisti Dergisi. 8(14) 133-147

Hong. M. C., C.M. Barnes., B.A. Scott (2017). CollateralDamageFromthe Show: Emotional
LaborandUnethicalBehavior. Business EthicsQuarterly. 27(04):1-28

http://istanbultip.istanbul.edu.tr/wpcontent/uploads/attachments/021 vyeni.hastane.bilgi.formu.kull
anim.kilavuzu.pdf Erisim Tarihi: 20 Mart 2018

http://www.kulturelbellek.com/tedavi-hizmetleri-nelerdir/ Erisim Tarihi: 19 Mart 2018

http://www.ekonomianaliz.com/guvenilirlik-analizi-reliability-analysis/ Erisim Tarihi: 20 Nisan
2018

70


http://istanbultip.istanbul.edu.tr/wpcontent/uploads/attachments/021_yeni.hastane.bilgi.formu.kull%09anim.kilavuzu.pdf
http://istanbultip.istanbul.edu.tr/wpcontent/uploads/attachments/021_yeni.hastane.bilgi.formu.kull%09anim.kilavuzu.pdf
http://www.kulturelbellek.com/tedavi-hizmetleri-nelerdir/
http://www.ekonomianaliz.com/guvenilirlik-analizi-reliability-analysis/

http://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com_gts&arama=gts&quid=TDK.GTS.5a8ebd8aed40a4
.9662148 Erisim Tarihi: 22 Subat 2018

https://www.onlineistatistik.com/single-post/2017/01/01/Guvenirlik-Analizi-Nedir-Turleri-
Nelerdir-ve-Nasil-Yorumlanir Erisim Tarihi: 20 Nisan 2018

http://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com_bts&view=bts&Kkategoril=veritbn&kelimesec=270
705  Erisim Tarihi: 17 Mart 2018

https://www.researchgate.net/publication/299411099 Turizm Isletmelerinde Duygusal Emek
Ve Duygusal_Zekanin_Is_Tatminine_Etkisi_Alanya_Ornegi. Erisim Tarihi: 28 Subat
2018.

http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2010/03/20100325M1-1.htm. Erigsim Tarihi : 19 Mart 2018
https://www.saglik.gov.tr/TR,11464/gorev-ve-yetkiler.html. Erisim Tarihi: 19 Mart 2018

http://www.thsk.gov.tr/dosya/mevzuat/yonergeler/yonerge 81 il_ekleri.pdf . Erisim Tarihi:
19.03.2018

fleri. H., B. Seger., H. Ertas. (2013). Saglik Politikas1 Kavramm ve Tiirkiye’de Saglik
Politikalarinin incelenmesi. Selcuk Universitesi Sosyal ve Teknik Arastirmalar Dergisi
(12) 176-186

Kasapoglu. A. (2013). Tirkiye’de Saglik Hizmetlerinin Doniisimii. Sosyoloji Arastirmalart
Dergisi.19(2) 131-174

Kaya. S.D., A. Yiiceler., A. Uludag., S. Karadag. (2017). Hasta Iliskilerinde T1bbi Sekreterlerin

Duygusal Emek ve Iletisim Becerilerinin Nitel Olarak Degerlendirilmesi. Siileyman
Demirel Universitesi Vizyoner Dergisi. 19 (8). 62-76

Kaya.U., N. Serceoglu. (2013). Duygu Iscilerinde Ise Yabancilasma: Hizmet Sektoriinde Bir
Arastirma. Calisma ve Toplum Dergisi. (1). 311-346

Kaya. E., A. Tekin. (2013). Duygusal emek Kavrami Cer¢evesinde Saglikta Yeniden Yapilanma.
Mehmet Akif Ersoy Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi. (5). 110 — 119

KErse. G. S. Ozdemir. (2018). Saglik Sektorii Calisanlarinin Duygusal Emek Davramislar:
Orgiitsel Baglilik ile Agiklanabilir mi?. Hacettepe Saglk Idaresi Dergisi.21(1). 151-153

Kesen. M., B. Akyiiz. (2016). Duygusal Emek ve Prososyal Motivasyonun Ise Gomiilmiisliige

Etkisi: Saglik Calisanlar1 Uzerine Bir Uygulama. C.U. Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi.
2 (25). 233-250

