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Bu tez calismasimnin temel amaci, duygusal emek gosterimlerinin ve
tilkkenmislikle arasindaki iliskinin incelenmesi olarak belirlenmistir. Bu cercevede ilk

boliimde duygusal emek ve tiikenmisglik kavramlart agiklanmaya calisilmistir.

Calismanin uygulama kisminda, Erzurum merkezde bulunan devlet ve {iniversite
hastanelerinde gorevli 263 hemsireye yiiz ylize goOriisme yontemi ile anket
uygulanmistir. Is ve calisan odakli duygusal emek gosterimlerinin tiikenmislik
boyutlarina etkisi ile ilgili literatiire yer verilerek bu dogrultuda c¢alismaya iliskin
hipotezler olusturulmustur. Gelistirilen hipotezler ise uygun istatistiksel yontemlerle
analiz edilmistir. Sonug¢ olarak; sergilenen is ve ¢alisan odakli duygusal emek
gosterimlerinin ¢alisanlarin duygusal tiikkenmislikleri, duyarsizlagsmalar1 ve kisisel basari

hissi lizerinde etkili oldugu tespit edilmistir.
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THE EFFECT OF JOB AND EMPLOYEE FOCUSED EMOTIONAL LABOR
DEMONSTRATIONS ON THE LEVEL EMPLOYEES’ BURNOUT
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The main objective of this thesis is to investigate the relationship between
emotional labor demonstrations and burnout. In this context, the concepts of emotional

labor and burnout was explained in the first part.

In the application section of this study, a face-to-face survey was applied to 263
nurses who work at university and state hospitals located in the center of Erzurum. The
study includes the literature review about the impact of job and employee focused
emotional labor demonstrations on burnout dimensions and hypotheseses were
developed acoording to this literature review. Developed hypotheses were analysed by
using appropriate statistical methods. As a result, job and employee focused emotional
labor demonstrations which are displayed by employees has an impact on employees'
emotional burnout, deporsanalization and personel accomplishment feeling were

determined.
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GIRIS

Glinlimiiz is diinyasinda hizmet sektoriiniin 6nemli dl¢iide gelismesi isgiiciiniin
biiyiik bir kisminin bu sektorde istihdam edilmesini gerektirmektedir. Sayilar1 her gegen
giin artan hizmet iireten isletmeler hizmet sektoriinde yogun bir rekabet ortami
olusturmaktadir. Bu rekabet ortaminda devamlilik saglamak ve basarili olmak isteyen
isletmeler kazanacaklart miisteri memnuniyeti ile rekabet Ustiinliigii saglayacaklardir.
Miisteri memnuniyeti ise c¢alisanlar araciligl ile kazanilmaktadir. Ciinkii miisterilerle
etkilesim halinde olan c¢alisanlarin davranislari, miisteri memnuniyeti {izerinde biiyiik
bir etkiye sahiptir. Bu durumun farkinda olan isletmeler ise ¢alisanlarindan miisterinin
memnuniyeti ile sonuglanacak sekilde duygu gosterimlerinde bulunmalarini1 dolayisiyla
duygusal bir performans sergilemelerini beklemektedir. Isletmelerin ¢alisanlarindan
bekledigi bu duygusal performans ise duygusal emek olarak adlandirilmaktadir.
Duygusal emek ilk olarak Hochschild (1983) tarafindan ele alinarak, miisterilere iyi
hizmet vermek i¢in c¢alisanlarin miisterilerle etkilesim igindeyken duygularini

yonetmeleri ve bu yonetme sirasinda gosterdikleri emek olarak tanimlanmistir.

Dogal olarak, tiim isletmeler calisanlarindan isletme kurallarina ve
prosediirlerine uymalarin1 beklemektedir. Fakat duygusal emek bireylerin kendi
kisiliklerini isletmenin onayladigi bir kisilikle degistirme gerekliligi olarak basit
kurallara uyulmasinin 6tesindedir. Duygusal emek sadece miisteriye yonelik degil, ayni
zamanda calisma ortaminda da isletme yonetimin beklentilerini karsilamaya yoneliktir.
Ciinkii isletme yonetimi calisanlarindan ayni1 zamanda calisma arkadaslarina ve
yonetime karsi da olumlu bir tavir i¢inde olmalarini beklemektedir. Tiim bu beklentiler
ise calisan iizerinde bir baski olusturmakta ve bu tarz bir baski altinda duygularini
yonetmeye c¢alisan bireyin zamanla duygusal agidan yorgunluk yasamasi ile
sonuglanabilmektedir. Yine calisanlarin gercek duygular ile sergiledikleri duygular
arasindaki farklilik, duygusal uyumsuzluk yasanmasina neden olabilmektedir. Duygusal
emek gosterimlerinin neden oldugu bu olumsuzluklar ise zamanla bireyin tiikenmislik
yasamast ile sonlanabilmektedir. Tiikkenmislik, isleri geregi insanlarla yogun bir
etkilesim i¢inde olan kisilerde goriilen, farkli boyutlarda ortaya ¢ikan, maruz kalan
bireylerin etrafindakilere karst duyarsizlasmalarina, duygusal ac¢idan tiikenmis

hissetmelerine, kendilerini basarisiz ve yetersiz gormelerine neden olan bir sendromdur



(Maslach ve Jackson, 1981). Birey agisindan hem fiziksel hem de ruhsal saglik
sorunlarint da beraberinde getiren sendrom ayni zamanda bireyin sosyal yasantisina,
iliskilerine ve is ortamindaki basarisina zarar vermektedir. Bu nedenle tilkenmisligin
nedenleri ve sonuglariin bilinmesi ve ortaya ¢ikmasini1 engelleyen onemlerin alinmasi
gerekmektedir. Bahsi edilen bu iki kavramin calisanlar ve calistiklar1 kurumlar

acisindan tasidiklart oneme dikkat ¢ceken ¢alismamiz iki boliimden olugmaktadir.

Calismamizin  birinci  boliimiinde duygu ve duygusal emek kavramlar
aciklanarak duygusal emege iliskin yaklasimlari ve duygusal emegin olumsuz
sonuglarindan biri olan tiikenmislik kavrami ayrintili olarak ele alinarak kavramsal bir

gerceve olusturulmustur.

Duygusal emek ve tiikenmislik iizerindeki etkisini agiklamak amaciyla yapilan
calismanin ikinci boliimde ise Erzurum il merkezinde bulunan devlet ve iiniversite
hastanelerinde gorev yapan hemsirelerin is ve c¢alisan odakli duygusal emek
gosterimleri, tiikenmislik diizeyleri ve sergiledikleri duygusal emegin tiikenmislik
diizeylerine olan etkisine yer verilmistir. Oncelikle kullanilan o6lgeklere iliskin
giivenilirlik ve faktor analizleri yapilmistir. Daha sonra tanimlayici istatistiklere yer
verilerek is ve ¢alisan odakli duygusal emek gdsterimlerinin ve tiikkenmislik boyutlarinin
ortalamalar1 ve standart sapmalar1 belirlenmistir. Bunun disinda is ve c¢alisan odakl
duygusal emek ile tlikenmiglik arasindaki iliskilerin varhi§i, yonii ve derecesi
saptanmistir. Elde edilen sonuclara gore hemsirelerin is ve calisan odakli duygusal

emek gosterimleri ile tiikkenmislik boyutlar1 arasinda anlamli iliskiler bulunmaktadir.

Arastirmanin bir diger adimi da is ve ¢alisan odakli duygusal emek, tiikenmiglik
boyutlari, meslege baglilik ve isten ayrilma niyetinin kontrol degiskenine bagli olarak
degisip degismeyecegi belirlenmeye calismig; calisma siiresi, hastalar ile gecirilen
etkilesim siiresi ve hasta grubuna goére anlamli farkliliklar yaratan etkenlerin oldugu
tespit edilirken, cinsiyet, yas ve egitim durumuna gore anlamli bir farklilik

saptanmamuistir.

Calisma, sonuglart itibariyle hem ¢alisanlar hem de isletmeler agisindan 6nem
gosterilmesi gereken duygusal emek ile tilkenmislik kavramlarmi agiklamak ve
tikenmislik kavraminin ortaya ¢ikmasinda sergilenen duygusal emegin ne kadar etkili

oldugunu arastirmak amaciyla gergeklestirilmistir. Bu amag¢ dogrultusundan caligmada



elde edilen sonuglarin literatiire katki saglayarak yeni aragtirmalara yol gostermesi

hedeflenmektedir.



BIiRINCi BOLUM
KAVRAMSAL CERCEVE

1.1. DUYGULAR VE ONEMI
Bu kisimda duygu kavrami ve duygularin islevleri, orgiitsel ortamda duygularin

onemi, duygusal zeka ve duygusal emek kavramlarina iliskin bilgilere yer verilmistir.

1.1.1. Duygu Kavram

Duygu, 6zel olarak yasanan hissi bir durumun disavurumu olan gozlenebilir bir
davranig yapisidir (Budak, 2003: 230). Bir anlamda duygu, i¢ diinyamizda olup biten
yasantilarin dogrudan dogruya farkina varilmasi, i¢c ve dis ¢evrede yasanan c¢esitli
durumlardan etkilenme sonucu ortaya c¢ikan bir tepki olarak ruhsal hal ve
egilimlerimizin disa vurmasidir (Hokelekli, 2008: 95). Duygular; olaylar karsisinda
ortaya cikan hislerin tepki alamidir. Onemli olan duygularin bir nesne ya da kisi
tarafindan tetiklendiginin unutulmamasidir (Greenberg, 2002: 59). Ornegin deprem
aninda yasadigimiz endise ve korkunun ya da yillardir gormedigimiz bir arkadasimizla
karsilastigimizda yasadigimiz mutlulugun kaynaginda bu duygular tetikleyen uyaranlar
yer almaktadir. Dolaysiyla duygunun gerceklesmesi i¢in bir uyarana ihtiya¢ vardir.

Ciinkii duygu bir kisiye, bir olaya ya da bir nesneye kars1 gelisen bir tepkidir.

Duygular, fizyolojik bir uyarilmayi, bu durumun biligsel bir degerlendirmesini
ve ortaya ¢ikan duygunun disa vurulmasini gerektiren bir siirectir. Arastirmacilar,
duygunun; fiziksel, biligsel ve davranigsal olmak iizere {i¢ bileseni oldugu goriisiindedir.
Duygunun fiziksel bileseni, duyguya eslik eden durumsal uyaranlari igcermektedir.
Biligsel bilesen, uyaranin degerlendirilip yorumlanmasini, davranigsal bilesen ise
duygularm disa vurumunu ortaya koymaktadir (http://www.blinn.edu/socialscience,
10.10.2011).

Duygular herhangi bir kisi ya da nesneye kars1 yoneltilmis yogun hislerdir. Bu
durum duygu ve ruh hali kavramlarinin farkli 6zelliklere sahip oldugunun gostergesidir.
Bir anlamda ruh hali duyguya nazaran daha az yogun hisleri kapsar ve genellikle
baglamsal bir uyaricist yoktur. Cogu arastirmaci duygunun ruh halinden daha kisa
siirdiigiine de inanmaktadir. Ornegin, biri size kabalik ettiginde 6fke duyarsimz. Bu

yogun duygu muhtemelen oldukga hizli bir sekilde hatta belki de birkag saniye iginde
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gelip gider. Ancak kotii bir ruh halindeyseniz kendinizi birkag saat kotii hissedersiniz
(Robbins ve Judge, 2011: 134). Bazen ruh hali duyguya, duygu da ruh haline
dontisebilir. Beklemedigimiz bir durum karsisinda yasanan saskinlik, birine karsi
duydugumuz kizginhk, aldigimiz giizel bir haberin ardindan yasadigimiz mutluluk,
belirli bir uyaranin etkisinde, yogun bir sekilde gerceklesmistir. Onemli bir nokta da bu
duygular1 yasama siiremizin kisaligidir. Saskinligimiz anliktir. Kimse saatlerce saskin
kalamaz ya da aymi yogunlukta bu duyguyu yasamaz. Piyangodan biiyiik ikramiye
kazanan birinin yasadigr mutluluk duygusunu diisiinelim. Bu kisinin yasadigi mutluluk

ayni yogunlukta devam etmez, bunun yerini olumlu bir ruh hali alabilir.

Gegmisten glinlimiize aragtirmacilar duygu kavramina farkli bakis agilariyla
yaklagmiglardir. Ge¢miste duygularin rasyonel diisiinme siirecini olumsuz etkiledigi
tizerinde durulurken giiniimiizde yapilan bir¢ok calisma duygularin aslinda gercekei
diisiinmeye yonelttigini ortaya koymaktadir (Robbins ve Judge, 2011: 138). Bir
anlamda duygular, akilc1 yaklagimlarin aksine insani harekete gegiren ve enerji veren
ruh halleridir. Zira Latincede “motus anima” olarak ifade edilen duygu kelimesi,
“harekete gegiren ruh” anlamina gelir (Cooper ve Sawaf, 2000: 20). Bu nedenle giinliik

hayatta yasanilan duygular insan davranislari tizerinde biiyiik bir etkiye sahiptir.

Yaganan duygunun etkisi duygunun yogunluguna gore farklilik gostermektedir.
Genel olarak hafif yogunluktaki duygular lizerimizde uyarici etki yapar ve bizi daha iyi
is yapabilecek duruma getirir. Ornegin, merak duydugumuz bir konuyu 6grenmek icin
ilgi ve istekle konuya yoneliriz. Smav kaygisi bizi ¢ok c¢aligmaya ve dikkatimizi
yogunlastirmaya sevk eder. Bununla birlikte asir1 duygular ¢ogunlukla sagduyumuzu ve
mantikli diisinmemizi olumsuz etkiler, zihinsel karmagiklifa yol acar ve algilar
carpitir. Bir anlamda olaylarin sonucglarini dogru bir sekilde gorme ve isabetli kararlar
alma yetenegimizi azaltir ve uyumumuzu zorlastirir (Hokelekli, 2008: 96). Ornegin,
yogun bir sekilde hissettigimiz nefret, karsimizdaki kisinin olumlu yonlerini gérmemizi
engeller ya da aksine sevgi duygusu, ¢ok sevdigimiz kisinin eksikliklerini ve

yanlishiklarini fark edemememize neden olabilir.



1.1.2. Duygularin Islevi

Herhangi bir duyguyu hissetmeden veya ifade etmeden bir giin bile
gecirebilecegimizi diigiinmek imkansizdir. Ciinkii duygular giinliik yasantimizin
neredeyse tamamina etki etmekte, hayata canlilik katmakta ve etrafimizda algiladigimiz
nesnelere anlam yiiklemektedir. Dolayisiyla duygular yalnizca igsel yasantimizi
zenginlestirmekle kalmamakta, belirli amaglara da hizmet etmektedirler. Duygularin
temelde ii¢ islevi bulunmaktadir. Bunlar (Plotnik, 2007: 365):

e Sosyal isaretler,
o Hayatta kalma, dikkat ve bellek,

e Uyarilma ve motivasyondur.

Duygularin iglevlerinden biri, kiginin hissettikleri ve ihtiyaclar ile ilgili sosyal
isaretler gondermesidir. Altin1 1slatan ya da acikan bir bebegin aglamasi ihtiyacin
belirtir. Bebek boylece yardim istemis olur. Duygularla beraber gelen yiiz ifadeleri nasil
hissettigimizle ilgili sosyal isaretler gonderebilecegi gibi ne yapmak iizere oldugumuzla
ilgili sosyal isaretler de gonderebilir (Plotnik, 2007: 365). Ornegin yeni ise baslayan is
arkadasimizin size giilimsemesi iyi niyetinin ve tanismak istediginin bir isaretidir.
Bununla birlikte, mutluluktan aglayan biri ya da isyerinde mutsuz oldugu halde
miisterisine giilimsemek zorunda olan birinin yaptigi gibi bazen bireylerin duygu
halleriyle yiiz ifadeleri farkli olabilmektedir. Fakat genel itibariyle yiiz ifadeleri kisinin

duygusal durumu ile ilgili nemli bilgiler saglamaktadir.

Duygularin islevlerinden biri de nesnelerin, insanlarin ve durumlarin bizim
sagligimiza ve hayatta kalmamiza ne kadar iyi veya koti geldigini degerlendirmemize
yardim etmesidir. Etrafimizdaki uyaranlarin etkisiyle ortaya ¢ikan duygularimiz bizi
belirli bir sekilde yonlendirecektir. Duygular, durumlart sagligimiz acgisindan
degerlendirmemize yardim etmenin diginda dikkati ve bellegi de etkilemektedir.
Ornegin, gece yaris1 disarida yalniz yiiriidiigiimiizde yasadigimiz korku duygusu bizi
daha dikkatli olmaya yo6nlendirecektir. Duygular, duygusal durumlar1 daha iyi tespit
edip onlara karsilik vermemizi saglamaktadir. Tehlike altindaki birinin kizgilik
duygusu biitiin dikkatini o durumdan ¢ikmak i¢in kullanmasina neden olacaktir. Yine

duygular, birey agisindan énemli ve anlamli durumlarin hatirlanmasin1 saglamakta ve



bellegi giiglendirmektedir (Plotnik, 2007: 365). Ornegin bir arkadasimizin bizi gok

mutlu eden siirpriz bir davranisini yillar gegse de kolay kolay unutmayiz.

Duygularin islevlerinden biri de bedeni harekete hazirlayan genel uyarilmishik
yaratmaktir. Bu nedenle, duygusal uyarilma ile performans birbiri ile baglantilidir. Bu
baglantiya Yerkes- Dodson yasasi denir. Bu yasa, bir gorev esnasindaki performansin,
fizyolojik uyarilmanin seviyesi ile gorevin zorlugu arasindaki etkilesime bagl oldugunu
soylemektedir. Zor gorevler icin disiik uyarilma daha iyi performans saglar. Cogu
gorev icin orta dereceli uyarilma performansa yardimci olur, kolay gorevlerde ise

yiiksek uyarilma performansi kolaylastirabilir (Plotnik, 2007: 365).

Yukarida agiklanan goriisler, duygularin ihtiyaglarin karsilanmasi igin bireylerin
harekete gecmesini sagladigini, ¢evreye tepki verme ve hayatta kalma ¢abasinda bireye
yardimc1 oldugunu agikca ortaya koymaktadir. Duygular, bireylerin c¢evrelerine uyum
saglamalarinda, sosyal iliskilerini diizenlemede, iletisim ve etkilesim kurmalarinda
onemli bir role sahiptir. Cilinkii duygu kavrami iletisim kavramindan ayr1 diisiiniilemez.
Cogu insan “poker” yiize sahip degildir. Yani hissettiklerini yiiz ifadelerine ve
davraniglarina kolayca yansitir ve karsisindaki insanlardan gizleyemez. Bu nedenle
karsimizdaki kisiyi acik bir sekilde degerlendirmek i¢in o kisinin duygusal tepkilerini
dikkatle izleriz. Insanlarin nasil hissettikleri onlarin nasil davranacaklari hakkinda
onemli bir ipucu verdiginden, karsimizdaki kisinin davraniglarini tahmin etmede
duygusal ipuglarindan biiytik Olciide yararlaniriz

(www.psycholosphere.com,12.01.2012).

Ozetlemek gerekirse, her giin yasadigimiz sayisiz duygunun; hissedilmesi ve
ifade edilmesi esnasinda fark edilmeyen birgok islevi yerine getirmesi, duygularin
diinyay1 anlamamizi saglayan ve hareketlerimize yon veren ¢ok 6nemli bir bilgi kaynagi
oldugunu gostermektedir. Duygularin tecriibelere olan katkisi, hayati yagsamaya deger
kilmaktadir. Insanlar yasadiklar1 duygular dogrultusunda hayatlarina yon vermektedir.
Bir basarinin ardindan yasanan mutluluk ve gurur duygularinin etkisi yeni basarilari
ortaya ¢ikarabilir. Ya da birey bir kaza sonucu yasadigi korku ve {iziintii duygularini

yeniden yasamamak i¢in hayatinin geri kalaninda daha dikkatli olabilir.
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1.1.3. Duygu Kuramlari

Duygularin nasil meydana geldigi ve viicuttaki fizyolojik degisikliklerle olan
baglantis1 iizerine birgok farkli kuram bulunmaktadir. Temelde ii¢ ana grupta toplanan
bu kuramlardan ¢evresel duygu kurami i¢inde yer alan kuramlar, viicutta meydana gelen
fizyolojik degisikliklerin duygularin meydana gelmesine nasil neden oldugu lizerinde
dururken, biligsel degerlendirme kurami, duygularin meydana gelmesinde durumlarin
yorumlanmasinin ve degerlendirmesinin rolii iizerinde durmustur. Duygusal noérobilim
yaklasimina dayali kuramlar ise duygularin altinda yatan noral temeli incelemektedir
(Plotnik, 2007, 360). Bu yaklasimlar icerisinde yer alan birka¢ 6nemli kuram ise;
James-Lange kurami, Schachter-Singer bilissel kurami, bilissel degerlendirme kurami,
Cannon ve Bard kurami ile sagduyu kuramidir (Plotnik,  2007;

www.psycholosphere.com, www.psych.wright.edu, www.blinn.edu ).

James-Lange Kurami, belirli fizyolojik Oriintiilerin duygulara yol agtigini
belirtmektedir. 1980’lerin sonunda iki psikolog, William James ve Carl Lange
tarafindan One siiriilen kuram beynimizin, belli fizyolojik degisimleri duygu ve his
olarak yorumladigini ve her bir duygunun altinda farkli fizyolojik Oriintiilerin yattigin
soylemektedir. James ve Lange duygu siirecini, Oncelikle uyaricilarin fiziksel
degisiklere ve davranislara yol ac¢tig1 ardindan duygunun hissedilmesiyle son buldugu
bir siire¢ olarak tanimlamiglardir. Bilim adamlar1 kurami bir ay1 ile karsilagsma
durumuyla 6rneklendirmistir. Ornege gore; karsisinda ayr goren birisi once bu

uyaricinin etkisiyle kagmakta, sonra da kagtigi igin korkmaktadir.

Schachter-Singer bilissel kurami, olaylar1 yorumlamak gibi biligsel faktorlerin
duygular1 etkileyebildigini gosteren ilk kuramdir. Bilindigi gibi biligsel faktorler
bilginin elde edilmesi, saklanmasi, ayrintilandirilmasi, islenmesi ve kullanilmasi ile
ilgilidir. Schachter ve Singer’in yaptiklar1 caligmada bir grup denege fizyolojik
uyarimlara yol acan bir hormon olan adrenalin enjekte edilmis, deneklere ise enjekte
edilen maddenin vitamin oldugu sdylenmistir. Bir siire sonra da denekler mutlu ya da
kizgin olacaklar iki farkli duygusal ortama sokularak sonuglar izlenmistir. Sonuglara
gore mutlu ortamda olanlar mutlu olduklarim belirterek giilimsemisler, kizgin ortamda
olanlar ise kizgin olduklarini ifade edip yiiz sekillerine de bu durumu yansitmislardir.
Schachter ve Singer bu bulgulardan yola ¢ikarak deneklerin fizyolojik uyarimlarmin

hormon enjeksiyonundan kaynaklandigin1 bilmedikleri, dolayisiyla bunun nedenini
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cevrelerinde aradiklart ve cevresel ipuglarini uyarimlarin sebebi olarak gordiikleri
sonucuna varmistir. Dolayisiyla bu kuram duygu siirecini, ¢evreden gelen uyaricilarin
kisinin beklentileri ve sosyal durumuna gore zihninde yorumlanip degerlendirildigi,
ardindan bu uyaricilarin hangi duygu tiirii ile isimlendirilecegi ve hangi duygusal

tepkilerin verileceginin belirlendigi bir siire¢ olarak tanimlamistir.

Diistinme ile bir durumun yorumlanmasi ya da degerlendirilmesi gibi biligsel
siireclerin duygular tetikleyebildigi bulgusu, “duygularin bilissel degerlendirmesi”
kuraminin temelini olusturmaktadir. Biligsel degerlendirme kuramz, bir durum, nesne ya
da bir olayla ilgili yorum, degerlendirme, diisiince ve hatiranin farkli duygular
yasamamiza yol agabilecegini veya buna katkida bulunabilecegini one siirmektedir.
Gegmiste yasanan olaylar, bu olaydaki kisiler ve nesneler bellegimizde bize
hissettirdikleri duygu yogunluklarina gore yer edinirler. Gegirilen agir bir kaza bellekte
bir iz birakacak ve her hatirlandiginda kaygi, tziintii gibi olumsuz duygularin
hissedilmesine neden olacaktir. Daha Once kavga ettigimiz biri ile karsilastigimizda
yasadigimiz kizginlik duygusu ya da piyangodan kazandigimiz biiylik ikramiyeyi
diisiindiigiimiizde yasadigimiz mutluluk duygusu, diisiinme ve degerlendirmeden sonra
hissedilmektedir. Baz1 durumlarda; 6rnegin kisisel iliskiler, isteki sorunlar, giizel aile
anilar1 ve korkung trajedilerle ilgili olan durumlarda, diistinceler duygusal hislerden
once gelmektedir. Bunun aksine, farkli bir durumda duygularin bilingli bir diisiince
olmaksizin ortaya ¢iktigi hallerde mevcuttur. Ornegin saldirt veya kisinin hayat: igin
tehdit olusturan durumlarda duygular bilingli diisiince veya farkindalik olmadan aninda

meydana gelmektedir.

Duygulara iliskin bir bagka teori olan Cannon ve Bard kurami ise duygularin
temelinde merkezi sinir sisteminin énemli bir rolii oldugunu gostermektedir. Bu kuram
duygularin talamusun uyarilmasiyla ortaya ¢iktigini, disavurumunun ise hipotalamik
yapilarin islevleriyle ilgili oldugunu 6ne siirer. “Talamik Duygu Teorisi” de denen bu
kuramda Cannon ve Bard talamus {izerinde durmustur. Talamus merkezi sinir
sisteminde boyut olarak kiiglik bir yer kaplamakla birlikte, anatomik ve fonksiyonel
acidan ¢ok onemli bir yere sahiptir. Bu organ, koku duyusu hari¢ biitiin duyular igin
biiyiik bir transfer istasyonu gorevi gormektedir. Cevrede olanlardan haberdar olma, bu
durumlara kars1 tetikte olma ve dikkat gibi fonksiyonlarin saglanmasi ve

diizenlenmesinde de talamusun 6nemli bir rolii vardir. Bu teoriye gore, duygu yaratan
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olaylar1 veya uyarilar1 algilayan talamus, bu bilgileri ayn1 anda hem beyin korteksine
(6znel duygu deneyimi), hem de iskelet kaslarina ve 6zerk sinir sistemine (fizyolojik
uyarim) gonderir. Kuram uyaricinin beyinde gerceklestirdigi etkiye bagli olarak fiziksel
ve davranigsal degisiminin ve duygusal tepkinin es zamanli ortaya ¢iktigini
belirtmektedir. Ornegin bir ay ile karsilasan kisinin kagma davranisiyla korku duygusu

paralel sekilde ortaya ¢cikmaktadir.

Son olarak Sagduyu Kuram: ise duygular1 harekete gegiren uyaricilarin 6ncelikle
duygularin hissedilmesine yol ac¢tigini, sonrasinda fizyolojik degisimlerin ve davranigsal
sonuglarin olustugunu 6ne siirmiistiir. Kurama gore once duygu ortaya ¢ikar, sonra
davranigsal tepki verilir. Omegin ayi ile karsilasan kisi once ayidan korkar, sonra goz
bebekleri biiylir ve ardindan ondan kagar. Dolayisiyla bu teori duygularin

davraniglardan 6nce ortaya ¢iktigini ve davranisi yonlendirdigini vurgulamaktadir.

Yukarida agiklanan kuramlar incelendiginde, duygularin olusumu ve
davraniglarla iliskisinin oldukg¢a karmasik bir konu oldugu goériilmektedir. Bu kuramlar
konuya getirdikleri farkli bakis agilartyla duygularin daha iyi anlasilmasina katkida
bulunmaktadir. Bu yiizden birinin digerini ikame etmesi veya digerlerinin degerini
diisiirmesi gibi bir durum séz konusu degildir. Duygularin ortaya ¢ikisint ve disa
vurumunu aciklayabilmek i¢in fizyolojik, bilissel ve ndrobilimsel teorilerin bir arada ele

alinmasina ihtiya¢ duyulmaktadir.

1.1.4. Duygularin Simiflandirilmasi

Ofke, nefret, heyecan, kiskanclik, korku, sevgi, ask, gurur, saskinlik ve iiziintii
gibi onlarca duygu bulunmaktadir. Insanoglunun hissettigi tiim bu duygulari tanimak ve
degerlendirmek i¢in arastirmacilar duygularin gruplandirilmasi ve smiflandirilmasi
gerektigini belirtmistir. Duygularin ¢ok sayida bileseni iceren karmasik siiregler olmasi,
siiflandirilmalarini zorlastirmakta ve farkli siniflandirma tarzlari ortaya c¢ikarmaktadir
(Robbins ve Judge, 2011: 136). Olumlu ve olumsuz duygular, birincil ve ikincil

duygular ve duygu kiimeleri baslica siniflandirmalar arasinda yer alir.
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1.1.4.1. Olumlu ve Olumsuz Duygular

Duygulari siniflandirmanin bir yolu, duygulari olumlu ya da olumsuz olarak
degerlendirmektir. Duygularin bir kismi1 olumlu olup bizi diger insanlara ve varliklara
yaklastirirken bir kismi ise olumsuz olup onlardan uzaklagsmamiza yol agmaktadir
(Hokelekli, 2008: 97). Seving, gurur, memnuniyet ve mutluluk gibi duygular olumlu
degerlendirmeleri ya da hisleri ifade etmektedir. Olumlu duygular bireyin ihtiyaglarini
karsilamas1 i¢in onu harekete gecirmekte ve hareketini siirdiirmesini saglamaktadir.
Ayrica olumlu duygular cevreye uyum saglama firsati vermektedir. Ofke, utanma,
lizlintli ve sucluluk gibi olumsuz duygular ise olumsuz degerlendirmeleri ya da hisleri
ifade etmektedir. Olumsuz duygular bireyin harekete gecmesini engellemekte ve
cevreye uyumunu zorlagtirmaktadir. Bunlara ek olarak, unutulmamasi gereken bir konu

da duygularin n6tr olamayacagidir. Notr olmak duygusuz olmak anlamina gelmektedir

(Robbins ve Judge, 2011: 136).

1.1.4.2. Birincil ve ikincil Duygular

Duygular iizerine yapilan baska bir siniflandirma ise birincil ve ikincil duygu
siniflandirmasidir. Birincil duygular dogustan gelen evrensel duygulardir. Birincil
duygulara 6rnek olarak korku, hirs, saskinlik, mutluluk ve tiksinme duygulari 6rnek
verilebilir. Ikincil duygular ise daha karmasik olup sonradan kazanilmis, 6grenilmis
duygulardir. Bu tip duygulara iyimserlik, ask, sevgi, dikkat ve asagilama Ornek
verilebilir. Ikincil duygular, bireyin sosyallesme siirecinde deneyimleri sonucunda
kazandigt ya da  sosyal etkilesim  yoluyla  0grendigi  duygulardir
(www.psycholosphere.com, 12.01.2012).

1.1.4.3. Duygu Kiimeleri

Felsefe alaninda ¢alisan birgok arastirmaci tiim insanlara mahsus evrensel
duygularmm var oldugu goriisiindedir. Modern felsefenin kurucusu kabul edilen
Descartes temel duygulari; saskinlik, sevgi, nefret, istek, seving ve liziintiiden olusan alt1
basit ve ilkel tutku olarak tanimlamistir. Psikologlar ise yiiz ifadeleri lizerinde ¢aligarak
temel duygulari tim kiiltiirlerde goriilen ve ayn1 yiiz ifadesi ile agiga vurulan duygular
seklinde tanimlamislardir (Robbins ve Judge, 2011: 136). Goleman duygulart duygu

kiimeleri seklinde ortaya koymakta ve bu temel duygularin bir araya gelmesiyle yeni
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duygularin olusabilecegini one siirmektedir. Baslica duygu kiimeleri ise sunlardir

(Goleman, 2005: 359-360):

e Ofke: hiddet, hakaret, igerleme, gazap, tiikenme, kizma, sinirlenme, hing, kin,
rahatsizlik, alinganlik, diismanlik ve belki de en u¢ noktada, patolojik nefret ve
siddet.

e Uziintii: ac1, keder, nesesizlik, kasvet, melankoli, kendine acima, yalnizlik, can
sikintisi, umutsuzluk ve patolojik oldugunda siddetli depresyon.

o Korku: kaygi, kuruntu, sinirlilik, tasa, hayret, siiphe, uyaniklik, vicdan azab,
huzursuzluk, ¢ekinme, tirkme, dehset; patolojik oldugunda ise fobi ve panik.

e Zevk: mutluluk, cosku, rahatlama, tatmin, haz, seving, eglenme, gurur, heyecan
ve en u¢ noktada mani.

e Utang: sugluluk, mahcubiyet, hayal kirikligi, pismanlik, kiigiik diisme, {iziilme

ve cile.

Bu duygu kiimeleri birbirine yakin duygular1 gostermekte olup ayni kiimenin
icinde yer alan duygular arasindaki iligkileri ve gecisleri daha iyi anlamamiza yardimci

olmasi bakimindan énem tasimaktadir.

1.1.5. Duygusal Zeka

Son yillarin ilgi ¢eken konularindan biri olan duygusal zeka kavrami ilk olarak
John Mayer ve Peter Salovey’in “Duygusal Zeka” (1993) adli makale ¢alismalarinda
kullanilmis ve literatiire girmistir. Arastirmacilar bu caligmalarinda duygusal zekayi,
duygulart dogru bicimde algilama, degerlendirme ve kullanma yetenegi; duygular1 veya
duygusal enformasyonu anlama yetenegi ile duygusal ve entelektiiel gelisimi saglamak
icin duygulari denetleme ve ifade etme yetenegini seklinde tanimlamaktadir (Mayer ve
Salovey, 1997: 10). Kavram, duygusal zekanin basarili bir kariyer i¢in teknik beceriden
ve rasyonel zekadan daha Onemli oldugunu iddia eden Daniel Goleman’in

caligmalartyla popiilerlik kazanmistir (Huczynski ve Buchanan, 2001: 152).

Duygusal zekanin temeli Thorndike’in 1920 yilinda tanimlamis oldugu sosyal
zeka kavramina dayanmaktadir. Thorndike sosyal zekay1 bireyleri anlama ve yonetme
yetenegi olarak ifade etmistir (Dogan ve Demiral, 2007: 212). Bu bakimdan sosyal
zekaya dayandirilan duygusal zekanin, diisiince ve duygu arasinda bir ayrim yapmak

yerine, her ikisini birlikte kullandig1 sdylenebilir.
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Biligsel zekadan farkli olarak duygusal zeka, kendi hislerimizin, ayrica
bagkalarinin hislerinin yonetilme becerisi tizerinde durmaktadir (Tosi ve Mero, 2003:
33). Duygusal zeka; duygusal empati yapabilmeyi, bireylerin duygular1 arasinda ince
farklar1 goriip dikkate almayi, kendi gilidiilerini ve baskalarinin giidiilerini dogru
degerlendirmeyi, duygular1 kontrol edebilmeyi, degisen hayat sartlarina bagli olarak
bireylerin davraniy ve duygularina yerinde ve wuygun karsiliklar verebilmeyi

gerektirmektedir (Poskey, 2006:1).

Bilim adamlar tarafindan ¢okca tartisilan duygusal zeka kavrami temelde {i¢
modelle aciklanmigtir. Mayer ve Solovey modeli, duygusal zekayi; diisiinceyi
kolaylastirmak i¢in duygular1 algilama, degerlendirme, yonetme ve kullanma yetenegi
olarak tamimlamaktadir. Model, genellikle birbirinin karsiti olarak algilanan duygu ve
zekanin aslinda uyum icinde ¢alistigini ve birinin digerini gelistirdigini savunmaktadir.
Mayer ve Solovey, duygularin diisiinceleri zenginlestirdigini ve giiclii hislerin bireylere
yeni alternatifleri algilamada ve daha iyi secimler yapmada yardimci olabilecegini
vurgulamistir. Goleman Modeli ise duygusal zekay1 yonetimsel performansin artmasina
yardim eden 6nemli bir duygusal ve sosyal yeterlilik olarak gérmektedir (Matthewman
ve dig., 2009: 65). Goleman’a gore duygusal zeka kendimizin ve bagkasinin hislerini
tanima, kendimizi motive etme, icimizdeki ve iligskilerimizdeki duygularn iyi
yonetebilme yetisidir (Yaylaci, 2006: 46). Son olarak, Bar-on Modeli duygusal zekay1
birbiriyle baglantili, zihinsel davranigsa etki eden duygusal ve sosyal yetenekler ve
kolaylastiricilar olarak tanimlamistir. Modele gore sosyal ve duygusal zekaya sahip
olmak asagidaki unsurlarin etkili yonetilmesini saglamaktadir (Matthewman ve dig.,

2009: 65).

e Kisisel Unsurlar: Oz-biling ve etkili kisisel anlatim (kendini ifade edebilme),
e Sosyal Unsurlar: Bagkalarini anlama ve basariyla baglanti kurabilme.

e (Cevresel Unsurlar: Giinliik ihtiyaglarla, zorluklarla ve baskilarla basa ¢ikabilme.

Ozetlemek gerekirse, duygusal zeka bireyin hayatim ve sosyal iliskilerini
siirdiirmesinde ¢ok Onemli bir isleve sahip olan, duygularin farkinda olmasini, bu
duygularin kaynaklarin1 anlayabilmesini, duygularini iyi yonetebilmesini ifade eden bir

kavram olarak degerlendirilebilir.
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1.1.5.1. Duygusal Zekanin Unsurlari

Duygusal zekanin unsurlar1 bes temel baslikta incelenmektedir.

1.1.5.1.1. Duygularin Farkinda Olma (Oz-Bilinc)

Oz biling; kisilerin ruh hallerini ve diirtiilerini kontrol edebilme ve yeniden
yonlendirebilme yetenegidir (Huczynski ve Bunhanan, 2001: 152). Oz biling,
duygularin yogunluguyla dagilabilecek abartili bir tepki vermeye ya da algilanani
abartmaya acik bir dikkat hali degildir. Tam tersine, firtinali duygular i¢inde bile
kendine yonelik olabilmeyi siirdiiren tarafsiz bir haldir (Goleman, 2005: 66). Oz bilinci
yiiksek olan bireyler, yetenekleri konusunda kendinden emin olan yani kendine giivenen
ve duygularinin farkinda olup, bunlarin digerleri tizerindeki etkisini bilen kisilerdir
(Dogan ve Demiral, 2007: 215). Yiiksek duygusal zekaya sahip bireyler, kendi
hislerinin farkindadirlar ve disariya en uygun duyguyu yansitirlar (Greenberg, 2002:
60). Duygularinin farkinda olan bireyler yiiksek Ozgiivene sahip, giiglii ve zayif

yonlerinin farkinda olan bireylerdir.

1.1.5.1.2. Kendi Duygularim Yénetebilme (Oz-Denetim)

Oz denetim, bireyin duygularmi, gidiilerini, sahip oldugu kaynaklari
yonetebilme yetenegidir (Poskey, 2006: 1). Ama¢ duygular1 bastirmak degil dengedir.
Her duygunun kendine 06zgli bir degeri ve Onemi vardir. Duygular fazlasiyla
bastirildiginda donukluk ve uzaklik yaratir; kontrolden ¢iktiginda ise asir1 ve israrly,
patolojik bir hale gelir. Aslinda bize sikint1 veren duygulara hakim olabilme duygusal
saghigimizin anahtaridir, ¢linkii asirilik dengemizi bozmaktadir (Goleman, 2005: 77).
Bu acidan ele alindiginda bireylerin ne tutkularinin kdlesi olmalari ne de duygularini
tamamen bastirmalart dogrudur. Dogru olan duygularin dengeli bir sekilde yasanmasi

ve uyumlu hale getirilmesidir.

Oz denetim; kendini yatisirma ve yogun endiselerden, karamsarliktan,
alinganliklardan kurtulma gibi yetenekleri kapsamaktadir. Bu yetenegi zayif olan kisiler
stirekli huzursuzlukla miicadele ederken, kuvvetli olanlar ise hayatin tatsiz siirprizleri ve
terslikleriyle karsilastiktan sonra kendilerini daha kolay toplayabilmektedir (Tugrul,
1999: 15).
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1.1.5.1.3. Kendini Motive Etme (Oz Motivasyon)

Cogumuz zaman zaman yaptigimiz ise ilgimizi kaybederiz. Kendimizi yorgun
hisseder ve o isi birakmak isteriz. Yiiksek duygusal zekaya sahip bireyler bu durumla
bas edebilmek ve performanslarini siirdiirebilmek icin kendilerini motive ederler
(Greenberg, 2002: 60). Motivasyon, bireylerin belirli bir amaci gergeklestirmek iizere
kendi arzu ve istekleri ile davranmalar1t ve ¢aba gostermeleridir (Kogel, 2005: 633).
Insanlarin kendilerini motive edebilmesi igin &ncelikle belirli amagclara sahip olmalari
gerekmektedir. Amagclart dogrultusunda duygularin1 kullanan ve yoneten bireyler,
Onlerine c¢ikan engeller ve zorluklar karsisinda yilmayacak ve kararliliklarini

surdiirecektir.

Oz motivasyonu yiiksek bireyler islerine para ve statiiden &te bir arzu ile baglh
olan kisilerdir ve hedeflerini bitmeyen bir enerji ile kovalamaktadirlar. Ayrica bu kisiler
yiiksek basar1 ihtiyacina ve basarisizlik aninda bile olumlu diisiinebilme yetenegine

sahip, kendilerini isine adayabilen kisilerdir (Huczynski ve Bunhanan, 2001: 152).

1.1.5.1.4. Empati

Empati, baskalarinin duygusal karakterlerini tanima ve anlayabilme, kisinin
bagkalarinin duygusal tepkileriyle basariyla basa ¢ikabilme becerisidir (Huczynski ve
Bunhanan, 2001: 152). Empatinin kokeni 6z bilingtir; duygularimiza ne kadar agiksak,
hisleri okumay1 da o kadar iyi beceririz ( Goleman, 2005: 126). Bu nedenle empatinin
temel sarti kendini algilama becerisidir. Kendi duygularimizi ne kadar iyi tanirsak,

bagkalarinin hislerini de o derece dogru algilayabiliriz (Konrad ve Hendl, 2001: 153).

Bireyin ¢evresine duyarliligini ve bu g¢evreyle kurdugu duygusal uyumu ifade
eden empati yetenegi, onun kisileraras1 performansini ve basarisini etkileyen en 6nemli
yetkinliklerden biridir. Empatik iletisim, biiyiik 6lciide aktif dinleme, farkliliklara agik
olma ve algilar1 genis tutma becerisini gerektirmektedir (Yaylaci, 2006: 202). Hizmet
sektorii gibi birebir insan iligkilerinin fazla oldugu kariyer alanlarinda bireyin sahip

oldugu empatik iletisim onun kariyer gelisimi agisindan biiyiik 6nem tasimaktadir.

1.1.5.1.5. Sosyal Beceriler
Sosyal beceri, iliskileri yonetmede ve yeni sosyal aglar olusturmada etkinlik,

ortak zemin bulabilme ve dostane iliskiler insa edebilme yeteneklerini kapsamaktadir
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(Huczynski ve Bunhanan, 2001: 152). Yiiksek duygusal zekaya sahip insanlar ¢ok
sayida iligkiyi yonetebilme becerisine sahiptir. Bu tiir insanlar sadece iligkilerini
sekillendirmede degil, aym1 zamanda baskalariyla zor zamanlarda bile kolayca
anlasabilme konusunda basarihidirlar (Greenberg, 2002: 60). Bu tiir yeteneklere sahip
bireyler, baskalarinin istek ve ihtiyaclarma duyarlilik gosterirken; etrafindakileri ikna
etme, yonetme ve ekip halinde c¢alisma i¢in yonlendirip onlara liderlik etmede

etkilidirler.

Sonug olarak duygusal zeka bireyin kendi duygularimin farkinda olmasini, bu
duygular1 uygun bi¢imde yonetebilmesini, kendi kendisini motive edebilmesini,
baskalariyla empati kurabilmesini ve sosyal iliskilerini basartyla siirdiirmesini saglayan

sosyal becerileri kapsayan ¢ok boyutlu bir kavram olarak ele alinabilir.

1.1.6. Orgiitsel Ortamda Duygular

Gecmisten glinlimiize isletmelerin sahip oldugu en 6nemli kaynak insan kaynagi
olmustur. Isletmeler hizla gelisen ve kiiresellesen diinyada, yogun bir rekabet ortaminda
faaliyetlerini ~ siirdiirmeye c¢alismaktadir. Bu ortamda isletmelerin faaliyetlerini
siirdlirebilmeleri ve rekabet lstlinliigii saglayabilmeleri insan kaynagina verecekleri
oneme bagldir. Insan kaynaginin bu denli dnem tasimasi; Orgiitlerin izledikleri
stratejileri ve yenilikleri yaratan ve uygulayan temel unsurun insan olmasindan
kaynaklanmaktadir (Bing6l, 2006: 5). Bu bakimdan isletmelerin, insan unsuru ve insant
etkileyecek faktorler lizerinde durmalar1 gerekmektedir. Bu baglamda insan kaynaginin
is ortamindaki tutum ve davranislar1 {izerinde 6nemli bir etkiye sahip olan duygularin

incelenmesi ve anlagilmasi gerekir.

Insan hayatinin vazgecilmez bir parcasi olan duygu kavrami, hayatin her
alaninda oldugu gibi is yasaminda da biiylik bir etkiye sahiptir. Duygularin kontrol
edilebilmesi ve yoneltilebilmesi isletme amaglarina ve bireysel amaglara katki
saglamaktadir. Calisanlarin is ortamindaki sosyal iligkileri, performanslari,
verimlilikleri, orgiite bagliliklari, giivenleri kisacasi her tirlii tutum ve davraniglari
duygulan tarafindan sekillendirileceginden, isletmelerde duygularin ihmal edilmemesi

gerekmektedir.

Duygu, calisanlarin orgiite baglilifinin saglanmasi ve orgiitiin rekabet avantaji

elde etmesi igin tizerinde durulmasi gereken Onemli bir kavramdir. Duygular, orgiit
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ortaminda yasanan bir¢ok problemin temelini olusturdugu gibi bunlarin ¢6ziimiinde de
onemli bir etkendir. Ornegin, hizmet sektdriinde sik¢a karsilasilan duygusal tiikkenmislik
sendromu, her gilin yasanan Orgiitsel hayatin stresi veya zorbaliklar ya da tacizlerin
etkisiyle giiclesen ¢alisma hayati, ¢ogu calisanin yiizlesemedigi gergeklerdir (Frennch
ve dig.,, 2008: 96). Bu tiir sorunlar ¢alisanlarin duygulariyla dogrudan iliskilidir.
Dolayisiyla bu sorunlarin ¢oziimii de duygulari temel alan yaklasimlara dayanmak

zorundadir.

