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OZET

Bu ¢aligma, Duygusal Emek Olgegi'nin (Grandey 1999) Tirkgeye uyarlanmast ve
psikometrik dzelliklerinin belirlenmesi amaciyla gerceklestirilmistiv. Calismamn drneklemi
vogun balam ve yatakl: servislerde cahgan 116 hemsireden olugmugtur. Duygusal Emek
Olgeginin yapt gegerliligi ve giivenirligini incelemek igin Kaiser-Meyer-Olkin testi, temel
bilesen analizi ve Crombach Alpha Katsayst kullaniimgtir. Veriler SPSS-15 paket
programi kullamilarak analiz edilmistir. Analizler sonucunda, 6lcegin orijinal faktor
vapilanmasmdan farkl olarak derinlemesine davrang, yiizeysel davranig ve duygusal gaba
olarak kavramsallagtirlan tig faktorli bir yapr gosterdigi belirlenmistiv. Alt 6lceklerin her
biri igin hesaplanan Cronbach Alfa giivenirlik katsayart doyurucu diizevde bulunmustur.
Bulgular, bu dlgegin Tiirkive de yatakl hasta ve yogun bakim servislerinde gorev yapan
hemgirelerde duygusal emek egiliminin él¢tilmesinde kullanilabilecek gecerli ve giivenilir
bir dlgek oldugunu gostermigtir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek; Gegerlik; Givenirlik.

TURKISH ADAPTATION AND PSYCHOMETRIC PROPERTIES OF
EMOTIONAL LABOR SCALE

ABSTRACT

This study aimed to adapt and examine the psychometric properties of the Emotional Labor Scale.
(Grandey 1999) The sample consisted of 116 intensive care and in-patient care nurses. In order to
analyse the validity and the reliability of the Emotional Labor Scale, Kaiser-Meyer-Olkin test,
principal components analysis and Cronbach Alpha coefficients were used. The analyses were
carried out using SPSS-15. The results showed that the scale consisted of three subscales which were
different from the original scale structure. These subscales included surface acting, deep acting and
emotional effort. Cronbach's alpha coefficients computed for each subscale were satisfactory.
Findings showed that this scale could be used as a reliable and valid scale to measure emotional
labor in nurses who work in in-patient and intensive care units in Turkey.
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1. GIRIS

Duygusal emek kavraminin herkes tarafindan kabul edilen bir tammi olmadigindan farkh
sekillerde tammlanmistir. Yazinda ilk olarak duygusal emek kavram duygularin yonetimi
(Hochschild, 1983) ve duygularin uygun bir bigimde sergilemesi ile ilgili davraniglar
biitiinii olarak (Ashforth, 1993) tanimlamigtir. Benzer sekilde, duygusal emek, kisileraras:
iligkiler boyunca orgiit tarafindan istenen duygulan gésterme ¢abasi, plam ve kontroli
olarak da aciklanmugtir (Morris ve Feldman, 1996). Duygusal emek, yiiz yiize gbrigme ve
konusma esnasinda sergilenen bir tutumdur (Steinberg ve Figart, 1999). Buna bagh olarak,
duygusal emek hizmet sunulan insanlan anlama ¢abasi, onlar ile empati kurma ve onlarin
duygularini kendi duygulariymig gibi hissetme olarak tanimlanmistir (England ve Farkas,
1986). Ayrica, benzer diisiince ve tanima paralel olarak, duygusal emek, diger insanlarin
duygulanyla ilgilenme, onlarin hissettikleri énemseme olarak da nitelendirilmekte ve bu
tutumun duygularin diizenlenmesinde temel bilegsen oldugu vurgulanmaktadir (James,

1989).

Duygusal emek ile ilgili farkli teorik yaklagimlar ortaya atilmigtir. Duygusal emek
baglaminda yiizeysel davramig ve derinlemesine davrams olmak iizere iki mekanizma
mevcuttur (Hochschild, 1983). Yiizeysel davrams bireyin gartlanin gerektirdigi duygu
ifadelerini, gercekte dyle hissetmedigi halde gbstermesi anlamina gelir. Derinlemesine
davrams bireyin duygularim diizenlemesi ve bunun dogal bir sonucu olarak o anda
yansitmas: gereken duyguyu gercekte de hissetmesi igin ¢aba sarf etmesini igerir.
Duygulanin dogal yolla ifade edilmesi anlamina gelen samimi davrams boyutu da 6ne
siiriilmiistiir (Ashforth, 1993). Davis’in yaklagim (1996), empatiyve odaklanmig ve bunu
duygusal, biligsel, davranigsal mekanizmalarin toplamu olarak tammlamugtir. Bir bagka
deyigle, bir hemsire duygusal emek sarf ederek ve psikolojik kaynaklanm kullanarak
empati gerektiren bilissel ve duygusal degisimi kendinde yaratir. Yine ayn1 yaklagima gére
(Davis, 1996) sadece beden dilini kurallara uygun olarak hicbir duygu hissetmeden
kullanmak ve sahte davramslar gdstermek ylizeysel davramsi, géstermesi gereken duygulan
gergekten hissetmek derinlemesine davranmay gerektirir.