Kesgin. C., A. Topuzoglu. (2006). Sagligin Tanimi;Basacikma. Journal of Istanbul Kiiltiir
University(3) 47-49

Keskin. H. A.E.Akgiin. S. Yilmaz. (2016). Orgiitlerde Duygusal YeteneklerAnkara:Nobel Yay.
Kiyat. B.D., B. Ozgiiles., S.C. Giinaydin. (2018). Algilanan Kurumsal itibar ve ise Baglihigin

Duygusal Emek Davramsi Uzerine Etkisi: Saghik Calisanlar1 Ornegi. Hacettepe Saglik
Idaresi Dergisi.21 (3) . 473-494

Korkmaz. S. (2009). Isletmelerin Sosyal Sorumluluklar:.Kocaeli:Umuttepe Yay.
Basara. B.B.,I. Soytutan., A. Aygiin., T. A. Ozdemir., B. Kulal1., S. B. Uzun., B.B. Kayzs., A.

71


http://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com_gts&arama=gts&guid=TDK.GTS.5a8ebd8aed40a4%09.9662148
http://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com_gts&arama=gts&guid=TDK.GTS.5a8ebd8aed40a4%09.9662148
https://www.onlineistatistik.com/single-post/2017/01/01/Guvenirlik-Analizi-Nedir-Turleri-Nelerdir-ve-Nasil-Yorumlanir
https://www.onlineistatistik.com/single-post/2017/01/01/Guvenirlik-Analizi-Nedir-Turleri-Nelerdir-ve-Nasil-Yorumlanir
http://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com_bts&view=bts&kategori1=veritbn&kelimesec=270%09705
http://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com_bts&view=bts&kategori1=veritbn&kelimesec=270%09705
https://www.researchgate.net/publication/299411099_Turizm_Isletmelerinde_Duygusal_Emek_%09Ve%20Duygusal_Zekanin_Is_Tatminine_Etkisi_Alanya_Ornegi
https://www.researchgate.net/publication/299411099_Turizm_Isletmelerinde_Duygusal_Emek_%09Ve%20Duygusal_Zekanin_Is_Tatminine_Etkisi_Alanya_Ornegi
http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2010/03/20100325M1-1.htm
https://www.saglik.gov.tr/TR,11464/gorev-ve-yetkiler.html
http://www.thsk.gov.tr/dosya/mevzuat/yonergeler/yonerge_81_il_ekleri.pdf

Pekerigli., G. K. Yentiir., O. Kiciman., D. Aydogan Kili¢. (2017). T.C. Saghik Bakanhg
Saglk Istatistikleri Yilligt 2017. Dr. Berrak Bora Basara.,irem Soytutan Caglar, Asiye
Aygiin, Tugcan Adem Ozdemir (Ed.). Ankara : Saglik Bakanlig1 Yay.

Kése. S. L. Oral. H. Tiiresin (2011). Duygusal Emek Davranislarinin Isgérenlerin Tiikenmislik
Diizeyleri ile iliskisi Uzerine Saglik Sektériinde Bir Arastirma. Isletme Fakiiltesi Dergisi.
12(2) 165-185

Koseoglu.M.A. (2007). Etik Kodlarinin Rekabet Stratejilerine Etkileri ve Bir Alan Arastirmast.
(Yayimlanmamis Doktora Tezi). Afyonkarahisar Kocatepe Universitesi Sosyal Bilimler
Ensttiisii.: Afyonkarahisar

Maheswari. S.K., M. P. Ganesh (2006). EthicsInOrganizations: The Case Of Tata Steel. Vikalpa.
31 (2). (75-87)

Okay. A. (2014). Saglik Iletisimi. Istanbul:Derin Yay.

