ISLETME ANABILIiM DALI
DUYGUSAL EMEK VE TUKENMISLIK ILiSKiSi: KAMU
KURUMLARINDA BiR ARASTIRMA
HAZIRLAYAN
Hasan Sinan YILDIZ
YUKSEK LiSANS TEZi

DANISMAN

Dog¢. Dr. Gozde KOSA
KARS- 2021



KAFKAS UNIVERSITESI
SOSYAL BIiLIMLER ENSTITUSU
ISLETME ANABILIM DALI

DUYGUSAL EMEK VE TUKENMISLIK ILiSKISi:
KAMU KURUMLARINDA BiR ARASTIRMA

Hasan Sinan YILDIZ

YUKSEK LiSANS TEZi

Damsman ve Jiiri Uyeleri
Dog¢. Dr. Gozde KOSA
Prof. Dr. Erdogan KAYGIN
Dr. Ogr. Uyesi Turhan MOC

KARS-2021



KAFKAS UNIVERSITESI
SOSYAL BIiLiIMLER ENSTITUSU MUDURLUGUNE

Hasan Sinan YILDIZ tarafindan hazirlanan “Duygusal Emek ve Tiikenmislik
Iliskisi: Kamu Kurumlarinda Bir Arastirma” baslikli bu calisma, [19.08.2021]
tarithinde yapilan tez savunma sinavi sonucunda [basarili] bulunarak jiirimiz
tarafindan Isletme Anabilim Dali’nda Yiiksek Lisans tezi olarak (oy birligiyle) kabul

edilmistir.

TEZ JURISI UYELERI (Unvani, Adi ve Soyadi)

Baskan : Prof. Dr. Erdogan KAYGIN Imza: .......................
Uye : Dog. Dr. Gézde KOSA Imza: ......................
Uye : Dr. Ogr. Uyesi Turhan MOC Imza: ...
ONAY
Bu tezin kabulii Sosyal Bilimler Enstitiisii Yonetim Kurulunun ....../....../..... tarih
Ve .eiinnn.. [oviiinnn. sayil1 karar1 ile onaylanmustir.
Do¢. Dr. Yasar KOP

Enstitiit Mudiirii



BIiLIMSEL ETIiK BILDiRiMi

Yiiksek Lisans tezi olarak hazirladigim “Duygusal Emek ve Tiikenmislik Tliskisi:
Kamu Kurumlarinda Bir Arastirma” adli calismanin Oneri asamasindan
sonu¢lanmasina kadar gegen siiregte bilimsel etige ve akademik kurallara 6zenle
uydugumu, tez igindeki tiim bilgileri bilimsel ahlak ve gelenek cergevesinde elde
ettigimi, tez yazim kurallarmma uygun olarak hazirladigim bu ¢alismamda dogrudan
veya dolayl olarak yaptigim her alintiya kaynak gosterdigimi ve yararlandigim

eserlerin kaynakcada gosterilenlerden olustugunu beyan ederim.

SCIENTIFIC ETHIC STATEMENT

| declare that I complied with the rules of academic and scientific ethics from the
proposal stage to the process of comletion of the study titled “The Relationship
between Emotional Labor and Burnout: A Study in Public Institutions” a
Master Thesis | prepeared, that | obtained all information in term Project with the
framework of scientific ethics and traditions, that | showed sources to the each
quotation I made directly or indirectly in this study I prepared as a term Project in
accordance with the writing rules and works which | used have been shown in the

bibliography.

/12021

Hasan Sinan YILDIZ



ICINDEKILER

(072 3 AR i
ABSTRACT ..ottt ettt sttt s s ettt sen s ettt ii
ONSOZ. ...ttt ettt ettt iii
SIMGELER VE KISALTMALAR .........ccoeviiiiivitiieeeese e iv
TABLOLAR LISTESI .......c.coiiiiiiiieeceeeeeeeee et v
SEKIL LISTEST .....coooiiiiiieie et vi
(] 12 1RO 1
BIiRINCi BOLUM

DUYGUSAL EMEK

1.1. DUYQUIAI V& EMEK ....oeiiiiiiiie et 3
1.2. Duygusal EMeZin Taniml...........ccocviiiiiiiiiiiiiiiceiiee e 4
1.3.Duygusal Emek Yaklagimlart..........cccooooviiiiiiiiii e 7
1.3.1.Hochschild YakKIlagimiI ...........coouiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeee e 7
1.3.2. Ashforth ve Humphrey Yaklasimi ..........cocovveiiiiiiiceeec e 11
1.3.3. Morris ve Feldman YaKIasimi ...........coovvvviviiiiiiiiiiiiiiveeeeeeeeeeeee 13
1.3.4. Grandey YaKIlagimiI..........ceuiiiiiiiiiiiiiiiiieiee st 16
1.4. Duygusal Emegin Boyutlart ..........cccvvvviiiiiiiiiiiiiii e 17
1.4.1. Yiizeysel Davranis (Surface ACtING)........uuvveiiiiieiiiiiiiiiiiiiiieeeesniiiiiiiiene e e 17
1.4.2. Derin Davranig (Deep ACHING) ....uvvvriiiiiiiiiiiiiiiiiiiee e 19
1.4.3. Samimi Davranig (Genuine EmMOotion) .........ccccuvvviiiiiiiiniiiiiiiiiiiie i 20
1.5. Duygusal Emegi Etkileyen Faktorler ............coovvvviiiiiiiiiiiiiiiie 21
1.5.1. Bireysel Faktorler...... ... 21
I T O 101 ) RS OPR PR 21
1.5.1.2. DUuygusal ZeKa ......ccooiiiiiiiiie s 22
1.5.1.3.Kendini UYarlama ............coovveiiiieiiiie et 23
1.5.1.4. DUYZUIANTML. ...t 24
L5 L5 EMPALIL..cciiiiec e 25
1.5.2.00GUtSE]l FAKEOTIET ......vcveevveveeiieieteeeeeeetce ettt 25
1.5.2.1. OtONOMI ..t 25

1.5.2.2. SOSYAI DESLEK .....eeeiiiiiie ettt 26



1.5.2.3. Duygusal Davranis Kurallart ............ccocviiiiiiiniiicii e 27

1.6. Duygusal Emek Davraniginin SONUGIart ...........coccveviiiiiiiii e 28
1.6.1. Olumlu SONUGIAT .....eviiiiiiiiii et 28
1.6.2. OlUMSUZ SONUGIAT .....eiiiiiiiiie it 29
IKINCI BOLUM
TUKENMISLIK
2.1, TUKENMISTIK ... 31
2.2. Tikenmisligin Alt BOYUtIart.........ccovviiiiiiiiii e 33
2.2.1. Duygusal Tiikenme (Emotional Exhaustion)..........ccccccooviiviiiiiniiineene 33
2.2.2. Duyarsizlasma (Depersonalization) .............cccccerrimiiieinniineenieee e 34
2.2.3. Kisisel Basarida Diisme Hissi (Reduced Personal Accouplement) ................. 36
2.3. Tikenmislige Yol Acan Faktorler .........ccccevviiiiiiiiiiiiie e 37
2.3.1 Bireysel FaKtOTIer..........cooiiiieiiiiie e 37
2.3.1.1. Demografik OZEIlKIET .............coeviviveriiiiiiereeiireere et 37
2.3.1.2. KiSilik OZEIHKIETI .....voveeveveeeereeeeeeeieteeee ettt eeea e, 39
2.3.1.3. BeKIENtIIEr ... 39
2.3.2. Orglitsel FAKIOTIET .....veveveveeeiereeieteceetectete ettt sttt te s st e e s stesaeeeee s 40
2.4. Tiikkenmislik Modelleri...........ccccoovviiiiiiii e, 44
2.4.1. Freudenberger Tiikkenmiglik Modeli.........cccooviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieee e 45
2.4.2. Meier Tiikenmislik Modeli...........ooovvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieecececeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 45
2.4.3. Cherniss Modeli ..........ccooviiiiiiiiiiii 47
2.4.4. Edelwich ve Brodsky Tiikenmislik Modeli .........cccccovviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinnnn, 47
2.4.5. PINES MOGEIT ... 48
2.4.6. Perlman ve Hartman Modeli............ccocoviiiiiiiiiii 49
2.4.7. Maslach Tiikenmiglik Modeli..........cccccoviiiiiii, 50
2.5. TiikenmisliZin SONUCIAIT ......evvviiiiiiiii et 51
2.5.1. Birey Uzerine BLKIleri ......cccoviveviiiiiiereeiiiieeeeet et 51
2.5.2. Orgiit Uzerine BLKIleri.......ccooviveveriiiiereeceieeetceeteetee et 53
2.5.3. Aile UzZerine BLKILEr .......ccviviveuieiiiiereeceietetceeeeeeeee et 53

2.6. Duygusal Emek ve Tiikenmislik THSKiST ......cceveviveieeriieiccicceeeeece e 54



UCUNCU BOLUM
DUYGUSAL EMEK VE TUKENMISLIK ILISKiSINE YONELIK KAMU
KURUMLARINDA BiR ARASTIRMA

3.1. Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanligi ve Sosyal Hizmetler..............cccoovvennnennnes, 57
3.1.1. Kars, Aile ve Sosyal Hizmetler 11 Miidiirliigii ve Bagh Kuruluslari................ 58
3.1.2. Igdir, Aile ve Sosyal Hizmetler 11 Miidiirliigii ve Bagli Kuruluslari ............... 59
B2 ATASEITIINIA ...t e ettt e e e e e e e e e e e e e r e e e e e e e eaeas 60
3.2, 1. AraStirmanin ATNACT .....uueeeieeeeiiiiiiiieieeee e e e e s st e e e e e e e s st e e e e e e e e s s anbbbbeeeeeeas 60
3.2.2. Arastirmanin Kapsami ve Onemi..........ccccooeeviiiiveiriiiiiiecieeeeeeesee s 60
3.2.3. Aragtirmanin Y ONEEIMI ....eeeeeeeiiiiiiiiiiieeeee e e s sttt e e e e s e e e e e e s s eeeas 60
3.2.3.1. Calisma Evreni ve OrneKIEm .........cc.coeeveveevireeeiieeeieereeeeee et 60
3.2.3.2. Veri Toplama Araglarti..........cccccooriiiiiiiiii e 60
3.2.3.3. Arastirmanin MOdE1T .......coooiiiiiiiiiiiiiii e 61
3.2.3.4. Arastirmanin HipotezIeri .........ooooviiiiiiiiiiiii e 62
RIS @) (0154 1= R PTTRRT 65
3.2.4.1. Mashlach Tiikenmislik OIGESi ..ovovevevirererieeereeeesieeeere et 65
3.2.4.2. Duygusal EMeK OIGeSi......cevvivievireeiiieirieeeisieeeeteeeeeeeee et 65
TR N = 11 (o PSSR 66
3.3.1. Dogrulayict Faktor ANaliZi..........c.uuvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiice et 66
3.3.2. Giivenilirlik Analizi Sonuglari.............ccccccviiiii 72
3.3.3. Kurum Calisanlarmin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular .................. 73
3.3.4. Tanimlayi1ct IStatiStiKIE ..........covivierereeceee e 75
3.3.5. Duygusal Emek ve Tiikenmislik Icin Yapilan t Testi Analizlerine iliskin
BUIGUIAT ...t e et e e e e s e 77
3.3.6. Duygusal Emek ve Tiikenmislik Igin Yapilan Tek Yénlii Varyans Analizlerine
[liskin BUl@UIAr .........oooiiiiiiiiie e 78
3.3.7. Korelasyon Analizi Bulgulart ...........cccccoiiiiiiinice e 87
3.3.8. Regresyon Analizi Bulgulart ...........ccocooiiiiiii e 91
SONUC VE ONERILER .........oooiiiiiiiiiiii et 96
KAYNAKG GA. ...ttt et e e 103



KAFKAS UNIVERSITESI
SOSYAL BIiLIMLER ENSTITUSU
ISLETME ANABILIM
DUYGUSAL EMEK VE TUKENMISLIK ILISKiSi: KAMU
KURUMLARINDA BiR ARASTIRMA
YUKSEK LiSANS TEZI
Hasan Sinan YILDIZ
Dog. Dr. Gozde KOSA
2021 — VI + 131

OZET

Bu arastrmada Kars ve Igdir, Aile ve Sosyal Hizmetler 11 Miidiirliikleri ve Il
Miidiirliiklerine bagli kuruluslarda c¢alisan personellerin  duygusal emek ve
tikenmiglikleri arasindaki iligki belirlenmeye g¢alisilmistir. Calisma ii¢ bolimden
olusmaktadir. Birinci boliim igerisinde duygusal emek ifadesinin ne anlama geldigi,
duygusal emegin insanlar {izerindeki olumlu ve olumsuz etkileri ile hangi faktorler
ve boyutlarin duygusal emegi etkiledigi ortaya konulmustur. Ikinci béliimde,
tilkkenmislik ifadesinin ne anlama geldigi, tilkenmisligin insanlar iizerindeki etkileri
ile tiikenmisligin modelleri ortaya konulmustur. Duygusal emek ve tiikenmislik
iliskisi kisaca agiklanmaya ¢alisilmistir. Ugiincii boliimde ise Kars ve Igdir, Aile ve
Sosyal Hizmetler i1 Miidiirliikleri ve 11 Miidiirliiklerine bagl kuruluslarda ¢alisan 412
kisi tizerinde anket yapilmistir. Veriler {izerinde t-testi, ANOVA, korelasyon ve
regresyon analizleri gerceklestirilmistir. Elde edilen sonuglar neticesinde duygusal
emek ve tlikenmislik arasinda negatif yonli bir iligkinin oldugu tespit edilmistir.
Verilerin detayli sonuglar1 ti¢iincli boliim ve sonu¢ boliimiinde detayli olarak ele

alinmustir.

Anahtar kelimeler: Duygusal Emek, Tiikenmislik, Aile ve Sosyal Hizmetler.



Kafkas University
Institute of Social Sciences
Department of Business
The Relationship between Emotional Labor and Burnout: A Study in Public
Institutions
Master’s Thesis
Hasan Sinan YILDIZ
Assoc. Prof.Dr. Gozde KOSA
2021 -VI +131

ABSTRACT

In this study, it was tried to determine the relationship between emotional labor and
burnout of the personnel working in Kars and Igdir, Provincial Directorates of
Family and Social Services and institutions affiliated to the Provincial Directorates.
The study consists of three parts. In the first chapter, what the expression of
emotional labor means, the positive and negative effects of emotional labor on
people and which factors and dimensions affect emotional labor are revealed. In the
second part, the meaning of the term burnout, the effects of burnout on people and
the models of burnout are presented. The relationship between emotional labor and
burnout has been tried to be explained briefly. In the third part, a survey was
conducted on 412 people working in Kars and Igdir, Provincial Directorates of
Family and Social Services and institutions affiliated to the Provincial Directorates.
T-test, ANOVA, correlation and regression analyzes were performed on the data. As
a result of the results obtained, it has been determined that there is a negative
relationship between emotional labor and burnout. The detailed results of the data are

discussed in detail in the third section and conclusion section.

Keywords: Emotional Labor, Burnout, Family and Social Services.



ONSOZ

Tezimin gerceklestirilmesinde, ¢alismam boyunca benden yardimlarini esirgemeyen
ve calismalarimin her sathasinda sahip oldugu bilgi, beceri ve tecriibesini benimle
paylagmaktan sakinmayan saygi deger danigman hocam Dog. Dr. Gozde KOSA’ya,
Prof. Dr. Erdogan KAYGIN’a ve Kafkas Universitesi [IBF Isletme Boliim Sekreteri
Bilal ALTUN’a;

Anket ¢alismalarimdaki desteklerinden otiirti Kars Vali Yardimcis1t Mehmet Zahid
DOGU’ya, Kars Sosyal Yardimlasma ve Dayanisma Vakfi Baskanhig Midiirii
Cigdem AYDIN’a, Kars, Aile ve Sosyal Hizmetler Il Miidiir Yardimcis1 Selguk
AKGUL’e ve Kars Aile ve Sosyal Hizmetler Personel Sube Sefi Murat OTHAN a;

Bana her konuda yardimec1 ve destek olup, istatistiksel analizlerimde yardimci olan

sevgili Duygu NALBANTa;

Hayatimin her doneminde bana destek olan teyzem Ayse YILDIZ’a, agabeyim
Arslan YILDIZ’a ve dayim Abdulkadir YILDIZ’a sonsuz tesekkiirlerimi sunarim.

.../...2021

Hasan Sinan YILDIZ



ASHB
DFA

MTO

SHCEK
SPSS
Vb.

vd.

SIMGELER VE KISALTMALAR

:Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanlig1
:Dogrulayici Faktor Analizi

‘Hipotez

‘Maslach Tiikenmislik Olgegi

:Anlamlilik

:Sosyal Hizmetler ve Cocuk Esirgeme Kurumu
:Statistical Package Social Sciences

Ve Benzeri

Ve Digerleri



TABLOLAR LiSTESI

Tablo 1.1: Duygusal Emek Tanimlari.........c.cccceiiieiiiiiiiiiiesiceee e 5
Tablo 3.1: Olgiim Modelinin Uyum Indeks Degerleri.............c.cveveverererireeecrennnans 67
Tablo 3.2: Duygusal Emek Olgeginin Maddelerine Iliskin Faktor Yiik Degerleri....68
Tablo 3.3: Olgiim Modelinin Uyum Indeks Degerleri.............c.cveveverererireereerennnans 69
Tablo 3.4: Tiikenmislik Olceginin Maddelerine iliskin Faktor Yiik Degerleri......... 71
Tablo 3.5: GUvenilirlik ANAIZI........ccoviiieiiiiiiie s 72
Tablo 3.6: Demografik Ozelliklerin DagilimlIart ............cccccvceeirieveeriirereeiesrerennns 74
Tablo 3.7: Duygusal Emek ve Alt Boyutlari, Tiikenmislik ve Alt Boyutlarinin
TanimIay1ct ISAtIStIKIETT ......c.cviveveriiiierciicietecet st 76
Tablo 3.8: Medeni Duruma Gore t-testi Bulgulart .........c.cooooviieiiiniiieiee, 77
Tablo 3.9: Cinsiyete Gore t-testi Bulgulart ..........cccoooieiiiiiiiiinicee 78
Tablo 3.10: Yasa Gore ANOVA Bulgulart .........cccoviieiiiiiiiiiiiicicce e 79
Tablo 3.11: Egitim Durumuna Gére ANOVA Bulgulari.........ccccoooveviiiiiiniiiinenn, 80
Tablo 3.12: Calisilan Birime Gore ANOV A Bulgulart ..........ccoeveeviveiiiieeiieecinennn 81
Tablo 3.13: Calisma Yillarina G6re ANOVA Bulgulart .........ccccooevvveiiiveiiiieeiinnnn, 83
Tablo 3.14: Mesleki Tatmine Gére ANOVA Bulgulari...........ccceevvveiiineiiieeiinnnn, 84
Tablo 3.15: Kurumdaki Goreve Gore ANOVA Bulgulari........cc.ccoeveeviveeiiieeiiinnnnn 86
Tablo 3.16: Duygusal Emek ve Tiikenmislik ile Duygusal Emek Alt Boyutlar1 ve
Tikenmislik Alt Boyutlar1 Korelasyon Analizi ........cccccvveviiiiiiiiiiiiiiiiiiienenn 88
Tablo 3.17: Duygusal Emegin Tiikenmislik Uzerindeki Etkisi ve Modeldeki
Katsayilarmin Anlamliligi.........ouuvviiiiiiiiiiiiii e 91
Tablo 3.18: Duygusal Emek Alt Boyutlarmin Duygusal Tiikenme Alt Boyutu
Uzerindeki Etkisi ve Modeldeki Katsayilarmm Anlamlilig1............cccceveveveeeverenennne. 92
Tablo 3.19: Duygusal Emek Alt Boyutlarinin Kisisel Basar1 Hissi Alt Boyutu
Uzerindeki Etkisi ve Modeldeki Katsayilarmm Anlamlilig1............ccoceveveververenennne. 93
Tablo 3.20: Duygusal Emek Alt Boyutlarmin Duyarsizlasma Alt Boyutu Uzerindeki
Etkisi ve Modeldeki Katsayilarmm Anlamliligi...........cooooviiiiiiieiniieee 94
Tablo 3.21: HipotezZ SONUGIATT........veiieiiiieiiieiiie e 95



SEKIL LiSTESI

Sekil 1.1: Duygusal Emek Modeli ...........oooiiiiiii e 14
Sekil 2.1: Calisma Hayat1 Alanlar1 Agisindan Birey ve Is Arasindaki Uyum ve

UYUMSUZIUK ...ttt 41
SeKil 2.2: CherniSs MOUEI..........eeiiiieeciie e 47
Sekil 3.1: Arastirma MOdeli........coouiiiiiiiiiiieeiiiiie e 62
Sekil 3.2: Duygusal Emek Olgeginin Olgiim Modeli.........co.vvvcveverieieviisiicrerennne 66
Sekil 3.3: Tiikenmislik Olgeginin Olgiim Modeli........ccuvereevvereeececeeeeeeeceeececececeeeeeee, 69

Vi



GIRIS

Giliniimiizde duygularin kurumlar agisindan giderek Onemli bir hale geldigi
goriilmektedir. Ozellikle hizmet kalitesinin éneminin artmasi, miisteri odaklilig1 ve
miisteri memnuniyetinin kurumlarin performansi iizerinde etkili olmas1 duygularin
onemli hale gelmesinde biiyiik rol oynamustir. Artik hizmet odakl sektorler hizmeti
satin alan kisilere satig yapmak degil de, duygularina temas etmenin éneminin daha
fazla oldugunu fark etmislerdir. Bu ylizden de hizmeti satin alanlar kadar hizmet
veren kisilerin de duygular1 ve bu duygular1 nasil yansittiklar1 incelenmesi gereken

onemli bir alan haline gelmistir.

Insanin davranislarma yon veren etkenlerden biri olan duygular da is ve ¢alisma
ortaminin sahip olunmasi1 gereken davranislarin arkasinda yer alan belirli biligsel
niteliklere ek olarak calisanlarda sahip olmasi1 gereken Ozellikler arasinda yerini
almistir. Calisanlarin islerini zevkle yapmasi ya da o0 an hissetmedigi duygular1
hissediyormus gibi davranmasi, miisterilerine ve is arkadaglarina yaklasimi, genel
olarak duygularmnin etkili oldugu davranislari, ¢alisanin is memnuniyeti, psikolojik
durumu, tiikenmislik ve isten ayrilma niyeti gibi bir¢ok faktor tizerinde etkili

olmaktadir.

Duygusal emek kavramindan ilk olarak 1983 yilinda sosyolog Arlie Russell
Hochschild’in kitabi The Managed Heart’da bahsedilmistir. Bu kitapta duygusal
emek, zihinsel ve fiziksel emekten ayri olarak degerlendirmistir. Ornegin, kabin ekibi
yolcularin agir bagajlarini kaldirdiginda fiziksel ¢aba harcamakta; talimatlara gore
acil inis ve kalkiglar1 diizenlerken zihinsel c¢aba harcamakta ve yolcularin
memnuniyetini garanti altina almak i¢in duygularini bastirirken duygusal emek

harcamaktadir (Ipek, 2020).

Tiikenmislik; siirekli olarak diger insanlarla yiiz yiize, mesleki etkilesim iginde olan,
fiziksel yorgunluk, bitkinlik, ¢aresizlik ve umutsuzlugu igeren fiziksel, duygusal ve
zihinsel bir durum ve olumsuz benlik kavrami olarak tanimlanmaktadir. Tiikenme
boyutu, tiikenmisligin temel bireysel stres bilesenini temsil eder. Asir1 stresli olma ve
duygusal ve fiziksel kaynaklardan yoksun olma duygularmi ifade eder. Calisanlar
herhangi bir ikame kaynagi olmaksizin kendilerini zayif ve bitkin hissedebilmektir.

Baska bir giin veya baska bir problemle basa ¢ikacak kadar enerjileri yoktur ve ‘ben



ezildim, fazla calistim ve bu ¢ok fazla’ tarzinda sikdyetlerde bulunabilmektedir
(Maslach, 2009). islerinde tiikkenmislik yasayan bireyler enerji kaynaklarini tiiketir ve
ise bagliliklarini kaybederler (Kim ve Wang, 2018).

Tiikenmislik duygusal durumlarla birlikte olusan olumsuz yonde degisme olarak ele
alinirsa, duygusal emek ile tilkenmisligin iligkili oldugu ve tiikenmisligin, duygusal
emegin bir ¢iktisi1 olarak goriildiigii sdylenebilir (Begenirbas, 2013: 153). Mesleki bir
cekince olarak goriilen tiikkenmislik “basarisiz olma, yipranma, enerji ve gii¢ kayb1
veya karsilanamayan istekler sonucu bireyin i¢ kaynaklarinda tiikenme durumu”

seklinde ifade edilmistir (Freudenberger, 1974).

Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanligi calisanlarinin biliyiik ¢ogunlugunun vermis
oldugu hizmet insan odaklidir. Bu insan odakli hizmet de yasl, kimsesiz, bakima
muhtag, engelli vb. insanlara yonelik oldugundan, ¢alisanlarin duygu durumlarinin

incelenmesi de 6nem arz etmektedir.

Duygusal emegin tiikenmislik lizerindeki etkisini incelemeye yonelik bu arastirma ti¢
bolime ayrilmistir. Birinci bolimde; duygusal emek kavrami, duygusal emegin
yaklasimlari, duygusal emegi etkileyen faktorler ve duygusal emegin sonuglari
incelenmistir. Ikinci boéliimde; tiikkenmislik kavramu, tiikenmisligin alt boyutlari,
tilkenmislige yol acan faktorler, tiikenmislik modelleri, tiikenmisligin sonuglar1 ve
duygusal emek ve tiikenmislik iliskisi incelenmistir. Ugiincii bdliimde ise
arastirmanin amaci, arastirmanin kapsami ve Oonemi, arastirmanm modeli, ¢calisma
evreni ve 0rneklem, veri toplama araglari, arastirmanin hipotezleri, analiz ve bulgular

incelenmistir.



BIiRINCI BOLUM
DUYGUSAL EMEK

1.1. Duygular ve Emek

Insanlar, hem o6zel hayatlarmda hem de is hayatlarinda birden fazla duygu
yasamaktadirlar. Duygular insan davraniglarinin belirleyici bir pargast olup
bireylerin kendi igsel diinyalarindan baskalariyla kurduklar1 karsilikli etkilesimlere
kadar belirleyicidir ve insan davranislarinda temel bir role sahip oldugu yadsinamaz
bir gergektir (Champoux, 2010: 108). Normal sartlarda duygular 6znel ve soyut
olmasina karsin, giin gegtikge maddi degere sahip, somut bir olgu haline gelmistir

(Ozgen, 2010: 89).

Duygu kavrami Amerikali psikolog Daniel Goleman tarafindan “bir his ve bu hisse
ozgii belirli diisiinceler, biyolojik ve psikolojik haller” olarak tanimlanmaktadir
(Ozkan, 2011: 66). Duygular, “kisisel bir duygu durumu” olarak da
tanimlanmaktadir (Seger, 2004: 815). Tirk Dil Kurumu’nun duygu tanimi ise
soyledir; “Duyularla algilama, his, belirli nesne, olay veya bireylerin insanin ig

diinyasinda uyandwrdigr izlenim” olarak tanimlanmaktadr (Tirk Dil Kurumu,
2011).

Duygular uyaricilara bagl olarak kendini belli etmektedir. Duygularin olusumunda
iki yaklasim s6z konusudur. Bunlardan ilki organizmal yaklasimdir. Buna gore
duygular ani bir refleks ile ortaya ¢ikmakta, icgiidii ve diirtiilere bagl
gelismektedir. Bu yaklasima bakildiginda duygularin yansitilmasi sosyal faktorlere
baghdir. Boylelikle duygular, sosyal faktorlerden etkilenmemekte ve
yonetilmemektedirler. Ikinci yaklagim da interaktif yaklagimdir. Bu yaklasimda
duygular, sosyal bir gergevede ele alinmaktadir. Bireyler duygularini, biiyiidiikge
kontrol altma almaya baslamaktadirlar. Insanlar duygularmi, sosyal hayatlarinda
belirli kurallara ve ritiiellere gore sergilemektedirler. Bu duygulara yonelik davranig
durumlarii farkinda olmadan sergilemeye baslamaktadirlar. Bunun sonucundaki
duygusal yonetim, kisilerin sosyal iligkilerinin bir sonucudur (Hochschild, 1979:
553; Gilingor, 2009: 169).



Duygular bireyin hayatini olumlu ve olumsuz olarak etkilemektedirler. Bu anlamda
orgiitteki davranislar1 anlayabilmek acgisindan 6nem teskil etmektedirler (Ozkalp
vd., 2003: 948). Duygusal hayat, ¢alisma hayatindan bagimsiz olarak diisiiniilemez.
Calisma ortaminda pek ¢ok duygunun sergilendigi yadsmamaz bir gergektir
(Rafaeli ve Worline, 2001: 95). Ozellikle giiniimiizde insan iliskilerinin, orgiitlerin
hayatta kalmalar1 ve ilerleyebilmeleri i¢in ¢ok onemli oldugu bilinmektedir. Bu
baglamda en giiclii duygusal ortamlardan biri bireylerin ¢aligma ortamlaridir (Seger,

2005: 820).

Calisma ortamlarmi duygulardan ayr1 olarak diisinmek miimkiin degildir.
Calisanlarin  duygularinin  yogunlugu, insan faktorii ortaya c¢iktiginda artis
gostermektedir. Isverenler, c¢alisanlarindan duygularini  gizlemelerini veya
duygularmi durumlara gére yonlendirmelerini beklemektedirler. Bu beklenti, yiiz

ylize iletisimin fazla oldugu is kollarinda daha da artmaktadir.

Duygu kavramindan sz etmisken, emek kavramina da deginmek gerekli olacaktur.
Tiirk dil kurumundaki emek tamimu soyledir: “Insamin belli bir amaca ulasmak icin
giristigi, hem kendisini hem de c¢evresini degistiren c¢alisma sekli olarak
tammlanmaktadr” (Tirk Dil Kurumu, 2011). Ozellikle hizmet sektdriiniin son
yillardaki gelismesiyle beraber “Duygusal Emek” kavrami bir¢ok meslegin ve
hizmet sektdriiniin ayrilmaz bir parcasi haline gelmistir. Is gorenlerden
sergiledikleri pek ¢ok yetenek haricinde duygularini da isin igine dahil etmeleri

beklenmektedir.
1.2. Duygusal Emegin Tanimi

Duygusal emek kavramimdan bir Onceki boliimde ana hatlariyla bahsedilmeye
calisilmistir. Ancak kavram giiniimiizde hem Orgiitlerde, hem de sosyal yasamda
oldukca dikkat ¢eken ve son yillarda arastirmacilarin ilgi odagi haline gelen bir
kavram olmustur. Kavram ile alakali yapilan bir¢cok tanim bulunmaktadir. Bunlardan

bir kag1 Tablo 1.1°de agiklanmustir.



Tablo 1.1: Duygusal Emek Tanimlari

Duygularin yonetilmesi amaciyla, agik¢a gozlenebilen yiiz ifadeleri ve
Hochschild (1983) | bedensel hareketlerin yaratilmasidir. Duygusal emek, bir {icret karsiliginda
icra edilir ve bu yiizden degisim degeri vardir.

Is ve orgiite yonelik duygusal davranis kurallarini yerine getirmek icin,
Grandey (2000) bazen duygusal ifadelerde rol yapmayi, duygulari bastirmayi veya azaltmay1
icermektedir.

Kruml ve Geddes Miisterilere sunulan hizmet kalitesinin artirilmasi amaciyla, ¢alisanlarin
(2000) duygularmni belirli durumlar gerektiginde nasil planladiklaridir.

Morris ve Feldman | Orgiitler tarafindan istenilen duygularm calisanlar tarafindan ifade edilmesi

(1996 i¢in, ortaya ¢ikan ¢aba, davranis ve kontroldiir.
Ashforth . .
Hngrrtey\gg%) Durumlara uygun, duygusal davranislar1 sergilemedir.