Nese, ask gibi olumlu duygularin bireylerin 6zellikle hedef odakli davranislarini-
kesif, baglilik gibi- motive ettigi ve giliclendirdigi, olumsuz duygularin yogun bir
bicimde yasanmasi durumunda ise entelektiiel zekayr bloke ederek, isteksizlik,
verimsizlik, konsantrasyon kayiplari, odaklanamama, algi bozukluklari gibi sorunlar
yaratarak bireyin performansini olumsuz etkiledigi bilinmektedir (Yaylaci, 2006: 40).
Duygular, is performansini olumlu veya olumsuz yonde etkiledigi 6l¢iide is agisindan
onem tasir. Ornegin, mutsuz ve sikintil bir ¢alisan, bu duygularin etkisiyle daha diisiik
bir performans sergileyecektir. Bu ¢alisan ¢ok iizgiin ve dalgin olmasindan dolay1
dikkat kapasitesini kaybedebilir. Bunun sonucunda da isine kars1 dikkati dagilabilir. Bu
durum, yalnizca is performansini etkilemekle kalmaz, ¢alisanin yoneticisi tarafindan
olumsuz degerlendirilmesine de sebep olur (Greenberg, 2002: 61). Goriildiigi gibi,
olumsuz bir duygu ¢alisanin performansinin diismesine ve olumsuz bir performans
degerleme sonucunun ortaya ¢ikmasina sebep olur. Dolayisiyla hem ¢alisan hem de

orgiit agisindan istenmeyen bir takim sonuglar dogurur.

Duygular, c¢alisanlarin performansi etkiledigi gibi onlarin is arkadaslar ve
miisterilerine kars1 davraniglarini da etkilemektedir. Bireyin olumsuz duygularinin
etkisiyle ortaya ¢ikan ruh hali, onun davraniglarina ve yiiz ifadesine yansiyacaktir. Bu
durum Orgiit i¢inde catigsmalara veya anlasmazliklara neden olabilecegi gibi, miisterilere
yansimasi durumda miisteri memnuniyetsizligini ortaya ¢ikarabilmektedir. Bu nedenle
orgiit igerisindeki bireylerin duygularinin farkinda olmasi ve onlar1 yonetebilmesi

isletme acisindan biiyiik 6nem tasimaktadir.

Yukaridaki agiklamalar duygu yonetiminin ig ortamindaki dnemini gézler dniine
sermektedir. Duygu yonetimi O6nemli bir organizasyon isidir. Ancak, duygularin

organizasyon tarafindan tam anlamiyla kontrol edilmesi miimkiin degildir. Ciinkii
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calisanlar hayat hikdyeleri ve deneyimleri ile beraber organizasyona giren sosyal
varliklardir. Bu nedenle yoneticiler, arzu edilen orgiitsel davraniglart engelleyen
duygusal olumsuzluklari dogru tanimlamalidir. Bunun i¢in de 6ncelikle yoneticilerin

kendilerinin duygusal yonden yeterli olmalar1 gerekir (Frennch ve dig., 2008: 96-97).

Duygu yonetiminin orgiitsel isleyisteki yeri kariyer yonetimi agisindan da ele
almabilir. Cogu aragtirmaci, kariyer yonetiminde duygunun onemi lizerinde durmakta
ve kariyer gelisiminde duygusal deneyim ve disavurumun 6nemli bir rol oynadigini
vurgulamaktadir (Matthewman ve dig. 2009: 196). Ozellikle yiiz yiize iletisimin ve
buna bagl olarak kisiler arasi iliskilerin 6nemli oldugu hizmet sektorii ¢alisanlari,
kariyerlerini siirdiirmek ve kariyer gelisimlerini saglamak amaciyla duygu yonetimine

onem vermelidirler.

Son yillarda isletmelerde duyguya yonelik ilgi ve Onemin artigi isgiliciiniin
onemli bir kismimin hizmet sektdriinde bulunmasindan kaynaklanmaktadir. Miisteri
memnuniyetini saglamak amaciyla baglilik, duyarlilik, 6zen ve misafirperverlik gibi
tutumlar1 ve olumlu duygularin ifade edilmesini gerektiren hizmet isletmeleri,
calisanlarindan olumsuz duygu ve ruh hallerini is ortamina ve miisterilerine
yansitmamalarin1 beklemektedir. Duygunun kontroliinii ve denetimini gerektiren bu tarz
bir is duygusal emek kavrami ile aciklanmis ve calisanlarin duygularini, miisteri ile
birlikte olduklar1 “sahneye” uygun sekilde yonetmeleri gerektigi {izerinde durulmustur

(Hartel ve dig., 2005: 16).

1.1.7. Duygusal Emek

Toplumun bir pargasi olabilmeleri i¢in bireylerden, topluma ait normlara uyum
gostermeleri beklenmektedir. Bu siiregte bireylerin duygularin1 tanimlama, yorumlama
ve ifade etme sekilleri topluma uyum agisindan 6nem tasimaktadir. Bu baglamda
toplumun bir pargast olabilmenin duygularin yonetimi ile miimkiin olacagi sylenebilir.
Sosyal hayatin 6nemli bir kismini olusturan is hayatinda da ayni sekilde duygularin

kontrolii ve yonetimi lizerinde durulmasi gerekmektedir.

Is hayatinda uzun siire duygular isyeri siirlar1 disinda birakabilmenin miimkiin
olabilecegine inanilmistir. Bat1 kiiltiirline yerlesmis bu vizyon duygu ve mantik arasinda
bir zithk gormiis ve iste etkinlik ve verimliligi artirmak i¢in duygular bastirilmistir. Bu

donemde calisanin “bedeni” ve “ruhu ayrilmis, karmasik ve heterojen olan is siireci



19

basitlestirilmis yine isin duygusal ve fiziksel saglik iizerine etkileri gérmezden
gelinmistir (Soares, 2003: 36). Bundan dolay1 ge¢mis donemde yapilan Orgiitsel
davranis ¢alismalarinda duygu kavrami goz ardi edilmistir. isyeri, duygularin saglikli
bir sekilde diizene sokulabilecegi zihinsel bir ortam olarak goriilmiistiir. Bu goris,
isyerindeki duygularin orgiitsel ve bireysel ¢iktiya etkisinin dnemine dair ¢aligmalarin
sayilarinin artmast ile yavas yavas ortadan kalkmistir. Duygularin is ¢iktilari, birey ve
orgiit tizerindeki etkilerine yonelik arastirmalar “duygusal emek” kavramini ortaya

cikarmistir (Grandey, 2000: 95).

Duygusal emek kavrami ilk olarak Arlie Russell Hochschild’in yazdigi “The
Managed Heart” adli eserde “miisterilere iyi hizmet vermek ig¢in ¢alisanlarin
miisterilerle etkilesim icindeyken duygularini yonetmeleri ve bu yonetme sirasinda
gosterdikleri emek” seklinde tanimlanmustir (Hochschild, 1983: 7). Duygusal emek
kavraminin ¢ikis noktasi, hizmet sektoriinde yer alan isletmelerin miisteri tatminini
saglamak amaciyla c¢alisanlarindan duygusal yonden bir emek gostermeleri
beklentisidir. Ornegin, havayolu isletmeleri ugus gorevlilerinden giiler vyiiz
gostermelerini, cenaze isi yapan firmalar c¢alisanlarindan {izglin goriinmelerini
beklemektedir. Yine doktorlardan vakalar karsisinda sakin ve duyarli bir tutum
sergilemeleri beklenmektedir. Bununla birlikte duygusal emek kavrami neredeyse biitiin
meslek tiirleri ile alakalidir. En azindan yoneticiler ¢alisanlarindan, birlikte calistiklar:
caligma arkadaslarina karsi saygili olmalarin1 ve diismanca bir tavir sergilememelerini

beklemektedirler (www.dailyhrtips.com, 24.01.2012). Miisterileri ile olumlu iliskiler

gelistirmeyi arzulayan kurumlar, is yerinde kisilerarasi iliskilerde de huzur yaratmaya
ve sinerji olusturmaya calismakta, calisanlarindan isyerinde giiler yiizli ve olumlu
duygular icinde olmalarini, ekip calismasina uygun dost¢a iliskiler kurmalarini
istemektedir. Bu agidan kurum iginde duygusal emek gerektiren durum sadece
miisterilere kars1 takinilmasi gereken duygusal davranigin 6tesinde, kurumlarin iklimini

de belirleyen bir durum olabilmektedir (Dedehayir, http://www.baltas-baltas.com ,

06.08.2011). Ote yandan duygusal emek yalnmzca caliganin etrafina siirekli olarak
giilimsemesi degildir. Farkli isler farkli duygu gosterimleri gerektirebilir. Ornegin

gardiyanlar korku ve otorite olusturmaya yonelik davraniglar sergilemelidir.

Calisanlarin  miisteriler ya da calisma arkadaslar1 gibi diger insanlarin

duygularin1 etkilemek i¢in duygusal emek sergilemeleri sayesinde orgiitsel hedeflere
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ulagsmak miimkiin oldugundan orgiitler duygusal gosterimlere iliskin bazi beklentilere
sahiptir (Seger, 2009: 827). Hochschild, hizmet sektoriinde servis islemleri ile ilgilenen
bireylerin sergilemesi gereken uygun duygusal tepkilerin genel beklentiler olarak var
oldugunu savunmaktadir. Bu beklentiler, duygu kurallar1 veya normlarini dogurmustur.
Bu kurallar hissedilmesi gereken duygularin aralifini veya c¢esitliligini, yogunlugunu,
slirecini ve amacini belirginlestirmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 3). Gosserand
ve Diefendorff duygusal emegi birinin duygusal davranislarini davranis kurallarina gore
diizenlemesi olarak tanimlamaktadir. Boylece is hedefleri basarilabilecektir. Davranis
kurallarimin en basit amaci galisanin gosterdigi duygulari diizenlemektir (Gosserand ve

Diefendorff, 2005: 1256).

Duygusal gosterimlere 1iligkin  Orgiitsel  beklentilerin, duygusal emek
literatiiriinde “gdsterim kurallar1” ya da “duygu kurallar1” olarak adlandirilan ve aslinda
Orgiit kiiltiirinlin bir pargast olan temel deger ve inanglarda ifadesini buldugu
belirtilmektedir. Gosterim ya da duygu kurallart birbirlerinden bir noktada
ayrilmaktadir. Duygu kurallari, ger¢ekte hangi duygunun hissedilecegini ya da hangi
duyguyu hissetmenin belirli bir durum i¢in uygun oldugunu belirleyen kurallar iken,
gosterim kurallar1 daha ¢ok disa vurulan davranig ile ilgili olup belirli bir duygusal
durumu veya izlenimi yaratmak i¢in hangi davranislar1 gostermek gerektigini belirleyen

kurallardir (Seger, 2009: 827).

Duygusal emek duygularin abartilmasini, sahtelestirilmesini ve bastirilmasini
gerektirebilir. Ornegin; ucak kabin goérevlilerinin neseli ve arkadasca, cenaze isleri ile
ugrasanlarin lizglin ve resmi olmalari beklenmektedir. Bu nedenle bir hostes isini
yaptig1 sirada olumsuz duygulari sahip olsa da bu duygular1 bastirmak ve yiizline sahte
bir giiliis yerlestirmek zorundadir. Dolayisiyla ¢alisanlarin yapacaklari isleri tanimalari
ve onlardan bekleneni bilmeleri ve buna goére bir degerlendirme yapmalar
gerekmektedir. Duygularin ifade edilmesi ile ilgili kurallar personel se¢imi veya egitimi
sirasinda agikca belirtilmis olabilecegi gibi, ¢alisma arkadaslarinin gdzlemlenmesiyle de
dolayli yoldan 6grenilebilir. Bir¢ok is, calisanin miisterilere gostermek zorunda oldugu

duygularla alakali duygusal davranis kurallarina sahiptir (Grandey,2000: 95).

Arastirmalar {i¢ tiir davranis kuralindan bahsetmektedir. Ilki daha ¢ok hizmet

calisanlar1 tarafindan gosterilen arkadasca, sempatik ve yakin duygulart kapsayan
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birlestirici kurallardir. ikincisi, kat1 tutumlu olmay1 gerektiren durumlarda gegerli olan
ayirt edici  kurallardir. Ugiinciisii  ise, karsidakilere herhangi bir duygunun
yansitilmamasini, tarafsiz olmayi gerektiren bastirici davranis kurallaridir (Grandey ve
Brauburger, 2002: 21). Ornegin, miisteri hizmetlerinde ¢alisanlar giiler yiizlii ve her
zaman ilgili goriinmek zorunda iken, kanuni yaptirim yetkisine sahip giivenlik
gorevlileri sert bir tutumun miisteri tepkilerinde en iyi sonucu verdigini kesfedebilirler.
Terapistler hastalarint ya da hakimler dava siirecindekileri dinlerken duygusal
etkilenmelerinin en aza indirilmesi gereklidir. Her {i¢ durumda da duygularin ifade
edilmesi ya da bastirilmasi is yerindeki etkilesimlerde daha etkili sonuglar

dogurmaktadir (Grandey,2000: 95).

Calisanlar duygusal davranig kurallarini ne kadar detayli ve belirgin olarak
algilarsa, davraniglar1 da o 6l¢iide kurumun istedigi yonde olacaktir. Yani, ¢alisanlarin
davraniglar1 kurallar ile ne kadar smirlandirilirsa, duygusal emek (derinlemesine ve
yiizeysel davranarak) sarf etme diizeyleri de o kadar artacaktir. Boylelikle kurum

amacina ulasarak uygun davrams kaliplarim gelistirebilecektir ( Unler Oz, 2007: 20).

Bir is geregi olarak duygularin yonetilmesi yani duygusal emek, temelde
iletisimsel bir basaridir (Shuler ve Sypher 2000: 52). Hochschild, duygu yonetimi
stirecinin sosyal aligveris ile sekillendigini belirterek, duygusal emegin sosyal icerigine
isaret etmektedir (Secer, 2009: 826). Duygu psikolojik oldugu kadar sosyal bir olgudur.
Sosyal ortam geregince duygularin degisebilmesi, yonetilip kontrol edilebilmesi hem
cok zor hem de cok gereklidir. icinde bulundugumuz her ortam farkli kurallar:
gerektirmektedir. Bizler de sosyal bir diizenin pargasi olarak bu kurallar gergevesinde
hareket etmekte, duygularimizi bu kurallar dahilinde yénetmekteyiz. Orgiitsel ortamda
da karsilasilan bu durum bireyin 6zel yasantisindan farkli olarak birey iizerinde belirli
bir baski olusturmaktadir. Giinliik hayatta, iginde bulundugumuz ortamlarin gerektirdigi
sekilde duygularimizi bazen oldugu gibi yasar bazen hissettigimizden cok farkli
davranabiliriz. Fakat tiim bunlar olurken tek kontrol mekanizmasi kendimizdir. Orgiitsel
ortamda bireyler kendilerini denetledigi gibi, orgiitiin de kendilerinden beklentilerinin
oldugunu ve gozetim altinda oldugunu bilmektedir. Bu durum birey igin bir baski
unsuru olusturmaktadir. Calisanin kendi duygularini yonetmesi, ayni zamanda hem

miisterilerini hem de orgiit yonetimini memnun etmesi zor bir siiregtir. Bu agidan
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duygusal emek kavraminin {izerinde tartisilmasi, basarili orgiit yapilari ve calisan

performansi agisindan biiylik 6nem tagimaktadir.

1.1.7.1. Duygusal Emek Kavramu ile flgili Temel Yaklasimlar

Duygusal emek kavrami ilk olarak Hochschild tarafindan ortaya atilmis ardindan
da konuya iliskin bir¢ok calisma yapilmistir. Kavrama yonelik dort 6nemli yaklagim
gelistirilmistir. Aralarindaki benzerlikleri ve farkliliklar1 agiklamak amaciyla bu

yaklasimlar asagida ayrintili olarak agiklanmustir:

1.1.7.1.1. Hochschild Yaklasim

Hochschild’a gore Amerikan ekonomisinde hizla biiyliyen hizmet sektorii,
calisanlar i¢in yeni ve zararli olabilecek bir kavrami, yabancilagmay1 ortaya ¢ikarmaistir.
(Shuler ve Sypher, 2000: 55). Ilk olarak Marks’in gelistirdigi yabancilasma kavramimin
daha derinlerde yasanmasi ile ortaya g¢ikan duygusal yabancilasma, duygularin disa
vurumu olan bazi mimik ve jestlerin aslinda temsil ettigi duyguya karsilik gelmemesine
neden olmaktadir (Man ve Selek Oz, 2009: 78). Hochschild bu tiirden bir
yabancilasmay1 duygusal emek seklinde tanimlamistir (Shuler ve Sypher, 2000: 55).

Hochschild’in “herkes tarafindan gozlemlenebilen mimiksel ve bedensel
gosterimler yaratabilmek igin hislerin yonetilmesi” olarak tanimladig siirecte esas olan
duygu yonetimidir. Duygu yonetimi bir iicret karsiliginda yapildigi zaman duygusal
emek adini almaktadir. Yazar duygusal emegi “isin gerektirdigi dogru duygulan
hissetmek i¢in ¢aba gosterme” olarak da tanimlamakta ve 6zel yasamda duygularin

yonetilmesi ile is yasaminda duygularin yonetilmesini birbirinden ayirmaktadir (Seger,
2009: 826).

Hochschild, hizmet sunumu esnasinda miisteri ile karsilikli etkilesimlerinden
dolayr hizmet sektorii galisanlarindan, belli bash duygulari yasamalarinin ve ifade
etmelerinin beklendigini belirtmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 3). Hochschild,
hizmet sektorii ¢alisanlarinin verdikleri hizmet karsiliginda maas alirken, miisterilere
karst uygun davraniglart gosterip, uygun olmayanlari gizlemeleri ve islerinin
gerektirdigi sekilde davranmalar1 esnasinda aslinda aktorler gibi rol yaptiklarini
savunmaktadir (Unler Oz, 2007: 3). Hochschild’m calismalari; miisterinin izleyici,

calisanin aktdér oldugu ve isyerinin de bir sahne olarak tasavvur edildigi dramatik bir
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kompozisyondaki miisteri etkilesimlerini temel alan bir bakis acisina dayanmaktadir. Bu
bakis agis1 aktorlere, yani ¢alisanlara duygularini yonetmek icin iki yol sunmaktadir.
Yiizeysel davranis ile kisi ifade ettigi duygular diizenlerken, derinlemesine davranis ile
arzulanan duyguyu ifade etmek i¢in bilingli olarak hislerinde degisiklik yapmaktadir
(Grandey, 2000: 96). Yiizeysel rol yapma kisinin kendi iginde yasadigi duyguyu
degistirmeden uygun duyguyu hissediyormus gibi davranmasimi ifade etmektedir.
Derinlemesine rol yapmada ise, ¢alisanin is igin gerekli olan duyguyu gergekten
hissetmeye calismas1 s6z konusudur. Ornegin, miisterisine kizgin olan bir banka
gorevlisinin bu hissine ragmen miisterisine giiler ylizli davranmaya c¢alismast bir
yiizeysel rol yapma bigimidir. Bu durumda banka gorevlisi sadece davraniglarini
beklenen olglide degistirmektedir. Oysa bir hemsire kizgin oldugu hastasina kars1 sahip

oldugu duyguyu olumlu duygularla degistirmeye calisarak derinlemesine rol yapacaktir.

Hochschild’in en biiyiik katkilarindan biri, duygu yonetiminin 6nemli 6lgiide
caba gerektirdigini gostermis olmasidir. Hochschild, The Managed Heart adli eserinde
duygularin yonetiminin varlifi ve bunun calisgan iizerindeki zararlar1 iizerinde
durmustur. Hochschild emegin sekil degistirdigini, duygularin alinip satildigini ve bu
sekilde duygularin maddelestirildigini savunmustur. Bu siiregte organizasyonun,
personelinin sahip oldugu hisleri kontrol etmesinin calisan i¢in memnun edici
olmadigint belirtmektedir. Bu memnuniyetsizlik ve zor durumlar ile basa ¢ikarken
calisanin gostermek zorunda oldugu giiler yiizii siirekli hale getirmek i¢in sergilenen
caba yiizlinden duygusal emegin, is stresi ve tiikenmislikle baglantili oldugu one

stiriilmiistiir (Grandey, 2000: 96).

Duygusal emege dair potansiyel problemleri tanimlamasimna ragmen
Hochschild’in temel endisesi kisinin hissettigi ger¢ek duygular ve onun igsel ve digsal
yansimasi arasindaki yabancilasmadan kaynaklanmaktadir. Duygusal emek gosteren
calisanlar sinizm, 6zsaygiyr koruma, benlikten kopma ve bir “sahtekar” gibi hissetme

gibi ¢esitli durumlarin iistesinden gelmelidir (Shuler ve Sypher, 2000: 55).

1.1.7.1.2. Ashforth ve Humphrey Yaklasim
Ashforth ve Humphrey (1993) duygusal emegi “miisteriye hizmet siireglerinde,

orglit tarafindan arzu edilen duygularin yansitilmasi” olarak tanimlamistir. Baska bir
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ifade ile duygusal emek, orgiit tarafindan belirlenen davranis kurallarina uyma sirasinda

gdzlenebilen davranislar toplulugudur (Unler Oz, 2007: 5-6).

Hochschild’in bakis agisiyla karsilastirildiginda, Ashforth ve Humphrey’in
duygusal emegi duygularin yonetiminden ziyade gozlemlenebilir davranislar olarak ele
aldig1 goriilmektedir. Ashforth ve Humphrey (1993) duygusal emegin tamamiyla
bilingli bir ¢aba gerektirmeyecegini ve stres kaynagi olusturmayacagini 6ne siirmektedir
(Grandey, 2000: 96). Calisanlarin davranis kurallarin1 devamli tekrar etmeleri, bu
davraniglarin aliskanlik haline gelmesine sebep olabileceginden, duygusal emegin az ya
da hi¢ ¢aba gerektirmeyen davranislari da icerdigini iddia etmislerdir (Unler Oz, 2007:
6). Bu bakimdan Ashforth ve Humphrey Hochschild’dan farkli olarak yiizeysel ve
derinlemesine davranigla beraber duygusal emek davranmislarina samimi davranislari
eklemistir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 94). Onlara gére bazi duygular zaten dogal
olarak hissedildiginden kolaylikla miisteriye yansitilabilmekte, dolayisiyla da yiizeysel
ve derinlemesine davranisa gerek kalmamaktadir. Buna dayanarak bu arastirmacilar
yiizeysel ve derinlemesine davranisa ek olarak duygusal emege tiglincii bir boyutu, yani

samimi davranis1 eklemistir.

Ashforth ve Humphrey temelde duygusal emek ile gorevi etkili bir sekilde
bitirme veya performans arasindaki iliskiye odaklanmistir. Arastirmacilar, duygusal
emegin ¢alisanin gorevini olumlu yonde etkilemesi gerektigini 6ngormektedir. Baska
bir ifadeyle, duygusal emek miisterinin ¢alisanin davranmislarini i¢ten ve samimi olarak
algilamasi ile ilgilidir. Ashforth ve Humphrey’in bakis agilariyla Hochschild’in bakis
acis1 arasinda iki 6nemli farklilik bulunmaktadir. Ashforth ve Humphrey duygusal emek
siirecinde ¢aba gerektirmeyen veya gercek duygusal gosterimleri iceren davraniglara
odaklanirken duygulart gdz ardi etmistir. Ikinci farklilik ise bu arastirmacilarin
Hochschild’in aksine g¢alisanlarin saglik veya stres durumlarindan ziyade duygusal

emegin is bitirmedeki etkinligine odaklanmis olmasidir (Grandey, 2000: 96).

1.1.7.1.3. Morris ve Feldman Yaklasimi

Morris ve Feldman duygusal emegi, “kisilerarasi islemlerde oOrgiitsel olarak
arzulanan duygularin ifade edilmesi igin ihtiya¢ duyulan gayret, planlama ve kontrol”
olarak tanimlamistir (Morris ve Feldman, 1996: 987). Morris ve Feldman temelde

calisanlarin duygusal davranis kurallarini yerine getirmek icin gosterecekleri gayret
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tizerinde durmaktadir. Ashforth ve Humphrey’in aksine Morris ve Feldman ister
yiizeysel, ister derinlemesine davranarak veya ister dogal duygularin yansitilmasi
yoluyla olsun, orgiit igin gosterilmesi arzulanan her tiirlii duygu igin belirli bir ¢aba

gerektigini savunmaktadir ( Unler Oz, 2007: 8).

Morris ve Feldman duygusal emegin 4 boyuttan olustugunu Ongérmektedir.
Bunlar (Giingdr, 2009: 171-174; Unler Oz, 2007: 9, Grandey, 2000: 97 ):

e Duygusal gosterim sikligi,
e Gosterim kurallar i¢in sarf edilen dikkat,
e Sergilenmesi talep edilen duygularin gesitliligi,

e Duygusal uyumsuzluktur.

Duygusal gosterim sikligi, calisanlarin kendilerinden beklenen duygulart ne
siklikla sergilemek zorunda kaldiklarini ifade etmektedir. Dolayisiyla duygusal emegin
bu boyutu c¢alisanlarin ne siklikla duygusal davranis kurallarina uyum goésterdigi ve
duygusal emeklerinin hangi diizeyde olduguna dair 6nemli bir gostergedir. Elbette
gosterim sikligt mesleklere gore farklik gostermektedir. Ornegin bir ¢agri merkezi
calisani, bir resepsiyon gorevlisine nazaran daha sik bir sekilde miisteriyle ilgilenmek

zorunda kalacaktir.

Morris ve Feldman’in ikinci duygusal emek boyutu ise isin gerektirdigi kurallar
sergilerken gosterilen dikkattir. Bu boyut da kendi iginde iki kategoriye ayrilmaktadir.
Bunlar, duygularin sergilenme siiresi ve bu duygularin yogunlugudur. Calisanlarin
misterileriyle etkilesimleri sirasinda gosterecekleri duygu yogunlugu ne kadar fazla ve
yansitacaklari bu duygular ne kadar uzun siireliyse ¢alisanlar o kadar fazla
davraniglarina dikkat edecektir. Sonu¢ olarak, duygusal emege olan ihtiya¢ da ayni

Olciide artacaktir.

Morris ve Feldman’in duygusal emek modellerinin bir diger boyutu ise
yansitilmast gereken duygularin gesitliligidir. Bu boyut miisterilere karsi gosterilmesi
gereken duygularin farklilik diizeyini yansitir. Belirli durumlar i¢in birden fazla duygu
sergilemek durumunda kalan c¢alisanlar daha fazla duygusal emek gosterecektir.
Ornegin Ogretmenlerden o6grencilerine kars1 ilgili, sicak ve anlayishi davranmasi
beklenirken, bazi durumlarda 6grencilerine karsi Sert ve taviz vermez bir davranig

sergilemesi gerekmektedir. Hochschild’in 6nemle iizerinde durdugu yiizeysel ve



26

derinlemesine davramiglar, Morris ve Feldman tarafindan duygusal emegin

boyutlarindan olan sergileme kurallarinin bir pargasi olarak kabul edilmistir.

Morris ve Feldman’a gore duygusal emegin son boyutu duygusal
uyumsuzluktur. Hochschild’in da tizerinde durdugu duygusal uyumsuzluk kavrami, is
yerinde calisandan beklenen duygu ile aslinda calisanin hissettigi duygu arasindaki
farktir. Bu fark ne kadar fazla ise duygusal emek ihtiyaci da o kadar fazladir. Duygusal
emegi ¢alisan agisindan zorlayan ve emek yogun hale getiren de aslinda bu farkliliktir.
Calisanlar kendilerinden beklenen duyguya yakin bir duyguya sahipse bu duyguyu
sergilemek i¢in daha az bir ¢aba gosterecektir. Aksi taktirde ¢alisan yogun bir duygusal
emek gosterecektir. Morris ve Feldman, is tatminsizligi ve duygusal yorgunlugu,

duygusal uyumsuzlugun sonuglart olarak kabul etmektedir.

1.1.7.1.4. Grandey Yaklasim

Duygusal emek kavramina iligkin diger bir yaklagim Grandey (1999) tarafindan
gelistirilmistir. Grandey, duygusal emek kavramina yonelik onceki yaklasimlarin,
kavrami tam olarak agiklayamadigimi savunmus ve bunlart birlestirerek yeni bir
duygusal emek modeli gelistirmistir. Onceki yaklasimlarin bir birlesimi olmasimin

yaninda modelin diger bir 6nemli 6zelligi de duygu diizenlemesi kavramini igermesidir.

Grandey’ e gore duygusal emek bir siire¢ olarak goriildiigi takdirde, siiregteki
her adimin detayli analiziyle ¢alisanlarin orgiitsel ve bireysel sonuglarini olumlu hale
getirmek miimkiin olacaktir. Bu nedenle, yazar duygusal emegi psikoloji literatiiriinde
bir siireg olarak yer alan duygu ayari kavramiyla birlestirmistir (Gosserand, 2003,
aktaran; Oz, 2007: 11). Duygu ayari, bireylerin hangi duygulari, ne zaman ve nasil
yasaylp yansitacaklarini etkileyen bir siireci ifade etmektedir (Gross, 1998: 275).
Bireylerin bu siire¢te duygularim1 kontrol etmesi ve duruma uygun tepkiler vermesi
gerekmektedir. Grandey yaklagimina gore duygu ayari, duygusal davranig kurallarina
uyulmasi i¢in gerekli olan bir siire¢ olarak kabul edilmekte ve calisanlar isyerlerinde
onlardan beklenen ve uygun goriilen duygulart yasamalari i¢in duygularimi
diizenlemektedir (Grandey, 2000: 98-99). Bu bakimdan yazar duygusal emek kavramina
duygu ayarmi dahil etmekte ve duygusal emegi “calisanlarin, orgiitiin taleplerini yerine
getirmek amaciyla duygularini ayarlama siirecinde gosterdikleri caba” seklinde

tanimlamaktadir (Grandey, 1999: 8).
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Grandey gecmis duygusal emek yaklagimlari ve duygu ayari teorisine dayanarak
calismalarini yiirlitmiis ve ¢esitli sonuglar elde etmistir. Grandey’e gore daha uzun siire
miisterileri ile etkilesim halinde olan ve duygusal emek gosteren galisanlar duygularini
ayarlamada daha basarilidir. Yine Grandey, duygusal emegin organizasyon agisindan
olumlu sonuglart olmasina karsin, ¢alisanin sagligi ile ilgili bazi olumsuz sonuglari
bulundugunu belirtmektedir. Ozellikle derinlemesine davranis, yiizeysel davranistan
daha olumlu hizmet performansini ortaya ¢ikarmaktadir. Ancak her ikisi de tiikenmislik,
isten ayrilma ve olumsuz is davramiglart gibi olumsuz sonuglara da neden
olabilmektedir. Sonu¢ olarak Grandey kisisel ve oOrgiitsel karakteristiklerin duygusal
emek performansinin belirlenmesinde temel faktor olarak rol oynadigini savunmaktadir.
Bu karakteristikler duygusal emek sonuglar ile iliskilendirilerek yonlendirici bir rol
oynayabilir. Ornegin ydneticinin destegini hisseden calisanlar duygusal emegin olumsuz
sonuglarina kars1 daha dayanakli olup yiliksek bir duygusal emek performansi

sergileyecektir (Grandey, 2000: 107-108).

1.1.7.2. Duygusal Emek Stratejileri

Hizmet sunumu esnasinda c¢alisanlardan beklenen duygusal emek yiizeysel
davranig, derinlemesine davranig veya gercek duygularin ortaya konmasiyla ifade

edilmektedir. Duygusal emege iliskin bu stratejiler asagida ayrintili olarak agiklanmuistir.

1.1.7.2.1. Yiizeysel Davrans

Yiizeysel davranig, bireylerin sahip olduklar1 gergek duygulari degistirmeden
duygu gosterimlerini kendilerinden beklenen duygular dogrultusunda degistirdikleri
davranisg bigimidir. Dolayisiyla ylizeysel davranis gosteren ¢alisanlar i¢sel duygularini
sekillendirmeksizin yalnizca davranislarini degistirmektedir (Grandey, 2003: 87). Fakat
bu, yiizeysel davranigin sergilenmesi sirasinda c¢alisanin hicbir sey hissetmedigi
anlamina gelmez (Ashforth ve Humphrey, 1993: 92). Calisan bir duyguya sahiptir, fakat
sahip oldugu duygudan farkli bir duyguyu sergilemeye g¢alismaktadir. Calisanlardan
beklenen misterilerine karst olumlu tavirlar sergilemeleridir. Bu nedenle yiizeysel
davranig genellikle olumsuz duygularin bastirilip yansitilmamasi ve olumlu duygular
icindeymis gibi davranmaya yoneliktir (Gosserand ve Dieffendorff, 2005: 1257). Fakat

farkli meslek gruplar1 farkli davramslar gerektirebilmektedir. Ornegin cenaze isi ile
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ugrasanlar miisteri memnuniyeti i¢in hiiziinlii ve ciddi olmaya ¢aligir ve bu yonde bir

¢aba harcarlar.

Yiizeysel davramig aslinda hissedilmeyen ama Oyleymis gibi gosterilen
davraniglarin sergilenmesi yani bir ¢esit oyun oynanmasidir. Dolayisiyla bu durum yiiz
ifadeleri, jest ve mimikler, ses tonu gibi bircok ifadenin, sergilenmesi gereken duygu
dogrultusunda kullanilmasmi gerektirir. Ornegin saldirgan bir miisteri karsisinda
calisanin gercek duygularimi bastirarak giiler yiizlii davranmaya devam etmesi bir
yiizeysel davranig seklidir. Bu durumda calisan hissettiginden ¢ok farkli bir duyguyu
yansitmaya g¢aligmakta Ve bunun i¢in de yiiz ifadesi ve ses tonunu bu duyguya gore

degistirmektedir.

Hochschild yiizeysel davranisin hissedilen duygu ile gosterilen duygu arasinda
bir fark yaratmasmin duygusal uyumsuzlukla sonuglanacagini ve derinlemesine
davranisa kiyasla sonuclarin daha tahrip edici olacagini belirtmistir (Unler Oz, 2007: 4).
Daha 6nce de vurgulandigi gibi, ¢alisanlar olumlu duygu gosterimleriyle miisterilerini
tatmin etmeye ¢alismakta, ancak sergiledikleri duygular1 gergekte her zaman
yasamamaktadir. Davranis kurallarina uymak amaciyla sadece boyleymis gibi
davranmaktadirlar. Bu da zamanla duygusal uyumsuzlugun yasanmasina yol agmaktadir
(Grandey, 2003: 87). Duygusal uyumsuzlukta, ¢alisanlar aslinda gosterim kurallarini
icsellestirememistir;  dolaysiyla izlendiklerini  bildiklerinden  uygun sekilde
davranmaktadirlar. Sergilenmesi beklenen duygular ile hissedilen duygular benzer ise
bu durumda duygusal bir uyum s6z konusudur. Neseli ve canli davranmasi gereken bir
satis elemaninin ayni zamanda kendisini neseli ve canli hissediyor olmasindaki gibi bir
durumda caligan isin getirdigi stresten uzak duracaktir (Gilingor, 2009: 176). Fakat ayni
calisan mutsuz ve sikintili hissettigi bir durumda kendinden beklenen davranislari bu
defa mecbur oldugundan sergileyecektir. Sonug olarak duygusal uyumsuzluk yasayan

calisan baski ve stres altinda kalacaktir.

1.1.7.2.2. Derinlemesine Davranis

Derinlemesine davranista galisanlar kendilerinden beklenen davranislarla gercek
duygularint uyumlu hale getirmeye c¢abalamaktadir. Amag¢ miisteriye gercekei
goriinmektir. Bu yiizden derinlemesine davranis iyi niyetli bir yaniltma olarak kabul

edilmektedir (Grandey, 2003: 87). Yiizeysel davranistan farkli olarak derinlemesine
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davranigta bireyler duygularini da davranis kurallar1 dogrultusunda degistirmektedir.
Ornegin, bir anaokulu &gretmeninin yaramaz bir &grenciye duydugu kizginlik
duygusunun farkina vararak, igini iyi yapabilmek ic¢in bu duyguyu olumlu duygularla
degistirmeye ¢alismasi derin rol yapmadir (Basbug ve dig., 2010: 256). Ornekten de
anlasilacagi lizere, derinlemesine davranis ¢alisanlarin kendilerinden beklenen davranisi
sergilemeden Once i¢ diinyalarinda bu davranisin kabul gérmesi ve sergilenmesi igin

ikna oldugu bir siirectir.

Derinlemesine davranista birey sergilemesi gereken duyguyu hissetmek ig¢in
kendini buna tam olarak adapte eder. Hisler aktif olarak uyarilir, bastirilir ve
sekillendirilir. Daha o6nce de deginildigi gibi yilizeysel davramig calisanlarin
miisterilerine kars1 gosterdikleri giiglit ya da zayif ilgidir. Fakat derinlemesine
davranista daha ¢ok ruhsal bir ¢aba soz konusudur (Ashforth ve Humphrey, 1993: 93).
Bu nedenle derinlemesine davranisi sergilemek yiizeysel davranisa nazaran daha glictiir.
Ashforth ve Humprey yiizeysel davranis sirasinda ¢alisanlarin davranislarinin dogrudan
degistigini  vurgularken, derinlemesine davranista degismenin dolayli olarak
gerceklestigi savunmaktadir. Ciinkii derinlemesine davramig gosteren calisan Once
hissetmesi gereken duyguyu gercekte yasamaya calisip sonrasinda kendinden beklenen
davranigi sergileyecektir (Ashforth ve Humprey, 1993: 93).

Hochschild (1983) derinlemesine davranis igin iki yol ©nermektedir. Ilki
duygularin aktif olarak birisi tarafindan uyarilmasi ve bastirilmasidir. Digeri ise
bireylerin hayal kurma yolu ile diisiincelere, sekillere ve hatiralara basvurarak ilgili
duyguyu ortaya c¢ikarmasidir. Miisterisine karsit kizgin olan bir calisanin mutlu

hissetmek i¢in sevdigi birinden aldig1 hediyeyi diistinmesi bu duruma 6rnek verilebilir.

Sonu¢ olarak derinlemesine ve yiizeysel davranig kavramlart uygun olan
duygunun sergilenmesi i¢in gdsterilen ¢abayi ifade etmektedir. Bu ¢aba derinlemesine
davranigta yilizeysel davranisa nazaran daha fazla olabilmektedir. Ciinkii bireyin
davraniglarinin yami sira duygularina miidahale etmesi s6z konusudur. Buna ragmen
bireyin yasayacagi duygusal uyumsuzluk ve buna bagl olarak yasayacagi sikintilar

yiizeysel davranisa kiyasla daha az olacaktir.
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1.1.7.2.3. Samimi Davranms

Duygusal emek kavrami iizerine yapilan arastirmalarin c¢ogu, ylizeysel ve
derinlemesine davranisa odaklanmigtir. Hochschild’in (1983) duygusal emek tanimi,
calisanin isine uyumu i¢in ylizeysel ve derinlemesine davranisin gosterilmesi
gerekliligine vurgu yapmaktadir. Hizmet sektorii calisanlarinin bilingli bir sekilde
duygularint az veya c¢ok yonettikleri bilinmektedir. Hochschild’in bu goriisiindeki
eksiklik, calisandan beklenen duygularin gdsterimi sirasinda calisanin bu duyguyu
dogal ve samimi bir sekilde hissedebilecegi gerceginin gézden kagirilmasidir (Ashforth
ve Humphrey, 1993: 94). Ciinkii ¢alisanlar isleri geregi yansitmak zorunda olduklari
duygulari, derinlemesine ya da yiizeysel davranisa gerek duymadan dogal bir sekilde de
sergileyebilmektedir. Bu durum ilk olarak Ashforth ve Humphrey (1993) tarafindan
ifade edilmis ve bireylerin onlardan sergilemeleri beklenen duygularla sahip olduklari
duygularin bazen ayni olabilecegine dikkat ¢ekilmistir. Arastirmacilara gére samimi
davranig ¢alisanlarin yansitmak durumunda olduklar1 duygular1 zaten hissediyor olmasi
durumudur. Ornegin yarali bir ¢ocukla ilgilenen hemsire samimi bir sekilde cocuga
yaklasip isinin gerektirdigi duygular1 yansitacak, herhangi bir sekilde yiizeysel ya da

derinlemesine davraniga gerek duymayacaktir.

Duygular ne derinlemesine davranista ne de ylizeysel davranista otomatik olarak
ortaya ¢ikmaktadir. Her iki durumda da calisanlar duygusal davranis kurallarina uymak
icin duygularina miidahale etmeyi Ogrenmistir. Bu ya bir duygunun igsel olarak
yaratilmasi ya da duygularinin disariya farkli yansitilmasi seklinde gergeklesmektedir
(Grandey, 2003: 86). Oysa samimi davranista ¢alisanlar hissettiklerini yansitmakta,
yiizeysel ve derinlemesine davramis sergiledikleri zamanki kadar bir c¢aba
harcamamaktadirlar. Her ii¢ stratejide de amag¢ miisteri tatmini saglamak ve davranig
kurallarin1 uygulamaktir. Bu bakimdan ¢alisanlar hangi stratejiyi uygularsa uygulasinlar

mutlaka iglerine duygularini katmakta ve onlar1 yonetmeyi 6grenmektedirler.

1.1.7.3. Duygusal Emek Gosterimlerinin Sonuglari

Duygusal emek calisan ve orgiitii agisindan hem olumlu hem de olumsuz

sonuglara sahiptir.
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1.1.7.3.1. Olumlu Sonugclar:

Duygusal emek ile ilgili ¢alismalarin ¢ogu kavramin olumsuz sonuglari tizerinde
durmaktadir. Ancak duygusal emegin isletmeler ve calisanlari agsindan olumlu
sonuglar1 da bulunmaktadir. Ashforth ve Humphrey’e gore (1993), duygusal emek isteki
etkinligi ve kendini ifade etmeyi (6z anlatim) kolaylastirabilir. Bu arastirmacilara gore
duygusal emek sergileyen calisanlar igletmenin istedigi duygular1 sergilemekte ve
boylece isin etkin bir sekilde yapilmasini saglamaktadir. Calisanlar agisindan ele
alindiginda ise, duygusal emek calisanlarin davranmis kurallarini benimseyip kendi
Ozellikleri ile beraber kullanmalarini ve bu sekilde kendilerini daha iyi ifade etmelerini

saglamaktadir.

Rafaeli ve Sutton (1987) ise duygusal emegin ¢alisana saglayacagi maddi
kazanglar lizerinde durmustur. Arastirmacilara gore calisanlarin miisterileri ile yakin ve
sicak iliskileri onlarin daha ¢ok tercih edilmesine ve daha ¢ok kazanmalarina katkida
bulunmaktadir. Ornegin hastalarma kars1 yakin bir ilgi gosteren doktor tekrar tercih
edilecektir. Yine misterisi ile yakindan ilgilenen bir garson daha fazla bahsis

alabilecektir.

Is yerinde belirlenen bir takim davranis kurallarmin calisanlar tarafindan
uygulanmasi onlarin daha basarili olmasina ve performanslarinin artmasina yardimci
olmaktadir. Miisteri iligkilerinde belirli degerlerin yer etmesi hizmet kalitesinin ve
verimliligin yliksek olmasinit saglayacaktir. Bdylece isini dogru yapan calisanlar,
isletmeler icin Onemli bir rekabet avantaji saglayacak olan miisteri memnuniyetini
kazanacaklardir. Bu bakimdan duygusal emegin isletmenin imaji agisindan 6nemli bir
unsur oldugu, isletmeyi rakiplerinden ayirmada ve miisteri tarafindan tercih edilmesinde

etkili oldugu soylenebilir.

1.1.7.3.2. Olumsuz Sonuclari

Duygusal emegin ¢alisan tizerindeki olumsuz sonuglarinin temelinde genellikle
duygusal uyumsuzluk yer almaktadir. Duygusal uyumsuzluk, sergilenen duygularla
hissedilen duygularin birbirinden farkli oldugu durumlarda ortaya ¢ikmaktadir. Ashforth
ve Humphrey (1993) duygusal uyumsuzlugun bireyleri depresyona ve isten
uzaklagtirmaya yoneltecegini ileri slirmiistiir. Duygusal uyumsuzluk yasayan birey

kendisini sahip oldugu duygularin yerine sahte duygulari sergileyen biri olarak
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algilayabilmektedir. Zaman gegtikge bu durum bireyin kendine olan saygisini
kaybetmesine ve buna bagl olarak da psikolojik sorunlar yasamasina neden olmaktadir.
Calisan tlizerinde asir1 diizeyde stres yaratan bu gatisma, anksiyete, sinir ve depresyon
gibi psikolojik sorunlara neden olmasinin yani sira, uykusuzluk ve melankoli gibi tipik
stres belirtilerinin ortaya ¢ikmasma da neden olmaktadir. Ayrica zamanla, yiiksek
tansiyon, kalic1 uyku bozukluklari, mide ve bagirsak sorunlari1 veya alkol aligkanliklari
gibi fiziksel birtakim rahatsizliklar da ortaya ¢ikabilmektedir (Giingor, 2009: 180).

Calisanin is yerinde yasadigi bu tiirden bir stres onun isten uzaklasmasina yol agabilir.

Duygusal emegin olumsuz sonuglarindan biri de duygusal sapmadir. Duygusal
sapma, bireylerin sergilemesi gereken duygular yerine gercekte hissettigi duygular
yansitmasidir. Dolayisiyla bu durumda ortaya ¢ikacak olumsuzluklar duygusal emekten
kaynaklanmamaktadir. Sorun, bireyin sergilemesi gereken duygular yerine gergek
duygularini sergilemesi sonucunda ortaya ¢ikmaktadir. Isletmenin istegi disinda hareket

eden galisanlar miisterileri, ¢alisma arkadaslar1 ve igverenleri ile sorun yasayacaktir.

