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Özet 

Mümessiller, firmalarını t e m s i l e t m e k v e ilaçlarını 
s a t a b i l m e k için uğraşmakta, firmaların belirlediği 
k o t a l a r yüzünden t u t t u r m a k z o r u n d a oldukları 
satış h e d e f l e r i n i n baskısı altında çalışmaktadırlar. 
M e s l e k , f i k r i v e f i z i k i olduğu k a d a r , örgütün 
amaçlarına u y g u n duyguların s e r g i l e n m e s i çabası 
o l a n , d u y g u s a l emeğin harcanmasını da 
g e r e k t i r m e k t e d i r . Sektörün d u y g u s a l e m e k yoğun 
b i r yapıya s a h i p olmasından h a r e k e t l e ; bu 
araştırmanın amacı mümessillerin d u y g u s a l e m e k 
düzeyi v e işe bağlılık düzeylerinin b e l i r l e n m e s i i le 
d u y g u s a l emeğin işe bağlılık üzerindeki yordayıcı 
e t k i s i n i n t e s p i t i d i r . Araştırma, I s p a r t a , B u r d u r v e 
D e n i z l i ' d e görev y a p a n 2 5 1 ilaç mümessiliyle 
yürütülmüştür. Çoklu r e g r e s y o n a n a l i z i s o n u c u n a 
göre d u y g u s a l e m e k boyutlarından d e r i n l e m e s i n e 
d a v r a n m a b o y u t u n u n m o d e l e e t k i s i n i n p o z i t i f , 
yüzeysel d a v r a n m a b o y u t u n u n m o d e l e e t k i s i n i n 
ise n e g a t i f olduğu belirlenmiştir. 

Anahtar Kelimeler: İlaç mümessili, tıbbi mümessil, 
d u y g u s a l e m e k , işe bağlılık 

"Presentable" Emotional Labor: The I m p a c t Of 
Emotional Labor On W o r k Commitment Among 
The Pharmaceutical Representatives 

Abstract 

Representing the companies and aiming to sell 
their drugs, pharmaceutical representatives work 
under sales target pressure in order to secure 
quotas set by the companies. This job requires not 
only intellectual and physical effort but also 
emotional labor. As the industry has a dense 
structure of emotional labor this study aims to 
determine levels of emotional labor and work 
commitment among pharmaceutical 
representatives. Another aim of the study is to 
determine the predictive effect of emotional labor 
on work commitment. The study is conducted with 
251 pharmaceutical representatives who work in 
Isparta, Burdur and Denizli. According to the 
results of multiple regression analysis, it is 
determined that the contribution of deep acting 
dimension is positive and the contribution of 
surface acting dimension is negative to the model. 

Keywords: Pharmaceutical representative, 
medical sales representative, emotional labor, 
work commitment 

1. Giriş 
Ülkelerin i l a c a ödedikleri paranın artışı, i n s a n sağlığının iyileşmesiyle p a r a l e l 
değildir. B u artışın tıbbi b i r s e b e b i b u l u n m a m a k t a , t a m a m e n ilaç endüstrinin 
p a z a r l a m a f a a l i y e t l e r i n i n başarısı o l a r a k yorumlanmaktadır (Küçükusta, 2 0 1 1 : 1 ) . 
Çokuluslu ilaç firmalarının karları yüksektir v e s o n 5 0 yılda ilaç endüstrisi satış v e 
şirket değer oranı yüzdesi o l a r a k b o r s a l i s t e s i n d e k i tüm diğer üretim dallarını g e r i d e 
bırakmıştır. "Farmasötik İstila" süreci kişiyi k e n d i k e n d i n e y a d a başkalarının 

ESKİŞEHİR OSMANGAZİ ÜNİVERSİTESİ İİBF DERGİSİ, ARALIK 2015, 10(3), 277- 300 277 

mailto:matiltay@ogu.edu.tr


zorlamasıyla ilaç a l m a y a i t m e k t e d i r ( I l l i c h , 2 0 1 1 : 5 1 , 5 4 ) . İlaç v e tıbbi m a l z e m e 
p a z a r l a y a n , s a t a n v e tanıtımını y a p a n f i r m a l a r , satış artışını sağlamak amacıyla satış 
elemanları vasıtasıyla tüketiciye reçete y a z a c a k o l a n h e k i m l e r i b u l m a k t a v e b u 
h e d e f k i t l e üzerinde yoğun b i r şekilde çalışmaktadır (Şeref v e A k s o y , 2 0 0 2 : 9 0 ) . Çok 
şık takım e l b i s e l e r i i l e " s u n m a k " ( p r e s e n t ) kökeninden türemiş m e s l e k l e r i y l e 
" t e m s i l c i , mümessiller" ( r e p r e z a n t ) ; h e r d a i m " s u n u l a b i l i r " ( p r e s e n t a b l e ) 
görüntüleriyle b u farmasötik istilanın kıymetli oyuncularındandır. M a k a l e adı, artık 
Türkçe'de d e -özellikle iş ilanlarında " i y i görünümlü" anlamında- kullanılan 
" p r e s e n t a b l e " k e l i m e s i n e , h e m f o n e t i k h e m köken ilişkisi bakımından gönderme 
yapmaktadır. 

İlaç firmalarının d o k t o r v e eczacılarla ilişkisini söz k o n u s u mümessiller 
sağlamaktadır. Görevleri kağıt üzerinde ilaç tanıtımı v e y a ilaç propagandası o l m a k l a 
b e r a b e r asıl yaptıkları iş, ilaç satışlarını artırmak için d o k t o r l a r a v e eczacılara 
p r o m o s y o n taşımak o l a n b u çalışanlara p r o p a g a n d i s t , röprezant, p r o m o s y o n 
taşıyıcısı v e y a tıbbi mümessil g i b i farklı i s i m l e r d e v e r i l m e k t e d i r (Küçükusta, 2 0 1 0 : 
1 ) . Mümessil v e t e m s i l c i , Arapça ' m a s s a l a ' kökünden g e l m e k t e o l u p b e n z e r i n i 
y a p a n , örnek v e r e n anlamlarına g e l m e k t e d i r ( n i s a n y a n s o z l u k . c o m ) . Tıbbi satış 
mümessili, k e n d i başına v e b e l i r l i b i r süre içerisinde, ilaç tanıtımı v e satışını 
gerçekleştirmek amacıyla d o k t o r z i y a r e t i , e c z a n e z i y a r e t i , g r u p a k t i v i t e s i , ilaç alım 
i h a l e l e r i n i n t a k i b i n i y a p m a v e diğer f i r m a f a a l i y e t l e r i n i t a k i p e t m e b i l g i v e b e c e r i s i n e 
s a h i p n i t e l i k l i kişidir ( t i b b i m u m e s s i l . c o m ) . B u çalışmada k a v r a m kargaşasına s e b e p 
o l m a m a k adına araştırma k o n u s u çalışanlara "ilaç mümessili" d e n i l e c e k t i r . 

İlaç mümessili ilacın tanıtımı v e sonrasında satışından s o r u m l u d u r . Beşeri tıbbi 
ürünlerin tanıtım f a a l i y e t l e r i hakkındaki yönetmeliğin 4 . m a d d e s i n i n ( d ) b e n d i 
uyarınca tanıtım; beşerî tıbbi ürünlerin tıbbi-bilimsel özellikleri hakkında sağlık 
m e s l e k mensuplarına gerçekleştirilecek bütün b i l g i v e r m e f a a l i y e t l e r i n i , b u 
çerçevede ürün tanıtım elemanlarının a k t i v i t e l e r i n i , tıbbi v e m e s l e k i k i t a p v e 
d e r g i l e r e v e r i l e c e k ilanları, doğrudan p o s t a l a m a , basın v e y a diğer iletişim araçları 
y o l u y l a yapılacak duyuruları, bilimsel/eğitsel a k t i v i t e l e r , toplantılar v e b e n z e r i 
e t k i n l i k l e r i l e yapılacak f a a l i y e t l e r i kapsamaktadır ( r e s m i g a z e t e . g o v . t r ) . Kişi başına 
reçeteli ilaç tüketiminin dünyanın hiçbir y e r i n d e t i c a r i p r o m o s y o n l a i l g i l i olmadığı 
v e e n çok d a h e k i m sayısıyla i l g i l i olduğu bilindiğinden; ilaç üreticisinin satış çabaları, 
ürünü y a z a n 'aracı tüketici' o l a n h e k i m e yöneliktir ( I l l i c h , 2 0 1 1 : 5 2 ) . İlaç endüstrisi, 
h e k i m l e r l e düzenli o l a r a k görüşen mümessillere h e d i y e l e r , ücretsiz y e m e k l e r , 
s e y a h a t d e s t e k l e r i , parası ödenmiş eğitimler v e s e m p o z y u m l a r y o l u y l a çok büyük 
p a r a l a r ödemektedir ( W a z a n a , 2 0 0 0 : 3 7 3 ) . H e k i m l e r l e sürekli iletişim h a l i n d e k i ilaç 
mümessilleri, çok güzel v e düzgün konuşurlar. H e m k e n d i l e r i n d e n s o n d e r e c e d e 
e m i n d i r l e r h e m d e inanılmaz d e r e c e d e k i b a r v e saygılıdırlar. Yüzlerinde d a i m a b i r 
tebessüm vardır; s i n i r l e n d i k l e r i v e y a kızdıkları a s l a görülmemiştir (Küçükusta, 2 0 1 0 : 
1 ) . Takındıkları b u tavırların h e p s i içten, s a m i m i o l a b i l i r m i ? Tüm b u r e s i m için 
d u y g u s a l o l a r a k e m e k harcamadıkları söylenebilir m i ? 
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Yıllar b o y u n c a iş v e örgüt yaşamında duyguların y e r i n i n olmadığı, özellikle b u alanın 
d u y g u l a r karıştırılmadan mantıksal çerçevede değerlendirilmesinin gerekliliği 
( T u n a , 2 0 0 8 : 1 6 ) f i k i r l e r i n e rağmen d u y g u , h a y a t t a k a l m a k v e canlı o l m a k için 
doğuştan s a h i p olduğumuz b i r z o r u n l u l u k t u r ( S a r t o r i u s , 2 0 0 8 : 5 0 ) . B u a n l a m d a 
duyguların yapılmakta o l a n işlere karıştırılmaması s a d e c e b i r ütopyadır. Artık 
günümüzde işverenlerin çalışan duygularını önemsemeye, k u l l a n m a y a , duyguları 
'iş'e karıştırmaya başlamalarının altında, duyguların d a " p a r a ettiğinin", "satın 
alınabilirliğinin" keşfi yatıyor o l a b i l i r . 

