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OZET ABSTRACT

Bu ¢aligmanin amaci saglik ¢aliganlarinin sergiledigi duygusal
emegin, c¢alisanlarin  tiikenmiglik ~ seviyelerine  etkisini
aragtirmaktir.  Aragtirmanin  evrenini ~ Sivas  Numune
Hastanesi’nde  gérev  yapan 2051  saghk  calisam
olusturmaktadir. Calismaya katilmak icin gonillii olan 356
calisandan veri toplanmistir. Veri toplama araci olarak iki 6lgek
ve bir de kisisel bilgi formu kullanilmigtir. Olgekler; duygusal
emek Olgegi ile tikenmislik 6lgegidir. Verilerin analizi SPSS
programinda yapilmistir. Katilimeilarin dagilimini, duygusal
emek ve tilkenmiglik seviyelerini belirlemek i¢in frekans analizi
ve tanimlayict analizler yapilmistir. Duygusal emek ve alt
boyutlarmin tiikenmisglik ve alt boyutlar1 iizerinde etkisini
Olgmek icin c¢oklu ve basit regresyon analizleri yapilmistir.
Caligma sonucunda duygusal emegin saglik c¢alisanlarinin
titkenmisligine etki ettigi goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Tiikenmislik, Saglik

The aim of this study is to investigate the effects of emotional
labor displayed by healthcare workers on the burnout levels of
employees. The universe of the research consists of 2051
healthcare professionals working in Sivas Numune Hospital.
Data were collected from 356 employees who volunteered to
participate in the study. Two scales and a personal information
form were used as data collection tools. Scales; emotional labor
scale and burnout scale. The analysis of the data was done in
SPSS program. Frequency analysis and descriptive analyzes
were conducted to determine the distribution of participants,
emotional labor and burnout levels. Multiple and simple
regression analyzes were conducted to measure the effect of
emotional labor and its sub-dimensions on burnout and its sub-
dimensions. As a result of the study, it was seen that emotional
labor affects burnout of healthcare workers.

Key Words: Emotional Labour, Burnout, Health Workers.

Caliganlari.

1. GIRIS

Giliniimiizde hizmet sektoriiniin {ilke ekonomilerindeki payr giin gectikge artmaktadir. Miisteri
memnuniyeti, pazar payin artirmak isteyen ve rekabet avantaji kazanmak isteyen hizmet isletmeleri igin
onemli bir unsur haline gelmektedir. Miisteri memnuniyeti saglamada ¢alisanlarin davraniglari 6nemli rol
oynamaktadir. Isletmeler ¢alisanlarindan zihinsel, fiziksel emeklerinin yaninda yiiz yiize iletisimin yogun
oldugu alanlarda duygusal emeklerini de is siireglerine katmalarini istemektedir. Hizmet sektorlerinde
faaliyet gosteren isletmelerde calisanlarin duygu gosterimi misteri memnuniyeti agisindan oldukca
onemlidir. Saglik alaninda da c¢alisanlarin duygu gosterimi hasta memnuniyeti saglamada kilit rol
oynamaktadir. Ozellikle saglikta doniisiimiin getirdigi hastay1 6n planda tutan yaklasim sebebiyle saglik
calisanlarinin duygularini gosterim bigimi, giin gectikce 6nem verilen bir konu haline gelmektedir.

Hizmet sektorii igletmeleri, calisanlarina 6dedikleri ticretin karsiligi olarak calisanlarindan duygular
vasitasiyla iletisim halinde olduklari kisilerin duygularini yonlendirme gorevi de istemektedir. Duygusal
emegi doguran olgu da burada saklidir. Yiiz ylize iletisim halinde olan ¢alisanlarin, orgiit tarafindan
onceden belirlenmis bazi davranig kurallarina uymak i¢in gosterdikleri ¢aba duygusal emek olarak ifade
edilmektedir (Oral vd., 2011: 167).

Duygusal emek gosterimi Orgiitler i¢in bazi olumlu ve olumsuz sonuglara neden olmaktadir. Duygusal
emegin alt boyutlarindan olan yiizeysel rol yapmanin tiikenmislik ile pozitif yonlii; duygusal emegin alt
boyutlarindan olan derinden rol yapmanin ise tiikenmislikle negatif iligki icinde oldugu yoniinde ¢aligsmalar
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mevcuttur. Tikenmislik, uzun siire stres altinda ¢alisma sonucu olusan, daha ¢ok insanlarla yiiz yiize
iletisim gerektiren mesleklerde goriilen, hem caliganin hem de Orgiitiin verimliligini ve performansim
etkileyen olgudur (Giilliice, 2006: 95). Saglik personellerinin mesleki sorumlulugu g¢alisan {izerinde bir
stres kaynagidir. Uzun siireli stres ile siirekli hasta ve hasta yakinlari ile yiiz yiize iletisim halinde olunmasi
saglik personelinde tiikenmislige neden olmaktadir.

Bu calismanin amaci; saglik ¢alisanlarinin duygusal emek seviyelerinin tilkenmiglik diizeyleri {izerinde
anlaml bir etkiye sahip olup olmadigin1 saptamaktir.

Bu calisma tilkemizde saglik alaninda yapilan kisith sayida calismadan biri olmasi, iilkemizde konuyla
ilgili literatiiriin olusumuna katkida bulunmasi, duygusal emek davranis ile tiikkenmislik iligkisinin yoniinii
saptamasi ve akademik camiaya katkida bulunmasi agisindan 6nem arz etmektedir.

2. DUYGUSAL EMEK KAVRAMI

Duygusal emegi kavram olarak ilk kez 1983 yilinda Arlie Hochschild dile getirmistir. Hochschild’in
literatiirde ¢1g1r agan, “The Managed Heart: Commercialization of Human Feeling” (Yonetilen Kalp: insan
Duygusunun Ticarilestirilmesi) adl1 eseri duygusal emek fenomeninin ¢aligma yasaminda taninmasina yol
agmigtir (Kruml ve Geddes, 2000: 9). Hochschild’a  (1979) gore “icret karsiliginda duygularin
yonetilmesi” duygusal emegin kisa bir tanimidir. Hochschild hizmetin sunuldugu yeri bir tiyatro sahnesine,
hizmeti alan miisteriyi seyirciye, isgdreni ise orgiitiin kurallar1 ¢ercevesinde rol yapmakta olan bir aktore
benzetmistir (Delen, 2017: 45).

Duygusal emegi nitelendirirken bu olguya yonelik “firmalarin miisteriye sattigi paketin bir pargasidir” fikri
dile getirilebilir (Ozkaplan, 2009: 19). Bir ¢alismada bu kavram, “insanin bilingli olarak giristigi calisma
siirecinin, kendi i¢ diinyasinda uyandirdigi izlenim” olarak tanimlanmistir (Basim ve Begenirbas, 2012:
78).