Genel itibariyle duygusal emegin olumsuz sonucglarma yoénelik yapilan
arastirmalar is tatmini ve tilkenmislik kavramlar1 i{izerinde durmaktadir. Is tatmini,
calisanin isi hakkindaki degerlendirmesinin Ol¢iimiidiir. Ayn1 zamanda c¢alisanin is
yerindeki mutlulugunun diger adidir (Grandey, 2000: 104). is tatmini, calisanlarin
islerinden duyduklart hosnutluk veya hosnutsuzlugu yansitmakta olup isin 6zellikleri ile
calisanlarin beklenti ve isteklerinin ortiisme diizeyinin bir sonucu olarak ortaya
cikmaktadir (Keser, 2005: 78). Onemli olmasinin nedeni, yasam tatmini ile iliskili
olmasidir ki bu durum kisinin fizik ve ruh sagligin1 dogrudan etkilemektedir. (Sevimli
ve Iscan, 2005: 55). Calisan, isinden ve is ortammdan beklentilerinin yeterince
karsilanmadigini diisiiniiyorsa is tatminsizligi ortaya c¢ikmaktadir. Is tatminsizligi,
caliganin iggiicii verimliliginin olumsuz etkilenmesine, ise bagliliginin azalmasina ve
istege bagl isgiicii devir oranmin artmasina neden olmaktadir (Akinci, 2002: 3). Bu
bakimdan duygusal emegin ¢alisanin is tatminine etkisi hem calisanin kendisi hem de

calistig1 isletme acisindan biiyiik 6nem tasimaktadir.

Isinden tatmin olan calisanlarin olumlu duygulara sahip olmalar1 daha olasidur.
Olumlu duygulara sahip calisanlar ise sergilemeleri gereken duygularla hissettikleri

duygular yakin oldugundan daha az rol yapacaktir. Dolayisiyla is tatmini yiiksek
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calisanlarin islerini yaparken daha az rol yapmasi gerekecektir (Grandey, 2003: 87).
Boylece samimi bir sekilde davranis kurallarini uygulayan calisanlarin duygusal emegin

neden olacagi bazi olumsuz sonuglar1 yasama olasilig1 azalacaktir.

Diger yandan, c¢alisanlarin davranis kurallar1 dogrultusunda davranmalarina
yonelik baski ve duygusal uyumsuzluk onlarin is tatminini olumsuz etkileyecektir.
Ciinkii is tatmini ile duygusal uyumsuzluk arasinda olumsuz bir iliski bulunmaktadir
(Grandey, 2003: 87). Yiizeysel davranisa yonelik bazi ¢alismalar duygusal uyumsuzluk
ve is tatmini arasinda olumsuz bir iligkinin oldugunu gostermektedir (Abraham,1998;
Morris ve Feldman, 1997). Oregin Rutter ve Fielding’in (1988) arastirmalarina gore
hapishane ¢alisanlarinin ger¢cek duygulan {izerine yapilan baski (yiizeysel davranis)
stres kaynagidir. Adelmann’in (1995) yaptigi arastirma ise misterilerine giilimserken
samimi olan garsonlarin, digerlerine nazaran daha yiiksek is tatminine sahip oldugunu
gostermektedir. Genel olarak ele alindiginda, miisteri i¢in yiiksek seviyede duygusal
diizenlemeye giden calisanlarin islerinden daha az tatmin olduklari belirlenmigtir

(Grandey, 2000: 104).

Duygusal emegin 6énemli sonuglarindan bir digeri ise tiikenmislik sendromudur.
Bilindigi gibi tikkenmislik kavrami, ¢alisan sagligi agisindan biiyiik bir 6neme sahiptir.
Duygusal emek literatiirinde duygusal emegin c¢alisanlarin tiikkenmislik diizeylerini
etkiledigini gosteren bir¢ok arastirma mevcuttur. Dolayisiyla bu ¢alismada duygusal
emegin tikkenmislik tizerine etkisinin daha iyi anlagilmasi i¢in tiikenmislik kavrami ayri

bir baglikta aciklanacaktir.

1.2. TUKENMISLIK VE ONEMIi

Calismanin ikinci kisminda tiikkenmislik kavrami ele alinmis ve incelenmistir.

1.2.1. Tiikenmislik Kavrami

Giinlik hayatin bir pargasi olarak kabul edilen stres kavrami birey iizerinde
psikolojik ve fiziksel agidan 6nemli etkilere sahiptir. Stres bir ilkokul 6grencisinden bir
ev hanimma ya da bir isletme yoneticisine kadar birgok kisiyi farkli siklikta ve
yogunlukta etkilemektedir. Okumay1 6grenen bir ¢ocuk, misafir agirlayan bir ev hanimi
ya da 6nemli bir proje icin calisan bir isgoren farkli ortamlarda farkli nedenlerle stres

yasamaktadir. Okul, aile, evlilik, is, arkadaslik gibi bircok faktor stres kaynagi
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olabilmektedir. Cogu birey tekrar eden strese maruz kalarak zaman iginde psikolojik
olarak yipranmakta ve tiikkenmisligin etkisi altinda kalmaktadir (Greenberg ve Baron,
2000: 234).

Stres yapici kosullar altinda bireyin enerji kaynaklarinin azalmasini ifade eden
tiikenmislik, ¢alisma yasaminin degisik evrelerinde ortaya ¢ikabilmektedir (Torun,1997:
155). Calisma hayatinda tilkenmislik, bircok faktorden etkilenerek gerceklesen ve ayni
zamanda bir¢ok istenmeyen durumun da nedeni olan bir olgudur. Bu dogrultuda
tilkkenmisligin, strese benzer bir sekilde, bir uyaran, bir tepki ya da karsilikli etkilesim
stireci olduguna yonelik tartigsmalar siirmektedir (Siirgevil, 2006: 6). Tikenmislik,
bireylere kendilerini caresiz, kapana kisilmis ve bitik hissettirmektedir. Bundan dolayz,

tiikenmislik stresten daha olumsuz bir durumu ifade etmektedir (Levinson, 1996: 157).

Inan viicudunun ve zihninin énemli dl¢iide gergin oldugu durumlarda duygusal
ve fiziksel yorgunluk ortaya ¢ikmaktadir. Tiikenmislik siirekli yliksek seviyedeki strese
fiziksel, zihinsel ve duygusal bir cevaptir. Tikkenmiglik umutsuzluk, ¢aresizlik, kizginlik
ve basarisizlik gibi durgunluk ve diisiik verimlik meydana getirir. Bu stres reaksiyonlari
ise sonunda depresyona ya da sahip olunan isin, iliskilerin ve en 6nemlisi sagligi tehdit

eden mutsuzluga neden olabilir (www.edrcp.com/pdf/Burnout.pdf ).

1970’lerden bu yana arastirmacilarin ilgisini ¢eken tiikenmislik kavrami ilk
olarak 1974°de bir klinik psikologu olan Herbert Freudenberger tarafindan enerji, gii¢
veya kaynaklar iizerindeki asiri isteklerden dolayr tiikenmeye baglamak olarak
tanimlanmistir (Basim ve Sesen, 2006: 16). Freudenberger (1974) “Staff Burnout”
baslikli makalesinde tiikenmisligi, 6zel psikolojik durum igerisindeki insanlarin
duygusal yorgunluktan, kisisel basarisizlik deneyimlerinden ve bagskalarma karsi

duyarsizlagmalarindan dolay1 aci ¢gekmeleri olarak tanimlamistir (Hogan ve dig., 2007:
118).

Maslach ve Jackson 1981 yilinda konuyu yeniden ele almis ve tiikenmisligin en
cok kabul goren modelini gelistirmistir. Tikenmisligi, isleri geregi insanlarla yogun bir
etkilesim i¢inde olan kisilerde goriilen, farkli boyutlarda ortaya ¢ikan, maruz kalan
bireylerin etrafindakilere karst duyarsizlagsmalarin, duygusal acidan tiikenmis
hissetmelerine, kendilerini basarisiz ve yetersiz gormelerine neden olan bir sendrom

olarak tanimlamaktadir. Maslach ve Jackson (1981) tiikenmisligin salt yorgunluk,
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yipranma ve is doyumsuzlugundan farkli oldugunu, fiziksel bitkinlik, kronik yorgunluk,
caresizlik ve timitsizlik duygulari, olumsuz benlik kavrami gelisimi, ise yaramama ve
diger insanlara yonelik olumsuz tutumlar1 igeren fiziksel, duygusal ve zihinsel bir

durum oldugunu ifade etmistir (Basim ve Sesen, 2006: 2).

Tiikenmislik literatiiriine 6nemli katkilar1 olan Chermiss, tiikkenmisligi yogun
stres ve doyumsuzluga tepki olarak dzetler. Is stresine cevap olarak giidiisel, duygusal,
tutumsal ve davranigsal degisiklikleri olusturan tiim olgularin bileskesine esdeger bir
baski oldugunu ve baskinin gegici bir yorgunluk ve zorlama olmadigini belirtir (Izgar,
2001: 2). Cherniss; ¢alisma ortamindan kaynaklanan orgiitsel unsurlara odaklanmaistir.
Halbuki Freudenberger (1974), Jackson ve digerleri (1986) tiikenmeyi bireyin
perspektifinden tanimlamiglardir (Giilliice, 2006: 4).

Psikoanalitik yaklagima gore ise, bireylerin is algilar1 ve yasayabilecekleri
tilkenmiglik; ¢oziilememis ¢ocukluk problemleri ile ilgilidir. Bu yaklasima gore, birey
cocuklugunda yasadigi duygusal yaralanmalar1 iyilestirecek sekilde calismak ister.
Bireyin elde ettigi basar1 cocukluk yaralarinin iyilesmesini saglamakta; ancak
basarisizlik, c¢ocukluk travmalarimi tekrarlatarak tlikenmislige neden olmaktadir

(Siirgevil, 2006: 6).

Tilikenmislik bireyin kendini gii¢siiz hissedip karsilastigi problemlerin iistesinden
gelemeyecegini diisiinmesi ile gelismektedir. Bireylerin sahip oldugu olumlu duygularin
tilkenisini ifade eden tiikenmislik kavrami {imitsizlik ve giliven kaybina neden
olmaktadir. Bireyin sahip oldugu inanclar ve degerlerin zarar veren tiikkenmislik; yavas
yavas ve siirekli gelisen, bireyi kurtulusu zor bir girdabin icine stiriikleyen bir hastaliktir

(Maslach ve Leither, 1997: 17).

Isten bikkinlik ve ise iliskin stres hemen hemen tiim meslekler igin gecerli
olmasima karsin insanlarla birebir etkilesimi gerektiren meslek gruplarinda daha fazla
gorilmektedir. Tikenmislik genellikle hemsirelik, hekimlik, 6gretmenlik, avukatlik,
polislik, fizyoterapistlik gibi mesleklerde yogun olarak goriilmektedir. Yine
titkenmislik, genellikle ¢cok basarili olmak i¢in yogun ve dolu bir programla ¢alisan ve is
ortaminda iizerine diisenden fazlasini yapan, sinir tanimayan kisilerde de goriilmektedir
(Girgin, 1995: 7- 17). Psikolojik ve fiziksel olarak isi i¢in kendini fazlasiyla zorlayan bu
tiir bireyler bir siire sonra tilkenmisligin etkisinde kalabilmektedir. Cogunlukla iskolik
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olarak tanimlanan bireylerde de ayn1 durumdan s6z edilebilmektedir. Ornegin Naktiyok
ve Karabey (2005) iskoliklik ve tiikenmislik arasindaki iliskiye yonelik ¢alismalarinda
hayatinin biiyiik boliimiinii “iskolik™ olarak geciren ve yogun is yiikii altinda yasayan
kisilerin tiikenmisglikle karsi karsiya kalabileceklerini vurgulamislardir. Bu bakimdan,
tilkenmisligin katlanilmasi en gii¢ maliyetinin; isinde basarili ve parlak olan insanlarin

kaybedilmesi oldugu soylenebilir (Maslach ve Leiter, 1997: 25).
Genel itibariyle tilkenmislik tanimlar1 (Cordes ve Thomas, 1993: 623);

e Basarisizlik, yipranma, bitkinlik,

e Yaraticilik kaybi,

o Ise yonelik baglilik kaybi,

e Miisterilere, caligma arkadaslarina, is ve organizasyona yabancilasma,

e Kronik strese ve

e Calisanin siklikla rahatsiz edici fiziksel ve duygusal semptomlar ile
iligkili olarak kendisine ve miisterilerine karst uygunsuz davraniglar

gostermesini igermektedir.

Tiikenmiglige iliskin agiklamalardan da anlagilacag: iizere tiikenmislik yogun bir
yorgunluk ve yilginhik halidir. Giiniimiiz toplum ve c¢aligma diizeni goz Oniinde
bulunduruldugunda yogun rekabet, cevrenin bireye yonelik beklentileri ve bireyin
basarisizlik korkusu gibi birgok olumsuz faktoriin bireyler {izerinde 6nemli 6lgiide baski
olusturdugu goriilmektedir. Yogun baski altindaki bireyler bir siire sonra savasmaktan
vazge¢mekte ve tilkenmisligin etkisi altinda kalmaktadir. Birgok fiziksel, psikolojik ve
sosyal probleme sebep olan tiikenmisligin iyi bir sekilde anlagilip 6nlenmesi bireyin
yalnizca caligma hayati icin degil, sosyal hayati ve sagligi i¢in de biiylik dnem

tasimaktadir.

1.2.2. Tiikenmislik Boyutlar1 (Maslach Tiikenmislik Modeli)

Christina Maslach psikoloji alaninda birgok calismasi olmasina ragmen
tikenmislik alaninda yaptig1 calismalarla tanimmaktadir. Maslach tiikenmisligi
“duygusal tilkenme”, “duyarsizlasma” ve “diisiik basar1 hissi” seklinde {i¢ boyutta ele

almistir. (www.maslach.socialpsychology.org, 03.03.2012).
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1.2.2.1. Duygusal Tiikenme

Duygusal tiikkenme esasinda tiikenmislik kavraminin merkezinde yer almaktadir.
Tikenmisligin bu boyutu is yerinde miisteri ya da isle ilgili zorlu duygusal problemler
karsisinda bireyin duygusal kaynaklarinin yetersizligini ifade etmektedir (Greenberg ve
Baron, 2000: 67). Duygusal tilkenme, bireylerin yorgun ve yipranmis hissettikleri, is
gereklerinin tstesin gelemeyeceklerini diisiindiikleri tiikenmislik asamasidir (Fincham
ve Rhodes, 2005: 235).

Duygusal tiikenme, insanlara yardim ederken, istenen psikolojik ve duygusal
taleplerin asiriligr yiiziinden ortaya c¢ikan enerji eksikligi ve bireyin duygusal
kaynaklarinin bittigi duygusuna kapilmas1 durumudur (Ozyurt ve dig., 2004: 22). Bu
nedenle duygusal tilkenme, daha c¢ok insanlarla yiiz yiize iletisimin yogun oldugu is
alanlarindaki calisanlarda goriilmektedir. Bu durumun ¢alisanlarin yasadiklari asiri

psikolojik ve duygusal yiikleme sonucu ortaya ¢iktig1 sdylenebilir.

Kisinin meslegi tarafindan tiiketilmis ya da asir1 yiiklenilmis olma durumuyla
olusan duygusal tiikkenme, c¢alisanlarin hizmet verdikleri kisilere kars1 duygudan yoksun
ve umursamaz bir sekilde davranmalarina yol agar (Aslan ve dig., 2005: 1). Duygusal
tikenmeyi yasayan kisi, lizerindeki duygusal yiikii hafifletmek icin kagis yolunu
kullanir. Insanlarla olan iliskilerini isin yapilabilmesi i¢in gerekli olan minimum diizeye
indirir (Basim ve Sesen, 2006: 16). Kendini etrafindan soyutlayan bireyler yalniz
baslarma stres ve kaygilari ile basa ¢ikmaya caligmaktadir. Gerginlik ve kaygi
duygusunu asamayan kisi i¢in ertesi giin ise gitmek cok zor gelmektedir. Dolayisiyla ise
gitmeme, isyerine saatinde gelememe, psikosomatik sikdyetler nedeniyle ise
devamsizlik, isten ayrilma gibi hem calisan hem de kurum agisindan olumsuz sonuglar
doguran bir durum ortaya ¢ikmaktadir (Kayabasi, 2008: 195). Tim bu olumsuz
sonuglara ragmen tiilkenmislige maruz kalan ¢alisanlar bu durumu asmak i¢in gereken

enerjiyi de kendilerinde bulamamaktadir.

1.2.2.2. Duyarsizlasma

Tiikenmislik boyutlarinin ikinci bileseni olan duyarsizlagma, ¢alisanin isi geregi
karsilastigt insanlara kati, soguk, ilgisiz ve olumsuz bir tavir sergilemesidir.
Duyarsizlagmanin etkisindeki birey etrafindakilere olumsuz bir tutum takinmakta ve

isine kars1 ilgisiz bir hale gelmektedir.
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Duyarsizlagmanin etkisindeki kisi insanlar1 kafasinda kategorize eder ve
karsilastig1 kisilere kliselesmis kaliplara gore davranir. Bunun sonucunda kati kural ve
prensiplere gore hareket eden bir biirokrata doniisiir. Bunlar duyarsizlasmanin ilk
belirtileridir. Gelisen soguk, ilgisiz, kat1 hatta insani olmayan yapi duyarsizlasmay1
olusturur. Bu sendroma giren kisi diger insanlarin hayatindan ¢ikmalarini ve kendisini
yalniz birakmalarimi igtenlikle arzu eder. Boylece isi geregi karsilagtigi insanlara karsi
duyarsizlasir, onlara insan yerine sanki birer nesneymis gibi davranir (Basim ve Sesen,

2006 16).

Duygusal tilkenme, birey icin tiilkenmisligin igsel boyutunu ifade ederken,
duyarsizlasma bireyleraras: iligkilere yansiyan sonuglar igcermektedir (Saglam Ari ve
dig., 2010: 145). Duyarsizlagsma bir agidan, insanlarin kendilerini tiikkenmeden ve hayal
kirikligindan koruma ve yasadiklar1 psikolojik gerginlikten uzaklastirma girisimi gibi
diistintilebilir (Siirgevil, 2006: 45). Bir anlamda duyarsizlagma duygusal tiikenmeye bir

tepki olarak gelismekte ve birey duyarsizlasarak kendini korumaya ¢alismaktadir.

1.2.2.3. Kisisel Basar1 Hissinde Diisme

Tiikenmisligin ti¢iincli boyutu olan kisisel basart eksikligi hissi kisinin kendisini
olumsuz degerlendirme egilimini ifade etmektedir (Maslach ve Leiter, 1997: 18).
Duyarsizlagmanin etkisiyle baskalarina karsi olumsuz diisiince ve davraniglara sahip
birey zamanla bunlarin nedeninin kendisi oldugu fikrini edinir ve kendini su¢lamaya
baslar. Bundan sonraki adimda, birey kendini basarisiz olarak degerlendirir ve diisiik

kisisel basar1 hissi ortaya ¢ikar.

Kisisel basarisizlik hissi diisiik moral, kisilerarasi1 anlasmazlik, diisiik tiretkenlik,
sorunlarla basa c¢ikmada yetersizlik, benlik saygisinda azalma gibi belirtileri igerir
(Baysal, 1995: 23). Basarisizligin1 dis etkenlere baglayarak hakli ¢ikma, geri ¢ekilme
gibi  psikolojik telafi mekanizmalar1 ve enerjinin olumlu ¢dziimlemelere
yonlendirilememesi, giderek kisiyi kisir bir dongl igine ¢ekmekte ve daha fazla

basarisiz olmasina neden olmaktadir (Batlas ve Baltas, 2002: 25).

Bireylerin kendileri ile ilgili olumsuz degerlendirmelerinin bir sonucu olarak,
yaptiklari iste ve isleri geregi karsilastig1 kisilerle kurduklar iligkilerinde basarisizlik
goriilirken, 0z yeterliliklerinde azalma gortilmektedir. Sahip olduklar1 isin

gerekliliklerini yerine getiremediklerini diisiinen bireyler bu nedenle kendilerini suclu
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hissedebilmektedirler. Yasadiklar1 sugluluk duygusu zamanla kisilerin kendilerine olan

inang seviyelerini etkileyebilir ve 6zsaygilarinin kaybolmasi ile sonuglanabilir.

1.2.3. Tiikenmisligin Belirtileri

Tiikenmislik aniden ortaya ¢ikan bir durum olmayip yavas ve sinsice gelisen bir
belirtiler yumagidir. Tiikenmislik belirtilerinin gbz ardi edilmesi de onun ilerlemesine
ve basa ¢ikilmaz hale gelmesine sebep olmaktadir. Bu nedenle tiikenmenin ortaya ¢ikis
stirecindeki belirtilerin iyi bilinmesi ve zamaninda teshis edilerek gerekli dnlemlerin
alinmasi ¢ok 6nemlidir (Ardi¢ ve Polatci, 2008: 73). Tiikenmislik sendromuna iliskin
belirtiler genellikle fiziksel, psikolojik ve davranissal belirtiler olarak ii¢ grupta

incelenmektedir.

Fiziksel Belirtiler: Tiikenmiglik siirecinde gozlemlenen fiziksel belirtiler
sunlardir (Balcioglu ve dig., 2008: 101 ; Fincham ve Rhodes, 2005: 236 ; Siirgevil,
2006: 20):

e Uyku bozukluklari ve uyusukluk,
e Yorgunluk ve bitkinlik,

e Bas agrilan,

e Yiiksek tansiyon ve kolesterol,

e Mide ve bagirsak hastaliklari,

e Gegmeyen soguk alginliklari,

e Kas gerilmeleri ve agrilari,

e Diyabet,

e QGenel agrn ve sizilar,

o Alerji,

e Kroner kalp rahatsizliklari riskinde artis,
e Deri sikayetleri,

e Kilo kayb1 veya sismanlik,

e Solunum bozukluklari,
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e Diistik enerji,
e Psikosomatik sikayetler,

e Yemek yeme aligkanliklarinin degismesi.

Psikolojik Belirtiler: Tiikenmislige ait psikolojik belirtilerin diger belirtilere

gore gozlemlenebilmesi giigtiir. Ayn1 zamanda psikolojik belirtiler ¢ok ¢esitlilik

gostermektedir. En ¢ok karsilasilan psikolojik belirtiler sunlardir (Balcioglu ve dig.,
2008: 101; Fincham ve Rhodes, 2005: 236; Siirgevil, 2006: 20-21):

Engellenmislik hissi,

Diger insanlar1 elestirme,
Duygusal bitkinlik,

Kronik bir sinirlilik hali ve ¢abuk 6fkelenme,
Basarisizlik hissi,

Asilsiz siipheler ve paranoya,
Apatik goriiniim,

Benlik saygisinda diisme,
Elestiriye asir1 duyarhlik,
Korku, kaygi ve liziintii hali,
Konsantrasyon bozuklugu,
Depresyon,

Adile i¢i sorunlarda artis,
Huzursuzluk,

Sucluluk ve c¢aresizlik.

Davramssal Belirtiler: Tiikkenmislik sendromu sonucunda bireylerde goriilmesi

muhtemel davranissal belirtiler sunlardir (Balcioglu ve dig., 2008: 101; Fincham ve
Rhodes, 2005: 236; Siirgevil, 2006: 20):
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e (Cabuk ofkelenme, ani tepki gosterme ve engelleme,

e Ise gitmek istememe ve ise ge¢ gelmeler,

° Isten nefret etme,

e Ozsaygi ve dzgiivende azalma,

e Hiperaktivite,

e Takdir edilmedigini diisiinme,

e Konsantrasyon eksikligi,

e Evlilik ve aile ¢atismalari,

e ilag, alkol ve tiitiin vb. alma egilimi ya da aliminda artis,
e Unutkanlik, hareketli olmamalk,

e Rol ¢atigmasi, gorev ve kurallarla ilgili karisikliklarin yasanmast,
e Kuruma yonelik ilgi kayb,

e Basarisizlik hissi,

e (Calismaya yonelmede direng yasanmasi,

e Alayci ve suglayici olma,

e Ani sinir patlamalari, gozyasini tutamama,

e Degisime direng ve katilik.

Tikenmiglige 1iliskin yukarida verilen belirtiler, tlikenmisligin Onceden
belirlenmesi ve gerekli 6nlemlerin alinmasi agisindan 6nem tagimaktadir. Tiikkenmislik
belirtileri ¢ok cesitli olmakla beraber genellikle tiikenen bireylerin disaridan kizgin, kati,
bitkin ve insanlar etrafindan uzaklastiran davraniglari oldugu soylenebilir. Bu durumda
insanlar genellikle tiikenen bireylerden uzaklasmaya calisirlar. Ancak, tiikenmis
bireylerin bu sekilde davranmalarinin temelinde yasadiklari ac1 ve sikintinin bulundugu
g0z ardi edilmemelidir. Tiikkenmiglige iliskin bu belirtiler aslinda bir yardim ¢agrist
olarak kabul edilmeli ve gerekli dnemler hem bireyler hem de orgiitleri tarafindan

alinmalidir.
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1.2.4. Tiikenmisligin Evreleri

Edelwich ve Bradsky (1980) tiikenmisligin birbirini izleyen ve belirlenebilir
asamalardan gectigini ve bir siire¢ sonunda ortaya c¢iktigini One siirmiistiir. Bu
arastirmacilar tiikenmislik asamalarin1 idealist cosku, durgunluk, engelleme ve apati

(duyarsizlasma) seklinde ifade etmistir.

Sevk ve Cosku Evresi (Enthusiasm): Genellikle yeni ise baslayan kisilerde
goriilen bu asamada meslege baglilik s6z konusudur. Yiiksek oranda beklenti, enerji ve
motivasyona sahip olan bireyler isleri i¢in tiim olumsuzluklar1 géze alarak kendilerini

islerine adamaktadir.

Bu ozellikleri sergileyen bireyin oviilmesi, gayretinden dolay1 takdir edilmesi
gerekirken, kisinin karsilagtig1 tablo daha ¢ok gercek¢i olmayan Onyargilar, prensipler,
hiikiimler ve amaglarla ilgili sorunlar olmaktadir. Bu durumda da gayretle calisan kisi
ugradig1 hayal kiriklig1 sonucu kagiilmaz olarak tiikkenmisligin durgunluk asamasina

girmeye baslamaktadir (Siirgevil, 2006: 27).

Durgunluk evresi (Stragnation): Bu evrede motivasyon ve enerji diizeyi diisen
bireyin istek ve beklentilerinde azalma goriiliirken isten alinan doyum giderek dnemini
yitirmektedir. Calisan meslegini uygularken karsilastigi giiglilklerden, daha Once
umursamadi@i ya da yadsidigi bazi noktalardan giderek rahatsiz olmaya baslar. Bireyin
sorgulamaya basladig1r sey yapmasi gereken isin disinda baska bir sey yapmiyor
olmaktir. Zira meslegi kurumsal ve pratik tiim yonleriyle kisinin varolusunu tamamen
dolduramamustir (Kayabasi, 2008: 196). Bireyler durgunluk evrelerinde ilgilerini amag
ve hedeflerinden ¢ok, daha fazla para kazanmaya, daha iyi yasam standartlari elde
etmeye, eglenebilecekleri is dis1 faaliyetlere katilmaya yoneltmistir. Isine karsi sevk ve
istegi kaybolan calisanlar islerini basar1 kaynagi olarak degil de para kaynagi olarak

gormekte ve ideallerini geride birakmaktadir.

siirliklart ve sartlarin degismeyecegi gercegi ile yiiz ylizedir. Bu nedenle yogun bir
hayal kiriklig1 ve engellenmistik hissetmektedir. Kisi, isi i¢in ne kadar uygun oldugunu

ve bu iste neden kalmasi gerektigini sorgular.
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Bireyin iginde siirekli engellenme yasamasi, onu biiylik bir olasilikla
tilkenmisligin dordiincii asamasina getirecektir. Ancak, birey bu asamada asagida soézii

edilen farkli savunma yontemlerini de gelistirebilir (Siirgevil, 2006: 28):

o Apatif (Uyum Gosteren) Savunmalar: Bireyin kendi kosullar ile
bulundugu durum arasinda bir denge kurarak, ortama uyum saglayarak

tilkenmislik zincirinden ¢ikmasidir.

e Maladaptif (Uyum Gdstermeyen) Savunmalar: Bireyin sorununu
reddederek, gormezden gelerek, daha ¢ok ve daha uzun siire calisip

sorunu ¢ozebilecegini diisiinmesidir.

e Durumdan Kendini Cekme: Kisinin mesleginde son derece kati, duyarsiz
ve donuk (mekaniklesmis) davraniglar gostermesi ve isini yalnizca teknik
boyutta siirdiirmesidir. Durumdan kendini ¢ekme ve maladaptif savunma

davraniglar tiikkenmisligin artmasina neden olabilecek davraniglardir.

Umursamazhk Evresi (Insociance): Bu evrede, ¢ok derin duygusal kopma ya
da kisirlasma, derin bir inangsizlik ve umutsuzluk gézlenmektedir. Bu evreye giren kisi
meslegini ekonomik ve sosyal giivence icin siirdiirmekte, ondan zevk alamamaktadir.
Boyle bir durumda is yasami kisi i¢cin bir doyum ve kendini gerceklestirme alani
olmaktan ¢ok uzak, kisiye ancak sikint1 ve mutsuzluk veren bir alan olacaktir (Diizyiirek
ve Unliioglu, 1992: 109). Isinden duygusal anlamda tamamen kopan ¢alisan isini ne
sevmekte ne de dnemsemektedir. Hayatin1 devam ettirmek i¢in isin gereklerini yerine
getiren calisanin gelecege yonelik hayallerinin ve ideallerinin olmamasi igyerindeki
verimsizligini artirmasiin yaninda mutsuz olmasma ve hayatini amagsiz yasamasina

neden olabilmektedir.

1.2.5. Tiikenmislige Etki Eden Faktorler

Tiikenmislige iligskin arastirmalar ve gbézlemler sonucu tikkenmislige etki eden
birgok faktor saptanmis ve genel itibariyle bu faktorler bireysel ve orgiitsel olmak tizere
iki ana baslik altinda toplanmistir. Tiikenmisligin daha iyi kavranmasi ve

Onlenebilmesinde tiikenmisligi etkileyen bu faktorler iizerinde durulmasi gerekmektedir.
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1.2.5.1. Bireysel Faktorler

Tiikenmislige etki eden bireysel faktorler orgiitteki ¢alisanlarin  kisisel
Ozelliklerinden kaynaklanmaktadir. Yas, medeni durum, ¢ocuk sayisi, ise asir1 baglilik,
kisisel beklentiler, algilamadaki farkliliklar, motivasyon, kisilik, performans, o6zel

yasantidaki problemler bireysel faktorlere 6rnek verilebilir.

Bireyin tiikkenmisligi yasamamas1 kisilik donanimlar1 ve elindeki imkanlart
kullanabilmesiyle ilgilidir. Bu sebeple kisisel 6zellikler tiikenmislikten korunabilme
derecesini de belirler. Yeni kosullar1 kabullenmek, degisim sartlarin1 gormeye gayret
etmek ve esneklik, tiikkenmislikle basa ¢ikma konusunda biiylik 6nem tasimaktadir

(Ttmkaya, 2001: 30).

Tiim bireylerin tiikenmislik yasama olasiligmmin var oldugu kabul edilmekle
birlikte belirli 6zellikteki bireylerin bu riski digerlerine nazaran daha ¢ok tasidigi
sOylenebilir. Bu ozellikler arasinda; A tipi kisilik yapisinda olma; dis kontrol odakli
olma; kendine yeterlilikten, empati yeteneginden ve duygusal kontrolden yoksun olma,
gercekei olmayan beklenti diizeyine sahip olma gibi 6zellikler sayilabilir (Siirgevil,
2006: 51). Kisilik yapist agisindan idealist, miikemmeliyet¢i, amag¢ odakli, miicadeleci,
rekabetten hoslanan, kaybetmeyi sevmeyen, c¢evresine karsi Ofkeli ve saldirgan
davraniglar sergileyen elestirici, aceleci, verilen igleri zamaninda bitirme gayreti olan,
sozline sadik, sorumluluk sahibi, kisisel ¢ikarlarini her seyden iistiin tutan, hizli hareket
eden ve hizli konusan A tipi kisilige sahip bireyler, hayatlarin1 sans ve kader gibi dissal
faktorlerin yonettigini diisiinen dis kontrol odakli bireyler, karsilanmasi zor beklentileri
olan, 6z yeterliligi diisiik ve empati kuramayan bireyler daha fazla tilkenme riski

altindadir (Ardi¢ ve Polatci, 2009: 24).

Bu faktorlerin yani sira bireylerin demografik o6zelliklerinin tiikenmislik
tizerinde onemli etkileri vardir. Cogu arastirmaya gore kadinlar erkeklere, bekarlar
evlilere, gencler ise yaslilara gore daha fazla tiikenmislik yasamaktadir. Yine egitim
diizeyi arttik¢a tiikkenmislik de artmaktadir (Saglam Arn ve Bal, 2008: 137). Sahip
olduklar iggiidiileri ve erkeklere nazaran daha duygusal olmalar1 sebebiyle kadinlarin
tikenme diizeyi erkeklerden daha fazladir. Yasin etkisiyle bireylerin daha olgun ve
dengeli olmasi dolayisiyla yaslh calisanlar geng ¢alisanlara gore tiikkenmislige karsi daha

direnglidir. Medeni durum agisindan degerlendirildiginde ise, evlilerin bekarlara ve
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cocuk sahibi olan bireylerin ¢ocuksuzlara kiyasla tilkenmislige direngli oluslarinda, aile
yapisinin bireyi sorumluluk sahibi, dengeli, olgun yapmasinin ve yine bireyin ihtiyaci

olan sosyal destegi ailesinden almasinin etkili oldugu sdylenebilir.

Calisanlarin kisilik yapilar1 ve demografik 6zellikleri gibi orgiitten bagimsiz bu
faktorler bireylerin tiikenmislik diizeylerindeki farkliligi aciklayabilir. Ay Orgiit
ortaminda ayni sartlarda bir bireyin digerinden daha fazla tiikenmisglik yasamasi ya da
hi¢ tiikenmislik yasamamasi1 bireylerin kisilik ve algi diizeylerinin farkliigindan

kaynaklanmaktadir.

1.2.5.2. Orgiitsel Faktorler

Tiikenmiglik, bireysel faktorlerin yani sira orgiitsel faktorlerden de etkilenmekte
olup bireyin i¢inde bulundugu 6rgiitiin ortami, iklimi, kiiltiiri ve ¢alisanlarina sagladigi
imkanlar dahilinde onun orgiite ve isine iliskin algilar1 sekillendirmektedir. Birey
acisindan Orglitsel faktorlerin olumsuz olarak algilanmasi bireyi mutsuzluga,

basarisizliga ve nihayetinde tiikenmislige itmektedir.

Tikenmislige etki eden orgiitsel faktorlere 6rnek olarak; is yiiki, kontrol,
miisteri yogunlugu, uzun ¢aligma saatleri, rol belirsizligi, yonetimin baskisi, teknolojik
degismeler, orgiit kiiltiirli, rol catismasi, oOrgiitsel iletisimsizlik, is standardizasyonun
olmamasi, c¢aligma alanmin olumsuz fiziksel kosullari, yetersiz iicret, is yerinde
duygusal ve cinsel taciz, ilerleme firsatlari, kararlara katilim, egitim, odiiller, aidiyet,
adalet, degerler, is giivenligi, ilerleme firsatlarinin olmamasi gibi faktorler siralanabilir
(Ardig ve Polatg, 2008: 72; Barut¢u ve Serinkan, 2008: 547). Ancak, tiikenmislige yol
acan Orglitsel faktorlere yonelik ¢alismalarda daha ¢ok is yiikii, kontrol, ddiiller, aidiyet,
adalet ve deger kavramlar1 iizerinde durulmustur. Is ¢evresinin bu alt1 alani, insanlarmn
isleriyle gelistirdikleri iligkilerle en ¢ok ilgili olan Grgiitsel alanlardir. Birey ile i ¢evresi
arasinda bu alanlarda yasanabilecek uyumsuzluk, bireyin ise yonelik enerjisini, aidiyet
ve yeterlilik duygusunu azaltict bir etki yaratir ve tilkenmislige sebep olur ( Siirgevil,

2006 87).

Tiikenmislige sebep olan bu faktorler orgiit tarafindan dikkate alinip
belirlendiginde aym faktérler tiikenmislik sorunun ¢dziimde kullanilabilir. Orgiit i¢inde
calisanlar1 tiikenmislige stiriikleyecek bu tiir faktorlerin sorunun kaynagi olarak kabul

edilmesi sorunun ortadan kaldirilmasina yardimer olacaktir.
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1.2.6. Tiikenmisligin Sonuclari

Tiikenmiglige etki eden faktorlerin kisiye ve zamana bagli olarak farklilik
gostermesi  tiikkenmisligin ~ sonuglart  konusunda  kesinlesmis  standartlardan
bahsedilmesini zorlastirmaktadir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 2005: 307). Ancak tiikenmislik
ile ilgili calismalar tiikkenmisligin, bireylerin fizyolojik ve psikolojik sagliklarina,
caligma, aile ve sosyal hayatlarina yonelik bircok olumsuz etkiye sahip oldugunu

gostermektedir.

Cesitli faktorlerin etkisiyle ortaya g¢ikan tiikenmislik, bireyi duygusal olarak
yorgun ve bitkin bir hale getirmektedir. Bireyin yasadigi duygusal yorgunluk ise
beraberinde fiziksel yorgunlugu getirmektedir (Siirgevil, 2006: 89). Yogun stres
altindaki tiilkenmis birey zamanla bazi fiziksel rahatsizliklarla karsilagabilmektedir.
Strese bagli olarak gelisebilecek fizyolojik kokenli rahatsizliklar; dolasim sistemi ve
kalp damar hastaliklari, solunum sistemi rahatsizliklari, sindirim sistemi rahatsizliklari,
tireme sistemi rahatsizliklari, i¢ salgi bezi hastaliklari, deri hastaliklari, hareket sistemi
rahatsizliklart ve migren gibi hastaliklarin tiikenme yasayan bireylerde goriilme ihtimali,
tilkenmislikle stresin iliskisinden dolay1 yiiksektir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 2005: 310).
Fizyolojik rahatsizliklarin yani sira tiikenmislik yasayan bireylerde bas agrisi, gegmeyen

soguk alginligi, dis gicirdamast gibi psikosomatik rahatsizliklar da goriilmektedir.

Tiikenmislik bireyin sadece fiziksel sagligin1 degil, ayn1 zamanda ruh sagligini
da olumsuz etkilemektedir. Tiikenmislige yonelik bazi aragtirmalar tiikenmisligi ruhsal
bir hastalik bi¢imi olarak degerlendirmekte ve tiikenmisligin anksiyete, depresyon,
benlik saygisinda diisme gibi ruh sagligiyla ilgili olumsuz etkilerle duygusal ¢okiintiiye
neden olabilecegini kabul etmektedir (Maslach ve dig, 2001: 406). Ayrica
tilkenmisligin 6zellikle insanlarla yogun bir etkilesim gerektiren islerde calisanlarda
psikolojik sorunlara, somatik yakinmalara, alkol ve uyusturucu bagimlilig1 gibi olumsuz

saglik sorunlarina neden oldugu belirtilmektedir (Duguette ve dig., 1994: 358).

Tiikkenmislik ilk basta bireysel diizeyde etkisini gosteren bir durumdur. Ancak bu
durum zaman iginde bireysel boyutlar1 asmaktadir. Bireyin sagligini kaybetmesine ve
moralinin bozulmasina neden olan tiikenmislik, ¢alisma hayati ilizerinde de bircok
olumsuz etkiye sahiptir (Ardic ve Polatci, 2009: 33). Is degistirme, devamsizlik, is

performansinda azalma, yonetim ile ¢atisma, kurallara uymada giicliik, kisilerarasi
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iligkilerde problemler, zaman1 ko6tii kullanma, ise yogunlasamama, mekanik davranma,
calisma ortaminda olumsuz davranislar gibi sorunlar tiikenmisligin c¢alisma hayati

tizerindeki olumsuz etkilerine 6rnek verilebilir (Balcioglu ve dig., 2008:102-103).

Tiikkenmislik yasayan birey isinde mutsuz ve isteksiz oldugundan orgiitte sadece
mecbur oldugu icin kalmaktadir. Orgiitte zorunlu olarak kalan bireylerde ortaya ¢ikan
devamsizlik, yalanci hastalik, savurganlik ve is kazalar1 da orgiitiin biiylik 6l¢lide maddi
kayiplar yasanmasina sebep olmaktadir. Bu durumda olusacak is tatminsizligi, orgiitsel
bagliliktan yoksunluk ve ise iliskin duyarsizlik orgiitsel basariy1 ve verimliligi énemli
Olgiide distirecektir (Ardic ve Polatci, 2009: 34). Calisanlarin ise gecikmesi,
devamsizligi, isten ayrilmasi, performanslarinin azalmasi, yeniden ige alim siireci ve ige
alman calisanlarin egitilmesi hususlar1 dikkate alindiginda tiikkenmisligin, Orgiit
acisindan pahaliya mal olabilecek bir durum oldugu goriilmektedir (Parker ve Kulik,
1995: 590).

Tikenmiglik bireyin ayni zamanda Ozel yasamini da ¢okiintiiye ugratabilir.
Duygusal tilkenme ve bireylere karsi duyarsizlagma isten kaynaklanabilir; fakat bunlarin
etkileri tiikkenmislik yasayan kisinin ailesi ve arkadaslar tarafindan da gii¢lii bir sekilde
hissedilmektedir (Siirgevil, 2006: 93). Yasanan tiikenme duygusu ile eve gelen bireyin
esi, cocuklari veya anne-babasi kendilerini ihmal edilmis ve yalniz hissetmekte, bireyin
kendileri ile olmaktan dolayr memnuniyetsizlik yasadigini diisiinmektedirler. Bu
nedenle bireyi su¢lamaktadirlar. Zaten yasadigi tiikenmislikten dolay1 sugluluk hisseden
bireyin, ailesi tarafindan da bu tarz bir suglama ile daha ciddi sorunlara itilmesi aile i¢i
catigmalarin yasanmasina, aile fertlerinin birbirinden uzaklagmasina, bosanmasina veya
ayr1 evde yasamasina, ¢ocuk ve ailesinin birbirinden kopmasina neden olmaktadir
(Ardig ve Polatcr, 2008: 75). Kisacasi tiikenmislik, ¢alisma hayatinda ortaya ¢ikmasina
ragmen bireyin tiim hayatini etkilemektedir. Ciinkli duygusal ve fiziksel sorunlar mesai

saatinin diginda da bireyle beraberdir.

1.2.7. Tiikenmislikle Basa Cikma Yollar

Calisan, orgiit ve toplum acisindan onemli sorunlara yol acan tiikenmisligin
yasanma oraninin en aza indirilmesi i¢in hem calisanlarin hem de bulunduklari
orgiitlerin gerekli tiikenmislikle bas etme yollarinin belirlenmesi ve uygulanmasi biiyiik

onem tasimaktadir. Tiilkenmislik literatiiriinde, tiikenmislikle miicadelede bireysel ve
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orgiitsel baz1 miicadele tekniklerine yer verilmistir. Asagida tilkkenmiglik yasayan veya
yasama riski tasiyan calisanlari  ve Orgiitlerinin  tiikenmislikle miicadelede

kullanabilecekleri bireysel ve orgiitsel bazi teknikler verilmektedir.

Bireysel Diizeyde Tiikenmislikle Basa Cikma Yollar:: Tiikenmislikle
miicadelede en onemli faktdriin bireyin kendisi oldugu sdylenebilir. Ciinkii yasadig:
durumu farkinda olup bu durumdan kurtulmak isteyen bireyler tiikkenmislikle savas
verebilirler. Bireyin kendisinin biiyilk 6nem tasidigi miicadelede, birey yakinindaki
kisilerin destegine de ihtiya¢ duyacaktir. Hi¢ kimse izole edilmis bir ortamda
yasamamakta ve ¢alismamaktadir. Bu nedenle tiikenmislikle etkin bir sekilde miicadele
edilebilmesi i¢in ¢alisanlarin, ¢alisma arkadaslari ile birlikte hareket etmesi gerekebilir
(Maslach ve Leither, 1997: 80). Bu tiirden bir destegi calisanin ailesinden, ¢alisma
arkadaslarindan ve igyeri yonetiminden gormesi miicadele giiciinii artirabilir. Bunun
disinda calisanlarin tilkenmislikle bas edebilmelerinde faydali olacagi diisiiniilen bazi
yontem ve teknikler agagidaki gibidir (Maslach, 1982: 90-107; Balcioglu ve dig., 2008:
103; Ardig ve Polatci, 2008: 76-77):

e Tiikenmislikle ilgili bilgi sahibi olmak,

e Zaman yOnetimi konusunda bilgi sahibi olmak,

e Tatile ¢ikmak,

e Iste ve 6zel hayattaki siradanlig1 azaltmak,

e Huzurlu bir yasam tarz1 belirlemek,

e Ise ara vermek veya is degisikligi yapmak,

e Kendini 1yi tanimak ve ihtiyaglarini belirlemek,

e Isleilgili gergekei beklenti ve hedefler gelistirmek,

e Kisisel gelisim ve danigmanlik gruplarina katilmak,

e Nefes alma ve gevseme tekniklerini 6grenmek, rahatlamak i¢in miizik
dinlemek, spor yapmak,

¢ Kisinin insan olarak sinirliliklarini bilmesi ve kabullenmesi,

e Hobi edinmek,

e Ise baslamadan dnce isin zorluklarmni ve riskleri ile ilgili bilgi edinmek,

e Kendisini stresle basa ¢gikma konusunda gelistirmek.
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Orgiitsel Diizeyde Tiikenmislikle Basa Cikma Yollar:: Calisanlarin
tikenmislikle miicadele siireclerinde tek baslarina alabilecekleri birgok Onlem
bulunmaktadir. Ancak calisanlarin tiikenmislik yasamalarinda orgiitiin rolii oldugu gibi
miicadele siirecinde de biiyiik bir rolii oldugu kabul edilmelidir. Ciinkii ¢alisanlarin
tilkenmislik yasamalarina neden olan orglitsel faktorlerin yine orgiit tarafindan ¢éziime
kavusturulabilecegi  bilinmektedir. Tiikkenmislige yonelik  Orgiitsel miicadele
yaklasimlari, problemli bireyleri hedef almayip soruna makro bir bakis acisiyla
yaklasacaktir (Maskach ve Leiter, 1997: 71). Bu nedenle orgiitlerin tilkenmislikle bas
etmek icin kullanacagi teknikler yalnizca tiikenmislik yasayan c¢alisanlar i¢in degil tiim
calisanlarint koruyucu nitelikte olacaktir. Ayrica Orgiitin ortaminda tiikenmisligi
onlemek tlizere yapilan tiim degisiklikler tiim calisanlar tarafindan tiikenmisligin
taninmasini saglamaktadir. Tiikenmislikle ilgili orgiitsel miicadele tekniklerin bazlilar
ise asagidaki gibidir (Maslach, 1982: 90-107; Balcioglu ve dig., 2008: 103; Ardig¢ ve
Polatci, 2008: 76-77):

e Gerektiginde yardimci personel ve ek donanima bagvurmak,

e Serbest karar verme imkanlar1 ve kararlara katilimi1 artirmak,

e Isin gerektirdigi sorumluluk ve miktarin1 belirleyip, yetki ve sorumlulugu
denklestirmek,

e Adil bir 6diil sistemi gelistirmek,

e s yiikiiniin aym kisilerde birikmesini 6nlemek igin zor islerin esit olarak
dagitilmasini saglamak,

o Orgiitsel degisimi saglamak,

e Orgiit icerisinde diizenli isleyen bir catisma ydnetim sistemi kurmak,

e (Gorev tanimlarini agik ve net olarak tanimlamak,

e Kisisel gelisim ve dinlenmeye 6nem vermek, calisma saatleri igerisinde
bunlara yeterli zaman ayirmak,

e Orgiit i¢i iletisimin yeterli diizeyde ve kaliteli olmasini saglamak,

e Ogle yemegi ve dinlenme aralarim rahatlatici ve is ortamidan
uzaklastiric1 yerlerde vermek,

e Kisileri yeni gorevlere atamak,

e Ust yonetimin destegini saglamak,
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e Yetki devri ve astlarin yaptiklar1 is konusunda yonetsel beceri sahibi
olmalarin1 saglamak,

e Sik sik pozitif geri bildirim vermek

e Uzun ¢alisma saatlerini kisaltmak,

e  Orgiit i¢i danismanlik hizmeti vermek,

e Yerinde bir terfi politikasi izlemek,

e Tatil ve sosyal etkinlik imkanlarini artirmak,

e Hizmet ici egitimler planlamak,

e Isyerinde sosyal destek amagli guruplar kurmak,

e Kariyer i¢in firsat tanimak.