Kaynak: Hsieh (2009: 11).

Duygusal emek kavramui literatiire ilk olarak 1983 yilinda Amerikali Sosyolog Arlie
Hochschild tarafindan yaymlanan “Yonetilen Kalp: Insan Duygularimin
Ticarilestirilmesi” isimli kitap ile girmistir. Duygusal emek kavrami, bu Kitapla
beraber hem merak uyandirmis hem de arastirmacilarin ilgi odagi haline gelmistir
(Kaya ve Ozhan, 2012: 111). Hochschild (1983)’e gore duygusal emek, duygularm is
nedeniyle diizenlenmesi ve bedensel ve yiizsel olarak diger etkilesimde bulunulan
kisiler tarafindan gozlenmesi olarak tanimlanmaktadir. Hochschild duygusal emegin
beden ve mimik hareketleriyle ortaya ¢ikarildigini ileri stirmektedir. Bu goriise ek
olarak Hochschild’den sonraki arastirmacilar, duygusal emegin konusma esnasinda
her tiirlii ¢abay1 kapsayan ses tonu ve davranislara da yansidigini ifade etmislerdir

(Wharton ve Erickson, 1993; Rafaeli ve Sutton, 1989).

Ashforth ve Humphrey (1993: 90)’e gore ise duygusal emek kavrami, yapilan is
karsisinda uygun duyguyu sergileme durumu olarak tanimlamaktadirlar. Wharton
(1993: 205)’a gore ise, yaptiklar1 is geregi hizmet sunduklar1 kisilerle yakin iliskileri
olan c¢alisanlarin, Orgiit tarafindan onaylanan davranislar1 ortaya ¢ikarma ve
duygularmi buna gore sergilemeleri olarak ifade edilmektedir. Duygusal emek
kavrami ile ilgili yapilan tiim tanimlamalara bakildiginda, ¢alisanlardan zihinsel ve
fiziki gii¢ kullanimlarnm yaninda, duygularini da yaptiklari ise uygun sekilde
gostermeleri olarak tanimlanmustir (Basbug vd., 2010: 255).



Kurum politikalar1 ve stratejilerine bagli olan isletmeler, ¢alisanlarindan; calisma
esnasinda duygularini  kontrol altina almalarm1 ve bu dogrultuda islerini
gerceklestirmelerini beklemektedir (Gilingor, 2009: 11). Ciinkii ¢aligma yasaminda
duygular, hizmeti sunan ve hizmeti alan arasindaki temasin ¢iktilaridir. Glinlimiizde
hizmet sektoriinde ¢alisanlar, hizmet karsiliginda aldiklari ticret ile kendi duygularini
kullanarak hizmet alanlarin da duygularini yonetme gorevini listlenmis durumdadir
ve bu durum duygusal emegin baslangicini olusturmaktadir (Kose vd., 2011: 463-
492). Bununla baglantili olarak Morris ve Fieldman da duygusal emegi hizmet
sektoriinde Orgiitlerin ¢alisanlardan sergilemelerini istedikleri davraniglar olarak

tanimlamaktadirlar (Morris ve Feldman, 1997: 257-274).

Duygusal emek kisaca duygu gosterimi olarak tanimlanmaktadir. Bu tanimlardan
hareketle duygusal emek kavrammin oOrgitlerde Onemli hale gelmesinin
sebeplerinden biri kiiresellesme siirecinin etkisiyle beraber hizmet sektoriinde insan
iliskileri temal1 etkinliklerin artmasidir. Orgiitlerde hizmet kalitesinin 6znelerini
calisan ve miisteri olusturmaya baslamistir. Bu sayede Orgiitler, miisterilerine
sunduklar1 hizmete ek olarak, saygili ve giiler yiizlii davranis1 da iistlenir hale
gelmislerdir. Bu sayede orgiitler hizmet kalitesini saglamak ve bunu garantilemek
icin calisanlarina bir dizi kurallar koymakta ve bu kurallara uyulup uyulmadigini
denetlemektedirler. Bu baglamda orgiitlerin, ¢alisanlarin bu kurallara uymalar1 igin
duygularmi degistirmeleri ya da hislerine miidahalesi sonucunda ugrastiklar1 ¢aba,

duygusal emek olarak tanimlanmaktadir.

Yapilan ise gore gosterilen farkli duygu durumlar1 bulunmaktadir. Calisanlardan bu
duygular1 sergilemeleri beklenmektedir. Ornegin havayolu firmasinda calisan bir
hostes, daima giiler yiizli olmalidir. Panik yaratacak bir durum yasadiginda
sogukkanliligmi korumal1 ve ugaktaki misafirleri sakinlestirmelidir. Yine bir baska
ornek olarak saglik calisanlarini diisiindiigiimiiz zaman dogum, basarili gecen
ameliyat, iyilesme vb. gibi durumlarla karsilastiklarinda mutlu, neseli, sevingli
olmalar1 beklenirken; 6liim veya olumsuz durumlarla karsilastiklar1 zamanlarda ise
iizglin, mutsuz bir goriintii sergilemeleri isverenleri ve diger insanlar tarafindan
beklenmektedir. Bu oOrneklerden de anlasilacagi {izere; isverenlerin ¢alisanlar
iizerinde etkisi oldugu kadar, insan psikolojisinin de duygu gosterimleri {lizerinde

etkisi bulunmaktadir.



1.3.Duygusal Emek Yaklasimlan

Duygusal emek, hizmet sektoriinde Onemli bir kavramdir. Ciinkii ¢alisani
duygularindan bagimsiz bir sekilde degerlendiremeyiz ve insan faktori artik hizmet
sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler icin &nemli bir faktordiir. Insana yapilan
yatirrm ve insani anlamak kurumlarin basarili olmalarinda etkilidir. Ciinki
giiniimiizde siirdiiriilebilir rekabet dnem kazanmis ve ortaya ¢ikmustir. Orgiitler adeta
birbirleriyle yarisilan bir pisttedirler. Orgiitlerin ayakta kalmalar1 insana yaptiklar
yatirim sonucunda olmaktadir. Orgiitlerin hizmetinin odag1 insandir. Bu baglamda

insan ve duygulari, ¢calisanin duygusal emegi 6nem kazanmaktadir (Caner, 2019: 11).

Duygusal emek kavrami konusunda pek c¢ok arastirmact farkli tanimlar
gelistirmiglerdir. Bunun sonucunda da duygusal emek yaklasimlar1 ortaya ¢ikmistir.
Bu yaklasimlar birbirlerini destekleseler de, birbirlerinden ayrildiklar1 noktalarda
bulunmaktadir. Bu bdliimde bu yaklasimlardan detayli bir sekilde s6z edilmistir.
Duygusal emek konusunda fazlaca arastirma yapilmasiyla beraber, gelistirilen dort
temel yaklasimdan bahsedilmektedir. Bunlar; Hochschild yaklasimi, Ashforth ve
Humphrey yaklasimi, Morris ve Feldman yaklasimi, Grandey yaklasimidir (Kim ve
Wang, 2018).

1.3.1.Hochschild Yaklasim

Duygular yaptigimiz isten, gilinlik rutinimizden, hayatimizin higbir boliimiinden
bagimsiz olarak diisiiniilemez. Farkinda olarak veya olmayarak yaptigimiz bir¢ok
eylemde duygularimiz isin igerisindedir. Bu yiizden is hayatinda duygusal emek
kavrami ve calisanlar1 nasil etkiledigi s6z konusu olmus ve konuyla alakali ¢esitli
arastirmalarin yapilmasina sebep olmustur. Bu bdliimde duygusal emek yaklagimlari
ile alakali bilgiler verilmistir. Duygusal emek yaklagimlari denildigi zaman akla ilk
gelen isim Hochschild’dir. Bunun sebebi yapilan ilk ¢alismalarin Hochschild’e ait

olmasindan dolay1 duygusal emek kavraminin babasi olarak bilinmektedir.

Hochschild, duygusal emek ile ilgili caligmalarina Erving Goffman’dan esinlenerek
baslamustir. Orgiitte gorevlerin basarili bir sekilde yerine getirilmesinde performans
ad1 altinda duygularin kullanilmasini 1959 yilinda ilk kez Goffman arastrmistir. Bu

caligmasinda Orgiitlerde gergeklestirdigi c¢aligmalar uygun davranis ve duygular



iizerinedir. Bu gozlemler sonucunda gdzlemlerini “goriinmez el” normu

rehberliginde agiklamistir (Brotheridge ve Raymond, 2003: 365- 379).

Duygusal emek kavramii literatiire kazandiran isim Arlie Russell Hochschild
olmustur. Arlie Russell Hochscild’in 1983 yilinda havayolu sektoriinde hostesler
tizerinde yaptigi arastirmalar neticesinde duygu ile ilgili davraniglarm tiimiiniin
tcretli iggliciiniin 6nemli bir olgusu oldugunu fark etmesiyle baglamistir (Coruk,
2014: 80). Sonrasinda, bu c¢alismalarini derledigi ‘Yonetilen Kalp: Insan
Duygularmin Ticarilestirilmesi’ adli kitapta duygusal emegin tanimin1 yapmasiyla
beraber bu alandaki arastirmalara ilginin yiikselmesine sebep olmustur (Kaya ve
Serceoglu, 2013: 315).

Hochschild duygusal emek kavramini, duygularmi gizleyerek veya bastirarak,
bagkalarmm aklinda uygun bir durum olusturma olarak degerlendirmektedir (Tiirkay
vd., 2011: 203). Bu tanimdan hareketle baskalarinin zihinlerinde bir degisim
yaratmak i¢in kalkisilan bu eylem igveren veya yoneticilerin de yonlendirmesiyle

bilingli yapilan bir eylem halini alarak dogalligmi yitirmektedir.

Hochschild, duygusal emegi detaylandirarak literatiire biiyiik katkilar saglamistir.
Hochschild, duygusal emegi fiziksel ve bilissel emegin disinda tutarak bir yaklasim
savunmustur. Calisanlarin iglerini yerine getirirken harcadiklar1 fiziksel ¢abay1
fiziksel emek, diisiinsel olarak harcadiklar1 eforu da biligsel emek ve islerini yerine
getirirken harcadiklar1 duygusal emegi de duygusal ¢aba olarak belirtmistir (Caner,
2019: 14).

Bununla beraber duygusal emek, kisisel bir his olan duygularin ne zaman bastirilip
ne zaman gizlenecegi, duygu ifadelerinin uygun olup olmadiginin denetlendigi ve
diizenlendigi bir alan olmustur (Coruk, 2014: 80). Calisanlarin gdstermis olduklari
duygusal emek, galisma performanslarmi dogrudan etkilemektedir. Ozellikle hizmet
sektoriinde sergilenen duygular biiyiik kismini olusturmaktadir. Hochschild’e gore
duygularin calisma hayatinda yogun kullanilmasi duygularm da artik is giici

piyasasinda alim-satim degeri olmasindan kaynaklanmaktadir (Kose vd., 2011: 168).

Hochschild ¢alismasinda hostes egitim kurslarma katilarak Delta Havayollari’ndaki
hosteslerin duygusal emek durumlarini inceleme firsati bulmustur. Hoschschild
calismasinda hosteslere siirekli giilimsemeleri gerektigi konusunda elestirilerde

bulunuldugunu, hosteslerin ise bu durumun kendilerine ait olmayan giilimsemeyi



sergilemek zorunda kaldiklar1 igin sikdyette bulunduklarini gézlemlemistir

(Hochschild, 1983: 8).

Hochschild, miisterilerle birebir iletisim ve etkilesimde bulunulan mesleklerde
calisanlari tiyatro aktorlerine benzetmektedir. Hochschild, aktorleri sektor ¢alisanlart,
izleyicileri ise miisteriler olarak tanimlamaktadir. Bundan yola ¢ikarak, aktorlerin
izleyicilere oyunu onlardan istendigi sekilde icten, dogal ve samimi bir sekilde
aktarmalar1 beklenmektedir. Bunun gibi, hizmet sektorii ¢alisanlar1 da kendilerinden
istenen davraniglar1 sergilemek icin duygularini kontrol ve denetim altinda
tutmaktadirlar. Bu durum tiyatroda ‘rol yapma’ admni alirken; hizmet sektorii

calisanlarinin bu durumu sergilemesini ‘duygusal emek’ olarak tanimlamaktadir

(Hochschild, 1983).

Bunun sonucunda ¢alisanlar, goérevleri kapsaminda olan isleri yapmakla kalmaz,
fiziksel ve ruhsal olarak da ¢aba gostermek zorunda kalirlar. Calisanlar, duygularini
isin i¢ine dahil ederek yonetmek durumundadirlar. Bu durumun isyeri igerisindeki
olan olaylara verilen tepkilerden farkli bir duygu durumu bulunmaktadir. Buradaki
duygu gosterimi, is gerekliliginden kaynaklanmaktadir. Havayolu calisanlari, bir
yolcuyu gordiiklerinde veya ona hizmet ederken giilimsemek zorundadirlar. Aksi bir

durum yasadiklar1 zamanlarda da bunu devam ettirmek zorundadirlar (Zapf, 2002:

238).

Hochschild, bu durumu ilerleyen bdliimlerde bahsettigimiz iki davranis tiri
belirleyerek agiklamistir. Bunlar; yiizeysel davranma ve derin davranmadir. Yiizeysel
davranma kisaca igsel olan duygu ile digsal olan davranisin birbirine olan
uyumsuzlugudur. Yiizeysel davranmada calisan, hislerine ket vurmakta ancak;
davranislari orgiitiin ve isverenin istedigi sekilde diizenlemektedir. Derinlemesine
davranmada ise ¢alisan, kendisinden istenen duyguyu géstermek i¢in ¢aba gosterir
boylelikle hem davranis hem de duygu diizenlenmektedir (Hochschild, 1983: 35-42).
Genel olarak yiizeysel davranista; hissedilen duygu ile sergilenmesi gereken davranis
arasimnda farklar bulunmaktadir. Kisi hissetmedigi biri olmaktadir (Kaya, 2014: 22).
Yani ylizeysel davranis hissedilen duygu ile oOrgiitiin istedigi davranig arasinda
farklar oldugunda ortaya ¢ikmaktadir ve olumsuz sonuglar dogurmaktadir.
Hochschild, yiizeysel davranigi hamlet oyunundan bir 6rnek vererek anlatmuistir.

Oyuncu dig goriiniisiinii degistirmek i¢in bedenini kullanmaktadir. Burada yapilan



roliin temeli bedendir. Aktdriin bedeni izleyicilerin ruhunda yansitilmasi istenen
duygular1 harekete gegirir ve aktor yalnizca o duygulari yasiyormus gibi
davranmaktadir (Cakmak, 2018: 58). Boylelikle c¢alisanlar ger¢ek duygularini
gizleyerek sahte duygular yaratmakta ve o sahte duygular1 gercekmis gibi
gostermektedirler (Kart, 2011: 222). Film oyuncularmin ve aktorlerin sergiledigi
roller yiizeysel davranisin bir Ornegidir. Ciinkii bu kisiler sadece davraniglarini
degistirmekte, duygular1 iizerinde herhangi bir degisiklik yapmamaktadirlar.
Calisanin kizgin oldugu bir miisteriye giiler yilizle davranmasini 6rnek verebiliriz.
Aslinda gergekte hissettigi duygu kizginlik olmasma ragmen, isi oldugundan bunu
gizlemek zorunda kalmakta ve duygular1 ile oynayip giiler yiizli bir ifade

takinmaktadir.

Hocshchild (1983: 147-174)’mn duygusal emek yaklasimina bir diger katkisi ise;
duygusal emek ihtiyaci yogun olan meslek gruplarmin ii¢ ana 6zelligini tanimlamis

olmasidir. Bunlar;

1. Duygusal emek gosterimi yogun olan mesleklerde calisanlar,
miisterilerle yiiz yiize, telefonda sozlii veya soOzsiiz iletisim
kurmaktadirlar.

2. Calisanlar, miisterilerin duygu, davranis ve tutumlarini etkilemektedir.

3. Duygusal emegin var oldugu kurumlarda yoneticiler, ¢alisanlarin duygu
gosterimleri hakkinda kontrol ve denetim hakkina sahiptirler. Bu sebeple

belirlenmis kesin kurallar bulunmaktadir.

Hochschild, meslek gruplarmi, duygusal emek gerektirenler ve duygusal emek
gerektirmeyenler olarak siniflandirmistir. Bu siniflandirmasi sonucunda duygusal
emek gerektiren mesleklerin, avukatlik, doktorluk, garsonluk, satis gorevliligi, cocuk
bakicilig1 olarak siralamistir. Ayrica Hochschild, ¢alismasinin sonucunda duygusal
emek davranist sergilemede kadinlarin erkeklere oranla daha basarili oldugunu

ortaya ¢ikarmustir (Yetim ve Erigii¢, 2019: 227).

Hochschild, duygularin igverenler agisindan emek tiirii olabilmesi i¢in {i¢ 6zelligi
oldugunu savunmustur. Bunlar; duygusal ¢aligma, davranig kurallar1 ve sosyal
ahigveristir. Duygusal calisma, c¢alisanlarin belli bir kazang saglamak amaciyla,
duygularini kendi istedikleri sekilde degil de orgiit ve isverenlerinin yonlendirmesine

gore ayarlamasidir. Davranig kurallari ise igverenlerin, ¢alisanlarina duygularini nasil
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sergilemeleri gerektigi konusunda bir dizi kurallar 6gretmesi ve bunun sonucunda bu
kurallarm uygulanip uygulanmadigini denetlemesidir. Sosyal aligveris ise isletme ve
calisan arasindaki karsilikli etkilesime deginerek calisanlarin bu davranig kurallarina
gore gosterdigi duygu performansi sonucunda kazanacagi fayday: diisiinerek motive

olmasini ifade etmektedir (Hochschild, 1983: 118-121).
1.3.2. Ashforth ve Humphrey Yaklasim

Ashforth ve Humphrey farkli bir bakis agis1 gelistirerek duygusal emek kavramina
yaklagmiglardir. Onlar duygularm degil, davraniglarin ortaya ¢ikartilmas: seklinde

yorumlamiglardir.

Ashforth ve Humphrey’e gére 6nemli olan hangi duygunun sergilendigi degil, hangi
davranisin ortaya c¢ikartildigidir. Bu noktada ©nemli olan davranisin ortaya
¢ikarilmasinda, duygularin ¢alisanda kendiliginden ortaya ¢ikmasidir (Kaya, 2014:
9). Hatta kendiliginden ortaya ¢ikan bu duygularin kiside psikolojik olumsuz bir etki
birakmayacagi gibi, aksine olumlu etkileri olacag: savunulmustur. Ozellikle davranis
iizerinde durmuslardir. Ciinkii sadece davranmiglar gozlemlenebilir ve ¢alisanlar
duygularmi gizlemeden de davranislarmi sergileyebilmektedirler. Bu sekilde
hissedilen ger¢cek duygulardan ve durumlardan ziyade davranisa odaklanmiglardir
(Tokmak, 2014: 137). Ashforth ve Humphrey, duygular1 orgiitten bagimsiz olarak
diisiinemeyecegimizi ifade etmislerdir. Duygular, orgiitsel yasamla i¢ igedir ve

oOrgiitiin ayrilmaz bir pargasidirlar (Gtirbiiz ve Yiiksel, 2008: 174).

Ashforth ve Humphrey’in, Hochschild’in katkilarina ek olarak duygusal emek

kavramina katkilar1 soyle siralanabilir (Duman, 2017: 33):

1- Miisteriler tarafindan ¢alisanlarin duygusal emek gdsterimlerinin istenen

sekilde olup olmadiginin ortaya ¢ikartilmasi,

2- Calisandan beklenen samimi davranislarin, duygusal davranis kurallar

ile 6zdeslesmesi gerekliligi,

3- Duygusal emegin verimlilige katki saglayabilmesi i¢in 6zdeslesmenin

Onemli olmasi.

Olumlu etki olarak anlatilmak istenen ¢alisanin, orgiitiin istedigi davranis kaliplarini

kendi kurallar1 ile harmanlayarak ortaya ¢ikarmasidir. Bu sayede ¢alisanin hem kendi
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karakteristik Ozelliklerini kullanip hem de orgiitiin kendisinden istedigi sekilde
davranarak kendisini ifade etme becerisinin gelistigi gdzlemlenmistir. Olumsuz tarafi
ise, calisanin istemedigi duygular1 kendi duygulariymis gibi yansitmaya calisirken
yasadig1 duygusal ¢eliskidir. Kisaca Ashforth ve Humphrey eger ¢alisan kendi gibi
olur ve davranirsa olumsuz etkilerinin en aza inecegini savunmuslardir (Caner, 2019:

17).

Ashforth ve Humphrey duygusal emegi bir izlenim yonetimi olarak
tanimlamaktadirlar. Bu disiince ile yaptiklar: tanim ise soyledir: “Duygusal emek,
calisanlarin kisiler arasi etkilesimlerine ve kendisine yonelik sosyal algiya etki

edecek sekilde davramslarini diizenleme, degistirme ve denetleme ¢abasidir”

(Ashforth ve Humphrey, 1993: 90).

Ashforth ve Humphrey’e gore duygusal emek yaklasimlarinin ortaya ¢ikmasinda bir

takim nedenler bulunmaktadir. Bunlar;

1- Calisan, Orgiitii ve miisterileri birlestirir ve boylece miisteriler i¢in Orgiitii

temsil eder.

2- Hizmet prosediirli, ¢calisanlar ve miisteriler arasinda yiiz yiize iletisimi

icermektedir.
3- Hizmeti alan miisteriler tarafindan belirsizlik yaratilmaktadir.

4- Saglanan hizmetler nispeten soyuttur. Bu yiizden hizmetin Kalitesini

Olcmek imkansizdir.

Yukarida verilen nedenler icin Orgiit calisaninin miisteriyi karsilama esnasindaki
davranislarma ¢ok biiylik 6nem verilmektedir. Ciinkii bu davraniglar miisteri algis1 ve

bu dogrultuda orgiit basarisi i¢in 6nemlidir (Y1ldiz, 2019: 12).

Ashforth ve Humphrey yaklasimlarinda, Hochschild tarafindan betimlenen duygusal
emegin gosterim siirecindeki davraniglara {i¢iincli davranig tiiriinii eklemistir. Bu
davranig tiirii samimi yaklasimdir (Kéksel, 2009: 8). Ornegin hastasmni kaybeden bir
doktorun iziilmesi ve bu iziintisiinii ger¢ekten gostermesi samimi davranistir.
Samimi davranista, yilizeysel ve derinlemesine davranigtaki gibi o davranisi kontrol
altinda tutmaya calismak soz konusu degildir. Aksine, hissedilen gergek bir
davranigtir (Cakmak, 2018: 62). Ashforth ve Humphrey’e gore miisterilere

sergilenmesi gereken duygular herhangi bir zorlama olmadan dogal ve samimi olarak
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calisan tarafindan gosterilebilir. Ornegin bir anaokulu ¢alisani, cocuklarla kurulan

iletisimde, hicbir zorlama olmadan onlara sefkatli davranabilir onlar1 anlayabilir.

Ashforth ve Humphrey, sosyal kimlik teorisi baglaminda duygusal emek
yogunlugunun ¢alisan ilizerindeki etkilerini ve sonuglarini incelemislerdir. Calisan,
kendisinden beklenen davranig kurallari ile kendisini ne kadar 6zdeslestiriyor ise
ayni Olglide samimi davranis gosterecegini belirtmislerdir. Bu siirecte bu davranig
kurallarin1 kendi istegi ile yerine getireceginden rol yapmayacak ve samimi olacaktir.
Boylelikle samimi davranis orani yiikseldikce, duygusal emegin ortaya cikaracagi

olumsuz davranislarda azalma goriilecektir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 98).

Ashforth ve Humphrey yaklasimlarinda hizmet yonetimine deginmislerdir. Buna
gore duygusal emek ve hizmetin gdsterilmesi arasinda dort farklh iliski mevcuttur.
[Iki, calisanlarin drgiitiin temsilcisi kabul edilmesi; ikincisi, hizmetin saglanmasinda
calisanlar ve miisterilerin yliz yiize iletisimde olmalari; tiglinciisii, miisterilerin
hizmet sunumuna Kkatilarak siireci dinamik tutmalari; dordiinctusii ise hizmetin
sunumunun soyut olmasindan dolay1 degerlendirme yapabilmenin gii¢ olmasidir. Bu
faktorler c¢alisan ve miisteri arasindaki iligkileri etkileyebilmektedir (Eren ve
Demirel, 2018: 314).

Ashforth ve Humphrey yaklasiminin elestirilmesine firsat veren bazi yonleri
bulunmaktadir. Bunlar; ilk olarak duygusal emegin gozlemlenebilen bir davranig
oldugu savunulurken, bunun nasil yapilacagina dair net bir bilgi mevcut degildir.
Samimi duygularin fark edilip gézlemlenebilecegi noktasina deginilmistir fakat bu

duygularm nasil anlasilabilecegi konusunda net bir agiklama bulunmamaktadir (Oz,

2007: 7).
1.3.3. Morris ve Feldman Yaklasim

Morris ve Feldman duygusal emegi, “kisiler arasi iletisim ve etkilesim siirecinde
kurumun istedigi duygulart saglayabilmek icin ¢alisan tarafindan gosterilen ¢aba,
gii¢, planlama ve kontrol olarak” tanimlamaktadirlar (Basim vd., 2013: 97-98). Bu
modelde ¢alisandan istenen duygu ile kendisinin sergiledigi duygu o an igin
benzesiyor olsa dahi kurumun tam anlamiyla istedigi duyguyu gosterebilmeleri igin
belli bir miktarda emek sarf etmeleri gerekmektedir (Savas, 2012: 53). Calisan ister

yiizeysel davranis isterse derinlemesine davranig gdstersin hepsinde ¢aba gdstermesi
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gerekmektedir. Cilinkii ¢aligan orgiitiin - Ongdrdiigli duygular1 ve davraniglar

gerceklestirmektedir (Caner, 2019: 18).

Hangi davranis tiirlinii gosteriyor olursa olsun bir ¢alisanin isyerinde duygularini
kullanmas1 demek duygusal emek gosterdigi anlamma gelmektedir. Oziinde tiim
davraniglarin amaci kurumun istedigi davranislar1 gostermektedir. Kisiler, gostermek
zorunda olduklar1 duyguyu gergekten hissediyorsa bile bunu isyerinin istedigi
davranis bigimiyle ortaya koyabilmek i¢in belli miktar emek sarf etmesi
gerekmektedir. Calisanin hangi davranis tiirlinii gosterdigi 6nemli degildir. Sonugta

calisan duygusal emek sarf etmektedir (Giines Aydemir, 2018: 14).

Morris ve Feldman, duygusal ifadelerin diizenlenmesinde, yardimlarin ve dissal
baskinin olabilecegini, ¢alisanin duygusal emegin her asamasinda mutlaka ¢cabasimin
olmasini gerekecegini ve kisiye 6zel duygularin hizmet sektoriinde ticarilestirildigini
ifade etmislerdir. Duygularm kurallar1 vardir ve bu kurallar zamana, ise, o an i¢inde

bulunulan sartlara gore sekillenebilir (Korkut ve Giirkan, 2019: 81).

Sekil 1.1: Duygusal Emek Modeli

ONCELLER DUYGUSAL SONUCLAR
-Duygusal davranis EMEK -Duygusal
kullarmin agiklig BOYUTLARI titkenmislik
-Davraniglarin -Siklik -Isten ayrilma,
izlenebilme rahathgi -Dikkat soguma
-Cinsiyet -Cesitlilik -Is tatmini
-Is rutinligi -Duygusal celiski -Kisisel basar1 hissi

Kaynak: Morris ve Feldman (1996: 991).

Bu yaklagimin en 6nemli kismi duygusal emegi, oncelleri, boyutlar1 ve sonuglar ile
ortaya koymasidir. Sekil 1.1°de Morris ve Feldman’in olusturdugu duygusal emek
modeli yer almaktadwr. Calismanin ilerleyen bdliimlerinde, duygusal emegin
boyutlar1 ve sonuclar1 detayli bir sekilde aciklandigindan burada sadece oncellerden

bahsedilmistir.

Morris ve Feldman, duygusal davranis kurallarmim agikligi ile orgiit veya isveren
tarafindan ortaya konan davranis kurallarinin ne kadar net ve agik bir sekilde
sergilendigine vurgu yapmaktadir (Morris ve Feldman, 1996: 994-995). Calisanlara,
bu kurallar ne kadar agik ve net anlatilirsa ¢alisanin kendi duygulari1 iizerinde

kontroliiniin de bir o kadar kolaylasacag: diisiiniilmektedir. Ornegin; Walt Disney
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World yeni ise baslayan c¢alisanlarina, ziyarete gelen miisterilere nasil saygili ve
giiler ylizlii davranmalar1 gerektigine dair el kitapgiklari, panolar, egitim siniflar1 gibi
imkanlar sunmakta, calisanlarini egitmektedir (Eroglu, 2010: 12). Uygun duygusal
emek kurallarmm 6grenilmesi orgiitiin, orgiit i¢i sosyalizasyon siirecinin bel kemigi

olarak belirtilmektedir (Rafaeli ve Sutton, 1989: 26).

Davraniglarin izlenebilme rahathgi, calisanlarin duygusal emek davraniglariin
isveren tarafindan ne &lgiide izlendigi ve nasil kontrol edildigidir. Isveren veya
kurum tarafindan siirekli izlenen ve denetlenen c¢alisanlar, sergiledikleri duygular:
stirekli denetleme gereksinimi hissetmektedirler. Siirekli izlendigi, teftis edildigi,
denetlendigi olasiligi ¢alisanin, her zaman davraniglarmi kontrol etmesine ve fazlaca
duygusal emek sarf etmesine sebep olmaktadir (Morris ve Feldman, 1996: 995).
Buna 6rnek olarak cagri merkezlerinde kullanilan, ¢alisanlarin performanslarini
uzaktan gozetleme sistemleri mahremiyeti ortadan kaldrmasinin  yaninda
calisanlarda yogun stres ve baski ortaya ¢ikarmaktadir (Eroglu, 2010: 23). Ornegin;
49 isletme igerisinden 700 kisinin katilim gosterdigi, Massachusetts Coalition on
New Office Technology tarafindan yapilan bir anketin verileri incelendiginde
katilimeilarin % 81’1, gézetlenmenin onlar1 daha fazla stres altina aldigini ve islerini
olumsuz etkiledigini dile getirmislerdir. Laboratuar ve alan ¢alismalar1 izlenen
calisanlarin, izlenmeyen ¢alisanlara gére daha yiiksek seviyede stres yasadiklari ve
mutsuz hissettikleri belirtilmistir (David ve Henderson, 2000: 918; Irving vd., 1986:
799).

Ek olarak Smith ve arkadaslar1 tarafindan gergeklestirilen ¢alismada elektronik
sistemler ile izlenen calisanlarin daha fazla stres, sinir, bikkinlik ve depresyon

sikayeti yasadiklar1 belirtilmistir (Smith vd., 1992: 25).

Morris ve Feldman (1996: 997) tarafindan yapilan bir aragtirma neticesinde magaza
satig gorevlilerinden kadinlarin erkeklere oranla miisterilere daha olumlu duygularla
yaklastiklar1 ortaya ¢ikmistir. Bu konuda Hochschild (1983: 182) ise, hem 6zel hem
hayatta hem de is hayatinda duygular s6z konusu oldugunda kadinlara yonelik

beklentilerin erkeklere gore daha yiiksek oldugu sonucuna varmustir.

Morris ve Feldman’m modeline bakildiginda duygusal emegin Oncellerinden bir
digeri de is rutinligidir. Yapilan igin siirekli kendini tekrarlamasi; isin akisinin kurum

tarafindan tek tek tanimlanabilmesine imkan saglamaktadir. Calisanimn isin rutinine
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miidahalede bulunamadigi, rutini kendi inisiyatifi ile degistiremedigi mesleklerde
standartlasmis isler i¢in duygusal davranis kalip ve kurallarinin kurum igerisinde
belirlenmesine kolaylik saglamaktadir. Boylece, is yerinde sergilenecek davranislarin
tamami belirlenmis ve kurallar gercevesine oturtulmus olur. Is alimlarinda ise
alinacak kisilerde duygusal davranis kurallarina uyup uymadigi 6nemli olmakta ve is

rutinligine ayak uyduramacag diistiniilen kisiler ise alinmamaktadir (Eroglu, 2010:
23).