D u y g u s a l e m e k , işgörenlerin duygularını düzenleyerek dışarıdan gözlemlenebilecek 
yüz v e b e d e n h a r e k e t l e r i y l e karşı t a r a f a yansıtmaları ( H o c h s c h i l d , 1 9 8 3 : 7 ) , u y g u n 
d u y g u n u n s e r g i l e n m e s i davranışı ( A s h f o r t h v e H u m p h r e y , 1 9 9 3 : 9 0 ) , kişiler arası 
ilişkilerde örgütsel o l a r a k i s t e n e n davranışları s e r g i l e m e k için g e r e k l i o l a n çaba, 
p l a n l a m a v e k o n t r o l ( M o r r i s v e F e l d m a n , 1 9 9 6 : 9 8 7 ) y a d a işi gereği müşterilerle 
b i r e b i r iletişim h a l i n d e o l a n işgörenlerin d u y g u s a l t e p k i l e r i n i örgüt için k a b u l 
e d i l e b i l i r şekle s o k m a k v e y a örgüt amaçlarıyla u y u m l u d u y g u gösterimleri y a r a t m a k 
amacıyla harcadıkları çaba ( O r a l v e Köse, 2 0 1 1 : 4 6 5 ) şeklinde tanımlanabilir. 
D u y g u s a l e m e k , bazı m e s l e k l e r d e p o z i t i f duyguları davranışa dönüştürme süreci 
i k e n , bazı m e s l e k l e r için n e g a t i f duyguların s e r g i l e n m e s i g e r e k l i olmaktadır. H e r i k i 
d u r u m d a d a , b e k l e n e n davranışların t e m e l i n d e y e r alması g e r e k e n duyguları 
h i s s e t m e yükümlülüğü çalışandan b e k l e n m e k t e d i r (Türkay v d . , 2 0 1 1 : 2 0 3 ) . 
H o c h s c h i l d ( 1 9 8 3 : 2 3 0 ) ' i n kavramsallaştırmasıyla d u y g u s a l e m e k , h i z m e t sektörü 
çalışanlarının yüz yüze ilişkiye dayalı o l a n işlerinde, müşterilerine karşı g e r e k yüz 
i f a d e l e r i v e konuşmaları g e r e k s e b e d e n l e r i n d e o r t a y a çıkardıkları d u y g u s a l 
i f a d e l e r i n toplamından oluşmaktadır. H o c h s c h i l d ( 1 9 8 3 ) ' e göre, çalışanlar d u y g u s a l 
e m e k l e r i n i i k i şekilde s e r g i l e m e k t e d i r l e r ; "yüzeysel d a v r a n m a " (surface acting) v e 
" d e r i n l e m e s i n e d a v r a n m a " (deep acting). Yüzeysel d a v r a n m a sözel v e yüz i f a d e s i , 
duruş, s e s t o n u g i b i sözel o l m a y a n işaretler y o l u y l a gerçekte h i s s e d i l m e y e n 
duyguların s e r g i l e n m e s i d i r . D e r i n l e m e s i n e d a v r a n m a i s e , kişinin k e n d i s i n d e n 
göstermesi b e k l e n e n duyguları gerçekten h i s s e t m e y e , tecrübe e t m e y e çalışmasıdır 
( A k t . A s h f o r t h v e H u m p h r e y , 1 9 9 3 : 92-93).Yüzeysel d a v r a n m a d a b i r e y l e r dış 
görünümü d i k k a t e alırken d e r i n l e m e s i n e d a v r a n m a d a içsel k a n a a t l e r konuşur 
( G r a n d e y , 2 0 0 0 : 9 7 ) . Yüzeysel d a v r a n m a d u y g u s a l b i r m a s k e l e m e adına kişinin 
k e n d i gerçek i f a d e s i n i 'bastırma'yı içerirken d e r i n l e m e s i n e d a v r a n m a kişinin gerçek 
v e i f a d e s i a r z u e d i l e n duygularının h i z a y a konulmasını ' d e s t e k l e m e ' y i içermektedir 
( G r a n d e y , 1 9 9 8 ; a k t . B r o t h e r i d g e v e L e e , 2 0 0 3 : 3 6 6 ) . Yüzeysel d a v r a n m a , vücudu 
d u y g u y u göstermek/sergilemek için kullanırken; d e r i n l e m e s i n e d a v r a n m a , vücudu 
d u y g u d a n esinlenmek/duyguyu canlandırmak için kullanmaktadır ( H o c h s c h i l d , 
1 9 8 3 : 2 5 7 ) . D e r i n l e m e s i n e davranışın yüzeysel davranıştan b i r diğer farkı d a s a d e c e 
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davranışların değil duyguların d a davranış kurallarına u y u m l u h a l e g e t i r i l m e s i 
gerekliliğidir ( G r a n d e y , 2 0 0 0 : 9 7 ) . 

İşinin karakteristiği gereği müşteri-çalışan etkileşiminin yoğun olduğu işlerde 
çalışanlar d u y g u işçisi o l a r a k adlandırılmaktadır. B u kişiler f i z i k s e l v e z i h i n s e l 
e m e k t e n d a h a çok d u y g u s a l e m e k h a r c a m a k t a v e gerçekte h i s s e t t i k l e r i n e o l u r s a 
o l s u n , iş süreçlerinde müşterilerin m e m n u n i y e t i n i yüksek t u t u p işletmeye d a h a 
f a z l a fayda/kâr sağlayabilmek için duygularını işin g e r e k l i l i k l e r i n e uyarlamaktadırlar 
( K a y a v e Serçeoğlu, 2 0 1 3 : 3 1 1 , 3 2 3 ) . B u a n l a m d a h e k i m l e r e v e r i l e n satış h i z m e t i n i n 
önemli b i r parçasının d u y g u s a l e m e k olduğunu; ilaç mümessillerinin d u y g u s a l 
emeğinin d e ilaçlarını yazdırabilmek maksadıyla h e k i m l e r i n k e n d i l e r i n i d a h a i y i 
h i s s e t m e l e r i n e yardımcı b i r tavırla yaklaşmak olduğunu söylemek yanlış o l m a z . 

Asıl duyguların açıklanmasının p e k şık karşılanmadığı d u r u m l a r vardır. K i m 
p a t r o n u n u n yüzüne karşı o n u b e r b a t bulduğunu söyleyebilir y a d a b i r c e n a z e 
töreninde içten b i r k a h k a h a a t a b i l i r k i ( K o n r a d v e H e n d l , 2 0 0 3 : 1 7 0 ) ? H o s t e s l e r i n 
yolcuları hoş, gülümseyen b i r yüz i f a d e s i y l e ağırlamak için "gerçek" h i s l e r i n i 
yönetmek üzere nasıl eğitildikleri hakkında yaptığı i n c e l e m e l e r d e H o c h s c h i l d 
( 1 9 8 3 ) , görevlerini y e r i n e g e t i r m e k üzere h i z m e t l i l e r tarafından d u y u l a n d u y g u s a l 
yönetim v e dışavuruma ilişkin k u r u m s a l kuralların kişisel b i r m a l i y e t i olduğunu i l e r i 
sürmektedir ( L u p t o n , 2 0 0 2 : 3 8 - 3 9 ) . B u b i r m a l i y e t t i r v e b u m a l i y e t , h i s l e r i m i z i 
d i n l e m e d e r e c e m i z i v e b a z e n b i z z a t hissediş yeteneğimizi e t k i l e m e k t e d i r 
( H o c h s c h i l d , 1 9 8 3 : 2 1 ) . İlaç mümessilleri d e d u y g u s a l e m e k s a r f e t m e l e r i yüzünden 
gerçek h i s l e r i n e yabancılaşma yaşayabilmekte, b u n u n s o n u c u o l a r a k d a 
tükenmişlik, işten ayrılma eğilimi gösterme, iş t a t m i n i n i n düşmesi v b . o l u m s u z 
sonuçlar o r t a y a çıkabilmektedir. 

D u y g u s a l e m e k k o n u s u b i r b i r i n d e n farklı p e k çok k o n u y l a b i r l i k t e v e farklı sektörlere 
yönelik o l a r a k çalışılmıştır. B u n l a r d a n bazıları sağlık çalışanlarına ( O r a l v e Köse, 
2 0 1 1 ; O n a y , 2 0 1 1 ; G l o m b v e T e w s , 2 0 0 4 ) , eğitim çalışanlarına (Savaş 2 0 1 2 ; C h a n g , 
2 0 0 9 ) , çağrı m e r k e z i çalışanlarına ( D ' C r u z v e N o r o n h a , 2 0 1 2 ; Başbuğ v d . , 2 0 1 0 ; M a n 
v e Öz, 2 0 0 9 ; C h o n g , 2 0 0 9 ) , h a v a y o l u çalışanlarına ( S o h n v e L e e , 2 0 1 2 ; C h e n v e K a o , 
2 0 1 1 ; C h a n g v e J u - M e i , 2 0 0 9 ; H o c h s c h i l d , 1 9 8 3 ) , k a m u işletmesi çalışanlarına (Çelik 
v e Turunç, 2 0 1 1 ) , o t e l çalışanlarına ( P a l a v e T e p e c i , 2 0 1 4 ; R a t h i v d . , 2 0 1 3 ; L e e v d . , 
2 0 1 2 ; Gürsoy v d . , 2 0 1 1 ; K i m , 2 0 0 8 ; C h u v e M u r m a n n , 2 0 0 6 ) , b a n k a çalışanlarına 
(Ünler Öz, 2 0 0 7 ) , t u r r e h b e r l e r i n e (Güzel v d . , 2 0 1 3 ; K a y a v e Özhan, 2 0 1 2 ; W o n g v e 
W a n g , 2 0 0 9 ; G u e r r i e r v e A d i b , 2 0 0 3 ) , t u r i z m , kuaför, e c z a n e , c a f e - l o k a n t a , f a s t -
f o o d , sağlık, satış v b . b i r b i r i n d e n farklı h i z m e t çalışanlarına (Yürür v d . , 2 0 1 1 ) , t u r i z m 
v e sağlık çalışanlarına (Ünlü v e Yürür, 2 0 1 1 ) , o t e l l e r , b a n k a şubeleri, r e s t o r a n v e özel 
h a s t a n e l e r d e çalışan üst v e o r t a k a d e m e yöneticilerine (Türkay v d . , 2 0 1 1 ) , o t e l , 
çağrı m e r k e z i v e mağaza satış h i z m e t l e r i n d e çalışanlara ( K a y a v e Serçeoğlu, 2 0 1 3 ) , 
üniversite (öğrenci işleri p e r s o n e l i ) memurlarına (Altın Gülova v d . , 2 0 1 3 ) , l o j i s t i k 
firması çalışanlarına ( T o k m a k , 2 0 1 4 ) yöneliktir. B u çalışma i s e , d u y g u s a l e m e k 
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davranışının literatürde göreli o l a r a k d a h a a z e l e alınmış o l a n işe bağlılıkla ilişkisini 
ölçmek amacındadır. 