Miisteri ve calisan arasinda calisanin sergiledigi her tiirlii zihinsel ve fiziksel cabayi, planlamay1 ve
kontrolii kapsayan davraniglar duygusal emektir (Morris ve Feldman, 1996: 987).

Grandey’e (2000: 95) gore duygusal emek; isin ve Orgiitiin koydugu duygusal davranig kurallarina uymak
amaciyla duygusal ifadeleri artirmayi ve bastirmayi yani rol yapmayi igerir. Literatiirde yapilan tanimlara
bakildiginda duygusal emek, c¢alisanin bilingli bir sekilde duygularmi isin gereklerine ve Orgiitiin
kurallarina gore ayarlanmasi seklinde tanimlanabilir.

2.2. Duygusal Emek Boyutlar:

Duygusal emek kavrami ile ilgili literatiir incelendiginde duygusal emegin genelde yiizeysel rol yapma,
derinden rol yapma ve dogal (samimi) davranig boyutlar1 olarak arastirmalara konu edinildigi goriilmiistiir.
Bundan dolay1 bu ¢alismada duygusal emek, bu 3 boyut lizerinden incelenmistir.

2.2.1. Yiizeysel Rol Yapma

Calisanlarin esas hislerini gizleyerek ve olmayan duygular: hissediyormus gibi gdstermesine yiizeysel rol
yapma denir (Keles ve Tuna, 2018: 131). Calisan kendi i¢ diinyasindan kaynaklanmayan duyguyu sirf orgiit
kurallar1 ve amaglari igin dis gériinlimiine yansitir. Yiizeysel rol yapmada ¢alisanin kurallara uyma sebebi
miisteri veya Orgiit yarari i¢in degil sadece isini kaybetmemesi i¢indir (Grandey, 2003: 87).

Yiizeysel rol yapmada isgoren hissetmedigi bir duyguyu sesli veya sessiz iletisimlerinde, yiiz ifadesinde,
el-kol hareketlerinde veya ses tonunda degisiklik yaparak hissediyormus gibi yapar. Isgéren kendi hissettigi
duygular1 degil, kendisinden beklenen ve isinin gerektirdigi duygulari yansitmaktadir(Ashforth ve
Humphrey, 1993: 92).

Calisanin esas hissettigiyle sergilemesi gereken hislerinin farkli olmasi 6nemli bir noktadir. Yiicebalkan ve
Karasakal’a (2016: 189) gore birey, gosterdigi duygular1 gergekten hissetmez ancak “hissediyormus gibi”
gibi yapar. Duygusal emek gerektiren islerde calisanlar, isin gerektirdigi davraniglari kendilerinde
igsellestiremedikleri i¢in gergek duygular ile ¢atisma yasayabilir. Bunun sonucunda duygusal uyumsuzluk
ortaya cikabilir (Glomb ve Tews, 2004: 701).

2.2.2. Derinden Rol Yapma

Derinden rol yapma, ekstra bir ¢abaya gerek olmaksizin ¢aliganin duygularini dogal bir sekilde sergilemesi
seklinde aciklanmaktadir. Bagka bir deyisle, ¢alisganin duygularin diizenleyerek o anda orgiit tarafindan
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kendisinden beklenen duyguyu gercekten hissediyor hale gelmesi ve ona uygun davranis sergilemesidir (Oz
ve Baykal, 2017: 144).

Isgorenlerin kendine ait duygular ile orgiit tarafindan beklenen duygularin uyumlu olmasindan dolay1
derinden rol yapmada miisteri iliskileri samimi bir sekle biiriinmektedir (Oguz ve Ozkul, 2016: 133).
Miisteri iliskilerindeki samimiyet orgiite, calisana ve miisteriye olumlu ¢iktilar saglar. Gergeklesen bu
samimiyet Orgiite giiveni de beraberinde getirir ve Orgiit rakiplerine karsi rekabet avantaji kazanir.
Calisanlar igin ise, kendisinden beklenenle hissettigi duygu ayni olan ¢alisan duygusal uyumsuzlugu daha
az yasar.

Derin davranis, ¢aliganin hizmet verdigi kisilerle arasindaki diyalogun olmasi gerekenden fazla oldugu
durumlarda tercih edilir. Ciinkii uzun siire duygusal emegi sirdirmek amaciyla rol yapmak son derece
giictlir (Oguz ve Ozkul, 2016: 133).

Yiizeysel ve derinden rol yapma davraniglari calisanin gercekte hissetmedigi duygulart yansitmasi
acisindan benzerlik tasisa da, ylizeysel rol yapmada calisan, duygularini degistirmeden sadece belli
kurallara uyma davranisinda bulunurken; derinden rol yapmada sergileme zorunlulugu olan duygular
farkli yontemlerle benimseyerek uygun davranisi gerceklestirir.

2.2.3. Dogal (Samimi) Davrams

Ashforth ve Humphrey, duygusal emek kavramimi yiizeysel ve derinlemesine rol yapma olarak
sinirlamanin dogru olmadigini belirtmistir ve duygusal emek davranislarina samimi davranist {igiincii
yaklagim olarak eklemislerdir. Ashforth ve Humphrey, ¢alisanlarin isin gerektirdigi davranislan sergilemek
icin her daim sahte davraniglar sergilemek zorunlulugunun bulunmadigi, aksine kimi durumlarda ger¢ek
duygulari ile kendilerinden sergilemeleri beklenen duygularin birbiriyle Ortiisebilecegini ifade etmislerdir.
Bir saglik ¢alisaninin trafik kazasinda yararlanan ¢ocuga hig rol yapmaksizin samimi bir sekilde yaklagmasi
bu duruma misal gosterilebilir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 94).

Samimi davranis, calisanlarin sergilemesi gereken duygulari o anda hissediyor olmalar1 halinde ortaya
cikan davranis seklinde tanimlanabilmektedir (Oral ve Kose 2011: 473). Samimi davranig gosteriminde,
isgérenler bir zorunluluk ve ¢aba sarf etmeden, duygularini iglerinden geldigi gibi karsisindakine
yansitmaktadir (Begenirbas ve Meydan, 2012: 165).

Duygular, yiizeysel davranigta ve derin davranista spontan bir bigimde meydana gelmemektedir. Her iki
davranista da isgorenler davranig kurallarina uymak i¢in duygularina miidehale etmektedir. Bu miidehale
sekli ya bir duygunun igsel olarak yaratilmasi ya da duygularinin karsi tarafa farkli sekilde yansitilmasi
seklinde olmaktadir (Grandey, 2003: 86). Halbuki samimi davranista isgdrenler hissettiklerini direkt olarak
yansitmakta ve ylizeysel veya derinlemesine davranis esnasindaki kadar emek sarf etmemektedirler.

