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“Presentable” Duygusal Emek: ilag

Miimessillerinde Duygusal Emegin ise Bagliliga
Etkisi

Ozet

Miimessiller, firmalarini temsil etmek ve ilaclarini
satabilmek icin urasmakta, firmalarin belirledigi
kotalar ylizlinden tutturmak zorumdla olduklari
satis hedeflerinin baskisi altinda calismaktadirlar.
Meslek, fikd ve fiziki oldugu kadar, &rglitlin
amaglarina uygum duygularin sergilenmessi ¢abasl
olan, duygissdl emeflin  harcanmasini  da
gerektirmelkiedii-, Sektoriin duygisdl emek yodun
bir yapiya sahip olmasindan hareketle; bu
aragtirman amael mimessillerin duygisdl emek
dizeyi veise baglilik diizeylerinin belirlenmesiiie
duypisdl emegin ise baglilk dzerindeki yerdayiel
etkisinin tespitidir. Arastirma, lsparta, Burdur ve
Benizivde gorev yapah 2Zoalilae mdmessilivle
yiritalmastar. eeklu regresydh andlidi sHVEURE
g8re Auypisa emek bayutlarindan dér‘i‘ﬁ‘lt@m&%m@
Aavranma BoyUtUAUR modie etkisinin BS%&H’;
yﬁ%@y@@Laaws@m BBW%HHH_H medrde etkisinin
1se Regatit oldugY befirlenmisti.

Anahtar Kelimeler: ilag miimessili, tibbi miimessil,
duypussd| emek, ise baglilik

“Presertable” Emotibnal Lavbor: The Impoct Of
Emtotbnal Lakhor On Work Comitmatiment Amonyg
The Phaemdicéutical Rep reSamtetdies

bstract

Represmiigg the compamiéss andl aiming to sell
their drugs, phanmaeedidel] repressetdtivises work
under salkxs target presswee in ordker to seeume
quattss sett by the corpamiéss. This jolb requiiess mot
only intellectiadl and/ physicall effott butt also
ematiomat! labor. As the industry has a dense
struntteee of erotinad! labov this studly aims to
determinge levels of emotiwmall labor andl work
commitimesnt among phloarmeassutical
represetdtiviges. Anotther aim of the study is to
determiiree the preditthiee efffextt of emotitomad! kabor
on work commitimemt. Tihe studly is condluatiet! wiith
251 pharmeesetidab! repressetdtitéses who work in
Isparttq, Burdlur and/ Denizli. Accordingy to the
resuifss of mulliplle regmssiion analysis, it s
determineel/ thatt the cownttrilbutitom of deepp @cting
direngion is pesiliiee ard/ the econwilbutiash of
surifitee aeting dimension is negaliie to the model,
Kgywwards: Phanmaziticed! reppassattiive,

mediicall salkes represetdtivive, emotimmst/ Aabor,
work coommitment

1. Girig

Ulkelerin ilaca 6dedikleri paranin artigi, insam saghgnin iyilesmesiyle paralel
degildir. Buw artigin tibbi biir sebethi bulunmamakta, tamamen ilag endistrinin
pazarlama faaliyetlerimim baganisi olarak yorumlanmaktadir (Kiglikusta, 2011: 11).
Cokuluslu ilag firmalannin karlan yiiksektir ve som 5@ yilda ilag endiistrisi satig we
sirket deger orani ylizdesi olarak borsa listesindeki tliim diger dretim dallarim geride
birakmistir. “Farmasétik istila” siireci kisiyi kendii kemdine ya da hbaskalarinin
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zorlamasiyla ilag almaya itmektedir (lllich, 2011: 51, 54). ilag ve tibbi malzeme
pazarlayan, satan ve tanitimini yapan firmalar, satis artisini saglamak amaciyla satis
elemanlan vasitasiyla tiiketiciye recete yazacak olan hekimleri bulmakta ve bu
hedef kitle lGizerinde yogun bir sekilde ¢calismaktadir (Seref ve Aksoy, 2002: 90). Cok
stk takim elbiseleri ile “sunmak” {(present) kokeninden tiiremis meslekleriyle
“temsilci, milmessiller” (reprezant); her daim “sunulabilir” (presentable)
gorintiileriyle bu farmasétik istilanin kiymetli oyuncularindandir. Makale adi, artik
Tirkce’de de -6zellikle is ilanlarinda “iyi goérinimli” anlaminda- kullanilan
“presentable” kelimesine, hem fonetik hem kéken iliskisi bakimindan génderme
yapmaktadir.

ilag firmalarinin doktor ve eczacillarla iliskisini sz konusu miimessiller
saglamaktadir. Gorevleri kagit lizerinde ilag tanitimi veya ilag propagandasi olmakla
beraber asil yaptiklar is, ilag satislarini artirmak icin doktorlara ve eczacilara
promosyon tasimak olan bu calsanlara propagandist, réprezant, promosyon
tasiyicisi veya tibbi mimessil gibi farkl isimler de verilmektedir (Kigilikusta, 2010:
1). Mimessil ve temsilci, Arapga ‘massala’ kokiinden gelmekte olup benzerini
yapan, ornek veren anlamlarina gelmektedir (nisanyansozluk.com). Tibbi satis
miimessili, kendi basina ve belirli bir siire icerisinde, ilag tanitimi ve satisini
gerceklestirmek amaciyla doktor ziyareti, eczane ziyareti, grup aktivitesi, ilag alim
ihalelerinin takibini yapma ve diger firma faaliyetlerini takip etme bilgi ve becerisine
sahip nitelikli kisidir (tibbimumessil.com). Bu calismada kavram kargasasina sebep
olmamak adina arastirma konusu galisanlara “ilag mimessili” denitacektir.

ila¢ miimessili ilacin tanitimi ve sonrasinda satisindan sarumludur. Beseri tibbi
drinlerin tantim faalivetleri hakkindaki yonetmeligin 4. maddesinin (d) bendi
uyarinca tanitim; beseri tibbi Griinlerin tibbi-bilimsel &zellikleri hakkinda saghk
meslek mensuplarina gerceklestirilecek bitlin bilgi verme faaliyetlerini, bu
cercevede Uriin tamtim elemanlarinin aktivitelerini, tibbi ve mesleki kitap ve
dergilere verilecek ilanlari, dogrudan postalama, basin veya diger iletisim araclar
yoluyla yapilacak duyurulari, bilimselfegitsel aktiviteler, toplantilar ve benzeri
etkinlikler ile yapilacak faaliyetleri kapsamaktadir (resmigazete.gov.tr). Kisi basina
receteli ilag tiiketiminin diinyanin higbir yerinde ticari promosyonla ilgili olmadig
ve en ¢ok da hekim sayisiyla ilgili oldugu kilindiginden; ila¢ lireticisinin satis cabalar,
{iriinii yazan ‘araci tiiketici’ olan hekime yéneliktir (lllich, 2011: 52). ilag endiistrisi,
hekimlerle diizenli olarak goriisen mimessillere hediyeler, licretsiz yemekler,
seyahat destekleri, parasi 6denmis egitimler ve sempozyumlar yoluyla ¢ok biiyiik
paralar 6demektedir {Wazana, 2000: 373). Hekimlerle sirekli iletisim halindeki ilac
mimessilleri, ¢ok giizel ve diizgiin konusurlar. Hem kendilerinden son derecede
emindirler hem de inanilmaz derecede kibar ve saygilidirlar. Yiizlerinde daima bir
tebessim vardir; sinirlendikleri veya kizdiklar asla goriilmemistir (Kigiikusta, 2010:
1). Takindiklan bu tavirlarin hepsi icten, samimi olabilir mi? Tim bu resim igin
duygusal olarak emek harcamadiklan séylenebilir mi?
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Yillar boyunca is ve 6rgiit yasaminda duygularin yerinin olmadigi, 6zellikle bu alanin
duygular kanstirlmadan mantiksal c¢ercevede degerlendirilmesinin gerekliligi
{Tuna, 2008: 16) fikirlerine ragmen duygu, hayatta kalmak ve canh olmak icin
dogustan sahip oldugumuz bir zorunluluktur (Sartarius, 2008: 50). Bu anlamda
duygularin yapilmakta olan islere karistinlmamasi sadece bir Utopyadir. Artik
glinimiizde isverenlerin ¢alisan duygularini 6nemsemeye, kullanmaya, duygulan
‘is’e karnistirmaya baslamalannin altinda, duygulann da “para ettiginin”, “satin
alinabilirliginin” kesfi yatiyor olabilir.