İlaç mümessilleri eczacı y a d a h e k i m l e r l e görevleri gereği d e f a l a r c a v e b e l l i 
sürelerde görüşmek zorundadırlar. İş, ilaçların satışı/pazarlanması için karşı tarafı 
' i k n a ' y a yöneliktir. B u r a d a d u y g u s a l e m e k ( b e l l i duyguların 
saklanması/sergilenmesi, bazı duyguların parlatılması, bazı duyguların varmışcasına 
gösterilmesi..vb.) olmaması mümkün değildir. B u , h i z m e t çalışanı o l a r a k mümessilin 
s a d e c e f i z i k e n değil duygularıyla d a e m e k verdiği anlamına g e l m e k t e d i r . İlaç 
firmalarının r e k l a m imkânlarının d a bulunmaması k o n u y u mümessillerin kişisel 
özellikleri v e g a y r e t l e r i noktasına yoğunlaştırmaktadır. 

H o c h s c h i l d çalışanların müşteri i l e karşılaştığı süreçte duygularını k o n t r o l v e 
yönetme uğraşına d u y g u s a l e m e k d e m e k t e d i r . H i z m e t çalışanlarının müşteriler i l e 
b i r e b i r etkileşim h a l i n d e y k e n duyguları üzerindeki k o n t r o l l e r i v e düzenlemeleri 
işlerine bağlılıklarını e t k i l e m e k t e d i r . B u yüzden b u i k i k a v r a m bağlantılı 
bulunmuştur (Ünler Öz, 2 0 0 7 : 2 8 ) . Literatüre bakıldığında i s e çoğunlukla işe bağlılık 
değil d e örgütsel bağlılığa d a i r çalışmaların olduğu görülmektedir. B u i k i k a v r a m 
sıklıkla b i r b i r i n e karıştırılsa d a işe bağlılık i l e örgütsel bağlılık arasında d e t a y farkları 
bulunmaktadır. İşe bağlılık kavramı içsel v e dışsal o l a r a k birçok faktörden 
e t k i l e n m e k t e o l u p içsel ( b i r e y s e l ) faktörler d e m o g r a f i k v e p s i k o - s o s y a l o l a r a k 
ayrıma t a b i t u t u l u r v e d i r e k t o l a r a k kişinin k e n d i s i i l e i l g i l i o l a n faktörlerdir. Dışsal 
faktörler i s e örgütsel v e t o p l u m s a l faktörler o l a r a k ayrılmış o l u p örgütsel faktörler, 
örgüt yapısı, örgüt i k l i m i v e örgütsel koşullardan; t o p l u m s a l faktörler i s e , e k o n o m i k , 
h u k u k i , s i y a s a l , çevresel u n s u r l a r d a n oluşur (Tanrıverdi v e Sarıhan, 2 0 1 3 : 2 1 1 ) . İşe 
bağlılığı b i r iş t u t u m u o l a r a k tanımlayan A l l p o r t ( 1 9 4 3 ) işe bağlılığı " b i r çalışanın işe 
katılım, p r e s t i j v e o t o n o m i g i b i ihtiyaçlarını karşılama d e r e c e s i " o l a r a k 
kavramsallaştırmaktadır ( A k t . Kuruüzüm, I r m a k v e Çetin, 2 0 1 0 : 1 8 3 - 1 8 4 ) . İşe bağlılık 
b i r e y i n işine yönelik t u t u m u y a d a u y u m u , b i r e y i n kimliğinin işi i l e bütünleşmesi y a 
d a bağlantılı olması şeklinde tanımlanabilir ( C h u s m i r , 1 9 8 2 : 5 9 6 ) . A m a duyguları 
sürekli k o n t r o l altında t u t m a k çalışanın işinden duyduğu z e v k i a z a l t a b i l i r (Ünler Öz, 
2 0 0 7 : 2 9 ) . Çünkü işe bağlılık çalışanın işini y a p a r k e n k e y i f alması, işiyle 
bütünleşmesidir. B u yüzden işe bağlı (işe bağlılığı yüksek) kişi k e n d i n i işiyle b i r l i k t e 
tanımlar. 

D u y g u s a l emeğin h i z m e t çalışanlarının işe bağlılıklarını h a n g i yönde etkilediği d e 
araştırma k o n u s u olmuştur v e b u n u n yönü d u y g u s a l e m e k davranışlarının seçimine 
göre değişebilmektedir (Ünler Öz, 2 0 0 7 : 2 9 ) . Altın Gülova v d . ( 2 0 1 3 ) d u y g u s a l e m e k 
i l e işe bağlılık arasındaki ilişkide a m i r desteğinin rolünü araştırmış, üç d u y g u s a l 
e m e k davranışı i l e işe bağlılık arasında p o z i t i f yönlü v e i s t a t i s t i k s e l açıdan anlamlı 
b i r ilişki olduğunu v e b u ilişkilerin a m i r desteği arttıkça d a h a d a güçlendiğini t e s p i t 
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etmişlerdir. Türkay v d . ( 2 0 1 1 ) i s e d u y g u s a l emeğin işe bağlılığa e t k i s i n i 
m o t i v a s y o n e l v e yapısal e t k e n l e r altında incelemişler, y i n e a m i r desteğine 
değinmişler v e yüzeysel d u y g u s a l e m e k gösteriminin işe bağlılığı anlamlı düzeyde 
açıkladığını görmüşlerdir. Ünler Öz ( 2 0 0 7 ) d u y g u s a l e m e k davranışlarının iş 
sonuçlarına e t k i s i n i incelediği d o k t o r a t e z çalışmasında s a d e c e ' d e r i n l e m e s i n e 
d u y g u s a l emeğin' işe bağlılığı artırdığını, yüzeysel davranışlar içine g i r e n ' r o l y a p m a 
v e gerçek duyguları g i z l e m e n i n ' işe bağlılık üzerinde anlamlı b i r e t k i s i n i n 
bulunmadığını o r t a y a koymuştur. K o n u y l a i l g i l i tüm b u açıklamalardan h a r e k e t l e 
araştırmanın k a v r a m s a l m o d e l i Şekil 1 ' d e k i g i b i oluşturulmuştur. 

Şekil 1. Araştırmanın Kavramsal Modeli 

D U Y G U S A L E M E K 

Y Ü Z E Y S E L D U Y G U S A L 
ENDİK 

DERİNLERDİ SİNE 
D U Y G U S A L E M E K 

Araştırma kapsamında t e s t e d i l e n h i p o t e z l e r şunlardır: 

H1. Yüzeysel d u y g u s a l e m e k işe bağlılığı n e g a t i f yönde e t k i l e r . 

H2. D e r i n l e m e s i n e d u y g u s a l e m e k işe bağlılığı p o z i t i f yönde e t k i l e r 

B u araştırma, Türkiye'de d u y g u s a l emek-işe bağlılık k o n u s u n d a ilaç mümessilleri 
üzerindeki i l k çalışma olması dolayısıyla k o n u y l a i l g i l i literatürün oluşumuna katkıda 
bulunması bakımından önem a r z e t m e k t e d i r . 

2. Amaç ve Yöntem 
D u y g u s a l e m e k davranışının işe bağlılıkla ilişkisi literatürde göreli o l a r a k a z e l e 
alınmış, ilaç mümessilleri üzerinde hiç araştırılmamıştır. B u n o k t a d a n h a r e k e t l e 
araştırmanın t e m e l amacı; İsparta, B u r d u r v e D e n i z l i ' d e çalışan ilaç mümessillerinin 
d u y g u s a l e m e k düzeyi v e işe bağlılık düzeylerinin b e l i r l e n m e s i i l e d u y g u s a l emeğin 
işe bağlılık üzerindeki yordayıcı e t k i s i n i n t e s p i t i d i r . B u n u n l a b i r l i k t e araştırmada, 
d e m o g r a f i k özelliklerle d u y g u s a l e m e k düzeyi v e işe bağlılık arasındaki ilişkiler t e s p i t 
e d i l m e y e çalışılmıştır. 

Araştırmanın e v r e n i n i İsparta, B u r d u r v e D e n i z l i ' d e k i ilaç mümessilleri 
oluşturmuştur. Z a m a n v e m a d d i olanakların kısıtlı olmasından dolayı araştırma 
kapsamı k o l a y d a örneklem y o l u y l a ulaşılan 2 5 1 ilaç mümessilidir. Araştırma İsparta, 
B u r d u r v e D e n i z l i ' d e çalışan mümessiller üzerinde uygulanmıştır. Araştırmada a n k e t 
tekniği kullanılmıştır. Araştırmanın yöntemi s u r v e y ' d i r . İlaç firmalarının bölge 
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müdürlüklerinden alınan b i l g i l e r doğrultusunda, 2 0 farklı ilaç firmasının bulunduğu 
bölgede yaklaşık o l a r a k 5 0 0 - 6 0 0 mümessil görev yapmaktadır. Yapılan 
h e s a p l a m a l a r a göre % 5 . 5 h a t a toleransı v e % 9 5 güven aralığı için e v r e n 5 0 0 kişi i s e 
2 1 8 kişilik b i r örneklem; e v r e n 6 0 0 kişi i s e 2 3 5 kişilik b i r örneklem g e r e k m e k t e d i r . 
T o p l a m d a 2 8 0 ilaç mümessiline a n k e t uygulanmış, değerlendirme s o n u c u n d a e k s i k 
v e hatalı o l a n l a r e l e n d i k t e n s o n r a e l d e k i geçerli a n k e t sayısı 2 5 1 o l a r a k saptanmıştır. 
Dolayısıyla a n k e t l e r i n g e r i dönüş oranı % 8 9 ' d u r . Yukarıdaki v e r i l e r ışığında b u 
çalışmadaki örneklemin y e t e r l i olduğu söylenebilir. V e r i l e r 1 5 . 0 S P S S p a k e t 
programında a n a l i z e t a b i tutulmuştur. 

İlaç mümessillerine a n k e t uygulamasına geçilmeden önce 2 farklı f i r m a d a görev 
y a p a n v e tesadüfî o l a r a k seçilen 1 0 ilaç mümessili i l e a n k e t sorularının uygunluğu 
hakkında ön çalışma yapılmış v e d a h a s o n r a u y g u l a m a aşamasına geçilmiştir. A n k e t 
f o r m u n d a t o p l a m 3 7 s o r u y e r almıştır. Bunların 6'sı mümessillerin d e m o g r a f i k 
özellikleri, 5 ' i iş r u t i n l e r i i l e i l g i l i sorulardır. G e r i k a l a n 1 8 ' i d u y g u s a l e m e k , 8 ' i i s e işe 
bağlılıkla i l g i l i d i r . A n k e t katılımcılarla yüz yüze görüşülerek uygulanmıştır. 