Konuyla ilgili ilk arastirmalar havayollar: kabin gorevlileri ve alacak tahsildarlar tizerinde
yapilmgtir (Grandey, 1999). Daha sonra ulusal ve uluslararasi aragtirmalar, duygusal emek
kavrammi farkli sektér calisanlarinda incelemigtir. Bu sektorler arasinda ¢agri merkezi
(Chong, 2009; Mulholland, 2002), havayolu (Hochschild, 1983; Williams, 2003), otel
(Gursoy, Boylu ve Avel, 2011; Kim, 2008; Lam ve Chen, 2012), saglhk (Glomb ve Tews,
2004; Oral ve Kése, 2011), egitim (Chang, 2009), tur rehberligi (Wong ve Wang, 2009),
satis (Brotheridge ve Zygadlo, 2006) ve yagh bakim (ibarra, 2002) sektorleri yer
almaktadir.

Calisanlar tarafindan sergilenmesi beklenen davramglar tiim hizmet sektorlerinde ayni
degildir. Sektérel farkhliklarin dogal bir sonucu olarak farkli sektorlerde duygusal emegin
farkli boyutlar1 6nem kazanmaktadir. Bunun da dogal bir sonucu olarak tanimi gibi
duygusal emek kavramim &lgen herkesge kabul edilen bir élgek yazinda meveut degildir
(Glomb ve Tews, 2004). Bu kapsamda farkli 6lgekler geligtirilmekte veya uyarlanmaktadir.
Bunlar Grandey (1999; 2003), Chu ve Murmann (2006), Kruml ve Geddes (2000),
Brotheridge ve Lee (2003) ve Diefendorff, Croyle ve Grossererand (2005) tarafindan
gelistirilmis &lgekleri icermektedir. Bu o6lgeklerin hepsinin gegerlilik ve giivenirlilik
caligmalaninda elde edilen bulgular bu dlgeklerin duygusal emegin iki veya birkag 6zelligini
giivenilir bir sekilde 8l¢tiigiinii gbstermistir.

Grandey (1999) tarafindan gelistirilmis Duygusal Emek Olgegi Derin Davranis, Yiizeysel
Davramis ve Duygularin Dogal Yolla Ifadesi (samimi davranig) boyutlarim, Grandey (2003)
tarafindan gelistirilmis diger 6lgek ise derin ve yiizeysel davranis boyutlarini 6lgmektedir.
Bu 8lgeklerin dlgtiigii yiizeysel davramig ve derinlemesine davrams boyutlarina ek olarak,
Brotheridge ve Lee (2003) tarafindan gelistirilmis 6lgek yoneticinin verdigi destek,
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duygusal emek kurallari, duygusal davramg gosterimi ve ige baghlik olmak iizere 4 farkh
alt boyutu dlegmektedir. Chu ve Murmann (2006) ve Kruml ve Geddes (2000) tarafindan
geligtinlmis Olgekler ise duygusal celiski ve duygusal caba olmak tizere iki boyutu
6lgmektedir. Diefendorff, Croyle ve Grossererand (2005), duygusal emek 6lgegini, Grandey
(2003) ve Kruml ve Geddes (2000) tarafindan gelistirilmis duygusal emek &lgeklerinin baz
maddelerini uyarlayarak ve bazi maddeleri de ekleyerek olusturmuglardir. Olgek, yiizeysel
rol yapma, derinden rol yapma ve dogal duygular olmak iizere ii¢ boyutu igermektedir.

Bu &lgeklerin hepsi farkli sektor ¢aliganlaninda kullamlmak iizere geligtirilmistir. Chu ve
Murmann (2006) tarafindan gelistirilmis 6lgek konaklama sektorii ¢alisanlari, Grandey
tarafindan (1999; 2003) gelistirilmis dlgekler liniversitede gorev yapan y6netim asistanlari,
Brotheridge ve Lee (2003) tarafindan gelistirilmis &lgek satig ve restoran ¢alisanlan ve
Kruml ve Geddes (2000) ve Diefendorff, Croyle ve Grosserand (2005) tarafindan
gelistirilmis 6lgekler ise hizmet ¢alisanlan iizerinde gelistirilmistir.