Duygusal emek, isgdrenlerin duygularini diizenleyerek disandan gézlemlenebilecek
ylz ve beden hareketleriyle karsi tarafa yansitmalari {Hochschild, 1983: 7}, uygun
duygunun sergilenmesi davranisi (Ashforth ve Humphrey, 1993: 90), kisiler arasi
iliskilerde &rgitsel olarak istenen davranislar sergilemek icin gerekli olan caba,
planlama ve kontrol (Morris ve Feldman, 1996: 987) ya da isi geregi miisterilerle
birebir iletisim halinde olan isgdrenlerin duygusal tepkilerini &rgiit icin kabul
edilebilir sekle sokmak veya arglit amaclariyla uyumlu duygu gésterimleri yaratmak
amaciyla harcadiklari ¢aba (Oral ve Kose, 2011: 465) seklinde tanimlanabilir.
Duygusal emek, bazi mesleklerde pozitif duygular davranisa déniistiirme siireci
iken, bazi meslekler icin negatif duygularin sergilenmesi gerekli olmaktadir. Her iki
durumda da, beklenen davranislarin temelinde yer almasi gereken duygulan
hissetme yikimlaligli calisandan beklenmektedir (Tirkay wd., 2011: 203).
Hochschild (1983: 230Yin kavramsallastirmasiyla duygusal emek, hizmet sektérii
¢alisanlarinin yiiz yiize iliskiye dayall olan islerinde, miisterilerine karsi gerek yiiz
ifadeleri ve konusmalan gerekse bedenlerinde ortaya c¢ikardiklari duygusal
ifadelerin toplamindan olusmaktadir. Hochschild (1983)' e gére, calisanlar duygusal
emeklerini iki sekilde sergilemektedirler; “viizeysel davranma” (surface acting) ve
“derinlemesine davranma” (deep acting). Yiizeysel davranma sézel ve yiiz ifadesi,
durus, ses tonu gibi sézel olmayan isaretler yoluyla gercekte hissedilmeyen
duygularin sergilenmesidir. Derinlemesine davranma ise, kisinin kendisinden
gostermesi beklenen duygulan gergekten hissetmeye, tecriibe etmeye calismasidir
{Akt. Ashforth ve Humphrey, 1993: 92-93).Yizeysel davranmada bireyler dis
gbrindmil dikkate alirken derinlemesine davranmada igsel kanaatler konusur
{Grandey, 2000: 97). Yiizeysel davranma duygusal bir maskeleme adina kisinin
kendi gergek ifadesini ‘bastirma’yi igerirken derinlemesine davranma kiginin gergek
ve ifadesi arzu edilen duygularinin hizaya konulmasini ‘destekleme’yi igermektedir
{Grandey, 1998; akt. Brotheridge ve Lee, 2003: 366). Yiizeysel davranma, viicudu
duyguyu gostermek/sergilemek icin kullanirken; derinlemesine davranma, viicudu
duygudan esinfenmek/duyguyu canfandirmak icin kullanmaktadir {Hochschild,
1983: 257). Derinlemesine davranisin yiizeysel davranistan bir diger farki da sadece
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davraniglarin degil duygularin da davranis kurallarina uyumlu hale getirilmesi
gerekliligidir (Grandey, 2000: 97).

isinin karakteristigi geregi miisteri-calisan etkilesiminin yogun oldugu islerde
calisanlar duygu iscisi olarak adlandinlmaktadir. Bu kisiler fiziksel ve zihinsel
emekten dana ¢cok duygusal emek harcamakta ve gercekte hissettikleri ne olursa
olsun, is slireclerinde misterilerin memnuniyetini yiiksek tutup isletmeye daha
fazla fayda/kar saglayabilmek icin duygulanni isin gerekliliklerine uyarlamaktadirlar
(Kaya ve Serceoglu, 2013: 311, 323). Bu anlamda hekimlere verilen satig hizmetinin
onemli bir parg¢asinin duygusal emek oldugunu; ilac miimessillerinin duygusal
emeginin de ilaclarini yazdirabilmek maksadiyla hekimlerin kendilerini daha iyi
hissetmelerine yardima bir tavirla yaklasmak oldugunu sdylemek yanhs olmaz.

Asil duygularin aciklanmasinin pek sik karsilanmadigi durumlar vardir. Kim
patronunun yilizine karsi onu berbat buldugunu soyleyebilir ya da bir cenaze
téreninde icten bir kahkaha atabilir ki (Konrad ve Hendl, 2003: 170)? Hosteslerin
yolculan hos, gilimseyen bir yiiz ifadesiyle agirlamak icin “gercek” hislerini
yonetmek lzere nasil egitildikleri hakkinda yaptigl incelemelerde Hochschild
(1983}, gorevlerinl yerine getirmek lizere hizmetliler tarafindan duyulan duygusal
yonetim ve disavuruma iliskin kurumsal kurallarin kisisel bir maliyeti oldugunu ileri
siirmektedir (Lupton, 2002: 38-39). Bu bir maliyettir ve bu malivet, hislerimizi
dinleme derecemizi ve bazen bizzat hissedis yetenegimizi etkilemektedir
(Hochschild, 1983: 21). ilag miimessilleri de duygusal emek sarfetmeleri yiiziinden
gercek hislerine vyabancllasma vyasayabilmekte, bunun sonucu olarak da
tiikenmiglik, isten ayrilma egilimi gésterme, is tatmininin diismesi vb. olumsuz
sonuclar ortaya ¢ikabilmektedir.

Duygusal emek konusu birbirinden farkh pek cok kanuyla birlikte ve farkli sektorlere
yonelik olarak ¢alisiimistir. Bunlardan bazilan saglik ¢alisanlarina (Oral ve Kose,
2011; Onay, 2011; Glomb ve Tews, 2004), egitim calisanlarina (Savas 2012; Chang,
2009), cagri merkezi calisanlarina {D’Cruz ve Noronha, 2012; Basbug vd., 2010; Man
ve 0z, 2009; Chong, 2009), havayolu calisanlarina (Sohn ve Lee, 2012; Chen ve Kao,
2011; Chang ve Ju-Mei, 2009; Hochschild, 1983), kamu isletmesi ¢alisanlarina (Celik
ve Turung, 2011), otel calisanlarina {Pala ve Tepeci, 2014; Rathi vd., 2013; Lee vd.,
2012; Girsoy vd., 2011; Kim, 2008; Chu ve Murmann, 2006), banka ¢alisanlarina
(Unler Oz, 2007), tur rehberlerine (Gizel vd., 2013; Kaya ve Ozhan, 2012; Wong ve
Wang, 2009; Guerrier ve Adib, 2003), turizm, kuafér, eczane, cafe-lokanta, fast-
food, saghk, satis vb. birbirinden farkh hizmet ¢alisanlanina (Yiirlr vd., 2011), turizm
ve saglk calisanlarina (Unlii ve Yiiriir, 2011), oteller, banka subeleri, restoran ve zel
hastanelerde calisan list ve orta kademe yéneticilerine (Tirkay vd., 2011), otel,
cagri merkezi ve magaza satis hizmetlerinde galisanlara (Kaya ve Serceoglu, 2013},
(iniversite (6grenci isleri personeli) memurlarina (Altin Gilova vd., 2013}, lojistik
firmasi calisanlanina (Tokmak, 2014) yéneliktir. Bu ¢alisma ise, duygusal emek
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davranisinin literatiirde goreli olarak daha az ele alinmis olan ise baghhkla iligkisini
dlcmek amacindadir.

