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Bu calismada is stresi ile duygusal emek iliskilerinin ve seviyelerinin hastane calisanlarinin demografik
ozelliklerine gore farklilik gdsterip gdstermediginin incelenmesi amaglanmistir. Tanimlayici ve kesitsel
nitelikteki calisma, Haziran — Temmuz 2022 arasinda ydratilmuastir. Calismanin evrenini Tirkiye'deki 143
yatakli 6zel bir hastanenin 350 calisani olusturmaktadir. Galismanin 6rneklemini kolayda érnekleme yontemi
ile secilen toplam 275 6zel hastane ¢alisani meydana getirmektedir. Galismada veri toplamak iizere hazirlanan
anket formunda demografik 6zelliklere iligkin sorularin yani sira Is Stresi Olgegi ve Duygusal Emek Olgegi
yer almaktadr. Is stresinin yiizeysel davranis (r=,359; p=0,000) ve derinlemesine davranis (r=,170; p=0,005)
ile pozitif, dogal/samimi davranis (r=-,182; p=0,002) ile negatif ve anlamli iliskili oldugu tespit edilmistir.
Bunun yaninda, katilimcilarin is stresi ve duygusal emek seviyelerinde cinsiyetlerine, yaslarina, gérevlerine,
kidemlerine ve ¢alisma durumlarina gére anlamli farkliliklar tespit edilmistir. Is stresi ylzeysel davranis ve
derinlemesine davranisi artirmakta, dogal/samimi davranisi ise azaltmaktadir. Bunun yaninda is stresi ve
duygusal emek seviyesi cinsiyet, yas, gorev ve kideme gore farkliliklar géstermektedir. Hastanelerde is stresini
ve duygusal emegin boyutlarindan olan ylizeysel ve derinden rol yapmay! azaltacak tedbirlerin alinmasinin
uygun olacagi anlagiimaktadir.

Anahtar Kelimeler:

Stres, Is Stresi, Duygusal Emek, Hastane Calisanlari

ABSTRACT

In this study, it was aimed to examine whether the relationships and levels of work stress and emotional
labor differ according to the demographic characteristics of hospital employees. The descriptive and
cross-sectional study was conducted between June and July 2022. The universe of the study consists
of 350 employees of a private hospital with 143 beds in Turkey. The sample of the study consists of
275 private hospital employees selected by convenience sampling method. In the survey form prepared
to collect data in the study, there are Job Stress Scale and Emotional Labor Scale as well as questions
about demographic characteristics. Work stress was positively and significantly associated with surface
behavior (r=.359; p=0.000) and deep behavior (r=.170; p=0.005), and negatively and significantly with
natural/sincere behavior (r=-.182; p=0.002). has been found to be. In addition, significant differences
were found in the work stress and emotional labor levels of the participants according to their gender,
age, duties, seniority and working status. Work stress increases surface behavior and deep behavior,
while it decreases natural/sincere behavior. In addition, the level of work stress and emotional labor
varies according to gender, age, duty and seniority. It is evaluated that it would be appropriate to take
measures to reduce work stress and superficial and deep acting, which is one of the dimensions of
emotional labor, in hospitals.
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1.GIRIS

Hastaneler yapilanislerin niteligi ve insanlar arasi yogun iliskiler nedeniyle stres yukli ortamlardir.
Hastanelerde hafif hastaliklar kadar kaza, ani ve hayati gibi zor durumlara da hizli bir sekilde cevap
verilmektedir. Bu hizmetlerin 6zinde insan hayatinin devamliligi yatar ve hizmeti veren calisanlara
da insan hayatinin devaminin saglanmasi i¢in énemli bir sorumluluk yUkler. Bu sorumlulugun agirhgi
calisanlarda gerginlik ve stres yaratir (Cevik vd., 2016).