3. TUKENMISLIK KAVRAMI

Cagimizin dikkat gekici sorunlarindan olan tiikenmislik, ilk olarak 1970’lerde Birlesik Devletler’de,
miisteri hizmetleri boliimiinde hizmet veren kisilerin yasamis olduklart mesleki bunalimi dile getirmek igin
kullanilmigtir. ik defa 1974’te klinik psikolog olan Herbert Freudenberger tarafindan tanimlanan
tikenmislik, hizmet sektoriinde hizmet veren kisilerin yasadigi depresyon olarak goriilmektedir (Maslach
vd., 2001: 398). Freudenberger (1974) tikenmisligi, “basarisiz olma, yipranma, enerji ve gii¢ kayb1 veya
karsilanamayan istekler sonucu bireyin i¢ kaynaklarinda tiikenme durumu” olarak tanimlamistir (Dalkilig,
2014: 6).

Reynolds ve Tabacchi ise tiikenmisligi, ¢alisma yasaminda maruz kalinan stresin siirekli hale gelmesi
sonucu once psikolojik daha sonra fiziksel bir hastaliga doniisebilen bir sorun olarak tanimlamaktadir
(Keser, 2009: 456). Calisanlarin uzun siireli stres altinda kalmalari, onlarin stres ile miicadele yetenegini
kaybederek tiikenmislik duygusuna kapilmalarina neden olmaktadir (Cavus ve Aksay, 2011: 248).

Insanlarla yiizyiize iliski i¢inde bulunulmasini gerektiren mesleklerde daha sik goriilen tiikenmislik;
calisganlarda muhattap olunan kisilere karsi duyarsizlasma ve kisinin kendini basarisiz ve yetersiz
hissetmesi olarak kendini gosterir (Ergin, 1993: 143). insanlarla daha fazla muhattap olunan 6gretmenlik,
doktorluk, halkla iliskiler gibi mesleklerde tiikenmislige daha sik rastlanildigi goriilmektedir (Kose vd.,
2011: 171).
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Maslach ve Jackson’in tiikenmislik taniminin yapilan literatiir taramalarinda daha ¢ok kabul edildigi
goriilmektedir. Bu tanima gore tiikkenmislik; bireyin duygusal olarak isinden uzaklastigi, basarisinin giderek
azaldigi, bagkalarma faydali olma halinden uzaklagtig1 ve duygusal olarak zayifladigi durumun ozetidir.
Bunlarin sonucu olarak c¢alisanda umursamaz, ilgisiz, sert davranislar meydana gelebilir ve miisterilere bu
durum olumsuz yansiyabilir (Barutcu ve Serinkan, 2008: 545-546). Christina Maslach’in tiikkenmislik i¢in
baska bir tanimi1 da bulunmaktadir. “Isi geregi yogun duygusal taleplere maruz kalan ve siirekli diger
insanlarla yiizyilize ¢aligmak durumunda kalan kisilerde goriilen fiziksel bitkinlik, uzun siireli yorgunluk,
caresizlik ve umutsuzluk duygularinin, yapilan ise, hayata ve diger insanlara karsi olumsuz tutumlarla
yansimasiyla olusan bir sendromdur.” (Dalkilig, 2014: 12).

3.1. Tiikenmisligin Boyutlari

Ilgili literatiir incelendiginde tiikkenmislik boyutlar1 Maslach tiikenmislik yaklasimi gercevesinde
sekillenmigtir. Literatiirde “Cok boyutlu Tiikenmislik modeli” veya “ii¢ boyutlu tiikkenmislik modeli”
olarak taninan Maslach Tiikenmislik yaklagimina gére tiikenmislik; is ile alakali sliregenlesmis ve kisiler
arasi stres faktorlerine karsi tepkinin kroniklesmesidir. Bu durum, “duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve
diisiik kisisel bagar1 hissi” seklinde ii¢ boyutlu olarak tanimlanmaktadir (Maslach vd., 2001: 399). Maslach
tikenmislik yaklasgimindaki siiregte kisi Once enerjisini veya duygusal kaynagini yitirir, daha sonra
bagkalarina kars1 duyarsiz hale gelip, onlar1 bir nesne gibi goriir ve en son siirecte de kendini meslegi ve isi
ile ilgili basarisiz ve yetersiz gormeye baslar (Bolat, 2017: 94). Bu ii¢ boyut kavram olarak her ne kadar
birbirlerinden farkli olsa da birbirleriyle iliskilidir (Jackson vd., 1986: 630).

3.1.1. Duygusal Tiikenme

Duygusal titkenme boyutu, temel kisisel stres bilesenlerini igerir. Kisinin duygusal ve fiziksel kaynaklarinin
titkenmesinden ileri gelen duygular ifade etmektedir. Boyle bir durumda yorgun ve bikmis bireyin bagka
bir problemle yiizlesmeye ve baska bir is giiniinii kaldirmaya enerjisi kalmamistir. Calisanlardaki yaygin

sikayet “cok bunaldim”, “asir1 is yiikiim var”, “cok ¢alistim” seklindedir. Duygusal tiikenmisligin en biiyiik
sebebinin agir1 i yiikii ve rol ¢atigmasi oldugu diisiiniilmektedir (Maslach, 2006: 38).

Duygusal tilkenme, tiikenmiglik sendromunun temel yapisi olup, sendromun en belirgin seklidir. Bu boyuta
yilizeysel olarak bakildiginda problem olarak sadece calisanlarin mesleklerine ydnelik ideallerini
kaybetmesi goriiliirken; genis ve derin bir perspektiften bakildiginda performans kaybi, orgiitsel baglilik
kayb1 ve miisterilere kars1 olan davranislarin olumsuz yonde degismesi gibi 6nemli problemlerin varligi da
gortlir. (Karsavuran, 2014:136, Dolgun, 2015:2).

3.1.2. Duyarsizlasma

Tiikenmislik sendromunun kisiler arasinda meydana gelen boyutu duyarsizlagmadir. Birey, etkilesim i¢inde
oldugu insanlar1 bir nesne olarak goriir ve bagkalarina karsi insanliktan ve ciddiyetten uzak, hosgoriisiiz,
kiigiimseyici, kayitsiz davranislar sergiler. Bu tutumlar1 sadece hizmet verdikleri kisilere karsi degil, bagh
olduklar orgiite kars1 da sergileyebilir ve bu davranislarindan higbir rahatsizlik duymazlar. insanlar1 belli
kategorilere ayirma, isle ilgili kendince kati kurallar olusturup, bu kurallara gdre hizmet verme,
kiiglimseyici tavir takinma, insanlarla etkilesimi miimkiin oldugunca kisa tutma ve endise duyarsizlagsmanin
belirtileri arasindadir (Ar1 ve Bal, 2008: 133).

Duyarsizlasma, duygusal titkenmenin ¢ok fazla oldugu durumlarda gelisir. Duyarsizlagsma, ¢alisanin diger
insanlarla araya mesafe koymasinin sonucu olarak bir bakima koruyucu fonksiyona sahiptir. Asir1 stres
altindaki ¢alisan bu durumdan kurtulmak i¢in insanlardan uzaklagsma yolunu tercih eder. Ancak insanlardan
(6rnegin hasta ve hasta yakini) uzaklasmanin calisana hicbir olumlu geri doniisii olmadig1 gibi ¢aligani
“robotlastirmaya” gotiirme gibi olumsuz bir tarafi da vardir (Keser, 2009: 459).