1.3.4. Grandey Yaklasim

Grandey, kendisinden 6nce gelistirilen bu ti¢ yaklasimi birbiriyle bir araya getirerek
konuya farkli bir bakis getirmistir. Hem duygulart hem de davranislar1 duygusal
emegin i¢cine katarak bir model gelistirmistir. Grandey’e gore duygusal emek;
duygularin ve davranislarin 6rgiit amaglarma hizmet etmesini gerektirecek bigimde
diizenlenmesidir (Grandey, 1999: 8). Buna gore duygular orgiitiin bir pargasidir ve
bu sayede orgiitsel bir ¢ikt1 olarak degerlendirilmektedirler (Demirdizen Cevik,
2019: 57).

Grandey’in duygusal emek siirecinde bahsettigi li¢ temel bilesen vardir. Bunlar;
durumsal isaretler, duygu yonetim siireci ve uzun donemli sonug¢lardir. Bunlara ek
olarak kisisel ve orgiitsel faktorlerden de bahsedilmistir. Bu faktorlerden goriildigt
tizere duygusal emek siireci girdileri ve c¢iktilariyla beraber orgiitsel ve bireysel
olarak degerlendirilmeyi gerektiren bir kavram olmaktadir (Dogan ve Sigri, 2017:
115).

Grandey’e gore duygusal emek gereklidir. Ciinkii 6rgiitlerde ¢alisanlar, kurallar ve
normlara uymak zorundadirlar. Bu baglamda duygusal emek, duygularmi yogun
olarak isinde kullanmasi gereken Ogretmen, saglik calisani, ugus gorevlileri gibi

meslekleri icra eden kisilerde daha yogun goriilmektedir (Begenirbas ve Yalgin,

2012: 4).

Grandey’in duygusal emek kavrammna, yiizeysel davranma ve derinlemesine
davranmay1 ayr1 ele alarak sagladigi katkilar1 olmustur. Bu sayede, duygusal emek
davranisinin  sonuglarinin yalnizca olumsuz degil, olumlu da olabilecegi ortaya
cikmistir. Psikoloji alaninda bir kavram olan duygu diizenlemesi ile duygusal emek

kavramini beraber ele almasi da bir diger katkisidir. Duygu diizenlemesi, kisinin bir
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uyaran ile karsilastigi zaman duygularmi kontrol etmesi ve buna gore diizenlemesi
olarak ifade edilebilir. Grandey bundan yola ¢ikarak, ¢alisanlarin duygu diizenlemesi

sayesinde isyerinde davranis gelistirdiklerini savunmustur (Colak, 2018: 56).

Grandey gelistirdigi bu modeli doktora tez calismasinda savunmus ve bir takim
sonuglar elde etmistir. Arastirma sonuglarindaduygusal emek ve duygusal davranis
kurallar1 arasinda anlamli ve pozitif bir iliski bulunurken; siklik, siire ve gesitlilik ile
bir iliski ortaya g¢ikmamustir. Sonuglar ve duygusal emek arasindaki iliski ele
alimdiginda; tiilkenme ile ylizeysel davranma, duygusal yabancilasma ve ayrilma
niyeti arasinda pozitif yonlii; is tatmini ile yiizeysel davranma arasinda negatif yonlii
iliski oldugu gorilmistiir. Ulasilan sonuglarin bir digeri de; miisteri hizmet
performanst ve derinlemesine davranig arasinda pozitif yonli bir iligkinin
bulundugudur. Boylece oOrgiitsel ve bireysel agidan yiizeysel davranisin olumsuz

sonuglara neden oldugu tespit edilmistir (Gosserand, 2003: 12).
1.4. Duygusal Emegin Boyutlar

Duygusal emek, arastirmacilar tarafindan yiizeysel davranis ve derin davranis olarak
iki sekilde ele alinabildigi gibi, bu iki boyuta samimi davranig da katilarak ii¢ boyutta
da ele alinabilmektedir. Samimi davranigi, duygusal emegin bir alt boyutu olarak
degerlendirmeyen arastirmacilar bu davranis tiiriiniin dogal davranislar1 oldugunu
savunmaktadir. Halbuki bu dogal davranis da hali hazirda ¢alisanlardan beklenen bir
davranis oldugundan duygusal emegin bir alt boyutu olarak degerlendirilmesi
gerekmektedir. Bu ¢alismada yiizeysel davranis, derin davranis ve samimi davranis

olarak ii¢ boyut ele alinmaktadir.
1.4.1. Yiizeysel Davrams (Surface Acting)

Icten gelen duygu durumunu degistirmeden, duygu ifadelerini degistirmek yiizeysel
davranig olarak tamimlanmaktadir (Cheung ve Tang, 2009: 75-76). Yani hissedilen
duygularda bir degisiklik olmaz ama bakislar1 (yliz ifadeleri, jestler, ses tonlar1)
degisir. Calisanlar sadece diizenlenmis bir davranis sergilerler. Bu, canlandirmak
istedikleri duygular1 hissetmek i¢in ¢aliymadiklar1 anlamma gelir. Gergek duygulari

olmayan sahte giilimsemeler gosterirler (Hochschild, 1983).
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Hizmet sektoriinde uygulanan sahte giiliimsemeler tipik yiizeysel davranisa 6rnek
olarak verilebilir. Calisan kisiler sahte duygular: sergilediklerinde kendi igten gelen
duygularin1 degistirmeden oOrgiit tarafindan beklenen duygularin yansitilmasini
saglamaktadirlar (Cheung ve Tang, 2009: 75-76). Burada yiizeysel davranig i¢in
“aktor” benzetmesi yapilabilir. Ciinkii gergekte hissedilmeyen duygularin
yansitilmasi s6z konusudur. Bu sozlii ve sozsiiz isaretlerin karsi tarafa aktarilmasi ile
yapilir (Dijk ve Kirk, 2007: 159). Yiizeysel davranig, aslinda hi¢ var olmayan bir
duygunun yansitilmasi da olabilir veya gergekten hissedilen duygunun gizlenmesi

sekilde de olabilir (Avc1 ve Boylu, 2010: 22).

Sorunlu bir miisterinin otelden ayrildig1 esnada ¢alisanin ona giilimseyerek “tekrar
bekleriz efendim” ifadesini kullanmasi 6rneginde, ¢alisanin miisteriye karsi negatif
duygulara sahip olmasina karsin kisa bir siire de olsa gecici olarak pozitif bir
duygusal ifade kullanmasi gerekmektedir. Bu ifade igten bir sekilde yapilmayip
ylizeysel olarak sergilenmektedir. Calisan bu durumda, kendi gercek hisleri ile
yansittig1 duygusal ifade arasinda geliski yasamaktadir. Bir diger agidan yiizeysel
davranista, calisanin duygularini degistirmeyip sadece miisteriye yansittigr davranisi

yonetmesinden soz edilebilir (Ozgen, 2010: 34).

Tutarsiz duygu ifadelerini i¢sellestirmeden yansitmak, gergek duygular1 bastirmanin
neden oldugu igsel gerilimden kaynaklanan stres sonuglariyla iligkilendirilmistir
(Brotheridge ve Grandey, 2002). Ornegin hissedilen duygularm orgiitiin bekledigi
duygularla 6rtiismemesi Morris ve Feldman (1997) tarafindan duygusal uyumsuzluk
olarak ifade edilmektedir. Olusturduklar1 modele gore duygusal uyumsuzluk arttik¢a

duygusal tiikenme de artmaktadir.

Brotheridge ve Lee, ylizeysel davranisin bir temsil oldugunu diisiinmiislerdir. Ayrica,
yiizeysel davranisin duygusal celiskinin temsilcisi oldugunu savunmuslardir (Zapf
vd., 1999: 375). Calisanlar yiizeysel davranis sergilediklerinde, kendilerinin sahici
duygularini sergilemeden, orgiitiin istedigi davranis kurallar1 gergevesinden hareket
ederler (Nylander vd., 2011: 471). Yiizeysel davranista bulunan galisanlar, psikolojik
bir maske takmaktadirlar. Yiizeysel davranig direkt olarak calisanin disa doniik

davranislaria odaklanmaktadir.
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1.4.2. Derin Davranis (Deep Acting)

Calisanin sergiledigi duygulara uygun davranigi gergeklestirebilmek igin sarf ettigi
caba, derin davranis olarak ifade edilmektedir. Sergilenmesi gereken duygularla
sahici duygularin birbirine adapte edildigi davranis bi¢imi derin davranmistir (Zapf
vd., 1999: 375). Orgiitler calisanlarindan ig¢sel duygularini kontrol ederek ve
denetleyerek duygu gostermelerini istemektedirler. Derin davranis, ¢alisanin
gosterdigi duygular1 gergekten hissetmesi ve yasamasidir (Ashforth ve Humphrey,
1993: 100). Derin davranista kisi kendinden istenen davraniglara yonelik, gergekte
hissettigi duygular ile uyumlu hale getirmeye ¢alismaktadir (Grandey, 2003: 90).

Yiizeysel davranisin aksine derin davranig, ¢alisanin duygusal olarak orgiitiinii temsil
etme durumunu igten gelen duygular1 olarak gérmesini ele almaktadir (Miller vd.,
2007: 240). Calisanin gostermeye c¢alistigt  duygular1 deneyimlemesi, derin
davranistir. Duygularin boyle yonetilmesi yiizeysel davranisa gére daha fazla ¢aba
gerektirmekte, ayrica daha yiiksek i3 doyumuna ve daha iyi performansa yol

a¢cmaktadir (Totterdell, 2002).

Sergilemek zorunda olduklar1 duygu, hissettikleri duygudan farkli oldugunda,
insanlar once duygularini degistirmeyi ve kosullara uyarlamay1 segerler. Sergilenen
duygu, hissedilen duygu iizerinde ¢alismanin beklenen bir sonucudur (Hochschild,
1983). Bu pratik eylem, yani derin eylem, Kruml ve Geddes'in (2000) modelinde
duygusal ¢aba boyutuna tekabiil etmektedir. Bu noktadan hareketle, disa yansiyan
davranisa yonelik yiizeyde hareket etme cabasi varken, derin davranista dogrudan
i¢csel duygulara yonelik bir ¢aba vardir (Ashforth ve Humphrey, 1993). Miisterilerin
beklentilerini karsilamada yiizeysel davranmanin yilizeysel kaldig1 durumlarda derin
davranis gerekli olabilir (Zapf, 2002). Calisanlar derin davranig sergilemeyi
basarirsa, daha samimi algilanirlar (Kim, 2008). Bu nedenle, derin davranigin
orgiitsel refah iizerinde etkisi vardir ve daha iyi miisteri memnuniyeti ile iliskilidir
(Humphrey vd., 2015). Bireysel refah agisindan bakildiginda, caliganlar derin
davranis sergilediklerinde, daha diisiikk duygusal tiikenme ve daha yiiksek duygusal
iyilik hali fark ederler (Cheung ve Tang, 2010). Derin davranis ve tiikenmislik
arasindaki iliski gesitli arastrmalarda farklilik gosterse de, derin davranis genel

olarak ¢aliganin iyi olma halini etkilememektedir.
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Hochschild (1983: 150), calisanin bir duyguyu bastirarak ve sergilemesi gereken
duyguyu diisiiniirken, o duygu ile baglantili bir an1 canlandirarak derin davranisin iki
sekilde ortaya ¢ikabilecegini ifade etmistir. Calisanin mutlu oldugu ami diisiinerek,
giiler yiizlii davranmasi buna 6rnek olarak verilebilir (Ashforth ve Humphrey, 1993:
93).

1.4.3. Samimi Davrams (Genuine Emotion)

Calisanlar, yiizeysel veya derin davranis sergilerken duygusal gosterim kurallarina
uygun davranigi ortaya koyabilmek i¢in belli bir ¢aba sarf etmektedirler. Samimi
davranis, herhangi bir kural, denetim olmadan kisinin kendi i¢inden geldigi gibi
duygularin1 sergilemesidir. Hissedilen bu duygular, kisinin kendi iginden gelen
duygulardir ve kendiliginden davranis kurallar1 ile uyum ig¢indedirler. Diger
boyutlarda oldugu gibi calisandan ¢aba sarf etmesi beklenmemektedir. Bireyler bu
duygular1 ger¢ekten hissederler ve ortaya ¢ikartmaktadirlar. Bunun icin gercekten bir

caba gostermemektedirler (Ashforth ve Humphrey, 1993: 140).

Morris ve Feldman (1996), samimi davranis bi¢iminde duygusal emek
gosterilmiyormus gibi goriinse de bireyin duyguyu hissetse bile bunu sergilemek igin
de yine bir miktar duygusal emek sarf etme mecburiyetinde oldugunu ifade
etmislerdir (Koksel, 2009: 35).

Calisanlarin  hissettikleri duygular1 yansitmasi, yiizeysel ve derin davranis
bicimlerinde oldugu gibi zorunluluk veya gereklilik algisini igermemekte, ¢alisanin
icinden geldigi gibi duygularini disa vurmasini ifade etmektedir. Bir 6gretmenin, ¢ok
sevdigi ve basarili bir 6grencisinin okuldan ayrilmasi sirasinda yasadigi tiziintii onun
samimi ve gercek duygularini ifade etmesi bu noktada 6rnek olarak gosterilebilir
(Basim ve Begenirbas, 2012: 79).

Duygusal emek ile ilgili yapilan arastirmalarin birgogunda, derinlemesine davranis
ve yilizeysel davranisa odaklanilmigken, calisanin hissettigi duygular1 yansitmasi
iizerinde pek durulmamistir. Bu durum isyerinde hissedilen duygular1 yansitmanin,
genellikle duygusal emekle iliskilendirilen duygusal celigki ve tiikkenmiglik gibi
negatif sonuglarla baglant1 kurulmasindan kaynaklanmaktadir. Samimi davraniglarda
bulunan ¢aliganlarin, yiizeysel davramiglarda bulunanlarda oldugu gibi duygusal

celiski yagamasi s6z konusu degildir (Diefendorff vd., 2005).
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1.5. Duygusal Emegi Etkileyen Faktorler

Pek cok faktor duygusal emegi etkilemektedir. Bu faktorler bireysel ve orgiitsel
faktorler olarak adlandirilmaktadir. Asagida bu faktorler tek tek ele alinacak olup,

bu faktorlerle alakali bilgiler verilmistir.
1.5.1. Bireysel Faktorler

Duygusal emegi etkileyen faktorlerden bahsetmek gerekirse bireysel faktorlerin
oncelikli olarak ele alinmasi gerekmektedir. Bu nedenle; cinsiyet, duygusal zeka,
kendini uyarlama, duygulanim ve empati kavramlarinin detayli olarak anlatilmasi

gerekmektedir.
1.5.1.1. Cinsiyet

Pek cok arastirmada one ¢ikan degiskenlerden bir tanesi de cinsiyet degiskenidir.
Calisma hayatinda hemen hemen biitiin ¢alisanlarin duygusal emek gosterdigi ifade
edilmekte olup, duygusal emegin kadin calisanlarda daha fazla goriildiigii ifade
edilmektedir. Bunun altinda yatan sebebin kadmlarin duygusal olarak daha duyarli
olduklari, duygularmm1 gosterme konusunda erkeklere oranla daha rahat
davranabildikleri ve bu durumlarini ¢alisma hayatina da ¢ok kolay bir sekilde adapte
edebilecekleri diistiniilmektedir (Scott ve Barnes, 2011: 120).

Hochschild (1983: 168)’e gore de kadin ¢alisanlar erkeklere gére daha olumlu
duygusal tepkiler vermekte ve baskalarina istek ve ihtiyaglarma kars1 daha duyarh
olmakta ve duygularmi kontrol edebilmektedirler. Ozgen tarafindan 2010 yilinda
yapilmis olan bir arastrmada kadin ¢alisanlarin olumlu duygular sergilenmesi
gereken islerde c¢ogunlukta oldugu ifade edilmistir. Bundan dolayr hosteslik,
hemsirelik gibi islerde kadin ¢alisanlarin erkeklere oranla daha basarili olduklari

diisiiniilmektedir (Ozgen, 2010: 58).

ABD’de 522 kisilik bir grup tizerinde gergeklestirilen arastirmada Hochschild’in
goriislerini destekleyen nitelikte sonuclar ortaya ¢ikmistir. Bu calismada goriildigi
gibi kadmlar, erkeklere gore daha ¢ok insanla etkilesim halindedirler ve
Hochschild’in ~ belirttigi ~ mesleklerin ~ ¢ogunlugu  kadmnlar  tarafindan

gerceklestirilmektedir. Ayrica islerini yaparken olumsuz duygulari bastirma ve
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tilkkenmiglik yasama egilimlerinin kadinlarda erkeklere gore daha fazla oldugu

goriilmektedir (Erickson ve Ritter, 2001: 150).

Yine baska bir 6rnek ile ifade edecek olursak; 1999 yilinda Bellas tarafindan
profesorlerin  duygusal emek siliregleri iizerine yapmis oldugu ¢aligmasinda
ogrencilerin, kadin profesorler tarafindan daha sicak ve yakin ilgi beklemekteyken,
erkek profesorlere karsi bir beklenti igerisinde olmadiklar: ifade edilmistir. Ayrica
kadin profesorlerden beklenen ger¢eklesmediginde 6grencilerin onlara karsi olumsuz

bir tavir takindiklar1 ifade edilmistir (Man ve Oz, 2009: 81).

Ozkaplan (2009: 19) da kadinlarin dogas1 geregi duygusal emegin, kadinlarin
gerceklestirdikleri iglerinin niteligine 151k tutan bir ‘ayna’olarak degerlendirmektedir.
Anlayis, sabir, bakim gibi Ozelliklere kadinlarin dogustan sahip oldugunu ifade

etmistir.
1.5.1.2. Duygusal Zeka

New Hampshire Universitesi’nden psikolog John Mayer ve Harvard
Universitesi’nden psikolog Peter Salovey tarafindan ilk kez 1990 yilinda duygusal
zeka kavrami kullanilmistir (Giiney, 2015: 17). Duygusal zeka kavrami yeni bir
kavram gibi goriinmesine ragmen, yapilan literatiir taramalarma bakildiginda
kavramin kdkeninin ¢ok eskilere dayandig1 goriilmektedir. Unlii filozoflardan Aristo,
‘dogru kisiye, dogru amacla ve dogru sekilde ofkelenmeyi’ ender bir beceri olarak
adlandirmis ve bu beceriye sahip kisilerin digerlerinden daha {istiin bir beceriye sahip
olduklarimi1 dile getirmis ve dolayli olarak da olsa duygusal zekd kavramindan

bahsetmistir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 2005: 52)

Duygusal zeka kavrami, kiginin kendi duygularini anlayabilme, kontrol edebilme,
bagkalarmin duygular1 hakkinda empati yapabilme, duygularin1 hayatmi
zenginlestirebilecek sekilde anlamlandirabilme yetenegi olarak ifade edilmektedir
(Salovey ve Mayer, 1990: 189). Duygular1 diizenleme ve kontrol edebilme yoniinden

duygusal emek kavrami ile benzerlikleri mevcuttur.

Duygusal zeka ve duygusal emek arasinda bulunan iligkinin incelendigi caligmalarda
aralarinda anlamli iligkilerin oldugu tespit edilmistir. Bunlara 6rnek olarak; 2008

yilinda Austin, Dore ve O’Donovan tarafindan gerceklestirilen; 2006 yilinda
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Brotheridge ve 2007 yilinda gergeklestirilen Johnson ve Spector arastirmalari olarak
gosterilebilir (Humphrey vd., 2015: 758).

Ozetle duygusal zekasi gelismis, kendini uyarlama becerisi gelismis ve empati
yetenegi olan calisanlarda duygusal emek davraniglar1 sergileme becerisi yiiksek
olacaktir. Yas, meslek deneyimi ve egitim seviyesinin yiiksek olmasi bu siireg

iizerinde olumlu katkilar saglayacaktir.
1.5.1.3.Kendini Uyarlama

Kendini uyarlama, bir bireyin davramigini degisen bir ortama gore ayarlama
yetenegini tanimlar. Kendini uyarlamada basarili olan insanlar duruma gore uygun
tutum ve davraniglar sergilemeyi basarirken, kendini uyarlama basaris1 diisiik olan
insanlar igsel durumlarma ve tutumlarma gore davranirlar. Ampirik caligmalar,
kendini uyarlama basaris1 diisiik olan kisilerin i¢sel duygu durumlarina daha duyarh
olduklarin1 ve bunlardan kolayca etkilendiklerini tutarli bir sekilde gostermistir; oysa
kendini uyarlamada basarili olan kisiler dissal duygu durumlarina daha duyarlidir ve
onlardan etkilenir. Kendini uyarlamada basarili olan kisiler ayni zamanda ruh
hallerini sosyal ortamlarin taleplerine ve beklenen normlara gore ayarlama
egilimindedir. Bu nedenle, miisteri ruh hallerinin ¢alisanlarin ruh hali tizerindeki
etkisinin, kendini uyarlamada basarili olan ¢alisanlar i¢in kendini uyarlama basarisi

diistik olanlara gore daha biiyiik olmas1 beklenebilir (Huang ve Dai, 2010).

Kendini uyarlamada basarili olan Kkisiler, isyerinde iyi izlenim yaratmak igin sosyal
davraniglarmi isteyerek degistirme becerisi olan kisilerdir. Kendini uyarlama basaris1
diistik olan kisiler, kendi i¢lerindeki diisiince, duygu ve yargilar1 disariya gosterme
egilimindedirler. Bu kisiler kendini uyarlama davranis1 yiiksek olan kisilere kiyasla
daha agik konusabilmektedir ve her kosulda kendileri gibi davranan kisilerdir
(Cakici, 2007: 154).

Kendini uyarlama diizeyi diisiik olan bireyler, hissettikleri duygular ile sergiledikleri
duygularin birbiri ile uyum igerisinde olmasma dikkat etmektedirler. Gergekten
diistindiikleri ve duygular1 ne ise ona gore davranmaktadirlar. Boyle calisanlarin
biligsel celigki yasamalar1 ve Orgiit tarafindan istenen davranis1 sergilemeye
calisirken yiizeysel davranisi segmeleri olagandir (Cakici, 2007: 154). Eger birey,

orgiit icerisinde itaatkdr davranig sergiliyor ise yiizeysel davranig, benimseyerek
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davranis sergiliyor ise derinlemesine davranis gdstermesi beklenmektedir (Unler Oz,

2007: 25).

Duygusal emegi etkilemesi agisindan bu faktore bakildiginda, orgiitler tarafindan
kendini uyarlama becerisi yiiksek olan c¢alisanlarin duygusal emegi sergilemelerinin
daha kolay olacagi diisiiniilmektedir. Boyle bir ¢alisan daha basarili bir performans

sergileyecektir.
1.5.1.4. Duygulanim

Bireyleri herkese ve her seye karsi belli duygusal egilim ile yaklagmalar1 duygulanim
olarak ifade edilmektedir. Duygulanim, olumlu ve olumsuz olmak iizere ikiye
ayrilmaktadir. Olumlu duygulanim, hayata kars1 genellikle olumlu duygular
beslemeyi ve takinmay1 ifade ederken, olumsuz duygulanim ise tam tersi olumsuz
duygular1 ifade etmektedir (Grandey vd., 2002: 40). Bazi arastrrmacilar karakter
olarak olumlu veya olumsuz duygulanimin duygusal emegi etkiledigini ve dnemli
oldugunu ifade etmislerdir. Yapilan c¢alismalarda, olumlu duygularin olumlu
duygulanimla, olumsuz duygularin ise olumsuz duygulanimla iliskili oldugu ve
olumsuz duygulanim s6z konusu oldugunda ¢alisanin stresinin arttig1 ifade edilmistir

(Kose vd., 2011: 468).

Duygulanim, insanlarin yasadigi genis duygu durumlarini kapsamaktadir. Hem
duygular1 hem de duygulanim hallerini icermektedir. Duygular birbirine veya bagka
seye doniistiliriilebilen hislerdir. Duygulanim ise baglamsal bir uyaran ile ortaya ¢ikan
bir ruh hali olarak da tanimlanmaktadir (Russell, 2003: 145). Calisanin duygusal
davranis kurallar1 geregi olumlu duygular sergilenmesi gerektigi durumlarda,
olumsuz duygulanima sahip olan c¢alisanlarin duygusal ¢eliski yasama ihtimallerinin
yiiksek olacagini ifade etmistir. Yine ayni sekilde olumsuz bir duygu sergilenmesi
gerektigi durumda da olumlu duygulanim sahibi olan ¢alisan duruma goére hareket

edemeyecektir (Kaymak, 2018: 66).

Olumlu ve olumsuz duygulanima sahip olan galisanlarda farkl kisilik 6zelliklerinden
dolayr duygulanimm ortaya cikaracagi sosyal, psikolojik ve saglik sorunlari da
farklilagacaktir. Olumsuz duygulanima sahip olan ¢aligsanlar herhangi bir stres altinda
degilken bile stresli hissedeceklerdir. Cogunlukla insanlarin ve kendi hayatlarinin

olumsuz taraflarina yonelirler ve pek ¢ok saglik problemleri yagamaktadirlar. Diger
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yandan olumlu duygulanima sahip olan bireyler s6z konusu olumsuz duygulardan
uzak olduklar1 gibi yiiksek iyilik hali i¢erisinde olduklarindan birgok olumlu sonugla
kars1 karstyadirlar (Yiksel, 2014).

Grandey vd. (2004: 397)’ne gore ise, olumsuz duygulanima sahip olan ¢alisanlar,
asla olumlu duygulanim besleyemeyeceklerdir. Ciinkii karsilastiklart her durumu
olumsuz olarak algilayacaklardir. Ornegin bu calisanlar, miisterilerin en ufak bir
tepkisini bile yanlis anlayabilir ve karsi tarafta kotii bir izlenim uyandirabilirler.
Yapilan calismalar olumsuz duygulanima sahip olan ¢alisanlarin miisterilerin
tavirlarmi saldirgan olarak algilamalarit muhtemeldir ve bu calisanlarin stres ve

tilkkenmislik diizeyleri de ytiksektir.
1.5.1.5.Empati

Kisinin, kendini karsisindaki kisi yerine koyarak, onun duygu durumunu ve
diistincelerini anlamaya ¢aligmasi empati olarak tanimlanmaktadir (Dokmen, 1996:
135-136). Empati, tanimdan da goriilecegi tizere kisinin olaylara tarafsiz bakmasina
bu sayede de karsisindaki kisiye kars1 daha duyarli davranmasina yol agmaktadir.
Empati kavramini hizmet sektorii i¢erisinde ele alacak olursak, bir ¢alisan kendisini
miisterinin yerine koyarak onun duygu ve diislincelerini anlayip empati kurabilirse,
bunu basaramayan bir ¢alisana gore daha basarili olacagi diisiiniilmektedir. Ciinkii bu
durum miisteriye karst dogru davranis kuralinin gelistirilmesi ile yakindan ilgilidir.
Hochschild (1983: 162-184), duygusal emek ihtiyaci goriilen islerde empati
yeteneginin Onemli oldugunu ifade etmis ve hosteslerin ise alimlarinda empati

yeteneklerinin 6nemsendigini belirtmistir.
1.5.2.Orgiitsel Faktorler

Otonomi, sosyal destek ve duygusal davranis kurallar; duygusal emegi etkileyen
orgiitsel faktorlerdir. Asagida bu kavramlara deginilmis olup duygusal emek kavrami

icerisindeki dnemi ve yerinden bahsedilmistir.
1.5.2.1. Otonomi

Otonomi kavrami, ¢alisanin gorevini yerine getirirken ne derecede bagimsiz ve hiir

davranabildigi ile alakalidir. Calisanin kendi isini planlama, diizenleme, yliriitme
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konusunda ne kadar serbest davranabilecegini ifade etmektedir (Oldham ve
Hackman, 1976). Duygusal emekte en 6nemlisi ¢alisanlarin kars1 tarafa gosterdikleri
davranis ile hissettirdikleri duygudur. Bundan dolay1 otonomi; ¢alisanlarin kendi
Ozgilir tarzlarmi isyerinin davranis kurallarina uyarlayabilme sekli olarak da

tanimlanmaktadir (Morris ve Feldman, 1996: 990).

Aslinda duygusal emek; calisanlarin duygusal davranislarinin, orgiit tarafindan
yuriitiiliiyor olmasidir. Oysaki otonomi kavrami bunun tam tersi tizerine kuruludur.
Otonomi seviyesi fazla olan bir ¢alisan anlik duygusal durumlari ile 6rtiismediginde
orgiitsel davranis kurallarina uymama egilimlerinin yliksek oranda olacagi
soylenebilir (Kose vd., 2011: 470). Boyle bir durumda orgiit, ¢alisanlarin davranis
kurallarina kendi rizalariyla uyum gostermeleri ya da s6z konusu kurallarla kisisel
duygu durumlarmm paralel ilerlemesini saglamak i¢in farkli araglardan
faydalanabilir. Diger taraftan arastirma sonuglar1 da yiiksek otonominin faydalarini

savunur niteliktedir.

ABD’de c¢agr1 merkezi c¢alisanlar1 tizerinde gergeklestirilen bir arastirmada,
caliganlarin gorevlerini yerine getirirken serbestlige sahip olmasi durumunda daha
diistik stres diizeyi gosterdiklerini, otonomiye sahip olan c¢alisanlarmn olumsuz
durumlarda dahi kontroliin kendi elinde oldugunu anlamasina sebep olmaktadir.
Farkli bir calismada otonomi seviyesi diisiik calisanlarin iy doyumlarmimn yiiksek
otonomiye sahip ¢alisanlara gore daha diisiik seviyede oldugu goézlemlenmistir
(Grandey vd., 2004: 400). Kisinin kendi duygusal tepkilerinin denetlendigi ve kati
kurallara baglandigi durumlarda duygusal emegin olumsuz sonuglar1 artarken; tam
tersi durumda yani ¢alisanlara kendi duygularinin denetimi konusunda s6z hakki

verildiginde s6z konusu olumsuz sonuglarin ortaya ¢ikmasi azalmaktadir.
1.5.2.2. Sosyal Destek

Hochschild’in Delta Havayollarinda yapmis oldugu c¢aligmasinda hosteslerin is
arkadaslarindan almis olduklar1 sosyal destek ile rahatlama yasadiklar1 ifade
edilmistir (Hochschild, 983: 197). Grandey’e gore de isyerlerinde sosyal destek ile
olusan pozitif ortamin ¢alisanlarda pozitif duygusal tepkiler verilmesi gerektirdigini
ve bu durumun ise hizmet sektoriinde daha az duygusal emek gosterimini

beraberinde getirecegi diisliniilmektedir (Grandey, 2000: 95).
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Isyerinde calisanlar aras1 gerginligin siirekli bir stres kaynagi oldugu (Géniil vd.,
2007: 61) varsayilirsa, miisterilere her zaman anlayish ve giiler yiizlii davranmasi
gereken bir ¢alisanin, isini zaten gergin bir atmosferde gergeklestirmeye calisirken
sergileyecegi duygusal ¢abanin da daha fazla olacagini diisiinmek dogru olacaktir.
Dolayisiyla, sosyal destegin duygusal emegin zararli etkilerini hafifletici etkisi

oldugu arastirmacilar tarafindan ortak goriis olarak bildirilmistir.
1.5.2.3. Duygusal Davranis Kurallan

Hochschild (1983: 195)’e gore duygusal emek, var olan duygular1 bastirma veya
olmayan duygular1 ortaya ¢ikarmak zorunda kalmak ile ilgilidir. Bu noktada
duygusal emek calisma hayatinda sartlarin gerektirmis oldugu duygular: sergileme ve
kurallara uyma isi olarak ortaya ¢ikmaktadir (Kart, 2011: 221). Diger bir ifadeyle
calisanlarin sergilemeleri gereken duygular, orgiitlerde davranis kurallari olarak ifade
edilmektedir (Diefendorff vd., 2010: 121). Hizmet sektoriinii ele aldigimizda ise
orgiitlerde calisanlardan beklenen olumsuz duygularma ket vurmalari, olumlu

duygularini ise 6ne ¢gikarmalaridir (Scott ve Barner, 2011: 116).