D u y g u s a l e m e k v e işe bağlılık ölçeği Ünler Öz ( 2 0 0 7 ) ' d e n alınmıştır. İlk ölçek 
B r o t h e r i d g e v e L e e ( 2 0 0 3 ) ' n i n geliştirdiği d u y g u s a l e m e k ölçeğine dayanmaktadır. 
B u n u n yanında Türkçe'ye çevrilmiş v e geçerli v e güvenilir sonuçlar ürettiği 
kanıtlanmıştır. İkinci ölçek K r u m l ( 1 9 9 9 ) ' u n d o k t o r a t e z i için kullandığı 3 s o r u v e 
L o d a h l v e K e j n e r ( 1 9 6 5 ) ' i n geliştirdiği a n k e t t e n 5 s o r u i l e oluşturulmuştur. L i k e r t 
s o r u t i p i n e göre hazırlanan i f a d e l e r için 1 ( k e s i n l i k l e katılmıyorum) - 5 ( k e s i n l i k l e 
katılıyorum) arasında 5 ' l i b i r cevaplandırma k r i t e r i uygulanmıştır. Çalışma v e r i l e r i 
değerlendirilirken tanımlayıcı i s t a t i s t i k s e l m e t o t l a r d a n ( f r e k a n s , yüzde, o r t a l a m a , 
s t a n d a r t s a p m a ) yararlanılmıştır. Yapı geçerliliğini t e s t e t m e k için Açıklayıcı Faktör 
A n a l i z i kullanılmıştır. Ölçekler arası ilişkileri s a p t a m a k için P e a r s o n K o r e l a s y o n 
a n a l i z i kullanılmıştır. Değişkenlerin i k i d e n f a z l a g r u p olması d u r u m u n d a 
p a r a m e t r e l e r i n gruplararası karşılaştırmalarında T e k yönlü ( O n e w a y ) A n o v a t e s t i v e 
farklılığa n e d e n o l a n g r u b u n t e s p i t i n d e çoklu karşılaştırma metodlarından 
B o n f e r r o n i t e s t i kullanılmıştır. Sonuçlar % 9 5 güven aralığında, p < 0 , 0 5 anlamlılık 
düzeyinde çift yönlü o l a r a k değerlendirilmiştir. 

İlaç mümessilliği mesleğinde, çalışan d e v i r hızı oldukça yüksektir. Ayrıca b i r 
mümessilin s a d e c e t e k b i r şehirde çalışmadığı, b i r şehirde çalışan mümessilin başka 
b i r y a d a d a h a f a z l a şehirde d e çalıştığı b i l i n m e k t e d i r . Öte y a n d a n s o n dönem ilaç 
firmalarından geniş çaplı işten çıkarmalar gerçekleşmiştir. O yüzden mümessil 
sayılarının t a m n e t dökümünün yapılması oldukça z o r d u r . E v r e n -dolayısıyla 
örneklem sayıları- değişkenlik göstermektedir. B u değişkenlik, araştırmamızın 
kısıtıdır. 
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3. Bulgular 
3.1. Demografik ve Diğer Bulgular 

İlaç mümessillerine ilişkin d e m o g r a f i k v e diğer b u l g u l a r T a b l o 1 ' d e gösterilmiştir. 

Tablo 1. İlaç Mümessillerine İlişkin Demografik ve Diğer Bulgular 

Değişkenler N Yüzde ( % ) Değişkenler N Yüzde ( % ) 
Cinsiyet M e d e n i Durum 

Kadın 5 5 2 1 . 9 Bekâr 9 0 3 5 . 9 
E r k e k 1 9 6 7 8 . 1 E v l i 1 6 0 6 3 . 7 

Kayıp 1 0 . 4 
Yaş Tecrübe (yıl) 

2 1 - 2 5 2 0 8 . 0 1-5 1 3 5 5 3 . 8 
2 6 - 3 0 9 5 3 7 . 8 6 - 1 0 8 5 3 3 . 9 
3 1 - 3 5 9 5 3 7 . 8 1 1 - 1 5 2 0 8 . 1 
3 6 - 4 0 3 1 1 2 . 4 1 6 - 2 5 8 3 .2 
4 1 - 4 6 1 0 4 . 0 

Eğitim Gelir (TL) 
L ise 1 9 7 .6 1 0 0 0 - 2 0 0 0 2 0 1 8 0 . 1 

Önlisans 3 5 1 3 . 9 2 0 0 1 - 3 0 0 0 4 1 1 6 . 3 
L i s a n s 1 9 1 7 6 . 1 3 0 0 1 + 9 3 . 6 

Lisansüstü 6 2 .4 
Etkileşim Sıklığı (kez) Etkileşim süresi ( d a k i k a ) 

1-45 2 1 2 8 4 . 2 1-4 1 0 2 4 0 . 6 
4 6 - 9 0 3 9 1 5 . 8 5 - 8 1 0 7 4 2 . 6 

9 + 4 2 1 6 . 8 
Toplam Hekim Sayısı Majör Hekim Sayısı 

1 5 - 5 0 7 2.8 3 - 2 5 1 3 5 5 3 . 8 
5 1 - 1 0 0 3 9 1 5 . 4 2 6 - 5 0 7 9 3 1 . 4 

1 0 1 - 1 5 0 1 7 8 7 0 . 8 5 1 - 7 5 2 2 8 . 8 
1 5 1 - 2 0 0 2 5 1 0 . 0 7 6 + 1 4 5 . 6 

Kayıp 1 0 . 4 
Toplam 251 100.0 

T a b l o 1 ' d e d e görüldüğü g i b i katılımcıların % 7 8 . 1 ' i e r k e k t i r . B u , mesleğin f i z i k e n d e 
y o r u c u olmasıyla y a d a e r k e k l e r tarafından t e r c i h e d i l m e s i y l e ilişkilendirilebilir. 
Mümessillerin % 6 3 . 7 ' s i e v l i o l u p % 7 6 . 1 ' i l i s a n s m e z u n u d u r . Yaşları 2 6 - 3 5 yaşları 
arasındaki çalışanlar, t o p l a m katılımcıların yaklaşık % 7 5 ' i n i oluşturmaktadır. B u d a 
mesleğin, f i z i k s e l güç gerektirdiğini, b u yüzden d e gençlerin i s t i h d a m edildiğini 
doğrular n i t e l i k t e b i r b u l g u d u r . M e s l e k i tecrübede i s e katılımcıların n e r e d e y s e 
tamamına yakını, yaklaşık % 8 8 ' l i k b i r çalışan k e s i t i sektörde 1 0 yıldan d a h a a z b i r 
süredir görev yapmaktadır. 'Etkileşim sıklığı', mümessil v e h e k i m l e r i n b i r h a f t a 
içinde b i r a r a y a g e l m e frekansıdır. 'Etkileşim süresi' i s e t e k s e f e r d e b i r l i k t e o l u n a n 
sürenin d a k i k a c i n s i n d e n karşılığıdır. Sıklığa bakıldığında mümessillerin b i r h a f t a 
içinde yaklaşık o l a r a k %84'ünün 4 5 v e d a h a a z k e z h e k i m l e r l e görüştüğü 
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görülmektedir. Y i n e yaklaşık o l a r a k %83'lük b i r kısım, görüşme süresini 8 d a k i k a d a n 
a z tutmaktadır. Sürenin b u k a d a r kısa tutulması, k o t a t u t t u r m a k için d a h a f a z l a 
görüşme y a p m a k z o r u n d a o l a n mümessil için y a d a h a s t a yoğunluğu yüksek 
h e k i m l e r i n v a k i t l e r i n i f a z l a a l m a m a k için b i r z o r u n l u l u k t u r . T a b l o 1 ' d e görülen 
'majör h e k i m ' , mümessilin h a f t a içinde m u t l a k a görüşmesi g e r e k e n h e k i m sayısını 
i f a d e e t m e k t e y k e n , ' t o p l a m h e k i m ' mümessilin l i s t e s i n d e k i tüm h e k i m sayısını 
v e r m e k t e d i r . Katılımcıların yarısından çoğu ( % 5 4 ) 3 i l a 2 5 arasında değişen sayılarda 
majör h e k i m sayısına s a h i p t i r . T o p l a m h e k i m sayılarına bakıldığında % 7 1 ' l i k b i r 
mümessil g r u b u n u n 1 0 1 i l a 1 5 0 h e k i m i l e görüştüğü saptanmıştır. 

3.2. Faktör Analizleri 
3.2.1. Duygusal Emeğe İlişkin Faktör Analizleri 
D u y g u s a l e m e k düzeylerini ölçmek maksadıyla mümessillere s o r u l a n 1 8 s o r u y a 
faktör a n a l i z i uygulanmıştır. 

Tablo 2. Duygusal Emeğe İlişkin Faktör Yükleri 
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Hissetmediğim duyguları hissediyormuş g i b i yaparım. 
K u r u m u m u n b e n d e n göstermemi istediği duyguları yansıtabilmek için r o l yaparım. 
G e n e l l i k l e o sırada hissettiğim gerçek duygularımı g i z l e m e y e çalışırım. 
H e k i m l e r e u y g u n d a v r a n m a m gerektiği için gerçek t e p k i l e r i m i bastırırım. 
Karşımdaki kişiyle i l g i l e n i r k e n sıkıntılı v e s i n i r l i olduğumu b e l l i e t m e m e k için r o l 
yaparım. 
H e k i m l e r l e etkileşim sırasında içimden geçenleri h i s s e t t i r m e m e k için g a y r e t 
gösteririm 
A s a b i b i r h e k i m i l e konuşurken s i n i r l e n m e m e k için k e n d i m i r a h a t l a t a c a k şeyler 
düşünmeye çalışırım. 
Gerçek duygularımı göstermemek için çaba s a r f e d e r i m . 
H e k i m i le ilişkim sırasında yansıtmam g e r e k e n d u y g u , b e n i m r u h h a l i m l e 
uyuşmasa b i l e o d u y g u y u yansıtmaya çalışırım. 
Karşımdakilere göstermem g e r e k e n d u y g u h a n g i s i ise o d u y g u y u h i s s e t m e k için 
çaba s a r f e d e r i m . 
K e n d i duygularımı k o n t r o l e t m e y e çalışırım. 
H e k i m i le ilişki sırasında, b e n i m duygularıma t e r s g e l s e b i l e , o sırada işim icabı 
göstermem g e r e k e n d u y g u n e ise, o n u h i s s e t m e y e çalışırım. 
S i n i r l i b i r h e k i m i le konuşurken, esasında b e n i m görevimin o n a yardım e t m e k 
olduğunu düşünürüm. 
S i n i r l i b i r h e k i m l e konuşurken, onların aramızda geçenlere değil başka b i r şeye 
hiddetlendiğini düşünürüm. 
H e k i m e yardım e d e r k e n neşeli olduğumu göstermeye çalışınca b i r süre s o n r a 
k e n d i m i gerçekten neşeli b u l u r u m . 
İşimin b e n d e n beklediği kişi o l a b i l m e k için içtenlikle çaba s a r f e d e r i m . 
S i n i r l i h e k i m l e r l e b i le , o l a y l a r a onların bakış açısından b a k m a y a çalışarak 
konuşurum. 
K e n d i m i çok kötü hissettiğim z a m a n b i l e arkadaşça davranıp gülümserim.  