3.1.3. Kigsisel Basari

Kisinin ¢evresindeki kisilere kars1 olumsuz ve saldirgan davraniglar sergileme diisiincesi duygusal tiikkenme
ve duyarsizlagsmanin ardindan kisiye gelmektedir. Birey sergiledigi emege karsilik bulamadigini ve
cevresine karsi faydasiz oldugunu diisiindiigii i¢in kendisinde olumsuzluk hisseder. Karsilastigi sorunlari
asamayacagina, ileriye dair hi¢bir seyin diizelmeyecegine, her yeni olumsuzluktan sonra yeni bir
olumsuzlugun baslayacagma dair kaygi disiinceler dogrultusunda kiside kaybetmislere 6zgii yenilmislik
psikolojisi goriiliir ve kisinin ise dair motivasyonu iyice diiser. Bu safha i¢inde olan ¢aliganin yapmasi
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gereken en dogru ¢oziim yolu tiikenmislik sendromuyla ilgili yetkin kigilerden yardim almaktir (Dolgun,
2015: 3, Kurt, 2018: 450, Ar1 ve Bal, 2008: 134).

Ilgili literatiirdeki calismalarda kisisel basarinin diismesi; “duygusal tilkenmenin, duyarsizlasmanin ya da
her ikisinin kombinasyonunun bir fonksiyonu olarak ele alinmaktadir”. Kimi arastirmacilar ise duygusal
tilkenme ve duyarsizlasmaya kiyasla bu boyuta daha az ilgi gostermistir. Bazi ¢calismalarda da tiikenmisligi
olusturan bir bilesen goriilmeyip, tiikenmisligin bir sonucu olarak degerlendirilmistir (Dalkilig, 2014: 69).

4, YONTEM VE GEREC

Bu bolimde arastirma yontemine, evren ve Ornekleme, veri toplama araglarina, giivenirlik analizi
sonuclarina, analiz yontemine ve arastirmanin hipotezlerine deginilecektir.

4.1. Arastirmanin Yontemi

Saglik calisanlarinin duygusal emek diizeylerinin tiikkenmislik algisini ne diizeyde etkilediginin arastirildig:
bu ¢alismada nicel aragtirma yontemi benimsenmistir. Arastirmanin deseni ise tarama modelidir. <‘Tarama
modelleri; gegmiste veya halen var olan bir durumu, var oldugu sekli ile betimlemeyi amaglayan aragtirma
yaklagimidir. Arastirmaya konu olan olay, birey ya da nesne, kendi kosullar1 icinde ve oldugu gibi
tanimlanmaya c¢alisilir. Onlar1 herhangi bir sekilde degistirme, etkileme ¢abasi gosterilmez” (Karasar, 2012:
77). Bu aragtirmada da herhangi bir deneysel uygulama ya da katilimcilari manipiile etme s6z konusu
olmadigindan, katilimci diisiince ve algilar 6l¢giilmek istendiginden tarama modelinde karar kilinmustir.

4.2. Evren ve Orneklem

Aragtirmanin evrenini Sivas Numune Hastanesi’nde gorev yapan 2051 saglik c¢alisani (Doktor, hemsire,
ebe, tibbi sekreter, veri giris personeli, saglik memuru, rontgen, laboratuvar, anestezi ve diger saglik
teknisyeni/teknikeri) olusturmaktadir. Arastirmada tiim saglik calisanlarina ulasim yapilamayacagindan,
orneklemeye basvurulmus olup, Ornekleme yontemi olarak basit tesadiifi 6rnekleme yoOnteminin
kullanilmasina karar verilmistir. Ornekleme ydntemi sonucunda 323 &rneklem sayisina ulasilmistir. Her
ihtimale karsi, doldurulan anketlerin tutarsizligi, anket formunun bir¢cok kisminin bos birakilmasi ve
gecersiz sayilabilecek anketlerin olma ihtimaline karst 370 anket dagitilmistir. Toplanan anketlerdeki
eksiklikler ve baz anketlerin geri dsSnmemesinden &tiirii 356 anket analize dahil edilebilmistir. (Ozdamar,
2003: 116-118).

4.3. Veri Toplama Araci

Aragtirmada veri toplama yontemi olarak anket formu kullanildi. Arastirmada kullanilmis olan anket formu
3 bolimden meydana gelmektedir. Bunlar; kisisel bilgi formu, duygusal emek o&lgegi, tiikkenmislik
Olgegidir.

4.3.1. Kisisel Bilgi Formu

Katilimcilarin  kigisel ozelliklerini belirlemek igin, cinsiyet, yas, medeni durum, Ogrenim durumu,
hastanedeki gorevi, mesleki yil, ¢alisilan birim, ¢aligma sekli sorulart sorulmustur.

4.3.2. Duygusal Emek Olcegi

Tirkce gegerliligi H. Nejat Basim ve Memduh Begenirbas tarafindan yapilan duygusal emek 06lgegi,
Diefendorff ve arkadaslar1 (2005) tarafindan olusturulmustur. “Olgek, yiizeysel rol yapma, derinden rol
yapma ve dogal duygular olmak {izere {i¢ boyutu icermektedir”. Katilimcilar begli Likert olcegine gore
0lcek maddelerini degerlendirmislerdir. (1=Higbir Zaman, 2=Nadiren, 3=Bazen, 4=Cogu Zaman 5= Her
Zaman). Yiizeysel rol yapma 6, derinden rol yapma 4 ve dogal duygular 3 madde ile degerlendirilmektedir
(Basim ve Begenirbas, 2012).

4.3.3. Tiikenmislik Olcegi

Tiirkge gecerliligi Canan Ergin (1992) tarafindan yapilan 6lgek, Maslach ve Jackson (1986) tarafindan
gelistirilmistir. 22 maddeden olusan 6l¢egin Duygusal Tiikenme, Duyarsizlasma ve Kisisel Basar1 olarak ti¢
alt boyutu vardir. Katilimcilar besli Likert Olgegine gére maddeleri degerlendirmislerdir (1=Higbir Zaman,
2=Nadiren, 3=Bazen, 4=Cogu Zaman 5= Her Zaman). Duygusal tiikkenme 9, kisisel basar1 8 ve
duyarsizlasma 5 madde ile 6l¢iilmektedir. Kullanilan 6l¢ekte kisisel basariy1 6l¢en sorular olumlu ifadeler
icermektedir. Bu yilizden duygusal tikenmenin ve duyarsizlagsmanin yiiksek puanli olmasi, kisisel basarinin
ise diisiik puanli olmas: titkenmisligi yansitmaktadir (Ergin, 1993: 144).
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4.4, Giivenilirlik Analizi

Tablo 1: Olgeklere Ait Giivenilirlik Analizi
Olcekler / Alt Boyutlar Cronbach's Alpha Madde Sayisi
Duygusal Tiikenme 0,902
Kisisel Bagari 0,715
Duyarsizlasma 0,677
Genel Tiikenmislik 0,784
Yiizeysel Rol Yapma 0,851
Derinden Rol Yapma 0,882
Dogal Duygular 0,761
Genel Duygusal Emek 0,751

Olgeklere ve alt boyutlarina ait giivenirlik analizleri sonuglar1 incelendiginde, arastirmada kullanilan
Olgeklere ve alt boyutlarina ait giivenirlik diizeylerinin yeterli oldugu (0,60<Cronbach’s Alpha>1,0)
belirlenmistir (Ozdamar, 2004: 663, Yazicioglu ve Erdogan, 2004: 186).