Calisma hayatinda Onceden planlanan kurallara duygusal davramis kurallar
denmektedir. Bunlarmn varh@ miisteri iliskilerine bire bir yansimakla beraber
onceden tahmin edilebilirlik kazandirmaktadir (Koksel, 2009: 39). Diger bir deyisle
kurallar, c¢alisanlarin miisterilere iyi hizmet sunabilmek i¢in hissetmedikleri
duygular1 sergileme zorunlulugunu beraberinde getirmistir. Yapilan c¢aligsmalar
duygusal emegin, duygusal davranis kurallarindan etkilendigini ve 6rgiitte onemli bir
degisken olarak kabul edildigini ortaya ¢ikarmaktadir (Unler Oz, 2007: 1) ve bu
kurallara calisganin baglilig1 ne denli yliksek ise bu durum duygusal emek siirecini
pozitif yonde etkilemektedir (Gosserand ve Diefendorff, 2005: 1256). Calisanlar
duygusal davranig kurallarin1 ne kadar detayli ve belirgin olarak algilayip bunlari
uygularsa davraniglar1 orgiitiin istedigi dogrultuda, 6rgiit yararina olumlu bir sekilde
degisecektir. Bir baska ifade ile duygusal davranis kurallar1 sayesinde duygusal emek
sarf etme yogunluklar1 artacak ve Orgilit amacina uygun davramis kurallar:

gelistireceklerdir (Unler Oz, 2007: 20).

Ashforth ve Humphrey (1993: 90) de duygusal davranig kurallarinin miisteriler ve

calisanlar arasinda olusabilecek sorunlar1 engelledigini, calisanlarin gorevlerini
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yerine getirmelerine yardimci oldugunu ve calisanlarin 6z yeterliliklerine katkida
bulundugunu ifade etmislerdir. Ayni sekilde fayda sagladigi konusunda Rafaeli ve
Sutton (1989) da finansal faydaya deginmislerdir. Miisterilere karsi olumlu duygular
sergileyen ¢alisanlar daha fazla finansal fayda saglayacaklardir. Ornegin; hastalarma
iyl davranan doktor i¢in daha fazla hasta, miivekkillerine iyi davranan avukat igin
daha fazla miivekkil, iicretli ¢alisanlar i¢in ise gosterecekleri yiiksek performans
oraninda alacaklar1 daha fazla maas anlamma gelmektedir. Bunun diginda da bireyin
gosterdigi duygular ile hissettigi duygular birbiri ile uyum igerisinde ise ¢alisan igini
daha mutlu icra edecek ve stresten uzak bir is hayatinin olacagini belirtmislerdir
(Koksel, 2009: 39-42).

1.6. Duygusal Emek Davranisinin Sonuglari

Duygusal emek davraniginin sonuglar1 ikiye ayrilmaktadir. Bunlar olumlu sonuglar

ve olumsuz sonugclar seklinde ifade edilmektedir.
1.6.1. Olumlu Sonuglar

Duygusal emek ile alakali gergeklestirilen ¢alismalarda genel olarak bu duygunun
olumsuz taraflar1 tizerinde duruldugu goriilmiistiir. Duygusal emegin yol acgabilecegi
olumlu duygular {izerinde pek durulmamustir. Halbuki duygusal emek, ¢alisanlar ve
isverenler tarafindan bazi olumlu faydalar1 da beraberinde getirmektedir. Calisanlar
tarafindan bakildiginda is yerlerinde bazi davranis kurallar1 ¢ergevesinde yapilan
davraniglarin bireyin motivasyonunu arttirdigini ve isi daha basarili sekilde yerine
getirdigi sdylenebilir (Coruk, 2014: 82).

Konuya c¢alisanlar acisindan bakilacak olursa; isyerinde belli bir takim duygusal
davranis kurallarina tabii olmanin c¢alisanin isini daha diizgiin yapmasma ve
boylelikle motivasyon ve performansinin da artmasina yol agabilmektedir. Ashforth
ve Humphrey de duygusal davranis kurallarmin ¢alisanlar ve miisteriler arasindaki
etkilesimi arttirdigin1 ve olusabilecek problemleri engelledigini ifade etmislerdir
(Ashforth ve Humphrey, 1993). Yazarlara gore bu kurallar ¢alisanlarin 6z yeterlilik

diizeylerini arttirmaktadir.

Rafaeli ve Sutton (1989) da duygusal emegin olumlu sonuglar ortaya ¢ikardigini

ifade etmislerdir. Duygusal emegin ¢alisanlara sagladigi finansal faydadan
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bahsetmiglerdir. Bu faydayi basitce sOyle aciklayacak olursak; miisteriler ile iyi
iliskiler gelistiren c¢alisanlar digerlerine oranla daha fazla tercih edilecek olup
finansal anlamda daha fazla para kazanacaklardir. Yazarlar bunun disinda duygusal
uyum konusuna da deginmislerdir. Yani bireyin sergiledigi duygular ile gercekte
hissettigi duygularin birbiri ile uyumlu olmasi durumunda duygusal emek, calisan
saglig1 agisindan olumlu sonuglar dogurmaktadir. Ciinkii boyle bir ortamda calisan

stresten uzak kalmakta ve saglikli kalmaktadir.

Konuya orgiitler acisindan bakilacak olursa duygusal emegin orgiitlere en biiylik
olumlu katkismin miisteri memnuniyeti oldugunu sdylenebilir. Bu konunun bu denli
onemli olmasmin nedeni irdelendiginde, miisteri memnuniyetinin sagladig: yiiksek
performans ve gelir artisin1 incelemek yeterli olacaktir. Miisteri memnuniyeti ve
karlhilik, duygusal emek siirecinin olumlu sonuglarmi olusturmaktadir (Dogan ve

Sigr1, 2017: 116).
1.6.2. Olumsuz Sonuclar

Arastirmacilar duygusal emegin olumsuz sonuglar1 olarak tiikenmislik ve is stresi
iizerinde durmuslardir. Tiikenmislik genel anlamiyla insanlarin agir1 caligmalari
sonucu islerinin gerekliliklerini yerine getirememe sonucu yasadiklar1 duygusal
tikenme ve yorgunluk olarak tanimlanmaktadir (Karabey ve Naktiyok, 2005:183).
Tikenmislik, ikinci boliimde detayl bir sekilde anlatilmaktadir.

Wharton, isyerinde ¢alisanlardan istenen duygusal emegin ¢alisan iizerinde baski1
olusturarak, stres nedeni olabilecegini ifade etmistir (Wharton, 1999: 158). Bu
duygusal emegin ise bagli stresi arttirdigi yonde deneye dayali ¢alismalar da
mevcuttur (Pugliesi, 1999: 130; Grandey, 1999). Ortak {izerinde durulan kan1 ise; her
calisan, her durumda esit derecede duygusal emegin olumsuz etkilerini
hissetmeyecektir. Sonugta bahsedilen olumsuz etkilerin ortaya ¢ikmasi ortama ve

kisisel faktorlere baglilik gdstermektedir.

Calisanlar tarafindan sergilenen yilizeysel davraniglarin samimi olarak algilanmamasi
miisteriler ile olan etkilesimin memnuniyetsizlikle sonuglanmasina neden
olabilmektedir. Bu memnuniyetsizlik orgiite; kar diigiikliigii, mutsuz miisteri, iste
sorun ve yeni miisteriler edinilememesi gibi donmekte olacaktir. Ayrica ¢aliganlarin

maruz kaldig1 yliksek stres ve yiiksek oranda ise devamsizlik kurumun hizmet
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kalitesini etkileyen olumsuz bir sonu¢ olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Mann, 2007:

556).
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IKiINCi BOLUM
TUKENMISLIK

2.1. Tiikenmislik

Glinlimiizde hizmet sektoriinde calisan bireyler her anlamda bir takim zorluklarla
kars1 karsiya kalmaktadirlar. Birinci boliimde aciklanmaya calisilan duygusal emek
kavrammin sebep oldugu durumlardan biri de calisanlarda yarattigi tilkenmislik
durumudur. Bu boliimde tiikenmislik kavrami en kapsamli haliyle ele alinmaya
caligtlmistir. Tikenmislik kavramima ek olarak tiikenmisligin alt boyutlarindan,
tikenmisligin sebeplerinden ve ortaya c¢ikardigi sonuglardan yapilan literatiir

taramasi1 dogrultusunda bilgiler verilmistir.

Bireyler her alanda onlar1 zorlayacak bir ¢alisma hayatiyla kars1 karsiyadirlar. Bu zor
durumlar, bir yandan bireyin dengesini bozarak enerjilerini agiga ¢ikarmalarini
saglarken, diger taraftan da bireyin tiim enerjisini yok ederek kisiyi savunmasiz,
caresiz ve yenik durumda birakmaktadir. Is yasaminda ortaya cikan stresli durum, is
hayatinin olagan bir pargasi olabilirken ve giinliik akisin bir pargasi olarak kabul
edilirken, bu akis igerisinde kisi kendini ortaya c¢ikarma sansi bulamaz ise ve
desteklenmez ise birey siirekli stres yasamakta ve bu durum da tiikkenmislige yol
acabilmektedir (Cokluk, 1999).

Tikenmislik kavrami literatiirde 1970’1 yillarda kullanilmaya baslanmistir. S6z
konusu yillarda tanimlanmaya basladigi zaman insanlarla iliskilerin fazla oldugu
meslekler iizerinde kullanilmistir (Ozdemir vd., 2003: 14). Tiikenmislik, literatiirde
tikenmislik sendromu ve mesleki tiikenmislik olarak da ifade edilmektedir.
(Cagliyan, 2007; Cemaloglu ve Sahin, 2007). Yabanci literatiirde ise tiikenmislik,
‘burnout ve job burnout’ olarak ifade edilmektedir (Maslach, 2003; Patrick ve
Lavery, 2007). Tikenmislik kavrami insanlarla birebir iliskilerin yogun oldugu
meslek gruplarinda ve insanlara yardim etme hizmetinin yogun oldugu meslek
calisanlarinda goriilmektedir (Basim ve Sesen, 2006: 16). Cherniss (1980: 55) ise
tikenmislik kavramini, yogun stres ve smirsizlifa tepki olarak calisan kisinin
kendisini psikolojik olarak isten sogutmasi olarak tanimlamaktadir. Is stresine karsi

ortaya ¢ikan duygusal ve davranigsal degisiklikleri olusturan bu olgulara bir baskinin
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oldugunu ve bu baskiminsa gegici ve zorlama oldugunu kabul etmemektedir. Kavla
tikenmisligi, c¢alisanin ¢evresiyle arasinda olusan karsilikli iligkinin bir sonucu

oldugunu ve negatif bir eylem oldugunu ifade etmektedir (Kavla, 1998).

Tiikenmislik kavramini ilk kez ortaya atan klinik Psikolog Herbert Freudenberger,
orgiitsel stres iizerinde uzun yillardir caligmistir. Freudenberger yazdigi makalesinde
tilkenmisligi ‘mesleki bir tehlike’ olarak tanimlamaktadir. Freudenberger (1974:159)
tikenmisligi; ‘basarili olamama, giic ve enerji eksikligi, bitkinlesme, insanin i¢
kaynaklar1 iizerinde ortaya ¢ikan ve karsilayamadigi istekleri sonucu hissettigi
tikenme durumu olarak’ tanimlamaktadir. Kavrami daha sonra zihinsel ve fiziksel
bir belirti olarak ele alan Maslach ve Jackson (1981: 99) ise; ‘bireyde ortaya ¢ikan
fiziksel yorgunluk, bitkinlik, umutsuzluk, caresiz hissetme gibi duygulara ek olarak
bu durumun bireyin sosyal hayatina ve iliskilerine yansimasi sonucu diger insanlara
kars1 gosterdigi olumsuz davranislar olarak’ tanimlamaktadirlar. Maslach’in yaptigi
bu tanim, literatiirde yaygin olarak kullanilan ve kabul goren tanimdir. Maslach’in
tikenmislik ile ilgili yaptig1 calismalarda belirttigi Grenee’nin ‘tiikkenmislik vakasr’
adli romaninda, isinde yasadigi hayal kirikliklarindan ve maruz kaldigi1 duygusal
iskenceden dolay1r Afrika ormanlarina giden bir mimarin hayatinin anlatildigi, 1961
yilinda yaymlanmis olan roman en kurgusal ve tematik tiikkenmislik 6zelliklerini

tastyan yapit olmustur (Keser, 2011: 154).

Alanda en kabul goren duygusal tilkenmislik tanimini Christina Maslach yapmuistir.
Maslach tiikenmisligi, ‘isi geregi yogun duygusal taleplere maruz kalan ve diger
insanlarla siirekli etkilesim halinde olan calisanlarda goriilen fiziksel bitkinlik,
umutsuzluk, caresizlik duygularmin yapilan ise ve insanlara yansitilmasi sonucu
olusan sendrom’ olarak tanmmlamaktadir (Maslach ve Zimbardo, 1982).
Tiikenmislige sebep olabilecek etkenler arasinda rol karmasasi, igyerindeki fiziksel
durumun yetersizligi, egitim eksiklikleri, asir1 ya da diisiik ¢alisma temposu 6rnek
olarak verilmektedir (Akga, 2008: 116). Stres unsuru ise ¢alisanlar basarili
olduklarinda onlar1 motive edici bir unsur iken, basarisiz olduklarinda streslerini
arttirict olumsuz bir etkiye sahip olmaktadir. Calisanlar bu ylizden yipranmakta ve

islerine yabanci olmaya baslamaktadirlar (Unal ve Erdz, 2014:204).

Maslach tiikenmislik ile ilgili ¢aligmalarina, karsilastigi kisilerin deneyimledikleri

olaylar1 gozlemleyerek ve sorgulayarak basglamistir. Calisanlarla gerceklestirdigi
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sohbetlerde bir hemsire kendisini caydanliga benzetmistir. Is hayatina yeni
basladiginda zor durumlar ile bas ederken giiclii kaynayan bir ¢aydanlik iken zaman
gectikce suyun tamamen kaynadigmi ve ¢atlamaya yakin bir caydanliga benzedigini
dile getirmistir. Benzer sekilde bir 0gretmen ile goriistiigiinde ise 0gretmen de
kendisini akiiye benzetmistir. Her egitim donemi basladiginda dgrencilerin akiiden
enerji aldiklarini ama egitim donemi sonuna gelindiginde akiiniin degistirilmesi

gerektigini soyleyerek bir benzetme yapmustir (Maslach ve Zimbardo, 1982: 20).

Maslach, anket, gbzlem, miilakat gibi yontemlerle yiizlerce insandan veriler toplamis
ve doktorlar, ¢ocuk bakicilari, hemsireler, sosyal hizmet gorevlileri, psikologlar,
hapishane c¢alisanlar1 gibi kisilerle goriiserek arastirmalarimi biiyiik bir g¢evrede
gerceklestirmistir. Maslach bu kisilerin islerine bagh olduklarini, islerini sevdiklerini
fakat bu Ozellikleri yliziinden kolayca tiikkenmislik problemiyle kars1 karsiya

kaldiklarini ortaya ¢ikaran ilk arastirmaci olmustur.

Bazi1 arastirmacilar tiikenmisligi gecici bir yorgunluk olarak tanimlamayip, ¢alisanin
isinden  sogumasiyla  neticelenen  kalicihk  olusturan  durum  olarak
nitelendirmektedirler (Avsaroglu vd., 2005: 115). Tikenmislik, is stresi ile birlikte
ortaya ¢ikmakla beraber bu stresin nedeni degil, yonetilemeyen is stresinin bir
sonucudur (Basim vd., 2013: 1477). Tikenmislik c¢alisan i¢in olumsuz ve agir
sonuglar1 beraberinde getireceginden orgiit ve ¢alisan acisindan dnlenmesi hatta bas
edilmesi gereken bir durumdur. Bir¢ok arastirmaci tarafindan tiikkenmisligin, istekler
ve tutumlar igeren ve kisisel olarak ortaya ¢ikan, psikolojik bir durum olarak kabul
gormektedir (Ungiiren vd., 2010: 2922). Giiniimiiz sosyo-ekonomik sartlarinda,
calisanlarin yasadigi stresin sonucu olarak tiilkenmislik durumu ortaya ¢ikmakta ve
bu psikolojik durum giin gegtikce hem calisanlar hem de igverenler i¢in dnemli hale

gelmektedir.
2.2. Tiikenmisligin Alt Boyutlan
2.2.1. Duygusal Tiitkenme (Emotional Exhaustion)

Insanlarla birebir etkilesimin oldugu meslek calisanlarinda, duygusal tiikenme daha
cok goriilmektedir. Calisanlardaki yogun duygusal ve psikolojik yiiklenmeden
kaynaklanmaktadir ve tiikenmislik sendromu i¢in merkezi bir konumda

goriilmektedir. Duygusal anlamda asir1 is temposunda olan ¢alisan, kendini
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psikolojik anlamda zorlamakta ve bu durumda diger kisilerin duygusal talepleri

altinda kendini sikismug hissetmektedir (Seligman, 2006: 10).

Maslach ve Zimbardo duygusal tilkenmeyi calisanin fiziksel ve duygusal
kaynaklarindaki azalma olarak tanimlamaktadirlar. Maslach ve Zimbardo duygusal
tilkkenmeyi yorgunluk, gii¢siizliik, halsizlik, kisinin isine kars1 6zgliveninin azalmasi
seklinde ortaya ¢ikabilecegini ifade etmislerdir (Maslach ve Zimbardo, 1982: 275).
Duygusal tilkenme yasayan bireyler kendilerini bitik durumda ve kullanilmig olarak
gormekte ve olusan yorgunlugu giderebilme konusunda basarisizdir. Duygusal
tilkenme, meslegin insandan istedigi durumlarin sonucu olarak strese karsi gosterilen

ilk tepki olmaktadir (Maslach ve Leiter, 1997: 17).

Schaufeli ve Van Dierendonck’un Hollandali hemsirelere yaptigi ¢alismada, fiziksel
rahatsizliklar ve psikolojik sorunlarin duygusal tilkenme ile bir iliskisi bulundugu

belirtilmistir (Densten, 2001: 833).

Duygusal tiikkenmede kullanilan ‘tiikenme’ kavrami onemli bir anlam tagimaktadir.
Bu duygu gercekten is hayatinda muhatabi insan olan c¢alisanlari, yogun tempoda
calisan kisileri birincil olarak tehdit etmektedir (Jackson vd.,1986: 630). insanlar tiim
enerjilerini kaybederler ve artik duygusal kaynaklar1 kalmamis gibi hissederler. Bu,
onceki performans seviyelerini gosterememe korkusundan kaynaklanan gerilim ve
hayal kirikligina neden olur (Cordes ve Dougherty, 1993). Bu boslugu tekrar

doldurmaya caligmakta fakat tiikenen enerjileri sebebiyle bunu bagaramamaktadirlar.

Duygusal tiikenme, isin kendisinden ve isle ilgili insanlardan kopma ile
sonuglanabilir. Bir igin yapilmasi igin gerekli olan insan etkilesimini en aza
indirebilirler (Basim ve Sesen, 2006). Bu durum tiikenmisligin ikinci boyutu olan

duyarsizlagsmaya yol agabilmektedir.
2.2.2. Duyarsizlasma (Depersonalization)

Duyarsizlagsma, insanlara kars1 alayci ve kayitsiz hissetmektir ve literatiirde sinizm
olarak da ifade edilmektedir (Schaufeli ve Enzmann, 1998). Bu durumla basa
cikabilmek i¢in ¢alisanlar mesafeli davranmaya caligabilir ve duygusal olarak tarafsiz
hale gelebilirler. Fakat ¢alisan, bazen bu durumu iyi bir sekilde yonetemezler. Bazi
durumlarda, ¢alisan mevcut duruma uyum saglamak yerine kopukluk yasar ve ne

hissetmesi gerektigini bilemez hale gelir (Zapf, 2002). Duyarsizlagsma, bireyin isin
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psikolojik yiikiiniin yaratti§1 hayal kiriklig1 ve tiikenmiglikten uzaklasma girisimi
olarak disiiniilebilir (Stirgevil, 2006). Baska bir deyisle duyarsizlagsma, duygusal
tilkkenmeye bir tepki olarak ortaya ¢ikar ve zararina karsi bir tampon gorevi goriir.
Duyarsizlasma sonucunda bagskalarina karst mesafeli veya olumsuz diisiince ve
davranislara sahip olmaya baslayan birey, bu durumdan da kendini sorumlu tutmaya
baslar. Bu da kisinin kendisini olumsuz degerlendirmesine yol acar ve bir yetersizlik

ya da yetersizlik duygusu ortaya ¢ikar (Yegin, 2019).

Duygusal tiikkenmeye maruz kalan bir ¢alisan diger insanlarla iletisim kurmada
problemler yasayabilmektedir. Caligma hayatinda yardimci olmasi gereken insanlara
yardime1 olma kisminda sikintilar yasayabilmekte bundan dolayr da kagis yollar:
arayabilmektedir. Diger kisilerle olan etkilesimlerinde iletisimini minimum seviyeye
indirmektedir. Karsilastig1 kisileri kategorize etmekte ve onlara kliselesmis kaliplarla
davranig sergileyebilmektedirler. Bu durum duyarsizlasmanin ilk belirtilerindendir.

Bu ¢alisanlar zaman igerisinde kati birer biirokrata doniisebilmektedirler.

Calisan bu sekilde davranarak, kendini diger insanlardan koparmaktadir.
Tikenmislige yakalanmis bir calisan diger kisilerle arasma duygusal bir tampon
olusturmaktadir. Fakat burada Onemli olan nokta sudur; bu c¢alisan isi geregi
insanlarla ¢ok fazla etkilesim halinde olmasi gerekmektedir. Hem bunu yapmaya
calisip hem de araya tampon koymak miimkiin olmamaktadir. Bu yiizden calisan bu
iki taraftan birini segmek zorunda kalmaktadir. Genellikle yogun duygusal tiikenme
yasayan ¢alisan olumsuz olan tarafi segmekte ve insanlarla arasma mesafe koyarak

onlara kayitsiz kalmaktadir.

Diger insanlara kars1 gelistirilen bu kati, kayitsiz ve soguk yap1 duyarsizlasmanin
temellerini  olusturmaktadir. Bu negatif durum ¢esitli sekillerde ortaya
cikabilmektedir. Kisi muhatabi oldugu insanlara kotii ve kirici davranabilmekte,
onlarin isteklerini karsilamada yetersiz ve basarisiz olabilmektedir. Hatta diger
insanlarla olan etkilesimini en aza indirmeyi istemekte ve yalniz kalmay1
yeglemektedir. Calisan bu duyarsizlagmanin sonucunda insanlardan nefret etmeye
baslayabilmektedir ve bu durum karsilastig1 her insani bir nesne olarak gérmesine

sebep olabilmektedir.
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2.2.3. Kisisel Basarida Diisme Hissi (Reduced Personal Accouplement)

Azalan kigisel basari, diisiik ruh hali, ¢atisma, verimlilik sorunlar1 ve problem
cozmede zorluk sinyallerini igerir (Baysal, 1995). Basarisizligin nedeni olarak dis
etkenleri suglamak, geri ¢cekilmek, kisisel enerjiyi olumlu kararlara yonlendirememek
gibi psikolojik savunma mekanizmalar1 kisiyi kisir dongilide tutmakta ve daha fazla
etkisizlige yol agmaktadir (Baltas ve Baltas, 2002). Tikenmisligin diger iki
boyutundan farkli olarak, kisisel basar1 hissinin diisiik olmasi, daha yiiksek diizeyde
tilkenmislik anlamina gelmektedir (Yegin, 2019).

Duygusal tiikenme ve duyarsizlasmanin sonucunda iigiincii evre olan kisisel basarida
diisme hissi ortaya ¢ikmaktadir. Ciinkii calisan, baskalar1 hakkinda gelistirdigi
olumsuz diisiinceler sonucunda kendi hakkinda da olumsuz diisiinceler gelistirmeye
baslamaktadir. Kisi kendisi hakkinda ‘basarisiz’ hiikkmiinii verebilmektedir. Kisinin
kendisini yaptig1 iste basarisiz hissetmesi, kendisini yaptig1 iste yetersiz gormesine,
gerilemesine, kendisinden beklenen talepleri karsilamakta yetersiz hissetmesine
sebep olmaktadir (Bolat, 2011: 69).

Calisma hayatina giren birgok birey gibi ¢alisan, kendisine, topluma, sevdiklerine
yararli olacagi inanci ile ¢alisma hayatina dahil olmaktadir. Ancak diisiik basari
hissine kapilan ¢alisan bu idealini gergeklestirememektedir (Kutanis ve Tung, 2010:
67). Calisanlarin bu hisse kapilmalarinin pek ¢ok sebebi bulunmaktadir. Bunlardan
bazilari, calisanin Ogrencilik yillarinda is hayati hakkinda diistindiigii yiiksek
beklentiler, is hayatinda c¢alisma arkadaslariyla yasadigi sorunlar, is hayatinda
gorevini yerine getirmesi i¢in gerekli olan kaynaklarin eksikligi, ¢calisanin olumlu

geri bildirimler almamas1 6rnek olarak verilebilmektedir (Kutanis ve Tung, 2010:

67).

Bunun sonucu olarak ¢alisan kendisine olan saygiy1 Yitirebilmekte ve depresyon
icerisine girebilmektedir. Problemlerini ¢dzebilmek ig¢in uzman yardimi almasi
gerekebilmektedir. Kimi calisanlar islerini degistirmeye kadar gidebilmektedir.
Calisanin ortaya koydugu ¢abanin karsiliksiz kaldigini gérmesi stres ve depresyon
seviyelerini arttrmaktadir. Gosterdikleri ¢abanin bir ige yaramadigini gordiiklerinde

ise ¢cabalamay1 birakmaktadirlar.
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Maslach Modeli’ne gore duygusal tilkenme yasayan birey diger kisilerle arasma bir
mesafe koyarak duyarsizlasmaya baslar ve isvereniyle miisterinin kendisinden
beklentileriyle i¢inde oldugu durum arasindaki uyumsuzlugu fark eder ve bu durum
onun kendisini yetersiz ve zamanla da basarisizlik hissetmesi ile sonuglanir (Ar1 ve

Bal, 2008).
2.3. Tiikenmislige Yol Acan Faktorler

Tikenmislige sebep olan faktorler bireysel ve Orgilitsel faktorler olarak

adlandirilmaktadir. Asagida bu faktorler detayl bir sekilde ele alinmistir.
2.3.1 Bireysel Faktorler

Calisanin sosyal yapis1 ve kisilik 6zellikleri tiikenmisligi etkilemektedir. Bireysel
faktorler, calisanin tiilkenmislige neden olan oOrgiitsel faktorlerini arttirici ve azaltici
bir durumdadir. Calisma hayatinda kisinin basarisiz oldugu bir iste, diger bir kisi
basaril1 olabilmektedir veya teknik 6zelliklerinin ¢ok da dnemli olmadig: fakat sosyal
iligkilerin onemli oldugu alanlarda bireysel faktorler devreye girmektedir. Bu
sektorlerde calisan bireyler, anlayish, kibar, nazik, ¢6ziim odakli, diger insanlarla
giiclii bir kontak kurabilen kisiler olmalar1 gerekmektedir. Iste bundan dolay1 bireysel
faktorler, tliikenmigligi etkilemesi bakimindan Onem arz etmektedir. Bireysel
faktorler de kendi igerisinde demografik 6zellikler, kisilik 6zellikleri ve beklentiler

seklinde gruplara ayrilmaktadir. Asagida bu basliklarla alakali bilgiler verilmistir.
2.3.1.1. Demografik Ozellikler

Tiikenmisligi etkileyen demografik 6zelliklerden yas ile alakali yapilan ¢aligmalarda,
yas ile tiikenmislik arasinda bir iliski s6z konusudur. Yapilan arastirmalarda
tilkkenmislik, genc yaslarda olan ¢alisanlarda yiiksek, yasl olan calisanlarda diisiik
seklinde ortaya cikmustir. Geng¢ yasta is hayatina atilan bireyler, tiikkenmislik ile
miicadelede basarisiz olurlarsa islerinden kolayca vazgegebilmektedirler. Bunun
nedeni de ilerleyen yaslarda calisanlarin tilkenmislik ile miicadele etmede basar1 ve

diren¢ kazanmalar1 olarak gosterilmektedir (Maslach ve Zimbardo, 1982: 19).

Yapilan caligmalarda yasin biiylimesiyle beraber ¢aliyma hayatinda tiilkenmisligin

azaldig1 yoOniindedir. Ciinkii calisan yas aldikca karsisina c¢ikan problemlerle
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miicadele etmede deneyim kazanmakta ve etkili ¢oziim yollar1 gelistirebilmektedir

(Akgamete vd., 2001: 61).

Cinsiyet faktoriine de deginmenin gerekli oldugu goriilmiistiir. Aralarindaki iligki
pek cok arastirma igerisinde mevcuttur. Cinsiyet degiskeni tek basina ¢ok kuvvetli
bir degisken olmamaktadir. Yapilan arastrmalarda bazen kadinlarda tiikenmislik
yiiksekken, bazen de erkekler de yiiksek ¢ikmustir. Bazi ¢alismalarda ise aralarmda
anlamli bir iliski bulunamamistir (Maslach vd., 2001: 410). Yapilan bir arastirmada
ise, kadmnlarin duygusal tiikenme boyutu erkeklerden daha fazla ve erkeklerin ise
duyarsizlasma boyutu kadinlardan daha fazla bulunmustur (Purvanova ve Muros,

2010: 175).

Yapilan bazi1 arastirmalar, biyolojik farkhliklardan ayr1 olarak, feminen veya
maskiilen yapinm tiikenmislik iizerine etkisi oldugunu gostermektedir. Maskiilen
tarafi agir basan ¢alisanlarin, feminen tarafi baskin olan kisilere gore tiikenmislige
yakalanma ihtimalleri daha diisiiktiir (Giillice ve Iscan, 2010: 25). Yapilan bir
arastrmada maskiilen 6zellikleri yiiksek olan bir grup 6grenci olan katilimcilarin
cinsiyetlerinden bagimsiz olarak tiikenmislik diizeylerinin azaldigi goriilmiistiir.
Maskiilen ozelliklere sahip olmanin, kisilerin kendilerine olan giiven duygularii

arttirdig1 gozlenmistir (Aslan vd., 2005: 47).

Medeni durumu ele aldigimizda ise, tiikenmislik ile medeni durumun aralarinda
anlamli iliskinin oldugunu belirten arastirmalara rastlamak miimkiindiir. Kirilmaz ve
arkadaglarinin yapmis oldugu bir arastirmada duyarsizlasma, duygusal tilkenme ve
kisisel basarida bekarlarin evlilere gore daha ¢ok tiikenmislik sergiledikleri ortaya
¢ikmistir. Cocuk sahibi olmayanlar da olanlara gore daha fazla tiikenmiglik ortaya

¢ikmistir (Kirilmaz vd., 2003: 6).

Bireylerin kisisel destek kaynaklari, karsilastiklar1: problemler karsisinda direnglerini
arttrmaktadir. Bu sebeple aile destegi burada 6nemli bir faktordiir (Torun, 1995:
25). Yapilan arastirmalar sosyal destek kaynaklarina sahip olan c¢alisanlarda
tilkenmislik diizeyinin diisiik, sosyal destek kaynaklarmna sahip olmayan ¢alisanlarda

ise yiiksek oldugunu gostermektedir (Cordes ve Dougherty, 1993: 635).