llac miimessilleri eczaci ya da hekimlerle gdrevieri geregi defalarca ve belli
siirelerde gdriismek zorundadirlar. Is, ilaclarin satisi/pazarlanmasi icin karsi tarafi
‘ikna’ya yoneliktir. Burada duygusal emek (belli duygulann
saklanmasi/sergilenmesi, bazi duygularin parlatiimasi, bazi duygularin varmiscasina
gosterilmesi..vb.) olmamasi miimkiin degildir. Bu, hizmet ¢calisani olarak méimessilin
sadece fiziken degil duygulanyla da emek verdigi anlamina gelmektedir. ilag
firmalarinin reklam imkanlarinin da bulunmamasi konuyu mimessillerin kisisel
ozellikleri ve gayretleri noktasina yagunlastirmaktadir.

Hochschild calisanlarin miisteri ile karsilastigl slirecte duygularim kontrol ve
yonetme ugrasina duygusal emek demektedir. Hizmet ¢alisanlarinin miisteriler ile
birebir etkilesim halindeyken duygulan Gzerindeki kontrolleri ve diizenlemeleri
islerine baglitiklarini etkilemektedir.  Bu vyizden bu iki kavram baglantih
bulunmustur (Unler Oz, 2007: 28). Literatiire bakildiginda ise cogunlukla ise baglihk
degil de orgiitsel baghliga dair calismalarin oldugu goriilmektedir. Bu iki kavram
sikhkla birbirine:karistirilsa da ise baghbk ile érgiitsel baglilik arasinda detay farklar
bulunmaktadir. ise bagllik kavrami i¢sel ve dissal olarak bircok faktdrden
etkilenmekte olup igsel (bireysel) faktorler demografik ve psiko-sosyal olarak
ayrima tabi tutulur ve direkt olarak kisinin kendisi ile ilgili olan faktérlerdir. Digsal
faktdrler ise Grgiitsel ve toplumsal faktérler olarak ayrilmis olup érglitsel faktorler,
orglt yapisi, arglit iklimi ve 6rglitsel kosullardan; toplumsal faktorler ise, ekonomik,
hukuki, siyasal, cevresel unsurlardan olusur (Tanriverdi ve Sarihan, 2013: 211). ise
baghlig bir is tutumu olarak tanimlayan Allport (1943) ise baghligi “bir calisanin ise
katilim, prestij ve otonomi gibi ihtiyaclarini karsilama derecesi” olarak
kavramsallastirmaktadir {Akt. Kuruiiziim, Irmak ve Cetin, 2010: 183-184). ise bagllik
bireyin isine yénelik tutumu ya da uyumu, bireyin kimliginin isi ile batinlesmesi ya
da baglantili olmasi seklinde tanimlanabilir (Chusmir, 1982: 596). Ama duygulan
siirekli kontrol altinda tutmak calisanin isinden duydugu zevki azaltabilir {(Unler Oz,
2007: 29). Ciinki ise baglhlk calisanin isini yaparken keyif almasi, isiyle
biitinlesmesidir. Bu yiizden ise bagh (ise baglilig yiksek) kisi kendini isiyle birlikte
tanimlar.

Duygusal emegin hizmet calisanlarinin ise baghliklarini hangi yénde etkiledigi de
arastirma konusu olmustur ve bunun yonii duygusal emek davraniglarinin secimine
gore degisebilmektedir (Unler Oz, 2007: 29). Altin Giilova vd. (2013} duygusal emek
ile ise baghhk arasindaki iliskide amir desteginin rollinii arastirmus, lic duygusal
emek davranisi ile ise baglilik arasinda pozitif yonli ve istatistl:sel agidan anlamh
bir iliski oldugunu ve bu iliskilerin amir destegi arttikca daha da gii¢lendigini tespit
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etmiglerdir. Tlrkay vai. (2011) ise duygusdl emegin ise baglliga -etkisini
maotivasyonell vee yapisal etkenler altinda incelemisler, yine amir destegine
deginmisler ve yilizeysel duygLssdl emek gdsteriminin ise baghlig anlamh dizeyde
acikladigim gérmuslerdir. Unler Oz (2007) duygusdl emek davranislaninin is
sonuglarina etkisini inceledi§i doktora tez ¢alismasinda sadece ‘derinleamesine
duygissal emegin’ ise baghhg artirdifini, ylizeysel davranislar icine girem ‘rol yeyarma
ve gercek duygulan gizlemenin’ ise bagllik (izerinde anlaml birr etkisinin
bulunmadiginn ortaya koymustur. Kemula ilgili ttm bw a¢iklamalardan hareketle
arastirmanin kavrarisdl modedli Sekil 1’ deldi gibi olusturulmustur,

Sekil 1. Aragtirmanin Kavramsal Modeli

DUYGUSAL EMEK

YUZEYSEL DUYGUSAL
ENEHEK

BFE. AFIRNFAIAEIEEW

""" P Negatifiliski

—* Poatif ihgka

Arastirma kapsaminda test edilem hipotezler sunlardir:
H1, Ylzeysel duygusdl emek ise baglhli§ negatif ydnde etkiler,
H2, Derinlemesine duygusal emek ise ba§lihg pozitif yénde etkiler

Bu aragtirma, Tiirkiye'de duygusdl emek-ise baglihk komusumdta ilag mimessilleri
uzerindeki ilk galigma olmasi dolayisiyla konuylla ilgili literatiiriin olusumuna katkida
bulunmasi bakimindan énem arz etmektediir.

2. Amag ve Yontem

Duygusal emek davranmisinin ise baghlikla iligkisi literatiirde goreli olarak az edée
alinmig, ilag¢ mimessilleri iizerinde hig arastiriimamustir. Bw noktadam hareketle
arastirmanin temel amaci; isparta, Burdur ve DeniZli’de calisan ilag miimessillerinin
duygassal emmek diizeyi ve ise baglilik diizeylerinin belirlenmesi ile duygusdl emegin
ise baglilik Gizerindeki yordayiei etkisinin tespitidir. Bunumla birlikte arastirmada,
demugafik 6zelliklerle duygissal emmek dlizeyi ve ise baglilik arasindaki iliskiler tespit
edilmeye calisilmistir,