4.5. Analiz Yontemi

Aragtirmada veriler SPSS 22.0 programi vasitasiyla analiz edilmistir. Katilimcilarin dagilimini belirlemek
icin frekans analizi, 6l¢eklere katilim diizeylerini belirlemek i¢cin tanimlayici analizler yapilmistir. Ayrica
coklu ve dogrusal regresyon analizleri yardimiyla bagimsiz degiskenin bagimli degisken {izerindeki etkisi
incelenmistir.

4.6. Arastirmanin Hipotezleri

HI: Yiizeysel rol yapmanin duygusal tiikkenme tizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.
H2: Derinden rol yapmanin duygusal tiikenme iizerinde negatif ve anlamli bir etkisi vardir.
H3: Dogal duygularin duygusal tilkenme {izerinde negatif ve anlamli bir etkisi vardir.

H4: Yiizeysel rol yapmanin duyarsizlagsma iizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.
H5:Derinden rol yapmanin duyarsizlagsma iizerinde negatif ve anlamli bir etkisi vardir.

H6: Dogal duygularin duyarsizlagma iizerinde negatif ve anlamli bir etkisi vardir.

H7: Yiizeysel rol yapmanin kisisel basari iizerinde negatif ve anlamli bir etkisi vardir.

HS: Derinden rol yapmanin kisisel basari tizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.

H9: Dogal duygularin kisisel basari iizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.

H10: Duygusal emegin tiikenmiglik iizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.

5. BULGULAR

Aragtirmaya yonelik kullanilan olgme yoOntemleri vasitasiyla elde edilen verilerin analizi asagida
sunulmustur.

5.1. Demografik Degiskenlere iliskin Bulgular

Tablo 2: Katilimcilarm Demografik Ozellikleri

Cinsiyet Say1 Yiizde(%)| Hastanedeki Gorev Say1 Yiizde(%)
Erkek 146 41,0 Doktor 38 10,7
Kadin 210 59,0 Hemsire 110 30,9
Toplam 356 100,0 |Ebe 41 115
Yas Say1 Yiizde(%)| Diger 167 46,9
20-29 yas 137 38,5 Toplam 356 100,0
30-39 yas 123 34,6 Mesleki Kidem Say1 Yiizde(%)
40-49 yas 66 18,5 1 yildan az 50 14,0

50 yasg ve iizeri 30 8,4 1-5yil 70 19,7
Toplam 356 100,0 |6-10yil 67 18,8
Medeni Durum Say1 Yiizde(%)| 11-15 yil 64 18,0
Evli 233 65,4 15 yildan fazla 105 29,5
Bekar 123 34,6 Toplam 356 100,0
Toplam 356 100,0 | Calisilan Birim Say1 Yiizde(%)
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Ogrenim Durumu Yiizde(%)| Poliklinik 16,3
Lise 9,8 Servis 25,0
On Lisans 23,6 Ozellikli birim 37,4
Lisans 45,8 Diger 21,3
Yiiksek Lisans 11,8 Toplam 100,0
Doktora 9,0 Calisma Sekli Yiizde(%)
Toplam 100,0 | Sadece giindiiz 116 32,6
Giindiiz ve gece 207 58,1
Sadece gece 33 9,3
Toplam 356 100,0

Arastirmaya katilan katilimcilarin; cinsiyetlerine gore dagilimlar1 incelendiginde; %41,0’min erkek,
%59,0’1n1n kadin oldugu, yaslaria gore dagilimlar incelendiginde; %38,5’inin 20-29 yas, %34,6’s1n1in 30-
39 yas, %18,5’inin 40-49 yas, %8,4’iiniin 50 yas ve iizeri oldugu belirlenmistir. Medeni durumlarina gore
dagilimlan incelendiginde, %65,4’iniin evli, %34,6’sin bekar, 6grenim durumlarina gdre dagilimlar
incelendiginde, %9,8’inin lise, %23,6’simin 6n lisans, %45,8’inin lisans, %11,8’inin yiiksek lisans,
%9,0’min doktora oldugu belirlenmistir. Hastanedeki gorevlerine goére dagilimlart incelendiginde,
%10,7’sinin doktor, %30,9’unun hemsire, %11,5’inin ebe, %46,9’unun diger, mesleki kidemlerine gore
dagilimlar incelendiginde, 9%14,0’1mn1n 1 yildan az, %19,7’sinin 1-5 yil, %18.,8’inin 6-10 yil, %18,8’inin
11-15 wyil, %29,5’inin 15 yildan fazla oldugu belirlenmistir. Calisilan birime gore dagilimlar
incelendiginde, %16,3’iiniin poliklinik, %25,0’1mnin servis, %37,4’linlin 6zellikli birim, %21,3’liniin diger,
calisma sekline gore dagilimlar incelendiginde, %32,6’sinin sadece giindiiz, %58,1’inin giindiiz ve gece
(karma), %9,3’{inilin sadece gece oldugu belirlenmistir.

5.2. Tammlayic Istatistikler

Tablo 3: Duygusal Emek ve Alt Boyutlarina Dair Tanimlayict istatistik

n X Ss
Yiizeysel Rol Yapma 356 1,89 0,836
Derinden Rol Yapma 356 2,90 1,147
Dogal Duygular 356 4,10 0,755
Genel Duygusal Emek 356 2,71 0,572

Tanimlayicr istatistikler yoluyla elde verilen veriler sonucunda katilimcilarin duygusal emek algilar
olciiliip, yukarida yer alan tablo 3’te gosterilmistir. Olcekte dogal duygular (X=4,10) alt boyutunun en

yiiksek ortalamaya; yiizeysel rol yapma (X=1,89) alt boyutunun en diisiik ortalamaya sahip oldugu tespit
edilmistir.

Tablo 4: Tiikenmislik ve Alt Boyutlarina Dair Tanmimlayici Istatistik

n X Ss
Duygusal Tiikkenme 356 2,86 0,89
Kisisel Basari 356 3,64 0,58
Duyarsizlagma 356 2,15 0,77
Genel Tiikenmislik 356 2,98 0,48

Tanimlayicr istatistikler yoluyla elde verilen veriler sonucunda katilmecilarin tikenmislik seviyeleri
ol¢iiliip, yukarida yer alan tablo 4’te gosterilmistir. Olgekte bulunan kisisel basar1 (x=3,64) alt boyutunun
en yiksek ortalamaya; duyarsizlasma (X=2,15) alt boyutunun ise en diisiik ortalamaya sahip oldugu tespit
edilmistir.