KMO: 0 . 9 3 6 p: . 0 0 0 ( B a r t l e t t ' s T e s t )  

Faktörler 

1 2 

.861 

.828 

.817 

.779 

.746 

.727 

.699 

.698 

.666 

.614 

.604 

.576 

.787 

.751 

.730 

.702 

.696 

.557 
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E l d e e d i l e n faktör yükleri T a b l o 2 ' d e görülmektedir. Bazı çalışmalarda r o l y a p m a v e 
gerçek duyguları g i z l e m e (bastırma) şeklinde ayrı ayrı i f a d e e d i l e n yüzeysel 
d a v r a n m a boyutlarının aynı faktöre yüklenmesi s o n u c u , faktör sayısı i k i y e 
düşmüştür. Faktörler t o p l a m varyansın %58.894'ünü açıklamaktadır. İç tutarlılık 
değerleri i s e sırasıyla . 9 2 9 v e . 8 3 1 ' d i r . K M O değeri . 5 0 ' d e n yüksek v e B a r t t l e t ' s t e s t 
değerleri anlamlıdır. 

3.2.2. İşe Bağlılığa İlişkin Faktör Analizleri 

İşe bağlılığa ilişkin faktör a n a l i z i sonuçları T a b l o 3 ' d e sunulmuştur. Görüleceği üzere 
mümessillere yöneltilen işe bağlılığa ilişkin i f a d e l e r üzerinde yapılan a n a l i z d e faktör 
yükleri . 6 9 8 i l e . 8 8 0 arasında değişmektedir. Faktör, t o p l a m varyansın % 6 4 . 4 8 9 ' u n u 
açıklamaktadır. İç tutarlılık değeri i s e . 9 1 9 ' d u r . K M O değeri . 5 0 ' d e n yüksek v e 
B a r t t l e t ' s t e s t değeri anlamlıdır. 

Tablo 3. İşe Bağlılığa İlişkin Faktör Yükleri 

SORULAR 

Başka şeylerle meşgulken b i l e aklımda işim vardır 
^ İşime fazlasıyla düşkünümdür 

Fazla m e s a i ücreti a l m a s a m b i l e geç s a a t l e r e k a d a r çalışmak b e n i m için s o r u n değildir 
" en c Başımı yastığa koyduğumda e r t e s i gün işyerimde yapacaklarımı düşünürüm 
jjj g c Hayatımda b a n a e n f a z l a m u t l u l u k v e r e n şey işimdir 
•§ ' İşimde b e n d e n b e k l e n e n i n ötesinde kendiliğimden çaba harcarım 
£ Hayatımın e n önemli s e y l e r i işimle i lg i l i olanlardır 

Eğer seçme şansım olsaydı, müşterilerle etkileşime g i r i l m e y e n b i r işi t e r c i h e d e r d i m 
KMO: 0 . 7 9 7 

p: . 0 0 0 ( B a r t l e t t ' s T e s t )  
Dönüştürme M e t o d u : T e m e l Bileşenler A n a l i z i 

İşe bağlılık ölçeğindeki s o n i f a d e a n l a m bakımından t e r s olduğundan, t e r s kodlanmış 
v e b u şekilde değerlendirilmiştir. Faktör yüklerinin yüksek çıkması, soruların diğer 
s o r u l a r l a o r t a k b i r varyansı paylaştığını, diğer b i r i f a d e y l e s o r u gruplarının 
b i r b i r l e r i y l e ilişkili olduğunu v e t o p l a m varyansın d u y g u s a l e m e k t e % 5 6 i l a %86'sını, 
işe bağlılıkta i s e % 6 9 i l a % 8 8 ' i n i açıkladığını göstermektedir. 

3.3. Yüzeysel Davranma Boyutu 

A n a l i z l e r i n yapılabilmesi için öncelikle K o l m o g o r o v - S m i r n o v n o r m a l l i k t e s t i yapılmış 
o l u p v e r i l e r i n n o r m a l dağıldığı görüldüğünden, bağımsız değişkenlerin d u y g u s a l 
e m e k v e işe bağlılık üzerindeki e t k i l e r i n i ölçmek için p a r a m e t r i k t e s t l e r 
kullanılmıştır. Yüzeysel d a v r a n m a b o y u t u n u n değişkenlere göre farklılaşıp 
farklılaşmadığının t e s p i t i için a n a l i z l e r yapılmış, ilaç mümessillerinin yüzeysel 
d a v r a n m a b o y u t u n d a n almış oldukları puanların d e m o g r a f i k v e diğer değişkenlere 
göre karşılaştırması T a b l o 4 ' d e gösterilmiştir. 

Faktörler 

1 
.880 
.861 
.841 
.838 
.807 
.772 
.709 
.698 

286 ESKİŞEHİR OSMANGAZİ ÜNİVERSİTESİ İİBF DERGİSİ 



Tablo 4. Yüzeysel Davranma Boyutunun Demografik ve Diğer Değişkenlere Göre 
Karşılaştırması 

Değişkenler n Ort. Ss Z/X2 

p 
Cinsiyet 

Kadın 
E r k e k 

5 5 
1 9 6 

3 . 5 6 7 
3 . 5 0 2 

0 . 1 2 7 
0 . 0 5 7 

- 0 . 3 1 8 0 . 7 5 1 

M e d e n i Durum 
Bekâr 

Evl i 
9 0 

1 6 0 
3 . 6 2 2 
3 . 4 5 9 

0 . 0 9 4 
0 . 0 6 2 - 0 . 2 9 9 0 . 7 6 5 

Eg i t i m 
L ise 1 9 3 . 4 7 6 0 . 1 6 3 

Önlisans 
Lisans 

3 5 
1 9 1 

3 . 3 0 7 
3 . 5 8 2 

0 . 1 2 9 
0 . 0 6 1 1 1 . 1 9 8 0.011 

Lisans üstü 6 2 . 8 0 5 0 . 1 8 8 
Gelir (TL) 

1 0 0 0 - 2 0 0 0 2 0 1 3 . 6 0 3 0 . 0 5 8 
2 0 0 1 - 3 0 0 0 

3 0 0 1 + 
4 1 
9 

3 . 1 8 9 
3 . 1 3 8 

0 . 1 2 5 
0 . 2 0 0 6 . 5 5 8 0.038 

M e s l e k i Tecrübe (Yıl) 
1-5 1 3 5 3 . 7 4 7 0 . 0 7 0 

6 - 1 0 8 5 3 . 2 5 1 0 . 0 7 8 
1 1 - 1 5 2 0 3 . 3 0 0 0 . 2 0 4 1 7 . 9 6 1 0.000 
1 6 - 2 5 8 3 . 0 9 3 0 . 2 0 9 

Toplam Hekim Sayısı 
1 5 - 5 0 7 2 . 9 1 6 0 . 0 9 1 

5 1 - 1 0 0 3 9 3 . 3 0 1 0 . 1 2 5 
1 0 1 - 1 5 0 1 7 8 3 . 6 6 5 0 . 0 6 0 2 6 . 0 0 4 0.000 
1 5 1 - 2 0 0 2 5 2 . 9 3 0 0 . 1 5 0 

Majör Hekim Sayısı 
3 - 2 5 1 3 5 3 . 8 3 4 0 . 0 6 4 

2 6 - 5 0 7 9 3 . 2 4 5 0 . 0 8 9 
5 1 - 7 5 2 2 3 . 0 8 7 0 . 1 4 9 5 0 . 0 6 3 0.000 

7 6 + 1 4 2 . 6 7 8 0 . 1 2 0 
Etkileşim Sıklığı ( d e f a ) 

1-45 2 1 2 3 . 4 1 3 0 . 0 5 7 
4 6 - 9 0 3 9 4 . 0 7 0 0 . 0 7 2 - 4 . 7 3 6 0.000 

Etkileşim Süresi ( d k . ) 
1-4 1 0 2 3 . 6 7 5 0 . 7 5 7 
5 - 8 1 0 7 3 . 5 9 1 0 . 7 7 5 2 9 . 1 1 0 0.000 
9 + 4 2 2 . 9 5 6 0 . 7 5 8 