Ulusal yazinda yapilan calismalar heniiz baslangi¢ asamasinda olup duygusal emek
boyutlarimi 6l¢menin hangi kritere gore yapilacag ile ilgili net bir kriter bulunmamaktadir.
Duygusal emegin 6lglimiine yonelik olarak sirhi sayida ¢aligma mevcut olup, anilan
Glgekler farkli boyutlar icermekle beraber, bu &lceklerin daha once Tirk kiiltiiriinde
gecerlilik ve giivenirlilik caligmasi farkli meslek gruplarinda yapilmistir. Grandey (1999)
tarafindan gelistirilmis élgek Oz (2007) tarafindan banka ¢alisanlarina uygulanmis 8lgegin
Rol Yapma, Bastirma ve Derinlemesine Davrams alt boyutlan olmak iizere ii¢ alt boyutu
giivenilir olarak 6l¢tigii gorillmiistiir. Basim ve Begenirbag (2012), Diefendorff, Croyle ve
Grosserand (2005) tarafindan gelistirilmis 6l¢egi ilkGgretim-lise Ggretmenlerinde Tiirkgeye
uyarlamis ve Olgegin orijinal faktdr yapilanmasina uygun bicimde Yiizeysel Rol Yapma,
Derinden Rol Yapma ve Dogal Duygular alt boyutlarnindan olugan ti¢ faktorlii bir yapiya

sahip oldugunu gostermislerdir.

Diefendorff, Croyie ve Grosserand (2005) tarafindan gelistirilmis Olgekten faydalanarak
Cukur (2009) Duygusal Isgilik Olgegini 6gretmenlerde kullanilmak iizere gelistirmistir. Bu
6lgek Otomatik Duygusal Diizenleme, Yiizeysel Rol Yapma, Duygusal Sapma ve Derinden
Rol Yapma olmak lizere 4 boyuttan olugmaktadir. Savunma sektérii ¢alisanlan iizerinde
Cukur (2009) tarafindan gelistirilmis duygusal emek 6lgegine dogrulayici faktor analizi
uygulanmistir (Celik ve Turung, 2011). Bulgular 6lgegin dort boyutlu yapiya sahip oldugu
dogrulamamugtir. Yiizeysel Rol Yapma ve Derinden Rol Yapma boyutlari analiz disi

kalmustir.

Brotheridge ve Lee (2003) tarafindan gelistirilmis dlgek c¢agn merkezi galiganlarina
uygulanmis (Oz, 2007), turizm sektorii cahsanlarinda kullanmak iizere mevcut olan
dlgekler birlestirilmistir (Gursoy, Boylu ve Avci, 2011). Ilk énce, Chu and Murrmann
(2006) tarafindan gelistirilmis olgek uyarlanmis ve 6lgegin duygusal caba ve duygusal
uyumsuzluk alt élgeklerinden olugtugu gosterilmis ve bunlara Brotheridge ve Lee (2003)
tarafindan gelistirilmis olan 6lg¢egin Duygusal Gosteriminde Cesitlilik ve Yogunluk alt

Olgekleri ilave edilmisgtir.

Duygusal emek diizeyinin dl¢iilmesi ile ilgili Tiirkiye’de saghk ¢alisanlar1 ve dzellikle de
hemgirelerle yapilmis duygusal emek ¢aligmalanimin ¢ok kisith oldugu gorilmektedis.
Koksel (2009), Grandey (1999) tarafindan gelistirilmis &lgegin hem kamu hem de &zel
sektor kapsaminda hizmet vermekte olan hekimlerde gegerlilik ve giivenirligini incelemis
ve bulgular, 6l¢egin dort alt boyut igerdigini gostermistir. Bu alt boyutlar Yiizeysel
Davranig, Duygusal Caba/Caba Harcama, Derinlemesine Davranig ve Gergek Duygulan
Bastirma alt boyutlarini igermektedir. Oral ve Kose (2011) de hekimlerde bu 6lgegin
gecerlilifini ve giivenirliligini incelemis ve Olgefin aym alt boyutlardan olustugunu
gostermistir. Degirmenci (2010), Oz (2007) tarafindan banka galisanlarinda gegerlilik ve
giivenirlifi incelenmis ve Rol Yapma, Bastirma ve Derinlemesine Davranma alt
boyutlarindan olusan Grandey (1999) tarafindan gelistirilmis 6lgegin giivenilir bir sekilde
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hemsirelerde duygusal emegi életigini gbstermigtir.  Ancak, bu ¢aligmada olgegin yapi
gecerliligi incelenmemistir.