Tiim bu miicadele siireci hem c¢alisan agisindan hem de o6rgiit agisindan zor bir
stire¢c olmakla birlikte tikenmislikle miicadelede herhangi bir ilerleme kaydedene kadar;

kararli, inat¢1 ve sabirli olmak gerekmektedir (Maslach ve Leither, 1997: 82).

Tiikenmislikle ilgili aciklamalardan anlasilacagi iizere tiikenmislik bireyin
fiziksel ve ruhsal saglhigini tehlikeye atan, is ve sosyal yasantisini zorlayan sikintili ve
uzun bir siiregtir. Bu nedenle tiikenmislikle miicadelenin de ayni sekilde sikintili ve
uzun bir silire¢ oldugu kabul edilmelidir. Tiikenmislikle miicadele eden bireylerin bu
gercegi kabul etmesi ve karsilagacagi zorluklari farkinda olmasi miicadele siirecinde

kendilerini daha gii¢lii hissetmelerine yardimci olacaktir.
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IKINCI BOLUM
IS ODAKLI VE CALISAN ODAKLI DUYGUSAL EMEK iLE TUKENMISLIK
SENDROMU ARASINDAKI ILISKININ INCELENMESI

2.1. ARASTIRMANIN NiTELIiGi
Calismanin bu boliimiinde arastirmanin amaci ve Onemi, varsayimlari,

siirliliklart ve hipotezleri agiklanmaktadir.

2.1.1. Arastirmanin Onemi ve Amaci

Yogun rekabet ortaminda ayakta kalmaya calisan isletmeler ve 6zellikle hizmet
sektorli i¢inde yer alanlar, oncelikle miisterinin mutlulugunu ve tatminini saglayarak
rekabet avantaji kazanmaya calismaktadir. Buna baghh olarak bu isletmeler
calisanlarindan miisterilerinin istek ve arzulari yoniinde davranmalarini beklemektedir.
Calisanlarin bu sekilde duygusal bir emek harcamasi, yasadiklari duygular1 Orgiitiin
davranig kurallarina gore yansitmasini gerektirmektedir. Ancak, calisanlarin kendi
duygularin1 yonetmesi, aynt zamanda da hem miisterilerini hem de o6rgiit yonetimini
memnun etmesi zor bir siiregtir. Duygusal emek sergileyen calisanlar bir siire sonra
onemli sorunlarla karsilagsmaktadir. Duygusal emegin en sik karsilagilan olumsuz
sonuglarindan biri ise yogun stres altinda kalan bireyin enerji kaynaklarinin azalmasini

ifade eden tiikenmislik sendromudur.

Is hayatinda sik karsilasilan tiikkenmislik sendromu ilk basta calisanin ruhsal ve
fiziksel sagligin1 bozmakta ve hayatini 6nemli 6lcilide zorlastirmaktadir. Tiikenmisligin
ilerleyen safthalarinda ise calisanin i¢inde bulundugu orgiit, ailesi ve sosyal cevresi
onemli Olclide zarar gormektedir. Calisan, Orgiit ve toplum agisindan etkileri g6z
onitinde bulunduruldugunda duygusal emek ve onun sonuglarindan biri olarak kabul

edilen tiikenmislik kavramlari izerinde durulmasi gerekmektedir.

Bu arastirmanin temel amaci, duygusal emek ile tilkenmislik arasindaki iliskinin
belirlenmesidir. Bu tlirden bir iliskinin belirlenmesi; isletmelerin rekabet {stlinliigii
saglayabilmeleri acisindan &nemlidir. Ise alimlarda duygusal emek gosterebilecek
adaylarin secilmesi insan kaynaklari yonetimi agisindan rekabet giicii saglayacaktir.

Yine duygusal emek sergileyebilen ¢alisanlarda tiikenmislik yasama olasiligi ve buna
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bagli olarak karsilasilabilecek devamsizlik, isten ayrilma, performans disiisi, is

yavaglatma gibi sorunlar azalacaktir.

Yukarida ifade edilen temel amaca bagli olarak su alt amaglar iizerinde

durulmustur:

e Duygusal emegin boyutlarinin belirlenmesi,

e Tiikenmislik boyutlarinin test edilmesi,

e Duygusal emek boyutlarinin tiikenmislik boyutlar1 ile iliskisinin
belirlenmesi,

e Demografik degiskenler acisindan duygusal emek sergileme diizeyinin
farklilasip farklilasmadiginin tespit edilmesi,

e Demografik degiskenler agisindan c¢alisanlarin tilkenmislik diizeyinin

farklilasip farklilagsmadiginin tespit edilmesi.

2.1.2. Arastirmanin Kapsami
Arastirma Erzurum il merkezi igerisinde bulunan ikisi devlet hastanesi ve biri
iniversite hastanesi olmak iizere ii¢ ayr1 hastanede gorev yapmakta olan hemsireleri

kapsamaktadir.

2.1.3. Arastirmanin Varsayimi ve Sinirhihiklar

Anket formlar1 dagitilmadan oOnce calismanin konusu ve amaci hakkinda
bilgilendirilme yapilarak toplanacak verilerin amaca uygun olarak kullanilacagina dair
gerekli aciklamalar yapilmistir. Bundan dolayr anket formlarindaki sorularin
samimiyetle cevaplandirildigi varsayilmaktadir. Segilen drneklem, aragtirmanin evrenini
temsil edebilmesi bakimindan yeterlidir. Arastirma igin kullanilan anket, analizlere
konu olan degiskenleri belirlemek icin gerekli tiim ozelliklere sahiptir. Kullanilacak
istatistiki analiz yontemlerinin yapilacak arastirma agisindan yeterli oldugu

varsayilmaktadir.

Aragtirma yontemi bakimindan bazi1 kisitlamalar bulunmaktadir. Anket
formlarinin cevaplandirilmasi, arastirmaya katilanlarin sorulari algilama derecesi ve
sorular1 cevaplandirmadaki samimiyetleri ol¢iisiinde sinirlidir. Aragtirmanin 6rneklemi
uygulanan analizler bakimindan yeterli olmasina ragmen, zaman ve maliyet kisitlari

nedeniyle aragtirma yalnizca Erzurum merkezde bulunan hastaneleri kapsamakta ve bu
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hastanelerin personellerinden alinan verilerle smirli kalmaktadir. Ayrica sosyal
bilimlere 0zgii genel sinirliliklar bu arastirma icin de gegerlidir. Anketle toplanan
verilerin glivenirligi ve gecerliligi veri toplamada kullanilan teknigin gecerliligi ile

siirlidir.

2.1.4. Arastirma Hipotezleri

Duygusal emek kavrami, ¢alisanlarin ¢aligtiklar1 kurumun onlardan
sergilemesini bekledigi duygu gosterimlerine gore, duygularini ya da davranislarini
kontrol etme siirecidir. Ancak duygularin isyerinin beklenen yasanmasi ve yansitilmasi
kolay olmamaktadir. Ciinkii sergilenmesi gereken duygu ile o anda yasanan duygu
farklilik gosterebilmektedir. Bu tarz bir ¢eligki ise bircok olumsuz sonucu beraberinde

getirmektedir.

Duygusal emegin c¢alisanlar iizerindeki olumsuz etkilerinden en Onemlisi
tilkenmisliktir. Bilindigi gibi tiikenmislik calisanin ruhsal ve fiziksel saglhigini tehdit
eden 6nemli bir olgudur. Duygusal emek literatiiriinde yer alan bir¢ok arastirmada
duygusal emegin c¢alisanlarin tiikenmislik diizeylerini etkiledigi belirtilmektedir.
Duygusal emek ve tikkenmislik arasindaki iliskiyi inceleyen g¢aligsmalarin belli bash

bulgular1 asagida 6zetlenmektedir:

Grandey (1999), yapmis oldugu c¢alismada duygusal emek ve tikenmislik
arasinda dogru yonlii bir iligki oldugunu; duygusal emegin calisanlarda tiikenmislige
neden oldugunu tespit etmistir. Zarp ve Holz (2006) Almanya’da yaptiklari aragtirmanin
sonucunda duygusal emekle tiikenmislik sendromu arasinda olumlu bir iligkinin
bulundugunu belirlenmistir. Heuven ve Bakker (2003) kabin gorevlileri {izerine
yaptiklar1 ¢alismada d benzer bir sonuca ulasmistir. Jin ve Guy (2009), Uysal (2007),
Erickson ve Ritter (2001) da g¢alismalarinda duygusal emek ve tiikenmislik arasinda

anlamli bir iligki bulundugunu belirlenmistir.

Brotheridge ve Grandey (2002), ¢alismalarinda ¢alisan odakli duygusal emegin
tikenmislik tizerine etkileri ile is odakli duygusal emegin tiikenmislik iizerine etkisini
karsilastirarak daha Oncekilerden farkli bir bakis acis1 ile konuyu ele almistir.
Arastirmacilar (2002) duygusal emegi iki kategoride ele almislardir. Bunlardan ilki is
ozelliklerini vurgulayan is odakli duygusal emek, ikincisi ise, ¢alisanin duygu yonetim

siireglerini vurgulayan c¢alisan odakli duygusal emektir. Is odakli duygusal emek,
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duygusal emegin oldugu tiim islerde, kalici is Ozelliklerinin, calisan ve miisteri
arasindaki etkilesimin sikligi, siiresi, cesitliligi ve yogunlugu tarafindan belirlendigi
tizerinde durmaktadir (Brotherdige ve Grandey, 2002, 32). Ciinkii 6rgiit gosterilmesini
istedigi duygunun sadece igerigini belirlemez; ayni zamanda sikligi, cesitliligi ve

stiresini de belirler (Brotherdige ve Lee, 2003, 18).

Cordes ve Dougherty (1993) etkilesimlerin siklig1 veya miktarini tiikenmisligin
ana sebebi olarak kabul etmistir. Benzer sekilde Morris ve Feldman (1996), miisterilerle
uzun siiren etkilesimlerin ve bu etkilesimler i¢in gereken duygusal ifadenin
yogunlugunun ve ¢esitliliginin, duygusal emegin boyutlarini tanmimlayici  ve
tikenmisligin belirleyicileri olarak ifade edilmistir. Maslach (1978) da g¢alismasinda
miisterilerle duygusal emek bakimindan daha az iliski icinde olan c¢alisanlarin,
miisterileri ile daha fazla etkilesim iginde bulunan ¢alisanlara gére daha az duygusal
tikenme yasadigint bulmustur. Brotheridge ve Grandey (2002) c¢alismalarinda
etkilesimlerin ~ sikligi, ¢esitliligi ve yogunlugunun duygusal tikenmeyi ve
duyarsizlasmay1 artirdigi yoniinde bulgular edinmistir. Tiikkenmisligin diisiik kisisel
basar1 hissi boyutunun bu faktorlerle olan iligkisi ise arastirmacilar tarafindan
beklenmeyen sonuglar vermistir. Calismada, miisteri ile olan etkilesimin siiresi ve
sikliginin, duygusal ifadelerin cesitliligi ve yogunlugunun ve miisterinin kendisine
gosterilmesini bekledigi empati ve arkadasligin tamaminin ¢alisanin isinde yararli ve
basarili oldugu hissiyle olumlu yonde iliskili oldugu ortaya ¢ikmustir (Brotheridge ve
Grandey, 2002, 32).

Is odakli duygusal emek icerisinde yer alan diger bir boyut duygularn
organizasyonun amaglari dogrultusunda kontroliinii ifade eden davranig kurallar
boyutudur. Diefendorff, Croyle ve Gosserand (2005), duygusal davranis kurallarini
birlestirici kurallar olarak diisiinerek bu kurallar1 olumlu duygular1 yansitmak ve
olumsuz duygular1 gizlemek yoniinden Ol¢mektedir. Best, Downey ve Jones (1997)
caligmalarinda olumsuz duygular1 gizleme gerekliliginin tiikenmislikle olumlu
iligkisinin oldugunu bulmustur. Brotheridge ve Grandey (2002) ise calismalarinda

davranig kurallarinin tilkkenmislik ile olumlu yonde iligkili oldugunu tespit etmistir.
Yukarda ifade edilen goriisler ¢cergevesinde gelistirilen ana hipotez sunlardir:

Hi: Is odakli duygusal emek ile tiikenmislik arasinda anlamli bir iliski vardir.
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Bu ana hipoteze bagli olarak olusturulan alt hipotezleri su sekilde belirtmek

miumkindiir;

Hia: Olumsuz duygulart gostermeme gerekliligi duygusal tiikenme diizeyini

artirir.
Hip: Olumlu duygular1 gésterme gerekliligi duygusal tiikkenme diizeyini artirir.
Hic: Sergilenen duygularin ¢esitliligi duygusal tilkenme diizeyini artirir.
Haig: Sergilenen duygularin yogunlugu duygusal tilkenme diizeyini artirir.

Hie: Olumsuz duygular1 gostermeme gerekliligi kisisel basarida diisme hissini

azaltir.
His: Olumlu duygular gosterme gerekliligi kisisel basarida diisme hissini azaltir.
Hiq: Sergilenen duygularin gesitliligi kisisel basarida diisme hissini azaltir.
Hin: Sergilenen duygularin yogunlugu diisiik kisisel basar1 hissini diizeyini azaltir.
Hii: Olumsuz duygulart gostermeme gerekliligi duyarsizlagsmayi artirir.
Hik: Olumlu duygular gosterme gerekliligi duyarsizlagsmayi artirir.
Him: Sergilenen duygularin ¢esitliligi duyarsizlagsmay artirir.
Hin: Sergilenen duygularin yogunlugu duyarsizlasmay artirir.

Calisan odakli duygusal emek yaklasimi, Hochschild’in (1983) duygusal emek
yOnetim siireci davranig modeline dayanmakta ve duygusal emegi gosteren bireylerin
igsel siirecinin anlagilir hale gelmesine yardimci olmaktadir (Chu ve Murrmann, 2006,
1184). Hochschild (1983) calisanlarin duygularin1 yonetme siireglerinin tiikkenmislik
seviyesini belirledigini 6ne siirmiistiir. Bu bakis agisina gore, duygusal talepler ve
duygusal davranig kurallari ¢alisan igin stres unsurudur; ¢iinkii organizasyonun amaglari
dogrultusundaki duygularin sergilenme gerekliligi ¢alisan {izerinde bir baski

olusturmaktadir (Brotheridge ve Grandey, 2002, 22).

Hochschild (1983) yiizeysel ve derinlemesine davranis olmak iizere duygusal
emegin iki sekilde gosterilecegi ilizerinde durmaktadir. Hochschild’a (1983) gore
calisanlar, sahip olduklart gergek duygularmi degistirmeden duygu gosterimlerini

kendilerinden beklenen duygular dogrultusunda degistiriyorlarsa yiizeysel davranis
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sergilemektedirler. Fakat c¢alisanlar kendilerinden beklenen davranislarla gergek
duygularint uyumlu hale getirmek igin c¢abaliyorlarsa, derinlemesine davranis

sergilemektedirler.

Yiizeysel davranista c¢alisanlar duygusal ifadelerini degistirebilir ve kontrol
edebilir. Ornegin, ¢ahisanlar kotii bir ruh halindeyken zor bir miisteriyle etkilesim
kurduklar sirada yalanci bir giilimseme takinabilirler. Bu sekilde hissedilen duygu ile
celisen farkli bir ifadenin yansitilmasi, stres ve stresle baglantili ¢iktilar dogurmaktadir
(Abraham, 1998; Brotheridge, 1999; Pugliesi, 1999). Bu durumun temel nedeni ise igsel
gerginlik ve psikolojik ¢abadir (Brotheridge ve Grandey, 2002, 22). Asforth ve Huprrey
(1993) ve Brotheridge (1999) calismalar1 sonucunda c¢alisanin gosterdigi davranislarin
yetersiz oldugunu ve miisteriye karsi tesirli olmadigini diisiindiigii zamanlarda olusan

azalan kigisel basari hissinin de tiikkenmislige yol agtigini belirtmektedir.

Grandey (1999), calismasinda yiizeysel davramisin duygusal tiilkenme ve
duyarsizlagsma ile olumlu, kisisel basar1 duygusu ile olumsuz yonde iligkili sahip
oldugunu tespit etmistir. Grandey (2003) baska bir ¢aligmada ise duygusal emegin
duygusal tiikenmislikle iliskisini arastirmis ve bu ¢aligmasindan da 6nceki ¢alismasina
benzer sonuglar elde etmistir. Grandey’e (2003) gore bir calisanin gosterdigi duygusal
emekten dolayr duygusal tilkenme yasamasinmn iki ana sebebi bulunmaktadir. Ilki,
duygusal celigki yasamanin kiside yarattigi gerilimdir. Digeri ise ¢alisanin miisterilere
kars1 siirekli rol yapmasi dolayisiyla duygusal kaynaklarinin tiikenmesidir (Grandey,
2003, 93). Grandey’in (2003) bu caligmasinda da ylizeysel davranisin, g¢alisanlarda
duygusal tiikenmeye yol actig1 goriilmiistiir. Benzer bir sonuca Lapoint ve dig. (2012)
ulasmistir. Ayrica Noor ve Zainuddin (2011) kadin ogretmenler iizerine yaptiklar
calismada yiizeysel davranisin tiikenmisligin alt boyutlar1 ile olumlu yonde iliskili
oldugunu tespit etmistir. Kruml ve Geddes (2000) de yiizeysel davranigin tilkenmisligi
artirdifi yoniinde sonuclar elde etmistir. Koksel (2009) doktorlar iizerine yaptigi
caligmasinda, yiizeysel davranmisin duygusal tiikenme ve duyarsizlasma seviyelerini
yiikseltmekte oldugunu belirlemistir. Brotheridge ve Grandey (2002), ¢alismalarinda
yiizeysel davranigi ile duygusal tilkenme ve duyarsizlagsma arasinda olumlu bir iligki
tespit etmistir. Grandey’in (2000) ¢alismasina gore ¢alisanlar is yerinde sergiledikleri
sahte davraniglarin, miisterilerden uzaklagmalarina ve onlara birer nesneymis gibi

davranmalarina yol a¢tiin1 belirtmistir.
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Hochschild (1983) yiizeysel davranisin sugluluk ve memnuniyetsizlik
olusturabilecegine, ancak derinlemesine davranigin sunulan hizmetin kalitesi ac¢isindan
memnuniyet hissi yaratabilecegine vurgu yapmaktadir. Yiizeysel davranis kisisel basari
hissini azaltirken derinlemesine davranis isyerindeki yiiksek performansindan dolay1

calisanin kisisel basar1 hissinin artmasina neden olmaktadir (Brotheridge ve Grandey,
2002, 33).

Derinlemesine davranista c¢alisan sergilemesi gereken duyguyu miisterinin hak
ettigini diistinerek davranacaktir ve miisteriden gelecek olumlu geri doniisler kisisel
bagsar1 hissini artirabilecektir (Brotheridge ve Grandey, 2002, 22). Derinlemesine
davranis duygusal davranig kurallarina gére davranmak i¢in ¢alisanin i¢sel duygu ve
diisiincelerini  kontrol etmesidir. Hochschild (1979,1983) “duygu isi” yapmanin
duygusal uyumsuzlugu azaltmanin bir yolu oldugunu ve ¢alisanin performansinin etkili
olmasi durumda basar1 hissiyle sonuglanabilecegini vurgulamaktadir. Bu baglamda
derinlemesine davranig duygusal uyumsuzlugu en aza indirdiginden duygusal tiikenme
ile baglantili olmayabilir. Brotheridge ve Grandey (2002) calismalari sonucunda
derinlemesine davranis ile duygusal tiikkenme, duyarsizlasma ve diisiik kisisel basari
hissi arasinda olumsuz iliski bulmustur. Koéksal (2009) doktorlar iizerine yaptigi
calismasinda derinlemesine davranis ile duyarsizlagsma arasinda olumsuz bir iligki tespit

etmistir.

Ashforth ve Humprey (1993) ise duygusal emege iiciincii bir boyut ekleyerek
calisanlarin isleri geregi yansitmakta olduklari duygulari, derinlemesine ya da yiizeysel
davranisa gerek duymadan dogal bir sekilde de sergileyebileceklerini savunmaktadir.
Samimi davranig olarak adlandirilan bu davranig ¢alisanlarin yansitmak zorunda

olduklar1 duygular1 zaten hissediyor olmasini ifade eder.
Yukarda ifade edilen goriisler ¢cercevesinde gelistirilen ana hipotez su sekildedir:

H,: Calisan odakli duygusal emek ile tiilkenmislik arasinda anlamli bir iligki

vardir.

Bu ana hipoteze bagli olarak olusturulan alt hipotezleri su sekilde belirtmek

miumkindir;

Hoa: Samimi davranis seklinde sergilenen duygusal emek duygusal tiikenme

diizeyini artirir.
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Hop: Yiizeysel davranis seklinde sergilenen duygusal emek duygusal tiikenme

diizeyini artirir.

Hoe: Derinlemesine davranis seklinde sergilenen duygusal emek duygusal

tilkkenme diizeyini artirir.

Hoq: Samimi davranig seklinde sergilenen duygusal emek diisiik kisisel basari

hissini azaltir.

Hoe: Yiizeysel davranis seklinde sergilenen duygusal emek diisiik kisisel basari

hissini azaltir.

Hor: Derinlemesine davranis seklinde sergilenen duygusal emek disiik kisisel

basar1 hissini azaltir.
Hag: Samimi davranis seklinde sergilenen duygusal emek duyarsizlasmayi artirir.
Hon: Yiizeysel davranig seklinde sergilenen duygusal emek duyarsizlagsmayi artirir.

Hoi: Derinlemesine davranis duygusal tiikenme duyarsizlasmayi artirir.

2.2. ARASTIRMA YONTEMIi
Bu kisimda arastirmanin evren ve Orneklem se¢imi, veri toplama aracinin
gelistirilmesi, veri toplama siireci ve anket formunun giivenirlik ve gegerlilik ¢alismalar

hakkinda bilgi verilmistir.

2.2.1. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Aragtirmanin evreni, Saglik Bakanligi bilinyesinde yer alan ve Erzurum’da
faaliyette bulunan ikisi devlet hastanesi ve biri iiniversite hastanesi olmak iizere i
hastanede gorev yapmakta olan hemsirelerden olugmaktadir. Arastirmanin hemsireler
lizerinde yiiriitiilmesi, hemsirelerin isleri geregi insanlarla yogun bir etkilesim iginde
olmalarindan kaynaklanmaktadir. il saglik miidiirliigiinden alinan bilgiye gére arastirma
kapsamindaki iki devlet hastanesinde 610 hemsire ve Atatiirk Universitesi Arastirma
Hastanesi’nde 260 hemsire gorev yapmaktadir. Bu evrenden %95°1ik giivenirlik sinirlart
icerisinde %>5’lik bir hata pay1 ongoriilerek secilecek orneklemin biyiikliigi 267 olarak
hesaplanmistir (http://www.surveysystem.com/sscalc.htm, 26.04.2012). Nisan- Mayis

2012 tarihleri arasindaki bir aylik siiregte, belirlenen 6rneklem grubuna anketler bizzat

arastirmact tarafindan ulastirilarak elden dagitilmis ve daha sonraki giinlerde
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toplanmistir. Calisma sartlart ve yogunluklari g6z 6niinde bulunduruldugunda bazi
hemsirelerin anketlere cevap vermeyecegi ve cevaplanan anketlerdeki olasi hatalar
hesaba katilarak toplamda 350 anket formu dagitilarak gerekli 6rneklem sayisina
ulagilmaya calisilmistir. Toplam 276 anket geri donmiistiir. Anketlerin geri doniisiim
oran1 % 78,8’dir. Ancak cevaplanan anketlerden 13 tanesi birden fazla segenegin
isaretlenmesi ya da eksik degerlendirilmesi nedeniyle analizlere dahil edilmemistir.

Analizlere konu olan anket sayis1 263 tiir.

2.2.2. Veri Toplama Arac ve Teknikleri

Arastirmada veri toplama araci olarak soru formu kullanilmistir. Hazirlanan soru
formu bes boliimden ve 56 sorudan olugsmaktadir. Birinci boliim drneklemin demografik
Ozelliklerini ortaya koymak iizere hazirlanmis 5 sorudan olugmaktadir. Bunlar cinsiyet,
yas, egitim diizeyi, ¢alisma siiresi ve gorev yapilan boliim ile ilgilidir. Ayrica birinci
boliimde anketi cevaplandiran hemsirelerin gorev yaptiklar servisteki hasta grubuna ve

onlarla gegirilen etkilesim siiresine yonelik iki soru yer almaktadir.

Anketin ikinci boliimiinde, hemsirelerin mesleki bagliligi 6lgmek maksadiyla

toplam dort maddeden olusan ve 5°li Likert 6lcegine gore diizenlenmis olan (1
Kesinlikle Katilmiyorum, 2 = Katilmiyorum, 3 = Kararsizim, 4 = Katiliyorum, 5 =
Kesinlikle Katiliyorum) 6l¢ekten yararlanilmistir. Bu dlgekte yer alan ifadeler Blau’un
(1985, 277-288) calismasinda kullandigi ifadelerin Tiirkce ’ye cevrilmesi ile elde

edilmistir.

Anketin tiglincii boliimiinde, hemsirelerin isten ayrilma niyetlerini 6lgmek igin
sorulan “Farkli bir hastaneden is teklifi gelirse kabul etme olasiliginiz nedir?” seklinde
sorusu yer almaktadir. Deneklerden, Slgekte yer alan ifadeye katilma derecelerini;
“hemen hemen hi¢”, “nadiren”, “az”, “kismen”, “oldukca fazla” ve “biiyiik 6l¢iide”
boyutlarindan biriyle belirtmeleri istenmistir. Anket formunda yer alan soru Iscan ve

Naktiyok’un (2004) ¢alismasindan elde edilmistir.

Anketin dordiincii bolimiinde is odakli duygusal emegin Olgmesi amaciyla
kullanilan ve 11 maddeden olusan bir Glgek yer almaktadir. Bu Olcekteki ifadeler,
Brotheridge ve Lee (1998) tarafindan gelistirilen Olgege ait ifadelerin Tiirkge‘ye
cevrilmesiyle elde edilmistir. Ifadeler is odakli duygusal emege iliskin yogunluk,

cesitlilik, olumlu duygulart goésterme gerekliligi ve olumsuz duygularn gizleme
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gerekliligi  boyutlarii1  6lgmektedir. Katilimcilardan, 6lgekte yer alan ifadelerin
kendilerine ne Ol¢lide uydugunu; hi¢bir zaman, nadiren, bazen, siklikla ve her zaman

seceneklerinden biriyle belirtmeleri istenmistir.

Anketin besinci boliimiinde ise calisan odakli duygusal emegin OSlgiilmesi
amaciyla 11 maddeden olusan bir dlgek yer almaktadir. Olgegin sekiz maddesi calisan
odakli duygusal emegin {i¢ boyutundan ikisi olan derinlemesine davranis ve yiizeysel
davranig kavramlarimi 6lgmeye yoneliktir. Anket sorular1 Brotheridge ve Lee (1998)
tarafindan gelistirilen sorularin Tiirk¢e‘ye ¢evrilmesiyle elde edilmistir. Calisan odakli
duygusal emegin ii¢lincli boyutu olan samimi davranisi 6lgmek icin Diefendorff ve dig.
(2005, 339-357) calismalarinda kullandiklar1 6lgekten iki madde, Kruml ve Geddes’in
(2000, 8-49) galismalarinda kullandiklari Glgekten bir madde Tiirkge’ye ¢evrilerek
kullanilmigtir. Katilimeilardan, bu ifadelerin kendilerine ne dlgiide uydugunu; higbir
zaman, nadiren, bazen, siklikla ve her zaman segeneklerinden biriyle belirtmeleri

istenmistir.

Anketin son boliimiinde yer alan tiikkenmisligi 6lgmek amaciyla kullanilan 6lgek
ise Maslach ve Jackson (1981, 99-113) tarafindan gelistirilen ve Ergin (1992)
tarafindan Tirk¢e ‘ye cevrilen “Maslach Tikenmislik Envanteri’dir. Bu ol¢ek 22
ifadeden olusmakta olup tiikenmisligin {ic boyutunu &lgmektedir. Olgekte yer alan 7
madde duygusal tiikenme boyutunu, 5 madde duyarsizlasma boyutunu ve 8 madde
kigisel bagari1 duygusunda diisime boyutunu olgmeye yoneliktir. Katilimcilardan,
ankette yer alan ifadelerin kendilerine ne Glgiide uydugunu; higbir zaman, nadiren,

bazen, siklikla ve her zaman segeneklerinden biriyle belirtmeleri istenmistir.

2.2.3. Olceklerin Giivenilirligi

Aragtirmada kullanilan anket formundan elde edilen verilere gerekli analizlerin
yapilabilmesi i¢in 6l¢eklerin giivenilirlik ve gegerliliklerinin incelenmesi gerekmektedir.
Oncelikle anket formlarmin arastirma evrenini temsil etme giiciine sahip oldugu,
dolayisiyla da analiz yapabilmek icin yeterli biiyiikliikkte oldugu sdylenebilir. Ciinkii
dagitilan 350 anket formundan 276’s1 (%78,8) geri donmiis ve bu anketlerin 263’1

istatistiksel analizlerde kullanilmistir.

Giivenilirlik kavrami, bir 6l¢iimiin, bir bilimsel agiklamanin 6lgmek istedigi seyi

tutarl sonuglar verecek sekilde ve dogru olarak gostermesidir (Baloglu, 2006, 106). Bir
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Ol¢lim aracinin giivenilirligi ¢esitli yontemlerle hesaplanmaktadir. Ancak en yaygin
yontem igsel tutarlilik (internel consistency) yoOntemidir. Bu arastirmada da igsel
tutarlilik yontemi ile hesaplanan cronbah alfa gilivenilirlik olgiitii kullanilmistir. 0 ile 1
arasinda bir deger alabilen cronbach alfa katsayisinin 1’e yaklasmasi giivenilirlik
diizeyini arttigin1 gostermektedir. Bir 6lgegin giivenilir kabul edilmesi icin ise bu
degerin 0,70’e esit veya budan daha yiiksek olmasi gerekmektedir (Morgan ve dig.,
2004, 122).

Arastirmada kullanilan 11 maddenin yer aldig1 is odakli duygusal emek 6lgegi
icin yapilan giivenilirlik ve madde analizleri sonucunda 8. maddenin (Calistigim
kurumda hastalarla etkilesim i¢indeyken benden heyecanli ve coskulu davranmam
beklenir), dlgegin giivenilirlik diizeyini diistirdiigli gozlendiginden ve bu maddenin
Olcekten ¢ikarildiginda giivenirlik diizeyi analizlerde yiikseldiginden bu madde 6l¢ekten
cikarilmigtir. 22 maddeden olusan tiikenmislik 6lgegi icin yapilan giivenilirlik analizi
sonucunda ise 4. madde (Isim geregi karsilastigim insanlarin ne hissettigini hemen
anlarim), 14. Madde (isimde cok fazla calistigimi hissediyorum), 20. Madde (Yolun
sonuna geldigimi hissediyorum) ve 22. Madde (Isim geregi karsilastigim insanlarin bazi
problemlerini sanki ben yaratmigsim gibi davrandiklarimi hissediyorum) giivenilirlik
diizeyini disiirdiigli ve bu maddeler ¢ikarildiginda 6l¢egin giivenirlik diizeyi 6nemli
Olctlide artt1g1 i¢in 6lgekten ¢ikarilmistir. Arastirmada kullanilan 6l¢ekler i¢in hesaplanan

cronbach alfa katsayilari ise tablo 2.1°de verilmistir.

Tablo 2.1. Is Odakli Duygusal Emek, Calisan Odakli Duygusal Emek ve Tiikenmislik
Olgeklerinin Glivenilirlik Katsayilari

Olcek Madde Sayisi Cr(I)(nak;z:;:;]l;‘;\lfa
Is odakl1 duygusal emek dlgegi 10 0,777
Calisan odakli duygusal emek 6lcegi 11 0,749
Tiikenmislik 6l¢cegi 18 0,789

Tablo 2.1°de goriildiigii tizere 6lgeklere yonelik cronbach alfa degerleri; is odaklt
duygusal emek 6l¢egi i¢in 0,777, calisan odakli duygusal emek 6lcegi i¢in 0,749 ve son
olarak tiikenmislik Ol¢egi i¢in 0,789 olarak hesaplanmistir. Her ti¢ katsayir da 0,70’ten
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daha biiyiik bir degere sahip oldugundan; ankette yer alan biitiin 6lgeklerin giivenilir

oldugu goriilmiistiir.

2.2.4. Olceklere Iliskin Gecerlilik Analizleri

Olgeklerin  gegerliligini test etmek amaciyla agiklayict faktér analizi
uygulanmistir. Faktor analizi, ¢ok sayida degisken arasindaki karsilikli iliskilerin
yapisini analiz edebilmek ig¢in, bu degiskenlerin temelinde yatan ortak boyutlar

belirlemeye ¢alisan bir analiz tiiriidiir (Hair ve dig., 1998,90).

2.2.4.1. Is Odakh Duygusal Emek Olcegine iliskin Aciklayic1 Faktor Analizi

Hemsirelerin is odakli duygusal emek diizeylerini 6l¢ebilmek icin kullanilan
Olgege faktor analizi uygulanmistir. Faktor analizinin uygulanip uygulanmayacagini
belirlemek i¢in, Kaiser-Meyer-Okin (KMO) testi, analiz edilecek degiskenler arasindaki
iligkilerin anlaml1 ve sifirdan farkli olup olmadigini anlamak i¢in ise Bartlett Kiiresellik

Testi uygulanmistir. Ulasilan bulgular tablo 2.2°de verilmistir.

Tablo 2.2. Is Odakli Duygusal Emek Olgeginin Kaiser-Meyer-Okin (KMO) ve Bartlett
Kiiresellik Testi Oranlar1

Kaiser-Meyer-Okin Testi (KMO) 0,741
Bartlett Kiiresellik Ki-Kare 853,723
artlett u_rese 1 Sd. 45

Testi
P ,000

Tablo 2.2°deki veriler incelendiginde KMO katsayisinin = 0,741 oldugu
goriilmektedir. 0,60’dan biiylik olmasi1 beklenen bu rakam, arastirma i¢in belirlenen
orneklem biiyiikliigiiniin faktér analizi i¢in uygun oldugunu gostermektedir. Barlett
Kiiresellik Testine iliskin ki-kare degerinin p<0.05 6nem seviyesinde anlamli oldugunu

goriilmektedir.

Is odakli duygusal emek &lgegine iliskin aciklayict faktdr analizlerinin sonuglari

tablo 2.3’te 6zetlenmistir.
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Tablo 2.3. Is Odakli Duygusal Emek Olgegine liskin Faktor Analizi Sonuglar

- 2 | 5 S| 5
Faktorler g i‘: ’E" 2’% § c—E_ % -C‘E =
S8 2 | 35lRE| 8T
© >

1. Faktor: Olumsuz Duygulari Gizleme Gerekliligi 2,595 | 25,95 | 25,95 | 0,800
10 Ofkeli oldugumda sakin kalmam beklenir ,843
12 Uzgiin ve stres altinda degilmisim gibi goriinmem beklenir | ,831
11 olumsuz ruh halimi ve tepkilerimi bastirmam beklenir ,810
9 Sikintili ve lizgiin kisilerin sikintilarini paylasmam beklenir ,612

2. Faktor: Olumlu Duygular1 Gosterme Gerekliligi 1,658 | 16,58 | 42,53 | 0,779
7 Dostca bir hizmet sunmak isimin pargasidir ,889
6 Hastama iyi hissettirme igimin pargasidir 812

3. Faktor: Cesitlilik 1,586 | 15,86 | 58,38 | 0,716
4 Farkli sikayetteki hastalarla ilgilenirim ,878
5 Pek ¢ok fakli hasta ile etkilesim kurarim ,835

4. Faktor: Yogunluk 1,576 | 15,76 | 74,15 | 0,715
2 Yasadigim duygular1 yogun bir sekilde gosteririm ,892
1 Etkilesimim sirasinda yogun duygular yasarim ,853

Tablo 2.3 incelendiginde 10 maddelik 6lgekte, toplam varyansin % 74,15’ini
aciklayan 4 faktorlii bir yap1 ortaya cikmistir. Faktorlerin gilivenilirligini gosteren
cronbach alfa degeri birinci faktor i¢in (olumlu duygu) 0,80°dir ve bu faktor toplam
varyansin % 25,95’ini a¢iklamaktadir. Ikinci faktdriin (olumsuz duygu) cronbach alfa
degeri 0,779°dur. Olumsuz duygular gizleme gerekliligi faktorii, toplam varyansin %
16,58 ini agiklamaktadir. Ugiincii faktdriin cronbach alfa degerinin 0, 716°dir. Bu faktor
toplam varyansin %15,86’sin1 agiklamaktadir. Dordiincii faktoriin cronbach alfa degeri

0,715 olup bu faktor toplam varyansin %15,76’sin1 agiklamaktadir.

Faktor analizi sonucunda ortaya ¢ikan birinci faktore iliskin ifadeler; ¢alisma
ortaminda Stresli, lizlintiilii ya da kizginken calisanin sahip oldugu olumsuz duygularini
saklamasiin gerekliligine yoneliktir. Olgegin orijinal yapisindan farkli olarak 9 ve 10
numarali sorular birinci faktdr altinda toplanmistir. Ikinci faktdr ise calisanin
karsisindakilere olumlu duygularin1 gostermesinin gerekliligi ile ilgili iki ifadeden

olusmaktadir. Uciincii faktér, calisanlarin farkli kisilere farkli durumlarda gostermeleri
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gereken duygularin cesitliligi ile ilgili iki ifadeden olugmaktadir. Dordiincii faktor ise
calisanlarin islerini yaparken sergiledikleri ya da tecriibe ettikleri duygunun ne kadar
giicli oldugu ile ilgili iki ifadeden olusmaktadir. Her bir faktoriin i¢erdigi ifadelerin
Ozelliklerine dayanarak yararlanilan ankettekine benzer sekilde faktoreler sirasiyla;
olumsuz duygulart gostermeme gerekliligi, olumlu duygulari gdsterme gerekliligi,

cesitlilik ve yogunluk olarak adlandirilmistir.

2.2.4.2. Cahsan Odakh Duygusal Emek Olcegine iliskin Aciklayic1 Faktor

Analizi

Hemgirelerin calisgan odakli duygusal emek diizeylerini Ol¢ebilmek icin
kullanilan 6lgege faktor analizi uygulanmigtir. Faktor analizinin uygulanabilirligi ig¢in,
Kaiser-Meyer-Okin (KMO) testi ve analiz edilecek degiskenler arasindaki iliskilerin
anlamli ve sifirdan farkli olup olmadigini anlamak i¢in ise Bartlett Kiiresellik Testi

yapilmistir. Uygulamaya ait bulgular tablo 2.4’de verilmistir.

Tablo 2.4. Caligan Odakli Duygusal Emek Olgeginin Kaiser-Meyer-Okin (KMO) ve
Bartlett Kiiresellik Testi Oranlar1

Kaiser-Meyer-Okin Testi (KMO) 0,757
Bartlett Kiiresellik Ki-Kare 875,786
artlett uTCSG 1 S.d. 55
Testi
P ,000

Tablo 2.4’deki veriler incelendiginde KMO katsayisinin 0,757 oldugu
goriilmektedir. 0,60’dan biiylik olmas1 beklenen bu rakam, arastirma i¢in belirlenen
orneklem biiyiikliigiiniin faktér analizi i¢in uygun oldugunu gostermektedir. Barlett
Kiiresellik Testine iliskin ki-kare degerinin p<0.05 6nem seviyesinde anlamli oldugunu

goriilmektedir.

Calisan odakli duygusal emek olgegine iliskin faktor analizi sonuglar1 Tablo

2.4’te 6zetlenmistir.
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Tablo 2.5. Calisan Odakli Duygusal Emek Olgegine iliskin Faktdr Analizi Sonuglar

= <}
se| £ | Eeles|§
S =) z 2
Faktorler = % P | = S| 28| 2L
é >°_ a 5. S o o <
S | €7 |"g]¢
1. Faktor: Samimi Davranis 2,429 | 22,08 | 22,08 | 0,793
22 Gosterdigin duygular dogal olarak gelisir ,808
21 Yansittigim duygular samimi duygularimdir 776
23 Yansittigim duygular gercekte hissettiklerimle aynidir 770
2. Faktor: Yiizeysel Davranis 2,203 | 20,02 | 42,11 | 0,690
15 Gosterdigim duygulari yagiyormus gibi rol yaparim , 764
13 Gergek duygularimi gostermekten kaginirim ,698
16 Gosterdigim duygular gergek duygularim degil ,630
14 Aksi olsa da iyi bir ruh halindeymisim gibi davranirim ,599
17 Gergek duygularimi agiga vurmamak i¢in direnirim ,582
3. Faktor: Derinlemesine davranis 2,090 | 19,00 | 61,11 | 0,774
19 Digerlerine kars1 gerekli duygulari hissetmeye ¢abalarn | ,853
20 Hastalara kars1 gerekli duygular1 hissetmeye galigirim ,755
18 Gerekli duygular1 yasamaya ve gostermeye ¢aligirim ,718

Tablo 2.5 incelendiginde 11 maddelik c¢alisan odakli duygusal emek Slgegine
iliskin faktor analizi sonucunda, toplam varyansin % 61,11’ini agiklayan 3 faktorlii bir
yapimin ortaya ¢iktigi goriilmektedir. “Samimi davranis” olarak adlandirilan birinci
faktoriin cronbach alfa katsayis1 0,79 olup bu faktor toplam varyansin %22,08’ini
aciklamaktadir. ikinci faktdriin (yiizeysel davranis) cronbach alfa katsayist 0,690 olup
bu faktdriin toplam varyansm % 20,02’sini agiklamaktadir. Olgege ait {iglincii faktore
iliskin cronbach alfa degeri 0,774 olup bu faktoriin toplam varyansi agiklama yiizdesi
%19°dur.

Yapilan faktor analizi sonucunda ortaya ¢ikan birinci faktor 3, ikinci faktor 5 ve

tigtincii faktor 3 ifadeyi icermektedir. Bu faktdrler yararlanilan orijinal dlgege benzer
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sekilde sirasiyla samimi davranis, yiizeysel davranis ve derinlemesine davranis seklinde

adlandirilmstir.

2.2.4.3. Tiikenmislik Olcegine iliskin Aciklayic1 Faktor Analizi

Hemsirelerin tiikenmislik diizeylerini 6l¢ebilmek i¢in hazirlanan 6lgege faktor
analizi uygulanmistir. Faktor analizinin uygulanabilirligi icin, Kaiser-Meyer-OKkin
(KMO) testi ve analiz edilecek degiskenler arasindaki iligkilerin anlamli ve sifirdan
farkl1 olup olmadigin1 anlamak i¢in ise Bartlett Kiiresellik Testi yapilmistir.

Uygulamaya ait bulgular tablo 2.6’de verilmistir.

Tablo 2.6. Tiikenmislik Olgeginin Kaiser-Meyer-Okin (KMO) ve Bartlett Kiiresellik
Testi Oranlart

Kaiser-Meyer-Okin Testi (KMO) | 0,834
Bartlett Kiiresellik Ki-Kare 1686,106
artlett u_rese 1 sd. 153
Testi
P ,000

Tablo 2.6’daki veriler incelendiginde KMO katsayisinin 0,834 oldugu
goriilmektedir. 0,60’dan biiylik olmas1 beklenen bu rakam, arastirma i¢in belirlenen
orneklem biyiikliigiiniin faktor analizi i¢in uygun oldugunu gostermektedir. Ayrica
Barlett Kiiresellik Testine iliskin ki-kare degerinin p<0.05 &nem seviyesinde anlamli

oldugunu goriilmektedir.
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Tiikkenmislik 6lgegine iliskin faktor analizi sonuglar1 Tablo 2.7°de gosterilmistir.