Aragtirmanin  evremini isparta, Burdur ves Denizli'deki ilag mamessilleri
olusturmustur. Zaman ves maditi olanaklarin kisith olmasindan dolayr aragtirma
kapsami kolaydia 6rneklem yoluyla ulagilan 251 ilag miimessilidir. Aragtirma isparta,
Burdur ve Demizli’de ¢alisan miimessiller iizerinde uygulanmistir. Aragtirmada anket
teknigi kullanilmistir. Arastirmamin yontemi surveydir. ilag firmalannin bolge
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miidiirliklerinden alinan bilgiler dogrultusunda, 20 farkli ila¢ firmasinin bulundugu
bolgede vaklastk olarak 500-600 mimessil gdérev yapmaktadir. Yapilan
hesaplamalara gore %5.5 hata toleransi ve %95 giiven araligi icin evren 500 kisi ise
218 kisilik bir érneklem; evren 600 kisi ise 235 kisillk bir 6rneklem gerekmektedir.
Toplamda 280 ilag miimessiline anket uygulanmis, degerlendirme sonucunda eksik
ve hatali olanlar elendikten sonra eldeki gecerli anket sayisi 251 olarak saptanmustir.
Dolayisiyla anketlerin geri dénis orani %689 dur. Yukaridaki veriler siginda bu
calismadaki orneklemin vyeterli oldugu séylenebilir. Veriler 15.0 SPSS paket
programinda analize tabi tutulmustur.

ilac miimessillerine anket uygulamasina gecilmeden énce 2 farkh firmada gorev
yapan ve tesadifi olarak secilen 10 ilag miimessili ile anket sorularinin uygunlugu
hakkinda 6n galisma yapilmis ve daha sonra uygulama asamasina gegilmistir. Anket
formunda toplam 37 soru yer almistir. Bunlarin &’si miimessillerin demografik
ozellikleri, 5'iis rutinleriile ilgili sorulardir. Geri kalan 18’i.duygusal emek, 8'i ise ise
baglihkla ilgilidir. Anket katilimailarla yiiz yiize gorisilerek uygulanmistir.

Duygusal emek ve ise bagllik dlcegi Unler Oz (2007Yden alinmustir. ilk &lcek
Brotheridge ve Lee (2003)'nin gelistirdigi duygusal emek &lcegine dayanmaktadir.
Bunun yaminda Tirkc¢e've cevrilmis ve gecerli ve glivenilir sonuclar (rettigi
kantlanmustir. Tkinci &lcek Kruml (1999)un doktora tezi icin kullandigl 3 soru ve
Lodahl ve Kejner {1965)'in gelistirdigi anketten 5 soru ile olusturulmustur. Likert
soru tipine gbre hazirlanan ifadeler icin 1 (kesinlikle katilmiyorum) — 5 (kesinlikle
katiliyorum) arasinda 5’li bir cevaplandirma kriteri uygulanmistir. Calisma verileri
degerlendirilirken taramlayici istatistiksel metotlardan (frekans, yilizde, ortalama,
standart sapma) vararlanilmistir. Yapi gegerliligini test etmek icin Aciklayici Faktor
Analizi kullanilmistir. Olcekler arasi iliskileri saptamak icin Pearson Korelasyon
analizi  kullanilmistir. Degiskenlerin  ikiden fazla grup olmasi durumunda
parametrelerin gruplararasi karsilastirmalarinda Tek yonli {Oneway) Anova testi ve
farkliiga neden olan grubun tespitinde c¢oklu karsilastirma metodlarindan
Bonferroni testi kullanilmistir. Sonuclar % 95 giiven araliginda, p<0,05 anlamlilik
diizeyinde cift yonlii olarak degerlendirilmistir.

ilac miimessilligi mesleginde, calisan devir hizi oldukca yiiksektir. Ayrica bir
miimessilin sadece tek bir sehirde gcalismadigi, bir sehirde galisan miimessilin baska
bir ya da daha fazla sehirde de calistig) bilinmektedir. Ote yandan son dénem ilag
firmalarindan genis capl isten cikarmalar gerceklesmistir. O yiizden miimessii
sayllarinin tam net dékiimiinin yapilmasi olduk¢a zordur. Evren -dolayisiyla
orneklem sayilari- degiskenlik gostermektedir. Bu degiskenlik, arastirmamizin
kisitidir,
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3. Bulgular
3.1. Demografik ve Diger Bulgular

ilag¢ miimessillerine iliskin demografik ve diger bulgular Tablo 1’de gtsterilmistir.

Tablo 1. ilag Miimessillerine iligkin Demografik ve Diger Bulgular

Dediskenler N Yiizde (%) Degfiskenler N Yiizde (%)
Cinsiyet Medeni Durum
Kadin 55 21.9 Bekar 90 359
Erkek 196 78.1 Evli 160 63.7
Kayip 1 0.4
Yas Tecriibe {yH)
21-25 20 8.0 1-5 135 53.8
26-30 95 37.8 6-10 85 33.9
31-35 95 378 11-15 20 8.1
36-40 31 12.4 16-25 8 3.2
41-46 10 4.0
Egitim Gelir {TL)
Lise 19 7.6 1000-2000 201 80.1
Onlisans 35 13.9 2001-3000 41 16.3
Lisans 191 76.1 3001+ 9 3.6
Lisans(istii [ 2.4
Etkilesim Siklrg (kez) Etkilesim siiresi (dakika)
1-45 212 84.2 1-4 102 40.6
46-90 39 15.8 5-8 107 126
9+ 42 16.8
Toplam Hekim Sayisi Majér Hekim Sayiss
15-50 7 2.8 3-25 135 53.8
51-100 39 15.4 26-50 79 314
101-150 178 70.8 51-75 22 8.8
151-200 25 10.0 76+ 14 5.6
Kayip 1 0.4
Toplam 251 100.0

Tablo 1'de de goériildiigl gibi katihmalarin %78.1'i erkektir. Bu, meslegin fiziken de
yorucu olmasiyla ya da erkekler tarafindan tercih edilmesiyle iliskilendirilebilir.
Miimessillerin %63.7’si evli olup %76.1'i lisans mezunudur. Yaslari 26-35 yaslari
arasindaki cahsanlar, toplam katiimalarin yaklasik %675’ini olusturmaktadir. Bu da
meslegin, fiziksel giic gerektirdigini, bu yizden de genclerin istihdam edildigini
dogrular nitelikte bir bulgudur. Mesleki tecriibede ise katihmcilarin neredeyse
tamamina yakini, yaklasik %688’lik bir calisan kesiti sektérde 10 yildan daha az bir
siredir gorev yapmaktadir. ‘Etkilesim siklig)’, miimessil ve hekimlerin bir hafta
icinde bir araya gelme frekansidir. ‘Etkilesim siresi’ ise tek seferde birlikte olunan
siirenin dakika cinsinden karsiigidir. Sikhga bakildiginda miimessillerin bir hafta
icinde vyaklasik olarak %84’'liniin 45 ve daha az kez hekimlerle goristigi
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gorilmektedir. Yine yaklasik olarak %83’lik bir kisim, gdriisme siiresini 8 dakikadan
az tutmaktadir. Siirenin bu kadar kisa tutulmasi, kota tutturmak icin daha fazla
gorisme yapmak zorunda olan miimessil icin ya da hasta yogunlugu vyiiksek
hekimlerin vakitlerini fazla almamak icin bir zorunluluktur. Tablo 1'de gériilen
‘major hekim’, miimessilin hafta icinde mutlaka goriismesi gereken hekim sayisini
ifade etmekteyken, “toplam hekim’ miimessilin listesindeki tiim hekim sayisini
vermektedir. Katiimcilann yansindan ¢ogu (%54) 3 ila 25 arasinda degisen sayilarda
majoér hekim sayisina sahiptir. Toplam hekim sayilarina bakildiginda %71'lik bir
miimessil grubunun 101 ila 150 hekim ile goéristigl saptanmistir.