Hochschild (1983) tarafindan yazina kazandirilan duygusal emek kavramm pek ¢ok
aragtirmaci tarafindan farkli agilardan ele almmistir. Duygusal emek konusunda yapilan
aragtirmalarin ¢ogu, birey ve orgit iizerindeki etkilerin farkli yonlerini ve boyutlarim
anlamaya yonelik olmugtur. Dolayisiyla farkh araghrmacilar aragtirmalarini dayandirdiklan
teorik formulasyona uygun bir sekilde farkh dlcekler kullanmislardir, Duygusal emek
kavrammmn farkli boyutlanni (Derinlemesine davranis, yiizeysel davranig, samimi davrams,
duygusal ¢aba, duygusal yogunluk, duygusal emek gosterim sikhig, gosterim kurallari i¢in
sarf edilen dikkat, sergilenmesi istenen duygularn cesitliligi, duygusal uyumsuzluk, vb)
8lcmek tizere farkli dlgekler gelistirilmistir. Tiirkiye'de duygusal emek kavrami gok fazla
¢alisilmamg bir konu olup kullanilan duygusal emek 8lgekleri farkh boyutlar icermektedir.
Bu yiizden, kavramin Tiirk kultiriine en uygun diisecek sekilde nasil dlgillebilecegi heniiz
netlik kazanmarmstir. Kavramin iilkemizde daha saglikli bir sekilde dlgtilebilmesi igin bir
duygusal emek 6lgedi gelistirme galigmasinin yapilmas1 6nemli gozitkmektedir. Bu durum
zellikle saglik galiganlari sektoriinde daha da Gnem kazanmaktadir. Hasta bakiminda
tedavi edici niteligi olan duygusal emek kavramimn hem saglik meslekleri hem de saglik
kuruluglari baglamindaki 6nemi ve etkisi giderek artmaktadir. Bu etkinin 6l¢iilmesi ve
dleiimler sonucunda konu hakkinda farkindahgin artmasy, hasta bakim, sagaltim stiregleri
ve saghk c¢aliganlari igin biiyilkk 6nem arz etmektedir. Bu aragtirmada hemgirelerin
hekimlerden duygusal emek siiregleri agisindan farkliliklar gosterecegi goriisiinden yola
cikarak Duygusal Emek Olgeginin (Grandey, 1999) hekimlerde Turk kiltiiriine uyarlanan
versiyonu (Koksel, 2009) kullamlmamugstir. Bu calismada, duygusal emek egiliminin
blgiilmesine yonelik olarak Grandey’in (1999) gelistirmis oldugu orijinal 6lgegin hekimler
gibi saglik hizmetlerinde aktif rolii olan yatakh servis ve yogun balim hemgirelerinde
giivenirliligi ve gegerliligi incelenmigtir.

2. YONTEM

2.1. Orneklem

Grneklem, Istanbul il merkezinde bir kamu hastanesinde galisan yogun bakim ve yatakli
hasta servis hemsirelerini igermektedir (s=116). Aragtirmaya katilan hemsirelerin %541
(20-25), %26s1 (26-30), %13it (31-35), %d4ii (36-40) ve %311 (41-45) yas grubundaydi.
%211 saghk meslek lisesi, %14i 6n lisans, 9453ii lisans ve %12s1 yiiksek lisans/doktora
mezunuydu. %351 evli, %631 bekdr ve %2si partneriyle birlikte yasiyordu. %251
Kardiyoloji Yogun Bakim Unitesinde, %8zi Pediatri Yogun Bakim Unitesinde, %26s1 Kalp
Damar Cerrahisi Yogun Bakim Unitesinde, %2si Kronik Yogun Bakim Unitesinde, %351
Yatan Hasta Servislerinde ve %5i diger servislerde galigmaktaydi.

2.2. Veri Toplama Araci

Arastirmada Duygusal Emek Olcegi (Grandey, 1999) kullamimistir. Bu lgek, duygusal
emegin ii¢ boyutu olan Derinlemesine Davranis, Yiizeysel Davrams ve Duygularin Dogal
Yolla Ifadesi (Samimi Davranig) kavramlanim &lgen 26 maddeden olusan bir dlgektir.
Olgegin gegerlilik ve givernirlik caliymasi ABD’de bir iiniversitenin akademik olmayan
personeli iizerinde incelenmis olup, leegin gegerli ve giivenilir olduu gdsterilmigtir
(Grandey, 1999). Olcegin Tirk kiiltiirinde gegerlilik ve giivenirlilik caligmas! 6gretmenler
(Basim ve Begenirbag, 2012; Cukur, 2009) ve doktorlar (Koksel, 2009) iizerinde
yapilmistir. Olgegin 26 maddeye ve 4 alt boyuta sahip oldugu gosterilmistir (Koksel, 2009).

2.3. Islem
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Istanbul Il Saghk Midiirliigii ve Valilikten alinan izin sonrasinda aragtirmaya baslanmigtir.
Ilgili hastanenin Bashekimlik ve Baghemgirelik Departmam ile iletisime gegilerek
arastirmanin amaci ve kapsarmi hakkinda bilgi verilmistir. Onceden belirlenmis aragtirma
ginlerinde, aragtirmanin amaci hakkinda {iinite sorumlu hemgirelerine bilgilendirme
yapilmis, sozel onay alindiktan sonra araghrmaya katilmay: isteyen hemgirelerden veriler
toplanmigtir. Bu sekilde dagitilan 180 adet veri toplama formunun 140 tanesi geri ddnmiis,
bunlardan 116 tanesi kullanilabilir bulunarak degerlendirmeye alinmisgtir.