Tablo 2.7. Tiikenmislik Olgegine Iliskin Faktdr Analizi Sonuglari

- g 3o S| s
Faktorler g '1': ’g" § § c_E_ % '§ £
<2 2 |Es|eE|E°
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1. Faktor: Duygusal Tiikenme 4,346 | 24,15 | 24,15 | 0,874
8 Tiikendigimi hissediyorum ,803
3 Bir giin daha bu isi kaldirmayacagimi hissediyorum ,802
1 Isimden sogudugumu hissediyorum ,795
2 Ruhen tiikkenmis hissediyorum , 784
6 Insanlarla ugrasmak ¢ok yipratic 173
16 Insanlarla ¢calismak bende stres yaratiyor ,654
13 Isimin beni kisitliyor ,546

2. Faktor: Kisisel Basar1 Hissinde Diisme 3,088 | 17,16 | 41,30 | 0,781
17 Insanlarla aramda rahat bir hava yaratirim , 719
7 Insanlarin sorunlarma uygun ¢dziim yollar1 bulurum ,700
19 Bu iste bagari elde ettim ,676
18 Insanlarla ¢alismadan sonra canlanmus hissederim ,658
12 Cok seyler yapabilecek giicteyim ,656
21 Duygusal sorunlara serinkanli yaklagirim ,647
9 Insanlarin yasamia katkida bulunuyorum ,529

3. Faktor: Duyarsizlasma 2,042 | 11,34 | 52,65 | 0,667
5 Bazilarina insan degilmis gibi davraniyorum ,740
15 Insanlara ne oldugu umurumda degil ,680
10 Insanlara kars1 sertlestim ,653
11 Isimin beni katilastirmasindan korkuyorum ,508

Tablo 2.7 incelendiginde 18 maddelik tiikenmislik dl¢egine uygulanan faktor
analizi sonrasinda, toplam varyansin % 52,65’ini agiklayan 3 faktorlii bir yapinin ortaya
ciktig1 goriilecektir. Faktor analizi sonuglarina dayanarak, faktor yiiklerinin toplam
varyanst agiklama yiizdesinin 0,40’1n iizerinde olmasi sebebiyle, bu yapimin gegerli
oldugu goriilmektedir. Faktorlerin giivenilirligine iliskin cronbach alfa degeri birinci

faktor i¢cin (duygusal tiikenme) 0,874 olup bu faktdr toplam varyansin %24,15’ini
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aciklamaktadir. Ikinci faktoriin (kisisel basar1 hissinde diisme) igin cronbach alfa degeri
0,781°dir ve bu faktor toplam varyansmn % 17,16’sin1 agiklamaktadir. Ugiincii faktor
(duyarsizlasma) igin cronbach alfa degeri ise 0,667 olarak tespit edilirken bu faktoriin

toplam varyansin % 11,34’iinii a¢ikladig1 goriilmektedir.

Faktor analizi ile elde edilen birinci faktor 7, ikinci faktor 7 ve tgilincii faktor 4
ifade icermektedir. Her bir faktor, icerdigi ifadelerin oOzellikleri dogrultusunda ve
yararlanilan anketle benzer bir sekilde sirasiyla; duygusal tilkkenme, diisiik kisisel basari
hissi ve duyarsizlasma olarak adlandirilmistir. Olgeklere iliskin faktdrler ve faktorlerin
altinda toplanan ifadeler arasindaki iliski yakinsama ve ayrisma gecerliligini

desteklemektedir.

2.3. BULGULAR

Bu boliimde arastirmamiza iliskin bulgular ve yorumlara yer verilmektedir.

2.3.1. Demografik Bulgular

Aragtirmanin bu kisminda hastanelerde gorev yapmakta olan hemsirelerin
anketin birinci boliimiinde yer alan kisisel ve mesleki bilgileri ile ilgili sorulara
verdikleri cevaplarin dagilimi ve ylizdeleri verilmistir. Tablo 2.8’de katilimcilarin

demografik ozellikleri ile ilgili bilgiler 6zetlenmistir.

Tablo 2.8. Demografik Bulgular

OZELLIK F % OZELLIK F %
. Kadin 222 84,7 Lise 59 22,4
Cinsilyet e ek 40 15,3 o Yiksekokul | 73 | 27.8
Egitim g -
25 ve alt1 82 31,2 Universite 115 437
Yas 25-34 132 50,2 Lisansusti 16 6,1
35-44 36 13,7 0-5 137 | 52,1
45 ve lizeri 13 49 . . |6-10 55 20,9
0-2 saat 11 4, | Gehsmasiresi |5 20 |76
Etkilesim 2-4 saat 24 9,1 15 ve tizeri 51 19,4
Stiresi 4-6 saat 51 19,4 Kadin 7 2,7
6-8 saat 177 67,3 Hasta Grubu Erkek 8 3,0
Cocuk 20 7,6
Hepsi 228 86,7

Tablo 2.8’de galismaya katilan hemsirelerin, anketin birinci boliimde bulunan

kisisel ve mesleki sorulara verdikleri cevaplar goriilmektedir. Ankete cevap verenlerin
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% 84,7’si kadin, % 15,371 ise erkektir. Arastirmaya katilan hemsirelerin % 50,2’si 25-
34, %31,2°s1 25 ve alt1, %13,7’s1 35-44, %4,9’u ise 45 ve lizeri yas araligindadir.

Ankete katilan hemsirelerin 6grenim durumlarina bakildiginda % 22.4°i lise, %
27,81 yiiksekokul, % 43,7’si liniversite mezunu oldugu ve % 6,1’inin lisanstistii egitim

aldig1 goriilmektedir.

Hemsirelerin yarisindan fazlasi (%52,1), 5 yildan az bir zamandir bu meslekte
caligmaktadir. Bu durum hemsirelerin yarisindan fazlasinin  bu meslekteki
deneyimlerinin fazla olmadigini1 géstermektedir. Hemsirelerin % 20,9’u 6-10, % 7,6’s1

11-14 ve % 19,4°1 15 ve daha fazla yildir caligmaktadir.

Ankete katilan hemsirelerin % 67,31 gibi biiyiik bir kism1 hastalar ile 6 ile 8
saat arasinda etkilesim igerisinde oldugunu belirtmistir. Buna karsin % 19,41 4-6, %
9,1’i 2-4 ve % 4,2’si 0-2 saat hastalar1 ile etkilesim halinde olduklarini belirtmistir.
Etkilesim kurduklari hasta gruplar1 agisindan hemsirelerin %2,7’si sadece kadin, % 3’
sadece erkek ve %7,6’s1 sadece ¢ocuk hastalarla ilgilenirken % 86,7’si hem kadin hem

erkek hem de ¢ocuk hastalarla ilgilenmektedir.

2.3.2. Mesleki Baghlik ile Ilgili Tamimlayici istatistikler

Ankete katilan hemsirelerin ne 6l¢lide mesleklerine bagli olduklarini belirlemek
amaci ile kullanilan meslege baglilik olgeginde yer alan ifadelerin ilk ikisi ters
ifadelerdir. Mesleki bagilliga iligskin degiskenlerin; aritmetik ortalamalari, standart
sapmalari, frekans dagilimlari ve ylizde degerleri incelenmistir. Bu degerler tablo 2.9°da

verilmistir.

Tablo 2.9 incelendiginde, meslege baglilik 1 (Hemsirelik meslegi ile ayn1 geliri
saglayacak farkli bir is buldugum takdirde biiylik olasilikla o isi tercih ederim) ve
meslege baglilik 2 (Basa donme sansim olsaydi hemsirelik meslegini tercih etmezdim)
degiskenlerinin diger degiskenlere nazaran daha yliksek bir ortalamaya sahip olduklari
goriilmektedir. “Hemsirelik meslegi ile aymi geliri saglayacak farkli bir i buldugum
takdirde biiyiik olasilikla o isi tercih ederim” ifadesine hemsirelerin %24,7’si1 kesinlikle
katildigin1 ifade ederken, %14,8’1 kesinlikle katilmadigini ifade etmistir. “Basa dénme
sansim olsaydi hemsirelik meslegini tercih etmezdim” ifadesine ise hemsirelerin

%27,8°1 kesinlikle katildigini, %17,1°1 ise kesinlikle katilmadigini ifade etmistir.
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Tablo 2.9. Mesleki Baglilikla Ilgili Tanimlayici Istatistikler

DEGISKEN X | SS| F| % | F | % | F | % | F | % | F | %

Meslege baglilik 1 280 | 1,38 | 65 | 247 | 48 | 183 | 62 | 236 | 49 | 186 | 39 | 148

Meslege baglilik 2 2,73 | 146 | 73 | 278 | 59 | 224 | 42 | 16,0 | 44 | 16,7 | 45 | 171

Meslege baglilik 3 250 | 1,26 | 69 | 262 | 74 | 281 | 62 | 236 | 34 | 129 | 24 | 91

Meslege baglilik 4 258 | 125 | 62 | 236 | 72 | 274 | 65 | 247 | 41 | 156 | 23 8,7

Genel 2,66 | 1,01 | 269 | 25,6 | 253 | 24,1 | 231 | 219 | 168 | 159 | 131 | 124

(1= Kesinlikle Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3= Kararsizim, 4= Katiliyorum, S5=Kesinlikle
Katiltyorum)

Degiskenlere iliskin genel ortalamanin 2,66 olmas1 arastirmaya katilan
hemsirlerin yliksek diizeyde mesleki bagliliga sahip olmadiklarini gostermektedir.
Hemsirelik mesleginin 6nemi ve degeri hem hemsireler hem de toplumun tarafindan
kabul gordiigii sOylenebilir. Ancak hemsirelerin yogun calisma saatleri ve calisma

sartlarinin zorlugu mesleklerine olan bagliliklarini olumsuz olarak etkileyebilir.

2.3.3. Isten Ayrilma Niyeti Ile Tlgili Tanimlayic Istatistikler
Ankete katilan hemsirelerin isten ayrilma niyetlerini belirlemek amaciyla dlgege
iliskin ifadenin aritmetik ortalamasi, standart sapmasi, frekans dagilimlar1 ve yiizde

degerleri tablo 2.10°da verilmistir.

Tablo 2.10. Isten Ayrilma Niyeti Ile Tlgili Tanimlayici istatistikler

DEGISKEN X | SS

Fl% |[F|% |F| % |F|%|F|%

Isten Ayrilma Niyeti 1 233(1125|191|346|55(209|78|297]|16|6,1]|23|8,7

(1= Hemen hemen hig, 2= Az, 3= Kismen, 4= Oldukga fazla, 5=Biiyiik 6l¢iide)

Tablo 2.10 incelendiginde, isten ayrilma niyetine iligkin “Farkl1 bir hastaneden is
teklifi gelirse kabul etme olasiliginiz nedir?” ifadesinin ortalamasinin 2,33 oldugu
goriilmektedir. Ankete katilan hemsirelerin %34,6’s1 bu degiskene hemen hemen hig
yanitin1 verirken %8,7’si bliylik 6lclide yanitin1 vermistir. Bu bulgular dogrultusunda

ankete katilan hemsirelerin biiyiik bir kismmin isten ayrilma niyetinin diisiik oldugu
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sOylenebilir. Bununla birlikte %30’luk bir kararsiz grubunun bulundugu géz ardi
edilmemelidir. Bunun nedeni hemsirelerin ¢ogunlugunun c¢alistiklart hastaneden

memnun olmalarindan kaynaklanabilir.

2.3.4. is Odakh Duygusal Emek ile Ilgili Tanmimlayic: Istatistikler

Ankete katilan hemsirelerin ne 6l¢iide is odakli duygusal emek harcadiklarini
belirlemek amaciyla, agiklayicit faktdr analizi sonucunda ortaya g¢ikan faktor yapisi
dahilinde; olumsuz duygular1 gizleme gerekliligi, olumlu duygular1 gosterme
gerekliligi, cesitlilik ve yogunluk boyutlarina iligkin ifadelerin; aritmetik ortalamalari,

standart sapmalari, frekans dagilimlar ve yilizde degerleri incelenmistir.

Tablo 2.11°de gosterilen olumsuz duygu 1 ile olumsuz duygu 4 arasinda yer alan
maddeler, is odakli duygusal emegin birinci boyutu olan olumsuz duygular1 gizleme
gerekliligini 6lgmek {izere kullanilmistir. Bu boyuta ait ortalama, standart sapma ve

frekans dagilim degerleri tablo 2.11°de verilmistir.

Tablo 2.11 incelendiginde, olumsuz duygu 1 (Calisigim kurumda ofkeli
oldugum zamanlarda bile sakin kalmam beklenir) ve olumsuz duygu 3 (Hastalarla
etkilesim halindeyken olumsuz ruh halimi ve olumsuz tepkilerimi bastirmam beklenir)
degiskenlerinin digerlerine nazaran daha yiiksek ortalamalara sahip oldugu
gorilmektedir. “Calistigim kurumda ofkeli oldugum zamanlarda bile sakin kalmam
beklenir” degiskenine ankete katilan hemsirelerin %39,5°1 her zaman yanitin1 verirken
sadece %]1,1’1 hicbir zaman yanitin1 vermigtir. “Hastalarla etkilesim halindeyken
olumsuz ruh halimi ve olumsuz tepkilerimi bastirmam beklenir” degiskenine ise

hemsirelerin %41,1°1 her zaman yanitin1 vermistir.

Tablo 2.11. Olumsuz Duygular1 Gésterme Gerekliligi ile Ilgili Tanimlayici istatistikler

1 2 3 4 5

X SS | F| % | F| % F % F % F %

Olumsuz Duygu 1 406 |09 | 3 |[11|16| 61 | 46 |175| 94 | 357 | 104 | 39,5

Olumsuz Duygu 2 3811113 |13 (49|20 76 | 59 | 224 | 82 | 312 | 89 | 33,8

Olumsuz Duygu3 |4,13 (094 |5 |19 12| 46 | 35 | 13,3 |103| 39,2 | 108 | 41,1

Olumsuz Duygu 4 336|115 |16 |61 |47 | 179 | 74 | 281 | 78 | 29,7 | 48 | 18,3
Genel 3881098 |37 (35|19 | 90 | 214 | 20,3 | 357 | 33,9 | 349 | 33,1

DEGISKEN

( 1= Higbir zaman, 2= Nadiren, 3= Bazen, 4= Siklikla, 5= Her zaman )
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Olumsuz duygu boyutunun dort degiskene iligskin genel ortalamasi 3,88°dir. Bu
bulgulara dayanarak arastirmaya katilan hemsirelerden olumsuz duygularini saklamalari
beklendigi soylenebilir. Hemsirelerin meslekleri geregi hastalarna karsi ilgili olmalar
bu meslegin toplum nazarindaki yeri nedeni ile herkes tarafindan beklenmektedir. Bu
nedenle hastane yonetimin kendi c¢alisanlarindan bu yargiya uygun sekilde

davranmalarin1 beklemeleri, hasta memnuniyeti kazanmak amactyladir.

Tablo 2.12°de gosterilen olumlu duygu 1 ve olumlu duygu 2 maddeleri, is odakl
duygusal emegin ikinci boyutu olan olumlu duygulan gosterme gerekliligini 6lgmek
amaciyla kullanilmisgtir. Bu boyuta ait ortalama, standart sapma ve frekans degerleri

Tablo 2.12’ de verilmistir.

Tablo 2.12. Olumlu Duygulari Gésterme Gerekliligi ile Tlgili Tanimlayici istatistikler

.. 1 2 3 4 5
DEGISKEN X | sS
F|%|F|%|F| % F % F %
Olumlu Duygu 1 4041107 7 |27(21(80|39|148| 83 | 316|113 | 430
Olumlu Duygu 2 4111103 6 | 23|17 (65|41 | 156 | 78 | 29,7 | 121 | 46,0
Genel 407109513 |25 |38 |72|80| 152|161 | 30,6 | 234 | 445

( 1= Higbir zaman, 2= Nadiren, 3= Bazen, 4= Siklikla, 5= Her zaman )

Tablo 2.12 incelendiginde, olumlu duygu 2 (Isimin bir parcasi da hastamin
kendini iyi hissetmesini saglamaktir) degiskenin daha yiiksek bir ortalamaya sahiptir.
Bu degiskene ankete katilan hemsirelerin % 46’s1 her zaman yanitin1 verirken sadece
%2,3’1 higbir zaman yanitim1 vermistir. Boyuta iliskin “Calistigim kurumda hastalara
dostca bir hizmet sunmak isimin bir parcasidir” degiskenine ise hemsirelerin %43’1 her
zaman yanitin1 vermistir. Boyuta iliskin genel ortalama ise 4,07°dir. Bu bulgulara gore
ankete cevap veren hemsirelerin biiylik bir kisminin etkilesim halinde olduklari
hastalarma 1yi hissettirmek i¢in olumlu duygu gosterimlerinde bulunduklar

sOylenebilir.

Tablo 2.13” de gosterilen gesitlilik 1 ve gesitlilik 2 maddeleri, is odakli duygusal
emegin lgclincii boyutu olan sergilenen duygularin cesitliligini 6lgmek iizere
kullanilmistir. Bu boyuta iligkin ortalama, standart sapma ve frekans degerleri agagidaki

gibidir.
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Tablo 2.13. Sergilenen Duygularin Cesitliligi ile ilgili Tanimlayici Istatistikler

. 1 2 3 4 5
DEGISKEN X | ss
FI%|F| % | F| % | F]|] % | F| %
Cesitlilik 1 331 | 1,16 | 18 | 6,8 | 49 | 186 | 75 | 285 |75 | 285 |46 | 17,5
Cesitlilik 2 375|110 |7 | 27|38 144 |43 [163| 101|384 |74 |281
Genel 3,53 099 |25 | 4,7 | 87 | 165 | 118 | 22,4 | 176 | 33,5 | 120 | 22,8

( 1= Higbir zaman, 2= Nadiren, 3= Bazen, 4= Siklikla, 5= Her zaman )

Tablo 2.13 incelendiginde, gesitlilik 2 (Bir giin i¢erisinde pek ¢ok farkli hasta ile
etkilesim kurarim) degiskeninin diger degiskene gore daha yiiksek bir ortalamaya sahip
oldugu goriilmektedir. Bu degiskene ankete katilan hemsirelerin %38,4 siklikla yanitini
veritken %2,7’si higbir zaman yanitin1 vermistir. Cesitlilik boyutunun diger bir
degiskeni ‘“Normal bir is giiniinde farkli sika@yetlere sahip hastalarla ilgilenirim”
ifadesine ankete katilan hemsirelerin %28,5°1 siklikla yanitin1 vermistir. Boyuta iliskin
genel ortalama 3,53’tiir. Bu bulgulara dayanarak ankete katilan hemsirelerin ¢ogunun,
normal bir ¢alisma giinlinde birbirinden farkli hastalarla etkilesim halinde olduklar1 ve
bu nedenle her hasta i¢in birbirinden farkli duygu gosterimlerinde bulunduklari

sOylenebilir.

Tablo 2.14’de yer alan yogunluk 1 ve yogunluk 2 maddeleri ise is odakli
duygusal emegin son boyutu olan sergilenen duygularin yogunlugunu 6l¢mek iizere
kullanilmistir. Yogunluk boyutuna ait ortalama, standart sapma ve frekans dagilim

degerleri ayni tabloda yer almaktadir.

Tablo 2.14. Sergilenen Duygularin Yogunlugu Ile ilgili Tanimlayici Istatistikler

.. 1 2 3 4 5
DEGISKEN
X SS | F| % F & F % | F| % | F| %
Yogunluk 1 250 | 1,02 | 48 | 183 | 81 | 308 | 95 | 361 | 30| 114 | 9 | 34
Yogunluk 2 285|098 |22 | 84 | 72 | 27,4 | 103 | 39,2 | 56 | 21,3 | 10 | 3,8
Genel 268|088 |70 | 133|153 | 291 | 198 | 376 | 86 | 16,3 | 19 | 3,6

( 1= Higbir zaman, 2= Nadiren, 3= Bazen, 4= Siklikla, 5= Her zaman )

Tablo 2.14 incelendiginde, yogunluk boyutuna iliskin 2 degiskenin
ortalamalarinin birbirine yakin oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte, yogunluk 2

“Hastalarimla etkilesimim sirasinda yogun duygular yasarim” degiskeni diger degiskene
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gore daha yiiksek bir ortalamaya sahiptir. Bu degiskene, ankete katilan hemsirelerin
%39,2 bazen yanitin1 verirken, % 21,3’ii ise siklikla yanitin1 vermistir. Boyuta iligkin
genel ortalama 2,68°dir. Bu bulgulardan yola ¢ikarak hemsirelerin biiyiik bir kisminin
hastalar1 ile etkilesimleri sirasinda bazi zamanlar yogun duygular yasadiklar
sOylenebilir. Hemsireler ¢alistiklar1 siire boyunca ¢ogunlukla {iziicii ve sarsici olaylarla
kargilasmaktadir. Dolayisiyla hemsirelerin  zaman zaman yogun duygular

yasayabilmeleri normaldir.

Tablo 2.15°de is odakli duygusal emegin dort boyuta ait istatistiki veriler yer
almaktadir. Boyutlara ait genel ortalamalari, standart sapmalari, frekans ve yiizde

degerleri tablo 2.15°deki gibidir.

Tablo 2.15. is Odakli Duygusal Emek Boyutlarina iliskin Tanimlayici Istatistikler

1 2 3 4 5
DEGISKEN | X | SS| F | % | F| % | F| % | F| % | F| %

Olumsuz Duy. |3,88 098 | 37 | 35 | 95 | 90 | 214 | 20,3 | 357 | 33,9 | 349 | 33,1

Olumlu Duy. 407109 | 13 | 25 | 38 | 7,2 | 80 | 152 | 161 | 30,6 | 234 | 44,5

Cesitlilik 353|109 | 25 | 47 | 87 |16,5| 118 | 22,4 | 176 | 33,5 | 120 | 22,8

Yogunluk 268|088 | 70 | 133|153 | 29,1 (198|376 | 8 | 16,3 | 19 | 3,6

Genel 3,59 | 061|145 | 55 | 373 | 14,2 | 610 | 23,2 | 780 | 29,6 | 722 | 27,4

( 1= Higbir zaman, 2= Nadiren, 3= Bazen, 4= Siklikla, 5= Her zaman )

Tablo 2.15’teki veriler incelendiginde arastirmaya katilan hemsirelerin, is odakli
duygusal emegin en fazla olumlu duygular1 gosterme gerekliligi faktoriiniin iizerinde
durduklart goriilmektedir. Daha sonra ise; olumsuz duygulart gizleme gerekliligi,
cesitlilik ve yogunluk gelmektedir. Genel ortalama g6z oniinde bulundurulursa, ankete
katilan hemsirelerinin biiylik bir kisminin is odakli duygusal emek sergileyerek duygu
gosterimlerini  ¢alistiklar1  kurumun onlardan bekledigi sekilde diizenledikleri

sOylenebilir.

2.3.5. Calisan Odakli Duygusal Emek Ile Ilgili Tanimlayic1 istatistikler
Ankete katilan hemsirelerin ne Olgiide calisan odakli duygusal emek

gosterdiklerini belirlemek amaciyla, agiklayict faktor analizi sonrasinda ortaya g¢ikan
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faktor yapist dahilinde; samimi davranis, yiizeysel davranis ve derinlemesine davranig
boyutlarma iliskin ifadelerin; aritmetik ortalamalari, standart sapmalari, frekans

dagilimlar1 ve yiizde degerleri incelenmistir.

Tablo 2.16°’da gosterilen maddeler, ¢alisan odakli duygusal emegin birinci
boyutu olan samimi davranist 6lgmek tizere kullanilmistir. Bu boyuta iligkin ortalama,

standart sapma ve frekans dagilim degerleri tablo 2.16’da gosterilmektedir.

Tablo 2.16. Samimi Davranis Boyutuna iliskin Tanimlayic: Istatistikler

1 2 3 4 5
DEGISKEN X | SS
F|l|% | F | % F % F % F %
Samimi Davrams 1 3,701 0,95 | 4 15124191 |75 |285|104|395 |56 |21,3
Samimi Davranig 2 368(099|10 38|15 (57|80 |304102|388|56 |21,3
Samimi Davranis 3 358 (1103|1142 (249179 |30,0100 38,049 | 18,6
Genel 365(083|25|32|63|79|234|296|306|388]| 161|204

( 1= Higbir zaman, 2= Nadiren, 3= Bazen, 4= Siklikla, 5= Her zaman )

Tablo 2.16 incelendiginde, samimi davramig 1 “Hastalara kars1 gosterdigim
duygular dogal olarak gelisir” degiskeni en yiiksek ortalamaya sahip oldugu
gorilmektedir. Bu degiskene ankete katilan hemsirelerin %39,5’1 siklikla yanitini
verirken %1,5’1 higbir zaman yanitin1 vermistir. “Isimi yaparken miisterilere yansittigim
duygular samimi duygularimdir” degiskenine hemsirelerin %38,8'1 ve ‘“Hastalara
yansittiZim duygular gercekte hissettigim duygularla aynidir” degiskenine hemsirelerin
%38’1 siklikla yanitin1 vermistir. Boyuta iligkin genel ortalama ise 3,65’dir. Bu bulgular
g6z onilinde bulundurularak ankete katilan hemsirelerin biiylik bir kisminin hastalar ile

etkilesimleri sirasinda gogunlukla samimi duygulari ile hareket ettigi sOylenebilir.

Tablo 2.17°de gosterilen 5 madde, ¢alisan odakli duygusal emegin ikinci boyutu
olan yiizeysel davranis1 6lgmek tlizere kullanilmistir. Bu boyuta ait ortalama, standart

sapma ve frekans degerleri tablo 2.17’deki gibidir.

Tablo 2.17 incelendiginde yiizeysel davranis 4 “Kotii bir ruh halinde olsam bile
hastalarla etkilesim kurarken iyi bir ruh hali igerisindeymisim gibi goriinlirim”
degiskeni digerlerine nazaran daha yiiksek bir ortalamaya sahiptir. Bu degiskene ankete

katilan hemsirelerin %40,3 siklikla yanitin1 verirken %3 hicbir zaman yanitin1 vermistir.
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Ortalamasi 3,48 olan yiizeysel davranis 2 “Hastalarimla etkilesimim sirasinda gergek
duygularimi gostermekten kacinirim” degiskenine ise hemsirelerin %31,6’s1 siklikla

yanitini vermistir.

Tablo 2.17. Yiizeysel Davranis Boyutuna iliskin Tanimlayici Istatistikler

B 1 2 3 4 5
DEGISKEN X | SS

F % F % F % F % F %

Yiizeysel Davranis 1 265123 |61 |232 |54 |205|85 [323 |41 |156 |22 |84

Yiizeysel Davranig 2 348 10714 |53 |28 |106|90 |34,2|83 |31,6|48 | 183

Yiizeysel Davranis 3 231|104 73 | 278 |72 |274 |86 |32,7|27 |[103 |5 1,9

Yiizeysel Davrams 4 | 3,74 | 1,02 | 8 30 |23 |87 |62 |236|106|403 |64 |243

Yiizeysel Davranis 5 309 (1,11 |25 |95 |51 |194 |89 |338 |72 |274|26 |99

Genel 305|073 | 181|138 228 |17,3|412|31,3|329| 250 | 165|125

( 1= Higbir zaman, 2= Nadiren, 3= Bazen, 4= Siklikla, 5= Her zaman )

Yiizeysel davranis boyutuna iliskin genel ortalama 3,05°tir. Bu bulgular
dogrultusunda ankete katilan hemsirelerin ¢ogunlugunun hastalar1 ile etkilesimleri
esnasinda sahip olduklar1 olumsuz duygulara ragmen hastalarin kendilerinden

bekledikleri duyular sergileyebilmek igin rol yaptiklart sdylenebilir.

Tablo 2.18°de verilen 3 madde, calisan odakli duygusal emegin iigiincii boyutu
olan derinlemesine davranigi Olgmek tizere kullanilmistir. Derinlemesine davranis
boyutuna iligkin aritmetik ortalama, standart sapma ve frekans dagilim degerleri

asagidaki gibidir:

Tablo 2.18. Derinlemesine Davranis Boyutuna Iliskin Tanimlayici Istatistikler

DEGISKEN X | SS

Fl% | F|% | F| % |F|%|F| %

Derinlemesine Davl | 3,34 | 1,03 | 11 | 42| 40 | 152 | 99 | 376 | 75 | 285 | 38 | 14,4
Derinlemesine Dav2 | 3,38 | 1,07 | 16 | 6,1 | 37 | 14,1 | 76 | 28,9 | 100 | 38,0 | 34 | 12,9
Derinlemesine Dav3 | 3,38 | 1,11 |13 |49 | 35 | 133 | 87 | 33,1| 96 |365| 32 | 12,2

Genel 3,36 | 0,86 | 40 | 5,0 | 112 | 14,2 | 262 | 33,2 | 271 | 34,3 | 104 | 13,2

( 1= Higbir zaman, 2= Nadiren, 3= Bazen, 4= Siklikla, 5= Her zaman )

Tablo 2.18 incelendiginde, derinlemesine davramis 2 “Hastalara Kkarsi

sergilemem gereken duygular1 gercekten hissetmeye calisirrm” ve derinlemesine
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davranig 3 “Hastalara karsi sergilemem gereken duygulari gercekten yasamaya ve

gercekten gostermeye calisirim” degiskenlerinin ortalamalar1 daha yiiksektir.

“Hastalara kars1 sergilemem gereken duygular gergekten hissetmeye caligirim”
degiskenine ankete katilan hemsirelerin %38’1 siklikla yanitin1 verirken %6,1°1 higbir
zaman yanitim1 vermistir. “Hastalara karsi sergilemem gereken duygular1 gercekten
yasamaya ve gercekten goOstermeye calisirrm” degiskenine hemsirelerin %36,5’i,
“Calisma ortaminda diger kisilere sergilemem gereken duygular1 gercekten hissetmek
icin ¢aba gosteririm” degiskenine ise hemsirelerin %28,5°1 siklikla yanitini vermistir.
Boyuta iliskin genel ortalama ise 3,36’dir. Bu bulgulara dayanarak ankete katilan
hemsirelerin biiyiik bir kisminin hastalar ile etkilesim halindeyken onlardan beklenen

duygulari, ger¢gekte yasamaya calistiklar1 soylenebilir.

Tablo 2.19 ise, ¢alisan odakli duygusal emegi 6l¢mek tizere kullanilan {i¢ boyuta
iligkin genel ortalamalari, standart sapmalari, frekans ve yiizde degerlerini
gostermektedir. Bu istatistikler incelendiginde boyutlara iliskin en yiiksek ortalamanin
samimi davranis boyutuna ait oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla ankete katilan
hemsirelerin ¢ogunlugunun hastalar1 ile etkilesim halindeyken samimi duygular ile
davranmay1 tercih ettigi goriilmektedir. Samimi davranisi ise sirasi ile derinlemesine

davranis ve yilizeysel davranig izlemektedir.

Tablo 2.19. Calisan Odakli Duygusal Emek Ile Tlgili Tanimlayici Istatistikler

B 1 2 3 4 5
DEGISKEN X | ss

F % F & F % F % F %

Samimi Davrams 365|083 |25 |32 |63 |79 |234|296|306|388]| 161|204

Yiizeysel Davrams 305|073 |181|138 228 |17,3|412|31,3|329| 250 | 165|125

Derinlemesine Dav. 3,36 | 0,86 | 40 |50 |112|14,2| 262 |33,2|271|34,3|104 | 13,2

Genel 3,30 | 0,56 | 246 | 8,5 | 403 | 13,9 | 908 | 31,4 | 906 | 31,3 | 430 | 14,9

( 1= Higbir zaman, 2= Nadiren, 3= Bazen, 4= Siklikla, 5= Her zaman )

Bu bulgulara dayanarak, arastirmaya katilan hemsirelerin c¢ogunlugunun
gostermesi gereken duygularla gercekte sahip olduklari duygularin ayni oldugu
sOylenebilir. Bagka bir ifade ile hemsirelerin ¢ok az bir kismi duygularinda samimi
olmadigini ifade etmistir. Yine hemsirelerin 6nemli bir kismi ara sira, bazen ve her

zaman derinlemesine davranis ile ylizeysel davranig gosterdiklerini belirtmistir.
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Derinlemesine davranis ve yiizeysel davranigsa iliskin bulgular g6z Oniinde
bulunduruldugunda ise hemsirelerin biiyiik bir kisminin gostermeleri gereken duygulari
gercekte hissetmedikleri takdirde yiizeysel davranisa nazaran derinlemesine davranisi

tercih ederek bu duygulari igsellestirmeye calistiklar1 goriilmektedir.

2.3.6. Tiikenmislikle ile lgili Tanmimlayicx Istatistikler

Ankete katilan hemsirelerin tiikkenmislik diizeylerini belirlemek amaciyla,
aciklayici faktor analizi sonrasinda ortaya g¢ikan faktor yapisi dahilinde; duygusal
tilkkenme, kisisel basar1 hissinde diisme ve duyarsizlasma boyutlarina iligskin ifadelerin;
aritmetik ortalamalar1, standart sapmalari, frekans dagilimlar1 ve yiizde degerleri

incelenmistir.

Tablo 2.20’da gosterilen 7 madde tiikenmisligin birinci boyutu olan duygusal
tikenmeyi 6lgmek amaciyla kullanilmistir. ilgili boyuta ait ortalama, standart sapma,

frekans dagilimlari ve ylizde degerleri Tablo 2.20° de gosterildigi gibidir.

Tablo 2.20. Duygusal Tiikkenme Boyutuna iliskin Tanimlayici Istatistikler

1 2 3 4 5

DEGISKEN X | SS
F| % | F| % | F| % | F| % | F | %

Duygusal Tiikenme 1 3131120129 |110|49 |186 |83 |316|63 |24,0 |39 | 1438

Duygusal Tiikenme2 | 2,84 | 1,23 | 38 | 144 |73 |278 |81 |308 |36 |13,7|35 |133

Duygusal Tiikenme 3 | 2,96 | 1,11 | 29 | 11,0 |53 | 20,2 | 105|399 |50 |190|26 |99

Duygusal Tiikkenme 4 | 340 | 1,12 |15 |57 |40 | 152 |81 |308 |78 |297 |49 | 18,6

Duygusal Tiikenme 5 3341107 |14 |53 (41 |156 |87 |331|83 |[316|38 |144

Duygusal Tiikenme 6 | 3,05 (1,09 |20 |76 |59 |224 102|388 |51 |194 |31 |118

Duygusal Tiikenme 7 | 2,94 | 1,10 | 30 | 11,4 |53 | 20,2 | 106 | 40,3 | 50 | 190 |24 |91

Genel 3,10 | 0,85 | 175|955 | 368 | 20,0 | 645 | 35,0 | 411 | 22,3 | 242 | 13,1

( 1= Higbir zaman, 2= Nadiren, 3= Bazen, 4= Siklikla, 5= Her zaman )

Tablo 2.20°de duygusal tiikenme boyutuna iliskin, duygusal tiikenme 4 “Is
doniisii kendimi ruhen tiikenmis hissediyorum” degiskeni diger degiskenlere nazaran
daha yiiksek bir ortalamaya sahiptir. Bu degiskene ankete katilan hemsirelerin %30,8’1
bazen, %29,7’1 siklikla ve %18,6’s1 her zaman yanitim1 verirken %35,7’si higbir zaman
yanitini vermistir. “Biitiin giin insanlarla ugrasmak benim i¢in gergekten ¢ok yipratict”

(duygusal tilkenme 5) degiskenine hemsirlerin %31,6’s1 siklikla yanitin1 verirken
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%S35,3’1 higbir zaman yanitin1 vermistir. “Yaptigim isten tiikendigimi hissediyorum”
(duygusal tilkenme 1) degiskenine ise hemsirelerin %31,6’s1 bazen, %24 siklikla ve
%14,8’1 her zaman yanitin1 vermistir. Duygusal tiikenme boyutuna ilisin genel ortalama
ise 3,10°’dur. Bu bulgular 1s1ginda anket calismasina katilan hemsirelerin biiyiik bir
kisminin kendini duygusal agidan tiikenmis hissettigi sdylenebilir. Hemsirelerin isi
geregi insanlarla ugragmasi ve onlarla ¢cogu zaman etkilesim halinde olmasi nedeni ile
hissettikleri duygular1 ve davramislarimi  giicli  bir sekilde kontrol etmeleri

gerektirmektedir. Bu da hemsirelerin duygusal olarak tiikenmelerine neden olabilir.

Tablo 2.21. Kisisel Basar1 Hissinde Diisme Boyutuna iliskin Tanimlayici Istatistikler

B 1 2 3 4 5
DEGISKEN X | ss

Fl% | F|] & | F]|% | F|%| F ]| %
Diisiik KBH 1 25210238 |144 101|384 |87 |331[23 |87 |14 |53
Diisiik KBH 2 242009929 11,049 [186 |83 | 316 |63 | 24039 |148
Diisiik KBH 3 298 112]20 [76 [74 [28195 36140 |152 34 129
Diisiik KBH 4 289]106[20 [76 |78 [29,7|100(380[40 [152]25 |95
Diisiik KBH 5 262 | 122|57 |21,7 |72 |274|66 | 25149 |186 |19 |7.2
Diisiik KBH 6 250 | 1,03 |37 | 141|110 [418 |77 | 293 |24 |91 |15 |57
Diisiik KBH 7 206|098 |82 [312 112|426 |48 |183]13 |49 |8 |30
Genel 2,57 0,70 | 283 | 15,4 | 596 | 32,4 | 556 | 30,2 | 252 | 13,7 | 154 | 8.4

( 1= Higbir zaman, 2= Nadiren, 3= Bazen, 4= Siklikla, 5= Her zaman )

Tablo 2.21° de gosterilen 7 madde tilkenmisligin ikinci boyutu olan kisisel basari
hissinde diisme 6lgmek amaci ile kullanilmistir. Bu boyuta ait ortalama, standart sapma,

frekans degerleri ve yiizdeleri tablo 2.21°deki gibidir.

Tablo 2.21 yer alan diisiik kisisel basar1 hissi boyutuna iligskin ters ifadeler
kullanilmistir. Bu nedenle istatistiki bulgular bu dogrultuda agiklanacaktir. Diisiik
kisisel basar1 boyutuna iligskin Diisiik KBH 3 “Bu iste bir¢ok kayda deger basar1 elde
ettim” degiskeni digerlerine nazaran daha yiiksek bir ortalamaya sahiptir. Bu degiskene
ankete katilan hemsirelerin %36,1°1 bazen, %28’1 siklikla yanitin1 verirken %7,6’s1 her
zaman yanitini vermistir. “Insanlarla yakin bir calismadan sonra kendimi canlanmis
hissederim” (Diisiik KBH 4) degiskenine ise hemsirelerin % 38 bazen yanitin1 verirken

%29,7’si siklikla ve % 7,6’s1 her zaman yanitin1 vermistir. Boyuta iliskin genel ortalama
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ise 2,57°dir. Bu bulgulara dayanarak ankete katilan hemsirelerin ¢ogunlugunun kisisel
basart hislerinin orta diizeyde oldugu sdylenebilir. Hemsirelerin, meslekleri geregi
yasayacaklar1 zorluklar ve stres islerinin ne kadar zor oldugu algisina neden olabilir. Bu
durumda, hemsireler boylesine zor bir isi yiiriitebildiklerinden dolay1 kendilerini basarili

gormekte bu da kisisel basar1 hislerini olumlu yonde etkiyebilmektedir.

Tablo 2.22°de bulunan 4 madde, tikenmisligin {iglinci boyutu olan
duyarsizlasmay1 6lgmek amaciyla kullanilmistir. Duyarsizlasma boyutuna ait ortalama,

standart sapma, frekans ve yiizde degerleri tablo 2.22°de gosterilmistir.

Tablo 2.22. Duyarsizlasma Boyutuna Iliskin Tanimlayici Istatistikler

B 1 2 3 4 5
DEGISKEN X | ss

Fl% | F] % | F|% | F|%]|F| %
Duyarsizlasma 1 172108163 62039 | 14841 |156 |11 |42 |9 |34
Duyarsizlasma 2 1,82 113|151 [ 57,4 |40 | 15250 |190 |11 |42 |11]42
Duyarsizlasma 3 245 1,19 | 70 | 266 | 71 | 270 |72 |274 |34 | 12916 6.1
Duyarsizlasma 4 279 131(57 [21,7 |54 |[205(71 [270]49 [186 |32 12,2
Genel 2,20 | 0,83 | 441 | 419|204 [ 19,4 | 234 [ 22,2 | 105 | 10,0 | 68 | 6,5

( 1= Higbir zaman, 2= Nadiren, 3= Bazen, 4= Siklikla, 5= Her zaman )

Tablo 2.22 incelendiginde duyarsizlasma 4 “Bu isin giderek beni
katilagtirmasindan  korkuyorum” degiskeninin digerlerine gore ortalamasi daha
yiiksektir. Bu degiskene hemsirelerin %21,7’si higbir zaman, %20,5’1 nadiren, %22,2’s1
bazen, %10’u siklikla ve %6,5’i her zaman yamitim vermistir. “Isim geregi karsilagtigim
baz1 kimselere sanki insan degillermis gibi davrandigimi fark ediyorum” degiskenine
hemsirelerin %62’s1 hi¢gbir zaman yanitin1 verirken sadece %3,4 i her zaman yanitini
vermistir. Yine “Isim geregi karsilastigim insanlara ne oldugu umurumda degil”
degiskenine hemsirelerin %57,4’1 hi¢cbir zaman yanitim1 verirken %4,2’si her zaman
yanitin1 vermistir. Boyuta iligskin genel ortalama ise 2,20°dir. Bu bulgular dogrultusunda
ankete katilan hemsirelerin diisliik diizeyde duyarsizlasma yasadiklar1 sdylenebilir.
Hemsirelerin karsilagtiklar1  sorunlara ragmen mesleklerine duyduklari saygir ve
meslegin gereklerini igsellestirmeleri, etkilesim halinde olduklar1 hastalara kars1 daha az

duyarsizlasma neden olabilir.
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Tablo 2.23’e bakildiginda ise, tilkenmisligi 6l¢mek tizere kullanilan ii¢ faktore

iligkin genel ortalamalar, standart sapma, frekans ve yiizde degerleri goriilmektedir.

Tablo 2.23. Tiikenmislik Ile ilgili Tanimlayici Istatistikler

1 2 3 4 5
DEGISKEN X | SS
F | % F % F % | F|l % | F| %
Duy Tiik 3,10(085|175]95 | 368 |200]645 |350 411|223/ 242131
Diisiik KBH 2,57 | 0,70 | 283 | 15,4 | 596 | 32,4 |556 | 30,2 | 252 | 13,7 | 154 | 8,4
Duyarsizlasma 2,20 | 0,83 | 441 | 41,9 | 204 | 194|234 [222]105|100[68 |65
Genel 2,69 052|899 | 189 | 1168 | 24,5 | 1435 | 30,3 | 768 | 16,2 | 464 | 9,8

( 1= Higbir zaman, 2= Nadiren, 3= Bazen, 4= Siklikla, 5= Her zaman )

Tablo 2.23’de goriildiigii gibi tiikenmislige iliskin genel ortalama 2,69’dur.
Ancak boyutlara iliskin genel ortalamalara bakildiginda ankete katilan hemsirelerin orta
diizeydeki tiikkenmigliklerini en ¢ok duygusal tiikenme faktoriiniin etkiledigi
goriilmektedir. Hemsirelerin duyarsizlasma ve kisisel basar1 hissinde diisme diizeyleri
duygusal tliikenme diizeylerine nazaran daha diisiiktiir. Duygusal tiikenmenin,
tikenmigligin temelini olusturdugu g6z 6niinde bulunduruldugunda hemsirelerin bir o

kadar da tiikenmislik yasadiklar1 sdylenebilir.

2.3.7. Is Odakh ve Calhsan Odakh Duygusal Emek file Tiikenmislik
Arasmdaki Iliski

Is odakli ve galisan odakli duygusal emegin tiikenmislik ve boyutlari ile iliskisini
belirlemek amaciyla oncelikle korelasyon analizinden yararlanilmistir. Tablo 2.24°de,
mesleki baglilik, isten ayrilma niyeti, is odakli duygusal emek ile boyutlari, ¢alisan
odakli duygusal emek ile boyutlar1 ve tiikenmislik ile boyutlara iliskin 6lgeklerinin

birbirleri ile iligkilerini gdsteren korelasyon katsayilari verilmistir.

Tablo 2.24’de korelasyon analizi sonucunda, mesleki bagliligin olumsuz
duygulart gizleme gerekliligi, duygusal tilkenme, duyarsizlagsma, is odakli duygusal
emek ve tilkenmislikle 0,99 6nem diizeyinde bir iligkisi goriiliirken gesitlilikle arasinda

0,95 6nem diizeyinde bir iligki goriilmektedir.
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Mesleki bagliligin tim faktorlerle negatif yonlii bir iligkisi vardir. Mesleki
bagliligin is odakli duygusal emegin boyutlarindan olumsuz duygulari gizleme
gerekliligi (r=-0,198) ile arasindaki iliski, g¢esitlilik boyutu (r=-0,146) ile olan
iliskisinden daha giicliidiir. Bu bulgular 15181nda, is hayatinda hemsirelerin yasadiklari
olumsuz duygular1 gizlemelerine yonelik baskinin ve gdstermek zorunda olduklar
duygularin c¢esitliliginin, dolayisiyla gosterdikleri is odakli duygusal emegin mesleki

bagliliklarini azalttig1 sOylenebilir.

Mesleki baglilik ile tiikenmislik (r=-438) arasinda negatif yonli bir iliski
bulunmaktadir. Mesleki bagliligin duygusal tikenme (r = -0,534) ile arasindaki
iliskinin, bir diger tikenmislik boyutu olan duyarsizlasama (r= -239) ile arasindaki
iliskiden daha kuvvetli oldugu goriilmektedir. Bu verilere dayanarak yasanan duygusal
tikenmenin duyarsizlasmaya nazaran mesleki bagliligi olumsuz yonde daha fazla

etkiledigi ve tikenmenin meslege olan baglilig1 azalttig1 sdylenebilir.

Korelasyon katsayilarina gore isten ayrilma niyeti ile meslege baglilik arasinda
anlamli bir iliskiye rastlanamamistir. Ancak isten ayrilma niyeti ile duygusal tilkkenme
(r=0,123) arasinda 0,95 6nem diizeyinde ve duyarsizlasma (r=0,175) ile arasinda 0,99
onem diizeyinde pozitif yonli bir iligki bulunmaktadir. Bununla birlikte isten ayrilma
niyetinin bir diger tiikenmislik alt boyutu olan diisiik kisisel basar1 hissi ile aralarinda
anlaml bir iligkiye rastlanmamistir. Dolayisiyla hemsirelerin duygusal tiikenme ve

duyarsizlasma diizeylerindeki artisin, isten ayrilma niyetlerini artirdig1 sdylenebilir.

Olumsuz duygulart gizleme gerekliliginin ¢alisan odakli duygusal emek ile
(r=0,457) 0,99 o6nem diizeyinde pozitif yonli bir iliskisi bulunmaktadir. Olumsuz
duygular1 gizleme gerekliliginin derinlemesine davranis (r=0,338) ile yiizeysel davranis
(r=0,330) ve samimi davranisla (r=0,308) daha giiglii bir iligskisi bulunmaktadir. Bu
verilere dayanarak hemsirelerin hastalar1 ile etkilesim halindeyken sergiledikleri
derinlemesine, yilizeysel ve samimi davraniglari siiresince olumsuz duygularini

gizlemeye c¢alistiklar1 sdylenebilir.