3.2. Faktér Analizleri
3.2.1, Duygusal Emege iliskin Faktér Analizleri
Duygusal emek dizeylerini élgmek maksadiyla mimessillere sorulan 18 soruya
faktér analizi uygulannustir.
Tablo 2. Duygusal Emege iligkin Faktér Yiikleri

Faktdrler
SORULAR
1 2
Hissetmedigim duygular hissediyormus gibi yaparim. .861
Kurumumun benden gbstermemi istedigi duygulan yansitabilmek icin rol yaparim.  .828
Genellikle ¢ sirada hissettigim gercek duygulanimi gizlemeye ¢aliginm. .817
Hekimlere uygun davranmam gerektigi icin gergek tepkilerimi bastinrim. F79
Karsimdaki kigiyle ilgilenirken sikintil ve sinirli oldugumu belli etmemek igin rol 746
o yaparim.
g g, Hekimlerle etkilesim sirasinda icimden gecenleri hissettirmemek igin gayret
g -?6 gdsteririm 727
25 § Asabi hir hekim ile konusurken sinirlenmemeak icin kendimi rahatlatacak seyler 699
% E o dlstiinmeye calisirim. :
2.8 2 Gergek duygularimi géstermemek icin caba sarf ederim. .698
§ 2 Hekim ile iliskim sirasinda yansitmam gereken duygu, benim ruh halimle 666
> g uyusimasa bile o duyguyu yanstmaya ¢ahisirm. :
Kargsimdakilere gostermem gereken duygu hangisi ise o duyguyu hissetmek igin 614

caba sarf ederim.
Kendi duygularimi kontrol etmeye calisinm. .604
Hekim ile iliski sirasinda, benim duygularima ters gelse bile, ¢ sirada isim icab

. . R 576
ghstarmern gereken duygu ne ise, onu hissetmaye calisirim.
o sinirli bir hekim ile konusurken, esasinda benim gérevimin ona yardim etmek 287
E o oldugunu distindriim. '
E g Sinirli bir hekimle konusurken, onlarnin aramizda gegenlere degil baska bir seye 751
2 3 hiddetlendigini dlstndriim.
== ; . . . -
2583 Hekime yardim ederken neseli oldugumu gdstermeye ¢alisinca bir siire sonra 730
% g c kendimi gergekten negeli bulurum. !
g 2 e isimin benden bekledigi kisi olabilmek icin ictenlikle caba sarf ederim. 702
% 'g Sinirli hekimlerle bile, olaylara onlarin bakis acisindan bakmaya calisarak 696
5 konugurum. )
o Kendimi gok kotd hissettigim zaman bile arkadagca davranip glilimserim. 557
KMQ: 0.936 p:.000 (Bartlett's Test)
Donlistiirme Metodu: Temel Bilesenler Analizi
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Elde edilen faktér yiikleri Tablo 2’de goriilmektedir. Bazi ¢calismalarda rol yapma ve
gercek duygulan gizleme ({bastirma) seklinde ayri ayr ifade edilen ylizeysel
davranma boyutlarinin aynm faktére vyiiklenmesi sonucu, faktér sayisi ikiye
diismiistir. Faktérler toplam varyansin %58.894'linii aciklamaktadir. i¢ tutarlihk
degerleri ise sirasiyla .929 ve .831'dir. KMO degeri .50’den yiiksek ve Barttlet’s test
degerleri anlamlidir.

3.2.2. ise Baghihga iliskin Faktor Analizleri

ise baglliga iliskin faktér analizi sonuclar Tablo 3'de sunulmustur. Gériilecegi lizere
mimessillere yéneltilen ise bagliliga;iliskin ifadeler Gzerinde yapilan analizde faktor
ylkleri .698 ile .880 arasinda degismektedir. Faktor, toplam varyansin %64.489’unu
aciklamaktadir. I¢c tutarllik degeri ise .919'dur. KMO degeri .50'den yiiksek ve
Barttlet’'s test degeri anlamlidir.

Tablo 3. ise Baghhga iliskin Faktdr Yiikleri

SORULAR Faktorler
1
Baska sevlerle mesgulken bile akhmda isim vardir .B80
® isime fazlasiyla diigkiiniimdir 861
£ Fazla mesai (icreti almasam bile ge¢ saatlere kadar galismak benim igin sarun degildir 841
E @ g Basimi yastiga koydugumda ertesi giin isyerimde yapacaklanimi disiindriim .B3g
2 g < Hayatimda bana en fazla mutluluk veren sey isimdir 807
£ t [simde benden beklenenin étesinde kendilifzimden caba harcanm F72
8 Hayatimin en onemli seyleri isimle ilgili olanlardir 709
Eger secme sansim olsayd), miisterilerle etkilesime girilmeyen bir isi tercih ederdim 698
KMO: 0.797

p: .000 (Bartlett’s Test)
Déniistiirme Metodu: Temel Bilesenler Analizi

ise baghlk dlcegindeki son ifade anlam bakimindan ters oldugundan, ters kodlanmis
ve bu sekilde degerlendirilmistir. Faktér yiklerinin yiksek ¢ikmasi, sorularin diger
sorularla ortak bir varyansi paylastigini, diger bir ifadeyle soru gruplannin
birbirleriyle iliskili oldugunu ve toplam varyansin duygusal emekte %56 ila %86'sini,
ise baghlikta ise %69 ila %88ini acikladigin gdéstermektedir.

3.3. Yiizeysel Davranma Boyutu

Analizlerin yapilabilmesi icin dncelikle Kolmogorov-Smirnov normallik testi yapilmig
olup verilerin normal dagildigi goriildiigiinden, bagimsiz degiskenlerin duygusal
emek ve ise baghlik Uzerindeki etkilerini 6lgmek i¢in parametrik testler
kullamlmistir.  Yiizeysel davranma boyutunun degiskenlere gare farkllasip
farklilasmadiginin tespiti icin analizler yapilimes, ilag mimessillerinin yiizeysel
davranma boyutundan almis olduklari puanlarin demografik ve diger degiskenlere
gore karsilastirmasi Tablo 4'de gasterilmistir.
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Tablo 4. Yiizeysel Davranma Boyutunun Demografik ve Diger Degiskenlere Gére
Karsilagtirmasi

Dediskenler n Ort. Ss Z/x? P
Cinsiyet
Kadin 55 3.567 0.127
Erkek 196 3.502 0.057 0318 0.751
Medeni Durum
Bekar 90 3.622 0.094
Evli 160 3.459 0.062 0.299 0.765
Eqitim
Lise 19 3.476 0.163
Onlisans 35 3.307 0.129
Lisans 191 3.582 0.061 11.198 0.011
Lisans (stil b 2.805 0.188
Gelir (TL)
1000-2000 201 3.603 0.058
2001-3000 11 3.189 0.125
3001+ 9 3.138 0.200 6.358 0.038
Mesleki Tecriibe (Yi)
15 135 3.747 0.070
6-10 85 3.251 0.078
11-15 20 3.300 0.204 17.961 0.000
16-25 8 3.093 0.209
Toplam Hekim Sayisi
15-50 7 2,916 0.091
51-100 39 3.301 0.125
101-150 178 3.665 0.060 26.004 0.000
151-200 25 2.930 0.150
Major Hekim Sayist
3-25 135 3.834 0.064
26-50 79 3.245 0.089
51-75 22 3.087 0.149 50.063 0.000
76+ 14 2.678 0.120
Etkilesim Sikhié (defa)
1-45 212 3.413 0.057
46-90 39 4.070 0.072 -4.736 0.000
Etkilesim Siiresi {dk.)
1-4 102 3.675 0.757
58 107 3.591 0.775 29.110 0.000
9+ 42 2.956 0.758