2.4. Istatiksel Analiz
Duygusal Emek Olgeginin (Grandey, 1999) yap: gegerliligi ve giivenirligini incelemek igin
Kaiser-Meyer-Olkin testi, temel bilesen analizi ve Cronbach Alpha katsayisi kullamlmugtir.
Veriler SPSS 15 paket programi kullamlarak analiz edilmigtir.

3. BULGULAR

3.1. Dil Gegerliligi

Olgek, aragtirmaciyla birlikte ii¢ kisi tarafindan Tiirkgeye ¢evrilmigtir. Daha sonra ti¢ farkl:
kisiden bu cevirileri kontrel etmeleri istenmis ve hangi ifadelerin lgekteki orijinal ifadeyi
en iyi sekilde karsiladifi sorulmugtur. Sonrasinda ise 6lgek, aragtirmaci tarafindan son

haline kavusturulmugtur.

3.1. Gegerlilik ve Giivenirlilik

Kaiser-Meyer-Olkin 6rnekleme yeterliligi istatistigi 0,855, Bartlett kiiresellik testi deZeri de
0.000 olarak hesaplanmistir (Tablo 1). Temel bilesenler yéntemi ve varimax donistiirme
teknigi sonucunda 3 faktérlii bir yapiya ulagilmigtir. Capraz yiiklenen ve dilsiik yitkleme
degerine (< 0,40) sahip olan sorular bu yapidan ¢ikartilmistir. Boylece kalan 13 soru toplam
varyansin % 64,80 agiklanmgtir. Buna gére, 1. faktér varyansin % 40,14nil, 2. faktor
9415,29unu, 3. faktér %9.38ini aciklamistir (Tablo 2). Analiz sonucu elde edilen birinci
faktor olusturan maddeler incelendiginde bir hemsirenin hastasiyla iletisimi sirasinda,
géstermek durumunda oldugu duygulari aslinda hissetmemesine ragmen sergilemesiyle
ilgili oldugu disiiniilmiis ve konu hakkindaki yazimn isiginda, bu faktér “Yiizeysel
Davramig’ boyutunu élgtiigii gériisiine vanlmighir. Bu faktor igin Cronbach’s Alpha deger:
0,87 olarak tespit edilmistir. Ikinci faktériin hemsirelerin hastalarla iletisimi sirasinda,
dogru duygusal tepkileri verebilmek adina duygu gosterimlerini yonetme gayretlerini ifade
ettigi diisiiniilmiis ve bu faktér ‘Duygusal Caba’ seklinde adlandinlmustir. Bu faktdr igin
Cronbach’s Alpha degeri 0,79 olarak tespit edilmistir. Ugiincii faktér, bir hemgirenin gergek
duygularini, hastasina gostermek durumunda oldugu duygularla uyumlu hale getirmesi ile
ilgili oldugu diisiiniilmils ve ‘Derinlemesine Davranis’ olarak adlandinlmistir. Bu faktor

igin Cronbach’s Alpha degeri 0,78 olarak tespit edilmigtir.

Tablo 1: Kaiser-Meyer-Olkin ve Bartlett Testi Sonuglan

Kaiser-Meyer-Olkin Ornekleme Yeterliligi 0.855
istatistigi
Bartlett Kiiresellik Yaklasik Ki-Kare 443.005
Testi
Serbestlik Derecesi 55
Anlamlilik 0.000




Duygusal Emek Olgeginin Tiirkge 've Uyarlamasi ve Psikometrik Ozellikleri, M. R. Krespi Boothby, P. Tung
Albayrak.

Tablo 2 Dondiiriilmiis Faktor Matrisi

Yiizeysel. | Duygusal | Derinlemesin e—|
Davramis | Caba Dav.

10 Gergekte hissetmedigim duygulan
hissediyormus gibi yaparim. 0.66
19 Isimi yaparken, gergek ruh halimle
uyusmayan duygular sergilerim. 0.76
20 Hastalarla uygun sekilde ilgilenebilmek
i¢in rol yaparim 0.81
21 Bagkalarina gostermem  gereken
duygulan hissedebilmek i¢in ¢ok ¢aba sarf
ederim 0.82
24 Isim icin sergilemem gereken duygulart
sergilemek iizere bir maske takarim. 0.74
25 Hastalardan gergek  duygularim
saklarim 0.70
15 Hastalarla ilgilenirken, bunaldigimi veya
rahatsiz = oldugumu  belli  etmemeye

caliginm. 0.85
16 iyi hissediyormusum rolii yapanm 0.71
17 Bir gosteri ya da performans sergilerim. 0.71
18 Isimi iyi yapabilmek adina duygularimi
kontrol altinda tutarim. 0.68
6 Isim geregi sergilemek zorunda oldugum
duygulan gergekten hissediyormusum gibi
davramrim.