Stres bir uyarici, bir tepki ya da ikisinin karsilikli etkilesimini neticesinde, birey ve gevresiyle
yasadigi cesitli anlasmazliklar olarak tanimlanmakta iken; is stresi ise, organizasyonda gdrev alanlarin
bedensel ve ruhsal sagliklarinin kendilerini iyi hissetmeleri Uzerindeki etkisi olarak adlandiriimaktadir
(Ulbegi, 2016). Stresin is yerlerinde kendisini gostermeye baslamasiyla birlikte is stresinin, bireylerin
kisisel yetersizlikleri, fiziksel ve ruhsal olarak bireyde tedirginlik yasamasina neden olan durum olarak
ifade edilmistir. Calisanlar gunlerinin blyuk kismini is ortaminda gecgirmekte ve bu zaman igerisinde
sorumluluk ve gérevlerini hatasiz veya optimum dlzeyde gerceklestirmeleri beklenmektedir. Bu durum
da calisan ile gevresi arasindaki etkilesimler is hayatinda gesitli sorunlara yol acabilmektedir. Bu sorunlar
cagdas zamanin hastaligi olarak lanse edilen is stresi kavramini ortaya ¢ikarmistir (Robbins vd., 2013).

is stresi, is ortamindaki fiziksel ve psikolojik zorluklarin galisanlarin saghigini ve performansini
olumsuz etkileyen bir durumdur. Saglik calisanlari is stresiyle kargl karsiya kalmakta bu durum da
tikenmiglige ve is tatminsizligine yol agmaktadir.

Is yasaminda stres seviyesindeki artis, verimliligin azalmasina, galisanlarin ise gitme isteginin
azalmasina, saglik sigortalarinin fazla kullanimina, galisanlarin devir oranindaki artisina neden
olabilmektedir (Sigri ve Glrbtiz, 2014).

Hastane calisanlari, stres altinda galisirken, saglik problemi olan dolayisiyla da yodun stres
altinda olan hasta ve hasta yakinlari ile karsilagmaktadirlar. Bu durumun, hastane galisanlari agisindan
duygusal emegi kaginilmaz hale getirdigi dustintlmektedir. Duygusal emek kaginilmaz hale geldiginden
ekstra gaba harcanmakta ve bu is stresini arttirmaktadir. Bu ylizden hastanelerin galisanlari igin gerekli
onlemleri almasinda yarar vardir.

Duygusal emek konusunda orgltlerin beklentisi, hizmet sunulan kisilerde arzulanan duygu
algisinin, calisanlar tarafindan dogal sekilde olusturulmasidir. Bu ydnuyle, bir anlamda da izlenim
ybnetimi olarak da goérilebilecek duygusal emek galisanlarla, hizmet sunulanlar arasinda bir oyunda
sergilenmesi gereken roliin gereklerinin calisanlarca yerine getirilmesi, bazi duygularin goésterilmesinin
yani sira bazilarinin ise gizlenmesi anlamini tagimaktadir (Yirur ve Unli, 2011).

Literatlirde duygusal emegin yuzeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal/samimi davranis
olarak (i¢ boyutta incelendigi gorilmektedir (Ozgiiles ve Arslanoglu, 2020). Y{izeysel rol yapma davranisi,
etkiyi gizleyerek veya baska bir duygu hissetmis gibi davranarak birinin i¢csel duygularini gizlemesini
icermektedir. Bir calisanin o6rgitin kendisinden bekledigi fakat gercek duygusuna benzemeyen
duygularini dissal gériniminde degisiklik yaparak sergileme c¢abasi olarak ifade edilmektedir (Onay,
2011). Ornegin galisan bir kisinin 6fkeli bir hasta yakinina karsi sinir ve éfke hissetmesine ragmen isinin
geregiolarak guler yuzlu davranmasi ylzeysel davranis 6rnegidir. Derinlemesine davranistaise ¢alisanlar
gOsterim kurallarina uyum saglayabilmek icin sergilemek istedigi duyguyu gercekten hissetmeye caba
gbsterirler (Kozak-Akoglan ve Giicli, 2008). Ornegin hastanede hasta danismani olarak calisan bir
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personelin nezaketsiz bir hasta yakinina bu davranisinda israrci olmasi Gzerine sinirlenmesi, fakat bu
tavri sergileyen kisinin gocugunun hasta oldugunu ve bu nedenle sabirsiz oldugunu distinerek onu
anlamaya calismasi ve ¢ocugunun tedavisi icin yonlendirme konusunda yardimci olmasi derinden rol
yapma davranigidir. Belli bir gayret sarf etme sonucu ortaya koyulan ytizeysel ve derinlemesine davranis
bicimlerinin yaninda, bir gayret gostermeksizin veya digerlerine kiyasla daha az c¢aba gostererek
gergeklestirilen, belli bir hassasiyet sonucu olusan davranislar “dogal/samimi davranis” olarak ifade
edilmektedir (Yesil ve Mavi, 2018).