Tablo #de de gorlildiigh gibi ilag miimessileri en fazla ylizeysel duygusal emegi 1-4
dakika siiren goriismeleri sirasinda harcamaktadir. Miimessillerin uzun siire
goriismeye nazaran daha kisa slirede daha fazla duygusal emek harcamalan, dar
zamanda tanitmakla yikimld oldugu ilac daha fazla receteye dahil ettirmek igin
fazla ugras vermelerini aciklar niteliktedir. Gérisiilen major hekim sayisi arttikga
harcadiklari duygusal emek diizeyi ise azalmaktadir. Bu, mimessillerin hekim
yogunlugundan vyorulmasiyla ya da duygusal emek harcayacak enerjilerinin
kalmamasiyla aciklanabilir. Anlamlilik dizeylerine bakildiginda sadece cinsiyet {Z=-
0.318, p=0.751) ve medeni durumun (X%=-0.299, p=0.765) anlaml bir fark
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yaratmadig;; egitim (X?=11.198, p=0.011), gelir (X*=6,558, p=0.038), mesleki
tecriibe (X%=17.961, p<0.001), toplam hekim sayisi (X?=26.004, p<0.001), major
hekim sayisi (X 2=50.063, p<0.001), miimessillerin hekimlerle etkilesim sikhgi (X *=-
4.736, p<0.001) ve miimessillerin hekimlerle gériisme siirelerinin (X%=29.110,
p<0.001) ylizeysel duygusal emek icin istatistiki olarak anlamli bir farklilik yarattig
ortaya konmustur. Gruplara iliskin farkin anlamh ckmasi durumunda farklihgin
hangi gruptan kaynaklandigini belltlemek i¢in ileri analiz yontemlerinden uygun
olani kullanilmahdir. Varyans ve orneklem biiyiikliklerinin esit olup-olmama
durumu, post-hoc istatistik tiiriiniin seciminde oldukga etkili olabilmektedir (Kayri,
2009: 51). Tukey HSD’nin grup ortalama puanfari arasinda anlaml fark belirledigi
grup ya da gruplar, Scheffe ve Bonferroni testleri de ayni sekilde belirlemektedir
(alfaistatistik). Cok yaygin kullanilan bir ¢oklu karsilastirma testi olan Bonferroni
“esit 6rneklem sayisr” ilkesini gerektirmedigi i¢in (Miller, 1969; akt. Kayri, 2009: 54)
bu c¢alismada Bonferroni metodu kullanilmistir. Anlamli farkhliklanin  hangi
gruplardan kaynaklandiginin ortaya konmasi icin yapilan coklu karsilastirmalarda
elde edilen sonucglar su sekildedir: Egitimdeki anlamli farkhigin lise-lisansiistii {I-11=-
0.772, p=0.046); gelirdeki anlamh farkhligin 1. ve 2. gruplar (I-J=0.398, p=0.016);
tecribedeki anlaml farklihgin ise 1-5 ve 6-10 willik tecriibe {I-J=0.463, p=0.000)
arasindaki farktan kaynaklandig tespit edilmistir. Hekim sayilarina bakildiginda
toplam hekim sayist 101-150 olan mumessillerin hekim sayisi 15-50 (l-1=-0.6386,
p=0.011) ve 151-200 (I-J=-0.726, p=0.000} olan mimessillerle arasindaki farkin
toplam hekim sayisi baglaminda istatistiki anlamli farka sebep oldugu goriilmisttir.
Majoér hekim sayisindaki anlamli farkliligin su gruplar arasindaki farktan
kaynaklandig tespit edilmistir: Birinci grup ile ikinci (1-1=0.587, p=0.000}, t¢lncii (I-
1=0.780, p=0.000) ve dérdiincli grup {I-J=1.154, p=0.000) ilé ikinci ve dérdiincii (I-
J=0.567, p=0.004) grup arasindaki fark majoér hekim sayisindaki anlamh farklhliga
sebep olmustur. Etkilesim siiresine dair analizlere gelindiginde birinci grubun
Gglinel (1-)=0.931, p=0.000) ikinci grubun ise Uglincl (I-)=0.839, p=0.000} grup
arasindaki farklarin etkilesim siresindeki anlamh farkhgin kaynaklari oldugu tespit
edilmistir.

3.4. Derinlemesine Davranma Boyutu

Derinlemesine  davranma boyutunun degiskenlere  gdre  farklilagip
farkhlagsmadiginin tespiti icin analizler yapilmis, ilag miimessillerinin derinlemesine

davranma boyutundan almis olduklari puanlarin demografik ve diger degiskenlere
gore karsilastirmasi Tablo 5'de gosterilmistir.

T Gruplar arust furk
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Tahlo 5. Derinlemesine Davranma Boyutunun Demografik ve Diger Degiskenlere
Gore Karsilastirmasi

Dedgiskenler N Ort. Ss Zrxe B
Cinsiyet
Kadin 55 3478 0.114
Erkek 196 3.444 0.055 0474 0.636
Medeni Durum
Bekar S0 3.611 0.090
Evli 160 3.374 0.057 2313 0.021
Egitim
lise 19 3.083 0123
Onlisans 35 3485 0.124
Lisans 191 3.479 0.058 8.224 0.042
Lisans iistl) & 3.500 0.338
Gelfr (TL)
1000-2000 201 3.508 0.055
2001-3000 11 3.187 0.125
3001+ 9 3.425 0127 4.250 0117
Mesleki Tecriibe (Yi)
1-5 135 3.582 0.068
6-10 85 3.251 0.083
11-15 20 3.350 0.134 7.592 0.055
16-25 8 3.687 0.192
Toplam Hekim Sayisi
15-50 7 3.142 0.307
51-100 39 3.594 0.111
101-150 178 3.504 0.056 10.230 0.017
151-200 25 2.698 0.188
Muajér Hekim Sayrst
3-25 135 3.592 0.065
26-50 79 3.279 0.093
51-75 22 3.383 0.138 2.838 0417
76+ 14 3.178 0.198
Etkilesim Sikhids {defa)
1-45 212 3.405 0.054
46-90 39 3.728 0.103 -1.434 0.152
Etkilesim Siiresi (dk.)
1-4 102 3.484 0.749
5-8 107 3.592 0.739 12.952 0.002
o+ 42 2.956 0.7/84

Tablo 5’e bakildiginda medeni durum (X?=-2.313, p=0.021), egitim (X?=8.224
p=0.042), miimessillerin goristiikleri toplam hekim sayisi (X?=10.230, p=0.017) ve
sirenin (X2=12.952, p=0.002) harcanan derinlemesine duygusal emek icin
istatistiki olarak anlamh bir farklihk varattigi goriilmektedir. Kadinlarin duygusal
emeklerinin erkeklerinkine gore daha fazla olmasi literatiire paraleldir ancak bu
calismada duygusal emegin her iki boyutunda da cinsiyetler arasi anlamli bir fark
tespit edilememistir. Egitimdeki anlamh fark, lise ve lisansiistii arasindaki (I-J=-
0.435, p=0.021) farktan kaynaklamaktadir. Lisansistii egitim almis miimessillerin
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derinlemesine duygusal emek dizeyleri lise mezunlarina gére daha yiksektir.
Harcanan duygusal emek yiiz ylize gdriisiilen hekim sayisina gore istatistiki olarak
anlamh bir fark ortaya koymaktadir. Bonferroni test sonucu bu farkin 151-200
toplam hekim sayisina sahip miimessillerin 51-100 (I-J=0.656, p=0.025}) ve 101-150
(1-)=0.570, p=0.037) sayida hekim ile goriisenler arasindaki farktan kaynaklandig
bulunmustur. Miimessillerin goriistiikleri hekim sayisi arttikca harcadiklar duygusal
emek diizeyi azalmaktadir. Bu, miimessillerin hekim yogunlugundan yorulmasiyla
ya da duygusal emek harcayacak enerjilerinin kalmamasiyla aciklanabilir. Etkilesim
stiresindeki anlamh farkliigin 1-4 dk. ve 9+ dk. arasindaki {I-1=0.527, p=0.011) 5-8
dk. ve 9+ dk. arasindaki (I-)=0.637, p=0.001) farktan kaynaklandig ileri analiz
yontemiyle tespit edilmistir.