7 Duygularimin diga vurumunu kontrol
etmek i¢cin ¢aba gosteririm.

8 Is yerinde dogru  davramslan
sergileyebilmek igin iyi bir aktér olmaya

calisinm

0.74

0.83

0.76

4. TARTISMA
Bu cahigmada Duygusal Emek Olgeginin (Grandey, 1999) gegerliligi ve giivenirliligi
hemsirelerde incelenmis ve bu dlgegin gecerli ve giivenilir oldugu goriilmiistir.

Duygusal emek &lgefi izerinde yapilan faktor analizi, Olgegin gelistirildifi orijinal
¢aligmadan farkli sonuglar vermistir. Grandey (1999) tarafindan, ABD’de bir iiniversitenin
akademik olmayan personeli tizerinde gergeklestirilen bir galigma igin geligtirilmis bu
dlgek; Yiizeysel Davramsg, Derinlemesine Davramg ve Samimi Davranis olmak iizere lig
boyutu élgmektedir. Bu ¢alisma kapsaminda gergeklestirilen analizde ise ¢ boyutlu bir
yap1 ortaya ¢ikmugtir. Bu {i¢ boyut arasinda Yiizeysel Davranig ve Derinlemesine Davranis
boyutlar1 meveuttur. Ancak, Duygularin Dogal Yolla Ifadesi (samimi davranig) boyutunu
6lcen ifadeler analiz disinda kalmgtir. Bunlarin disinda; Duygusal Caba olmak lizere farkli
bir boyut daha elde edilmistir. Elde edilen bu ii¢ boyut lzerinde yapilan glivenirlik

analizleri, boyutlarin giivenilir oldugu sonucunu vermistir.
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Olgegin bu faktdr yapisi, daha énce Oz (2007) tarafindan banka calisanlarinda uyarlanan
0leegin faktdr yapisiyla uyumlu degildir. Anilan ¢aligmada, dlgegin Rol Yapma, Bastirma
ve Derinlemesine Davranig alt boyutlari olmak iizere 3 alt boyutu giivenilir olarak 6letigii
ghriilmiigtiir. Bu farklihk caliganlar tarafindan sergilenmesi beklenen davramslarin tiim
hizmet sektorlerinde aym olmadig ve sektorel farklhiliklarin dogal bir sonucu olarak farkl
sektorlerde  duygusal emegin farkli  boyutlannmin  6nem  kazanacag  gorigiini
desteklemektedir. Ayrica, bu bulgular, Degirmenci’nin (2010) bulgulanyla da tutarsizdir.
Anilan calismada, Oz (2007) tarafindan banka ¢alisanlarinda Tiirkiye'ye uyarlanan ve
faktor yapisi Rol Yapma, Bastirma ve Derinlemesine Davranma alt boyutlan olarak
belirlenen olgegin  hemgirelerde duygusal emegi giivenilir bir sekilde o&lgtiigiinii

ghstermigtir.

Bu aragtirmada ikiside saglik caligani olmakla beraber hemgirelerin hekimlerden duygusal
emek siirecleri agisindan farkhiliklar gosterecegi goriisiinden yola ¢ikarak Duygusal Emek
Olgeginin (Grandey, 1999) hekimlerde Tiirk kiiltiiriine uyarlanan versiyonu (Kéksel, 2009)
kullanilmarmsg aksine orijinal 6l¢egin faktdr yapisi hemgirelerde incelenmigtir. Bulgular bu
gorisii destekler niteliktedir. Bu ¢alismada ulagilan faktor yapisi, daha 6nce hekimlerde bu
6lgegin faktor yapisini inceleyen aragtirmalanin sonuglan ile kismen uyumludur (Koksel,
2009; Oral ve Kose, 2011). Oral ve Kose'nin (2011) hekimlerle yaptig1 caligmada da dort
boyutlu bir yap1 ortaya gikmustir, Bu dért boyuta Yiizeysel Davramg ve Derinlemesine
Davramg dahil olup Samimi Davramg boyutunu 6lcen maddeler analiz diginda kalrmigtir.
Bunlann disinda; Duygusal Caba Harcama ve Gergek Duygulan Bastirma olmak tizere iki
farkli boyut daha elde edilmistir. Kéksel (2009) ¢alismasinda da dért boyutlu bir yapiya
ulagsmus olup Yizeysel Davramg ve Derinlemesine Davramg boyutlarimn yaminda,
Duygusal Caba Harcama ve Gergek Duygular1 Bastirma olmak iizere iki farkli boyut daha
elde edilmigtir. Samimi Davrams boyutunu olgen ifadeler analiz diginda kalmigtir. Bu
sonuglar saglik calisanlan olarak hekimlerde oldugu gibi hemsirelerde de duygusal emek
kavraminin boyutlan baglaminda Derinlemesine Davramg, Yiizeysel Davramsg ve Duygusal
(Caba Harcama olmak izere ii¢ onemli alt boyutun varligina isaret etmektedir. Ayrica,
Koksel (2009) aragtirmasinda faktor analizinde 26 sorudan 15 soru dlgek disinda kalmistir.
Bu aragtirmada ise 26 sorudan 13 soru &lgek diginda kalmistir. Faktor analizi sonucunda
hekimlerde yapilan aragtirmada (Kéksel, 2009) ve bu arastirmada faktér analizi sonucunda
6lcege dahil edilen ortak 5 madde oldugu gérilmiistiir (7, 10, 17, 19 ve 21 maddeler). Bu
maddeler ‘Duygulanimin disa vurumunu kontrol etmek igin ¢aba gosteririm.’, ‘Gergekte
hissetmedigim duygulan hissediyormusum gibi yapanim.’ ‘Bir gosteri ya da performans
sergilerim.” ‘Isimi yaparken, gercek ruh halimle uyusmayan duygular sergilerim.’ ve
‘Bagkalarina gostermem gereken duygulann hissedebilmek i¢in ¢ok ¢aba sarf ederim.’