Saglikli hizmet sunabilmek icin, galisanlarin da saglikl olmalari gerekir. insanlar streslerini ve
hissettikleri duygulari ¢evresindekilere yansitirlar. Stres ve duygusal emegin olumsuz sonuglari g6z
6nline alindiginda, hastane calisanlarinin kaliteli hizmet sunabilmek igin orta seviyede stres altinda ve
orta seviyede duygusal emek sarf etmek durumunda kalmalari gerekir.

2. YONTEM

2.1. Arastirmanin Amaci

Bu ¢calismanin amaci, is stresiile duygusal emek iligkileri ve seviyelerinin hastane galisanlarinin
demografik 6zelliklerine gore farklilik gosterip géstermediginin incelenmesidir.

2.2. Arastirmanin Hipotezleri

Calisma kapsaminda gelistirilen arastirma hipotezleri asagida sunulmustur.
H1: ig stresi ile yiizeysel davranis arasinda pozitif ve anlamli bir iligki vardir.
H2: Is stresi ile derinden davranis arasinda pozitif ve anlamli bir iligki vardir.
H3: Is stresi ile dogal/samimi davranis arasinda negatif ve anlamli bir iligki vardir.

2.3. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Calismanin evrenini Turkiye’'deki 143 yatakli 6zel bir hastanenin 350 c¢alisani olusturmaktadir.
Calismanin 6rneklemini kolayda ornekleme yontemi ile segilen toplam 275 6zel hastane cgaligani
olusturmaktadir. Bu cercevede evrenin %78,5'ine ulasiimistir. Katilimcilar arastirmaya gonullGluk
esasina dayali olarak katihm gostermistir.

2.4. Verilerin Toplanmasi ve Veri Araglar

Arastirmada veri toplamak maksadiyla anket teknidi kullanilmistir. S6z konusu anket
calismasi Haziran-Temmuz 2022 tarihlerinde yuz yuze olarak uygulanmistir. Katilimcilar, anket formu
sunulmadan 6nce aragtirmanin amaci hakkinda bilgilendiriimis ve katilimin gondillilik esasina dayal
oldugu hatirlatiimistir. Bunun yaninda kimliklerinin ve cevaplarinin gizli tutulacagi, ¢alismay! istedikleri
zaman birakabilecekleri, cevaplarinin yalnizca bilimsel amacla kullanilacadi hususlar belirtiimis ve
katihmcilardan onay formu alinmistir. Arastirmada veri toplamak maksadiyla hazirlanan anket formu
Uc bolimden olugsmaktadir. Anket formunun birinci béliminde arastirmaci tarafindan hazirlanan
Demografik Bilgi Formu, ikinci béliimiinde Is Stresi Olgegi, lglincl bélimiinde ise Duygusal Emek
Olgegi yer almaktadir. Arastirmada kullanilacak dlgekler icin gerekli izinler alinmistir.
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2.5. Arastirmanin Etik Boyutu

Marmara Universitesi Saglik Bilimleri Enstitiisi Etik Kurulunun 21.03.2022-37 sayili Bilimsel
Arastirma izni alinmistir.