5.3. Duygusal Emek ve Tiikenmislik Regresyon Analizleri

Duygusal emek ve tilkenmislige ait ¢oklu ve basit regresyon analizleri asagida sunulmustur. Regresyon
analizi varsayimlarina gore yordayici (bagimsiz) degiskenlerle bagimli degisken arasindaki korelasyonlarin

anlamli oldugu; coklu baglanti problemi olmadig1 ( VIF<10); 2’ye yakin olan Durbin Watson degerleri
sebebiyle otokorelasyonun olmadig analizlerde tespit edilmistir (Kalayci, 2014: 224-227).
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Tablo 5: Duygusal Tiikenmislik Alt Boyutuna Yo6nelik Coklu Regresyon Analizi
Degiskenler B Std. Hata |t p Tolerance |VIF F F Anlamhilik
Sabit 2,047 10,320 6,392 0,000**
Yiizeysel Rol Yapma | 0,347 |0,059 6,225 0,000** |0,814 1,229
Derinden Rol Yapma |-0,015 | 0,040 -0,292 0,770 0,925 1,081
Dogal Duygular 0,030 |0,063 0,560 0,576 0,867 1,153
R?=0,104, Durbin Watson= 1,676
Bagimsiz Degiskenler: Yiizeysel rol yapma, Derinden rol yapma, Dogal duygular
Bagimli Degisken: Duygusal Tiikkenmiglik
**(F(3,355)=14,716 p=0,000 p<0.01)

0,000**

Yiizeysel rol yapmanin (t=6,225; p=0,000; p<0.01) duygusal tiikenmislik iizerinde anlaml1 bir etkisi oldugu
tespit edilmistir. Dogal duygularin ve derinden rol yapmanin duygusal tiikkenmislik diizeyi {izerinde anlaml
bir etkisi olmadig tespit edilmistir (p>0.05).

Yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal duygularin duygusal tiikenmislik diizeyinin 0,104’{ini
acikladigi belirlenmistir (R?=0,104). Katilimcilarin duygusal tiikenmislik diizeylerinin %10,4’i bu
degiskenlerle agiklanabilirken, %89,6’s1 model harici degiskenler tarafindan agiklandig tespit edilmistir.

Analizler sonucu olusturulan regresyon esitligi asagida verilmistir.

“Duygusal Tiikenmiglik= 2,047+0,347*yiizeysel rol yapma”. Regresyon esitligine bakildiginda, yiizeysel
rol yapmada yapilan bir birimlik artista duygusal tiikenmislik diizeyinin 0,347 birim artacag
gorilmektedir.

Tablo 6: Kisisel Bagar1 Alt Boyutuna Yo6nelik Coklu Regresyon Analizi
Degiskenler B Std. Hata |t p Tolerance |VIF F F Anlamlihik
Sabit 2,418 0,205 11,793 | 0,000**
Yiizeysel Rol Yapma | -0,490 0,038 -0,904 | 0,366 0,814 1,229
Derinden Rol Yapma | 0,093 0,026 1,824 |0,069 0,925 1,081
Dogal Duygular 0,363 0,041 6,896 |0,000** |0,867 1,153
R?=0,147, Durbin Watson= 1,772
Bagimsiz Degiskenler: Yiizeysel rol yapma, Derinden rol yapma, Dogal duygular
Bagimli Degisken: Kisisel Basari
**(F(3,355)=21,413 p=0,000 p<0.01)

0,000**

Dogal duygularin (t=6,896 p=0,000 p<0.01) kisisel basartyr anlamli sekilde etkiledigi tespit edilmistir.
Yiizeysel rol yapmanin ve derinden rol yapmanin kisisel basari diizeyi iizerinde anlamli bir etkisi olmadigi
tespit edilmistir (p>0.05).

Yiizeysel rol yapma, dogal duygular ve derinden rol yapmanin kisisel basari diizeyinin 0,147’ sini
acikladigi tespit edilmistir (R=0,147). Katilimcilarin kisisel basar1 diizeylerinin %14,7’si bu degiskenlerle
aciklanabilirken %85,3’li modele dahil edilmeyen degiskenler tarafindan agiklandig: tespit edilmistir.

Analizler sonucu olusturulan regresyon esitligi asagida verilmistir.

“Kisisel Basari= 2,418+0,363*dogal duygular”. Regresyon esitligine bakildiginda, dogal duygularda
yapilacak olan bir birimlik artista kisisel basar1 diizeyinin 0,363 birim artacag: goriilmektedir.

Tablo 7: Duyarsizlasma Alt Boyutuna Yonelik Coklu Regresyon Analizi
Degiskenler B Std. Hata |t p Tolerance | VIF F F Anlamhilik
Sabit 1,835 0,275 6,673 0,000**
Yiizeysel Rol Yapma 0,375 0,051 6,839 0,000** | 0,814 1,229
Derinden Rol Yapma -0,108 |0,035 -2,093 |0,037* |0,925 1,081
Dogal Duygular -0,031 |0,054 -0,580 0,562 0,867 1,153
R?=0,134, Durbin Watson= 1,806
Bagimsiz Degiskenler: Yiizeysel rol yapma, Derinden rol yapma, Dogal duygular
Bagimli Degisken: Duyarsizlagma
**(F(3,355)=19,241 p=0,000 p<0.01)

0,000**
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Yiizeysel rol yapmanin (t=6,839 p=0,000 p<0.01) ve derinden rol yapmanin (t=-2.093 p=0,037 p<0.05)
duyarsizlagma iizerinde anlamli bir etkisi oldugu tespit edilmistir. Dogal duygularin duyarsizlagsma tizerinde

anlamli bir etkisi olmadig1 tespit edilmistir (p>0.05).

Yiizeysel rol yapma, dogal duygular ve derinden rol yapmanin duyarsizlasma diizeyinin 0,134’iini
agikladigi tespit edilmistir (R%=0,134). Katilimcilarin kisisel basar1 diizeylerinin %13,4’1 bu degiskenlerle
aciklanabilirken %86,6’s1 model harici degiskenler tarafindan agiklandigi tespit edilmistir.

Analizler sonucu olusturulan regresyon esitligi asagida verilmistir.

“Duyarsizlasma= 1,835+0,375*ylizeysel rol yapma-0,108*derinden rol yapma”. Regresyon esitligi
incelendiginde, ylizeysel rol yapmada bir birimlik artisin duyarsizlasma diizeyim1 0,375 birim artiracagi,
derinden rol yapmanin ise duyarsizlasmay1 0,108 birim azaltacag: tespit edilmistir.