3.5. ise Baghhk Boyutu

Arastirmaya katilan ilagc mimessillerinin ise baglihk boyutundan almis olduklar
puanlarnin demografik ve diger degiskenlere goére karsilastirmasi Tablo 6'da
gosterilmistir.

ise bagllik diizeylerine bakildiginda ise sadece medeni durum (XZ:-2.291,
p=0.022), toplam hekim sayisi (X2=10.032, p=0.018) ve etkilesim sikliginin (X2=-
2.048, p=0.040) ise baghlik acisindan istatistiki olarak anlaml bir fark yarattig
gorillmektedir. Toplam hekim sayisindaki tespit edilen anlamli farklihg@in hangi grup
ya da gruplardan kaynaklandigini belirlemek lizere yapilan Bonferroni ¢oklu
karsilastirma test sonuglarina gore anlaml fark, 51-100 ile 101-150 (I-J=0.518,
p=0.025}) arasindaki farktan kaynaklanmistir. 45 ve altinda hekimle goriisen
miimessillerin ise baghliklan, 46 ve ustii hekimle gorisen mimessillerin ise
baglhliklarindan  yliksektir. Hekimlerle daha sk goérisen kitlenin  igle
6zdeslesmesinin, dogal bir bulgu oldugu disiindlebilir. Ayrica anlamli bir fark
olmamakla birlikte kadin mimessillerin ise baghliklan erkeklere gore daha
yliksektir.

Evli calisanlara gore bekadr miimessiller ise daha ¢ok bagldir. Buradaki anlamli
farkin, evli olan mimessillerin &zel hayatlarinda bekarlara gbdre daha fazla
sorumluluk tasiyor olmalarindan kaynaklandigi disiinilebilir. Ayrnica mimessillerin
gbristigl toplam hekim sayisi ise baglilikta anlamli bir fark yaratmaktadir. Bunun
disindaki degiskenler istatistiki olarak anlamh bir fark ortaya koymamaktacdir
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Tablo 6. ise Baghlik Boyutunun Demografik ve Diger Degiskenlere Gore

Kargilagtirmasi
Degiskenler n Ort. Ss Z/xe ]
Cinsiyet
Kadin 55 3.395 1.046
Erkek 196 3.256 1.032 -1.039 0.299
Medeni Durum
Bekar S0 3.475 1.019
Evli 160 3182 1.035 2291 0.022
Egitim
Lisa 19 2.980 1.121
Onlisans 35 3.375 1.000
Lisans 191 3.300 1.041 1.676 0.642
Lisans Ust(i & 3.312 0.801
Gelir (TL)
1000-2000 201 3.309 1.003
2001-3000 11 3.201 1.143 0.253 0.881
3001+ 9 3.166 1.300
Mesleki Tecriibe (Yil)
1-5 135 3.341 0.976
6-10 85 3.202 1.095
11-15 20 3.450 0.954 1.555 0.665
16-25 8 2.906 1.523
Toplam Hekim Sayisi
15-50 7 3.589 1.142
51-100 39 3.692 0.936
101-150 178 3.172 1.027 10031 0.018
151-200 25 3.495 1.025
Muafdr Hekim Sayist
3-25 135 3.122 .1.042
26-50 79 3.455 0.991
51-75 22 3.460 1.085 7132 0.067
76+ 14 3.562 0.950
Etkilesim Sikhidi (defa)
1-45 212 3.341 1.030
46-90 39 2.990 1.023 w2048 0.040
Etkilesim Siiresi (dk.)
1-4 102 3.136 0.995
5-8 107 3.378 1.002 4.639 0.098
9+ 42 3.286 1.035

3.6. Korelasyon Analizi

Degiskenler arasindaki iliskilerin incelenebilmesi icin koreldsyonlar incelenmis, bu
calismadaki veriler normal dagilim gosterdigi icin Pearson Koreldsyon Analizi
uygulanmistir. %1 ve %5 dizeylerinde istatistiksel olarak anlamli iliskiler tespit
edilmistir. Degiskenlerin ortalama ve standart sapma degerleri ile koreldsyon
analizleri sonucu elde edilen bulgular Tablo 7'de gésterilmektedir.
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Analiz sonuglar, ise baghlk ile en giicli iliskiye sahip boyutun derinlemesine
duygusal emek boyutu {0.325} oldugunu géstermektedir. Buradan hareketle bu
katsayiy! kullanarak hesaplanan belirlilik katsayisi degeri (r?) yaklasik clarak 0.31’dir.
Buna gore; degiskenlere sadece ikili olarak bakildiginda, derinlemesine duygusal
emek degiskeni, ise bagllikta ortaya cikan degisimin %10°lik kismini agiklamaktadir.
Diger degiskenin korelasyon katsayisi incelendiginde yiizeysel (-0.154) boyutun da
tipki derinlemesine emekte oldugu gibi ise baglilik ile istatistiki olarak anlaml
(p=0.015) iliskisi oldugu ancak bu iliskinin negatif yonde oldugu gorilmektedir.
Dolayisiyla derinlemesine duygusal emek degiskeninde meydana gelen bir artigin,
ise baghhg artiracagini, vyilizeysel davranmanin ise azaltacagini séylemek
miimkiindiir.

Tablo 7. Korelasyon Analizi Sonuglar

Ort. Ss. 1 2 3
1. Yiizeysel Duygusal Emek 3506 .826 ; .
; . r .000 1
2. Derinlemesine Duygusal Emek  3.448 781 b 1000
; y roo-154(%)  325(*%) 1
3. Ise Baghhk 3.286 1.035 0 015 00

3.6. Regresyon Analizi ve Hipotez Testi

Duygusal emegi olusturan yilizeysel ve derinlemesine boyutlanin ise baghlik
Uzerindeki etkilerini ortaya koymak amaciyla kurulan regresyon madelinin F degeri
18.374, anlamlihk diizeyi ise p<0.001’dir. Bu, modelin bir biitiin olarak her diizeyde
anlamli oldugunu ortaya koymaktadir {Kalayci, 2008: 268). iki boyutun tamami, ise
bagllig %12 oraninda {diizeltilmis R%} aciklamaktadir. Bu oran zaman serileri icin
diisiik sayilabilir ancak, yatay kesit verilerinin kullanildigi arastirmalarda model
uygun oldugu halde R? diisiik cikabilmektedir.

Tablo 8. Regresyon Analizi Sonuglan

Bagiml Degisken ise

Bagimsiz Degisken Bagliik .
Duygusal Emek B t Sig.
Sabit (constant) 53.777 0.00

Yiizeysel Duygusal Emek -0.159  -2.586%* 0.01
Derinlemesine Duygusal 0.336 5.483** 0.00
Emek
F 18.374*%
R’ 0.130
Adj. R’ 0.122

Beta degeri bagimsiz degiskenlerin énem sirasini gosterir (Kalaya, 2008: 269).
Analiz sonuglarina gore derinlemesine duygusal emek (p=0.336; p<0.001) boyutu,
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ise bagllk Uzerinde en gliglti etkiye sahip bagimsiz degiskendir. Ylizeysel diygusal
emek (B=0.159; p<0.001) boyutw da derinlemesine duygusal emek kadar alhmasa
da ise baghhg etkilemekte ayrica negatif yom tasimaktadir. Bagka biir iftadieyle
degiskenlere aitt B degerleri tek telkk incelendiginde derinlemesine duygissadl emek
degiskeninin modicle etkisinin pozitif yonli; ylzeysel duygusdl emek degiskeninin
modiEle etkisinin negattif yonli oldugu séylenebilir. Sonug itibariyle H1 weeH2kiadiull
edilmistir.