Olumsuz duygular gizleme gerekliligi ile duygusal tiikenme (r=0,245) ve kisisel
basar1 hissinde diislis (r=0,198) arasinda 0,99 6nem diizeyinde ve pozitif bir iligki
gorilmektedir. Ancak duygusal tiikkenme ile arasindaki iligki daha gii¢liidiir. Bu

bulgulara dayanarak, hemsirelerin hastalar1 ile etkilesimleri sirasinda olumsuz
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duygularini gizlemeye ¢alismasinin onlarin duygusal tilkkenme diizeyleri artirdigi, kisisel
basar1 hislerini ise diigtirdiigli ifade edilebilir. Bu durum bireylerin hissettikleri olumsuz
duygular1 bastirmalar1 ve disaritya olumlu bir tablo sergilemelerinin birey agisindan

duygusal yorgunluga neden olmasindan kaynaklanabilir.

Olumlu duygulart gosterme gerekliligine iliskin korelasyon degerlerine gore
boyutun calisan odakli duygusal emek (r=0,444) ile arasinda 0,99 6nem diizeyinde
pozitif yonlii bir iligkisi vardir. Yine olumlu duygular1 gésterme gerekliligi ile samimi
davranig (r=0,501), yiizeysel davranmis (r=0,171) ve derinlemesine davranis (r=0,334)
arasinda 0,99 6nem diizeyinde pozitif yonli bir iligki gozlenmistir. Ancak olumlu
duygular1 gosterme gerekliliginin samimi davranisla olan iliskisi digerlerine nazaran
daha giicliidiir. Bu verilere dayanarak hemsirelerin hastalar: ile etkilesimleri esnasinda
samimi, ylizeysel ve derinlemesine davranislarindaki artisin olumlu duygular1 gosterme

gerekliligini artirdig1 sdylenebilir.

Olumlu duygular1 gosterme gerekliliginin bir biitiin olarak tiikenmiglikle (r=-
0,174), disiik kisisel basart hissi (r=-0,351) ve duyarsizlagsma (r=-0,122) ile arasinda
0,99 o6nem diizeyinde ve negatif yonlii bir iliski bulunmaktadir. Bununla birlikte
boyutun kisisel basar1 hissinde diisme ile olan iliskisi duyarsizlagmaya nazaran daha
giicliidiir. Bu bakimdan hemsirelerin hastalari ile etkilesimleri esnasinda hastalarin ve
hastane yoOnetiminin onlardan bekledigi gibi olumlu duygu gosteriminde bulunmasi
hasta memnuniyetini saglamaktadir. Bu olumlu etkilesim sonunda hastasinin
memnuniyeti hemsirelerin kendileri hastalar1 i¢in faydali olarak gérmelerine yardimci

oldugu ayrica duyarsizlagsma ve tiikenmislik diizeylerini diisiirdiigli soylenebilir.

Duygularin ¢esitliligi ile calisan odakli duygusal emek (r=0,316), samimi
davranis ve derinlemesine davranig arasinda 0,99 6nem diizeyinde ve pozitif yonlii bir
iliski s6z konusu iken yiizeysel davranigla arasinda 0,95 6nem diizeyinde pozitif yonlii
bir iliski mevcuttur. Cesitlilik ile samimi davranis arasinda (r=0,296), yiizeysel davranig
(r=0,143) ve derinlemesine davranisa (r=0,266) nazaran daha giiclii bir iligki
bulunmaktadir. Bu verilere dayanarak hemsirelerin gorevlerini yerine getirirken samimi
ve derinlemesine davranis gibi duygularin igsellestirilip gergekten yasanmasini

gerektiren bir davranis sergilemeye calistiklarinda, tek tip ve olumlu bir duygu
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sergilemek yerine etkilesime girdikleri her hasta ve her durum igin farkli bir duygu

gosteriminde bulunmalar1 gerekecegi sdylenebilir.

Sergilenen duygularin ¢esitliligi ile duygusal tiikenme (r=0,185) arasinda 0,99
onem diizeyinde ve pozitif bir iliski varken diisiik kisisel basar1 hissi (r=-0,270) ile
arasinda 0,99 6nem diizeyinde negatif yonlii bir iligki vardir. Bu bulgulardan yola
cikarak hemsirelerin hastalar1 ile etkilesimleri esnasinda sergilemeleri gereken
duygularin ¢esitliligi ne kadar fazla ise yasayabilecekleri duygusal tlikenmislik
diizeylerinin o kadar artacagi sOylenebilir. Hasta etkilesimi esnasinda hemsirelerin
karsilastiklar1 birbirinden farkli hastalarin, birbirinden farkli ihtiyaclart ve beklentileri
bulunmaktadir. Boyle bir durumda bireyin sergileyecegi duygularin ¢esitligi artabilir ve
bu da bireyin duygusal yorgunlugunu ve buna bagli olarak da duygusal tiikenme
diizeyini artirabilir. Ancak yasadiklart bu durumun zorlugunun farkinda olan
hemsirelerin bu kadar gii¢ bir isin iistesinden gelebildiklerini diisiinmeleri ise diisiik

kisisel basar1 hissinin azalmasina neden olabilir.

Etkilesim esnasinda sergilenen duygularin yogunlugu ile calisan odakli duygusal
emek ve samimi davranis ve derinlemesine davranig arasinda 0,99 6nem diizeyinde
pozitif yonlii bir iliski goriilmektedir. Ancak, yogunlugun derinlemesine davranisla
(r=0,251) arasindaki iliski samimi davranisla (r=0,205) arasindaki iliskiden daha
gicliidiir. Dolayisiyla, hemsirelerin hastalar1 ile etkilesimleri sirasinda sergiledikleri
derinlemesine ve samimi davraniglari ne kadar fazla ise sergiledikleri duygularin
yogunluklarinin o kadar fazla olacagi sdylenebilir. Ciinkii samimi ve derinlemesine
davranis, ylizeysel davranisin aksine sergilenmesi gereken duygularin birey tarafindan
igsellestirildigi ya da gergekte hissedildigi siireglerdir. Bu durumda duygularin yogun

olarak yaganmasi normaldir.

Duygularin yogunlugu ile duygusal tiikkenme (r= 0,194) arasinda 0,99 6nem
diizeyinde ve pozitif yonlii bir iligki bulunurken diisiik kisisel basari hissi (r=-0,196)
negatif yonlii bir iliski bulunmaktadir. Bu baglamda, hemsirelerin hastalar1 ile
etkilesimleri siiresince sergiledikleri duygularin yogunlugunun artmasi1 duygusal
tilkenme diizeylerini artirdigi sdylenebilir. Ancak, sergiledikleri duygularin yogun bir
sekilde yasayabilmeleri hemsirelerin kendilerini yararli hissetmelerine ve buna baglh

olarak da kisisel basar1 hissinin yilikselmesine neden olabilir.
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Samimi davranigla duygusal tikenme (r=0,170) arasinda 0,99 6nem diizeyinde
pozitif bir iliski varken diisiik kisisel basart hissi (r=-0,396) ile negatif bir iligki
gorilmektedir. Samimi davranis ile duyarsizlasma arasinda ise anlamli bir iliskiye
rastlanamamistir. Bu veriler dogrultusunda hemsirelerin hastalarina kars1 sergiledikleri
duygular1 samimi olarak gercekten hissetmeleri nedeniyle duygusal olarak kendilerini
yorduklarint bu yorgunlugunda zamanla duygusal tikenmislige neden oldugu
sOylenebilir. Ancak hemsirelerin hastalarina sergilemeleri gereken duygular gergekte
hissettiklerinden dolay1r kendilerini yararli hissettikleri ve buna bagli olarak kisisel

basart hislerinin arttig1 sdylenebilir.

Yiizeysel davranig ile duygusal tikenme (r=0,158) arasinda 0,95 Onem
diizeyinde ve pozitif yonli bir iliski goriilmektedir. Yiizeysel davranisin diisiik kisisel
basari hissi ile olan iliskisi 0,99 6nem diizeyinde negatif yonliidiir. Yiizeysel davranis
ile duyarsizlagsma arasinda ise anlamli bir iligkiye rastlanamamistir. Bu veriler 1s18inda
yiizeysel davranis sergileyen hemsirelerin hissetmedikleri halde onlardan beklenen
duygu gosterimleri i¢in rol yapmalart duygusal uyumsuzluk yasamalarina ve buna bagl
olarak duygusal tiikkenmislik diizeylerinin artmasina neden olabilecegi sOylenebilir.
Ancak ylizeysel davranis sergileyen hemsirelerin kendilerinden beklenen duygulari
hissetmedikleri halde hissediyormus gibi davranabilmeleri kendilerini bu bakimdan
basarili gérmelerine neden olabilir. Dolayisiyla iyi rol yaptigini diisiinen hemsirelerin

kisisel basari hisleri yiikselebilir.

Derinlemesine davranis ile duygusal tiikenme ve duyarsizlasma arasinda anlamli
bir iligkiye rastlanamamaistir. Ancak derinlemesine davranis ile diislik kisisel basar1 hissi
(r=-0,326) arasinda 0,99 6nem diizeyinde ve negatif yonlii bir iliski bulunmaktadir. Bu
iliskiye dayanarak hemsirelerin derinlemesine davranis gostermelerinin diisiik kisisel
basar1 hissin azalmasina neden oldugu sdylenebilir. Ciinkii derinlemesine davranis,
sergilenmesi beklenen duygularin igsellestirilmesi gerektiren zor bir siirectir.
Dolayisiyla hastast ile etkilesim icindeyken hemsirelerin derinlemesine davranis
gosterebilmeleri, onlarin sergilemeleri beklenen duygular gercekte yasamak icin gaba
harcadiklarmin bir gostergesi olarak kabul edilebilir. Bdyle bir caba neticesinde

hastalarinin memnuniyetini kazanan hemsireler kendilerini basarali hissedebilirler.
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Is odakli duygusal emegin samimi davrams (r=0,492), yiizeysel davranis
(r=0277) ve derinlemesine davranis (r=0448) ile arasinda 0,99 6nem seviyesinde pozitif
bir iligki vardir. Tablo 2.24’te goriildiigli iizere is odakli duygusal emegin samimi
davranig ve derinlemesine davranisla olan iliskisi yiizeysel davranisla arasindaki iliskiye
nazaran daha gii¢liidiir. Bu durum, isyeri yOnetimin c¢alisanlarindan, sergilenmesi
gereken duygulart daha ¢cok samimi ve derinlemesine davranis yoluyla sergilenmelerini

beklemelerinden kaynaklanabilir.

Duygusal tiikenme ile is odakli duygusal emek (r=0,276) ve calisan odakli
duygusal emek (r=0,211) arasinda 0,99 6nem diizeyinde ve pozitif yonli bir iligki
vardir. Ancak duygusal tilkenme ile is odakli duygusal emek arasindaki iliski daha
glicliidiir. Bu verilere dayanarak hemsirelerin gosterdikleri is odakli emegin ¢alisan
odakli duygusal emege nazaran duygusal tiikenmislik diizeyini daha ¢ok artirdig

sOylenebilir.

Diistik kigisel basart hissi ile is odaklt duygusal emek (r=-362) arasinda ve
calisan odakli duygusal emek (r=-0,441) arasinda 0,99 6nem diizeyinde ve negatif bir
iliski bulunmaktadir. Bunula birlikte diisiik kisisel basari hissi ile calisan odakli
duygusal emek arasinda daha gii¢li bir iliski oldugu goriilmektedir. Bunun nedeni
calisan odakli duygusal emek sergileyen hemsirelerin sergilemeleri gereken duygulara
iliskin nasil davranacaklarinin se¢imin kendilerine ait olmasindan kaynaklanabilir. Bu
durumda hemsireler, hasta ile etkilesimlerini kendi istekleri dogrultusunda yonetecek
ister derinlemesine, ister yiizeysel, ister samimi davranig olsun kendilerinden beklenen
duygulart bir sekilde sergilemis olacaktir. Dolayisiyla kullanmis olduklari strateji ne
olursa olsun, hasta ve hastane yonetiminin memnuniyetini sagladiklarini diistinmeleri

hemsirelerin kisisel basar1 hisselerini artiracaktir.



Tablo 2.24. Is Odakli ve Calisan Odakli Duygusal Emek ve Alt Boyutlarmin Tiikenmislik ve Alt boyutlar ile iliskisi

FAKTORLER

-1) -2 -3 -4 -5 -6 -7 -8 -9 -10 -11 -12 -13 -14 -15
(1) Meslege Baghhk 1
(2) isten Ay. Niyeti -0,021 1
(3) Olumsuz Duy. -,198** | -0,027 1
(4) Olumlu Duy. 0071 [-0059 |438** |1
(5) Cesitlilik -146* 0,088 282%% | 344%% |1
(6) Yogunluk 0,1 0,065 0,089 A91% | 175%* |1
(7) Sam. Dav. -0,097 0,057 ,330** ,501** ,296** ,205** 1
(8) Yiiz. Dav. -0,08 -0,021 ,308** ,171** ,143* 0,031 0,048 1
(9) Der. Dav. -0,08 0,055 ,338** ,334** ,266** ,251** 448** ,273** 1
(10) Duy. Tiik. -,534** | ,123* ,245** 0,083 ,185** ,194** ,170** ,158* 0,117 1
(11) Diisiik KBH -0,025 -0,066 ,198** -,351** | -270** | - 196** |-396** |-244** |-326** |-0,054 1
(12) Duyarsizlasma -,239** | [175** 0,053 -,122* 0,119 0,074 -0,028 0,016 0,024 A37** 0,091 1
(13) is Odakh D.E. -,206** ] 0,014 ,199** ,718** ,639** ,455** ,492** 27T** ,448** ,276** -,362** | 0,051 1
(14) Calisan Od. D.E. -0,12 0,058 AS7** A44** ,316** ,207** ,620** 126™* ,161** ,211%* -,441** 10,008 ,551** 1
(15) Tiikenmislik -,438** | 0,106 0,072 -,174** 10,019 0,048 -0,108 -0,02 -0,087 ,165** ,519** ,681** 0,005 -0,092

* p<0,05, **p<0,01

.8
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Tablo 2.24’te gosterilen korelasyon tablosu genel olarak degerlendirildiginde ise
is odakli ve calisan odakli duygusal emege iliskin boyutlarin tiikenmislik ve alt
boyutlar ile iligkili oldugu goriilmektedir. Arastirmada kullanilan boyutlar arasinda
anlaml iligkilerin bulunmas1 ve bu iligkilerin diizeyinin asir1 diisiik (0’a ¢ok yakin) ve
asirt yiksek bir diizeyde olmamasi, Ol¢eklerin hem ayrisma hem de yakinsama

gercekliklerini destekler niteliktedir.

2.3.8. Is ve Cahsan Odaklh Duygusal Emek Gésterimlerinin Tiikenmislik
Boyutlar1 Uzerindeki EtKisi

Korelasyon analizi kullanilarak is odakli duygusal emek, ¢alisan odakli duygusal
emek, tiikenmiglik alt boyutlarin, meslege baglilik ve isten ayillma niyetinin birbirleri ile
olan iligkilerinin varlig1 ve kuvvetinin tespit edilmesinin ardindan bu iliskilerin yoniinii
belirlemek amaciyla regresyon analizi yapilmistir. Yapilan regresyon analizi ti¢ farkli

asamadan olusmaktadir:

1. Asama: Is odakli ve calisan odakli duygusal emegin boyutlari, meslege
baglilik ve isten ayrilma niyetlerinin duygusal tiikenmeye etkisi. (Tablo 2.25)

2. Asama: Is odakli ve calisan odakli duygusal emegin boyutlar;, meslege
baglilik ve isten ayrilma niyetlerinin kisisel basar1 hissine etkisi. (Tablo 2.26)

3. Asama: Is odakli ve calisan odakli duygusal emegin boyutlari, meslege
baglilik ve isten ayrilma niyetlerinin duyarsizlagsmaya etkisi. (Tablo 2.27)

Bu ii¢ agamal1 regresyon analizine iliskin asagidaki sonuglar elde edilmistir:

1. Asama: Is odakh ve cahsan odakh duygusal emegin boyutlari, meslege

baghlik ve isten ayrilma niyetlerinin duygusal tilkenmeye etkisi

Is odakli ve calisan odakli duygusal emegin boyutlari, meslege baglilik ve isten
ayrilma niyetine ait beta ve F degerleriyle, dnem diizeylerinin 6l¢iit olarak kullanildig:
regresyon analizinin birinci asamas1 bes adimdan olusmaktadir. flk adimda, duygusal
tilkkenme bagimli degisken, is odakli duygusal emek boyutlar1 ise bagimsiz degisken
olarak almmistir. ikinci adimda, ¢alisan odakli duygusal emek boyutlarmin duygusal
tilkenme {izerindeki etkisi arastirilmistir. Ugiincii adimda, is ve calisan odakli duygusal

emegi boyutlarmin duygusal tiikenme {izerine etkisi aragtirilmistir. Dordiincli adimda,
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liclincli adimda yer alan bagimsiz degiskenlere, mesleki baglilik eklenirken son olarak
besinci adimda bir dnceki adimda bulunan bagimsiz degiskenlere isten ayrilma niyeti

eklenerek duygusal tiikenmeye etkisi arastirilmistir.

Tablo 2.25. Is ve Calisan Odakli Duygusal Emek Faktorlerinin, Meslege Bagliligim ve
Isten Ayrilma Niyetinin Duygusal Tiikenmeye Etkisi

Bagimh degisken: Duygusal Tiikenme
Faktorler 1. Adim 2.Adim 3.Adim 4.Adim 5.Adim
B T B T B t B T B T

Olumsuz duygu | ,237*** | 3,57 - - ,205** 2,94 ,116 191 ,121* 1,99
Olumlu Duygu -,095 -1,38 - - -,138 -1,87 -,103 -1,61 -,089 -1,39
Cesitlilik 121 1,89 - - ,109 1,68 ,062 1,09 ,052 0,93
Yogunluk ,169** 2,80 - - ,169** 2,74 ,131* 2,45 ,127* 2,37
Samimi Dav. - - ,161* | 2,36 | ,128 1,74 ,109 1,70 ,101 1,58
Yiizeysel Dav. - - ,149* | 2,36 | ,109 1,71 ,097 1,75 ,094 1,71
Derin. Dav. - - ,005 ,064 | -,064 -912 | -,051 -831 | -,054 -0,88
Mes. Baglilik - - - - - - -,482%** | -9/19 -, 481%** | -922
Isten Ay. Niyeti - - - - - - - - ,093 1,80
R? ,105 ,051 ,123 ,342 ,350
Diizeltilmis R ,091 ,040 ,099 321 ,327

F 7,582%** 4,674** 5,105%** 16,495*** 15,154***

*p<0,05 **p<0,01 ***p<0,001

Tablo 2.25’de goriildiigii gibi, birinci adimda sadece is odakli duygusal emege
iliskin faktorler esas alinmistir. Faktorlerin toplam varyansin  %10’unu agikladigi ve
modelin p<0,001 o6nem diizeyinde anlamli oldugu goriilmektedir (R2=0,105 ve
F=7,582). Birinci adimda yer alan faktorler tek tek incelendiginde, olumsuz duygulari
gizleme gerekliliginin ($=0,237 ve p<0,001), yogunluga ($=0,169 ve p<0,001) nazaran
duygusal tiikkenme iizerindeki etkisinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Faktorler
arasinda duygusal tiikkenmeye etki giicii az olan olumlu duygular1 gosterme gerekliligi
ve sergilenen duygularin gesitliligine iliskin beta katsayilar1 anlamli bulunamamastir. Bu
faktorlerin tek basina ele alindigi korelasyon analizlerinde, olumlu duygular1 gosterme

gerekliligi ile duygusal tiikenme arasinda anlamli bir iliskiye rastlanmamistir. Ancak
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sergilenen duygularin ¢esitliligi ve duygusal tiikenme arasinda 0,99 6nem diizeyinde ve
pozitif yonlii anlamli bir iliski bulunmaktadir. Ortaya ¢ikan bu farkliligin nedeni, is
odakli duygusal emege ait diger ili¢ faktoriin analize katilmasi sonrasinda, gesitlilik
faktorlinlin etkisinin anlamsiz hale gelecek diizeyde azalmis olmasidir. Bu durum
olumsuz duygular1 gosterme gerekliliginin ve duygu yogunlugunun duygusal tiikkenmeyi
daha fazla etkiledigi seklinde yorumlanabilir. Birinci adimda elde edilen veriler is
odakl1 duygusal emek boyutlarinin yalnizca ikisinin duygusal tiikenmeye etkisinin giiglii
ve anlamli oldugunu gostermektedir. Bu bulgulara dayanarak Hi, ve Hiq hipotezleri

kabul edilirken Hip, ve Hic hipotezi reddedilmektedir.

Birinci adimda ki analiz sonuglarina dayanarak olumsuz duygulari gostermeme
gerekliligi ve sergilenen duygularin yogunlugunun hemsirelerin duygusal tiikenme
diizeyleri tizerinde giiglii bir etkiye sahip oldugu sdylenebilir. Ayrica yapilan analiz
sonunda hemsirelerin hastalar1 ile etkilesimleri sirasinda sergiledikleri duygu
cesitliliginin tek basina duygusal tiikenme {izerinde etkiliyken diger faktorlerle bir arada
incelendiginde etkisinin zayifladigin1 gériilmektedir. Bu durum bireylerin kendilerinden
beklenen duygular1 sergilerken bir yandan da sahip oldugu duygulari bastirmaya
calismasinin daha ¢ok gayret gerektirmesinden ve duygusal yorgunluk hissettirmesinde

kaynaklanabilir.

Analizin ikinci adiminda ise sadece ¢alisan odakli duygusal emege ait faktorler
dikkate alinmis ve ilgili ii¢ faktoriin, toplam varyansin %5’ini agikladigi ve modelin
p<0,01 6nem diizeyinde anlamli bulundugu tespit edilmistir (R2=0,051 ve F=4,674).
Yapilan analiz sonucunda duygusal tiikkenmislik tizerinde samimi davranisin ($=0,161
ve p<0,05) yiizeysel davranisa ($=0,149 ve p<0,05) nazaran daha giiglii bir etkisi
oldugu goriilmektedir. Faktorler arasinda duygusal tiikkenmeye etki giicli en az olan
derinlemesine davranigin ise beta katsayisi anlamli bulunamamistir. Derinlemesine
davranig faktoriiniin tek basina ele alindig1 korelasyon analizlerinde de bu faktor ile
duygusal tiikenme arasinda anlamli bir iliski bulunamamistir. Bu bulgulara dayanarak,

H.a ve Hyp hipotezleri kabul edilirken Hy¢ hipotezi reddedilmektedir.

Isinin geregini yapmaya c¢alisan hemsireler is ortaminda hastalarina karsi
yiizeysel, samimi ya da derinlemesine davranis sekillerinden birini kullanacaktir. ikinci

adimda gerceklesen analiz sonuclarinda, bu davraniglardan samimi ve ylizeysel
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davranigin duygusal tiikenme iizerinde giiclii bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir.
Hemgirelerin sahip olduklari dogal duygularin, sergilemeleri gereken duygularla benzer
ya da ayni olmas1 goriiniir de bireyi zorlamayacak bir durum olarak kabul edilebilir.
Ancak hemsirelerden beklenen duygularin meslekleri goz 6niinde tutuldugunda zaten
bireyi strese sokan duygular oldugu bilinmektedir. Dolayisiyla hemsirelerin gergekte
yasadig1 liziintii ve merhamet gibi duygular zaten duygusal yorgunluk yasamalarina ve
bunun sonucunda da duygusal tiikkenme diizeylerinin artmasina neden olabilir. Aksi bir
durum olan hemsirelerin sergilemeleri beklenen duygular1 ger¢ekte hissetmemeleri,
yiizeysel davranarak rol yapmalari ise duygusal uyumsuzluga ve buna bagli olarak

duygusal tiikenmeye neden olabilir.

Hem is odakli hem de calisan odakli duygusal emege ait faktorlerin tamamindan
olusan yedi faktoriin esas alindigi {igiincii adimda, tiim faktorlerin toplam varyansin
yaklasik %12’sini agikladigi ve p<0,001 6nem diizeyinde anlamli oldugu tespit
edilmistir (R2=123 ve F=5,105). Is odakli ve ¢alisan odakli duygusal emege iliskin tiim
faktorlerin  birlikte duygusal emege etkisi, olumsuz duygulart gdstermeme
gerekliligi($=0,205 ve p<0,05) ve yogunlukla (=0,169 ve p<0,05) sinirlidir. Olumsuz
duygular1 gostermeme gerekliliginin duygusal tiikenmeyi yogunluga nazaran daha
yiikksek oOlglide etkiledigi ancak ¢alisan odakli duygusal emege ait faktorlerin hesaba

katilmasi ile onceki etkisinin azaldigr goriilmektedir.

Is ve calisan odakli duygusal emege iliskin tiim faktorler birlikte incelendiginde
ortaya ¢ikan sonu¢ duygusal tiilkenme iizerinde olumsuz duygulart gizlemenin ve
yogunlugun etkisinin, samimi ve yilizeysel davranigin duygusal tiikenme iizerindeki

etkisini zayiflatacak kadar etkili oldugunu gostermektedir.

Analizin doérdiincii adiminda ise is ve ¢alisan odakli duygusal emege ait yedi
faktorlin yanm sira meslege baglilik modele dahil edilmistir. Tiim faktorlerin birlikte
toplam varyansin %34 {inii agikladigi ve p<0,001 6nem diizeyinde anlamli oldugu tespit
edilmistir (R2=0,342 ve F=16,495). Bu adimda yogunluk faktorii ($=0,131 ve p<0,05)
ve meslege baghligin (f=-0,482 ve p<0,001) duygusal emek tizerinde anlamli bir etkisi
oldugu tespit edilmistir. Meslege bagliligin analize dahil edilmesi ile olumsuz duygular

gostermeme gerekliliginin duygusal tilkenme {izerindeki etkisinin anlamsiz hale
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gelmesine neden olurken sergilenen duygularin yogunlugunun duygusal tiikenmeye

etkisini azaltmstir.

Analizin dordiincii adimina dahil edilen mesleki baghiligin duygusal tiikenme
tizerinde 6nemli bir etkisinin oldugu ve bagliligin artikga duygusal tiikkenme diizeyinin
azaldigi, ayrica olumsuz duygulart gizleme gerekliliginin duygusal tiikenmislik
tizerindeki etkisinin zayifladig1 goriilmektedir. Analize iliskin bu sonuglara dayanarak
meslegini seven, saygi duyan ve baglilik hisseden bireylerin, karsilastiklar1 olumsuz

durumlarla daha kolay bas edebildigi s6ylenebilir.

Son olarak besinci adimda is ve calisan odakli duygusal emek faktorleri,
meslege baglilik ve isten ayrilma niyeti, regresyon esitligine dahil edildiginde, birlikte
duygusal tiikenmenin %35’ini etkiledikleri goriilmektedir (R2=0,350 ve F=15,154).
Isten ayrilma niyetinin analize dahil edilmesi ile olumsuz duygulari gdstermeme
gerekliliginin (=0,121 ve p<0,05) duygusal tiikenme tizerindeki etkisi yeniden anlamli
bir deger almistir. Yogunlugun etkisi (=0,127 ve p<0,05) ise devam etmektedir. Ancak
isten ayirilma niyetinin analize dahil edilmesi mesleki bagliligin (=-0,481 ve p<0,001)

duygusal tiikenme tizerindeki etkisinde biiylik bir degislik yaratmamustir.

Analize isten ayrilma niyetinin dahil edildigi besinci adimdaki veriler, isten
ayrilma niyetinin her ne kadar duygusal tilkenme iizerinde anlamli bir etkisi olmadigini
gosterse de, olumsuz duygularr gostermeme gerekliliginin duygusal tiikenme tizerindeki
etkisini yeniden ortaya ¢ikarmaktadir. Dolayisiyla, isten ayrilma niyetine sahip olan
bireylerin mesleklerine karsi bagliliklar1 olsa da calistiklar1 kurumda mutsuz olduklari
ve bu durumun etkisi ile karsilastiklari sorunlarin duygusal tikenme diizeylerinin

artmasina neden oldugu sdylenebilir.

2. Asama: Is odakl ve calisan odakh duygusal emegin boyutlari, meslege

baghlik ve isten ayrilma niyetlerinin diisiik Kisisel basar1 hissi iizerindeki etkisi

Is odakli ve calisan odakli duygusal emegin boyutlari, meslege baglilik ve isten
ayrilma niyetine ait beta ve F degerleriyle, 6nem diizeylerinin 6lgiit olarak kullanildigi
regresyon analizinin ikinci asamasi bes adimdan olusmaktadir. Ik adimda, diisiik kisisel
basar1 hissi bagimli degisken, is odakli duygusal emek boyutlar ise bagimsiz degisken
olarak alinmustir. Ikinci adimda, calisan odakli duygusal emek boyutlarmmn diisiik

kisisel basar1 hissi iizerindeki etkisi arastirilmistir. Uciincii adimda, is ve ¢alisan odakli
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duygusal emegi boyutlarinin diisiik kisisel basari hissi tlizerine etkisi arastirilmistir.
Dordiincii adimda, iigiincii adimda yer alan bagimsiz degiskenlere, mesleki baglilik
eklenirken son olarak besinci adimda bir 6nceki adimda bulunan bagimsiz degiskenlere

isten ayrilma niyeti eklenerek diisiik kisisel basar1 hissine etkisi arastirilmistir.

Tablo 2.26’da goriildiigii gibi, birinci adimda sadece is odakli duygusal emege
iligkin faktorler esas alinmistir. Faktorlerin toplam varyansin  %16’sim1 agikladigt ve
p<0,001 6nem diizeyinde anlamli oldugu goriilmektedir (R2=0,162 ve F=12,484). Tablo
2.26 tek tek, faktor bazinda incelendiginde, olumlu duygular1 gésterme gerekliliginin
(B=-0,264 ve p<0,001) diisiik kisisel basar1 hissi lizerindeki etkisinin, cesitliligin (B=-
0,151 ve p<0,05) etkisine nazaran daha yiliksek oldugu goriilmektedir. Faktorler
arasinda diisiik kisisel basar1 hissine etki giicli az olan olumsuz duygular1 gostermeme
gerekliligi ve yogunluga iliskin beta katsayilart anlamli bulunmamigtir. Ancak bu
faktorlerin tek basina ele alindigi korelasyon analizlerinde, olumsuz duygular
gostermeme gerekliligi ve yogunlugun diisiik kisisel bagart hissi arasinda 0,99 6nem
diizeyine ve negatif yonlii bir iligki bulunmaktadir. Ortaya ¢ikan bu farkliligin nedeni, is
odakli duygusal emege tiim faktorlerin analize katilmasi sonrasinda, bu iki faktoriin
etkisinin anlamsiz hale gelecek diizeyde azalmis olmasidir. Dolaysiyla, birinci adimda
elde edilen veriler is odakli duygusal emek boyutlarindan ikisinin diistik kisisel basari
hissine etkisinin gii¢lii ve anlamli oldugunu gostermektedir. Bu bulgulara dayanarak His

ve Hygq hipotezleri kabul edilirken Hi, ve Hie hipotezleri red edilmektedir.

Is odakli duygusal emege ait dort faktoriin birlikte diisiik kisisel basar1 hissi
tizerindeki etkisinin incelendigi birinci adimda elde edilen verilere gore olumlu
duygular1 gosterme gerekliligi ve cesitliligin bu bagimli degisken iizerindeki etkisi diger
iki faktoriin etkisini disiirecek Olgiide giicliidiir. Elde edilen bu verilere dayanarak,
hemsirelerin hastalari ile etkilesimleri sirasinda sergiledikleri olumlu duygularin ve bu
duygularin ¢esitliliginin hemsireler agisindan daha 6nemli kabul edildigi sdylenebilir.
Mesleklerine iliskin bu 6nemli isi yapabilme giiciiniin ise hemsirelerin kendilerini

basaril1 hissetmesine neden oldugu ifade edilebilir.
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Tablo 2.26. Is ve Calisan Odakli Duygusal Emek Faktorlerinin, Meslege Bagliligin ve
Isten Ayrilma Niyetinin Diisiik Kisisel Basar1 Hissine Etkisi

Bagimh degisken: Diisiik Kisisel Bagar1 Hissi
Faktorler 1. Adim 2.Adim 3.Adim 4.Adim 5.Adim

B T B T B t B t B T
Olumsuz duy. | -,029 -0,45 - - ,073 1,13 ,055 -0,85 ,053 0,82
Olumlu Duy. -,264*** | -3,99 i ) -,145* -2,14 -,138* -2,03 -,143 -2,10
Cesitlilik -,151* -2,43 i ) -,102 -1,71 -111 -,187 -,107 -1,79
Yogunluk -117 -1,99 ) ) -,076 -1,34 -,084 -1,48 -,082 -1,44
Samimi Dav. - - -,330*** | -535 -,251*** | -3,69 -,254*** | -376 -,251*** | -3,69
Yiizeysel Dav. ) ) -,193*** | -3,37 -,187**+* | -3,18 -,189*** | -3,23 -,188* | -3,20
Derin. Dav. ) ) -,126* -1,97 -,093 -1,43 -,090 -1,39 -,089 -1,37
Mes. Bag. ) ) i ) ) i -,095 -1,72 -,096 -1,72
Isten Ay. Niy. ) ) i ) ) i ) i -037 -0,68
R? ,162 ,219 ,254 ,263 ,264
Diiz. R 149 210 234 239 238
F 12,484*** 24,178*** 12,405*** 11,307*** 10,081***

*p<0,05 **p<0,01 ***p<0,001

Analizin ikinci adimda, sadece calisan odakli duygusal emege ait faktorler

dikkate alinmis ve ilgili li¢ faktoriin, toplam varyansin %?21’ini agikladig1 ve p<0,001
onem diizeyinde anlamli bulundugu tespit edilmistir (R2=0,219 ve F=24,178). Yapilan
analiz sonucunda samimi davranisin (=-0,330 ve p<0,001), ylizeysel davranis (p=-
0,193 ve p<0,001) ve derinlemesine davraniga (p=-0,126 ve p<0,05) nazaran daha
giiclii bir etkisi oldugu goriilmektedir. Bu bulgulara dayanarak, Hag, Hze ve Has

hipotezleri kabul edilmektedir.

Calisan odakli duygusal emegin tiim faktorlerinin birlikte degerlendirildigi
analizin ikinci adimda, bu faktorlerin tigliniin de kisisel basari hissinin diismesi tizerinde
anlamli etkileri oldugu gorilmektedir. Ancak hemsirelerin sergilemeleri gereken
duygulara gergekte sahip olduklarini bilmeleri Kisisel basar1 hisleri iizerinde giiglii bir
etkiye sahiptir. Meslegi geregi sahip olmasi ve sergilemesi gereken duygulara gercekte

sahip olmasi, hemsirelerin kendilerini basarili hissetmesine de neden olabilir.
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Derinlemesine davranis sergileyen hemsireler sergilemeleri gereken duygulari
icsellestirdiklerinden, yiizeysel davranis sergileyenler ise iyi rol yaptiklarini
diisiindiiklerinden kisisel basar1 hissileri artabilir. Ozetle, hangi davrams seklini
kullanirsa kullansin iginin gereklerini yerine getirdigini diisiinen hemsireler kendilerini

basarili gorebilirler.

Hem is odakli hem de ¢alisan odakli duygusal emege ait faktorlerin tamamindan
olusan yedi faktoriin esas alindigi ii¢lincii adimda, tiim faktorlerin toplam varyansin
yaklasik %25’ini acikladig1 ve p<0,001 6nem diizeyinde anlamli oldugu tespit edilmistir
(R2=254 ve F=12,405). Bu yedi faktoriin beraber degerlendirilmesi sonucu, duygularin
cesitliligi ve derinlemesine davranigin kisisel basari hissinde diisme iizerindeki etkisi
anlamsiz bir hale gelmistir. Samimi davranisin (f=-0,251 ve p<0,001) diisiik kisisel
basar1 hissi lizerindeki etkisi azalmakla birlikte yiizeysel davramis ($=-0,187 ve
p<0,001) ve olumlu duygular1 gosterme gerekliligine (f=-0,145 ve p<0,05) nazaran
daha yiiksektir. Bu adimda is ve calisan odakli duygusal emek gosterimlerinin kisisel

basar1 hissindeki diisiisii azalttigi goriilmektedir.

Analizin dordiincii adiminda ise is ve calisan odakli duygusal emege ait yedi
faktoriin yani sira meslege baghilik esas alinmigtir. Tiim faktorlerin birlikte toplam
varyansin %26’sin1 agikladigi ve p<0,001 onem diizeyinde anlamli oldugu tespit
edilmistir (R2=0,263 ve F=11,307). Meslege bagliligin analize dahil edildigi bu adimda
samimi davranis ($=-0,254 ve p<0,001), yiizeysel davranisa ($=-0,189 ve p<0,001) ve
olumlu duygulari gosterme gerekliligine (B=-0,138 ve p<0,05) nazaran diisiik kisisel
basar1 hissi iizerinde daha yiiksek bir etkiye sahiptir. Ayrica, samimi davranis ve
yiizeysel davranisin diisiik kisisel basar1 hissine iizerindeki etkisi {ii¢iincii adimla
kiyaslandiginda biraz daha giigliidiir. Meslege bagliligin ise duygusal tiikkenmeyi 6nemli
Olclide artirirken kigisel basar1 hissindeki diisiis lizerinde anlamli bir etkisi

bulunmamaktadir.

Son olarak besinci adimda is ve calisan odakli duygusal emek faktorleri,
meslege baglilik ve isten ayrilma niyeti, regresyon esitligine dahil edildiginde, birlikte
duygusal tiikkenmenin %26’sim1 etkiledikleri goriilmektedir (R2=0,264 ve F=10,081).
Isten ayrilma niyetinin analize dahil edilmesi ile olumlu duygular1 gosterme

gerekliliginin diisiik kisisel basari hissi tizerindeki etkisi anlamsiz hale gelmektedir. bu
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sonu¢ isinden memnun olmayan hemsirelerin isleri icin yerine getirdikleri
sorumluluklarinin anlamini kaybetmesinden kaynaklanabilir. Samimi davranigin (f=-
0,251 ve p<0,001), diisiik kisisel basar1 hissi {lizerindeki etkisi ise yiizeysel davranisin
(B=-0,138 ve p<0,01) etkisinden daha giicliidiir. Isten ayrilma niyetinin diisiik kisisel

basari hissi tizerinde anlamli bir etkisi bulunmamaktadir.

3. Asama: Is odakh ve calisan odakhi duygusal emegin boyutlari, meslege

baghlik ve isten ayrilma niyetlerinin duyarsizlasmaya etkisi

Is odakli ve ¢alisan odakli duygusal emegin boyutlari, meslege baglilik ve isten
ayrilma niyetine ait beta ve F degerleriyle, 6nem diizeylerinin 6l¢iit olarak kullanildigi
regresyon analizinin {iciincii asamasi bes adimdan olusmaktadir. Ik adimda,
duyarsizlasma bagimli degisken, is odakli duygusal emek boyutlar1 ise bagimsiz
degisken olarak alinmustir. ikinci adimda, ¢alisan odakli duygusal emek boyutlarmin
duyarsizlasma iizerindeki etkisi arastirilmistir. Uciincii adimda, is ve c¢alisan odakli
duygusal emegi boyutlarinin duyarsizlasma {izerine etkisi arastirilmistir. Dordiinci
adimda, ti¢lincli adimda yer alan bagimsiz degiskenlere, mesleki baglilik eklenirken son
olarak besinci adimda bir 6nceki adimda bulunan bagimsiz degiskenlere isten ayrilma

niyeti eklenerek duyarsizlasmaya etkisi arastirilmistir.

Tablo 2.27°de goriildiigii gibi, birinci adimda sadece is odakli duygusal emege
iliskin faktorler esas alinmistir. Faktorler, toplam varyansin %35 in1 agiklamaktadir ve
model p<0,01 énem diizeyinde anlamlhidir (R2=0,059 ve F=4,072). Is odakli duygusal
emege iliskin boyutlarin birlikte duyarsizlagsmaya etkisinin incelendigi birinci adimda
elde edilen analiz sonuclarina gore olumlu duygular1 gésterme gerekliligi hemsirelerin
duyarsizlasma diizeylerini azaltirken sergilenen duygularin ¢esitliligi duyarsizlasma
diizeylerini artirmaktadir. Olumlu duygular1 gosterme gerekliliginin ($=-0,238 ve
p<0,001) duyarsizlasma {izerindeki etkisi, ¢esitliligin (f=0,156 ve p<0,05)

duyarsizlagsma tizerindeki etkisine nazaran daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Faktorler arasinda duyarsizlasma {izerindeki etkisi az olan olumsuz duygular
gizleme gerekliligi ve sergilenen duygularin yogunluguna iliskin beta katsayilari ise
anlamli bulunamamistir. Bu faktorlerin tek basina ele alindigi korelasyon analizlerinde,
olumsuz duygular1 gizleme gerekliliginin, yogunlugun ve ¢esitliligin duyarsizlagsma ile

arasinda anlamli bir iligkiye rastlanmamistir. Cesitlili§in regresyon analizinde
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duyarsizlasma tizerinde anlamli bir etkisinin olmasi ise, ¢esitliligin is odakli duygusal
emege iliskin diger faktorlerle birlikte duyarsizlasma iizerinde etkili olmasindan
kaynaklanmaktadir. Bu bulgular dogrultusunda birinci adimda elde edilen veriler is
odakli duygusal emek boyutlarindan olumlu duygular1 gosterme gerekliliginin
etkileri oldugu

duyarsizlasma ile ¢esitliligin duyarsizlasama {izerinde anlaml

goriilmektedir. Ancak kurulan hipotezin aksine olumlu duygular1 gosterme

gerekliliginin duyarsizlasmayi1 azalttigi saptanmustir. Dolayisiyla Hij, Hix ve Hin

hipotezleri reddedilirken Hiy, hipotezi kabul edilmektedir.

Tablo 2.27. Is ve Calisan Odakli Duygusal Emek Faktorlerinin, Meslege Bagilligin ve
Isten Ayrilma Niyetinin Duyarsizlagmaya Etkisi

Bagimh degisken: Duyarsizlasma
Faktorler 1. Adim 2.Adim 3.Adim 4. Adim 5.Adim
B T B T B T B t B T

Olumsuz duy. ,106 1,55 - - ,106 1,47 ,066 0,93 ,073 1,04
Olumlu Duy. -,238*** | -3,39 - - -,234** | -3,08 | -,219** | -2,93 | -197** | -2,66
Cesitlilik ,156* 2,38 - - ,157 2,35 ,136* 2,07 121 1,84
Yogunluk ,082 1,33 - - ,082 1,28 ,065 1,04 ,057 0,92
Samimi Dav. - - -,048 | -693 | -014 -0,18 | -,023 -0,30 | -,036 -0,48
Yiizeysel Dav. - - ,007 ,106 -,004 -0,05 | -,009 -0,14 | -,014 -0,21
Derin. Dav. - - ,044 ,602 ,011 0,16 ,018 0,24 ,013 0,18
Mes. Bag. - - - - - - -217*** | -3,55 -,216*** | -3,56
fsten Ay. Niy. - - R R : - - - 148* 2,48
R? ,059 ,003 ,060 104 125
Diiz. R? ,045 -,009 ,034 ,076 ,094
F 4,072** 0,218 2,307* 3,684*** 4,023***

*p<0,05 **p<0,01 ***p<0,001

Analizin ikinci adimda, sadece g¢alisan odakli duygusal emege ait faktorler

dikkate alinmis ve ilgili li¢ faktdriin, toplam varyansin % 0,3’linii agikladig1 tespit
edilmistir (R2=0,003 ve F=0,218) fakat model anlamli sonu¢ vermemistir. Analiz

sonucu elde edilen veriler bu ii¢ faktoriin duyarsizlasma iizerinde anlamli bir etkiye
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sahip olmadiklarin1 gdstermistir. Bu bulgulara dayanarak, Hyg, Hon ve Hy; hipotezleri
reddedilmektedir.

Hem is odakli hem de calisan odakli duygusal emege ait faktorlerin tamamindan
olusan yedi faktoriin esas alindigi {i¢linclii adimda, tiim faktorlerin toplam varyansin
yaklagik %6’sin1 agikladigi ve p<0,05 onem diizeyinde anlamli oldugu tespit edilmistir
(R2=0,060 ve F=2,307). Bu yedi faktoriin beraber degerlendirilmesi sonucu, ¢esitlilik
faktoriiniin duyarsizlasma tizerindeki etkisi anlamsiz hale gelirken olumlu duygular

gizleme gerekliliginin etkisi (f=-0,234 ve p<0,01) azalmaktadir.

Analizin dordiinci adiminda ise is ve c¢alisan odakli duygusal emege ait yedi
faktoriin yani sira meslege baghlik esas alinmistir. Tiim faktorlerin birlikte toplam
varyansin %10’unu agikladigi ve p<0,001 o6nem diizeyinde anlamli oldugu tespit
edilmistir (R2=0,104 ve F=3,684). Bu adimda olumlu duygulari1 gosterme gerekliliginin
(B=-0,219 ve p<0,01) duyarsizlagsma tizerindeki etkisi azalirken ¢esitliligin ($=0,136 ve
p<0,05) duyarsizlagmaya etkisi yeniden anlamli hale gelmektir. Meslege bagliligin ise
(B=-0,217 ve p<0,001) duyarsizlasma iizerinde anlamli bir etkisi oldugu tespit
edilmistir. Analiz sonunda elde edilen bu veriler, mesleki bagliliginin bireylerin

duyarsizlasmalarini azalttigin1 gostermektedir.

Son olarak besinci adimda is ve calisan odakli duygusal emek faktorleri,
meslege baglilik ve isten ayrilma niyeti, regresyon esitligine dahil edildiginde, birlikte
duygusal tiikenmenin %12’sini etkiledikleri goriilmektedir (R2=0,125 ve F=4,023).
Isten ayrilma niyetinin analize dahil edilmesi ile olumlu duygular1 gdsterme
gerekliliginin  (f=-0,197 ve p<0,01) duyarsizlasma {izerindeki etkisi azalirken,
cesitliligin etkisi anlamsiz hale gelmistir. Ancak isten ayirilma niyetinin analize dahil
edilmesi mesleki baglhiligin (f=-0,216 ve p<0,001) duygusal tiikenme iizerindeki
etkisinde biiyiik bir degislik yaratmamustir. Isten ayrilma niyeti (B=0,148 ve p<0,05) ise
tim bu faktorlerle birlikte degerlendirildiginde duyarsizlasma iizerinde anlamli bir
etkiye sahiptir. Analize iliskin bulgular dogrultusunda isinden memnun olmayan
bireylerin duyarsizlasma yasamaya daha yakin olduklar1 sdylenebilir. Bu durum
mesleklerine bagliliklarina karsin  iglerinden memnun olmayan hemgirelerin

karsilastiklar1 zorluklarin Gistesinden gelememelerinden kaynaklanabilir.
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Sonuglar genel olarak degerlendirildiginde olumsuz duygular1 gostermeme
gerekliligi, duygularin yogunlugu, samimi davranis ve yiizeysel davranisin duygusal
tilkenme {izerinde 6nemli dl¢iide etkili oldugu saptanmustir. Is odakli duygusal emegin
duygusal tiikkenme iizerindeki etkisinin ise c¢alisan odakli duygusal emege gore daha
fazla oldugu goriilmektedir. Ayrica mesleki bagliligin, duygusal tilkenme iizerinde
duygusal emege nazaran daha 6nemli bir belirleyici oldugu ve isten ayrilma niyetinin

duygusal tiikenme tizerinde anlami bir etkisinin olmadigi belirlenmistir.