maddelerini igermistir.

Bu bulgular duygusal emek siiregleri agisindan hekimler ve hemsireler arasinda mevcut
olan 6nemli bir farkhiliga da isaret etmektedir. Yazinda hekimlerde duygulan bastirma
egilimi, duygusal emegin bir boyutu oldugu gosterilmis olmasina ragmen, bu calisma
hemgirelerde bu durumun s6z konusu olmadigin gostermigtir. Bu bulgu duygulan bastirma
boyutunun hemgirelerin deneyimlerini yansitmadigy anlamina gelir. Nitekim hemgireler
duygusal emegi ‘sirekli bir iletisim’, ‘giin iginde, 24 saat, siirekli olarak ulagabilinecek kisi
olmak’, ‘hastalara giivende olduklar1 hissini vermek zorunda olmak’® seklinde
tamimlamiglardir (Gray ve Smith, 2009). Bu bulgu ve bu ¢alismada bastirma boyutunun
duygusal emegin bir boyutu olarak ortava ¢ikmamas: hemsgirelik mesleginin hizmet icerigi
ve dzellikleri ile uyumludur. Bu durum etkilesim siiresi kavramiyla agiklanabilir. Etkilesim
stiresi i gorenlerin her bir miisteriyle etkilesiminin ne kadar zaman aldigiyla ilgilidir ve bu
siire verilen hizmetin niteliine uygun olarak degisebilir (Grandey, 1999). Poliklinikte
gerceklestirilen hekim-hasta etkilesimi muayene siiresiyle simirhidir. Oysa yatarak tedavi
géren bir hasta ile hemsire igin durum farkhdir. Etkilesimin siiresi giinler, haftalar hatta
yillar alabilir. Hizmetin nitelifinin yam sira hizmet sunulan miisterinin tirii de bazen
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etkilesimin siiresi iizerinde etkili olabilir. Omnegin, baz1 miisterilerin digerlerine kiyasla
daha titiz, zorlayici olmasi galiganin onlarla ilgilenme siiresini uzatabilir (Grandey, 1999).
Bir bagka deyisle, hemgirelerin mesleklerinin belirledigi duygularn sergileyebilmek adina
sarf ettikleri ¢aba hastalanyla etkilegimin uzunluguna gore daha fazla veya az olacaktir
{Grandey, 2000). Ayrica, etkilesim siiresi arttikga yogunlugu da artmaktadir. Kisa siiren
etkilesim (6regin poliklinikte gergeklesen hekim muayenesi) az duygu yogunlugu, uzun
siiren duygu etkilesimleri yogun ve igten bir etkilesim gerektirir (Diefendorff, Croyle ve

Grosserand, 2005).

Hochschild’in (1983) duygusal emek kavrami ve Gray ve Smith’in (2009) ¢alismasinda
hemsgireler tarafindan duygusal emegin ‘siirekli bir iletisim’ gibi ifadeler kullanarak
tamimlanmasi dogrultusunda, hemsirelere gore hastalarla iletigim kurma siirecinin aslinda
aslinda birtakim duygusal taleplerin karsilanmas: anlamina geldifine isaret etmektedir.
Béyle digiintldiigiinde, 6lgegin yapisinda Derinlemesine Davrams ve Yiizeysel Davranig
boyutlarinin olmas: anlasilir bir durumdur. Béylelikle hasta ile iletisimde bu boyutlar saglik
caligani-hasta iligkisinde onemli ve farklihk vyaratabilecek unsurlar olarak ortaya

¢ikabilirler.