2.6. Arastirmanin Sinirliliklar

Aragtirmanin érneklemi 6nemli bir sinirlilik olusturmaktadir. Farkli bir rneklemden elde edilecek
verilerle gerceklestirilecek bagka bir calismada farkl sonuglara ulasilabilecegi dikkate alinmalidir. Baska
bir sinirlilik ise arastirma verilerinin tek bir zaman diliminde toplanarak kesitsel olarak yuratiimesidir.
Degiskenler arasindaki zamana bagli iliski degisimlerini de kapsayabilecek boylamsal bir galisma ile
daha agciklayici velveya farkli sonuglara ulasilabilecektir. Arastirmada 6z bildirime dayal dlceklerin
kullaniimasi ise bir diger sinirhiliktir. Olgeklerde yer alan maddeleri bizzat katiimcinin kendisinin
cevaplamasi yanitlarin begenilme, yanhlik vb. gibi faktérlerden etkilenme ihtimalini dogurmaktadir.

2.7. Verilerin Analizi ve Degerlendirilmesi

Verilerin analizinde PSPP 0.94 yazilimi kullaniimistir. Arastirma kapsamindaki Slgeklerin alt
boyut bazinda skorlari hesaplanarak arastirmanin degiskenleri olusturulmustur.

3. BULGULAR

3.1. Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Katilimcilarin demografik 6zelliklerine iligkin frekans analizi sonuglari Tablo 1’de sunulmustur.

Tablo 1. Demografik istatistikler

Degisken Kategori n %
Kadin 200 72,7
Cinsiyet
Erkek 75 27,3
25 ve alti 63 22,9
26-30 arasi 83 30,2
Yas 31-35 arasi 61 22,2
36-40 arasi 35 12,7
41 ve Uzeri 38 12,0
Bekar 119 43,3
Medeni durum
Evli 156 56,7
. Tibbi Kadro 113 41,1
Gorev .
Idari kadro 162 58,9
5 yil ve alti 110 40,0
6-10 yil 69 25,1
Mesleki kidem 11-15 yil 45 16,4
16-20 yil 27 9,8
21 yil ve Uzeri 24 8,7
) Sirekli glindiiz mesai 189 68,7
Calisma sekli ) .
Vardiya usulu 86 31,3
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Tablo 1’de katiimcilarin gogunlukla kadin (n=200; %72,7), 26-30 yas arasi (n=83; %30,2), evli
(n=156; %56,7), idari kadroda gorev yapan (n=162; %58,9), 5 yil ve alti mesleki kidemi olan (n=110;
%40,0), surekli giindiiz mesai seklinde calisan (n=189; %68,7) ve vardiya usuli gérev yapan (n=86;
%31,3) calisanlardan olustugu gortlmektedir.

3.2. Giivenirlik Analizi

is stresi dlcegi ve duygusal emek odlgegine iliskin glvenilirlik analizi sonuglari Tablo 2'de
sunulmustur.

Tablo 2. Guvenilirlik Analizi Sonuglan

Olgek Madde Sayisi Cronbach Alpha
is Stresi 7 ,816
Yuzeysel Davranis 6 ,905
Derinlemesine Davranis 4 ,886
Dogal/Samimi Davranis 3 ,810

Tablo 2’'de dlgeklerin tamaminin Cronbach alpha givenilirlik katsayisinin 0,70’in Gzerinde oldugu
gorildigunden olceklerin glvenilir olduklari (Gurblz ve Sahin, 2016) belirlenmistir.

3.3. Normal Dagilim Analizi

is stresi dlgedi ve duygusal emek 6lgegine iliskin normal dagilim analizi sonuglari Tablo 3'de
sunulmustur.

Tablo 3. Normal Dagilm Analizi Sonuglar

Olgek Carpikhik Basiklik
is Stresi -,249 -,476
Yuzeysel Davranis ,300 -1,097
Derinlemesine Davranis -472 -,625
Dogal/Samimi Davranis -,935 ,908

Tablo 3'de Olgeklerin tamaminin carpikhk ve basiklik degerlerinin -2 ile +2 arasinda oldugu
gorulduagunden oélgekler normal dagihma uyduklari (Kalayci, 2016) belirlenmistir. Bu nedenle ¢alismanin
devaminda parametrik analiz yontemlerinin kullaniimasina karar verilmigtir.