Tiikenmislik diizeyinin egitim seviyesi yiiksek calisanlarda, egitim seviyesi diisiik
calisanlara gore daha ytliksek ¢iktig1 belirtilmistir. Bunun sebebi ise, yiiksek egitimli

kisilerin beklentilerinin yiiksek olmasi, daha fazla sorumluluk almak istemeleri ve bu
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dogrultuda yiiksek stres seviyelerine sahip olmalari ile agiklanmaktadir (Maslach vd.,
2001: 410).

2.3.1.2. Kisilik Ozellikleri

Kisilik, bireyleri digerlerinden ayiran 6zellikler biitiinii olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
1960 yilinda Meyer Fredman ve Ray Rosenman tarafindan yapilan bir arastirmada
farkl kisilik 6zelliklerine sahip bireyler arastirmaya konu edilmistir. Smiflandirmay:
kolaylastirmak adma bu kigilikleri ‘A tipi’ ve ‘B tipi’ kisilik olarak
adlandirmiglardir (Altuntas, 2003: 60). Bu kisilik tiplerinden s6z etmemiz gerekirse
A tipt kisilige sahip olan bireyler, cok fazla heyecanli olma, sosyal iliskiler
kuramama, dinlenmeye ve kendine zaman ayirmama, siirekli yaris igerisinde olma,
baskalarinin soziinii kesme gibi 6zelliklere sahip olup tiikenmislige daha yatkin

olmaktadirlar.

B tipi kisilik 6zelligine sahip olan bireyler ise A tipi kisiligin tam tersi kisilik
ozelliklerine sahiptirler. Is hayatinda oldukg¢a rahattirlar. Baskalariyla yaris halinde
degillerdir, zaman ve basar1 onlar i¢in ¢ok dnemli degildir. Kendilerinden emindirler
sakin ve acik konusurlar. Cevreyle uyumu aktif sosyal yasama sahip olan kisilerdir
(Sabuncuoglu ve Tiiz, 2005: 52). Bu kisilik tiplerinden A tipi kisilige sahip bireyler
islerin tstesinden gelme, stresi yonetme konusunda B tipi kisilie gore daha

zayiftirlar ve tilkkenmislige yakalanma ihtimalleri ¢ok daha fazladir.
2.3.1.3. Beklentiler

Calisan kisilerin, kisisel ve orgiitsel beklentileri, titkkenmislikleri tizerinde 6nemli bir
etkiye sahiptir. Cordes ve Dougherty (1993:636) beklentileri orgiitsel ve kisisel
beklentiler olarak ikiye ayirmiglardir. Calisanlarin yiiksek beklentilerinin olmasiin
yaninda, beklentilerinin gerceklesmemesi de tiikkenmislige sebebiyet verebilmektedir.
Tiikenmenin sebepleri kisilerin beklentileriyle iliskilendirilmektedir. Tiikenme,
cogunlukla gercek disi beklentiler ve gergek beklentiler arasindaki uyumsuzluk
durumunda ortaya ¢ikar (Kirilmaz vd., 2003:3).

Her calisan, ise girerken bir takim beklentiler icerisine girmektedir. Ozellikle yeni ise
baglayan genglerin hem kendilerinden hem de Orgiitten beklentileri yiiksek

olmaktadir. Arastirmalarda genglerin yaglilara gore daha fazla tiikkenmislik
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gbzlenmistir. Bu durum beklentilerinin farkliligi ile agiklanmaya calisilmaktadir
(Izgar ve Beyhan, 2015: 440). Ornegin calismaya yeni baslayan bir kisi, anlayish
yonetici, uyumlu takim arkadaglari, ddiillendirilme, olumlu geri bildirimler gibi
beklentiler icerisinde olmaktadir. Fakat bunlar yerine, rol taniminin acik¢a
yapilmamasi, biirokratik yonetim, olumsuz geri bildirimler ile kars1 karsiya
kalabilmektedir (Maslach ve Jackson, 1982: 151).

Bireylerin icra etmis olduklar1 isi anlamli ve yararli bulmaya ihtiyaglar1 vardir.
Ciinkii bu sekilde is hayatinda motive olabilmekte ve basarili olabilmektedirler.
Calisma hayatinda beklentileri olan insanlar, sectikleri kariyer hayati boyunca buna
kanalize olup motive olmaktadirlar. Haliyle amaclar1 ve beklentileri de yiiksek
olmaktadir. Bu yiiksek beklentiler igerisinde iken, yaptiklari isin 6nemsiz oldugunu
herhangi bir seyi degistirmeye yaramayacagini diisiincesine kapildiklar1 zaman ise
tikenmislik ile karsi karsiya kalmiglar demektir ve mutsuz ve limitsiz hissederek

tilkkenmislik yasayabilmektedirler (Bahar, 2006: 6).
2.3.2. Orgiitsel Faktorler

Bireysel faktorler her ne kadar tiikenmisligi etkilese de, tiikenmisligin ortaya
¢ikmasinda olduk¢a Oonemli olan faktér Orgiitsel faktorlerdir. Bu yilizden orgiitsel
faktorler tilkkenmisligin ortaya ¢ikmasinda ve gelismesinde bireyin ¢alisma hayatinda
onemli bir etkendir. Pines’in yapmis oldugu tiikenmislik tanimi dogrudan orgiitsel
faktorler ile alakalidir. Pines’e gore duygusal isteklerin yogun oldugu meslek
calisanlarinda goriilen ve uzun silire ¢calismaktan kaynaklanan, ise ve is yerine karsi
gelistirilen olumsuz tutumlarin eslik ettigi bir durumdur. Calisanin giiniiniin biiyiik
bir kismin1 gecirdigi is ortami ve orada gelistirdigi iliskiler Orgiitsel faktorler

icerisinde dnemli bir etkiye sahiptir (Pines, 1993: 388).

Tiikenmisligin ilk tanimlandig1 yillarda, tiikenmislige sebep olan faktdrlerin sadece
bireysel faktorler oldugu iizerinde durulmaktaydi. Bu geleneksel bakis acisi
dogrultusunda, sorunun bireyde oldugu ve bu problemi ortadan kaldirmak i¢in bireyi
ortadan kaldirmak gerektigi goriisii hikimdi. Fakat ilerleyen yillarda orgiitler ve
tilkkenmiglik iizerinde yapilan caligmalar neticesinde sorunun sadece bireyden

kaynaklanmadig1 ortaya ¢ikmistir. Sorunun, bireysel faktorlerden ziyade is ortamu ve
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meslekle alakali degiskenler tarafindan ortaya ciktigi savunulmustur (Maslach ve
Leiter, 1997: 95).

Maslach ve Leiter (1997:100) hem bireysel 6zellik odakli tiikenmislik anlayist hem
de orgiite bagh tiikkenmiglik anlayisinin, tiikkenmisligi tanimlamada gercek anlamda
yeterli olmayacagi goriisiinii savunmaktadir. Maslach ve Leiter tiikkenmislige farkl
bir bakisla yaklasmiglardir. Onlar orgiitsel ve bireysel faktorleri bir arada inceleyerek
bir alan belirlemislerdir. Onlara gore tiilkenmisligin meydana gelmesine sebep olan
sey calisma alanlaridir. Bu alanlar incelenip gerekli diizeltmeler ve degisiklikler

yapilirsa sayet tiikenmisligin oniine gegilebilecektir (Maslach vd., 2001: 400).

Maslach ve Leiter is hayati ile alakali bir model olusturmuslar ve bu modele gore
tikenmisligi soyle agiklamaktadirlar: ‘is istekleri ile isi icra eden ¢alisanin ihtiyaglar1
arasinda temel bir uyusmazliktan kaynaklanan ve etkisini yavas yavas gosteren bir
stirectir’.  Olusturduklart modele gore tiikenmisligin  artilar1  ve  eksileri
bulunmaktadir. Is ile calisan arasmda uyumsuzluk arttik¢a tiikkenmislik de artacaktir.
Bunun tam tersi s6z konusu oldugunda ise, yani kisi ve isi arasinda uyumluluk ne

denli fazla olursa is ile biitiinlesme daha fazla olacaktir (Maslach vd., 2001: 410).

Sekil 2.1: Calisma Hayati Alanlar1 Acisindan Birey ve Is Arasindaki Uyum ve
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Kaynak: Ardig ve Polatgi (2009: 26)
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Sekil 2.1°de goriildiigii gibi calisma hayatinda bu faktorlerinden birinde veya
hepsinde, calisan ve 1is arasmndaki uyumsuzluk, c¢alisanin tiikenmisligine yol
acabilirken, diger tarafta ise calisan ve is arasmnda uyumu ‘isle biitiinlesmeyi’
saglamaktadir. Bu alanlar1 agiklamak gerekirse; is yikii, ‘belirli bir siirede istenilen
ozelliklerde yapilmasi gereken is’ olarak tammmlanmaktadir. s yiikii orgiite gore
verimliligi, birey agisindan ise harcanan zamani belirtmektedir (Maslach ve Leiter,
1997: 38). Maslach ve Leiter (1997: 150)’in modeline gore yalnizca gerektiginden
fazla is yiikiiniin degil, ayn1 zamanda gerekli olandan az is yapmanin da calisan

istiinde strese sebep oldugu belirtilmistir.

Calisanla yaptigi is arasindaki uyum; yapilmasi gereken islerin beklentileri
karsilamasini belirtmektedir. Calisanin yaptig1 is ile arasinda bir uyum olmasi,
islerinin belirli bir diizeninin olmasim ifade etmektedir. Ancak yapilan is ne bireyin
kapasitesini zorlamalidir, ne de onu aylak birakmalidir (Leiter, 2003: 2). Calisan ve
is arasmnda bir uyum yakalandiginda ¢alisan, isini severek yapmakta ve kendisini

gelistirerek kariyer anlaminda planlarini gergeklestirebilmektedirler.

Calisan ve is ylkii arasinda meydana gelen uyumsuzluksa ¢ogunlukla isin tiirii ve
miktariin kisinin kapasitesinin istline ¢iktiginda ortaya ¢ikmaktadir. Calisanin
yapmasi gereken ig kapasitesini zorlayan bir is olabilecegi gibi gerekli bilgi ve
deneyime sahip olmadig1 bir is de olabilir. Boyle durumlarda calisanlar islerine
yetisemezler ve yogun is talepleri altinda ezilerek tiikenmislik yasayabilmektedirler
(Maslach vd., 2001: 405). Diger agidan bunun tam tersi oldugunda da birey kendini
ise yaramaz hissetmekte bireyin sikilmasma ve bu durumun da tiikkenmislige yol

acacagi belirtilmektedir.

Kontrol ise, ¢alisanin sahip oldugu ‘sorun ¢ézme, secim yapma, karar verme,
sorumluluklarini yerine getirme imkdni’ olarak tamimlanmaktadir (Maslach vd.,
2001: 408). Calisanin isi lizerindeki kontrol bakimindan uyum, ¢alisanin sahip
oldugu kontrol ile sorumluluklart uyustugunda meydana ¢ikmaktadir (Leiter, 2003:
2). Kontrol ile alakali ¢aligan ve is uyumsuzlugu, calisanlarin isleri konusunda
gerekli kontrolleri saglayamamalar1 ve isin yapilis sekli hakkinda karar verme
yetkisine sahip olmamalar1 durumunda ortaya ¢ikmaktadir. Sonu¢ olarak bu
uyumsuzluk, calisanin isyerinden uzaklagsmasina, performanslarinin diismesine ve

titkenmelerine sebep olabilmektedir (Maslach vd., 2001: 414).
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Bir diger ¢ahsma alani ise odiillerdir. Odiiller, ¢alisanin gosterdigi emeklerinin
karsiligint maddi veya manevi olarak almasini ifade etmektedir. Basarili bir
odiillendirme, calisanin degerli bulundugunun ve fark edildiginin bir gdstergesidir
(Leiter, 2003: 2). Calisan ile isi arasinda olan uyum; ¢alisanin orgiite yapmis oldugu
katkilar neticesinde kendisini 6diillendirilmis hissetmesini, takdir edilmis olmasini
saglayan bir ¢alisma ortamin1 gostermektedir (Leiter, 2003: 9). Calisanlar kazanmis
olduklar1 bu odiiller sayesinde kendilerini degerli ve oOrgilit icin anlaml

hissetmektedirler.

Calisan ve is arasindaki odiller bakimmdan uyumsuzluk ise; calisanin Orgiite
verdiklerinin karsisinda hig¢bir oOdiillendirmenin olmamasi ya da yeteri kadar
olmamasidir (Maslach ve Leiter, 1997: 13). Kisi hak ettigi 6diillendirmeyi almadigini
diistiniirse bu durum onun performansmin diismesine sebep olabilmektedir (Leiter,
2003: 9). Odiillerin olmamas: ¢alisanda ise yaramadigini diisinmeye sebep
olabilmekte ve bu durum tiikkenmisligin kisisel basarida diisme hissi boyutu ile

alakalidir (Maslach vd., 2001: 414).

Tiikenmisligi etkileyen calisma alanlarmdan digeri ise aidiyet duygusudur. insanlarin
sosyal canlilar olmalarindan otiirii kendilerini bir topluluga ait hissetme ve o
toplulukla yakin iligskiler gelistirme ihtiyaci hissetmektedirler (Silah, 2005: 429).
Calisanin bu tiir isteklerinin doyuma ulagsmasi neticesinde calisan, daha istekli

caligmakta ve aidiyet duygusu artmaktadir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 2005: 52).

Orgiit i¢inde ortaya ¢ikan bu fikir uyusmazliklari, ¢alisanin ¢alisma arkadaslariyla
olumsuz iligkilere sahip oldugu hissinin olusmasina sebebiyet vermektedir. Bunun
sonucunda c¢alisan, isine ve arkadaslarma karsi olumsuz aidiyet duygular
gelistirmektedir. Ross vd. (1989: 469) calisan ve is arkadaglar1 arasinda gelistirilen
aidiyet bakimmdan uyumsuzluk, duygusal tiikenmeyi ve duyarsizlagsmayi arttirict

etkiye sahip oldugunu diisiinmektedir.

Besinci ¢alisma alan1 da adalettir. Adalet kavrami Orgiitte ‘herkes igin esit ve ayni
kurallarin gegerli olmasi’ demektir (Bilgin, 2003: 273). Bir orgiitte adalet
kavramimdan bahsedebilmekicin, tutarli ve esit kurallarin herkes igin gegerli olmasi

gerekmektedir (Leiter, 2003: 2).

Calisanla isi arasindaki adalet bakimindan uyumluluk, farkli diisiincelere sahip

calisanlar olsa bile, aliman kararlarin herkese esit ve tutarli sekilde alindiginin
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hissettirilmesi ile alakalidir. Bu durum orgiitiin c¢alisanlarina deger verdigini ve
duydugu sayginin bir gostergesidir. Caliganlar ve orglit arasinda adalet agisindan olan
uyumsuzluk ise, orgiit i¢erisinde alinan kararlarin giiglii ¢alisan ve kisilerin kararlar1
dogrultusunda alindigimi ifade etmektedir (Leiter, 2003: 11). Buna 6rnek olarak, st
yonetimin is yiikkii dagiliminda adaletsiz davranmasi, taraflarin  ¢ikarlari
dogrultusunda kararlar verilmesi, terfi ve atamalarin adil yapilmamasi verilebilir.
Orgiitte icerisinde adalet bakimmdan uyumsuzlugun olmas: tiikkenmislik {izerinde iki
bi¢imde etkilidir. Bunlardan ilki ¢alisan bunu hissettiginde duygusal olarak ¢6kmekte
ve tilkenmiglik hissetmektedir. Bir digeri de calisan bu adaletsizligi hissettiginde

kendine ve igine karsi duyarsiz olmaktadir (Maslach vd., 2001: 415).

Calisma alanlarindan sonuncusu ise degerlerdir. Deger kavrami en basit hali ile
‘hangi tiir davraniglarin 1yi, gilizel ve istenilen oldugunu belirten, paylasilan 6lgiit
veya fikirler’ olarak tanimlanmaktadir (Ozkalp vd., 2003: 123). Degerler, davranis
bi¢iminin ya da yasam amacimin bir digerine gore iistiin oldugu yoniindeki derin ve
tutarli disiincedir (Robbins, 1999:132). Calisan ve isi arasindaki degerler
bakimindan uyumluluk, c¢alisanin 6rgiit amaglar1 ve kendi amaglarinin ortiismesini

ifade etmektedir (Leiter, 2003: 12).

Kisinin beklenti ve isteklerinin 6rgiitiin yapisina uymamasi sonucunda, calisan ve is
arasinda degerler bakimindan uyumsuzluklar meydana gelmektedir. Calisma hayat1
alanlarinin son boyutu olan degerler acisindan uyumsuzluk tiikenmisligin her iig
boyutu ile alakali bulunmaktadir (Leiter ve Maslach, 2004: 99). Son olarak bu alt1
calisma alaninda uyum saglanirsa bu uyumdan dogacak sinerji tiikenmisligin 6niine
gecebilecegi gibi, tiikenmigligin tam tersi niteliklere sahip olan Orgiitsel basar1 igin

gerekli olan isle biitiinlesmeyi de ortaya ¢ikaracaktir (Maslach vd., 2001: 416).
2.4. Tiikenmislik Modelleri

Tiikenmislik ile ilgili literatiir incelendiginde konuyla ilgilenen arastirmacilar
tarafindan farkl tiikenmislik modellerinin gelistirildigi goriilmektedir. Tiikkenmisligin
Sebebini ve ortaya c¢ikma siireclerini agiklamak amaciyla farkli modeller ortaya
atilmigtir. Bu modellerden bazilar1 Freudenberger tiikenmiglik modeli, Meier

tilkkenmislik modeli, Cherniss tiilkenmislik modeli, Edelwich ve Brodsky tiikenmislik
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modeli, Pines tiikkenmislik modeli, Pearlman ve Hartman tiikenmislik modeli,

Maslach tiikenmislik modelidir. Bu modeller agiklanmaya ¢aligilmistir.
2.4.1. Freudenberger Tiikenmislik Modeli

Freudenberger, tiikenmislige neden olan faktorlerden, kimlerin tiikenmislige daha
yatkin olabileceginden, tiikenmisligin Oniine gegebilmek igin ne gibi Onlemlerin
alinabileceginden soz etmistir. Ayrica tiikkenmislik yasayan bireylerin, bu durumla
nasil bas edebileceklerini  “StaffBurn-Out” adli makalesinde yer vermistir

(Freudenberger, 1974: 161).
Freudenberger modelinde ii¢ asama bulunmaktadir (Freudenberger, 1977: 55):

e Bireyin siirekli negatif duygusal icerisinde olmasi
e Esnek olmayan kat1 diislincelere sahip olmast

e Yenilik ve degisimlere kapali olmasidir.

Freudenberger’e gore tilkenmislik, calisanin is hayatina girmesinin bir yol sonrasinda
ortaya ¢ikmakta ve bazi faktorler ile birlikte goriilmektedir. Tiikkenmisligin derecesi
de kisiden kisiye gore degismektedir. Tiikkenmeye baslamis calisanlarda siklikla
goriilen bag agrilari, sindirim sistemi sorunlari, yorgunluk hissi ve nefes darligi
problemleri goriilen fiziksel problemler olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bunun disinda
tiikenmeye maruz kalan bireylerde duygularinin oto kontrolii zayiflamakta, her seye
ve her duruma kars1 hassas hale gelebilmekte, ¢abuk ofkelenebilmekte, olaylar ve

durumlar karsisinda ani tepkiler verebilmektedirler (Freudenberger, 1975: 73).
2.4.2. Meier Tiikenmislik Modeli

Meier’e gore tiikenmislik, birebir insanlarla iletisim halinde olunan mesleklerde
goriilmekte ve tilkkenmisligi, bu meslekleri icra eden calisanlarin bir slogani olarak
gormektedir. Kendinden 6nceki modelleri yetersiz bulan Meier, yeni bir model
gelistirmistir. Kendinden dnceki modelleri deneysel bir temele oturmadiklarini dile
getirerek elestirmistir ve kendisinin gelistirdigi modeli, tekrar eden is siireclerinin bir

pargasi olarak gormektedir (Meier, 1983: 900).
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Meier’in  tiikenmislik modelinde, ¢alisanin hedefledigi sonuglar1 ortaya
cikartabilecek davraniglari sergileyebilme yetenegine sahip olmasi anlatilimaktadir.

Meier tiikenmislik modelinin ii¢ asamas1 bulunmaktadir. Bunlar;

e Calisanin isiyle alakali olumlu pekistirme beklentisinin diisiik, ceza
beklentisinin yiiksek olmas,
e Bu uyaranlari kontrol edebilme beklentisinin yiiksek olmasi,

e Uyaranlar1 kontrol etmede kisisel yeterlilik beklentisinin diisiik olmasidir.

Meier, bu beklentilere sahip c¢alisanlarm korku, anksiyete gibi olumsuz duygular
yasadiklarini ve bunun sonucunda da ise devamsizlik ve isten kagma gibi davraniglar
sergilediklerini gézlemlemistir. Meier’in gelistirdigi model pekistirme beklentileri,
sonug¢ beklentileri, yeterlilik beklentileri ve baglamsal isleme olarak dort boyuttan

olugmaktadir (Meier, 1983: 902).

e Pekistirme Beklentileri: Is ¢iktilarmin bireyin amaglarini  karsilayip
karsilamadigini ifade etmektedir. Ornegin bir dgretmen smifta dgrencilerin
katilimiyla ders islemeyi tercih ederken, bir diger 6gretmen kendisini sessizce
dinleyen 0&grencilerden memnuniyet duyabilmektedir. Burada her iki
ogretmenin de beklentileri farklidir ve bu beklentiler karsilandigi siirece
mutlu olacaklardir.

e Sonug¢ Beklentileri: Davraniglarin yaratacagi sonuglardir. Hangi davranisin
istenilen sonuca ulagsmada gerekli oldugu istiinde durularak, gerekli olan
davranislar ortaya c¢ikartilmaktadir.

e Yeterlilik Beklentileri: Burada bireyin istedigi sonuglar1 gergeklestirebilmek
icin  yeterlilife sahip olup olmadig1 anlatilmaktadir. Amaglarini
gerceklestirebilmek icin  yeterlilige sahip olan birey tiikenmislik
yasamayacaktir.

e Baglamsal isleme: Insanlarin beklentileri nasil 6grendigi, siirdiirdiigii ve
degistirdigini anlatan baglamsal isleme, tiikkenmislik modelinin en genis
kategorisini olusturmaktadir. Bu model, 6rgiitsel yapi, sosyal gruplar, kisisel
inanglar ve 6grenme stili gibi bilgi siireglerini kapsaminda bulundurmaktadir

(Meier, 1983: 905).
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2.4.3. Cherniss Modeli

Cherniss, tiilkenmisligi kapsamli bir siire¢ olarak ele almistir. Is hayatmin ilk iki yili
icerisinde olan 28 personel iizerinde ¢alismalar yaparak bu modeli gelistirmistir
(Burke ve Greenglass, 1995). Cherniss, tiikenmisligin stres ile dogru orantili bir
kavram oldugunu ortaya cikarmistir. Calisanin yasadigi strese bir tepki olarak
tikenmislik gosterdigini dile getirmistir (Altay ve Akgiil, 2010). Cherniss,
calisanlarin bu stresle basa ¢ikabilmek i¢in ¢esitli meditasyonlar, egzersizler yaparak
bu stresi yonetebileceklerini ifade etmistir. Eger bunda basarili olunmazsa ¢alisanin
isinden soguma, hedeflerin azalmasi, sorumluluktan kaginma gibi negatif sonuglar

ortaya ¢ikabilmektedir (Burke ve Greenglass, 1995; Besyaprak, 2012).

Sekil 2.2:Cherniss Modeli

Stresi Ortadan
Kaldirmada
Basari
Talepler>
Stres
K klar . B
aynaxa Stresi Ortadan Stresle Baga asatt
Kaldirmada Cikma isle Psikoloiik
B lik Yonteml §1€ TSIKOIO]1
Aarisizil = Basarisizlik Olarak Bagini
Koparma

Kaynak: Dalkilig (2014: 112)

Orgiit kaynaklarmin, ¢alisanlarin taleplerini karsilamadig1 noktada calisanda bir stres
durumu ortaya ¢ikmaktadir. Eger bu stres ortadan kaldirilmaz ise ¢alisanda psikolojik
olarak ise olan bagliliktan uzaklasma durumu meydana gelmektedir. Bu da

calisandaki tiikenmisligin bir sonucudur.
2.4.4. Edelwich ve Brodsky Tiikenmislik Modeli

Edelwich ve Brodsky tiikenmisligi, insanlara hizmet sunan mesleklerde goriilen, asir
calisma, yoneticilerinden takdir gorememe, fazla calisma gibi is sartlarindan
kaynaklanan bir durum olarak goriip, dort asamadan olusan bir silire¢ olarak ifade
etmislerdir (Cemaloglu ve Kayabasi, 2007; Besyaprak, 2012). Bu asamalar1 sevk ve
cosku donemi, durgunlagsma dénemi, engellenme ve duyarsizlasma dénemi olarak ele
almiglardir. Onlara gore tiikkenmislik, bu dort donemin sonunda meydana

gelmektedir.
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Bu asamalara deginmek gerekirse; sevk ve cosku doneminde, is hayatina yeni
katilmig bir ¢alisan s6z konusudur. Motivasyonu ve isiyle ilgili beklentileri olduk¢a
yiiksektir. Insanlara hizmet etme ve isini kusursuz ortaya cikarma gayreti
icerisindedir. Bu ¢aligan, bu beklentileri karsilayamaz ise hayal kiriklig1 yagamakta
ve bu durum, ¢alisanin durgunluk agamasina gegmesine sebep olmaktadir. Durgunluk
asamasina gecen calisan ilk zamanlardaki motivasyon ve enerjisini kaybetmis
olmakta ve insanlara hizmet etmek yerine, isinde isiyle alakali olmayan durumlar
yaratmaya c¢alismaktadir. Calisan bu asamaya geldiginde tiikenmislik yasadigini
hissetmektedir. Bir diger asama olan engellenmede ise, calisan yolun sonuna
geldigini hissetmekte ve bunu diizeltmek i¢in artik yapacak bir sey olmadigmin
farkina varmaktadir ve boylelikle engellenmislik yasamaktadir. Modelin son asamasi
olan duyarsizlagsma evresi ise, engellenmislik evresi ile baglantilidir. Bu son evrenin
engellenmislik yasayan calisanin bu engellenmislige, bir savunma mekanizmasi
olarak duyarsizlagsmay1 ortaya cikardig: ifade edilmektedir. Calisan bu son asamada

isinden oldukea uzak, ilgisiz ve duyarsiz olmaktadir (Dalkilig, 2014; Bostanci, 2014).
2.4.5. Pines Modeli

Pines ve Aranson’a gore tiikenmisligin sonucunda calisanlarda bir takim belirtiler
ortaya ¢cikmaktadir. Fiziksel olarak bitkinlik, yorgunluk, enerjinin azalmasi, zihinsel
olarak ise, umutsuzluk, caresizlik, kendine ve insanlara karsi olumsuz duygular

hissetme ise zihinsel yorgunlugun belirtilerindendir (Yildirim, 1996: 4-5).

Tikenmisligin zihinsel ve fiziksel yorgunluk belirtilerinden ortaya ¢iktigini1 savunan
bu model, Pines ve Aranson (1988) tarafindan gelistirilen tiikenmislik Olgegi,
Maslach Tiikenmislik Olgeginden sonra kullanilan ikinci 6lcek olarak kabul
edilmektedir (Surgevil, 2005: 25). Tiikenmisligin temelinde c¢alisan1 siirekli stres ve
baski halinde tutan is ortamlar1 yer almaktadir. Caligma hayatinda yiiksek enerji ve
motivasyonla baslayan c¢alisanlar, umduklar1 takdir edilme, Odiiller, vb. gibi
durumlar1 goérmedik¢e basarili olamamaktadirlar. Bu durum da tiikenmislik
yasamalarina sebep olmaktadir. Pines ve Aranson (1988), kisiyi daima duygusal
baski altinda birakan is ortamlarim tiikenmisligin temel nedeni olarak
aciklamiglardir. Bu asamada ‘motivasyon diizeyi’ onemli bir anlam tasimaktadir.
Stirekli duygusal baski altinda kaldiklarini hisseden ¢aliganlar, motivasyonlar1

yiiksek seviyede olsa dahi kendilerini tiikkenmis hissedeceklerdir. Nitekim, stres
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seviyesi yiiksek olan bir is g¢evresinde, diisiik seviyede destek ve o6diillendirme,
motivasyon seviyeleri yiiksek olan bireyleri, basarili olabilecekleri is ortamlarindan
uzaklagtirmaktadir. Hedefleri siirekli ‘basarili olmak’ olan c¢alisanlar igin,
tilkenmiglik sonucu ortaya ¢ikan basarisizliklar, psikolojik olarak yikici olacaktir.
Tiikkenmislik, ¢alisanlarin ~ motivasyonseviyelerini  zamanla azaltarak, isten

ayrilmalarma ve mesleklerini birakmalarina sebep olabilir (Surgevil, 2005: 25).
2.4.6. Perlman ve Hartman Modeli

Pearlman ve Hartman tiikkenmisligi; Kronik ve duygusal strese karsi gosterilen
tepkidir ve ii¢ bilesenden olusmaktadir diyerek aciklamislardir. Bu bilesenlerin,
diistik is verimi, duygusal ve fiziksel tilkkenme son olarak da duyarsizlasmadan
olustugunu belirtmislerdir (Pearlman ve Hartman, 1982). Gelistirdikleri bu modelde
bahsedilen bilesenler tiikenmislige yol agan Onemli {i¢ biiyiikk stres durumunu
gostermektedir. Bunlardan ilki fiziksel belirtiler, digeri duyussal belirtiler, sonuncusu

da davranigsal belirtilerdir (Dalkilig, 2014).

Fiziksel belirtilerde, bitkinlik ve fiziksel olarak ortaya ¢ikan tiikenmislik belirtileri
s0z konusudur. Duyussal belirtilerde ise duygusal olarak ortaya c¢ikan tutumlar ve
duygular devrededir. Davranigsal belirtiler ise, duyarsizlasmanin 6tesinde ¢alisanin

artik is verimsizligine kadar gitmesidir.

Bu model, bireyin kisisel ve gevresel olarak degiskenlerini inceleyen bilissel/algisal
bir modeldir. Bu model genis kapsamli bir modeldir, tiikenmislik arastirmalarinda
belirtilen degiskenlerin tiimiinii kapsamaktadir. Bu modelde bireyin ozellikleri,
sosyal ve is gevresi, tikkenmislikle bas etme konusunda epey etkili olmaktadir (Silig,
2003: 15).

Pearlman ve Hartman (1982)’m tiikenmislik modelinde dort asama bulunmaktadir.
Bunlardan s6z etmek yerinde olacaktir. Bunlardan ilk asama, durumun strese yol
agma derecesidir. Bu asamada hangi durumun stres sebebi oldugu tespit
edilmektedir. Bu asamaya gore stres kaynagi iki durum sz konusudur. Ilki ¢alisanin
yetenekleri ve becerisidir. Ikincisi ise caliganin isidir. Ortaya ¢ikan stresin ana sebebi
calisanin isi ile kendisi arasindaki beklentileri ve isteklerinin uyusmamasindan
kaynaklanmaktadir. Modelin ikinci asamasiysa algilanan stres diizeyidir. Stres sebebi

olan pek cok olay, bireyin kendisini stres altinda hissetmesiyle sonuglanmamaktadir.
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Birinci asamadan ikinci agamaya gecmek, roliin ve orgiitiin degiskenleri ile bireylerin
kisiliklerine baghdir. Uciincii asama ise strese yanit olarakgdsterilen tepkidir. Bu
asamada, yanitlar ti¢ temel tepki kategorisini igermektedir. Bilissel, fizyolojik ve
davranigsal belirtilerden hangisinin ortaya ¢ikacagini, orgiitsel ve kisisel degiskenler
belirlemektedir. Son asama ise Strese verilen tepki asamasidir. Bu kisimda
tikenmislik, kronik duygusal stresin yasanmasi ile ortaya ¢ikmaktadir. Tiikkenmislik
neticesinde, is tatmini veya is seviyesinde bir degisiklik olabilmektedir. Bireyin
saghiginda psikolojik veya fizyolojik bozulmalar ortaya ¢ikabilir. Calisan isten
atilabilir veya isi birakabilir. Son olarak da tiikenmislik yasayabilmektedir. Pearlman
ve Hartman (1982), bu modelin tiikkenmisligin incelenmesinde, iyi1 bir dayanak

saglayabilecegini ifade etmektedir (Baysal, 1995: 32).
2.4.7. Maslach Tiikenmislik Modeli

Literatiirde ‘Maslach Tiikenmislik Olgegi’ olarak ele alinan model, bu zamana kadar
sOzii edilen modellerden ayri1 olarak tiikenmisligi tek boyutlu bir durum olarak degil,
ii¢ bilesenden olusan bir psikolojik belirtiler grubu olarak ele almaktadir (Yildirim,

1996: 9). Maslach tiikkenmisligi ti¢ boyutta ele almistir (Baysal, 1995: 32).
Bunlary,

e Fiziksel yorgunluk ve bitkinlik hissi,

e Is ve hizmet verilenlerden uzaklasma, soguma, seklinde psikolojik
yorgunluk,

e Kendi kendinden sliphelenmeyi i¢eren ruhsal yorgunluk olarak ayirmistir

(Baysal, 1995: 32).