T a b l o 4 ' d e d e görüldüğü g i b i ilaç mümessileri e n f a z l a yüzeysel d u y g u s a l emeği 1 - 4 
d a k i k a süren görüşmeleri sırasında harcamaktadır. Mümessillerin u z u n süre 
görüşmeye n a z a r a n d a h a kısa sürede d a h a f a z l a d u y g u s a l e m e k harcamaları, d a r 
z a m a n d a tanıtmakla yükümlü olduğu ilacı d a h a f a z l a reçeteye dâhil e t t i r m e k için 
f a z l a uğraş v e r m e l e r i n i açıklar n i t e l i k t e d i r . Görüşülen majör h e k i m sayısı arttıkça 
harcadıkları d u y g u s a l e m e k düzeyi i s e azalmaktadır. B u , mümessillerin h e k i m 
yoğunluğundan yorulmasıyla y a d a d u y g u s a l e m e k h a r c a y a c a k e n e r j i l e r i n i n 
kalmamasıyla açıklanabilir. Anlamlılık düzeylerine bakıldığında s a d e c e c i n s i y e t ( Z = -
0 . 3 1 8 , p = 0 . 7 5 1 ) v e m e d e n i d u r u m u n ( Z 2 = - 0 . 2 9 9 , p = 0 . 7 6 5 ) anlamlı b i r f a r k 
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yaratmadığı; eğitim ( Z 2 = 1 1 . 1 9 8 , p = 0 . 0 1 1 ) , g e l i r ( Z 2 = 6 , 5 5 8 , p = 0 . 0 3 8 ) , m e s l e k i 
tecrübe ( Z 2 = 1 7 . 9 6 1 , p < 0 . 0 0 1 ) , t o p l a m h e k i m sayısı ( Z 2 = 2 6 . 0 0 4 , p < 0 . 0 0 1 ) , majör 
h e k i m sayısı ( Z 2 = 5 0 . 0 6 3 , p < 0 . 0 0 1 ) , mümessillerin h e k i m l e r l e etkileşim sıklığı ( Z 2 = -
4 . 7 3 6 , p < 0 . 0 0 1 ) v e mümessillerin h e k i m l e r l e görüşme sürelerinin ( Z 2 = 2 9 . 1 1 0 , 
p < 0 . 0 0 1 ) yüzeysel d u y g u s a l e m e k için istatistikî o l a r a k anlamlı b i r farklılık yarattığı 
o r t a y a konmuştur. G r u p l a r a ilişkin farkın anlamlı çıkması d u r u m u n d a farklılığın 
h a n g i g r u p t a n kaynaklandığını b e l i r l e m e k için i l e r i a n a l i z yöntemlerinden u y g u n 
olanı kullanılmalıdır. V a r y a n s v e örneklem büyüklüklerinin eşit o l u p - o l m a m a 
d u r u m u , p o s t - h o c i s t a t i s t i k türünün seçiminde oldukça e t k i l i o l a b i l m e k t e d i r ( K a y r i , 
2 0 0 9 : 5 1 ) . T u k e y H S D ' n i n g r u p o r t a l a m a puanları arasında anlamlı f a r k belirlediği 
g r u p y a d a grupları, S c h e f f e v e B o n f e r r o n i t e s t l e r i d e aynı şekilde b e l i r l e m e k t e d i r 
( a l f a i s t a t i s t i k ) . Çok yaygın kullanılan b i r çoklu karşılaştırma t e s t i o l a n B o n f e r r o n i 
"eşit örneklem sayısı" i l k e s i n i gerektirmediği için ( M i l l e r , 1 9 6 9 ; a k t . K a y r i , 2 0 0 9 : 5 4 ) 
b u çalışmada B o n f e r r o n i m e t o d u kullanılmıştır. Anlamlı farklılıkların h a n g i 
g r u p l a r d a n kaynaklandığının o r t a y a konması için yapılan çoklu karşılaştırmalarda 
e l d e e d i l e n sonuçlar şu şekildedir: Eğitimdeki anlamlı farklığın lise-lisansüstü ( I - J 1 = -
0 . 7 7 2 , p = 0 . 0 4 6 ) ; g e l i r d e k i anlamlı farklılığın 1 . v e 2 . g r u p l a r ( I - J = 0 . 3 9 8 , p = 0 . 0 1 6 ) ; 
tecrübedeki anlamlı farklılığın i s e 1 - 5 v e 6 - 1 0 yıllık tecrübe ( I - J = 0 . 4 6 3 , p = 0 . 0 0 0 ) 
arasındaki f a r k t a n kaynaklandığı t e s p i t edilmiştir. H e k i m sayılarına bakıldığında 
t o p l a m h e k i m sayısı 1 0 1 - 1 5 0 o l a n mümessillerin h e k i m sayısı 1 5 - 5 0 ( I - J = - 0 . 6 3 6 , 
p = 0 . 0 1 1 ) v e 1 5 1 - 2 0 0 ( I - J = - 0 . 7 2 6 , p = 0 . 0 0 0 ) o l a n mümessillerle arasındaki farkın 
t o p l a m h e k i m sayısı bağlamında istatistikî anlamlı f a r k a s e b e p olduğu görülmüştür. 
Majör h e k i m sayısındaki anlamlı farklılığın şu g r u p l a r arasındaki f a r k t a n 
kaynaklandığı t e s p i t edilmiştir: B i r i n c i g r u p i l e i k i n c i ( I - J = 0 . 5 8 7 , p = 0 . 0 0 0 ) , üçüncü ( I -
J = 0 . 7 8 0 , p = 0 . 0 0 0 ) v e dördüncü g r u p ( I - J = 1 . 1 5 4 , p = 0 . 0 0 0 ) i l e i k i n c i v e dördüncü ( I -
J = 0 . 5 6 7 , p = 0 . 0 0 4 ) g r u p arasındaki f a r k majör h e k i m sayısındaki anlamlı farklılığa 
s e b e p olmuştur. Etkileşim süresine d a i r a n a l i z l e r e gelindiğinde b i r i n c i g r u b u n 
üçüncü ( I - J = 0 . 9 3 1 , p = 0 . 0 0 0 ) i k i n c i g r u b u n i s e üçüncü ( I - J = 0 . 8 3 9 , p = 0 . 0 0 0 ) g r u p 
arasındaki farkların etkileşim süresindeki anlamlı farklığın kaynakları olduğu t e s p i t 
edilmiştir. 

3.4. Derinlemesine Davranma Boyutu 

D e r i n l e m e s i n e d a v r a n m a b o y u t u n u n değişkenlere göre farklılaşıp 
farklılaşmadığının t e s p i t i için a n a l i z l e r yapılmış, ilaç mümessillerinin d e r i n l e m e s i n e 
d a v r a n m a b o y u t u n d a n almış oldukları puanların d e m o g r a f i k v e diğer değişkenlere 
göre karşılaştırması T a b l o 5 ' d e gösterilmiştir. 
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Tablo 5. Derinlemesine Davranma Boyutunun Demografik ve Diğer Değişkenlere 
Göre Karşılaştırması 

Değişkenler N Ort. Ss Z/X2 p 

Cinsiyet 
Kadın 
E r k e k 

5 5 
1 9 6 

3 . 4 7 8 
3 . 4 4 4 

0 . 1 1 4 
0 . 0 5 5 - 0 . 4 7 4 0 . 6 3 6 

M e d e n i Durum 
Bekâr 

Evl i 
9 0 

1 6 0 
3 . 6 1 1 
3 . 3 7 4 

0 . 0 9 0 
0 . 0 5 7 - 2 . 3 1 3 0.021 

Eğitim 
Lise 1 9 3 . 0 8 3 0 . 1 2 3 

Önlisans 
Lisans 

3 5 
1 9 1 

3 . 4 8 5 
3 . 4 7 9 

0 . 1 2 4 
0 . 0 5 8 8 . 2 2 4 0.042 

Lisans üstü 6 3 . 5 0 0 0 . 3 3 8 
Gelir (TL) 

1 0 0 0 - 2 0 0 0 2 0 1 3 . 5 0 8 0 . 0 5 5 
2 0 0 1 - 3 0 0 0 

3 0 0 1 + 
4 1 
9 

3 . 1 8 7 
3 . 4 2 5 

0 . 1 2 5 
0 . 1 2 7 4 . 2 9 0 0 . 1 1 7 

M e s l e k i Tecrübe (Yıl) 
1-5 1 3 5 3 . 5 8 2 0 . 0 6 8 

6 - 1 0 8 5 3 . 2 5 1 0 . 0 8 3 
1 1 - 1 5 2 0 3 . 3 5 0 0 . 1 3 4 7 . 5 9 2 0 . 0 5 5 
1 6 - 2 5 8 3 . 6 8 7 0 . 1 9 2 

Toplam Hekim Sayısı 
1 5 - 5 0 7 3 . 1 4 2 0 . 3 0 7 

5 1 - 1 0 0 3 9 3 . 5 9 4 0 . 1 1 1 
1 0 1 - 1 5 0 1 7 8 3 . 5 0 4 0 . 0 5 6 1 0 . 2 3 0 0.017 
1 5 1 - 2 0 0 2 5 2 . 6 9 8 0 . 1 8 8 

Majör Hekim Sayısı 
3 - 2 5 1 3 5 3 . 5 9 2 0 . 0 6 5 

2 6 - 5 0 7 9 3 . 2 7 9 0 . 0 9 3 
5 1 - 7 5 2 2 3 . 3 8 3 0 . 1 3 8 2 . 8 3 8 0 . 4 1 7 

7 6 + 1 4 3 . 1 7 8 0 . 1 9 8 
Etkileşim Sıklığı ( d e f a ) 

1-45 2 1 2 3 . 4 0 5 0 . 0 5 4 
4 6 - 9 0 3 9 3 . 7 2 8 0 . 1 0 3 - 1 . 4 3 4 0 . 1 5 2 

Etkileşim Süresi ( d k . ) 
1-4 1 0 2 3 . 4 8 4 0 . 7 4 9 
5 - 8 1 0 7 3 . 5 9 2 0 . 7 3 9 1 2 . 9 5 2 0.002 
9 + 4 2 2 . 9 5 6 0 . 7 8 4 

T a b l o 5 ' e bakıldığında m e d e n i d u r u m ( Z 2 = - 2 . 3 1 3 , p = 0 . 0 2 1 ) , eğitim ( Z 2 = 8 . 2 2 4 
p = 0 . 0 4 2 ) , mümessillerin görüştükleri t o p l a m h e k i m sayısı v e 
sürenin ( Z 2 = 1 2 . 9 5 2 , p = 0 . 0 0 2 ) h a r c a n a n d e r i n l e m e s i n e d u y g u s a l e m e k için 
istatistikî o l a r a k anlamlı b i r farklılık yarattığı görülmektedir. Kadınların d u y g u s a l 
e m e k l e r i n i n e r k e k l e r i n k i n e göre d a h a f a z l a olması literatüre p a r a l e l d i r a n c a k b u 
çalışmada d u y g u s a l emeğin h e r i k i b o y u t u n d a d a c i n s i y e t l e r arası anlamlı b i r f a r k 
t e s p i t edilememiştir. Eğitimdeki anlamlı f a r k , l i s e v e lisansüstü arasındaki ( I - J=-
0 . 4 3 5 , p = 0 . 0 2 1 ) f a r k t a n kaynaklamaktadır. Lisansüstü eğitim almış mümessillerin 
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d e r i n l e m e s i n e d u y g u s a l e m e k düzeyleri l i s e mezunlarına göre d a h a yüksektir. 
H a r c a n a n d u y g u s a l e m e k yüz yüze görüşülen h e k i m sayısına göre istatistikî o l a r a k 
anlamlı b i r f a r k o r t a y a koymaktadır. B o n f e r r o n i t e s t s o n u c u b u farkın 1 5 1 - 2 0 0 
t o p l a m h e k i m sayısına s a h i p mümessillerin 5 1 - 1 0 0 ( I - J = 0 . 6 5 6 , p = 0 . 0 2 5 ) v e 1 0 1 - 1 5 0 
( I - J = 0 . 5 7 0 , p = 0 . 0 3 7 ) sayıda h e k i m i l e görüşenler arasındaki f a r k t a n kaynaklandığı 
bulunmuştur. Mümessillerin görüştükleri h e k i m sayısı arttıkça harcadıkları d u y g u s a l 
e m e k düzeyi azalmaktadır. B u , mümessillerin h e k i m yoğunluğundan yorulmasıyla 
y a d a d u y g u s a l e m e k h a r c a y a c a k e n e r j i l e r i n i n kalmamasıyla açıklanabilir. Etkileşim 
süresindeki anlamlı farklılığın 1 - 4 d k . v e 9 + d k . arasındaki ( I - J = 0 . 5 2 7 , p = 0 . 0 1 1 ) 5 - 8 
d k . v e 9 + d k . arasındaki ( I - J = 0 . 6 3 7 , p = 0 . 0 0 1 ) f a r k t a n kaynaklandığı i l e r i a n a l i z 
yöntemiyle t e s p i t edilmiştir. 