Onay. M. (2011). Calisanin Sahip Oldugu Duygusal Zekasinin, Duygusal Emeginin, Gorev
Performansi ve Baglamsal Performans Uzerindeki Etkisi. Ege Akademik Bakis. 11(4)
587-600

Oral. L. S. Kése. (2011). Hekimlerin Duygusal Emek Kullanin ile Is Doyumu ve Tiikenmislik
Diizeyleri Arasindaki iliskiler Uzerine Bir Arastirma. Siileyman Demirel Universitesi
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi. 16 (2) 463-492

Oz. S. D., U. Baykal. (2017). Hemsirelerin Duygusal Emek Davranisi. Saglik ve Hemsirelik
Yonetimi Dergisi. 3 (4). 143-147

Ozkan. F. (2013). Sokrates’in Entelektiialist Ahlaki. Igdir Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi. 4
(35-53)

Saghgin Gelistirilmesi ve Tesviki S6z1igii (2011). Ankara :Bakanlik Yayinlari

Saltik. 1. A., T. Asunakutlu. (2017). Onciilleri ve Sonuglariyla Duygusal Emek Siireci:

Konaklama Isletmesi  Calisanlar1 Uzerinde Gorgiil Bir Arastirma. Turizm Akademik
Dergisi. 1. 1-15

Sayim. F., V. Aydin. (2011). Hizmet Sektorii Ozellikleri ve Sistematik Olmayan Risklerin Sektor
Menkul Kiymetler Ile Etkilesimine Dair Teorik Bir Calisma. Dumlupinar Universitesi
Sosyal Bilimler Dergisi. (29) 245-262

Tiirkay. O. A. Unal. O. Tasar. (2011). Motivasyonel ve Yapisal Etkenler Altinda Duygusal
Emegin Ise Bagliliga Etkisi. ZKU Sosyal Bilimler Dergisi. 7(14) 202-222

Unlii. O. S. Yiiriir. (2011). Duygusal Emek, Duygusal Tiikenme ve Gérev/Baglamsal Performans
Iliskisi: Yalova’da Hizmet Sektdrii Calisanlar1 ile Bir Arastirma. Erciyes Universitesi
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi. (37) 183-207

Uziimcii. T.P. A. Sahin. (2017). Konaklama Isletmelerinde Deneyimsel Pazarlama ve Duygusal
Emek. Ayse Giinsel (Ed.) Kocaeli:Umuttepe Yay.

Yased Uluslararas: Yatirimeilar Dernegi (2012). Tiirkiye Saglik Sektorii Raporu.

Yildinnm. H.H., (2013). Tiirkiye Saglik Sistemi: Saghkta Déniisiim Programi Degerlendirme
Raporu. Ankara:Saglik-Sen Yay.

72



Yilmaztiirk. A. (2013). Tirkiye’de Saglik Reformlarinin Tarihsel Gelisimi ve Saglikta Doniisiim
Programinin Kiiresel Niteliginin Degerlendirilmesi. Sosyal Bilimler — Arastirmalar
Dergisi. (1). 176-188

Yiiksel. H. (2014). Emek Kavraminin Ortaya Cikisinda Rol Oynayan Tarihi Doniim Noktalarmin
Siireg  Merkezli Degerlendirilmesi. Siileyman Demirel Universitesi Iktisadi ve Idari
Bilimler Fakiiltesi Dergisi. 19 (2). (257-273).

Yiiriir. S. M. Giimiis. B. Hamarat. (2011). Calisan-Miisteri Iliskilerinde ~Algilanan

Adalet/Adaletsizligin - Duygusal Emek Davranislarina Etkisi. Journal Of Yasar
University. 23(6) 3826-3839.

Yiiriir. S., O. Unlii (2011). Duygusal Emek, Duygusal Tiikenme ve Isten Ayrilma Niyeti iliskisi.
“IsGii¢” Endiistri Iligkileri ve Insan Kaynaklar: Dergisi. 13(2). 81-104.

Zerenler. M., A. Ogiit. (2007 ). Saglik Sektdriinde Algilanan Hizmet Kalitesi ve Hastane Tercih

Nedenleri Arastirmasi: Konya Ornegi. Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi. (18) 501-519

73






OZGECMIS

Sema CAGLAYAN, 1988 yilinda Yalova’da dogmustur. ilk ve orta 6gretimini
Yalova’ya tamamlayan CAGLAYAN, T.C. Kocaeli Universitesi Iletisim Fakiiltesi,
Halkla Iliskiler ve Tanitim Béliimii® nden mezun olmustur. 2011 yilinda saglik
sektoriinde Kurumsal Iletisim Uzmani olarak basladigi Kkariyerine halen devam
etmektedir.

75