[k bsliimlerde de bahsedildigi gibi Maslach modeline gére tiikkenmisligin, {ic boyutu
bulunmaktadir. Bu boliimde de bu bilesenler anlatilmaktadir. Bu bilesenler duygusal
tilkkenme, duyarsizlagma ve basar1 duygusunun azalmasi olarak smiflandirilmistir

(Yildirim, 1996: 9).

Daha o6nce de anlatildig1 gibi duygusal tiikenme daha c¢ok insan iligkilerinin yogun
oldugu mesleklerde goriilmektedir. Duygusal tiikenme boyutu tiikkenmisligin
merkezidir. Duygusal tilkenme boyutu daha ¢ok is ortaminin stresi ile ilgilidir. Stres
altinda olan c¢alisan, bu stres altinda ezilmekte ve bunun sonucunda da duygusal

tikenme ortaya c¢ikmaktadir (Yidirim, 1996: 9). Duygusal tiikkenme bitkinlik,
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yorgunluk ve tiikenmiglik olarak tanimlanmaktadir. Tiikkenmisligin duygusal ve

fiziksel boyutunun birlesmesinden de ortaya ¢ikabilmektedir (Baysal, 1995: 32).

Duygusal tiikkenmede so6zii gecen ‘tiikenme’ kavrami 6nemli bir mana tagimaktadir.
Bu duygu yogun bir is hayati1 igerisinde olan insanlar1 birinci dereceden
etkilemektedir. Bu duruma yakalanan ¢alisanlar kendilerinde enerji bulamamakta ve

duygusal kaynaklar1 her gecen giin azalmaktadir (Ormen, 1993: 2).
2.5. Tiikenmisligin Sonuclar

Tikenmislik, sonucglar1 bakimindan ele alindiginda durumsal olarak bir kesinlikten
soz etmek pek miimkiin olmayacaktir. Sebebi, tiikenmisligi etkileyen faktorlerin
bireyden bireye farklilik gostermesinden kaynaklanmaktadir (Sabuncuoglu ve Tiiz,
2005: 307). Tikenmisligin ¢alisanlar lizerinde kalic1 ve gegici rahatsizliklar biraktigi
yapilan arastirmalarla kanmitlanmistir. S6zii edilen rahatsizliklarin ortaya ¢ikmasindan
da once calisanlar iizerinde yarattig1 fiziksel, psikolojik ve davranissal belirtilerine
bakilarak calisanlarin iistiine nasil bir etki birakacagi konusunda s6z sahibi olmak

miimkiindiir.
2.5.1. Birey Uzerine EtKileri

Tiikenmislik, calisanlar1 ¢ok fazla acidan etkilemekte ve calisanlarin tiikenmislik
sebebiyle yasadiklari, fiziksel olarak yipranmalarma sebep olabilmektedir. Ancak
calisanin yasadig1 bu yipranma fiziksel olmaktan ziyade yasadigi gerginlik ile
alakalhidir. Calisanin yasadigi bu gerginlik durumu sik sik uykusunu bdlen kabuslar
gormesine, her seyin olumsuz gidecegi diisiincesine kapilmasina, uykusuzluk
nedeniyle halsizlik ve yorgunluk yasamasina sebep olabilmektedir. Ote yandan artik
kronik hale gelen bu yorgunluk, calisanin en ufak gecirdigi rahatsizliklar1 bile
atlatamamasma sebep olmaktadir (Maslach ve Zimbardo, 1982: 73; Kabhill, 1988:
284). Tim bunlarm sonucunda tiikenmisligin ¢alisanda goriilen en 6dnemli sonucu

enerjisini kaybetmesine sebep olmasidir (Freudenberger ve Richelson, 1981:443).

Ote taraftan calisanin yasadigi bu stres yiiziinden fizyolojik rahatsizliklar da ortaya
cikabilmektedir. Kalp ve damar hastaliklari, dolasim sistemi hastaliklar1, sinir

hastaliklar1, hareket sistemi hastaliklari, migren gibi rahatsizliklar bu hastaliklara
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ornek verilebilir. Bu rahatsizliklarin tilkenme yasayan ¢alisanda, stres ve tilkenmiglik

iligkisi goriilme ihtimali fazladir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 2005:310).

Tiikenmislikle ortaya ¢ikan bu fizyolojik sonuglardan dolayi ¢alisan, belirli duygusal
tepkiler gelistirerek kendini korumak isteyecektir. Calisanin yiiz yilize kaldigi bu
fizyolojik sorunlar, zamanla psikolojik problemler yasamasina da sebep
olabilmektedir. Bu durumda ortaya ¢ikan depresyon, kaygi bozuklugu, anksiyete gibi
rahatsizliklar, tiikenmislik i¢in bir ‘ruhsal hastalik’diyebilecegimizi gostermektedir
(Maslach vd.,2001: 406). Psikolojik ve fiziksel anlamda ¢alisanin maruz kaldig1 bu
baski, kendisini basarisiz hissetmesine ve kendisine olan saygisini yitirmesine sebep
olmaktadir. Bunun sonucunda birey kendisini ise yaramaz hissetmeye baslamaktadir.
Is yerindeki performansi ve basaris1 diismektedir. Burada bahsedilen sebeplerden
dolay1 calisan, en ufak bir problemle karsilastigindan gereginden fazla sinirlenip
tepki gosterebilmekte ve kolay sinirlenmektedir. Ortaya c¢ikan bu durum diger
bireylere karsi olan negatif duygularla beraber g¢alisanin siipheci davranisini da
beslemektedir. Tiikenmisligi yasamakta olan ¢alisan etrafinda bulunan herkesin onun
yagamini zorlastirmaya ¢abaladigini hissetmeyebaslamaktadir (Freudenberger ve
Richelson, 1981: 62-65; Maslach ve Zimbardo, 1982: 75-76).

Tiikenmislik igerisinde olangalisanlar, diger calisanlara ve miisterilerine negatif
duygular ve tutumlar sergilemeye baslarlar (Corcoran, 1986: 60). Ayrica, diisiik
performans ve motivasyon, zayif iletisim ve isten ayrilma yasanabilmektedir (Kahill,
1988: 285).Ttiim bunlarin sonucunda bu durum ¢alisanin tilkenmislige ugradigi icin
savunma mekanizmasini ¢alistirabilmekte ve herkese meydan okuyabilmektedir. Her
seye gliciinlin yettigini diistinebilmekte ve her seyi kendisinin bildigine ve
basaracagina da inanabilmektedir. Tiikenmis calisan kendini 6yle giiglii hisseder ki
normal birinin girmeye cesaret edemeyecegi riskli islere bile girebilmektedir
(Freudenberger ve Richelson, 1981: 62-65; Maslach ve Zimbardo, 1982: 75-76).
Calisan bunu yaparak kendini etrafina ispat etmeye ¢aligmaktadir. Tiim yasanan bu
olumsuzluklar c¢alisanin  yasam kalitesini  etkilemekte ve mutsuzlugunun

katlanmasina sebep olabilmektedir.
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2.5.2. Orgiit Uzerine Etkileri

Tiikenmislik ilk ortaya ¢iktigi donemlerde sadece birey iizerinde sonuglarini
gostermekteydi. Fakat bu durum zamanla bireysel boyutlarin digina ¢ikarak orgiite
sicramistir. Bireyinruh saghgi ve fizikselsagligini etkileyen tiikenmislik, is hayati
tizerinde de bir takim negatif etkilere sahiptir. Maslach ve Zimbardo (1982: 83)
tilkenmisligi, is hayatindaki olumsuz etkileri bireyin performansini etkileyecegini
savunarak aciklamaktadir. Bireyin performans: giinden giine diisebilmektedir.
Yapilan isin kalitesi ve niteligi zaman igerisinde diismektedir. Bu sebepten dolay1
calisan yaptig1 isi umursamamakta ve basarili olmak veya olmamak calisan icin

Onem teskil etmemektedir.

Tikenmisligin calisma hayatinda ortaya ¢ikardigi bir diger sonug¢ da is kazalar1 ve
iretim kalitesinde meydana gelen diisiistiir. Yasadiklar1 problemlerden dolay1
calisanlarin zihni bulaniktir. Bu durum is performanslarinin diismesine hatta is
kazalarina bile sebep olabilmektedir. Tikenmislik Orgiitte sadece tiikkenmislik
yasayan c¢alisan1 etkilememektedir. Tiikenme yasayan c¢alisan, kigiler arasi
iligkilerinde bunu yansitmakta ve diger calisanlar iizerinde de olumsuz bir etki
birakabilmektedir. Yani tiikenmislikle beraber yasanan sikintilar kisiler arasi iliskiler
yoluyla g¢evreye de yayilmaktadir. Burke ve Greenglass (200la: 65)’a gore;
tikenmislik ilk ortaya ¢iktig1 zamanlarda 6nlemi alinmazsa salgm bir hastalik gibi

yayilmaya baslar ve en sonunda kronik bir hal alarak 6liimsiizlesmektedir.
2.5.3. Aile Uzerine Etkileri

Tikenmisligin olumsuz sonuglar1 yalnizca ¢alisan1 ve orgiitii etkilemekle kalmayip,
aile hayatinda da olumsuz etkileri olabilmektedir. Tiikenmislikle beraber ortaya
¢ikan ruhsal bozukluklar, davranigs problemleri, kisinin aile hayatinda da negatif
etkiler brrakmaktadir (Maslach ve Zimbardo, 1982: 73; Potter, 1995:1; Burke ve
Greenglass, 2001b). Calisanin is yerinde yasadigi sikintilar, 6zel hayatin1 da
etkilemektedir. Yasadig: tilkkenmislik ile eve gelen calisan, esine, ¢cocuklarma, anne
ve babasma bu durumu istemeyerek bile olsa yansitmaktadir. Ailede tiikkenmislik
yasayan bireyin kendileriyle zaman ge¢irmek istemedigini ve mutsuz oldugunu

diistinerek bireyi suglayabilmektedirler. Yasamakta oldugu tiikenmislik sebebiyle
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sugluluk duygusu hisseden bireyin, bu olumsuz duygular1 artmakta ve aile igi

problemler, huzursuzluk, ayr1 yagamalar hatta bosanma ile sonuglanabilmektedir.

Ote yandan calisma hayati icerisinde olan kadnlar, is harici evde olan
sorumluluklarindan dolayr iki vardiyali bir calisma sistemi siirdiirmektedirler.
Isteneve dondiiklerinde de yapacak bir siirii isleri olmaktadir. Bu durumda ¢ahisan
kadinlarin erkeklere oranla daha fazla tilkenmiglige yakalanma ihtimalleri yiiksektir.
Aile i¢inde problemlere neden olan durumlardan birisi de ¢alisanlarin mesai saatleri
haricinde de isle alakali aranmalar1 ve hatta ise gitmek zorunda bile
brrakilabilmelidir. Bunun sonucunda c¢alisanin aile hayati isi ile sinirlandirilmaktadir.
Bu gibi yasanan durumlarin birey i¢in agir sonuglart olabilmektedir. Her an
kendisine bir telefon gelecegini diisiinen ¢alisan is harici ge¢irdigi zamanlarda bile
rahat olamamakta siirekli diken tistiinde hissetmektedir (Maslach ve Zimbardo, 1982:
83). Bu durum aile iiyelerini zaman igerisinde birbirinden uzaklastiracaktir. Aile
icinde yasanan sorunlarin artmasi ve bunlara bir ¢dziim bulunamamasi zaman

icerisinde durumu daha da koétiiye tagiyacak ve bosanmalara sebep olabilecektir.
2.6. Duygusal Emek ve Tiikenmislik Iliskisi

Duygusal emek sergileyen bireyler duygusal uyumsuzluk yasadiklarinda bunun
sonucu olarak stres ve is doyumsuzlugu yasayabilmektedir (Abraham, 1998).
Bununla birlikte duygusal emek gosterip duygusal celiski yasayan bireylerde de hem
tilkenmislik hem de is doyumsuzlugu goriilebilmektedir (Morris ve Feldman, 1996).
Birinci boliimde detayli olarak bahsedilen duygusal emek kavraminin sebep oldugu
literatiirde de yer verilen, en 6nemli kavramin tiikkenmislik oldugu ifade edilmektedir
(Ozgen, 2010: 77). Grandey gerceklestirdigi calismasinda bunu desteklemistir.
Grandey (1999: 36), ¢alismasinda tiikkenmislik ve duygusal emek arasinda dogrusal
bir baglant1 bulmus ve duygusal emegin tiikkenmislige neden olduguna ulagmustir.
Arastirmasinda yiizeysel davranigin, duyarsizlasma ve duygusal tiikenme ile dogru
orantili, kisisel basar1 ile de ters orantili oldugu sonucuna varmistir. Erickson ve
Ritter (2001) arastirmasinda c¢alisanlarin duygularmi kontrol altma almak igin
duygusal emek gosterip bunun sonucunda tiikenmislik duygularinin arttigmi ifade

etmistir.
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Grandey yapmis oldugu diger bir ¢aligmasinda da duygusal emegin, duygusal
tikenme ile iliskisini arastirarak yine benzer sonuglara ulagsmistir. Grandey
arastirmasinda, ¢alisanlarin gdéstermis oldugu duygusal emegin duygusal tiikenmeye
neden olmasini iki sebebe baglamustir. Birincisi, duygusal ¢eligkinin Kisisel gerilmeyi
meydana getirmesi, ikincisi de c¢alisanin olmadigi biri gibi davranmasindan dolay1
duygusal kaynaklarinda tiikenme yasamasidir. Dolayisiyla arastirmanin sonuglari
itibariyle, ylizeysel davranis gosteren ¢alisan da duygusal tilkenme yasamaktadir.
Derinlemesine davranis ve duygusal tiikenme arasinda bir iligki ise bulunmamustir.
Yazar bu durumu, derinlemesine davranis gosteren c¢alisanin, bu davranigin onu
besledigi ve duygusal kaynaklarini tiiketmedigi yoniinde oldugunu dile getirerek
savunmustur. Yani derinlemesine davranig gosteren calisan, miisterilerle dogrudan
iliski kurmakta olumlu geri bildirimler almakta ve bu durum kendisinin duygusal

tilkenme yasamasini engellemektedir.

Brotheridge ve Grandey (2002: 17-39)’in yapmis oldugu bir arastirma hizmet
sektoriinde ve farkli meslek dallarinda faaliyet gosteren c¢alisanlar {izerine
gerceklestirilmis olup, duygusal emek davranisi gostermenin kisisel basariy1
arttirdigl, gercekte hissedilen duygulara ket vurmanin ise duygusal tiikkenme ve

duyarsizlagsmaya sebep oldugu ortaya ¢ikmustir (Brotheridge ve Grandey, 2002: 28).

Kruml ve Geddes (2000: 38) de yapmis olduklari arastirmada duygusal emek
davranis1 sergilenmesi gereken islerde c¢alisanlar, yiizeysel davranis sergileyen
calisanlarin yasadiklar1 duygusal ¢eliski neticesinde duygusal tilkenme oranmnin
yiiksek oldugu belirlenmislerdir. Koksel (2009: 78-79) tarafindan doktorlar hakkinda
yapilan arastirmada ylizeysel davranis ile duyarsizlasma ve duygusal tiikkenme
arasinda pozitif bir iliski oldugu tespit edilmistir. Ayn1 arastirmada derin davranis ile
duyarsizlasma arasinda negatif bir iliski s6z konusu iken ancak derin davranis ile
diger tiikkenmislik boyutlar1 arasinda herhangi bir iliski bulunamamistir. Caldag
(2010: 91) ise farkli hastanede calisan saglik calisanlari hakkinda gerceklestirdigi
arastirmasinda derin davranigin artmasmin tiikkenmislik diizeylerini arttirdigini tespit

etmistir.

Hochschild bir bireyin; 6rgiitiin duygu gosterim kurallarina uzun siire uyarak, kendi
hislerinden farkli davranmasi, bireyi kendi duygularindan uzaklastirmanin yani sira

baskalarinin  duygularma da yabancilastirmaktadir. Hochschild bu durumu
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tikenmisligin duyarsizlasma boyutu ile iliskilendirmektedir. Calisanlar, gostermis
olduklar1 duygusal emek davraniglar1 sonucunda istedikleri sonuca ulasamazlarsa ya
da miisteriler tarafindan begenilmediklerini fark ederlerse, biiyiik olasilikla
tikenmisligin diisiik kisisel basari hissi boyutunu yasayacaklardir. Bu ifadelere
dayanarak duygusal emegin yiizeysel davranis boyutunun, tiikenmisligin ti¢ boyutu
ile iliskili oldugu soylenebilir (Eroglu, 2014: 151).

56



UCUNCU BOLUM

DUYGUSAL EMEK VE TUKENMISLIK ILISKISINE YONELIK
KAMU KURUMLARINDA BiR ARASTIRMA

3.1. Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanhgi ve Sosyal Hizmetler

Sosyal hizmetler kavramimin literatiirde kullanilmaya baslanmasinin yeni oldugu
soylenebilir. Sosyal hizmetler konusunda gorev yapan ¢alisanlar 1900°lii yillardan
sonra gorev almaya baglamiglardir (Altinova ve Ciftgi, 2013: 34). Sosyal hizmet
kavramu , ‘bireylerin birbirleri ve ¢cevre ile uyumlu bir sekilde yasamasint saglamak
amaciyla bir araya gelmis orgiitlenmis ¢alismalardir’. Diger bir deyisle sosyal
hizmetler; ‘kisi, grup ve toplumlara sosyal, psikolojik ve fiziksel yonlerden, imkanlar
ddhilinde en yiiksek refah diizeyine ulasabilmeleri icin yardim yapimasidir’
(Friedlander, 1965: 44). Sosyal hizmetlerin en belirgin 6zelligi aileden baslayarak
birey, toplum ve devlet arasinda uzanan bir licgen olmasidir. Sosyal hizmetlerin
hemen hemen biitiin {ilkelerdeki amaci bireylerin ait olduklar1 toplumda kendilerini
gerceklestirebilmeleri ve birey olarak Ttzerlerine diisen sorumluluklar1 yerine
getirebilecek uygun bir ortamin saglanmasidir. Bundan dolay1r sosyal hizmet

kavramindan bahsedilirken devlet, birey ve toplum bir arada incelenmektedir.

Tiirkiye’de sosyal hizmetlerin, Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanliginin da varliginin
yeni oldugu ve son zamanlarda ilerleme kaydettigi goriilmektedir. Tiirkiye
Cumhuriyeti kurulmadan 6nce savaslarda ¢ok fazla sehit verilmis ve geride binlerce
yetim ¢ocuk kalmistir. Bu ¢ocuklara yardim etmek amaci ile Mustafa Kemal Atatiirk
onderliginde 30 Haziran 1921 yilinda simdiki Cocuk Esirgeme Kurumu’nun temeli
olan Himaye-i Etfal Cemiyeti kurulmustur (Yolcuoglu, 2012: 103). Cumhuriyet
kurulduktan sonra yeni rejim, ekonominin heniiz diizelmemis olmasi ve 1929
ekonomik buhrani gibi nedenlerden dolay1 sosyal politikalar ilerleyememistir. Ancak
1936’dan sonra sosyal politikalar gelismeye baslamis ve bir takim yenilikler
meydana gelmistir. 1957 yilinda muhta¢ cocuklara yonelik kanun kabul edilmis,
1963 yilinda Saglik ve Sosyal Yardim Bakanligi Merkez Teskilat1 biinyesinde Sosyal
Hizmetler Genel Miidiirliigli kurulmus, 1983 tarihinde kabul edilen 2828 sayili

kanunla 1957 yilinda muhta¢ ¢ocuklara yonelik ¢ikarilan kanun ve Sosyal Hizmetler
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Genel Miidiirliigii kaldirilmis olup Sosyal Hizmetler ve Cocuk Esirgeme Genel
Midirligi kurulmustur (Yasar ve Dagdelen, 2013: 207). 8 Haziran 2011 tarihinde
yayimlanan kanun hiikmiinde kararname ile de SHCEK kurumunun yerine Aile ve
Sosyal Hizmetler Bakanlig1 kurulmustur. Bu kararname ile birlikte ASHB’ye baglh
Aile ve Toplum Hizmetleri Genel Mudiirligli, Engelli ve Yashh Hizmetleri Genel
Midiirligii, Cocuk Hizmetleri Genel Mudiirliigii, Kadinin Statiisii Genel Midiirligi
ve Sosyal Yardimlar Genel Miidiirliigii ad1 altinda bes genel miidirlik Tirkiye’deki
sosyal yardim ve hizmetleri idare ettirmektedir.

23.04.2015/31646 sayili makam onayiyla belirlenen Aile ve Sosyal Hizmetler 1l

Midiirliikleri gorev ve ¢alisma yonergesinde (www.pdb.aile.gov.tr) Aile ve Sosyal

Hizmetler 11 Miidiirliikleri ve buna bagli kurulus ¢alisanlarinin gorev ve

sorumluluklarindan bazilar1 sunlardir:

e Aile biitiinliigiinii korumak ve aile refahini arttrmak konusunda sosyal
hizmetler ve sosyal destek politikalar1 gelistirmek,

e [Kadinlarm sosyal hayatta daha fazla yer alabilmeleri ve erkeklerle esit
imkanlardan yararlanabilmeleri adina kadinlara yonelik sosyal
faaliyetlerin gerceklestirilmesi,

e Engelli ve yaghlariilgilendiren sosyal hizmet faaliyetlerinde bulunulmasi,

e Cocuk ve gengleriilgilendiren sosyal gelisimler konusunda onlara destek
olacak programlar ve etkinliklerde bulunulmasi,

e Korunmaya bakima ve yardima muhta¢ aileleri tespit etmek ve bu
kisilere sosyal psikolojik yardimlarda bulunulmasi

e Bakanliga bagl kuruluslarda kalan yardima muhtag bireyler i¢in gerekli
ziyaret goriisme ve her tiirli destegin saglanmasi i¢in is ve islemlerin

yuriitiilmesi (www.pdb.aile.gov.tr.2-4).

3.1.1. Kars, Aile ve Sosyal Hizmetler il Miidiirliigii ve Bagh Kuruluslari

Aile ve Sosyal Hizmetler Kars i1 Miidiirliigii 2828 sayili kanunun 14. maddesi geregi
1989 yilinda hizmet vermeye baslamistir. Aile ve Sosyal Hizmetler Kars il
Miidirligii; kimsesiz, ¢ocuk, korunmaya muhtag, geng, yasl, engelli, aile ve gruplar
ile sosyal hizmetlere ihtiya¢ duyan diger bireylerin basvurularmi incelemekte,

degerlendirmekte ve gerekli is ve islemleri yapmaktadir. 2012 yil1 itibariyle Aile ve
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Sosyal Hizmetler Bakanligi catisi altinda hizmet vermektedir
(www.pdb.aile.gov.tr.2-4).

Aile ve Sosyal Hizmetler Kars 11 Miidiirliigii kapsaminda, Siddet Onleme ve izleme
Merkezi, Huzurevi, Engelsiz Yasam Bakim ve Rehabilitasyon Merkezi, Sosyal
Hizmet Merkezi, Halime-Arslan YILDIZ Cocuk Evleri Koordinasyon Merkezi,
Kadm Konuk Evi olmak tizere alt1 tane bagh kurulus bulunmaktadir. Aile ve Sosyal
Hizmetler Kars 11 Midiirliigiinde 37 personel, Siddet Onleme ve Izleme
Merkezindell personel, Huzurevinde 39 personel, Engelsiz Yasam Bakim ve
Rehabilitasyon Merkezinde 53 personel, Sosyal Hizmet Merkezinde 35 personel,
Halime-Arslan YILDIZ Cocuk Evleri Koordinasyon Merkezinde 44 personel ve
Kadm Konuk Evinde 17 personel ¢aligmaktadir.

3.1.2. Igdir, Aile ve Sosyal Hizmetler il Miidiirliigii ve Bagh Kuruluslar

Aile ve Sosyal Hizmetler Igdir 11 Miidiirliigii 2828 sayili kanunun 14. maddesi geregi
1993 yilinda hizmet vermeye baslamustir. Aile ve Sosyal Hizmetler Igdir Il
Midirligi, kimsesiz, gocuk, korunmaya muhtag, geng, yasli, engelli, aile ve gruplar
ile sosyal hizmetlere ihtiyag duyan diger bireylerin basvurularini incelemekte,
degerlendirmekte ve gerekli is ve islemleri yapmaktadir. 2012 yili itibariyle Aile ve
Sosyal Hizmetler Bakanlig1 catist altinda hizmet vermektedir

(www.pdb.aile.gov.tr.2-4).

Aile ve Sosyal Hizmetler Igdir i1 Miidiirliigii kapsaminda, Siddet Onleme ve izleme
Merkezi, Tenzile ERDOGAN Bakim ve Rehabilitasyon Merkezi, Tuzluca Sosyal
Hizmet Merkezi, Bakim ve Rehabilitasyon Merkezi, Sosyal Hizmet Merkezi, Cocuk
Evleri Koordinasyon Merkezi, Kadin Konuk Evi olmak tizere yedi tane bagl kurulus
bulunmaktadir. Aile ve Sosyal Hizmetler Igdir i1 Miidiirliigiinde 24 personel, Siddet
Onleme ve izleme Merkezinde 5 personel, Tenzile ERDOGAN Bakim ve
Rehabilitasyon Merkezinde 40 personel, Bakim ve Rehabilitasyon Merkezinde 76
personel, Tuzluca Sosyal Hizmet Merkezinde 4 personel, Sosyal Hizmet Merkezinde
35 personel, Cocuk Evleri Koordinasyon Merkezinde 35 personel ve Kadin Konuk

Evinde 11 personel ¢alismaktadir.
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3.2.Arastirma
3.2.1.Arastirmanin Amaci

Bu c¢alismanm amaci; Kars ve Igdir, Aile ve Sosyal Hizmetler 11 Miidiirliikleri ve
bagl kuruluglarinda calisan personellere yonelik duygusal emek ve tikenmislik

arasidaki iligkiyi incelemektir.
3.2.2. Arastirmanin Kapsami ve Onemi

Aragtrma Kars ve Igdir Aile ve Sosyal Hizmetler 11 Miidiirliikleri ve bagh
kuruluslarinda ¢alisan personelleri kapsamaktadir. Kurumlarda bulunan personellerle
goriisiilerek anket ¢aligmasi yapilmustir. {1 Miidiirliikleri ve bagh kuruluslarina
miiracaatta bulunan vatandaslar duygusal ve psikolojik acidan hassas ve ihtiyag
sahibi kisilerdir. Dolayisiyla bu kisilere hizmet veren kurum personellerinin de
duygu durumlarinda degisimleri meydana gelebilmektedir. Is gorenlerin gdstermis
oldugu duygusal emek zaman igerisinde is hayati haricinde kendi 6zel hayatlarin1 da

etkilemekte ve bu davraniglarinin sonuglarini da 6nemli hale getirmektedir.
3.2.3. Arastirmanin Yontemi
3.2.3.1. Calisma Evreni ve Orneklem

Bu arastirmada, calisma evrenini Kars ve Igdir, Aile ve Sosyal Hizmetler Il
Miidiirliikleri ve bagl kuruluslarinin ¢alisanlar1 olusturmustur. Calismanin kapsamini
bu kurum ve kuruluslara ait tiim birimler olusturmaktadir. Kars, Aile ve Sosyal
Hizmetler 11 Miidiirliigii ve bagh kuruluslarinda toplam 236 personel ¢alismaktadir.
Igdir, Aile ve Sosyal Hizmetler i1 Miidiirliigii ve baglh kuruluslarinda toplam 230
personel ¢alismaktadir. Toplam evren 466°dir. S6z konusu kurum ve kuruluslarda
gbrev yapan 412 calisandan formlar teslim alinmis ve 6rneklem olusturulmustur. Bu
baglamda %95 giiven diizeyi, %5 hata pay1 ile gereken 6rneklem sayis1 211 olup,

gereken sayiya ulagilmistir (https://www.surveysystem.com/sscalc.htm).

3.2.3.2. Veri Toplama Araglan

Bu calisma Kars ve Igdir, Aile ve Sosyal Hizmetler 11 Miidiirliikleri ve tiim bagl

kuruluslarinda ¢alisan personellerce uygulanan formlardan 412 tanesi uygulamaya
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alimmigtir. Anket 6lgegi olarak hem tiikenmislik hem de duygusal emek i¢in ‘Higbir
zaman’, ‘Cok Nadir’, ‘Bazen’, ‘Cogu zaman’ ve ‘Her zaman’ se¢eneklerinden olusan
5’li Likert Olgegi kullanilnistir. Ayrica ankette personellerin  demografik

ozelliklerine iligkin sorular yoneltilmistir.

Calisma verileri IBM SPSS Statistics 26 ve IBM SPSS Amos 23 programlari ile
analiz edilmistir. Veriler degerlendirilirken kategorik degiskenler icin frekans
dagilimlari, sayisal degiskenler i¢in tanimlayict istatistikler (ort£ss) verilmistir.
Arastrmada Olgcme araci olarak kullanilan tiikenmislik ve duygusal emek
Olgeklerinin yap1 gecerligini incelemek i¢in dogrulayici faktor analizi uygulanmais;
Olcek ve alt boyutlariin giivenilirligi ise Cronbach’s Alfa i¢ tutarlilik katsayisi ile

incelenmistir.

Aragtirmaya katilan calisanlarin alt boyut degerleri ilgili maddelerin ortalamasi
almarak elde edilmistir. Buna gore; uygulanacak analizlere karar verebilmek igin
oncelikle tiim degerlere Kolmogorow Smirnov normallik testi (n>50) uygulanmistir.
Test sonucunda tiim degerlerin normallik varsayimini sagladigir goriilmiis ve bu
nedenle karsilastirmalarda parametrik testler kullamlmustr. Iki bagimsiz grup
arasinda farklilik olup olmadig1 Bagimsiz Orneklem T Testi ile incelenmis, ikiden
fazla bagimsiz grup arasinda farklilik olup olmadigi Tek Yonlii Varyans Analizi
(ANOVA) ile incelenmis olup hangi gruplar arasinda farklilik olduguna ise Tukey
Testi ile bakilmistir. Sayisal iki degisken arasinda nedensel olmayan iligkilerin
derecesinin  belirlenmesi i¢in Pearson Korelasyon Katsayist kullanilmistir.
Korelasyon ve regresyon analizleri gerceklestirilerek verilerin  anlamliligi,
degiskenler arasindaki iliski ve bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskenler

tizerindeki etkisi incelenmistir.