3.4. Tanimlayici Istatistiksel Analiz

is stresi 6lcegi ve duygusal emek dlcegine iliskin tanimlayici istatistiksel analiz sonuglari Tablo
4’de sunulmustur.

Tablo 4. Tanimlayici Istatistiksel Analiz Sonuglari

Olgek Ortalama ss Seviye
Is Stresi 3,25 ,90 Orta
Yuzeysel Davranis 2,46 1,11 Dustk
Derinlemesine Davranis 3,12 1,12 Orta
Dogal/Samimi Davranig 3,99 87 Yiksek
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Tablo 4’de katilimcilarin is stresi dizeylerinin orta seviyede oldugu (x=3,25; ss=0,90)
gorulmektedir. Duygusal emek boyutlari agisindan ise katilimcilarin yiizeysel davranis seviyelerinin
dusik (x=2,46; ss=1,11), derinlemesine davranis seviyelerinin orta (x=3,12; ss=1,12), dogal/samimi
davranis seviyelerinin ise ylksek (x=3,99; ss=0,87) oldugu belirlenmistir.

3.5. Korelasyon Analizi

CGalismanin ilk Ug¢ hipotezi asagida sunulmustur.

H1: Is stresi ile yiizeysel davranis arasinda pozitif ve anlamli bir iliski vardir.

H2: Is stresi ile derinden davranis arasinda pozitif ve anlamli bir iliski vardir.

H3: Is stresi ile dogal/samimi davranis arasinda negatif ve anlamli bir iligki vardir.

is stresi ile duygusal emek arasindaki iligkileri incelemek (izere gergeklestirilen Pearson
korelasyon analizi sonuglari Tablo 5’te sunulmustur.

Tablo 5. Korelasyon Analizi Sonuclari

Blgek Is Stresi Yizeysel Derinlemesine Dogal/Samimi
Davranis Davranis Davranis
is Stresi 1
. r=,359**

Yuzeysel Davranis 0=,000 1

. . r=,170** r=,286"*
Derinlemesine Davranig p=,005 p=,000 1

g - r=-,182** r=-,373** r=,130*
Dogal/Samimi Davranis p=,002 p=,000 p=,031 1

Tablo 5'de goruldiugu Gzere is stresinin ylzeysel davranis (r=0,359; p<0,01) ve derinlemesine
davranis (r=0,170; p<0,01) ile pozitif, dogal/samimi davranis (r=-0,182; p<0,01) ile negatif ve anlamli
iliskili oldugu tespit edilmistir. Bu sonuglara gére H1, H2 ve H3 hipotezleri kabul edilmigtir.

4. TARTISMA

Calisma kapsaminda gerceklestirilen korelasyon analizi sonucunda is stresinin yluzeysel
davranis ve derinlemesine davranis ile pozitif, dogal/samimi davranis ile negatif ve anlamli iligkili oldugu
tespit edilmistir. Diger bir ifadeyle, is stresinin ylizeysel davranis ve derinlemesine davranis ile dogru
orantili, dogal/samimi davranis ile ters orantili bir iliskisinin oldugu belirlenmistir.