Olumlu duygu gosterimleri, duygularin ¢esitliligi, samimi, yilizeysel ve
derinlemesine davranisin kisisel basari hissindeki diisme {izerinde anlamli birer etkiye
sahip olduklar1 goriilmektedir. Ancak olumlu duygu gdsteriminin ve samimi davranigin
etkisi digerlerine gore kisisel basari hissi iizerinde daha etkilidir. Calisan odakli
duygusal emegin is odakli duygusal emege kiyasla kisisel basar1 hissindeki diisme
tizerinde daha fazla etkili oldugu belirlenmistir. Mesleki baglilik ve isten ayrilma
niyetinin ise kisisel basari hissi {izerinde anlamli bir etkiye sahip olmadigi tespit

edilmistir.

Olumlu duygu ve gesitlilik duyarsizlagsma {izerinde anlamli bir etkiye sahiptir.
Ancak olumlu duygu duyarsizlasmayr azaltirken gesitlilik  duyarsizlasmayi
artirmaktadir. Calisan odakli duygusal emegin duyarsizlasma iizerinde anlamli bir
etkiye sahip degildir. Mesleki baglilik duyarsizlasmay1 onemli dlglide azaltirken isten

ayrilma niyetinin ise duyarsizlagmay1 artirdig1 gériilmektedir.

2.3.9. Kontrol Degiskenleri Acisindan Is Odakh Duygusal Emek, Calisan
Odakl Duygusal Emek ve Tiikenmislik

Calismanin bu kisminda, hemsirelerin cinsiyeti, yasi, egitim diizeyleri, calisma
stireleri, etkilesim siireleri ve etkilesim halinde olduklar1 hasta gruplart kontrol
degiskeni olarak alinmistir. Bu degiskenler acisindan Olgekte yer alan faktorler
arasindaki farkin anlamli olup olmadig: tek yonlii varyans analizi (Anova) kullanilarak

incelenmistir. Kontrol degiskenlerine iliskin analiz sonuglar1 asagidaki gibidir.

2.3.9.1. Cinsiyet Degiskeni Ac¢isindan Tek Yonlii Varyans Analizi

Arastirmaya katilan hemsirelerin cinsiyetlerinin; mesleki bagliliklart ve isten

ayrilma niyetleri, is odakli ve ¢alisan odakli duygusal emekleri ile tikenmislik ve alt
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boyutlarina ait ortalamalar1 arasinda bir farklilik meydana getirip getirmedigini

belirlemek iizere yapilan varyans analizi ile ilgili sonuglar asagidaki gibidir:

Tablo 2.28. Cinsiyet Degiskeni Acisindan Mesleki Baglilik ve Isten Ayrilma Niyetine
Iliskin Tek Yénlii Varyans Analizi

Faktorl . .
artorier Degisim Serbestlik Kareler Onem
Kaynagi Kareler Toplam1 | Derecesi Ortalamasi F Diizeyi
Gruplar Arast ,068 1 ,068 ,067 , 797
Mesleki .
Gruplar Igi 268,649 261 1,029
Baglilik
Toplam 268,718 262
Gruplar Arast 3,978 1 3,978 2,554 111
Isten Ayrilma .
T Gruplar I¢i 406,577 261 1,558
Niyeti
Toplam 410,555 262

Tablo 2.28’de goriildiigii gibi hemsirelerin cinsiyetleri agisindan mesleki baglilik

ve isten ayrilma niyetlerine ait ortalamalar arasinda p<0,05 6nem diizeyinde istatistiki

acidan bir farklilik bulunmamaktadir.
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Tablo 2.29. Cinsiyet Degiskeni Acisindan Is ve Calisan Odakli Duygusal Emek
Boyutlari Iliskin Tek Yénlii Varyans Analizi

Faktérler Serbestlik Kareler Onem
Degisim Kaynagi | Kareler Toplami| Derecesi Ortalamast F Diizeyi
Olumsuz Gruplar Arast ,003 1 ,003 ,004 ,949
Duygulart Gruplar ici 180,449 261 691
Gizleme
Toplam 180,452 262
Olumlu Gruplar Arast 1,871 1 1,871 2,074 ,151
Duygulart Gruplar ici 235,433 261 902
Gosterme
Toplam 237,304 262
Cesitlilik Gruplar Arast 5,150 1 5,150 5,259 ,023
Gruplar Ici 255,606 261 ,979
Toplam 260,757 262
Yogunluk Gruplar Arast ,004 1 ,004 ,005 ,946
Gruplar I¢i 204,597 261 ,784
Toplam 204,601 262
Samimi Gruplar Arast ,285 1 ,285 ,408 524
Davramnig Gruplar ici 182,442 261 699
Toplam 182,727 262
Yiizeysel Gruplar Arasi ,449 1 ,449 ,832 ,363
Davranis Gruplar ici 140,787 261 539
Toplam 141,236 262
Gruplar Arasi ,145 1 ,145 ,193 ,661
Derinlemesine Gy fci 196,056 261 751
Davranis
Toplam 196,201 262

Tablo 2.29°da hemsirelerin cinsiyetleri agisindan is ve ¢alisan odakli duygusal

emek faktorlerine iligskin ortalamalar arasindaki fark incelenmistir. Analiz sonuglarina

gore cinsiyet degiskeni acisindan arastirmaya katilan hemsirelerin is odakli duygusal

emek faktorlerinden

sergilenen duygularin ¢esitliligi

p<0,05 Onem diizeyinde

istatistiksel olarak anlamli sayilabilecek bir 6lctide farklilik gdstermektedir. Sergilenen

duygularin ¢esitliligine yonelik ortalamalar dikkate alindiginda kadinlarin cesitlilik

ortalamalarinin (X=3,59), erkeklere (X=3,20) daha fazla oldugu belirlenmistir.
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Dolayisiyla kadinlarin erkeklere nazaran hastalari ile etkilesimleri sirasinda
sergiledikleri duygu cesitliliginin daha fazla oldugu sdylenebilir. Bu durum kadinlarin

ereklere gore bir duygudan bagka bir duyguya daha kolay gegcmesinden kaynaklanabilir.

Tablo 2.30. Cinsiyet Degiskenine Agisindan Tiikenmislik ve Alt Boyutlarmna iliskin
Tek Yonlii Varyans Analizi

Faktorler Serbestlik Kareler Onem
Degisim Kaynagi | Kareler Toplami| Derecesi Ortalamas1 F Diizeyi
Duygusal Gruplar Arast 2,233 1 2,233 3,075 ,081
Tiikenmislik Gruplar Ici 189,560 261 726
Toplam 191,793 262
Diisiik Kisisel Gruplar Arast 174 1 174 ,355 552
Basart Hissi Gruplar Ici 127,826 261 490
Toplam 128,000 262
Gruplar Arast ,388 1 ,388 555 457
Duyarsizlasma — Gryoar fei 182,491 261 699
Toplam 182,880 262

Tablo 2.30°da ise yas degiskeni agisindan tlikenmislik ve alt boyutlarinin
ortalamalar1 arasindaki fark incelenmis ancak ortalamalar arasinda p<0,05 Onem

diizeyinde anlamli1 bir farklilik tespit edilememistir.

2.3.9.2. Yas Degiskeni Acisindan Tek Yonlii Varyans Analizi

Arastirmaya katilan hemsirelerin yaslarimin;  mesleki bagliliklar1 ve isten
ayrilma niyetleri, is odakli ve ¢alisan odakli duygusal emekleri ile tilkenmiglik ve alt
boyutlarima ait ortalamalar1 arasinda bir farklilik meydana getirip getirmedigini

belirlemek iizere yapilan varyans analizi ile ilgili sonuglar asagidaki gibidir:
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Tablo 2.31. Yas Degiskenine Agisindan Mesleki Baglilik ve Isten Ayrilma Niyetine
Iliskin Tek Yénlii Varyans Analizi

Faktérler Serbestlik Kareler Onem
Degisim Kaynagi |Kareler Toplami| Derecesi Ortalamast F Diizeyi
Gruplar Arast 2,981 3 994 ,968 ,408
Mesleki .
Gruplar I¢i 265,737 259 1,026
Baglilik
Toplam 268,718 262
Gruplar Arast 8,340 3 2,780 1,790 ,149
isten Ayrilma .
L Gruplar I¢i 402,216 259 1,553
Niyeti
Toplam 410,555 262

Tablo 2.31°de goriildiigii gibi hemsirelerin yaslar1 agisindan baglilik ve isten
ayrilma niyetlerine iliskin ortalamalar arasinda p<0,05 6nem diizeyinde istatistiki acidan

anlamli bir farklilik bulunamamustir.
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Tablo 2.32. Yas Degiskeni Acisindan Is ve Calisan Odakli Duygusal Emek Boyutlarina
Iliskin Tek Yénlii Varyans Analizi

Serbestlik | Kareler Onem
Fakiorler Degisim Kaynagi | Kareler Toplami | Derecesi | Ortalamasi F Diizeyi
Olumsuz Gruplar Arasi 1,999 3 ,666 ,967 ,409
Duygulari Gruplar I¢i 178,453 259 689
Gizleme
Toplam 180,452 262
Olumlu Gruplar Arasi 1,846 3 ,615 677 ,567
Duygulari Gruplar I¢i 235,458 259 909
Gosterme
Toplam 237,304 262
Cesitlilik Gruplar Arast 5,805 3 1,935 1,966 ,120
Gruplar Ici 254,951 259 ,984
Toplam 260,757 262
Yogunluk Gruplar Arast 5,437 3 1,812 2,357 ,072
Gruplar I¢i 199,164 259 ,769
Toplam 204,601 262
Samimi Gruplar Arast 3,628 3 1,209 1,749 , 157
Davramnis Gruplar ici 179,098 259 691
Toplam 182,727 262
Yiizeysel Gruplar Arasi ,634 3 211 ,390 , 761
Davranis Gruplar ici 140,602 259 543
Toplam 141,236 262
Gruplar Arasi 3,778 3 1,259 1,695 ,168
Derinlemesine  Gryplar fci 192,423 259 743
Davranis
Toplam 196,201 262

Tablo 2.32°de arastirmaya katilan hemsirelerin yas degiskeni agisindan is odakli
ve calisan odakli duygusal emek goOsterimlerine iliskin ortalamalar arasindaki fark
incelenmistir. Ancak verilen ortalamalar arasinda p<0,05 6nem diizeyinde anlamli bir

farklilik bulunmamaktadir.
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Tablo 2.33. Yas Degiskenine Agisindan Tiikenmislik ve Alt Boyutlarma Iliskin Tek

Yonlii Varyans Analizi

Faktorler Serbestlik | Kareler Onem
Degisim Kaynagi | Kareler Toplami| Derecesi | Ortalamasi F Diizeyi
Duygusal Gruplar Arasi 2,469 3 ,823 1,126 ,339
Tiikenmislik Gruplar I¢i 189,324 259 731
Toplam 191,793 262
Diisiik Kisisel Gruplar Aras1 ,850 3 ,283 577 ,631
Bagari Hissi Gruplar I¢i 127,150 259 491
Toplam 128,000 262

Tablo 2.33’de ise hemsirelerin yaslar agisindan tiikenmislik ve alt boyutlarina

ait ortalamalar1 arasinda p<0,05 6nem diizeyinde istatistiki agidan anlamli bir farklilik

bulunmamaktadir.

2.3.9.3. Egitim Diizeyi Degiskeni Ac¢isindan Tek Yonlii Varyans Analizi

Arastirmaya katilan hemsirelerin egitim diizeylerinin;

mesleki baglhliklar1 ve

isten ayrilma niyetleri, is odakli ve ¢alisan odakli duygusal emekleri ile tiikenmislik ve

alt boyutlarina ait ortalamalar1 arasinda bir farklilik meydana getirip getirmedigini

belirlemek iizere yapilan varyans analizi ile ilgili sonuglar agagidaki gibidir.

Tablo 2.34. Egitim Diizeyi Degiskeni Agisindan Mesleki Baglilik ve Isten Ayrilma
Niyetine Iliskin Tek Yonlii Varyans Analizi

Faktorler Serbestlik Kareler Onem
Degisim Kaynag1 | Kareler Toplami [ Derecesi Ortalamasi F Diizeyi
Gruplar Arast 6,854 3 2,285 2,260 ,082
Mesleki .
Gruplar Igi 261,864 259 1,011
Baglilik
Toplam 268,718 262
Gruplar Arasi 7,651 3 2,550 1,640 ,181
Isten Ayrilma .
T Gruplar I¢i 402,904 259 1,556
Niyeti
Toplam 410,555 262
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Tablo 2.34’de hemsirelerin egitim diizeyi agisindan aragtirmaya mesleki
bagliliklar1 ve isten ayrilma niyetlerine iliskin ortalamalar1 arasindaki fark incelenmis

ancak p<0,05 onem diizeyinde anlamli1 bir farklilik gériilmemistir.

Tablo 2.35. Egitim Diizeyi Degiskeni Agisindan Is ve Calisan Odakli Duygusal Emek
Boyutlar Iliskin Tek Yonlii Varyans Analizi

Faktorler Serbestlik Kareler Onem
Degisim Kaynagi | Kareler Toplami| Derecesi | Ortalamasi F Diizeyi
Olumsuz Gruplar Arast 912 3 ,304 ,438 726
Duygulari Gruplar Ici 179,540 259 603
Gizleme
Toplam 180,452 262
Olumlu Gruplar Arasi 1,499 3 ,500 ,549 ,649]
Duygulart Gruplar Ici 235,805 259 910
Gosterme
Toplam 237,304 262
Cesitlilik Gruplar Arast 3,068 3 1,023 1,028 ,381
Gruplar I¢i 257,689 259 ,995
Toplam 260,757 262
Yogunluk Gruplar Arast ,690 3 ,230 ,292 ,831
Gruplar I¢i 203,911 259 ,787
Toplam 204,601 262
Samimi Gruplar Arasi 2,760 3 ,920 1,324 ,267
Davramnig Gruplar ici 179,967 259 695
Toplam 182,727 262
Yiizeysel Gruplar Arast ,420 3 ,140 ,258 ,856
Davranis Gruplar ici 140,816 259 544
Toplam 141,236 262
Gruplar Arast 3,085 3 1,028 1,379 ,250
Derinlemesine  Gyplar ici 193,116 259 746
Davranis
Toplam 196,201 262

Tablo 2.35°de egitim degiskeni agsindan arastirmaya katilan hemsirelerin is
odakli ve ¢alisan odakli duygusal emek ortalamalar1 arasindaki fark incelenmis ancak

p<0,05 6nem diizeyinde anlaml1 bir farklilik bulunmamaktadir.
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Tablo 2.36. Egitim Diizeyi Degiskeni Acisindan Tiikenmislik ve Alt Boyutlarina Iliskin

Tek Yonlii Varyans Analizi

Faktérler Serbestlik Kareler Onem
Degisim Kaynagi | Kareler Toplami| Derecesi Ortalamast F Diizeyi
Duygusal Gruplar Arasi 1,061 3 ,354 ,480 ,696
Tiikenmislik Gruplar ici 190,732 259 736
Toplam 191,793 262
Diisiik Kisisel Gruplar Arast 2,284 3 ,761 1,568 ,198
Bagari Hissi Gruplar I¢i 125,716 259 485
Toplam 128,000 262
Gruplar Arast 1,463 3 ,488 ,696 ,555
Duyarsizlasma  Gryplar f¢i 181,417 259 700
Toplam 182,880 262

Tablo 2.36’da goriildiigii gibi hemsirelerin egitim diizeyleri acisindan egitim

tikenmislik ve alt boyutlarna iligkin ortalamalar arasindaki p<0,05 6nem diizeyinde

anlaml bir farklilik bulunmamaktadir.

2.3.9.4. Calisma Siiresi Degiskeni A¢isindan Tek Yonlii Varyans Analizi

Arastirmaya katilan hemsirelerin ¢alisma siirelerinin;

mesleki bagliliklart ve

isten ayrilma niyetleri, is odakli ve calisan odakli duygusal emekleri ile tilkenmislik ve

alt boyutlarina ait ortalamalar1 arasinda bir farklilik meydana getirip getirmedigini

belirlemek iizere yapilan varyans analizi ile ilgili sonuclar asagidaki gibidir.
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Tablo 2.37. Calisma Siiresi Degiskenine Acisindan Mesleki Baglilik ve Isten Ayrilma
Niyetine Iliskin Tek Yénlii Varyans Analizi

Faktérler Serbestlik | Kareler Onem
Degisim Kaynagi | Kareler Toplami| Derecesi | Ortalamasi F Diizeyi
Gruplar Arast 3,744 3 1,248 1,220 ,303
Mesleki .
Gruplar I¢i 264,974 259 1,023
Baglilik
Toplam 268,718 262
Gruplar Arast 5,326 3 1,775 1,135 ,336
Isten Ayrilma .
L Gruplar I¢i 405,229 259 1,565
Niyeti
Toplam 410,555 262

Tablo 2.37°de goriildiigii gibi hemsirelerin ¢alisma siireleri agisindan mesleki
baglilik ve isten ayrilma niyetlerine ait ortalamalar p<0,05 6nem diizeyinde anlaml1 bir

farklilik bulunmamaktadir.
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Tablo 2.38. Calisma Siiresi Degiskenine Gore Is ve Calisan Odakli Duygusal Emek
Boyutlari Iliskin Tek Yonlii Varyans Analizi

Faktorler Serbestlik Kareler Onem
Degisim Kaynagi | Kareler Toplami| Derecesi Ortalamast F Diizeyi
Olumsuz Gruplar Arasi 3,118 3 1,039] 1,149 ,330]
Duygulari Gruplar I¢i 234,187 259 ,904
Gizleme
Toplam 237,304 262
Olumlu Gruplar Arasi 2,625 3 ,875 ,878 ,453
Duygulari Gruplar I¢i 258,131 259 997
Gosterme
Toplam 260,757 262
Cesitlilik Gruplar Arast ,487 3 ,162 ,206 ,892
Gruplar Ici 204,114 259 ,788
Toplam 204,601 262
Yogunluk Gruplar Arast 1,160 3 ,387 ,551 ,648
Gruplar I¢i 181,567 259 ,701
Toplam 182,727 262
Samimi Gruplar Arast 1,185 3 ,395 , 730 ,535
Davranis Gruplar ici 140,051 259 541
Toplam 141,236 262
Yiizeysel Gruplar Arasi 2,333 3 778 1,039 376
Davranis Gruplar ici 193,368 259 749
Toplam 196,201 262
Gruplar Arasi 1,184 3 ,395( 1,062 ,366
Derinlemesine G pjar jci 96,275 259 372
Davranis
Toplam 97,459 262

Tablo 2.38’de calisma siiresi agisindan arastirmaya katilan hemsirelerin is ve
calisan odakli duygusal emek ortalamalari arasindaki p<0,05 6nem diizeyinde anlamli

bir farklilik bulunmamaktadir.



110

Tablo 2.39. Calisma Siiresi Degiskeni A¢isindan Tiikenmislik Boyutlarina Iliskin Tek

Yonlii Varyans Analizi

Faktorler Serbestlik Kareler Onem
Degisim Kaynagi | Kareler Toplami| Derecesi Ortalamast F Diizeyi
Duygusal Gruplar Arasi 6,512 3 2,171 3,034 ,030
Tiikenmislik Gruplar I¢i 185,282 259 715
Toplam 191,793 262
Diisiik Kisisel Gruplar Arast ,809 3 ,270 ,549 ,649]
Bagari Hissi Gruplar I¢i 127,191 259 491
Toplam 128,000 262
Gruplar Arast 5,985 3 1,995 2,921 ,035
Duyarsizlasma — Gryplar f¢i 176,895 259 683
Toplam 182,880 262

Tablo 2.39°da ise g¢alisma siiresi agisindan arastirmaya katilan hemsirelerin

tikenmislik boyutlarina ait ortalamalari arasindaki fark incelenmistir. Analiz
sonuglarina gore ¢alisma siiresi degiskeni agisindan arastirmaya katilan hemsirelerin
duygusal tiikenmislikleri ve duyarsizlagsmalarinin iliskin degerlendirmeleri p<0,05 6nem

diizeyinde istatistiksel olarak anlamli sayilabilecek bir dlgiitte farklilik géstermektedir.

Calisma siiresi degiskeni agisindan varyans analizi sonucunda ortalamalar
arasinda anlamli fark olmasi nedeniyle oOnce fark olan faktorlerin ortalamalar
incelenmis, daha sonra da farkin kaynagini tespit etmek amaciyla LSD testinden

yararlanilmistir.
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Ortalamalar

Faktor Calisma Siiresi N Ort. Ss.
0-5 yil 137 3,0761 ,83120
Duygusal 6-10 yil 55 3,1143 ,88934
Tiikenmislik 11-15 y1l 20 3,6000 ,92767
15’ten fazla 51 2,9328 ,80323
Toplam 263 3,0961 ,85559
0-5 yil 137 2,5735 ,70710
.y e 6-10 yil 55 2,6597 , 715367
%‘i‘;ﬁlﬁizzl 11-15 yil 20 2 5143 59788
15°ten fazla 51 2,4930 ,65920
Toplam 263 2,5714 ,69896
0-5 yil 137 2,2810 ,84532
6-10 y1l 55 2,0773 ,84830
Duyarsizlagma 11-15 y1l 20 2,5000 , 78640
15°ten fazla 51 1,9804 , 16296
Toplam 263 2,1968 ,83547

Tablo 2.40’da goriildiigi tizere tiikenmislik alt boyutlarina iliskin ortalamalar

verilmistir.
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Tablo 2.41. Calisma Siiresi Degiskeni A¢isindan Fark Yaratan Gruplara Iliskin LSD
Testi Sonuglar

(J) e

.. (1) Cahsma Ortalama Onem

Faktor | o esi Cabsma | o - | SM Diizeyi
Siiresi

6-10 y1l -,03816 ,13501 178

0-5 yil 11-15 y1l -,52388* ,20246 ,010

15°ten fazla ,14335 , 13874 ,302

0-5 yil ,03816 ,13501 778

6-10 y1l 11-15 y1l -,48571* ,22085 ,029

Duygusal 15°ten fazla ,18151 ,16442 271

Titkenme 0-5 yil ,52338* ,20246 ,010

11-15 yil 6-10 yil ,48571* ,22085 ,029

15’ten fazla | ,66723* ,22315 ,003

0-5 yil -,14335 ,13874 ,302

15’ten fazla 6-10 yil -,18151 ,16442 271

11-15 yil -,66723* ,22315 ,003

6-10 y1l ,20375 ,13192 124

0-5 y1l 11-15 yil -,21898 ,19783 ,269

15°ten fazla ,30063* ,13556 ,027

0-5 y1l -,20375 ,13192 124

6-10 yil 11-15 yil -,42273 ,21580 ,051

Duyarsizlasma 15’°ten fazla ,09688 , 16066 547

0-5 y1l ,21898 ,19783 ,269

11-15 yil 6-10 yil 42273 ,21580 ,051

15’ten fazla | ,51961* ,21804 ,018

0-5 yil -,30063* ,13556 ,027

15°ten fazla 6-10 yil -,09688 , 16066 547

11-15 yil -,51961* ,21804 ,018

Tablo 2.41’de hemsirelerin ¢alisma siireleri agisindan tiikenmislik ve alt
boyutlarina ait ortalamalara iligkin farkliligin kaynagini tespit etmek amaciyla yapilan
LSD testi verilerine gore; duygusal tilkenmeye iliskin farklihgin 11 ile 15 yildir
meslegini yiirliten hemsirelerden kaynaklandigi tespit edilmistir. 11 ile 15 yil arasi
calisan hemsirelerin duygusal tiikkenme diizeylerine iligskin ortalamalarinin (X=3,60), 0-5
yil (X=3,07 1-J=0,52), 6-10 y1l (X=3,11 1-J=0,49) ve 15 yildan fazla (X=2,93 1-J=0,67)
siiredir calisanlara oranla daha yiiksektir.

Duyarsizlasma boyutuna iliskin ortalamalar arasindaki farkliligin ise 15 yilin

tizerinde ¢alisan hemsirelerden kaynaklandigi goriilmektedir. 15 yilin iizerinde goérev

yapan hemsirelerin duyarsizlagsma diizeylerinin ortalamasi (X=1,98), 0-5 y1l (X=2,28 I-
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J=-0,30), 6-10 yil (X=2,08 1-J=-0,10) ve 11-15 yil (X=2,50 1-J=-0,51) goérev yapan

hemsirelere oranla daha diisiiktiir.

Bu verilere dayanarak, uzun siiredir hemsirelik meslegini yapan hemsirelerin
meslekte yeni olanlara nazaran duygusal tiikenmeyi daha fazla, duyarsizlasmayi ise
daha az yasadiklar1 sdylenebilir. Bu durum yillar gectikge hemsirelerin mesleklerine
kars1 sahip olduklar1 heyecan ve isteklerinin azalmasindan, yasanmisliklarin verdigi

yorgunluktan kaynaklanabilir.

2.3.9.5. Etkilesim Siiresi Degiskeni Acisindan Tek Yonlii Varyans Analizi

Arastirmaya katilan hemsirelerin etkilesim siirelerinin; mesleki bagliliklar1 ve
isten ayrilma niyetleri, is odakli ve calisan odakli duygusal emekleri ile tiikkenmislik
boyutlarina ait ortalamalar1 arasinda bir farkliik meydana getirip getirmedigini

belirlemek iizere yapilan varyans analizi ile ilgili sonuclar asagidaki gibidir:

Tablo 2.42. Etkilesim Siiresi Degiskeni Acisindan Mesleki Baglilik ve Isten Ayrilma
Niyetine Iliskin Tek Yonlii Varyans Analizi

Faktérler Serbestlik |  Kareler Onem
Degisim Kaynag1 | Kareler Toplami | Derecesi | Ortalamasi F Diizeyi
Gruplar Arast 2,306 3 , 769 147 ,525
Mesleki .
Gruplar I¢i 266,411 259 1,029
Baglilik
Toplam 268,718 262
Gruplar Arast 3,359 3 1,120 712 ,546
Isten Ayrilma .
T Gruplar I¢i 407,196 259 1,572
Niyeti
Toplam 410,555 262

Tablo 2.42°de etkilesim siiresi degiskeni agisindan, arastirmaya katilan
hemsirelerin mesleki baglilik ve isten ayrilma niyetlerine ait ortalamalar arasindaki fark
incelenmistir. Ancak ortalamalar arasinda p<0,05 6nem diizeyinde istatistiksel agidan

anlaml bir farklilik bulunmamaktadir.
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Tablo 2.43. Etkilesim Siiresi Degiskenine Acisindan Is ve Calisan Odakli Duygusal
Emek Boyutlari {ligskin Tek Yénlii Varyans Analizi

Faktérler Serbestlik Kareler Onem
Degisim Kaynagi | Kareler Toplami| Derecesi Ortalamast F Diizeyi
Olumsuz Gruplar Arasi 3,599 3 1,200 1,757 ,156
Duygulart Gruplar ici 176,852 259 683
Gizleme
Toplam 180,452 262
Olumlu Gruplar Arast 3,104 3 1,035 1,144 ,332
Duygulart Gruplar ici 234,200 259 904
Gosterme
Toplam 237,304 262
Cesitlilik Gruplar Arast 1,496 3 ,499 ,498 ,684
Gruplar Ici 259,260 259 1,001
Toplam 260,757 262
Yogunluk Gruplar Arast 2,273 3 , 758 ,970 ,407
Gruplar I¢i 202,327 259 ,781
Toplam 204,601 262
Samimi Gruplar Arast 2,127 3 , 709 1,017 ,386
Davramnis Gruplar ici 180,600 259 697
Toplam 182,727 262
Yiizeysel Gruplar Arasi 1,736 3 ,579 1,074 ,360
Davranis Gruplar ici 139,500 259 539
Toplam 141,236 262
Gruplar Arasi 2,936 3 ,979 1,311 271
Derinlemesine Gy fci 193,265 259 746
Davranis
Toplam 196,201 262

Tablo 2.43°de goriildigii gibi hemsirelerin hastalar1 ile etkilesim siiresi

acisindan, arastirmaya katilan hemsirelerin is ve calisan odakli duygusal emeklerine

iliskin ortalamalar1 arasinda p<0,05 onem diizeyinde istatistiksel agidan anlamli bir

farklilik bulunmamaktadir.
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Tablo 2.44. Etkilesim Siiresi Degiskeni A¢isindan Tiikenmislik Boyutlarina iliskin Tek

Yonlii Varyans Analizi

Faktérler Serbestlik Kareler Onem
Degisim Kaynagi |Kareler Toplami| Derecesi Ortalamast F Diizeyi
Duygusal Gruplar Arasi 4,261 3 1,420 1,962 ,120
Tiikenmislik Gruplar ici 187,532 259 724
Toplam 191,793 262
Diisiik Kisisel Gruplar Arast 2,028 3 ,676 1,390 ,246
Basari Hissi Gruplar ici 125,972 259 486
Toplam 128,000 262
Gruplar Arast 6,500 3 2,167 3,182 ,025
Duyarsizlasma  Gryplar f¢i 176,379 259 681
Toplam 182,880 262

Tablo 2.44°de ise etkilesim siiresi agisindan arastirmaya katilan hemsirelerin

tilkenmisglik boyutlarina yonelik cevaplarinin ortalamalar1 arasindaki fark incelenmistir.

Analiz sonuglarina gore etkilesim siiresi degiskeni acgisindan arastirmaya katilan

hemsirelerin duyarsizlagsmalarina iligkin degerlendirmeleri p<0,05 6nem diizeyinde

istatistiksel olarak anlamli sayilabilecek bir dlciitte farklilik gostermektedir.

Etkilesim siiresi acisindan tiikkenmislik ve alt boyutlarina yonelik varyans analizi

sonucunda ortalamalar arasinda anlamli fark olmasi nedeniyle dnce fark olan faktorlerin

ortalamalar1 incelenmis, daha sonra da farkin kaynagini tespit etmek amaciyla LSD

testinden yararlanilmigtir.
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Tablo 2.45. Etkilesim Siiresi Degiskeni Acisindan Tiikenmislik Boyutlarma Iliskin
Ortalamalar

Faktor Etkilesim N ort. Ss.
Siiresi

0-2 saat 11 24935 48388
5 | 2-4 saat 24 3,0714 84147
Tﬁli‘g’r?;ﬁ:ﬁk 4-6 saat 51 3,1092 85504
6-8 saat 177 3,1332 86718
Toplam 263 3,0961 ,85559
0-2 saat 11 23377 65238
o 2-4 saat 24 24048 60560
1;‘;2‘;‘;‘;‘?;:2' 4-6 saat 51 2.5070 57663
6-8 saat 177 26271 74106
Toplam 263 25714 69896
0-2 saat 11 1,7500 59161
2-4 saat 24 26146 95263
Duyarsizlasma 4-6 saat 51 2,1765 ,81593
6-8 saat 177 21737 82131
Toplam 263 21968 83547

Tablo 2.45°de tikenmislik boyutlarina iligkin ortalamalar verilmistir.
Ortalamalar incelendiginde 0-2 saat etkilesimde bulunan hemsirelerin duygusal

tiikkenme, duyarsizlagmalarinin daha az oldugu goriilmektedir.

Tablo 2.46. Etkilesim Siiresi Degiskenine Gore Fark Yaratan Gruplara LSD Testi
Sonugclari

I J N

Faktor Etkglzsim Etk(ile)sim Ortalama S.h. Onem
Siiresi Siiresi Farki (I-J) Diizeyi

2-4 saat -,86458* ,30047 ,004

0-2 saat 4-6 saat -,42647 27434 121

6-8 saat -,42373 ,25643 ,100

0-2 saat ,86458* ,30047 ,004

2-4 saat 4-6 saat ,43811* ,20427 ,033

Duvarsizlasma 6-8 saat ,44085* , 17951 ,015

y g 0-2 saat 42647 27434 121

4-6 saat 2-4 saat -,43811* ,20427 ,033

6-8 saat ,00274 ,13115 ,983

0-2 saat 42373 ,25643 ,100

6-8 saat 2-4 saat -,44085* , 17951 ,015

4-6 saat -,00274 ,13115 ,983

Etkilesim stiiresi degiskeni acisindan duyarsizlagmaya ait ortalamalar arasindaki

farkliligin  kaynagini tespit etmek amaciyla yapilan LSD testi verilerine gore;
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duyarsizlagsmaya iliskin farkliligin 2 ile 4 saat arasi hastalari ile etkilesim icinde olan
hemsirelerden kaynaklandig tespit edilmistir. 2 ile 4 saat arasi hastalar ile etkilesim
kuran hemsirelerin duyarsizlasma diizeylerine iliskin ortalamalarinin (X=2,61), 0-2 saat
(X=1,75 1-J=0,86), 4-6 saat (X=2,17 1-J=0,43) ve 6-8 saat (X=2,17 1-J=0,44) arasi

hastalari ile etkilesim kuran hemsireler oranla daha yiiksektir.

Analize iliskin bu bulgular dogrultusunda iki ile dort saat arasi siirede hastalari
ile etkilesim kuran hemsirelerin duyarsizlasma diizeylerinin daha yiiksek oldugu
soylenebilir. Ote yandan duyarsizlasma bireylerin etrafindakiler kati, soguk ve ilgisiz
davranmalarina neden olmasindan dolayr duyarsizlasma diizeyleri yiiksek olan

hemsirelerin de daha az etkilesim kurmak isteyecekleri de soylenebilir.

2.3.9.6. Hasta Grubu Degiskeni Acisindan Tek Yonlii Varyans Analizi

Aragtirmaya katilan hemsirelerin etkilesim kurduklar1 hasta gruplarinin; mesleki
bagliliklar1 ve isten ayrilma niyetleri, is odakli ve ¢alisan odakli duygusal emekleri ile
tikenmislik ve alt boyutlarina ait ortalamalar1 arasinda bir farklilik meydana getirip
getirmedigini belirlemek iizere yapilan varyans analizi ile ilgili sonuglar asagidaki
gibidir:

Tablo 2.47. Hasta Grubu Degiskeni Acisindan Mesleki Baglilik ve Isten Ayrilma
Niyetine Iligkin Tek Yonlii Varyans Analizi

Faktorler Serbestlik Kareler Onem
Degisim Kaynag1 | Kareler Toplam:i [ Derecesi Ortalamasi F Diizeyi
Gruplar Arast 8,243 3 2,748 2,732 ,044
Mesleki .
Gruplar I¢i 260,475 259 1,006
Baglilik
Toplam 268,718 262
Gruplar Arast 13,807 3 4,602 3,004 ,031
Isten Ayrilma .
T Gruplar I¢i 396,748 259 1,532
Niyeti
Toplam 410,555 262

Tablo 2.47°de hasta grubu degiskeni agisindan arastirmaya katilan hemsirelerin

mesleki baglilik ve isten ayrilma niyetlerinin ortalamalar1 arasindaki fark incelenmistir.

Analiz sonuglarina goére hasta grubu degiskeni

acisindan arastirmaya katilan
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hemsirelerin mesleki baglilik ve isten ayrilma niyetine iligkin degerlendirmeleri p<0,05

onem diizeyinde istatistiksel olarak anlamli sayilabilecek bir farklilik gostermektedir.

Tablo 2.48. Hasta Grubu Degiskeni Agisindan Is ve Calisan Odakli Duygusal Emek
Boyutlarina Iliskin Tek Yonlii Varyans Analizi

Faktorler Serbestlik Kareler Onem
Degisim Kaynagi | Kareler Toplami| Derecesi Ortalamasi F Diizeyi
Olumsuz Gruplar Arast 4,891 3 1,630 2,405 ,068
Duygulari Gruplar i¢i 175,560 259 ,678
Gizleme
Toplam 180,452 262
Olumlu Gruplar Arasi 7,228 3 2,409 2,712 ,045
Duygulari Gruplar i¢i 230,076 259 ,888
Gosterme
Toplam 237,304 262
Cesitlilik Gruplar Arast 5,967 3 1,989 2,022 111
Gruplar i¢i 254,789 259 ,984
Toplam 260,757 262
Yogunluk Gruplar Arast 3,151 3 1,050 1,350 ,259]
Gruplar i¢i 201,450 259 778
Toplam 204,601 262
Samimi Gruplar Arasi 1,947 3 ,649 ,930 A27
Davramnig Gruplar i¢i 180,780 259 ,698
Toplam 182,727 262
Yiizeysel Gruplar Arast 3,179 3 1,060 1,988 116
Davranis Gruplar i¢i 138,057 259 ,533
Toplam 141,236 262
Gruplar Arast 7,949 3 2,650 3,646 ,013
Derinlemesine  Gryplar ici 188,252 259 727
Davranig
Toplam 196,201 262

Tablo 2.48’de ise hasta grubu degiskeni agisindan arastirmaya katilan
hemsirelerin is ve c¢alisan odakli duygusal emek ortalamalar1 arasindaki farklilik
incelenmistir. Analiz sonuglarma gore hasta grubu degiskeni agisindan arastirmaya

katilan hemsirelerin olumlu duygular1 gésterme gerekliligi, derinlemesine davranis, is
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ve ¢alisan odakli duygusal emeklerine iligkin degerlendirmeleri p<0,05 6nem diizeyinde

istatistiksel olarak anlamli sayilabilecek bir dlctide farklilik gostermektedir.

Tablo 2.49. Hasta Grubu Degiskenine Gore Tiikenmislik Boyutlarina Iliskin Tek
Yonlii Varyans Analizi

Faktorler Serbestlik Kareler Onem
Degisim Kaynagi | Kareler Toplami| Derecesi Ortalamas1 F Diizeyi
Duygusal Gruplar Arast ,381 3 127 172 915
Tiikenmislik Gruplar ii 191,412 259 739
Toplam 191,793 262
Diisiik Kisisel Gruplar Arast 1,070 3 357 127 536
Basari Hissi Gruplar ii 126,930 259 490
Toplam 128,000 262
Gruplar Arast 3,671 3 1,224 1,768 ,154
Duyarsizlasma Gruplar I¢i 179,209 259 ,692
Toplam 182,880 262

Tablo 2.49’da hasta grubu agisindan, arastirmaya katilan hemsirelerin
tilkenmislik ve alt boyutlarina iligkin ortalamalar1 arasindaki fark incelenmistir. Ancak
ortalamalar arasinda p<0,05 6nem diizeyinde istatistiksel agidan anlamli bir farklilik

bulunmamaktadir.

Tablo 2.48 ve 2.49’da hasta grubu degiskeni agisindan varyans analizi
sonucunda ortalamalar arasinda anlaml fark olmasi nedeniyle dnce fark olan faktorlerin
ortalamalar1 incelenmis, daha sonra da farkin kaynagini tespit etmek amaciyla LSD

testinden yararlanilmistir.
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Tablo 2.50. Hasta Grubu Degiskenine Gore Mesleki Baglilik ve Isten Ayrilma
Niyetine Iliskin Ortalamalar
Faktor Hasta Grubu N Ort. Ss.
Kadin 7 2,7143 , 75593
Erkek 8 3,0313 1,31229
Mesleki Baghhk Cocuk 20 3,2125 1,08602
Hepsi 228 2,5932 ,99022
Toplam 263 2,6568 1,01274
Kadin 7 2,2857 , 75593
isten Ayrilma Erkek 8 3,6250 1,06066
Niyeti Cocu1'< 20 2,3500 1,26803
Hepsi 228 2,2895 1,25037
Toplam 263 2,3346 1,25180

Tablo 2.50°de meslege baglilik ve isten ayrilma niyetine iliskin hasta grubuna

gore fark yaratan gruplara ait LSD testi sonuglar1 goriilmektedir.

Tablo 2.51. Hasta Grubu Degiskenine Gore Fark Yaratan Gruplara LSD Testi Sonuglari

N 1) Hasta J)Hasta | Ortalama Onem
Faktor (()Brubu ( (%rubu Farki (I-J) S.h. Diizeyi
Erkek -,31696 ,51902 ,542
Kadin Cocuk -,49821 ,44040 259
Hepsi ,12108 ,38481 ,753
Kadin , 31696 ,51902 542
Erkek Cocuk -,18125 ,41952 ,666
Meslege Hepsi 43805 ,36073 226
Baghhk Kadin ,49821 ,44040 ,259
Cocuk Erkek ,18125 ,41952 ,666
Hepsi ,61930* ,23387 ,009
Kadin -,12108 ,38481 , 753
Hepsi Erkek -,43805 ,36073 ,226
Cocuk -,61930* ,23387 ,009
Erkek -1,33929* ,64056 ,038
Kadin Cocuk -,06429 ,54353 906
Hepsi -,00376 47493 ,994
Kadin 1,33929* ,64056 ,038
. Erkek Cocuk 1,27500* 51776 ,014
A‘f}i‘;ﬂ Hepsi 133553* | 44520 003
lzli iyeti Kadin ,06429 ,54353 ,906
Cocuk Erkek -1,27500* 51776 ,014
Hepsi ,06053 ,28864 ,834
Kadin ,00376 47493 ,994
Hepsi Erkek -1,33553* ,44520 ,003
Cocuk -,06053 ,28864 ,834
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Tablo 2.51°de hemsirelerin etkilesim kurduklari hasta gruplart agisindan mesleki
baglilik ve isten ayrilma niyetlerine ait ortalamalar arasindaki farklilif1 tespit etmek
amaciyla yapilan LSD testi verileri incelenecek olursa; mesleki baglhiliga iliskin
farkliligin ¢ocuklarla ilgilenen hemsirelerin tiim hasta gruplar1 (hepsi) ile ilgilenen
hemsirelerden farklilagmasindan kaynaklanmaktadir. Cocuklarla ilgilenen hemsirelerin
ortalamasi1 (X= 3,21), genel olarak tiim hasta gruplari ile ilgilenen hemsirelerin (X= 2,59

I-J=-0,62) ortalamasindan daha fazladir.

Isten ayrilma niyeti incelendiginde ise farklihgin erkek hastalardan
kaynaklandig1 saptanmistir. Erkek hastalarla ilgilenen hemsirelerin ortalamasi (X=3,62),
kadin hastalar (X=2,28 I-J= 1,34) , cocuk hastalar (X=2,35 I-J= 1,27) ve tiim hasta
gruplart (X=2,28 [-J=1,33) ile ilgilen hemsirelerin ortalamalarindan daha fazladir.

Analiz sonuglarina dayanarak, ¢cocuk hastalarla ilgilenen hemsirelerin tiim hasta
gruplar ile ilgilenen hemsirelerden mesleki bagliliklarinin yiiksek oldugu sdylenebilir.
Hemsirelerin ¢ocuk hastalarla etkilesimleri sirasinda hastalart ile duygusal bir bag
kurabilmeleri ve onlar i¢in faydali olduklar1 diisiinmeleri mesleklerine olan bagliliklari

artabilir.

Isten ayrilma niyeti agisindan analiz sonuglar1 degerlendirilecek olursa, erkek
hastalarla ilgilenen hemsirelerin diger hasta gruplar ile ilgilenen hemsirelere nazaran

isten ayrilma niyetleri daha fazla oldugu sdylenebilir.
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Tablo 2.52. Hasta Grubu Degiskeni Acisindan Is ve Calisan Odakli Duygusal Emek
Boyutlar liskin Ortalamalar

Faktor Hasta Grubu N Ort. Ss.
Kadin 7 3,1429 1,23201
lgl'“”:fi:il Erkek 8 4,2500 83452
Gos tye %meme Cocuk 20 3,9250 64431
Gerekliligi Hepsi 228 3,8421 ,82283
Toplam 263 3,8422 ,82991
Kadmn 7 3,6429 1,43510
Olumlu Erkek 8 4,8750 ,23146
Duygular Cocuk 20 3,8750 ,87170
Gosterme Hepsi 228 4,0768 ,94544
Toplam 263 4,0741 ,95170
Kadin 7 3,2857 1,34960
Erkek 8 4,3125 , 70394
Cesitlilik Cocuk 20 3,3500 08809
Hepsi 228 3,5263 ,98857
Toplam 263 3,5304 ,99762
Kadin 7 2,7143 1,14953
Erkek 8 3,1250 , 719057
Yogunluk Cocuk 20 2,9250 ,81556
Hepsi 228 2,6404 ,88180
Toplam 263 2,6787 ,88370
Kadin 7 3,5238 1,24510
Erkek 8 4,1250 ,58926
Samimi Davranis Cocuk 20 3,6167 ,91941
Hepsi 228 3,6433 ,82094
Toplam 263 3,6527 ,83512
Kadin 7 25714 1,02260
Yiizeysel Erkek 8 3,4000 1,04198
Davrams Cocul_< 20 2,8900 , 76358
Hepsi 228 3,0693 , 70588
Toplam 263 3,0525 73421
Kadin 7 2,8095 1,27450
Derinlemesine Erkek 8 4,2083 ,92475
Davrams Cocul_< 20 3,3000 ,89769
Hepsi 228 3,3567 ,83220
Toplam 263 3,3638 ,86537
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Tablo 2.53. Hasta Grubu Degiskeni agisindan Fark Yaratan Gruplara iliskin LSD Testi
Sonuglart

.. 1) Hasta J) Hasta Ortalama Onem
Faktor (()Sru bu ( G)ru bu Farki (I-J) S.h. Diizeyi
Erkek -1,23214* ,48780 ,012
Kadin Cocuk -,23214 ,41391 575
Hepsi -,43390 ,36166 231
Kadin 1,23214* ,48780 ,012
Erkek Cocuk 1,00000* ,39428 ,012
Dig:l':n Hepsi 79825 33902 019
Gosterme Kadin ,23214 ,41391 575
Cocuk Erkek -1,00000* ,39428 ,012
Hepsi -,20175 ,21980 ,360
Kadin ,43390 ,36166 231
Hepsi Erkek -,79825* ,23902 ,019
Cocuk ,20175 ,21980 ,360
Erkek -1,39881* 44124 ,002
Kadin Cocuk -,49048 ,37440 , 191
Hepsi -,54720 32714 ,096
Kadin 1,39881* 44124 ,002
Erkek Cocuk ,90833* ,35665 ,011
Derinlemesine Hepsi ,85161* ,30666 ,006
Davranis Kadin ,49048 ,37440 , 191
Cocuk Erkek -,90833* ,35665 ,011
Hepsi -,05673 ,19882 776
Kadin ,54720 32714 ,096
Hepsi Erkek -,85161* ,30666 ,006
Cocuk ,05673 ,19882 776

Analiz sonuglarina gore olumlu duygulart gdstermeme gerekliligine ait
ortalamalar  arasindaki  farklilhlk  erkek  hastalarla  1ilgilenen  hemsirelerden
kaynaklanmaktadir. Erkek hastalarla ilgilenen hemsirelerin olumlu duygu
gosterimlerine iligkin ortalamalarinin (X=4,87), kadin hastalar (X=3,64 1-J=1,23), cocuk
hastalar (X=3,87 1-J=1,00) ve tiim hasta grubu (X=4,07 1-J=0,79) ile ilgilenen

hemsirelerin ortalamalarindan daha ytiksek oldugu goriilmektedir.