Arastirmanin yiiriitiilebilmesi i¢in yetkili mercilerden gerekli izinler alinmis ve
arastirmaci tarafindan veri toplama araglar1 ilgili kurumlara gidilerek goniilliiliik
esast dikkate almarak calisanlara dagitilmistir. Daha sonra da 1 haftalik zaman

araliginda tekrar gidilerek, doldurulmus veriler toplanmustir.
3.2.3.3. Arastirmanin Modeli

Kars ve Igdir, Aile ve Sosyal Hizmetler 11 Miidiirliikleri ve baglh kuruluslarinda

calisan personellerin duygusal emek diizeylerinin, tilkenmislik {lizerinde etkili olup
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olmadiginin arastirilmasini amaglayan bu ¢alismada nicel arastirma yontemlerinden
tarama modeli benimsenmistir. Bu arastrmada ¢alisanlara herhangi bir deneysel

islem uygulanmayacagi i¢in tarama modeli uygun bulunmustur.

Calismada iliski ve fark aragtirmalarina odaklanilmistir. Algilanan duygusal emek ve
tilkkenmiglik degiskenleri arasinda iligki saptanmak istenirken bu degiskenlerin

demografik verilere gore farklilasip farklilasmadigi da aragtirilmastir.

Sekil 3.1: Arastirma Modeli

DUYGUSAL EMEK TUKENMISLIK

Derin Davranig Duygusal Tiikenme

Yiizeysel Davranis <:::> Duyarsizlasma

Samimi Davranig Kisisel Basarida Diisme

Hissi

\ DEMOGRAFIK /

OZELLIKLER

3.2.3.4. Arastirmanin Hipotezleri

Duygusal emek ve tikkenmiglikle ilgili arastirmalar incelenmis ve bu arastirmalar baz

almarak hipotezler olusturulmustur. Bu ¢alismalara bakmak gerekirse:

Yildirim ve Erul (2013), yaptiklar1 ¢alismada duygusal emegin tiikenmislik {izerine
etkisini belirlemek tizere Aksaray’da kamuda ve 6zel hastanelerde gorev alan 128
hemsire tizerinde anket uygulamislardir. Yapilan ¢alisgma sonucunda duygusal emek

ve tilkkenmislik arasinda anlamli bir iliski oldugunu saptamislardir.

Akdu ve Akdu (2016), duygusal emegin tiikkenmislik {istiindeki etkisini belirlemek
icin profesyonel turist rehberleri iizerinde bir arastirma yapmislardir. Yaptiklari
aragtirma sonucunda duygusal emek diizeyleri ile tiikkenmislik diizeyleri arasinda

anlamli bir iligki oldugunu saptamiglardir.

Yanar (2018) tarafindan Ege Bdlgesi'nde gorev yapan turist rehberleri iizerinde
gerceklestirilen c¢alismada, duygusal emek ve tiikenmislik arasinda pozitif bir

iliskinin oldugu ve derinlemesine davranis ile kisisel basar1 hissi arasinda pozitif bir
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iligkinin oldugu tespit edilmistir. Samimi davranis ve duygusal tiikkenme arasinda
anlamli ve negatif bir iliskinin var oldugu, samimi davranig ve kisisel basar1 hissi
arasinda anlamli ve pozitif bir iliskinin var oldugu belirtilmistir. Yiizeysel davranis
ve duygusal tiikenme arasinda anlamli ve pozitif bir iliskinin var oldugu, yiizeysel
davranis ve duyarsizlasma arasinda anlamli ve pozitif bir iligkinin var oldugu

belirtilmistir.

Eroksiiz Uysal (2017) tarafindan cagri merkezi miisteri temsilcileri {lizerinde
gerceklestirilen caligmada derinlemesine davranis ile kisisel basari hissi arasinda
pozitif bir iligkinin oldugu tespit edilmistir. Samimi davranis ile duygusal
tikenmiglik arasinda negatif iliskinin oldugu, samimi davranis ile duyarsizlagsma
arasinda negatif bir iliskinin oldugu ve samimi davranis ile kisisel basari hissi
arasindan pozitif bir iligkinin oldugu belirtilmistir. Yiizeysel davranig ile duygusal

tilkkenmislik arasinda pozitif iliskinin oldugu belirtilmistir.

Kaya ve Ozhan (2012) tarafindan, turist rehberleri iizerinde yapilan arastirmada,
samimi davranig ve derin davranis ile kisisel basar1 hissi arasinda pozitif bir iligki

bulunmustur.

Celik vd., (2010) tarafindan hemsirelerle yapilan arastirmada samimi davranig ile

kisisel basar1 hissi arasinda pozitif bir iliski oldugu tespit edilmistir.

Kaya (2014) tarafindan Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanligi’na bagl huzurevlerinde
calisan yashh bakim personeline yonelik gerceklestirilen calismada, samimi
davranisile kisisel basar1 duygusu arasinda pozitif yonlii ve anlaml bir iliski oldugu

sonucu ortaya ¢ikmustir.

Keles (2020) tarafindan hizmet sektdriinde caligsanlar iizerinde gerceklestirilen bir
calismada, yiizeysel davranig ve tiikenmislik arasmmda anlamli bir iliski, samimi

davranis ve tiikenmislik arasinda anlamli bir iliski saptanmistir.

Grandey (1999) tarafindan iiniversite calisanlar1 {izerinde yapilan caligmada,
yiizeysel davranig ile duygusal tilkenme ve yilizeysel davranis ile duyarsizlagsma

arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iliski oldugu belirlenmistir.

Furnell (2008) tarafindan bir ¢agri merkezinde yapilan bir arastirmada, yilizeysel
davranis ile duygusal tiikkenme arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iliski oldugu

tespit edilmistir.
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Johnson (2007) tarafindan farkli hizmet sektorlerinden 280 ¢alisan ve 223
yoneticiyle yapilan calismada, ylizeysel davranis ve duygusal tiikenme arasinda

pozitif yonde ve anlamli iligkili oldugu tespit edilmistir.

Ozgelik (2019) tarafindan dis hekimleri iizerinde yapilan ¢alismada, dis hekimlerinin
duygusal emek davranislari ile yas, cinsiyet ve ¢alisma siiresi arasinda anlamli bir
farklilik bulunmustur. Dis hekimlerinin duygusal emek bakimindan egitim durumlari
acisindan farklilik oldugu tespit edilmistir. Calismada egitim diizeyi arttikga
duygusal emek gosterme cabasmnin arttigir ifade edilmektedir. Arastrmada dis
hekimlerinin tiikenmisliklerine bakildiginda c¢alisma siirelerine gore anlamli bir
farklilik gosterdigi belirtilmistir. Yas degiskenine gore 30 yas alti1 ¢alisanlarin
tilkkenmislik seviyelerinin 31-40 yas ile 40 yas ve lizerinde olanlara gore yiiksek
bulunmustur. 4 yil ve altinda ¢alisma siiresine sahip dis hekimlerinin tiikenmiglik
seviyelerinin 10-14 yil arasinda ve 15 yil ve iizerinde ¢alisma siiresine sahip dis

hekimlerinin tiikenmislik seviyelerinden yiiksek bulunmustur.
Bu arastirmalardan yola ¢ikarak asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

Hi: Kars ve Igdmr, Aile ve Sosyal Hizmetler calisanlarinin duygusal emek ve

tilkenmislik diizeyleri arasinda anlamli bir iligki vardir.

H,: Kars ve Igdir, Aile ve Sosyal Hizmetler ¢alisanlarmmn duygusal emek alt

boyutlar ile tiikenmislik alt boyutlar1 arasinda anlamli bir iligki vardir.

H,a: Duygusal emek alt boyutlarindan derinlemesine davranis ile tiikenmislik alt
boyutlarmmdan duygusal tiikenme, duyarsizlasma, kisisel basar1 hissi arasinda anlamli

bir iligki vardir.

Ha,: Duygusal emek alt boyutlarindan samimi davranis ile tiikenmiglik alt
boyutlarindan duygusal tilkenme, duyarsizlasma, kisisel basar1 hissi arasinda anlaml1

bir iligki vardir.

H,.: Duygusal emek alt boyutlarindan yiizeysel davranis ile tiikenmislik alt
boyutlarindan duygusal tilkenme, duyarsizlasma, kisisel basar1 hissi arasinda anlaml1

bir iligki vardir.

Hs: Kars ve Igdir, Aile ve Sosyal Hizmetler ¢alisanlariin duygusal emek ve alt

boyutlari, demografik degiskenler acisindan farkliliklar gostermektedir.
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Hi: Kars ve Igdir, Aile ve Sosyal Hizmetler calisanlarmm tiikkenmislik ve alt

boyutlari, demografik degiskenler agisindan farkliliklar gdstermektedir.
3.2.4. Olgekler
3.2.4.1. Mashlach Tiikenmislik Ol¢egi

Maslach ve Jackson, dgretmenler, polisler, psikiyatristler ve dgretmenler gibi yiiz
yiize iletisim gerektiren saglik ve hizmet sektoriinde goérev alan 1025 kisinin
bulundugu bir érneklem iizerinde tiikkenmislik dlgegini gelistirmistir. Olcek duygusal
tiikenme, duyarsizlasma ve kisisel basar1 boyutu olarak ii¢c boyutu icermektedir. (Ince
ve Sahin, 2015, 389). Duygusal tilkenme boyutu ‘Is doniisii kendimi ruhen tiikenmis
hissediyorum’, ‘Isimin beni kisitladigini hissediyorum’, ‘Sabah kalktigimda bir giin
daha bu isi kaldiramayacagimi hissediyorum’ gibi ifadeleri iceren 9 maddeden
olusmaktadir. Duyarsizlasma boyutu ‘Isim geregi karsilastizim bazi1 kimselere sanki
insan degillermis gibi davrandigim fark ediyorum’, ‘Isim geregi karsilastigim
insanlara ne oldugu umurumda degil’ gibi ifadeleri igeren 5 maddeden olusmaktadir.
Duygusal tiikenme ve duyarsizlasma boyutlarindan yiiksek degerler alinmasi,
calisanlarin tiikkenmislik algismin yliksek diizeyde oldugunu gostermektedir. Kisisel
basar1 boyutu ise ‘Isim geregi karsilastigim insanlarm sorunlarina en uygun ¢dziim
yollarin1 bulurum’, ‘Cok seyler yapabilecek giicteyim’ gibi ifadeleri iceren 8
maddeden olusmaktadir. Calisanlarin kisisel basar1 boyutundaki ifadelere diisiik
degerler vermesi tiikenmislik algisiin yiiksek diizeyde oldugunu gdstermektedir.
Arastirmada ‘Higbir zaman’, ‘Cok Nadir’, ‘Bazen’, ‘Cogu zaman’ ve ‘Her zaman’

seceneklerinden olusan 5°li Likert Olcegi kullanilmistir.
3.2.4.2. Duygusal Emek Ol¢egi

Duygusal emek 0Olcegi; yilizeysel davranis, derinlemesine davranis ve samimi
davranis olarak ii¢ boyuttan olusmaktadir. Bu 6lgek, Diefendorff ve arkadaslarmin
(2005), Grandey (2003) ve Kruml ve Geddes’in (2000) duygusal emek 6lgeginin bazi
maddelerinin Basim ve arkadaslar1 tarafindan (2013) Tirk¢e’ye uyarlanmasiyla
olusturulmustur. Olgekte yer alan ilk 6 soru yiizeysel davranisi, sonraki 4 soru

derinlemesine davranist ve son 3 soru ise samimi davramigi kapsamaktadir.
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Arastirmada ‘Higbir zaman’, ‘Cok Nadir’, ‘Bazen’, ‘Cogu zaman’ ve ‘Her zaman’

seceneklerinden olusan 5°1i Likert Olgegi kullaniimistir.
3.3. Bulgular
3.3.1. Dogrulayic1 Faktor Analizi

Duygusal emek i¢in, 13 madde ve 3 alt boyuttan olusan yapiy1 dogrulamak amaciyla
kurulan 6l¢iim modeli birincil diizey DFA ile analiz edilmistir. Analiz sonucunda
modelin yeterli uyum gostermedigi goriilmiis ve bu nedenle model iyilestirme
calismalar1 yapilmistir. Oncelikle maddelerin faktor yiik degerleri incelenmis ve
modele katkis1 olmayan madde goriilmemistir. Ikinci asamada modifikasyon
indeksleri tablosuna bakilmis, modelde yapilacak olasi degisiklikler i¢in ki-kare
disiis degerleri (“M.I1.”degerleri) incelenmistir. En yliksek “M.L.” degerinin
gostermis oldugu modifikasyon, kavramsal olarak uygun oldugu durumlarda
baglanarak (el<->e2, e5<->e6, e7<->e8) model yiritilmistir. Faktor yiiklerinin
esik degerinin ne olmasi gerektigi konusunda yogun tartigmalar olsa da Malthouse
(2001) “faktor yiiklerinin biyiikligii en az 0.30 olmasi gerekir” ifadesine dayanarak
bu c¢alismamizda Malthouse’un belirtmis oldugu esik deger faktor yiikii
kullanilmistir. Modelin uyum indeks degerleri de incelenerek 6l¢iim modelinin
dogrulandig1 gorilmiistiir (Tablo 3.1). Sonu¢ olarak dogrulanan 6l¢iim modeli

asagida (Sekil 3.2) sunulmustur.

Sekil 3.2°de dogrulanan 6l¢iim modeli incelendiginde, modelin hangi maddelerden
olustugu ve diger yandan tek yonlii oklar tizerindeki yollara ait standardize regresyon

katsayilar1 yani baska bir deyisle faktor yiikleri gériilmektedir.

Tablo 3.1°de 6lgiim modelinin uyum indeks degerleri yer almaktadir. ilk olarak en
yaygin olarak kullanilan uyum indeksi ki-kare (¥?) uyum iyiligi testi incelenmistir.
Ancak ki-kare degeri 6rneklem biiyiikliigiine ¢ok duyarli oldugundan, model ile veri
arasindaki uyumu degerlendirmede bu deger tek basmna yeterli degildir. Bu nedenle
diger uyum degerlerine bakilmustir. Olgiim modeli igin elde edilen uyum indeks
degerleri incelendiginde ise NFI, NNFI (TLI), RMSEA ve SRMR degerlerinin kabul
edilebilir uyum, y?/sd, GFIl, AGFI ve CFI degerinin iyi uyum sagladigi sylenebilir.
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Tablo 3.1: Olgiim Modelinin Uyum Indeks Degerleri

_Modelin Uyum Iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum
Indeks Degerleri Uyum .
w*/sd 2,338 <3 4-5 Iyi Uyum
GFI 0,952 >0,90 (0,89-0,85) Iyi Uyum
AGFI 0,926 >0,90 (0,89-0,85) Iyi Uyum
NFI 0,931 >0,95 (0,94-0,90) Kabul Edilir Uyum
NNFI (TLI) 0,945 >0,95 (0,94-0,90) Kabul Edilir Uyum
CFI 0,959 >0,95 >0,90 fyi Uyum
RMSEA 0,057 <0,05 (0,06-0,08) Kabul Edilir Uyum
SRMR 0,062 <0,05 (0,06-0,08) Kabul Edilir Uyum

Sekil 3.2: Duygusal Emek Olceginin Ol¢iim Modeli
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Tablo 3.2: Duygusal Emek Olgeginin Maddelerine Iliskin Faktor Yiik Degerleri

. Faktor
Madde|Ifadeler Yiikii
Yiizeysel Davrams
1 Hizmet alanlarla uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparim. 0,582
2 Hizmet alanlarla ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim. 0,698
3 Hizmet alanlarla ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans 0.708

sergilerim. ’

Meslegimi yaparken hissetmedigim duygular1 hissediyormusum
4 o 0,730

gibi davranirim.

Meslegimin gerektirdigi duygular: sergileyebilmek i¢in sanki bir
) 0,674

maske takarim.

6 Hizmet alanlara, gergek hissettigim duygulardan farkl duygular 0.598
sergilerim. ’

Derinlemesine Davranis

7 Hizmet alanlara gostermek zorunda oldugum duygular1 gercekten 0.479
yasamaya caligirim. ’

5 Gostermem gereken duygular1 gercekte de hissetmek igin caba 0.528
harcarim. ’

9 Hizmet alanlara géstermem gereken duygular1 hissedebilmek i¢in 0.834
elimden geleni yaparim. ’

Hizmet alanlara sergilemem gereken duygular1 igimde de
10 . . . y . 0,779

hissedebilmek i¢in yogun ¢aba gosteririm.

Samimi Davrams

11 Hizmet alanlara sergiledigim duygular samimidir. 0,715
12 Hizmet alanlara gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar. 0,822
13 Hizmet alanlara gdsterdigim duygular o an hissettiklerimle aynidir. | 0,701

Her bir maddenin faktor yiikii ayrintili olarak incelenmis (Tablo 3.2) ve 0,300’{in

altinda deger bulunmadigi goriilmiistiir. Buna gére; M4 ifadesinin 0,730’luk degeri

ile ylizeysel davranig alt boyutunun en gii¢lii gostergesi oldugu, M9 ifadesinin

0,834’liik degeri ile derinlemesine davranig alt boyutunun en giiclii gdstergesi

oldugu, M12 ifadesinin 0,822’lik degeri ile samimi davranig alt boyutunun en giiglii

gostergesi oldugu soylenebilir.

Tiikenmislik icin, 22 madde, 3 alt boyuttan olusan yapiyr dogrulamak amaciyla

Kurulan 6l¢iim modeli birincil diizey DFA ile analiz edilmistir. Analiz sonucunda

modelin yeterli uyum gostermedigi goriilmiis ve bu nedenle model iyilestirme
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calismalar1 yapilmistir. Oncelikle maddelerin faktdr yiik degerleri incelenmis ve
modele katkist olmayan madde goriilmemistir. Ikinci asamada modifikasyon
indeksleri tablosuna bakilmis, modelde yapilacak olasi degisiklikler igin ki-kare
diisiis degerleri (“M.I1.”degerleri) incelenmistir. En yiiksek “M.L.” degerinin
gostermis oldugu modifikasyon, kavramsal olarak uygun oldugu durumlarda
baglanarak (el<->e2, el8<->e22) model yiiriitilmiistiir. Modelin uyum indeks
degerleri de incelenerek Gl¢iim modelinin dogrulandigi goriilmistiir (Tablo 3.3).

Sonug olarak dogrulanan 6l¢iim modeli asagida (Sekil 3.3) sunulmustur.

Sekil 3.3°de dogrulanan 6l¢iim modeli incelendiginde, modelin hangi maddelerden
olustugu ve diger yandan tek yonlii oklar lizerindeki yollara ait standardize regresyon

katsayilar1 yani baska bir deyisle faktor yiikleri goriilmektedir.

Tablo 3.3’te &l¢iim modelinin uyum indeks degerleri yer almaktadir. Ik olarak en
yaygin olarak kullanilan uyum indeksi ki-kare (¥*) uyum 1iyiligi testi incelenmistir.
Ancak ki-kare degeri 6rneklem biiyiikliigiine ¢ok duyarli oldugundan, model ile veri
arasindaki uyumu degerlendirmede bu deger tek basma yeterli degildir. Bu nedenle
diger uyum degerlerine bakilmistir. Olgiim modeli icin elde edilen uyum indeks
degerleri incelendiginde ise GFI, AGFI, NFI, NNFI (TLI), CFlI, RMSEA ve SRMR

degerlerinin kabul edilebilir uyum, ¥*/sd degerinin iyi uyum sagladigi sdylenebilir.

Tablo 3.3: Olgiim Modelinin Uyum Indeks Degerleri

Modelin Uyum Indeks | Iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum Uyum
Degerleri
r/sd 2,564 <3 4-5 Iyi Uyum

GFI 0,896 >0,90 (0,89-0,85) Kabul Edilir
Uyum

AGFI 0,871 >0,90 (0,89-0,85) Kabul Edilir
Uyum

NFI 0,921 >0,95 (0,94-0,90) Kabul Edilir
Uyum

NNFI 0,903 >0,95 (0,94-0,90) Kabul Edilir
(TLI) Uyum

CFlI 0,902 >0,95 >0,90 Kabul Edilir
Uyum

RMSEA 0,062 <0,05 (0,06-0,08) Kabul Edilir
Uyum

SRMR 0,064 <0,05 (0,06-0,08) Kabul Edilir
Uyum
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Sekil 3.3: Tiikenmislik Olgeginin Ol¢iim Modeli
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Tablo 3.4: Tiikenmislik Olgeginin Maddelerine iligkin Faktor Yiik Degerleri

. Faktor

Madde |Ifadeler Yiikii

Duygusal Tiilkenme

1 Isimden sogudugumu hissediyorum. 0,711

2 Is doniisii kendimi ruhen tiikenmis hissediyorum. 0,748
Sabah kalktigimda bir giin daha bu isi kaldiramayacagimi

3 . . 0,731
hissediyorum.

8 Yaptigim isten tikkendigimi hissediyorum. 0,684

13 Isimin beni kisitladigin1 hissediyorum. 0,650

14 Isimde gok fazla calistigimi hissediyorum. 0,462

16 Dogrudan dogruya insanlar ile calismak bende ¢ok fazla stres 0.489
yarat1yor. ’

20 Yolun sonuna geldigimi hissediyorum. 0,598
Isim geregi karsilastigim insanlarin bazi problemlerini sanki ben

22 A . . 0,517
yaratmisim gibi davrandiklarmi hissediyorum.

Kisisel Basar1 Hissi

4 Isim geregi karsilastigim insanlarm ne hissettigini hemen 0.317
anlarim. ’
Isim geregi karsilastigim insanlarm sorunlarma en uygun ¢dziim

7 0,590
yollarini bulurum.
Yaptigim is sayesinde insanlarin yasamina katkida

9 y X 0,546
bulunduguma inantyorum.

12 Cok seyler yapabilecek glicteyim. 0,593
Isim geregi karsilastigim insanlar ile aramda rahat bir hava

17 0,578
yaratirim.
Insanlarla yakm bir ¢calismadan sonra kendimi canlanmis

18 . . 0,539
hissederim.

19 Bu iste bircok kayda deger basari elde ettim. 0,511

21 Isimde duygusal sorunlara serinkanllikla yaklasirim. 0,447

Duyarsizlasma
Isim geregi karsilastigim bazi kimselere sanki insan degillermis

5 " - . 0,598
gibi davrandigimi fark ediyorum.

5 Biitiin giin insanlarla ugragmak benim i¢in gergekten ¢ok 0.541
y1praticl. ’

10 Bu iste calismaya basladigimdan beri insanlara kars1 sertlestim. | 0,661

11 Bu isin beni giderek katilastirmasindan korkuyorum. 0,689

15 [sim geregi karsilastigim insanlara ne oldugu umurumda degil. 0,481
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Her bir maddenin faktor yiikii ayrintili olarak incelenmis (Tablo 3.4) ve 0,300’lin
altinda deger bulunmadigi goriilmiistiir. Buna gore; M2 ifadesinin 0,748’lik degeri
ile duygusal tilkenme alt boyutunun en gii¢lii gostergesi oldugu, M12 ifadesinin
0,593’liikk degeri ile kisisel basar1 alt boyutunun en giiclii gostergesi oldugu, M11
ifadesinin 0,689’luk degeri ile duyarsizlagsma alt boyutunun en giiglii gostergesi

oldugu sodylenebilir.
3.3.2. Giivenilirlik Analizi Sonuclar

Genel olarak giivenirligin, 6l¢ekteki ifadelerin birbiriyle tutarliligimni ortaya koyan bir
kistas oldugunu sdylemek miimkiindiir. I¢sel tutarhlik ydntemi olan ve sosyal
bilimlerde yaygin olarak kullanilan Cronbach’s Alfa Katsayis1 0,00< o < 0,40 ise
Olcegin giivenilir olmadigi, 0,40 < a < 0,60 ise dlcegin diisiik giivenilirlikte oldugu,
0,60 < a < 0,80 ise 6l¢egin oldukca gilivenilir oldugu ve 0,80 < a < 1,00 ise dlgegin

yiiksek derecede giivenilir oldugu anlamima gelmektedir (Kalayci, 2010: 405).

Tablo 3.5: Guvenilirlik Analizi

Madde | Cronbach's Giivenilirlik Diizeyi

Sayisi Alfa
Duygusal Emek 13 0,744 Olduk¢a Giivenilir
Yﬁzeyse] Davranis 6 0,843 Yiiksek Derecede Giivenilir
Derinlemesine Davranig 4 0,771 Oldukea Giivenilir
Samimi Davranis 3 0,783 Oldukca Giivenilir
Tiitkenmislik 22 0,855 Yiksek Derecede Giivenilir
Duygusal Tiikenme 9 0,848 Yiiksek Derecede Giivenilir
Duyarsizlagsma 5 0,743 Oldukga Giivenilir
Kisisel Basar1 Hissi 8 0,738 Oldukga Giivenilir

Tablo 3.5 incelendiginde; uygulanan giivenilirlik analizi sonucunda 13 maddeden
olusan duygusal emek 6l¢eginin oldukca gilivenilir (0=0,744) oldugu goriilmiis iken
yiizeysel davranis (0=0,843) alt boyutunun yiiksek derecede giivenilir, derinlemesine
davranis (0=0,771) ve samimi davranis (0=0,783) alt boyutlarinin ise oldukga

giivenilir oldugu goriilmiistiir.
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Glivenilirlik analizi sonucu, 22 maddeden olusan tilkenmislik Olgeginin yiiksek
derecede giivenilir (0=0,855) oldugu goriilmiis iken duygusal tiikenme (0=0,866) alt
boyutunun da yiiksek derecede giivenilir, kisisel basar1 hissi (0=0,743) ve

duyarsizlagsma (a=0,738) alt boyutlarinin ise olduk¢a giivenilir oldugu goriilmiistiir.
3.3.3. Kurum Cahsanlarinin Demografik Ozelliklerine Iliskin Bulgular

Arastirma, Kars ve Igdir, Aile ve Sosyal Hizmetler 11 Miidiirliikleri ve bagh
kuruluslar1 calisanlarindan olusmaktadir. Bu iki kurum ve bagh kuruluslarinda

toplam 466 personel ¢alismaktadir.

Arastirma hipotezlerini test etmek amaciyla 2 sayfalik bir form kullanmilmistir.
Calisanlara uygulanan bu anket formu {ic bdliimden olusmaktadir. Ik boliimde
Mashlach Tiikenmislik Olgegi kullamlmustir. Ikinci boliimde ise Duygusal Emek
Olgegi kullanilmistir. Ugiincii boliim de katilimcilarm kisisel bilgilerini igermektedir.
Uciincii  boliimdeki sorularla katiimeilarm; yasi, cinsiyeti, medeni durumlari,
o0grenim durumlari, ¢alistiklar1 birim, kurumdaki gorevleri, meslekte caligma stireleri

ve mesleklerinden duyduklari ekonomik tatmin diizeyleri tespit edilmek istenmistir.

Arastirmaya katilan personellerin demografik dagilimlar1 Tablo 3.6’da gosterilmistir.
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Tablo 3.6: Demografik Ozelliklerin Dagilimlari

Kisi Sayis1 Yiizde (%)
(n=412)

Yas Grubu
20-30 yas 123 29,9
31-40 yas 176 42,7
41-50 yas 96 23,3
51-60 yas 17 4,1
Cinsiyet
Kadin 211 51,2
Erkek 201 48,8
Medeni Durum
Evli 271 65,8
Bekar 141 34,2
Ogrenim Durumu
[kdgretim 17 4,1
Ortadgretim 50 12,1
Lise 141 34,2
On Lisans 54 13,1
Lisans 134 32,5
Lisanststi 16 3,9
Calisilan Birim
Cocuk 81 19,7
Kadm 52 12,6
Yash 106 25,7
Engelli 101 24,5
Diger 72 17,5
Kurumdaki Gorev
Memur 122 29,6
Saglik Personeli 177 43,0
Destek Personeli 113 27,4
Cahsma Yih
5 y1l ve daha az 151 36,7
6-10 y1l 128 31,1
11-15 y1l 82 19,9
16-20 y1l 26 6,3
21 y1l ve daha fazla 25 6,1
Mesleginizin ekonomik a¢idan sizi
tatmin derecesi?
Cok 1yi 23 5,6
Iyi 160 38,8
Az 127 30,8
Hig 102 24,8
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Tablo 3.6 incelendiginde; arastirmaya katilan calisanlarin %29,9’u 20-30 yas
araliginda iken %42,7’si 31-40 yas araliginda, %23,3’li 41-50 yas araliginda, %4,1°1
ise 51-60 yas araligindadir. Calisanlarm %51,2’si kadm, %48,8’1 ise erkektir.
Calisanlarin %65,8’1 evli iken %34,2’si bekardir. Calisanlarin %4,1°1 ilkdgretim
mezunu iken %12,1°1 ortadgretim, %34,2’si lise, %13,1°1 6n lisans, %32,5’1 lisans,
%3,9’u ise lisansiistii mezunudur. Calisanlarin %19,7’si ¢ocuk biriminde ¢aligmakta
iken %12,6’s1 kadin biriminde, %25,7’si yasl biriminde, %24,5’1 engelli biriminde,
%17,5’1 ise diger birimlerde caligmaktadir. Calisanlarin %29,6’s1 memur iken
%43,0°1 saglik personeli, %27,4’1 ise destek personelidir. Calisanlarin %36,7°s1 5 ve
daha az yildir ¢aligmakta iken %31,1°1 6-10 yildir, %19,9’u 11-15 yildir, %6,3°1 16-
20 yildir, %6,1°1 1se 21 ve daha fazla yildir caligmaktadir.

Calisanlarin %35,6’s1 mesleginin ekonomik agidan tatmin derecesini ¢ok iyi olarak

belirtmis iken %38,8°1 iy1, %30,8’1 az, %24,81 ise hi¢ tatmin etmedigini belirtmistir.
3.3.4. Tammlayic Istatistikler

Duygusal emek ve alt boyutlarinin, tiilkenmislik ve alt boyutlarinin 6nem boyutlarini
belirlemek amaciyla calisanlarin her ifadeye verdikleri cevaplarin ortalamalar1 ve

minimum-maksimum degerleri Tablo 3.7’de verilmistir.

[fadelerin yorumlanmasinda asagidaki ortalama degerleri sinir kabul edilmistir:
1-1,79 ¢ok diisiik,

1,80 — 2,59 dsiik,

2,60 — 3,39 orta,

3,40 — 4,19 yiiksek,

4,20 —5.00 ¢ok yiiksek.
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Tablo 3.7: Duygusal Emek ve Alt Boyutlari, Tikkenmislik ve Alt Boyutlarmin

Tanimlayici Istatistikleri

Ort+£SS Min-Maks
Duygusal Emek 3,62+0,600 1-5
Alt Boyutlar
Yiizeysel Davranig 2,24+0,899 1-5
Derinlemesine Davranis 3,270,992 1-5
Samimi Davranig 3,79+0,972 1-5
Tiikenmislik 2,48+0,606 1,00-3,95
Alt Boyutlar
Duygusal Tiikenme 2,53+0,834 1,00-4,67
Kisisel Basar1 Hissi 3,44+0,705 1,13-5,00
Duyarsizlagsma 2,28+0,864 1,00-4,60

Min=Minimum Maks=Maksimum
Ort=Ortalama SS=Standart Sapma

Tablo 3.7 incelendiginde, ¢alisanlarin duygusal emek degerinin ortalama ve standart
sapmast 3,62+0,600 ve yiiksek diizeyde iken yiizeysel davranig alt boyut degerinin
ortalama ve standart sapmasi 2,24+0,899 ve diisiik diizeyde, derinlemesine davranis
alt boyut degerinin ortalama ve standart sapmasi 3,27+0,992 ve orta diizeyde, samimi
davranig alt boyut degerinin ortalama ve standart sapmasi ise 3,79+0,972 ve yiiksek

diizeyde oldugu goriilmektedir.

Arastirmaya katilan ¢alisanlarin tiikenmiglik degerinin ortalama ve standart sapmasi
2,48+0,606 ve diisiik diizeyde iken duygusal tiikkenme alt boyut degerinin ortalama ve
standart sapmasi 2,53+0,834 ve diisiik diizeyde, kisisel basar1 hissi alt boyut
degerinin ortalama ve standart sapmast 3,4440,705 ve yiliksek diizeyde,
duyarsizlasma alt boyut degerinin ortalama ve standart sapmasi ise 2,284+0,864 ve

diisiik diizeyde oldugu goriilmektedir.