3.5. İşe Bağlılık Boyutu 

Araştırmaya katılan ilaç mümessillerinin işe bağlılık b o y u t u n d a n almış oldukları 
puanların d e m o g r a f i k v e diğer değişkenlere göre karşılaştırması T a b l o 6 ' d a 
gösterilmiştir. 

İşe bağlılık düzeylerine bakıldığında i s e s a d e c e m e d e n i d u r u m ( Z 2 = - 2 . 2 9 1 , 
p = 0 . 0 2 2 ) , t o p l a m h e k i m sayısı ( Z 2 = 1 0 . 0 3 2 , p = 0 . 0 1 8 ) v e etkileşim sıklığının ( Z 2 = -
2 . 0 4 8 , p = 0 . 0 4 0 ) işe bağlılık açısından istatistikî o l a r a k anlamlı b i r f a r k yarattığı 
görülmektedir. T o p l a m h e k i m sayısındaki t e s p i t e d i l e n anlamlı farklılığın h a n g i g r u p 
y a d a g r u p l a r d a n kaynaklandığını b e l i r l e m e k üzere yapılan B o n f e r r o n i çoklu 
karşılaştırma t e s t sonuçlarına göre anlamlı f a r k , 5 1 - 1 0 0 i l e 1 0 1 - 1 5 0 ( I - J = 0 . 5 1 9 , 
p = 0 . 0 2 5 ) arasındaki f a r k t a n kaynaklanmıştır. 4 5 v e altında h e k i m l e görüşen 
mümessillerin işe bağlılıkları, 4 6 v e üstü h e k i m l e görüşen mümessillerin işe 
bağlılıklarından yüksektir. H e k i m l e r l e d a h a sık görüşen k i t l e n i n işle 
özdeşleşmesinin, doğal b i r b u l g u olduğu düşünülebilir. Ayrıca anlamlı b i r f a r k 
o l m a m a k l a b i r l i k t e kadın mümessillerin işe bağlılıkları e r k e k l e r e göre d a h a 
yüksektir. 

E v l i çalışanlara göre bekâr mümessiller işe d a h a çok bağlıdır. B u r a d a k i anlamlı 
farkın, e v l i o l a n mümessillerin özel hayatlarında bekârlara göre d a h a f a z l a 
s o r u m l u l u k taşıyor olmalarından kaynaklandığı düşünülebilir. Ayrıca mümessillerin 
görüştüğü t o p l a m h e k i m sayısı işe bağlılıkta anlamlı b i r f a r k yaratmaktadır. B u n u n 
dışındaki değişkenler istatistikî o l a r a k anlamlı b i r f a r k o r t a y a koymamaktadır 
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Tablo 6. İşe Bağlılık Boyutunun Demografik ve Diğer Değişkenlere Göre 
Karşılaştırması 

Değişkenler n Ort. Ss Z/X2 p 

Cinsiyet 
Kadın 
E r k e k 

5 5 
1 9 6 

3 . 3 9 5 
3 . 2 5 6 

1 . 0 4 6 
1 . 0 3 2 - 1 . 0 3 9 0 . 2 9 9 

M e d e n i Durum 
Bekâr 

Evl i 
9 0 

1 6 0 
3 . 4 7 5 
3 . 1 8 2 

1 . 0 1 9 
1 . 0 3 5 - 2 . 2 9 1 0.022 

Eğitim 
Lise 1 9 2 . 9 8 0 1 . 1 2 1 

Önlisans 
Lisans 

3 5 
1 9 1 

3 . 3 7 5 
3 . 3 0 0 

1 . 0 0 0 
1 . 0 4 1 1 . 6 7 6 0 . 6 4 2 

L isans üstü 6 3 . 3 1 2 0 . 8 0 1 
Gelir (TL) 

1 0 0 0 - 2 0 0 0 2 0 1 3 . 3 0 9 1 . 0 0 3 
2 0 0 1 - 3 0 0 0 4 1 3 . 2 0 1 1 . 1 4 3 0 . 2 5 3 0 . 8 8 1 

3 0 0 1 + 9 3 . 1 6 6 1 . 3 0 0 
M e s l e k i Tecrübe (Yıl) 

1-5 1 3 5 3 . 3 4 1 0 . 9 7 6 
6 - 1 0 

1 1 - 1 5 
8 5 
2 0 

3 . 2 0 2 
3 . 4 5 0 

1 . 0 9 5 
0 . 9 5 4 1 . 5 5 5 0 . 6 6 9 

1 6 - 2 5 8 2 . 9 0 6 1 . 5 2 3 
Toplam Hekim Sayısı 

1 5 - 5 0 7 3 . 5 8 9 1 . 1 4 2 
5 1 - 1 0 0 

1 0 1 - 1 5 0 
3 9 

1 7 8 
3 . 6 9 2 
3 . 1 7 2 

0 . 9 3 6 
1 . 0 2 7 1 0 . 0 3 1 0.018 

1 5 1 - 2 0 0 2 5 3 . 4 9 5 1 . 0 2 5 
Majör Hekim Sayısı 

3 - 2 5 1 3 5 3 . 1 2 2 1 . 0 4 2 
2 6 - 5 0 
5 1 - 7 5 

7 9 
2 2 

3 . 4 5 5 
3 . 4 6 0 

0 . 9 9 1 
1 . 0 8 5 7 . 1 3 2 0 . 0 6 7 

7 6 + 1 4 3 . 5 6 2 0 . 9 5 0 
Etkileşim Sıklığı ( d e f a ) 

1-45 
4 6 - 9 0 

2 1 2 
3 9 

3 . 3 4 1 
2 . 9 9 0 

1 . 0 3 0 
1 . 0 2 3 

- 2 . 0 4 8 0.040 

Etkileşim Süresi ( d k . ) 
1-4 1 0 2 3 . 1 3 6 0 . 9 9 5 
5 - 8 1 0 7 3 . 3 7 8 1 . 0 0 2 4 . 6 3 9 0 . 0 9 8 
9 + 4 2 3 . 2 8 6 1 . 0 3 5 

3.6. Korelâsyon Analizi 

Değişkenler arasındaki ilişkilerin i n c e l e n e b i l m e s i için korelâsyonlar incelenmiş, b u 
çalışmadaki v e r i l e r n o r m a l dağılım gösterdiği için P e a r s o n Korelâsyon A n a l i z i 
uygulanmıştır. % 1 v e % 5 düzeylerinde i s t a t i s t i k s e l o l a r a k anlamlı ilişkiler t e s p i t 
edilmiştir. Değişkenlerin o r t a l a m a v e s t a n d a r t s a p m a değerleri i l e korelâsyon 
a n a l i z l e r i s o n u c u e l d e e d i l e n b u l g u l a r T a b l o 7 ' d e gösterilmektedir. 
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A n a l i z sonuçlan, işe bağlılık i l e e n güçlü ilişkiye s a h i p b o y u t u n d e r i n l e m e s i n e 
d u y g u s a l e m e k b o y u t u ( 0 . 3 2 5 ) olduğunu göstermektedir. B u r a d a n h a r e k e t l e b u 
katsayıyı k u l l a n a r a k h e s a p l a n a n b e l i r l i l i k katsayısı değeri ( r 2 ) yaklaşık o l a r a k 0 . 3 1 ' d i r . 
B u n a göre; değişkenlere s a d e c e i k i l i o l a r a k bakıldığında, d e r i n l e m e s i n e d u y g u s a l 
e m e k değişkeni, işe bağlılıkta o r t a y a çıkan değişimin % 1 0 ' l i k kısmını açıklamaktadır. 
Diğer değişkenin k o r e l a s y o n katsayısı incelendiğinde yüzeysel ( - 0 . 1 5 4 ) b o y u t u n d a 
tıpkı d e r i n l e m e s i n e e m e k t e olduğu g i b i işe bağlılık i l e i s t a t i s t i k i o l a r a k anlamlı 
( p = 0 . 0 1 5 ) ilişkisi olduğu a n c a k b u ilişkinin n e g a t i f yönde olduğu görülmektedir. 
Dolayısıyla d e r i n l e m e s i n e d u y g u s a l e m e k değişkeninde m e y d a n a g e l e n b i r artışın, 
işe bağlılığı artıracağını, yüzeysel davranmanın i s e azaltacağını söylemek 
mümkündür. 

Tablo 7. Korelâsyon Analizi Sonuçları 

1. Yüzeysel Duygusal Emek 

2. Derinlemesine Duygusal Emek 

3. İşe Bağlılık 

Ort. 
3 . 5 0 6 

Ss. 
. 8 2 6 

3 . 4 4 8 . 7 8 1 

3 . 2 8 6 1 . 0 3 5 

1 2 
r 1 
P 
r . 0 0 0 1 
P 1 . 0 0 0 
r - . 1 5 4 ( * ) . 3 2 5 ( * * ) 
P . 0 1 5 . 0 0 0 

3.6. Regresyon Analizi ve Hipotez Testi 

D u y g u s a l emeği oluşturan yüzeysel v e d e r i n l e m e s i n e boyutların işe bağlılık 
üzerindeki e t k i l e r i n i o r t a y a k o y m a k amacıyla k u r u l a n r e g r e s y o n m o d e l i n i n F değeri 
1 8 . 3 7 4 , anlamlılık düzeyi i s e p < 0 . 0 0 1 ' d i r . B u , m o d e l i n b i r bütün o l a r a k h e r düzeyde 
anlamlı olduğunu o r t a y a koymaktadır (Kalaycı, 2 0 0 8 : 2 6 8 ) . İki b o y u t u n tamamı, işe 
bağlılığı % 1 2 oranında (düzeltilmiş R 2 ) açıklamaktadır. B u o r a n z a m a n s e r i l e r i için 
düşük sayılabilir a n c a k , y a t a y k e s i t v e r i l e r i n i n kullanıldığı araştırmalarda m o d e l 
u y g u n olduğu h a l d e R 2 düşük çıkabilmektedir. 