Tablo 8: Duygusal Emek ve Tiikenmislik Arasindaki Dogrusal Regresyon Analizi
Std. Hata t p F

F

Degiskenler B Anlamlihk

Sabit

2,344

0,118

19,912

0,000**

Genel Duygusal Emek 0,234

0,042

5,515

0,000**

0,000**

**p<0.01

R?=0,077, Durbin Watson= 1,697
Bagimsiz Degisken: Genel Duygusal Emek
Bagimli Degisken: Genel Tiikenmislik
(F(1,355)=30,411 p=0,000 p<0.01)

Genel duygusal emegin (t= 5,515 p=0,000 p<0.01) genel tiikenmislik tizerinde anlamli bir etkisi oldugu
tespit edilmistir. Genel duygusal emegin, genel tiikkenmislik diizeyinin 0,077 sini agikladigi belirlenmistir
(R?=0,077). Katilimcilarin tiikenmislik diizeylerinin %7,7’si genel duygusal emek ile agiklanabilirken
%92,3’ti model harici degiskenler tarafindan agiklandig: tespit edilmistir.

Analizler sonucu olusturulan regresyon esitligi asagida verilmistir.

“Genel Tikenmislik= 2,344+0,234*genel duygusal emek”. Regresyon esitligi incelendiginde, genel
duygusal emek diizeyinde bir birimlik artisin tiikenmislik diizeyinde 0,234°liik artis yapacagi belirlenmistir.

5.5. Hipotez Testi Sonuclari
Analiz sonuglarina gore hipotezlerin kabul ve red durumlar1 asagida Tablo 9’ da sunulmustur.

Tablo 9: Hipotez Testi Tablosu
H1: Yiizeysel rol yapmanin duygusal titkenme iizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir. Kabul
H2: Derinden rol yapmanin duygusal tilkenme iizerinde negatif ve anlamli bir etkisi vardir. Red
H3: Dogal duygularin duygusal tilkenme iizerinde negatif ve anlamli bir etkisi vardir. Red
H4: Yiizeysel rol yapmanin duyarsizlasma iizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir. Kabul
H5:Derinden rol yapmanin duyarsizlagsma iizerinde negatif ve anlamli bir etkisi vardir. Kabul

H6: Dogal duygularin duyarsizlasma {izerinde negatif ve anlamli bir etkisi vardir.

Red

H7: Yiizeysel rol yapmanin kigisel basari iizerinde negatif ve anlamli bir etkisi vardir.

Red

HS: Derinden rol yapmanin kigisel basari iizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.

Red

H9: Dogal duygularin kisisel basari iizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.

Kabul

H10: Duygusal emegin tiikkenmislik {izerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.

Kabul

6. TARTISMA VE SONUC

Arastirmada saglik calisanlarinin genel olarak orta diizeyde bir duygusal emek harcadiklar1 goriilmiistiir.
Duygusal emegin alt boyutlarindan olan dogal duygulari yansitma, en yiiksek oranda puanlanan boyut
olmustur. Buna gore saglik calisanlar1 gorevlerini siirdiirirken iclerinden gegtigi sekilde duygularini
hastalara yansitmaktadirlar. Yiizeysel rol yapma boyutu ise en diisiik puan1 almistir. Calisanlar hastalarla
iletisimi arttirabilmek adina rol yapmadiklarini bu yénteme nadiren bagvurduklarini bildirmislerdir. Kogak
vd. (2014) hemsireler lizerinde benzer bir ¢alisma yapmis ve onlar bu c¢alismadan farkli olarak
katilimeilarin derinden rol yapma davraniglarinin en st diizey puani aldigini bulmuslardir.

Saglik calisanlarinin duygusal emek harcamalari hastalarla iletisimlerini daha iyi noktalara getirebilmeleri
acisindan anlam tagimaktadir. Ancak bazi durumlarda duygusal emek harcamak ¢ok miimkiin olmamakta
ya da calisanlar ikileme disiirebilmektedir. Hasta sayisimin normalden fazla oldugu ya da birden fazla
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gorev Ustlenilen durumlarda calisanlar hasta memnuniyetini saglamak adina caba gosteremeyebilirler.
Hastaligin ne oldugu ne tiir bir bakim gerektirdigi, meslekten soguma, tiikkenmislik ile baz kisisel ve
mesleki 6zellikler duygusal emek stratejilerini kullanmay1 engelleyici olabilir (Tung vd., 2014).

Yiizeysel rol yapma davranisinda calisanlar hissetmedikleri davranmiglart sergiledikleri i¢in ruhsal bir
karmasa yasayabilirler ve bu karmasa mesleklerine karst olumsuz tutum gelistirmelerine sebep olabilir.
Bunun yami sira hastalar genellikle kendilerine davranmilirken rol yapildigimin ya da igtenlikle
yaklagildiginin farkindadirlar. Bu sebeple duygusal emek harcayarak ylizeysel bir rol yapilmasi dahi
iletisimi kuvvetlendirmede yetersiz kalabilmektedir. Derinlemesine rol yapma davranisi calisanin
davrandigi sekilde hissedebilmek i¢in emek harcamasi anlamina gelir ve hem calisanlar hem de hastalar
icin en fazla tercih edilen davranis bi¢imidir. Dogal duygulari yansitma ise ¢aligsanin herhangi bir ¢aba sarf
etmeksizin i¢inden gectigi gibi davranmasidir. Bu strateji zaman zaman hasta ve calisanlar arasinda
gerginlige ve tartismalara neden olabilmektedir (Diefendorff vd., 2005) Bu arastirmada saglik
calisanlarinin hastalara olumlu tutum sergileyip bunu da hissetmek icin g¢abalamalar1 orta diizeyde
cikmistir. Bu cabanin arttirilabilmesi ve iletisimin daha saglikli hale getirilebilmesi i¢cin en bastan saglik
sektorlinii secerken ¢alisanlarin istekli olmalari, yogun is temposunu kaldirabilecek fiziki ve ruhsal yapiya
sahip olmalar1 ve sosyal beceriler agisindan gelismis, insanlarla rahat iletisim kurabilen kimseler olmalari
onemli goriilmektedir.

Duygusal emek her sektorde oldugu gibi saglik sektoriinde de hizmet kalitesini belirleyen, hasta-calisan
iligkisinde verimi arttiran dolayisiyla memnuniyeti etkileyen bir faktordiir. Derinlemesine emek verilmesi
en ¢ok istenen durumken yiizeysel emek fazla etkili bir yol olarak goriilmemektedir. Yiizeysel emekte
gergekten hissedilmeyen duygular rol yaparak gosterildigi icin bu duygularin siirdiiriilebilmesi ve
yonetilebilmesi zordur. Derinlemesine emekte ise igtenlikle problem ¢6zme ve hastaya yakin davranma,
ilgilenme istegi s6z konusu oldugundan tiim siireci olumlu yonde etkileyebilecek bir davranis bi¢imidir.