Celik ve Yildiz (2016) tarafindan Gaziantep’te bulunan kamu ve 6zel hastanelerinde gérev yapan
667 hemsire ile yUritilen galismada is stresinin ylzeysel davranigla pozitif, dogal/samimi davranigla ise
negatif ve anlamli iligkili oldugu tespit edilmistir. Calismada, is stresi ile derinlemesine davranig arasinda
anlamli bir iligkinin olmadig belirlenmistir. Benzer sekilde, Demirel ve Kilig (2019) tarafindan Elazi§ |l
Merkezi'nde yer alan kamuya ait hastanelerde gérev yapan 469 saglik ¢alisani ile yuratilen galismada
is stresi ile yuzeysel davranis arasinda pozitif, samimi davranis arasinda ise negatif ve anlamli iligkiler
oldugu tespit edilmistir. Dider taraftan, is stresi ile derinlemesine davranis arasinda pozitif bir iligki
oldugu goérilmis ancak bu iliskinin anlamli olmadigi belirlenmistir. Sohn vd. (2018) 424 hastane galisani
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ile yaptigi bir arastirmada, hastalarla yakin iletisim kuran calisanlarda diger ¢alisanlara gore daha fazla
yuzeysel davranis ve daha yuksek is stresi yasadigi gorulmastir. Buna ek olarak, ¢calismada yluzeysel
davranis ile is stresi arasinda anlamli pozitif bir iliski belirlenmis, derinlemesine davranis ile is stresi
arasinda ise anlamli bir iligki gorilmemistir. Yoon ve Kim (2013) tarafindan Kore’de dort farkl sehirde
bes hastanede calisan 441 hemsire ile yUrutilen ¢alismada, ylzeysel davranigin is stresini arttirdigi
sonucuna ulasiimistir. Kumar ve Jin (2022) tarafindan Pakistan’da 107 farkli hastanede goérev yapan
319 hemsire ile ylrutilen calismada is stresi ile ylizeysel davranis arasinda pozitif ve anlamli bir iligki
oldugu belirlenmistir.

is stresinin temel olarak yiizeysel rol yapma ile iliskili oldugu ve bu iligkinin pozitif oldugu
belirtilebilir. Bunun yaninda is stresi ile derinden rol yapma arasinda pozitif, dogal/samimi duygular
arasinda ise negatif iliskiler oldugu ancak bu iligkilerin ylUzeysel rol yapma kadar gucli olmadigi
ifade edilebilir. S6z konusu bulgunun saglik galisanlarinin is stresiyle basa g¢ikmak igin 6ncelikle ve
c¢ogunlukla ylzeysel davranisa basvurduklarini, nispeten daha az olarak derinlemesine davranislarini
arttirdiklarini veya dogal/samimi davraniglarini azalttiklarini gésterdigi degerlendiriimektedir. Buna gore,
saglik calisanlarinda is stresi ve bununla iliskili olarak 6zellikle yuzeysel davranigin énemli hususlar
olarak 6n plana giktigi belirtilebilir. Is stresi ve yiizeysel davranigin bireyler ve érgitler igin potansiyel
olumsuz ciktilari géz 6nline alindiginda s6z konusu hususlarin 6nemi daha belirgin hale gelmektedir.
Bu baglamda, tum sektdrler icin Gnemli olsa da toplum saglidi gibi 6nemli bir alanda hizmet veren saglik
calisanlari igin is stresi ve 6zellikle ylzeysel davranis olmak Uzere duygusal emek dlzeyini azaltacak
bireysel tedbirler ve orgutsel politikalar gelistiriimesinin 6nem arz ettigi degerlendiriimektedir.

5. SONUG

Bu calismada, hastane calisanlarinda is stresi ile duygusal emek iligkisinin incelenmesi
amaglanmistir.

Calisma sonucunda, is stresinin ylizeysel davranis ve derinlemesine davranis ile pozitif, dogal/
samimi davranis ile negatif ve anlamli iligkili oldugu tespit edilmistir. Diger bir ifadeyle, is stresinin
yuzeysel davranis ve derinlemesine davranis ile dogru orantili, dodal/samimi davranis ile ters orantili bir
iliskisinin oldugu belirlenmistir. Is stresi ile yiizeysel davranis arasinda pozitif bir iliski olduguna yénelik
bulgunun literattirle uyumlu oldugu goérulmastar. Diger taraftan, is stresi ile derinlemesine davranis ve
dogal/samimi davranis arasindaki iligkilere yonelik ise bu ¢alisma bulgularina benzer sonuglara ulasan
calismalar oldugu gibi farkl sonuglara ulasan ¢alismalar da oldugu gorGimustr.
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