Saglhk galiganlann mesleklerini icra ederken hem sosyal hem mesleki hem de orgiitsel
normlara uymak zorunda kalabilirler ve bu durumda duygusal yikiin de fazla oldugu
stylenilebilir. "Aragtirma yapilan hastanenin kurulusu heniiz tamamlanmamisti ve kalp
damar cerrahisi gibi kritik 6zel dal hastanesiydi. Ayrica, bu hastanenin yeni bir hastane
olmasina bagh olarak kurallarn, standartlarin belirlenmesi ve kalite belgesi galismalarina
yonelik olarak hemsgirelerin fazladan pek ¢ok is yapmak zorunda kalabilecekleri
diigiiniilmektedir. Bu duruma bagl olarak, Samimi Davramis yerine Duygusal Caba
Harcama boyutunun elde edilmesinin nedeni olarak hasta bakimi sirasinda is yiikil gibi
kurumsal nedenlerden dolayr derinlemesine davramiga kiyasla, yiiksek 15 yiki ve
beklentilerden dolayr gosterilen yiizeysel davranigim daha fazla duygusal ¢aba
gerektirdigine isaret edebilir. Bir baska deyisle, duygusal gaba diizeyi derinlemesine
davrang ve yiizeysel davraniga bagh olarak farklilik gosterebilir. Derinlemesine davranista
birey gdstermek zorunda oldufu davramglan zaten igsellestirdigi i¢in daha kolay ve igten
bir yaklagim gelistirebilir. Bu sebeple yiizeysel davranig géstermek derinlemesine davranig
gostermekten daha fazla ¢aba gerektirebilir. Bu duruma bagka bir agiklama da hasta
bakimina yonelik rollerinin yam sira fazladan is yiiklerine bagh olarak hemgirelerin hasta
bakimi sirasinda dogru duygularn sergilemek adina samimi davranisa degil de harcanan
¢cabaya daha 6nem vermesi olabilir. Bir baska deyisle, is yerindeki belirli kurallar ¢alisanin
yerine getirmesi gereken bir rol, otekiler ise fazladan bir 1ol olarak algilanir. Fazladan rol
yapma gereklilikleri fazladan davrans talebi olarak yorumlanir. Bundan dolay: bu fazladan
gereklilikler sirasinda, caliganlar sahici davranamayabilirler. Ote yandan, rol gereklilikleri
ise kurallara uygun bir gekilde yerine getirilir (Diefendorff, Croyle ve Grosserand, 2005).
Gelecekte yapilacak aragtirmalar derinlemesine davramg ve yiizeysel davranig diizeyleri
acisindan duygusal gaba diizeyinin farkliik gosterip gostermedigi konusuna odaklanmasi

bu konuya agiklik getirebilir.

Bu nedenlerden dolayi, boyutlanin saglik sektdriiniin kendine has yapisi dolayisiyla
farklilasmas1 da miimkiindiir. Nitekim Kanbay ve Ustiin’iin (2009) ¢alismalarinda
hemsirelerin en ¢ok yasadiklan stresorlerin basinda hemsire yetersizligi, ¢aliyma hayatinin
sosyal hayat1 olumsuz etkilemesi, édiillendirmenin yetersiz olmasi, 6fkeli hastaya ve siirekli
istekte bulunan hastaya yaklasimda zorlanma oldugu sekline bulgulara rastlanmugtir.
Dolayistyla Duygusal Emek Olcegindeki Duygusal Caba boyutunun &lgekte yer almasi
Tirkiye'deki saglik hizmetleri alaninda ¢aligan hemsirelerin profesyonel deneyimleriniyle

uyumlu oldugu gérilmektedir.
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5. SONUC VE ONERILER

Bulgular, Grandey’nin (1999) orijinal 6l¢eginden farkli bir faktdr yapisina sahip oldugunu
gostermektedir. Buna bagh olarak 13 soru dlgegin disinda kalmistir. Hekimlerde yapilan
uyarlama ¢alismasiin (Kéksel, 2009) bulgulan da benzer bir sekilde 15 soruyu &lgek
disinda birakmugtir. Bu durumun, ABD ve Tiirkiye arasindaki kiiltirel farkhiliklardan
kaynaklaniyor olabilecegi gibi, 6lgegin saglik sektériine 6zel olarak gelistirilmis olmadig
da bu farklihgi agiklayabilir. Gelecekte yapilacak karsilastirmali arastirmalar bu konuya
agiklik getirebilir.

Bu ¢ahsma, tlkemizde duygusal emek iizerine hemsirelerde yapilan éncii calismalardan
biridir. Bu yiizden, elde edilen sonuglanin bu alanda yapilacak baska calismalarla da
desteklenmesi faydali olacaktir. Ayrica, bu galismada Grandey’nin (1999) gelistirmis
oldugu 6lgegin hemsirelerde yalmzca i¢ tutarlihgy ve yapr gecerlilifi incelenmistir.
Gelecekte yapilacak aragtirmalarn bu 6lgegin 6lgiit gecerliligini daha genis bir 6rneklemde
incelemesi yararl olabilir,
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