Tablo 8. Regresyon Analizi Sonuçları 

Bağımsız Değişken 
Duygusal Emek 
S a b i t ( c o n s t a n t ) 

Yüzeysel Duygusal Emek 
Derinlemesine Duygusal 

Emek 
F 

R 2  

A d j . R 2 

Bağımlı Değişken İşe 
Bağlılık 

P 

-0.159 

0.336 

5 3 . 7 7 7 

-2.586** 

5.483** 

18.374** 
0 . 1 3 0 
0 . 1 2 2 

Sig. 
0 . 0 0 
0.01 

0.00 
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B e t a değeri bağımsız değişkenlerin önem sırasını gösterir (Kalaycı, 2 0 0 8 : 2 6 9 ) . 
A n a l i z sonuçlarına göre d e r i n l e m e s i n e d u y g u s a l e m e k ( P = 0 . 3 3 6 ; p < 0 . 0 0 1 ) b o y u t u , 
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işe bağlılık üzerinde e n güçlü e t k i y e s a h i p bağımsız değişkendir. Yüzeysel d u y g u s a l 
e m e k ( P = - 0 . 1 5 9 ; p < 0 . 0 0 1 ) b o y u t u d a d e r i n l e m e s i n e d u y g u s a l e m e k k a d a r o l m a s a 
d a işe bağlılığı e t k i l e m e k t e ayrıca n e g a t i f yön taşımaktadır. Başka b i r i f a d e y l e 
değişkenlere a i t P değerleri t e k t e k incelendiğinde d e r i n l e m e s i n e d u y g u s a l e m e k 
değişkeninin m o d e l e e t k i s i n i n p o z i t i f yönlü; yüzeysel d u y g u s a l e m e k değişkeninin 
m o d e l e e t k i s i n i n n e g a t i f yönlü olduğu söylenebilir. Sonuç i t i b a r i y l e H 1 v e H 2 k a b u l 
edilmiştir. 

Şekil 2. Hipotez Sonuçlarının Şematik Gösterimi 

DUYGUSAL E M E K 

YÜZEYSEL DUYGUSAL -2.586** YÜZEYSEL DUYGUSAL -2.586** 
E M E K 

İŞE BAGLLLDX İŞE BAGLLLDX 

DERİNLEMESİNE 
DUYGUSAL E M E K 

Î.4S3** DERİNLEMESİNE 
DUYGUSAL E M E K 

W 
DERİNLEMESİNE 

DUYGUSAL E M E K 

Kabul fr. 

4. Tartışma ve Sonuç 
İlacını d a h a f a z l a reçeteye dâhil e t t i r m e çabasındaki mümessil, h e k i m i i k n a e t m e k 
için tüm tanıtım sürecinde d u y g u s a l e m e k harcamaktadır. İlaç satış mümessillerinin 
h e k i m l e r l e görüşmeleri sırasında harcadıkları d u y g u s a l e m e k i l e işe bağlılıkları 
arasındaki ilişkinin b e l i r l e n m e y e çalışıldığı b u çalışmanın sonuçlarını şu şekilde 
özetlemek mümkündür: 

Katılımcıların büyük çoğunluğunun e r k e k , 2 6 - 3 5 yaş arası, l i s a n s m e z u n u , g e l i r i 1 0 0 0 
i l e 2 0 0 0 T L arasında değişen, -etkileşim sürelerine bakıldığında- h e k i m i l e 1 - 8 d k . 
arasında görüşen, -etkileşim sıklığına bakıldığında- h a f t a d a 1 - 4 5 k e z z i y a r e t e çıkan, 
1 0 1 - 1 5 0 t o p l a m h e k i m sayısına s a h i p mümessillerden oluştuğu görülmektedir. 
Yarısından çoğu m e s l e k t e 1 -5 yıllık tecrübeye s a h i p t i r v e majör h e k i m sayıları 3 - 2 5 
arasında değişmektedir. 

Yüzeysel d u y g u s a l e m e k anlamlılık düzeylerine bakıldığında s a d e c e c i n s i y e t v e 
m e d e n i d u r u m u n anlamlı b i r f a r k yaratmadığı; b u n u n dışındaki tüm değişkenlerin 
(eğitim, g e l i r , m e s l e k i tecrübe, t o p l a m h e k i m sayısı, majör h e k i m sayısı, 
mümessillerin h e k i m l e r l e etkileşim sıklığı v e mümessillerin h e k i m l e r l e görüşme 
sürelerinin) yüzeysel d u y g u s a l e m e k için istatistikî o l a r a k anlamlı b i r farklılık 
yarattığı o r t a y a konmuştur. D e r i n l e m e s i n e d u y g u s a l e m e k t e i s e s a d e c e m e d e n i 
d u r u m , eğitim, mümessillerin görüştükleri t o p l a m h e k i m sayısı v e sürenin h a r c a n a n 
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d e r i n l e m e s i n e d u y g u s a l e m e k için istatistikî o l a r a k anlamlı b i r farklılık yarattığı 
görülmektedir. Literatürde kadınların d a h a f a z l a d u y g u s a l e m e k v e r d i k l e r i , b u n a 
s e b e p o l a r a k d a kadınların e r k e k l e r e göre d a h a f a z l a duygularını yönetme ihtiyacı 
h i s s e t m e l e r i ( H o c h s c h i l d , 1 9 8 3 ; G r a n d e y , 1 9 9 9 ; K r u m l , 1 9 9 9 ) gösterilmektedir. 
A n a l i z l e r s o n u c u n d a b u çalışmada h e m d u y g u s a l emeğin boyutları h e m d e işe 
bağlılık noktasında kadın v e e r k e k arasında -kadınların ortalamaları d a h a yüksektir 
a n c a k - anlamlı b i r f a r k bulunamamıştır. Anlamlı farklılığın bulunmaması, 
katılımcıların formları i s t e k s i z y a d a d i k k a t s i z c e doldurmalarından kaynaklanmış 
o l a b i l i r . 

İşe bağlılık düzeylerine bakıldığında i s e s a d e c e m e d e n i d u r u m , t o p l a m h e k i m sayısı 
v e etkileşim sıklığının işe bağlılık açısından istatistikî o l a r a k anlamlı b i r f a r k yarattığı 
görülmektedir. E v l i çalışanlara göre bekâr mümessillerin işe bağlılığı d a h a yüksektir. 
Anlamlı farkın, e v l i o l a n mümessillerin özel hayatlarında bekârlara göre d a h a f a z l a 
s o r u m l u l u k taşıyor olmalarından kaynaklandığı düşünülebilir. 

P e k çok farklı a l a n d a k i - a n c a k ilaç mümessillerini içermeyen- çalışmalarda O r a l v e 
Köse ( 2 0 1 1 ) , yüzeysel davranmanın işe bağlılığı azalttığını, K a y a v e Serçeoğlu ( 2 0 1 3 ) , 
d u y g u s a l emeğin yoğun o l a r a k gösterildiği a l a n l a r d a çalışanların işe yabancılaşma 
eğiliminin arttığını, Türkay v d . ( 2 0 1 1 ) , yüzeysel davranmanın işe bağlılığı p o z i t i f 
yönde etkilediğini t e s p i t etmişlerdir. Gülova v d . ( 2 0 1 3 ) , d u y g u s a l e m e k 
davranışlarından s a m i m i davranış v e d e r i n l e m e s i n e davranış i l e işe bağlılık arasında 
p o z i t i f yönlü v e i s t a t i s t i k s e l açıdan anlamlı b i r ilişki o r t a y a k o y a r k e n , yüzeysel 
davranış i l e işe bağlılık arasında - b e k l e n i l e n i n a k s i n e - p o z i t i f yönlü ilişki olduğunu 
t e s p i t etmişlerdir. Ünler Öz ( 2 0 0 7 ) d e s a d e c e d e r i n l e m e s i n e davranmanın işe 
bağlılığı artırdığını, yüzeysel d a v r a n m a içine g i r e n r o l y a p m a v e gerçek duyguları 
g i z l e m e n i n işe bağlılık üzerinde anlamlı b i r e t k i s i n i n olmadığını t e s p i t etmiştir. 
D u y g u s a l emek-işe bağlılık s o n u c u üzerinde p e k çalışma bulunmadığından yazında 
d u y g u s a l e m e k davranışlarının iş sonuçlarına e t k i l e r i incelendiğinde öne çıkan 
kavramların ağırlıklı o l a r a k iş t a t m i n i v e tükenmişlik olduğu görülmüştür. Ünlü v e 
Yürür ( 2 0 1 1 : 1 8 3 ) , d e r i n l e m e s i n e davranışın çalışanların görevsel v e bağlamsal 
p e r f o r m a n s s e r g i l e m e n i y e t l e r i n i arttırdığını belirlemiş, R a t h i v d . ( 2 0 1 3 : 2 7 3 ) i s e 
yüzeysel davranışın d u y g u s a l tükenme v e işten ayrılma n i y e t i y l e p o z i t i f , örgütsel 
bağlılıkla n e g a t i f ilişkisini o r t a y a koymuştur. B u çalışmada, çoklu r e g r e s y o n a n a l i z i 
sonuçları anlamlıdır. D e r i n l e m e s i n e d u y g u s a l e m e k b o y u t u n u n işe bağlılık 
üzerindeki e t k i s i , yüzeysel d u y g u s a l e m e k b o y u t u n d a n fazladır. Mümessillerin 
yüzeysel d u y g u s a l emeği işe bağlılığı n e g a t i f ; d e r i n l e m e s i n e d u y g u s a l emeği i s e 
p o z i t i f o l a r a k yordaması literatür i l e örtüşmektedir. İki b o y u t u n tamamı, işe bağlılığı 
% 1 2 oranında açıklamaktadır. 

B i r f i r m a a n c a k çalışanlarının gösterdiği p e r f o r m a n s k a d a r i y i o l a b i l i r . İşe bağlılık b u 
a n l a m d a iş çıktılarını yükselten b i r g i r d i d i r . Çünkü işe bağlılık örgütsel başarının e n 
önemli b e l i r l e y i c i l e r i n d e n d i r . D u y g u s a l e m e k boyutlarından d e r i n l e m e s i n e 
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davranmanın işe bağlılığa p o z i t i f e t k i s i bilindiğinden mümessillerin h e k i m l e r l e 
etkileşim sırasında harcadıkları d e r i n l e m e s i n e d u y g u s a l emeğin artırılabilmesi için 
f i r m a içi d u y g u s a l e m e k gösterim kurallarının netleştirilmesi önerilebilir. Kişinin 
yüzeysel davranırken yaşayabileceği ( r o l y a p m a v e gerçek duygularını 
bastırmasından k a y n a k l a n a n ) n e g a t i f d u y g u s a l sonuçlara karşı, p s i k o l o j i k s e r m a y e s i 
yüksek mümessillerin i s t i h d a m e d i l m e s i y a d a mümessillerin p s i k o l o j i k 
s e r m a y e l e r i n i n geliştirilebilmesine yönelik t e d b i r l e r i n alınması ilaç firmaları için 
g e r e k l i o l a b i l i r . B u çalışma Türkiye'de d u y g u s a l emek-işe bağlılık k o n u s u n d a yapılan 
çok a z sayıda çalışmadan b i r i o l u p ilaç mümessilleri üzerindeki i l k çalışmadır. İlaç 
mümessillerine uygulandığından tüm h i z m e t çalışanlarına g e n e l l e n e b i l i r sonuçlar 
içermeyen b u çalışma, b i r başlangıç noktası o l a b i l i r . 
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