Sekil 2. Hipotez Sonuclarimin $ematik Gosterimi

DUYGUSAL EMEK
YUZEYSEL DUYGUSAL D 5RE**
EMEK T ,
iSE BAGLILEKX
DERINLEMESING 5A33""
N
DUYGUSAL EMEK b
Kabul —fg.

4. Tartisma ve Soenug

llacini daha fazla receteye dahil ettirme ¢abasindaki miimessil, hekimi ikna etrmek
icin tiim tanitim siirecinde duygissal emek harcamaktadir. llag satis miimessillerinin
hekimlerle goriismeleri sirasinda harcadiklan duygussal emek ilke ige baghihiklar
arasindaki iliskinin belirlemmeye calsildi@n bw ¢alismanin sonuclanm su sekilde
Ozetlemek mimkindur:

Katilimcilarin biyilk cogunlugunun erkek, 26-35 yas arasi, lisams mezunw, geliri 1000

ile 2000 TL arasinda degisen, -etkilesim siirelerine bakildiginda- hekim ilke 1-8 dk.

arasinda gorisen, -etkilesim sikhigina bakildiginda- haftada 1-4% kez ziyarete ¢ikan,
101-150 toplam hekim sayisina sahip mimessillerden olustugu gorilmektedir.
Yarisindan ¢ogu meslekte 1-5 yillik tecriibeye sahiptiir ve major hekim sayilan 3-25
arasinda degismektedir.

Yizeysel duygussal emek anlamhiik diizeylerine bakildiginda sadece cimsiyet we
metkemi durumum anlamh bir fark yaratmadigi; bunum digindaki tim degiskenlerin
(egitim, geliir, mesleki tecriibe, toplam hekim sayisi, majér hekim sayisi,
miimessillerin hekimlerle etkilesim sikli§i vee miimessillerin hekimlerle goriigme
strelerinin) ylizeysel dupgusdl emek icin istatistiki olarak anlamh Dbiir farkhilik
yaratti§i ortaya konmustur. Derinlemesime duygussal emekte ise sadece medeni
durum, egitim, miimessillerin goriistiikleri toplam hekim sayisi ve stirenin Hemczman
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derinlemesine duygusal emek icin istatistiki olarak anlamli bir farklilik yarattig
gorilmektedir. Literatiirde kadinlarin daha fazla duygusal emek verdikleri, buna
sebep olarak da kadinlarin erkeklere gére daha fazla duygularini yénetme ihtiyaci
hissetmeleri {Hochschild, 1983; Grandey, 1999; Kruml, 1999} gosterilmektedir.
Analizler sonucunda bu ¢alismada hem duygusal emegin boyutlani hem de ise
baglilik noktasinda kadin ve erkek arasinda -kadinlanin ortalamalan daha yiksektir
ancak- anlamh bir fark bulunamamistir. Anlamli farkhligin  bulunmamasi,
katiimcilarnin formlar isteksiz ya da dikkatsizce doldurmalanindan kaynaklanmis
olabilir.

ise baglilik diizeylerine bakildiginda ise sadece medeni durum, toplam hekim sayisi
ve etkilesim sikhginin ise baghhk agisindan istatistiki olarak anlaml bir fark yarattig
gorilmektedir. Evli calisanlara gore bekar miimessillerin ise baglhhg daha yiksektir.
Anlamli farkin, evli olan miimessillerin 6zel hayatlarinda bekarlara gére daha fazla
sorumluluk tasiyor olmalarindan kaynaklandigi diisiintlebilir.

Pek cok farkh alandaki -ancak ilag miimessillerini icermeyen- calismalarda Oral ve
Kose (2011), ylizeysel davranmanin ise baglihg azalttigini, Kaya ve Serceoglu (2013),
duygusal emegin yogun olarak gosterildigi alanlarda ¢alisanlarin ise yabancilasma
egiliminin arthgini, Tlrkay vd. {2011), ylizeysel davranmanin ise baghhg| pozitif
yonde etkiledigini tespit etmislerdir. Giilova wvd. (2012), duygusal emek
davraniglarindan samimi davranis ve derinlemesine davranis ile ise baghlik arasinda
pozitif yénlii ve istatistiksel agidan anlamh bir iliski ortaya koyarken, yiizeysel
davranis ile ise baghlik arasinda -beklenilenin aksine- pozitif yonli iliski oldugunu
tespit etmislerdir. Unler Oz (2007) de sadece derinlemesine davranmanin ise
baglihgr artirdigini, yiizeysel davranma icine giren rol yapma ve gercek duygulari
gizlemenin ise baghlik lizerinde anlamh bir etkisinin almadi@gini tespit etmistir.
Duygusal emek-ise baghhk sonucu lizerinde pek ¢alisma bulunmadigindan yazinda
duygusal emek davranislarinin is sonuclarina etkileri incelendiginde &ne ¢ikan
kavramlarin agirhikl olarak is tatmini ve tiikenmislik oldugu gérilmiistiir. Unlii ve
Yirdr (2011 183), derinlemesine davranisin galisanlarin gérevsel ve baglamsal
performans sergileme niyetlerini arttirdigimi belirlemis, Rathi vd. (2013: 273) ise
ylizeysel davranigin duygusal tilkenme ve isten ayrilma niyetiyle pozitif, drglitsel
bagllikla negatif iliskisini ortaya koymustur. Bu ¢calismada, ¢oklu regresyon analizi
sonuglart anlamhdir. Derinlemesine duygusal ermek boyutunun ise baghhk
lizerindeki etkisi, yilizeysel duygusal emek boyutundan fazladir. Miimessillerin
yizeysel duygusal emegi ise baghlig negatif; derinlemesine duygusal emegi ise
pozitif olarak yordamasi literatiir ile &rtiismektedir. ki boyutun tamami, ise baghhg
%12 oraninda aciklamaktadir.

Bir firma ancak calisanlarinin gosterdigi performans kadar iyi olabilir. ise baghlik bu
anlamda is giktilarin yiikselten bir girdidir. Clinkii ise baghhk &rgiitsel basarinin en
onemli belirleyicilerindendir. Duygusal emek boyutlanndan derinlemesine
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davranmanin ise baghliga pozitif etkisi bilindiginden mimessillerin hekimlerle
etkilesim sirasinda harcadiklan derinlemesine duygusal emegin artinlabilmesi igin
firma i¢i duygusal emek gosterim kurallarinin netlestirilmesi &nerilebilir. Kisinin
ylzeysel davranirken vasayabilecegi (rol yapma ve gercek duygularini
bastirmasindan kaynaklanan) negatif duygusal sonucglara karsi, psikolojik sermayesi
yiksek mimessillerin istihdam edilmesi ya da miimessillerin psikolojik
sermayelerinin gelistirilebilmesine yodnelik tedbirlerin alinmasi ilag firmalar igin
gerekli olabilir. Bu ¢alisma Tiirkiye’de duygusal emek-ise baghlik konusunda yapilan
cok az sayida calismadan biri olup ila¢ miimessilleri tizerindeki ilk calismadir. ilag
mimessillerine uygulandigindan tiim hizmet galisanlarina genellenebilir sonuglar
icermeyen bu ¢alisma, bir baslangi¢ noktasi olabilir.
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