Aragtirma sonuglarina gore bazi demografik degiskenler duygusal emegin artmasima ya da azalmasina
sebep olurken digerleri herhangi bir etkide bulunmamaktadir. Bu degiskenlerin hangileri oldugu hususunda
literatiirde bir birliktelik yoktur. Veri toplanan sehir, ¢aligma kosullari, veri toplanan meslek grubuna gore
demografik degiskenlerin etkisi farklilasabilmektedir.

Tiikenmislik, c¢alisanlarin hastalara daha kaliteli hizmet sunabilmeleri, mesleklerinden ve gorevlerinden
keyif almalari igin 6nemli bir degiskendir. Calisma kosullarinin ve ortaminin diizeltilmesi basariy1 arttirip
meslekten sogumayi azaltici etki yapar. Bu arastirmada katilimcilarin tiikenmislik 6lgegine verdikleri
cevaplara gore en yiiksek puan alinan boyut kisisel basar1 olmustur. Calisanlar is performanslarini iyi
diizeyde gérmektedirler. Bu sonuglarla uyumlu sekilde duyarsizlasma boyutu da en diisiik puana sahiptir.
Caliganlardaki duyarsizlasma algis1 diisiik seviyelerdedir. Benzer sekilde Karsavuran (2014) arastirmasinda
saglik calisanlarinin duygusal tiikenmiglik seviyelerinin diisiik, duyarsizlasma seviyelerinin olduke¢a disiik,
kisisel basar1 seviyelerinin ise yiiksek oldugunu bulmustur. Baska bir kamu hastanesinde Akbolat ve Isik
(2008) tarafindan yapilan arastirmada saglik c¢alisanlarinin tiikenmiglik diizeyleri yiiksek bulunmustur.
Farkli sehirlerde ve farkli calisma kosullarinda tiikenmislik algis1 degisebilmektedir.

Regresyon sonuglarina gore de yiizeysel rol yapma duygusal tiikenmislik {izerinde etkiliyken; dogal
duygular ve derinden rol yapma duygusal tiikenmislik diizeyi lizerinde anlamli bir etkisi olmadigi tespit
edilmistir. Ay ve Tirkdogan (2018)’ in yaptiklari ¢aligma ile yapilan bu ¢aligma paralellik gostermektedir.
Dogal duygularin kisisel basari iizerinde anlamli bir etkisi varken yiizeysel rol yapmanin ve derinden rol
yapmanin kisisel basar1 diizeyi lizerinde anlamli bir etkisi olmadig1 belirlenmistir. Yiizeysel rol yapmanin
ve derinden rol yapmanin duyarsizlagsma iizerinde anlamli bir etkisi varken dogal duygularin duyarsizlagsma
diizeyi iizerinde anlamli bir etkisi olmadig1 saptanmustir. Kaplan ve Ulutas (2016), Kaya ve Ozhan (2012)
ve Koksel (2009) calismalarinda derinden rol yapmanin duyarsizlagma iizerinde negatif etkiye sahip
oldugunu bulmuslardir. Kaplan ve Ulutag (2016), Oral ve Kose (2011) ve Koksel (2009) ¢alismalarinda
ylizeysel davranisin duyarsizlasma iizerinde pozitif etkiye sahip oldugunu bulmuslardir. Genel duygusal
emegin genel tiikenmislik ilizerinde anlamli bir etkisi oldugu saptanmigtir. Katilimcilarin tiikenmislik
diizeylerinin yaklasik %8’1 genel duygusal emek ile aciklanabilmektedir.

Saglik sektorii ¢alisanlarin yogun sekilde emek ve mesai harcadigi bir alandir. Hasta yogunlugu, ndbetler,
calisanlar arasi hiyerarsi ve mesai saatleri i¢ginde siirekli bir i halinde olma calisanlarin diger mesleklere
nazaran daha fazla duygusal emek harcamalar1 gerektigini ve yogun tempodan dolay1 tiikenmislik
diizeylerinin yiiksek olabilecegini diisiindiirmektedir. Bunlarin yani sira saglik ¢alisanlari devamli surette
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hastalarla iletisim halinde olmak zorundadir. Hasta-calisan iliskisi islerin yiiriitiilmesinde temel dayanaktir
clinkii sektoriin hem 6znesi hem nesnesi insandir. Hasta ve calisanlarin memnuniyet diizeyi biiylik oranda
aralarindaki iletisim ve etkilesimin kalitesine baglidir.

Literatiirdeki duygusal emekle tiikenmislik arasindaki iliskiden yola ¢ikarak arastirma sonucunda asagidaki
bulgulara ulagilmigtir;

*Calisanlarin yiizeysel rol yapma ortalamalar1 diisiik; derinden rol yapma ortalamalar orta; dogal duygular
sergileme ortalamalari ise yiiksektir. Yapilan aragtirma sonucu g¢aliganlarin sahte duygular yerine gergek
duygularla hizmet verdigi sonucuna ulagilabilir.

*Calisanlarin kisisel basarilar1 hislerinin ortalamanin iistiinde oldugu bulunmustur ki bu da arzu edilen
durumdur. Calisanlarin duygusal tiikenme ve duyarsizlagma diizeyleri ortalamanin altinda olmasina ragmen
ortalamadan ¢ok da uzaklagmadig1 goriilmiistiir.

*Yapilan dogrusal regresyon analizi sonucuna gére duygusal emegin geneli, genel tikenmislik tizerinde
etkiliyken; ¢oklu regresyon analizlerine gore duygusal emegin bazi alt boyutlari, tiikkenmisligin bazi alt
boyutlarina etki etmektedir.

Oneriler

*Aragtirma sonuglarina gore saglik ¢alisanlarinin orta diizeyde bir duygusal emek harcadiklari bulunmustur.
Derinlemesine davranigin ve dogal davranisin daha yiiksek olmasi ¢alisan ve hasta iletisimini daha verimli
hale getireceginden bu konu tizerinde yogunlagilmalidir.

*Hizmet ici egitimlerle duygu kontrolii, hasta-galisan iletisimi egitimleri sunulabilir.

*Caligsanlarin tiilkenmiglik seviyesi yiiksek diizeyde ¢ikmamistir. Bu istenilen bir durumdur. Calisma
kosullart ile ¢alisma ortaminin ve c¢alisma arkadaslarinin birbirleriyle iligkisinin iyi olmasi ¢alisanlarin
mesleki tiikenmislik yagsama olasiligini diisiirmektedir. Saglik kurumlari yoneticileri ¢alisma kosullarina
yonelik siirekli iyilestirmeler yapabilir. Orgiitsel iklimi ve 6rgiitsel bag1 artirict uygulamalar yapilabilir.

*Duygusal emek ile tiikenmislik arasinda iliski oldugu bulundugundan ¢alisanlarin meslekleriyle ilgili
olumlu algilarini arttiracak yardimlarda bulunulmali. Yonetimsel ve egitsel faaliyetlere yer verilmelidir.
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