Derinlemesine davranisa ait ortalamalar1 arasindaki farklilik erkek hastalardan
kaynaklanmaktadir. Erkek hastalarla ilgilenen hemsirelerin ortalamalar1 (X=4,20), kadin
hastalar (X=2,80 I-J=1,40), ¢ocuk hastalar (X=3,30 I-J=0,90) ve tiim hasta grubu
(X=3,35 1-J=0,85) ile ilgilenen hemsirelerin ortalamalarindan daha yiiksektir.

Analize iliskin yukardaki bulgular dogrultusunda erkek hastalarla ilgilenen
hemsirelerin olumlu duygulart gosterme gereklilikleri, derinlemesine davranislar
sergileme sikliklari, sergiledikleri is ve ¢alisan odakli duygusal emeklerinin diger hasta

gruplar ile ilgilenen hemsirelere nazaran daha yiliksek oldugu sdylenebilir. Bu durum
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hemsirelerin erkek hastalar ile etkilesimlerinde, kadin ve ¢ocuklarla olan etkilesimleri
sirasinda  kurduklart duygusal iliskiyi kuramamalarindan kaynaklanabilir. Ciinkii
toplumun genelinde kadin ve ¢ocuklarin merhamete, sevgiye ve ilgiye daha fazla
ihtiyact oldugu algis1 vardir. Bu algiya sahip hemsireler kadin ve c¢ocuklara
sergilemeleri gereken duygular icin bu nedenle zorlanmayabilir, ancak erkek hastalar

icin gosterecekleri duygusal emek i¢in daha fazla cabalayabilir.
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SONUC VE ONERILER

Gelismis iilkelerin imalat sektoriinden hizmet sektoriine gegisleri, hizmet sektorii
icinde rekabetin ve calisan sayisinin artmasina neden olmustur. Hizmet sektoriindeki
rekabet kosullarinin zorlagsmasi ise miisteriler ile etkilesim icinde olan calisanlarinin
rollerini degistirmistir. Calisanlar isleri geregi artik kendi duygularmi kullanarak
miisterilerin  isletmeye karst olumlu duygular besleyebilmelerini saglamaya
caligmaktadir. Gegmiste calisanlarin duygularinin islerine karistirilmamasi gerektigi
diisiiniiliirken bugiin calisanlarin duygular1 isletmelerin verimliligini artiran bir arag
olarak kabul edilmektedir. Bu goriisler dogrultusunda ortaya ¢ikan duygusal emek
kavrami, is yasamindaki duygularin denetimini agiklamaya calismaktadir. Duygusal
emek kavrami genellikle, duygusal emegi vurgulayan islerde, isletmelerin ifade
edilmesini istedigi duygularin disavurumundaki denetimi ifade etmektedir (Beal ve
digerleri, 2006: 1056).

Duygularin disavurumundaki bu denetim organizasyon igerisinde belirlenen
duygusal davranis kurallar ile saglanmaktadir. Bu kurallarin uygulanabilmesi miisteri
iligkilerinde belirli bir kalite standardinin yakalanmasini saglamaktadir. Kendisinden
beklenen duygular sergileyerek duygusal davranis kurallar1 dogrultusunda hareket eden
calisanlar ylizeysel, samimi ve derinlemesine davranis sekillerinden Dbirini
kullanmaktadir. Yiizeysel davranig calisanlarin gercek hisleri farkli oldugu halde
kendisinden beklenen duygular1 sergilemesidir. Sami davranis calisanin sergilemek
zorunda oldugu duygularla gercek duygularinin aymi olmasidir. Son olarak
derinlemesine davranis ise calisanlarin gercek duygularini kendisinden beklenen
davraniglarla uyumlu hale getirmesidir. Calisanlar hangi davranis seklini kullanirlarsa
kullansilar miisterinin memnuniyetini kazanmaya c¢aligmaktadirlar. Zaten bu durumda
duygusal emegin olumlu bir sonucudur. Ciinkii duygusal emek ile saglanan miisteri
memnuniyeti ¢alisanin ve isletmenin performansini olumlu yonde etkileyecektir. Ancak
sergilenmesi gereken duygusal gosterimler zamanla calisanlarin duygusal uyumsuzluk
yagsamalarina sebep olmaktadir. Hissettigi duygular ile sergiledigi duygularin ¢elismesi

nedeni ile ¢alisanlar bir¢ok olumsuz sonugla kars1 karsiya kalmaktadir.

Duygusal emegin olumsuz sonuglarindan biri ise tiikenmisliktir. Tikenmislik

birey, ailesi, ¢alistig1 kurum ve toplumu olumsuz etkileyen bir sendromdur. Bu nedenle
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tikenmisligin nedenleri ve sonuclarinin bilinmesi ve ortaya c¢ikmasini engelleyen
Oonemlerin alinmast gerekmektedir. Calisanlar ve c¢alistiklart kurumlar agisindan
duygusal emek ve tlikenmislik kavramlariin tasidiklar1 6neme dikkat ¢geken ¢alismamiz
iki boliimden olusmaktadir. Calismamizin birinci boliimiinde duygusal emek ve
tikenmislik kavramlar1 ayrintili  olarak ele alinarak kuramsal bir c¢ergeve

olusturulmustur.

Duygusal emek ve tiikenmislik {izerindeki etkisini agiklamak amaciyla yapilan
caligmanin ikinci boéliimde ise Erzurum il merkezinde bulunan {i¢ biiyiik devlet
hastanesinde gorev yapmakta olan hemsirelere anket uygulanmigtir. Toplanan veriler
tizerinde gergeklestirilen analizler ile is ve ¢alisan odakli duygusal emek gosterimleri ve
tikenmislige iliskin bulgular incelenmistir. Arastirmada elde edilen bulgular ise

asagidaki gibidir.

Arastirma verilerine ilk olarak giivenilirlik ve faktdr analizleri uygulanmaistir.
Uygulanan faktor analizine gore is odakli duygusal emek dort faktorden olugmaktadir.
Ilgili literatiir ve &lgegin aslina uygun olarak bu dért faktdr; olumsuz duygular:
gostermeme gerekliligi, olumlu duygular1 gosterme gerekliligi, sergilenen duygularin
cesitliligi ve yogunlugudur. Calismada kullanilan calisan odakli duygusal emek
dlgegine uygulanan faktor analizinde {i¢ faktdr elde edilmistir. ilk faktdr hemsirelerin
hastalar1 ile etkilesimleri sirasinda sergiledikleri duygularin samimi duygulari olup
olmadigina yonelik ifadeleri icermektedir. Yiizeysel davranis ise hemsirelerin duygu
gosterimleri sirasinda rol yapip yapmadiklarina iliskin ifadelerden olusmaktadir.
Derinlemesine davranis hemsirelerin hastalar ile etkilesimleri sirasinda sergiledikleri
duygular1 hissedebilmek veya igsellestirebilmek i¢in gosterdikleri ¢abaya iligkin
ifadeleri kapsamaktadir. Son olarak tiikenmislik dlcegine iliskin faktor analizine gore
dlgege iliskin ii¢ faktdr bulunmaktadir. Tlgili literatiir ve dlgegin aslina uygun olarak bu

faktorler; duygusal tiikenme, kisisel basar1 hissinde diisme ve duyarsizlagsmadir..

Is odakli duygusal emek, calisan odakli duygusal emek ve tiikenmislige iliskin
faktor analizleri sonucunda ortaya c¢ikan faktor yapilarinin daha Once yapilan
caligmalardaki faktor yapilar ile benzerlik gostermesi uygulanan anketlerden elde
edilen verilerin degerlendirilmesiyle saglikli sonucglar elde edilebileceginin bir

gostergesi olabilir. Ayrica her ii¢ 6l¢ege uygulanan gecerlilik analizleri sonucunda elde
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edilen sonuglardan Olgeklerin giivenilirlik katsayilarimin kabul edilebilir degerlerde

oldugu goriilmektedir.

Aragtirmada ulagilan sonuglara gore hemsirelerin mesleklerine bagliliklarinin
diisiik diizeyde oldugu goriilmektedir. Bireylerin mesleklerine olan saygilar1 ve
bagliliklar1 zamanla is ortaminda karsilastiklart olumsuzluklardan etkilenebilir ve
bagliliklar1 azalabilir. Dolayisiyla hemsirelerin olumsuz c¢alisma sartlar1 ve yogun
caligma saatlerinin mesleklerine olan bagliliklarini diisiirebilecegi soylenebilir. Buna
karsin aragtirmaya katilan hemsirelerin 6nemli bir kisminin isten ayrilma niyetlerinin
diisiik oldugu ve %30’luk bir grubun karasiz oldugu arastirma sonuclarinda tespit
edilmistir. Elde edilen bu sonuca dayanarak hemsirelerin mesleklerinin zorluklarinin
farkinda olduklar1 ancak goérev yaptiklari hastanenin sagladigi imkanlardan memnun

olmalar1 isten ayrilma niyetlerinin diisiik olmasina neden olabilir.

Arastirmaya katilan hemsirelerin  6nemli bir kismi, c¢alistiklar1 hastane
yonetiminin kendilerinden olumsuz duygularin1 géstermemelerini ve hastalarina karsi
olumlu duygu gosterimlerinde bulunmalarini bekledigini ifade etmektedir. Toplumun
hemsirelik meslegine verdigi deger bakimindan hemsirelerin hastalarina karsi ilgili,
sevecen ve hep olumlu bir tutum iginde olmalar1 beklenmektedir. Bu nedenle hastane
yonetimin hemsirelerinden bu algiya uygun olarak hastalar ile etkilesimleri sirasinda
olumsuz duygularmi gostermeyip onlara karst olumlu duygu gosterimlerinde
bulunmalarin1  beklemeleri hasta memnuniyetini saglamak amaciyla olabilir.
Hemsirelerin biiyiik bir kisminin hastalari ile etkilesimleri esnasinda birbirinden farkli
duygular sergiledikleri belirlenmistir. Hemsirelerin karsilagtiklar1 hastalarin ve vakalarin
birbirinden farkli olmasi nedeni ile farkli durumlar i¢in farkli duygu gosterimlerinde
bulunmalar1 gerekebilir. Is odakli duygu gosterimlerine iliskin bir diger faktor de
sergilenen duygularin yogunlugudur. Hemsireler meslekleri geregi is saatleri iginde
lizlici ve sarsic1 olaylarla karsilagmaktadir. Dolayisiyla hemsirelerin zaman zaman

sergiledikleri duygular1 yogun bir sekilde yasamalar1 beklenmektedir.

Is odakli duygusal emek faktorlerine iliskin istatistikler incelendiginde
aragtirmaya katilan hemgsirelerin, en fazla olumlu duygular1 gosterme gerekliligi
faktoriinii lizerinde durduklar goriilmektedir. Bu faktorii; olumsuz duygulart gizleme

gerekliligi, cesitlilik ve yogunluk faktorleri izlemektedir. Is odakli duygusal emek
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gosterimlerine iligkin genel ortalama incelendiginde, ankete katilan hemsirelerinin
onemli bir kismmin is odakli duygusal emek sergileyerek duygu gosterimlerini

calistiklar1 kurumun onlardan bekledigi sekilde diizenledikleri diistiniilebilir.

Calisan odakli duygusal emek faktorlerine iligkin istatistikler incelendiginde ise
arastirmaya katilan hemsirelerin hastalar1 ile etkilesimleri sirasinda samimi, yiizeysel ve
derinlemesine davranis tiirlerinden en ¢gok samimi davranisi kullandiklart goriilmektedir.
Dolayisiyla, hemsirelerin ¢ogunlugunun gostermesi gereken duygulari normalde zaten
hissettikleri sOylenebilir. Baska bir ifade ile hemsirelerin ¢ok az bir kismi1 duygularinda
samimi olmadigini ifade etmistir. Derinlemesine davranis ve ylizeysel davranisa iliskin
bulgular degerlendirildiginde ise hemsirelerin biiylik bir kisminin gostermeleri gereken
duygular1 gercekte hissetmedikleri takdirde, yiizeysel davranistan ziyade derinlemesine
davranisi tercih ederek bu duygulart icsellestirmeye calistiklar1 goriilmektedir.
Hemsirelerin duygu gosterimleri sirasinda daha c¢ok derinlemesine davranist tercih
etmelerinin temelinde ise toplumun bu meslekle ilgili algisi nedeniyle sergilemeleri

gereken duygular1 gergekten hissetmek i¢in kendilerini zorlamalar1 olabilir.

Tiikenmislik Olgegine iliskin degerlendirmeler incelendiginde hemsirelerin
bliyiik bir kisminin kendini duygusal agidan tlikenmis hissettigi gorilmektedir.
Hemgirelerin meslekleri geregi insanlarla birebir etkilesimlerinin fazla olusu, sahip
olduklart duygular1 ve duygu gosterimlerini kontrol etmeleri gerekmektedir. Bu da
hemsirelerin duygularini kontrol etmek i¢in yogun bir ¢aba gostermelerinden dolay:
duygusal olarak tiikenmeleri ile sonuglanabilir. Arastirmaya katilan hemsirelerin
duyarsizlasma diizeyleri ise diisiik diizeydedir. Hemsirelerin karsilastiklart sorunlara
ragmen mesleklerine duyduklart saygi ve meslegin gereklerini igsellestirmeleri,

etkilesim halinde olduklar1 hastalara kars1 daha az duyarsizlasma neden olabilir.

Hemsirelerin duygusal tiikenme ve duyarsizlasma yasamalarina ragmen kisisel
basar1 hissilerinin orta diizeyde oldugu goriilmektedir. Mesleklerinin 6zveri isteyen ve
bu nedenle de stres yaratan zor bir meslek oldugu algisi, gbrevini yerine getiren
hemsirelerin bdylesine zor bir isin istesinden gelebildiklerinden dolayr kendilerini

basarili olarak kabul etmeleri kisisel basari hislerini olumlu yonde etkileyebilir.

Tiikenmislige iliskin faktorlerin genel ortalamalar1 degerlendirildiginde ankete

katilan hemsirelerin tiikenmisliklerini en ¢ok duygusal tiikenme faktoriiniin etkiledigi
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goriilmektedir. Hemsirelerin duyarsizlasma ve kisisel basari hislerindeki diisiis
diizeyleri duygusal tilkenme diizeylerine nazaran daha diigiiktiir. Duygusal tiikenmenin,
tilkenmisligin temelini olusturdugu goz oniinde bulunduruldugunda hemsirelerin bir o

kadar da tiikenmislik yasadiklar1 sdylenebilir.

Is ve calisan odakli duygusal emek gosterimlerine iliskin faktorlerin tiikkenmislik
alt boyutlan ile iligkisini belirlemek amaciyla arastirma verilerine korelasyon analizi
uygulanmistir. Ayrica analize sonradan dahil edilen hemsirelerin meslege baglilik ve
isten ayrilma niyetlerinin duygusal emek ve tiikenmislik boyutlar1 ile olan iliskisi de
incelenmistir. Uygulanan korelasyon analizine gore; hemsirelerin hastalar1 ile
etkilesimleri sirasinda yasadiklari olumsuz duygular1 gostermemelerine yoOnelik
baskinin ve gostermek zorunda olduklari duygularin ¢esitliliginin  dolayisiyla
sergiledikleri is odakli duygusal emegin hemsirelerin mesleklerine olan bagliliklarini
azalttig1 sOylenebilir. Ayrica hemsirelerin yasadiklari duygusal tilkenme diizeylerinin
duyarsizlasmaya gore mesleki bagliligin azalmasinda daha etkili oldugu ve
tikenmisligin meslege olan baghilig1 azalttigi sdylenebilir. Duygusal tiikenme ve
duyarsizlasma diizeylerine iligkin bir bagka bulgu ise hem duygusal tiikenme hem de
duyarsizlasama diizeylerinde meydana gelen artisin, isten ayrilma niyetlerini

artirdigidir.

Arastirmaya katilan hemsirelerin hastalar ile etkilesim sirasinda sergiledikleri
derinlemesine, yilizeysel ve samimi davraniglari siiresince olumsuz duygularini
gizlemeye calistiklart goriilmektedir. Hastalarin memnuniyetini saglamak amaciyla
hemsirelerin  olumsuz duygularini gostermemeye c¢alismasinin duygusal tiikenme
diizeyleri artirdigi, kisisel basar1 hislerini ise diisiirdiigii ifade edilebilir. Bu durum
bireylerin hissettikleri olumsuz duygulari bastirmalari ve disartya olumlu bir tablo
sergilemelerinin ~ duygusal  yorgunlugun  yasanmasinda  etkili  olmasindan

kaynaklanabilir.

Hemgsirelerin sergiledikleri samimi, yiizeysel ve derinlemesine davranislarindaki
artisin  olumlu duygular gosterme gerekliligini artirdigi goriilmektedir. Hastane
yonetiminin ve hastalarin beklentileri dogrultusunda sergilenen olumlu duygu
gosterimleri hemgirelerin hem hastane yonetiminin hem de hastalarin memnuniyetini

kazanmalarinda Onemlidir. Hemsirelerin hastalarinin  memnuniyetini  kazanmasi



130

kendileri hastalar1 icin basarili olarak gormelerine yardimci olabildigi gibi

duyarsizlasma ve tiikkenmislik diizeylerini de diisiirebilir.

Hemsirelerin sergiledikleri duygusal emek gosterimleri sirasinda kullandiklar
samimi ve derinlemesine davraniglari sirasinda tek tip ve olumlu bir duygu sergilemek
yerine etkilesime girdikleri her hasta ve her durum i¢in farkli bir duygu gosteriminde
bulunmay1 tercih edebilirler. Samimi ve derinlemesine davranig gibi duygularin
igsellestirilip gercekten yasanmasini gerektiren davranislari sergileyen hemsirelerin,
etkilesimde bulunduklar1 her hastanin ihtiyaci olan duygu gosterimlerini sergiledikleri
ifade edilebilir. Ancak, analiz sonuglarina dayanarak hemsirelerin hastalar1 ile
etkilesimleri esnasinda sergilemeleri gereken duygularin c¢esitliligi ne kadar fazla ise
yasayabilecekleri duygusal tiikkenmislik diizeylerinin o kadar artacagi sdylenebilir.
Bireyin sergileyecegi duygularin gesitligi artmasi bireyin duygusal yorgunlugunu ve
buna bagli olarak da duygusal tiikenme diizeyini artirabilir. Ancak yasadiklari bu
durumun zorlugunun farkinda olan hemsirelerin bu kadar gii¢ bir igin lstesinden
gelebildiklerini  diistinmeleri ise kisisel basar1 hissindeki diisiisiin azalmasinm

saglayabilir.

Samimi ve derinlemesine davranig, yiizeysel davranigin aksine sergilenmesi
gereken duygularin birey tarafindan igsellestirildigi ya da gercekte hissedildigi
siireclerdir. Dolayisiyla, hemsirelerin hastalar1 ile etkilesimleri boyunca gosterdikleri
derinlemesine ve samimi davraniglart sirasinda sergileyecekleri duygularin yogun
olmas1 gerekir. Ancak sergilenen duygularin yogunlugunun artmasmin hemsirelerin
duygusal tilkenme diizeylerini artirabilir. Bununla birlikte hemsirelerin sergiledikleri
duygularin yogun bir sekilde yasayabilmeleri, kendilerini yararli hissetmelerine ve

buna bagli olarak da kisisel basar1 hissinin ylikselmesini saglayabilir.

Arastirmada elde edilen O6nemli sonuclardan biri de, sergilenen samimi
davranigin duygusal tiikenmeyi artirirken kisisel basari hissinde diislisiin azalmasina
sebep olmasidir. Hemsirelerin hastalarina karsi sergiledikleri duygulari samimi olarak
gercekten hissetmeleri, duygusal olarak kendilerini yormalarina ve bu yorgunlugun
etkisiyle zamanla duygusal tiikenmislik yasamalarina etki edebilir. Ancak hemsirelerin
hastalarina sergilemeleri gereken duygular1 gercekte hissettiklerinden dolay1 kendilerini

yararli hissettikleri ve buna bagl olarak kisisel basar1 hislerinin arttig1 ifade edilebilir.
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Samimi davranisin duygusal emekle olan iligkisine benzer bir sekilde yilizeysel
davranigin da duygusal tiikenmeyi artirdig1 yoniinde sonuclar elde edilmistir. Yiizeysel
davranig sergileyen hemsgirelerin hissetmedikleri halde onlardan beklenen duygu
gosterimleri i¢in rol yapmalar1 duygusal uyumsuzluk yasamalarina ve buna bagli olarak
duygusal tiikenmislik diizeylerinin artmasina neden olabilecegi sonucuna ulasilabilir.
Ancak ylizeysel davranig sergileyen hemsirelerin kendilerinden beklenen duygular
hissetmedikleri halde hissediyormus gibi davranabilmeleri kendilerini bu bakimdan
basarili gérmelerine neden olabilir. Dolayisiyla iyi rol yaptigini diisiinen hemsirelerin
kisisel basar1 hisleri ylikselebilir. Benzer sekilde arastirma sonuglarina gore sergilenen
derinlemesine davranisin kisisel basarit hissindeki diisiisiin azalmasina neden oldugu
goriilmektedir. Ciinkii derinlemesine davranig, sergilenmesi beklenen duygularin
igsellestirilmesini gerektiren zor bir siiregtir. Dolayisiyla hastasi ile etkilesim igindeyken
hemsirelerin derinlemesine davranig gosterebilmeleri, onlarin sergilemeleri beklenen
duygular1 gergekte yasamak igin ¢aba harcadiklarinin bir gostergesi olarak kabul
edilebilir. Boyle bir c¢aba neticesinde hastalarinin memnuniyeti kazanan hemsireler

kendilerini basarali hissedebilirler.

Hemgirelerin sergiledikleri is odakli duygusal emek gosterimlerinin samimi
davranig ve derinlemesine davranigla olan iligkisinin ylizeysel davranisla arasindaki
iliskiye nazaran daha gii¢lii oldugu tespit edilmistir. Bu sonuca gore hastane yonetimi
calistirdiklart hemsirelerden hastalar1 ile etkilesimleri sirasinda samimi ya da

derinlemesine davranis sergilemelerini bekleyebilir.

Calismada elde edilen ¢arpici sonuclardan bir de is odakli duygusal emek
gosterimlerinin,  c¢alisan odakli duygusal emek gosterimlerine nazaran duygusal
tilkenmislik diizeyini daha ¢ok artirdigidir. Bu durum hemsirelerin ¢alisan odakli
duygusal emek gosterimlerinde kullandiklar1 davranis sekillerinin kendi segenekleri
olmasindan ve buna bagl olarak daha az baski hissetmelerinden kaynaklanabilir. Ayni
zamanda calisan odakli duygusal emek goOsterimlerinin kisisel basart hissindeki
diistisinii azaltmas1 bu goriisii destekler niteliktedir. Calisan odakli duygusal emek
sergileyen hemsirelerin sergilemeleri gereken duygulara iliskin nasil davranacaklarinin
secimi kendilerine aittir. Bu durumda hemsireler, hasta ile etkilesimlerini kendi istekleri
dogrultusunda yoneterek ister derinlemesine, ister ylizeysel, ister samimi davranis olsun

kendilerinden beklenen duygular: bir sekilde sergilemis olacaktir. Dolayisiyla kullanmis
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olduklar1 strateji ne olursa olsun, hasta ve hastane yOnetiminin memnuniyetini

sagladiklarini diisiinmeleri hemsirelerin kisisel basar1 hisselerini artiracaktir.

Arastirmanin temel amacina ulasmak amaciyla is ve ¢alisan odakli duygusal
emek gosterimlerinin tiikenmislik {izerine olan etkisini belirlemek amaciyla uygulanan
regresyon analizlerinde de korelasyon analizinde ulagilan sonuglara benzer sonuglara
ulasilmistir. Ug asamada gerceklestirilen regresyon analizinde is ve calisan odakli
duygusal emegin yan sira mesleki baglilik ve isten ayrilma niyetlerinin tikenmisligin
alt boyutlar1 (duygusal tiikenme, duyarsizlasma, kisisel basar1 hissinde diisme)
tizerindeki etkisi incelenmistir. Birinci asamada uygulanan analiz sonuglarina gore
olumsuz duygular1 gostermeme gerekliligi ve sergilenen duyularin yogunlugunun
hemsirelerin duygusal tilkenme diizeyleri iizerinde giiclii bir etkiye sahip oldugu
goriilmektedir. Bu durum hemsirelerin kendilerinden beklenen duygu gdsterimlerini
sergilerken ayn1 zamanda gercekte hissettikleri olumsuz duygulart bastirmaya
calismasinin ve sergilemeleri gereken duygularin yogunlugunun bireyin duygusal
yorgunluguna sebep olmasindan kaynaklanabilir. Duygusal anlamda yorgun hisseden

birey ise zamanla duygusal tiikenmislik yasayacaktir.

Calisan odakli duygusal emek gosterimlerinden samimi ve yiizeysel davranisin
hemsirelerin duygusal tiikkenme diizeylerini artirdigi tespit edilmistir. Hemsgirelerin
hastalar ile etkilesimleri sirasinda sergiledikleri duygular1 gercekte hissediyor olmalari
akla hemsirelerin duygu gosterimleri sirasinda zorlanmadiklarini getirebilir. Ancak
hemsirelerin sergilemeleri gereken duygular géz Onilinde bulunduruldugunda, bu
duygularin gergekte hissedilse bile strese neden olan duygular oldugu bilinmektedir.
Hastalar ile etkilesimleri sirasinda iiziilen, endiselenen ve merhamet duyan hemsirelerin
duygusal yorgunluk yasamalar1 ve buna bagl olarak duygusal tiikkenme diizeylerinin
artmasit beklenen bir durumdur. Bunun tam tersi bir durum olan yiizeysel davranigin
hemsirelerin duygusal tiikenme diizeylerini artirmasi ise duygusal uyumsuzlukla
aciklanabilir. Hemsirelerin duygu gosterimleri sirasinda rol yapmalari, sergiledikleri
duygularla gergekte hissettikleri duygularin ¢eligmesine ve buna bagli olarak duygusal
uyumsuzlugun yasanmasina neden olabilir. Duygusal uyumsuzluk yasayan birey ise

zamanla duygusal olarak tiikkenecektir.
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Meslege bagliligin analize dahil edilmesi ile olumsuz duygulari gostermeme
gerekliliginin duygusal tiikenme iizerindeki etkisinin zayifladigi ve mesleki bagliligin
duygusal tiikkenmeyi azalttigi sonuglarina ulagilmistir. Dolayisiyla mesleklerine baglh
hemsirelerin  karsilastiklart olumsuzluklarla daha kolay bas edebilir ve daha az
tiikkenebilir. Isten ayrilma niyetinin yiiksek olusu ise duygusal tiikenme diizeyini
artirmaktadir. Yani isten ayrilma niyeti olan hemsirelerin yasadiklar1 giigliiklerle kolay
kolay bas edemedigi ve duygusal tiikkenmislik yasama olasiliklarinin yiiksek oldugu

sOylenebilir.

Ikinci adimda gergeklesen analiz sonuglari ise olumlu duygulari gdsterme
gerekliligi ve sergilenen duygularin gesitliliginin kisisel bagar1 hissindeki disiisii
azalttigin1 gostermektedir. Buna gore hemsirelerin hastalar ile etkilesimleri sirasinda
sergiledikleri olumlu duygularin ve bu duygularin ¢esitliliginin hemsireler agisindan
mesleklerinin en 6nemli tarafi olarak goriilebilir. Bu bakis acisina sahip hemsireleri ise
bu denli énemli bir igin iistesinden gelebildiklerinden dolay1 kendileri basarili olarak

gorebilirler.

Calisan odakli duygusal emek gosterimleri de kisisel basar1 hissindeki diisiisii
azaltmaktadir. Ancak en giiclii etkiyi samimi davranig gostermektedir. Meslekleri geregi
sergiledikleri duygular1 gergekten hisseden hemsireler yaptiklari ise uygun duygulara
sahip olmalarmin bu ise uygun olduklarinin bir gostergesi olarak kabul edebilir ve bu
nedenle kendilerini hemsirelik mesleginde yararli ve bagarili gorebilirler. Derinlemesine
davranig sergileyen hemsireler sergilemeleri gereken duygular igsellestirebildikleri ve
yiizeysel davramig sergileyenler ise i1yi rol yaptiklari disiindiiklerinden kendilerini
basarili olarak gérmektedir. Ozetle, hemsirelerin hangi ¢alisan odakli duygusal gosterim
seklini kullanirsa kullansin kendisinden beklenen duygulari sergileyerek hastalarin
memnuniyetlerini  kazandiklarim1  bilmeleri  kendilerini  basarili  gérmelerini

saglamaktadir.

Analizin son asamasinda ise duyarsizlasma iizerinde olumlu duygular1 ve
sergilenen duygularin c¢esitliliginin anlamli etkileri oldugu saptanmistir. Analiz
sonuglarina gore olumlu duygular1 gosterme gerekliliginin hemsirelerin duyarsizlasma

diizeylerini azaltirken c¢esitliligin duyarsizlasma diizeylerini artirdigi belirlenmistir.
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Ayrica hemsirelerin mesleki bagliliklarinin yiiksek olusunun duyarsizlagsma diizeylerini

diistiriirken isten ayrilma niyetlerinin duyarsizlasma diizeyini artirdigi gortilmektedir.

Sonuglar kontrol degiskenleri agisindan degerlendirildiginde; cinsiyet degiskeni
acisindan kadin hemsirelerin erkek hemsirelere nazaran hastalar ile etkilesimleri
esnasinda sergiledikleri duygu ¢esitliliginin daha fazla oldugu goriilmektedir. Bu durum
kadinlarin empati yapma yeteneklerinin erkeklere nazaran fazla olusu bir duygudan
baska bir duyguya gecislerini kolaylastirmasindan kaynaklanabilir. Yas ve egitim
degiskenleri acgisindan sonuglara iligkin anlamli bir farklilik goriilmemektedir. Calisma
stiresi agisindan sonuglar degerlendirildiginde ise uzun siiredir ¢alisan hemsirelerin
duygusal tikenme ve duyarsizlasma diizeylerinin dolayisiyla da tiikenmislik
diizeylerinin yiliksek oldugu goriilmektedir. Meslekte gecirilen uzun yillarin getirdigi
yorgunluk ve ilk zamanlarda sahip olunan heyecanin kaybedilmesi hemsirelerin

tiikenmislik diizeylerini artirabilir.

Etkilesim stiresi degiskeni acisindan hemsirelerin hastalari ile etkilesimlerinin ne
kadar kisa olursa o kadar az tiikkenmislik yasayacaklar1 goriilmektedir. Duyarsizlasma
diizeyi yiiksek olan hemsirelerin ise hastalar1 ile etkilesim siirelerini kisa tuttuklari
sOylenebilir. Son olarak hemsirelerin etkilesim kurduklari hasta grubu degiskeni
acisindan c¢ocuk hastalarla ilgilenen hemsirelerin mesleklerine bagliliklarinin daha
yiiksek oldugu goriilmektedir. Erkek hastalarla ilgilenen hemsirelerin isten ayrilma
niyetlerinin yiiksek oldugu goriilmektedir. Ayrica erkek hastalarla ilgilenen hemsirelerin
olumlu duygu gdsterme gerekliliklerinin daha yiiksek oldugu ve daha ¢ok derinlemesine
davranis sergiledikleri goriilmektedir. Toplum genelinde kadin ve ¢ocuklarin merhamet
ve ilgiye daha fazla ihtiyaci oldugu algis1 hemsirelerin bu hasta gruplart ile olan
etkilesimleri sirasinda zorlanmadan duygusal emek gosterebilmelerini saglayabilir.
Erkek hastalar ile etkilesim sirasinda ise kadin ve gocuklarla etkilesimlerindeki hislere
sahip olmayan hemsireler bu defa olumlu duygu gosterirken ve derinlemesine davranis

sergilemeye c¢alisirken daha fazla ¢caba harcayacaktir.

Toplumun deger verdigi ve saygi duydugu hemsirelik zor ve stresli bir meslektir.
Insan saghg gibi énemli bir amaca hizmet eden hemsirelerin mesleklerinin amacina
uygun olarak biiyiik bir 6zveri ile ¢alistiklar1 bilinmektedir. Ancak insanlarla birebir

etkilesimi gerektirmesi bakimindan hemsirelik, fiziksel yorgunlugun yaninda duygusal
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yorgunlugun yasanmasina da neden olmaktadir. Siirekli insanlar ile etkilesim halindeki
hemsireler hastalarinin  memnuniyeti i¢in yalnizca fiziksel bir performans
sergilememekte ayni zamanda sergiledigi duygular ile hastalarin kendilerini 1yi
hissetmelerine yardimc1 olmaktadir. Fakat sergilenen bu duygusal performans

hemsireler icin zor ve stresli bir siiregtir.

Ozel hayatinda kendine ait bir duygu diinyasina sahip olan hemsgirelerin is
ortaminda kendi duygularindan bagimsiz bir sekilde onlardan beklenen duygulara
programlanip sadece bu duygular1 yasamasi miimkiin degildir. Hastalar1 ile etkilesimleri
sirasinda sergilemesi beklenen duygulara sayet sahip degillerse ya bu duygulari
yasamak icin igsel bir ¢aba gosterecek ya da o duyguya uygun bir maske takarak
hissettiginden farkli bir duyguyu sergileyeceklerdir. Ofke ve iiziintii gibi sahip olduklar
olumsuz duygular1 bastirarak bu olumsuz duygular yerine olumlu duygular1 koymaya
calisacaklardir. Tiim bu duygusal performans ise oldukg¢a gii¢ ve duygusal agidan

yorucudur.

Calismamizin arastirma kisminda elde edilen sonuclardan da hemsirelerin
duygusal emek gdOsterimlerinin  duygusal tiikenmislik diizeylerini  artirdig:
goriilmektedir. Fakat bu olumsuzluk ve zorluklara ragmen hemsirelerin mesleklerine
devam ettikleri gozlemlenmektedir. Bu durum ise analiz sonuglarinda da goriildiigi gibi
hemsirelerin kisisel basar1 hisselerinin yiliksek olusu ile agiklanabilir. Mesleklerine dair
toplumun sahip oldugu algi nedeni ile mesleklerinin gereklerini vicdani gerekler haline
getiren hemsireler hastalarinin memnuniyetini saglayinca kendilerini vicdanen huzurlu
hissederken bu isin altindan kalkabildiklerinden mesleklerinde basarili olduklarini kabul
ederler. Dolayisiyla duygusal emegin hemsireleri duygusal agidan yoran ve yipratan bir
stire¢ olmasina karsin sonuglari itibariyle hemsirelerin kendilerini 1yi hissetmelerinin bu

stirecle bas etmelerinde etkili oldugu sdylenebilir.

Genel itibariyle ¢alismanin bulgulart duygusal emek gosterimlerinin tilkenmislik
gibi calisanlarin ruhsal ve fiziksel sagliklarini tehlikeye sokan bir sonu¢ dogurdugunu
ve bu nedenle duygusal emek ile tiikenmislik iligkisinin inceleme agisindan énemli bir

konu oldugunu gostermektedir.

Duygusal emek ile tiikenmislik arasindaki iliski tespit edilirken, calisanlarin

duygusal emek gosterimlerinin giiniimiiz isletmelerinin olmazsa olmazi haline geldigi
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kabul edilmelidir. Dolayisiyla hem c¢alisanin hem de ¢alistig1 kurumun bu siireci en az
zararla gecirebilmesi igin ¢esitli dnemlerin alinmas1 gerekmektedir. Oncelikle kurumun
calisanina deger verdigini ve ona giivendigini gostermesi ¢alisanlarin duygusal emegin
yaratacag1 olumsuzluklarla basa ¢ikmasini kolaylastirabilir. Ciinkii boyle bir destegin ve
giivenin varlig1 bireyin 6zgiivenini artirip duygusal agidan rahatlamasini saglayacaktir.
Tam tersine ¢aligilan kurumun destegini hissetmeyen calisan kendini yalniz ve giicsiiz
hissetmesinin yaninda ¢alistigi kuruma karsi bir baglilik da gostermeyecektir. Buna
bagli olarak isini yaparken istekli olmayacaktir. Yine kurumun desteginin yaninda,
analiz sonuglart géz 6niinde bulunduruldugunda bireyin kisisel basar1 hissinin artmasina
yonelik adimlar da atilabilir. Ornegin isinde basar1 gdsteren ¢alisanlarmn is ortaminda
takdir gormesi veya Odiillendirilmesi de calisani duygusal agidan giiclendirecektir.
Ayrica yonetimlerin ¢alisanlarina iyi bir ¢alisma ortami saglamalari, diillendirmede ve
ticrette adil davranmalari, ¢alisanlarin kendilerini gelistirmelerine imkan tanimalar1 ve
zaman zaman g¢aliganlarin psikolojik olarak rahatlamalarini saglayacak etkinliklere yer
vermeleri gibi imkanlar da ¢alisanlarin duygusal emek gosterimlerinin olumsuz

etkilerini azalmasina ve tiilkenmislik yasamalarinin 6nlenmesine yardimci olabilir.

Tiim bu 6nlemlerin yaninda c¢alisanlarin da bireysel agidan bazi dnlemleri almasi
gerekebilir. Oncelikle c¢alisacaklari isi secerken bu isin {istesinden gelip
gelemeyeceklerin emin olmalar1 gerekmektedir. Cilinkii insanlarla uzun siire etkilesim
icinde olmak ve onlar1 bu etkilesim boyunca memnun edebilmek belirli bir beceri
gerektirmektedir. Bunun disinda duygusal emek goOsteren c¢alisanlarin is ortaminda
yasadiklar1 gerginlikten uzaklagsmalarina yardimci olacak etkinliklere katilmalari

rahatlamalarina ve streslerinin azalmasina yardimeci olabilir.

Calismamiza konu olan duygusal emek kavrami giiniimiiz i diinyasinin ve
misteri iliskilerinin bir geregi olarak ortaya ¢ikmustir. Misterileri ile dogru ve verimli
bir iliski kurmak isteyen isletmelerin bu kavrami ve sonuglarini, ¢alisanlarinin kavrama
iliskin bakis agilarini1 degerlendirmeleri 6nemlidir. Gelecege yonelik benzer calismalarin
artmas1 bu bakimdan faydali olacaktir. Ileride yapilacak ¢aligmalar farkls illerde farkli
hizmet isletmelerine uygulanabilir ve daha biiyilk 6rneklemlerle daha genellenebilir
sonuglara ulasilabilir. Ayrica benzer arastirmalar devlet ve 6zel sektér ayrimi ile

karsilastirmali olarak da yapilabilir.
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EKLER

EK 1. Anket Formu

Sayin katilimci,

Bu anket ¢alismasi Atatiirk Universitesi Tktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, Isletme Boliimi,
Yonetim ve Organizasyon ana bilim dalinda yiriitilmekte olan “Duygusal Emek ve
Tiikenmislik: Is Merkezli ve Is goren Merkezli Duygusal Emek Stratejilerinin Tiikenmislik
Uzerindeki Rolii” adl tez ¢aligmasi icin veri toplamak amaciyla hazirlanmistir. Anketin gecerli
olmas1 bakimindan tiim sorularin gercek¢i bir sekilde cevaplandirilmasi gerekmektedir.
Zaman ayirdiginiz icin tesekkiir ederim.

Ulke Hilal AGIRMAN
Atatiirk Universitesi Arastirma
Gorevlisi
1. Boéliim
1. Cinsiyetiniz: () Kadm ( ) Erkek
2. Yasiz: () 25ten kiigiik ( ) 25-34 () 3544 ()45 ve st
3. Egitim diizeyiniz: ( ) Lise  ( ) Yiksekokul ( ) Universite  ( )Lisansiisti
4. Kag yildir bu iste calismaktasiniz?
( )05yl ( )6-10y1l () 11-12y1l () 15+
5. Hangi béliimde gorev yapmaktasimz?
6. Gorev yaptigimiz servisteki hastalar hangi grupta yer almaktadir?
() Kadin ( ) Erkek () Cocuk ( ) Hepsi
7. Hastalarla olan etkilesiminiz giinliik calisma siirenizin ne kadarimi almaktadir?
( )O0-2saat ( )2-4saat ( )4-6saat ( )6-8saat
2. Boliim: Asagidaki ifadelere katilma derecenizi belirtiniz.
of AE El, &
¥ o | o N Ele E
HEHEHER
z=|E |5 |2 |53
33 [® |2 |x¢=
1. Hemsirelik meslegi ile ayn1 geliri saglayacak farkli bir is
buldugum taktirde biiyiik olasilikla o isi tercih ederim.
2. Basa donme sansim olsaydi hemsirelik meslegini tercih
etmezdim.
3. [Ihtiyacim olan biitiin paraya ¢alismaksizin sahip olsaydim bile
yine hemgirelik meslegini yapardim.
4. Hemgsirelik hayat boyu yapabilecegim ideal bir meslektir.
3. Bdéliim: . Asagidaki ifadelere katilma derecenizi belirtiniz.
c S| e
2 s |22
22l |E|8]%
c=|< 7] 2 | =<
z S ElE
T O |
1. Farkli bir hastaneden is teklifi gelirse kabul etme olasiliginiz
nedir?
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4. Bélitm: Siradan bir is giiniinde asagidakileri ne siklikla yaptiginizi belirtiniz.

: S
§ E—’ c ﬁ S
- | S| R|E| S
2|22 |Z| 5
2 T
=
1. Hastalarimla etkilesimim sirasinda yogun duygular yasarim.
2. Hastalarimla etkilesimim sirasinda yasadigim duygulari yogun
bir sekilde gdsteririm.
3. Giln boyunca hastalarimla olan etkilesimim sirasinda
birbirinde oldukca farkli duygular sergilerim.
4. Normal bir i giliniinde farkl sikayetlere sahip hastalarla
ilgilenirim.
5. Bir giin igerisinde pek ¢ok farkli hasta ile etkilesim kurarim.
6. Isimin bir parcasi da hastamin kendisini iyi hissetmesini
saglamaktir,
7. Calistigim kurumda hastalara dost¢a bir hizmet sunmak isimin
bir pargasidir.
8. Calistigim kurum hastalarla etkilesim icindeyken benden
heyecanli ve coskulu davranmam beklenir.
9. Calistigim kurumda sikintili ve iizgiin kisilerin sikintilarini
paylasarak onlari rahatlatmam beklenir.
10. Calistigim kurumda 6fkeli oldugum zamanlarda bile sakin
kalmam beklenir.
11. Hastalarla etkilesim halindeyken olumsuz ruh halimi ve
olumsuz tepkilerimi bastirmam beklenir.
12. Calistigim kurumda benden iizgiin ve stres altinda degilmisim
gibi goriinmem beklenir.
13. Hastalarimla etkilesim esnasinda ger¢ek duygularimi
gostermekten kaginirim.
14. Kotii bir ruh halinde olsam bile hastalarla etkilesim kurarken
iyi bir ruh hali icerisindeymisim gibi goriiniiriim.
15. Hastalarla etkilesim kurarken gostermem gereken duygulari
gercekten hissediyormusum gibi rol yaparim.
16. Hastalarla etkilesim halindeyken gosterdigim duygular aslinda
gercek duygularim degildir.
17. Isimi yaparken bazen gercek duygularimi agiga vurmamak
icin direng gosteririm.
18. Hastalara karsi sergilemem gereken duygular gercekten
yasamaya ve gercekten gdstermeye galigirim.
19. Calisma ortaminda diger kisilere kars1 sergilemem gereken
duygular1 gercekten hissetmek i¢in ¢aba gosteririm.
20. Hastalara kars1 sergilemem gereken duygular1 gercekten
hissetmeye caligirim.
21. Isimi yaparken miisterilere yansittigim duygular samimi
duygularimdir.
22. Hastalara kars1 gosterdigim duygular dogal olarak gelisir.
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5. Boliim: Asagidaki ifadelerin size ne él¢iide uydugunu belirtiniz.

S c
S c = ©
S1E(s|=2| &
= | BI8|Z| 0
=
1. Isimden sogudugumu hissediyorum.
2. Is doniisii kendimi ruhen tiikenmis hissediyorum.
3. Sabah kalktigimda bir giin daha bu isi kaldiramayacagimi
hissediyorum.
4. 1Isim geregi karsilagtigim insanlarin ne hissettigini hemen
anlarim.
5. Isim geregi karsilastigim baz1 kimselere sanki insan
degillermis gibi davrandigimi fark ediyorum.
6. Biitlin giin insanlarla ugrasmak benim icin gergekten ¢cok
yipraticl.
7. lIsim geregi karsilastigim insanlarin sorunlarina en uygun
¢6ziim yollarini bulurum.
8. Yaptigim isten tiikendigimi hissediyorum.
9. Yaptigim is sayesinde insanlarin yagsamina katkida
bulunduguma inaniyorum.
10. Bu iste ¢alismaya basladigimdan beri insanlara karsi
sertlestim.
11. Bu igin beni giderek katilastirmasindan korkuyorum.
12. Cok seyler yapabilecek giicteyim.
13. Isimin beni kisitladigini hissediyorum.
14. Isimde ¢ok fazla ¢alistigimi hissediyorum.
15. Isim geregi karsilastigim insanlara ne oldugu umurumda degil.
16. Dogrudan dogruya insanlarla ¢caligmak bende ¢ok fazla stres
yaratiyor.
17. Isim geregi karsilastigim insanlarla aramda rahat bir hava
yaratirim.
18. Insanlarla yakin bir ¢alismadan sonra kendimi canlanmis
hissederim.
19. Bu iste bir ¢ok kayda deger basari elde ettim.
20. Yolun sonuna geldigimi hissediyorum.
21. Isimdeki duygusal sorunlara serinkanlilikla yaklasirim.
22. Isim geregi karsilastigim insanlarin bazi problemlerini sanki

ben yaratmigim gibi davrandiklarini hissediyorum.
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