Calisanlarin duygusal emek algismin, tiikenmislik algisina gore daha yiiksek oldugu
tespit edilmistir. Duygusal emek alt boyutlarmdan samimi davranmig algisinin,
duygusal emegin diger alt boyutlarina goére daha yiiksek seviyede oldugu
goriilmektedir. Tikenmislik alt boyutlarindan da kisisel basar1 hissi alt boyutunun
diger alt boyutlardan daha yiiksek seviyede oldugu goriilmektedir.
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3.3.5. Duygusal Emek ve Tiikenmislik Icin Yapilan t Testi Analizlerine Iliskin

Bulgular

Duygusal emek ve alt boyutlarinin, tiikenmislik ve alt boyutlarmin medeni durum ve
cinsiyet agisindan anlamli diizeyde farklilik gosterip gostermediklerini test etmek

icin t testi incelenmistir.

Tablo 3.8: Medeni Duruma Gore t-testi Bulgulari

Medeni
Durum N Ort. Std. Sapma | t p
b | Emek Evli 271 | 3,64 0,604 1931 0.219
Hygusal Eme Bekar 141 | 357 | 059 ! !
S X, Evli 271 | 2,21 0,865 0924 | 0.356
TR Bekar 141 | 230 | 0,963 ’ ’
Evli 271 | 3,31 0,979
Derinlemesine Davranig 1,038 0,300
Bekar 141 | 3,20 1,017
Evli 271 | 3,79 0,961
Samimi Davranis 0,166 0,868
Bekar 141 | 3,78 0,997
Evli 271 | 2,47 0,603
Tiik islik -0,731 | 0,465
wienmisg Bekar 141 | 251 | 0613
Evli 271 | 2,51 0,828
Duygusal Tiikenme -0,673 | 0,501
Bekar 141 | 2,57 0,847
Evli 271 | 3,46 0,708
Kisisel Bagar1 Hissi 0,737 0,462
Bekar 141 | 3,41 0,699
Evli 271 | 2,27 0,868
Duyarsizlagma -0,126 | 0,900
Bekar 141 | 2,29 0,858

Tablo 3.8 incelendiginde; evliler ile bekarlar arasinda duygusal emek, tiikkenmislik ve
tim alt boyutlarmm ortalamalarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

olmadig tespit edilmistir (p>0,05).
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Tablo 3.9: Cinsiyete Gore t-testi Bulgulari

Cinsiyet N Ort. Std. Sapma |t p
b | Emek Kadin 211 | 3,62 0,600 0.176 0.860
dygusat =me Erkek 201 | 361 | 0,601 ! !
Vi D Kadm 211 | 2,24 0,924 0.059 0.953
yizeysel aviatly Erkek 201 | 224 | 0875 ’ ’
Derinl oD Kadm 211 | 3,25 1,023 0.371 0.711
erinlemesine Davranig Erkek 201 | 3.29 0.960 , ,
Kad 211 | 3,83 0,961
Samimi Davranis adm 0,867 0,386
Erkek 201 | 3,75 0,983
Kad 211 | 2,48 0,611
Tiikenmislik ac 0,135 | 0,893
Erkek 201 | 2,49 0,602
Kad 211 | 2,54 0,844
Duygusal Tiikkenme adm 0,183 0,855
Erkek 201 | 2,53 0,825
Kad 211 | 3,47 0,691
Kisisel Basar1 Hissi Al 0,808 0,419
Erkek 201 | 3,42 0,719
Kad 211 | 2,29 0,875
Duyarsizlagma g 0,320 0,749
Erkek 201 | 2,26 0,854

Ort=Ortalama  Std.Sapma=Standart Sapma
t=Bagimsiz Orneklem T Testi p=Anlamliik Diizeyi

Tablo 3.9 incelendiginde; kadinlar ile erkekler arasinda duygusal emek, tiilkenmislik
ve tim alt boyutlarmn ortalamalarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

olmadigi tespit edilmistir (p>0,05).

3.3.6. Duygusal Emek ve Tiikenmislik Icin Yapilan Tek Yonlii Varyans
Analizlerine iliskin Bulgular

Duygusal emek ve tiikenmislik 6lgeginin yas, ¢alisilan birim, egitim durumu, mesleki
tatmin, ¢alisma yili ve kurumdaki gorevi agisindan anlamli diizeyde farklilik gosterip

gostermedigini test etmek i¢in tek yonlii varyans analizleri (ANOVA) incelenmistir.
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Tablo 3.10: Yasa Gére ANOVA Bulgular1

Yas Grubu N Ort. Std. F p Fark
Sapma

20-30 yas 123 | 3,48 0,585

Duygusal Emek 31-40 yas 176 | 3,65 0,561 4,693 | 0,010" | 1-2,3
41-60 yas 113 | 3,70 0,651
20-30 yas 123 | 2,38 0,926

Yiizeysel Davranis 31-40 yas 176 | 2,17 0,892 2,082 0,126 | -
41-60 yas 113 | 2,21 0,873

) ) 20-30 yas 123 | 3,12 1,042

gzrv'r“;sges'“e 31-40 yas 176 [ 325 | 0995 |3611 |0,028 | 1-3
41-60 yas 113 | 3,46 0,905
20-30 yas 123 | 3,68 0,982

Samimi Davranis 31-40 yas 176 | 3,83 0,937 1,109 0,331 | -
41-60 yas 113 | 3,85 1,012
20-30 yas 123 | 2,57 0,571

Tiikenmislik 31-40 yas 176 | 2,45 0,610 1,655 | 0,192 | -
41-60 yas 113 | 2,44 0,633
20-30 yas 123 | 2,64 0,836

Duygusal Titkenme 31-40 yas 176 | 2,46 0,842 1,768 | 0,172 | -
41-60 yas 113 | 2,54 0,814
20-30 yas 123 | 3,38 0,697

Kisisel Bagar1 Hissi 31-40 yas 176 | 3,42 0,739 1,700 0,184 | -
41-60 yas 113 | 3,54 0,652
20-30 yas 123 | 2,35 0,833

Duyarsizlagma 31-40 yas 176 | 2,24 0,908 0,623 0,537 | -
41-60 yas 113 | 2,26 0,828

*p<0,05 1=20-30yas 2=31-40yas 3=41-60 yas

Ort=Ortalama Std.Sapma=Standart Sapma
F=Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) Fark=Tukey Testi p=Anlamlilik Diizeyi

Tablo 3.10 incelendiginde; yas gruplari arasinda tiikkenmislik, duygusal tiikkenme,

kisisel basari, duyarsizlasma, yiizeysel davranis ve samimi davranis alt boyutlarinin
ortalamalarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gériillmemis (p>0,05) iken
yas gruplar1 arasinda sadece duygusal emek ve derinlemesine davranig ortalamalarina
gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugu goriilmiistiir (p<0,05). Buna gére;
20-30 yas araliginda olan ¢alisanlarin duygusal emek ortalamasmin (X=3,48), 31-40
ve 41-60 yas araliginda olan calisanlarin ortalamalarindan anlamli derecede daha
diisiik; 20-30 yas araliginda olan ¢alisanlarin derinlemesine davranis ortalamasinin

(X=3,12) ise 41-60 yas araliginda olan ¢alisanlarmn ortalamasmdan (X=3,46) anlamli

derecede daha diisiik oldugu tespit edilmistir.
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Bu veriler dogrultusunda; ise yeni baglayan calisanlarin ise tam adapte olmama,
baglilik gelistirmeme vb. nedenlerle duygusal emek gosteriminin, uzun siiredir

calisanlara gore daha diislik oldugu sdylenebilir.

Tablo 3.11: Egitim Durumuna Gére ANOV A Bulgulari

Egitim Durumu N Ort. Std. F p Fark
Sapma

[kdgretim/Ortadgretim | 67 | 3,58 | 0,561

Duygusal Emek Lise/On Lisans 195[3,72 0611 | 5,820 |0,003" | 2-3
Lisans/Lisansiistii 150 | 3,50 | 0,582
[Ikogretim/Ortadgretim | 67 | 2,23 | 0,841

Yiizeysel Davranis Lise/On Lisans 195 | 2,23 | 0,904 0,095 | 0,909 -
Lisans/Lisansiisti 150 | 2,27 | 0,924

Derinlemesine Hkt')g{etinﬂOrtaégretim 67 | 3,30 | 0,805 .

1 — Lise/On Lisans 195 | 3,47 | 1,017 | 10,051 | 0,000 2-3
Lisans/Lisansiistii 150 | 3,00 | 0,975
[1kdgretim/Ortadgretim | 67 | 3,56 | 0,905

Samimi Davranis Lise/On Lisans 195 | 3,93 | 0,968 4,570 | 0,011" 1-2
Lisans/Lisansiistii 150 | 3,70 | 0,983
Tlkogretim/Ortadgretim | 67 | 2,49 | 0,653

Tiikenmislik Lise/On Lisans 195 | 2,47 | 0,613 0,078 | 0,925 -
Lisans/Lisansiistii 150 | 2,50 | 0,579
TIkogretim/Ortadgretim | 67 | 2,48 | 0,878

Duygusal Tiikenme Lise/On Lisans 195 | 2,52 | 0,887 0,310 | 0,734 -
Lisans/Lisansiisti 150 | 2,57 | 0,742
TIkogretim/Ortadgretim | 67 | 3,36 | 0,717

Kisisel Bagar1 Hissi Lise/On Lisans 195 | 3,46 | 0,732 0,548 | 0,578 -
Lisans/Lisansiisti 150 | 3,46 | 0,664
TIkogretim/Ortadgretim | 67 | 2,25 | 0,989

Duyarsizlagma Lise/On Lisans 195 | 2,27 | 0,838 0,118 | 0,889 -
Lisans/Lisansusti 150 | 2,30 | 0,842

*p<0,05 **p<0,001 1=flk6§retim/0rta6§retim 2= Lise/On Lisans 3= Lisans/Lisansiistii
Ort=Ortalama Std.Sapma=Standart Sapma
F=Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) Fark=Tukey Testi p=Anlamlilik Diizeyi

Tablo 3.11 incelendiginde; egitim durumlar1 arasinda tiikkenmislik, duygusal
tikkenme, kisisel basari, duyarsizlasma, yiizeysel davranis alt boyutlarinin
ortalamalarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gériillmemis (p>0,05) iken
egitim durumlar1 arasinda duygusal emek, derinlemesine davranis ve samimi
davranis alt boyutlarmm ortalamalara gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
oldugu goriilmiistiir (p<0,05). Buna gore; lise/6n lisans mezunu olan caligsanlarin
duygusal emek ortalamasmin (X=3,72), lisans/lisansiistii mezunu olan galisanlarin
ortalamasindan (X=3,50) anlamli derecede daha yiiksek iken lise/6n lisans mezunu
olan ¢alisanlarin derinlemesine davranis ortalamasinin (X=3,47), lisans/lisansiistii

mezunu olan ¢alisanlarin ortalamasindan (X=3,00) anlamli derecede daha yiiksek;

80



ilkdgretim/ortadgretim mezunu olan c¢alisanlarin samimi davranig ortalamasinin
(X=3,56) ise lise/0n lisans mezunu olan ¢alisanlarin ortalamasindan (X=3,70) anlamli

derecede daha diisiik oldugu soylenebilir.

Tablo 3.12: Calisilan Birime Gore ANOV A Bulgulari

Calisilan Birim | N Ort. g:;ma F p Fark
Cocuk 81 3,57 | 0,611
Kadin 52 3,69 | 0,611
Duygusal Emek Yaslh 106 |3,39 | 0442 |7,760 |0,000 | 3-45
Engelli 101 | 3,78 | 0,672
Diger 72 3,79 | 0,564
Cocuk 81 2,31 | 0,922
Kadm 52 2,30 | 0,889
Yiizeysel Davranis | Yasli 106 | 2,57 0,745 | 9,095 | 0,000 | 5-1,2,3
Engelli 101 | 2,10 | 0,942
Diger 72 1,82 | 0,838
Cocuk 81 3,31 | 1,193
Derinlemesine Kadin 52 3,24 | 0,974
Davranis Yash. 106 | 3,19 | 0,834 1,994 | 0,095 | -
Engelli 101 | 3,48 | 0,890
Diger 72 3,08 | 1,075
Cocuk 81 3,66 | 1,105
Kadm 52 3,83 | 0,911
Samimi Davranig Yash 106 | 3,60 | 0,922 2,614 | 0,050 -
Engelli 101 | 3,95 | 0,967
Diger 72 3,96 | 0,886
Cocuk 81 2,47 | 0,483
Kadmn 52 2,42 | 0,562
Tiikenmislik Yash 106 | 2,85 | 0,447 17,496 | 0,000° | 3-1,2,4,5
Engelli 101 | 2,35 | 0,681
Diger 72 2,20 | 0,614
Cocuk 81 2,36 | 0,619
Kadmn 52 2,50 | 0,743
Duygusal Tiikenme Yash 106 | 3,01 | 0,849 13,985 | 0,000" | 3-1,2,4,5
Engelli 101 | 2,39 | 0,813
Diger 72 2,25 | 0,846
Cocuk 81 3,28 | 0,768
Kadm 52 3,56 | 0,588
Kisisel Basar1 Hissi Yash 106 | 3,23 | 0,694 6,948 | 0,000 | 3-2,4,5
Engelli 101 | 3,58 | 0,703
Diger 72 3,66 | 0,608
Cocuk 81 2,24 | 0,711
Kadm 52 2,26 | 0,805
Duyarsizlagma Yash 106 | 2,69 | 0,866 11,481 | 0,000" | 3-1,2,4,5
Engelli 101 | 2,17 | 0,862
Diger 72 1,88 | 0,831

*p<0,001 1=Cocuk 2=Kadin 3=Yasli 4=Engelli 5=Diger
Ort=Ortalama Std.Sapma=Standart Sapma
F=Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) Fark=Tukey Testi p=Anlamlilik Diizeyi
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Tablo 3.12 incelendiginde; calisilan birimler arasinda derinlemesine davranig ve
samimi davranig alt boyutlarmm ortalamalarina gore istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik goriilmemis (p>0,05) iken calisilan birimler arasinda tikkenmislik, duygusal
tilkkenme, kisisel basar1 hissi, duyarsizlagsma, duygusal emek ve yiizeysel davranig
ortalamalarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugu goriilmiistir
(p<0,05). Buna gore; yash biriminde c¢alisanlarin tiikenmislik ortalamasi (X=2,85),
diger birimlerde (¢ocuk, kadin, engelli, diger) ¢alisanlarin ortalamalarindan anlamli
derecede daha yiiksek iken yasli biriminde ¢alisanlarin duygusal tilkenme ortalamasi
(X=3,01), diger birimlerde (¢ocuk, kadin, engelli, diger) ¢aliganlarin ortalamalarindan
anlamli derecede daha yiiksek; yasli biriminde calisanlarin kisisel basari hissi
ortalamasi (X=3,23), kadin, engelli ve diger birimlerde ¢alisanlarin ortalamalarindan
anlaml derecede daha diisiik; yasl biriminde ¢alisanlarin duyarsizlasma ortalamasi
(X=2,69), diger birimlerde (¢ocuk, kadin, engelli, diger) ¢alisanlarin ortalamalarindan
anlamli derecede daha yiiksek; yasli biriminde ¢alisanlarin duygusal emek ortalamasi
(X=3,39) engelli ve diger birimlerde ¢alisanlarin ortalamalarimdan anlamh derecede
daha diisiik; diger birimlerde c¢alisanlarin yiizeysel davranis ortalamasmm (X=1,82)
ise cocuk, kadin ve yash birimlerde galisanlarin ortalamalarindan anlamli derecede

daha diisiik oldugu s6ylenebilir.

Yaslt biriminde bulunan kisilerin bakimlarinin daha zor ve agir olmasi nedeniyle,
yasl biriminde ¢alisanlarin diger birimlerde ¢alisanlara gére daha fazla tiikemislik

yasayabildikleri sdylenebilir.
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Tablo 3.13: Calisma Yillarina Gére ANOV A Bulgulari

Calisma Yih N Ort. ggyj:).ma F p Fark
5 yil ve daha az 151 | 3,53 | 0,558

Duygusal Emek 6-10 yil 128 | 3,62 | 0,581 3,169 | 0,043" | 1-3
11 y1l ve daha fazla | 133 | 3,71 | 0,650
5 yil ve daha az 151 | 2,36 | 0,901

Yiizeysel Davranis 6-10 y1l 128 | 2,24 | 0,898 2,802 | 0,062 -
11 y1l ve daha fazla | 133 | 2,11 | 0,887

Derinlemesine 5 yil ve daha az 151 | 3,19 | 0,955

Davranis 6-10 yil 128 | 3,30 | 1,055 0,929 | 0,396 -
11 yil ve daha fazla | 133 | 3,34 | 0,970
5 yil ve daha az 151 | 3,78 | 0,899

Samimi Davranis 6-10 y1l 128 | 3,74 | 1,053 0,373 | 0,689 -
11 yil ve daha fazla | 133 | 3,84 | 0,974
5 yil ve daha az 151 | 2,63 | 0,577

Tiikenmislik 6-10 yil 128 | 2,47 | 0560 | 9,157 | 0,000™" | 1-3
11 yil ve daha fazla | 133 | 2,33 | 0,644
5 y1l ve daha az 151 | 2,78 | 0,867

Duygusal Tikkenme | 6-10 yil 128 | 2,40 | 0,743 | 10,617 | 0,0007" | 1-2,3
11 yil ve daha fazla | 133 | 2,39 | 0,820
5 y1l ve daha az 151 | 3,40 | 0,659

Kisisel Basar1 Hissi | 6-10 yil 128 [ 3,33 | 0,775 | 6,034 | 0,003 | 3-1,2
11 yil ve daha fazla | 133 | 3,61 | 0,656
5 yil ve daha az 151 | 2,41 | 0,918

Duyarsizlagma 6-10 yil 128 | 2,28 | 0,786 3,846 | 0,022 1-3
11 y1l ve daha fazla | 133 | 2,13 | 0,854

*p<0,05 **p<0,001 1=Cocuk 2=Kadin 3=Yash 4=Engelli 5=Diger
Ort=Ortalama Std.Sapma=Standart Sapma
F=Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) Fark=Tukey Testi p=Anlamiiiik Diizeyi

Tablo 3.13 incelendiginde; ¢alisma yillar1 arasinda yiizeysel davranis, derinlemesine
davranis ve samimi davranis alt boyutlarinin ortalamalarma gore istatistiksel olarak
anlaml bir farklhilik goriilmemis (p>0,05) iken caligma yillar1 arasinda tiikenmislik,
duygusal tiikenme, kisisel basari, duyarsizlasma ve duygusal emek ortalamalarma

gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugu goriilmiistiir (p<0,05).

Buna gore; 5 yil ve daha az siiredir ¢alisanlarin tiikenmislik ortalamasi (X=2,63), 11
yil ve daha fazla siiredir ¢alisanlarin ortalamalarindan anlamli derecede daha yiiksek
iken 5 yil ve daha az siiredir ¢alisanlarin duygusal tilkenme ortalamasi (X=2,78),
daha fazla yildir calisanlarin ortalamalarindan anlamli derecede daha yiiksek; 11 yil
ve daha fazla siiredir ¢alisanlarin kisisel basar1 hissi ortalamasi (X=3,61), daha az
yildir ¢alisanlarin ortalamalarindan anlamli derecede daha yiiksek; 5 yil ve daha az
stiredir ¢alisanlari duyarsizlagsma ortalamasi (X=2,41), 11 yil ve daha fazla siiredir

calisanlarm ortalamasmdan (X=2,13) anlaml derecede daha yiiksek; 5 y1l ve daha az
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stiredir ¢alisanlarin duygusal emek ortalamasinin (X=3,53), 11 yil ve daha fazla
stiredir ¢aliganlarin ortalamasindan (X=3,71) anlamli derecede daha diisiik oldugu

sOylenebilir.

Calisma siiresi arttikca duygusal emek algisinin arttigi ve tiikenmiglik seviyesinin
azaldig1 goriilmektedir. Isyerinde daha uzun siiredir ¢calisan personellerin ise baglilig
artis gosterebilmektedir ve bu durumun duygusal emek artisin1 ve tiikkenmislik

seviyesindeki azalmay1 aciklayabilecegi diisiiniilmektedir.

Tablo 3.14: Mesleki Tatmine Gore ANOV A Bulgulari

Mesleki Tatmin | N Ort. St. F p Fark
Sapma
Cok iyi/ Iy 183 3,70 | 0,584

Duygusal Emek Az 127 [ 3,72 [ 0,614 | 15,223 | 0,000” | 3-1,2
Hig 102 [ 3,34 | 0,526
Cok iyi/ Iyi 183 [ 2,09 | 0,849

Yiizeysel Davranis Az 127 [ 2,17 [ 0,903 | 12,443 | 0,000 | 3-1,2
Hic 102 | 2,61 | 0,886
. . Cok iyi/ Tyi 183 | 3,23 | 0,991

Bg:/'rr‘;glr:es'“e AZ 127 (348 | 1014 | 4520 |0011" |23
Hig 102 [ 3,10 | 0,930
Cok iyi/ Iy 183 | 3,90 | 0,969

Samimi Davranig Az 127 | 3,80 0,961 3,799 | 0,023" | 1-3
Hig 102 | 3,57 | 0,965
Cok iyi/ Iyi 183 | 2,28 | 0,576

Tiikenmislik Az 127 | 2,47 | 0,608 | 33,721 | 0,000 | 1-2-3
Hig 102 | 2,86 | 0,474
Cok iyi/ Iy 183 | 2,28 | 0,690

Duygusal Tikenme | Az 127|255 [0,833 | 26,645 0,000” | 1-2-3
Hig 102 | 2,98 | 0,884
Cok iyi/ Iy 183 | 3,56 | 0,676

Kisisel Basar1 Hissi | Az 127 | 3,48 [0,718 | 9,653 | 0,000” | 3-1,2
Hig 102 [ 3,19 | 0,679
Cok iyi/ Iy 183 [ 2,05 | 0,759

Duyarsizlasma Az 127 [ 2,26 [ 0,810 | 19,868 | 0,000 | 3-1,2
Hig 102 [ 2,70 | 0,954

*p<0,05 **p<0,001 1=Cokiyi/iyi 2=Az 3=Hig
Ort=Ortalama Std.Sapma=Standart Sapma
F=Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) Fark=Tukey Testi p=Anlamhlilik Diizeyi

Tablo 3.14 incelendiginde; mesleki tatmin arasinda duygusal emek, tiikkenmislik ve
tiim alt boyutlarm ortalamalarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugu

goriilmiistiir (p<0,05).

Buna gore; mesleki tatmin azaldik¢a tilkenmislik ve duygusal tilkkenme ortalamasmin

arttigin1  soylenebilir. Meslek tatmini olmayan ¢alisanlarin kisisel basari hissi
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ortalamasi: (X=3,19), meslek tatmini olan ¢alisanlarin ortalamalarindan anlamli
derecede daha diisiik; meslek tatmini olmayan c¢alisanlarin duyarsizlagsma
ortalamasinin (X=2,70) ise meslek tatmini olan ¢aliganlarin ortalamalarindan anlaml
derecede daha yiiksek oldugunu séylenebilir. Meslek tatmini olmayan g¢alisanlarin
duygusal emek ortalamasi (X=3,34), meslek tatmini olan ¢alisanlarin
ortalamalarindan anlamli derecede daha diisiik; meslek tatmini olmayan ¢alisanlarin
yuzeysel davranis ortalamast (X=2,61), meslek tatmini olan ¢alisanlarin
ortalamalarindan anlamli derecede daha yiiksek; meslek tatmini olmayan caligsanlarin
derinlemesine davranig ortalamasi (X=3,10), meslek tatmini az olan calisanlarin
ortalamasindan anlamli derecede daha yiiksek; meslek tatmini olmayan c¢alisanlarin
samimi davranis ortalamasi (X=3,57) ise meslek tatmini ¢ok iyi/iyi olan ¢alisanlarin

ortalamasindan anlamli derecede daha diisiik oldugu soylenebilir.

Mesleki tatmin arttik¢a duygusal emek artmakta ve tlikenmislik azalmaktadir.
Mesleki tatminin duygusal emegi pozitif yonde etkiledigi ve tiikenmisli§i negatif

yonde etkiledigi sdylenebilir.
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Tablo 3.15: Kurumdaki Géreve Gére ANOV A Bulgulari

Kurumdaki Gorev N Ort. | Std. Sapma | F p Fark
Memur 122 | 3,52 | 0,595
Duygusal Emek | Saglik Personeli 177 | 3,66 | 0,602 2,299 | 0,102 | -
Destek Personeli 113 | 3,65 | 0,594
] Memur 122 [ 2,19 | 0,911
gz‘ffﬁfsl Saglik Personeli 177 | 2,27 | 0,903 0,272 | 0,762 | -
Destek Personeli 113 ] 2,25 | 0,886
] ] Memur 122 | 3,08 | 0,915
gzrv'r“;sges'“e Saglik Personeli 177 [ 3,37 | 1,030 3,521 | 0,030" | 1-2
Destek Personeli 113 ] 3,33 | 0,988
Memur 122 | 3,53 | 1,121
Samimi Davranis | Saglik Personeli 177 3,90 | 0,900 6,181 | 0,002 | 1-2,3
Destek Personeli 113 ] 3,88 | 0,855
Memur 122 | 2,46 | 0,584
Tiikenmislik Saglik Personeli 177 | 2,49 | 0,606 0,240 | 0,787 -
Destek Personeli 113 | 2,51 | 0,634
Memur 122 | 2,35 | 0,748
Duygusal Saglik Personeli 177 [ 2,60 | 0,879 4321 | 0,014° | 12,3
Tukenme - ! ! !
Destek Personeli 113 | 2,64 | 0,825
o Memur 122 | 3,31 | 0,742
Eﬁ:el Bagart  I"g_51ik Personeli 177 | 3,49 | 0,714 3433 | 0,033 | 1-3
Destek Personeli 113 | 3,53 | 0,630
Memur 122 | 2,27 | 0,866
Duyars]z]asma Saghk Personeli 177 | 2,24 0,849 0,562 | 0,571 -
Destek Personeli 113 ] 2,35 | 0,888

*p<0,05 **p<0,01 1=Memur, 2=Saglik Personeli, 3=Destek Personeli
Ort=0Ortalama, Std.Sapma=Standart Sapma
F=Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA, Fark=Tukey Testi, p=Anlamliiiik Diizeyi

Tablo 3.15 incelendiginde; kurumdaki gorevler arasinda tiikenmislik, duyarsizlasma
alt boyutu, duygusal emek ve yiizeysel davranis alt boyutunun ortalamalarina gére
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gériilmemis (p>0,05) iken kurumdaki gorevler
arasinda duygusal tiikkenme, kisisel basar1 hissi, derinlemesine davranig ve samimi
davranis ortalamalarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugu

goriilmiistiir (p<0,05).

Buna gore; memur olan ¢alisanlar1 nduygusal tiikenme ortalamasi (X=2,35), saglk ve
destek personeli olan ¢alisanlarin ortalamalarindan anlamli derecede daha diisiik iken
memur olan ¢alisanlarin kisisel basar1 hissi ortalamasi (X=3,31), destek personeli
olan c¢alisanlarin ortalamasindan anlamli derecede daha diisiik; memur olan

calisanlarin derinlemesine davranis ortalamasi (X=3,08), saglik personeli olan
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calisanlarin ortalamasindan anlamli derecede daha diisiik; memur olan calisanlarin
samimi davranig ortalamasinin (X=3,53), saglik ve destek personeli olan ¢alisanlarin

ortalamalarindan anlamli derecede daha diisiik oldugu sdylenebilir.

Saglik personelinin, diger gorevlerde bulunan personellere gore hem derinlemesine
davranis hem de samimi davranig goOsteriminin daha yiiksek olmasi saglik
personelinin isi geregi ihtiya¢c sahipleriyle daha fazla temasta bulunmasindan

kaynaklanabilir.
3.3.7. Korelasyon Analizi Bulgular

Duygusal emek ve tlikenmislik arasindaki, duygusal emek alt boyutlar1 ve
tilkenmiglik alt boyutlar1 arasindaki iliskileri incelemek amaciyla pearson korelasyon
analizi uygulanmustir. Analiz Tablo 3.16’da gdsterilmektedir. Iliskilerin diizeyini
tespit etmek icin de pearson korelasyon katsayist yani r degerine bakilmaktadir. Bu
degerin skalasi asagida belirtilmistir. Eger korelasyon katasayisi (r degeri) negatif (-)
ise iligkinin negatif yonlii oldugu, pozitif (+) ise iliskinin pozitif yonli oldugu

belirlenir.

Pearson Korelasyon Katsayis1 (r degeri) (Yurtseven vd., 2013):
0,00 :Iliski yok

0,01-0,29 :Disiik

0,30-0,69 :Orta

0,70-0,99 :Yiiksek

1,00 :Miikemmel iliski
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Tablo 3.16: Duygusal Emek ve Tikenmislik ile Duygusal Emek Alt Boyutlar1 ve
Tiikenmislik Alt Boyutlar1 Korelasyon Analizi

1 2 3 4 5 6 7 8
1.Duygusal rHl
Emek
p
2.Yiizeysel r-068 |1
Davranig o | 0,000

3.Derinlemesine | " 0,525 0,161 1

Davranis p | 0,0007 | 0,001
4.Samimi r|0689 |-0203 |0342 |1
Davranis o | 0,000 | 0,000 | 0,000"

r|-0529 | 0,436 -0,183 | -0,359 |1

5.Tiikenmislik

* S

p | 0,0007 | 0,000”" | 0,0007" | 0,000

6.Duygusal r|-0369 |0456 |-0020 |-0117 |0858 |1

Tikenme p | 0,0007 | 0,0007" | 0,693 | 0,017° | 0,000

*

7 Kisisel Basar1 | " 0,448 -0,087 | 0,375 0,525 -0584 |-0144 |1

Hissi p | 0,000™ | 0,077 | 0,000”

* S S

0,000™ | 0,000™" | 0,003

r | -0,408 | 0,439 -0,042 | -0,219 | 0,835 0,722 -0,247 |1

8.Duyarsizlagma

* S

p | 0,000 | 0,000”" | 0,393 0,000™

*p<0,05 **p<0,01 ***p<0,001
r=Pearson Korelasyon Katsayisi, p=Anlamlilik Diizeyi

0,000™ | 0,000 | 0,000

Tablo 3.16’da bulunan duygusal emek ve tiikenmislik ile duygusal emek alt boyutlar1

ve tiikenmislik alt boyutlar1 korelasyon analizi asagida detayli olarak incelenmistir:

1. Duygusal emek ve tiikkenmislik arasinda anlamli, dogrusal ve negatif bir iligkinin
oldugu goriilmektedir. Duygusal emek ve tiikenmislik r degeri -0,529 oldugundan
aralarinda orta diizeyde bir iliski bulunmaktadir (r=-0,529; p<0,001). Calisanlarin

duygusal emek gosterimi arttikca tiikenmislik seviyeleri azalmaktadir.

2. Duygusal emegin yiizeysel davranig alt boyutu ile tiikenmisligin alt boyutlar1

arasindaki iliski incelendiginde:

e Yiizeysel davranis ve duygusal tilkenme arasinda anlamli, dogrusal ve pozitif
bir iligkinin oldugu goriilmektedir. Yiizeysel davranis ve duygusal tiikenme r

degeri 0,456 oldugundan aralarinda orta diizeyde bir iliski bulunmaktadir
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(r=0,456; p<0,001). Calisanlarmn yilizeysel davranig gosterimi arttikca

duygusal tiikenme seviyeleri de artmaktadir.

Yiizeysel davranig ve duyarsizlagsma arasinda anlamli, dogrusal ve pozitif bir
iliskinin oldugu goriilmektedir. Yiizeysel davranis ve duyarsizlagsma r degeri
0,439 oldugundan aralarinda orta diizeyde bir iliski bulunmaktadir (r=0,439;
p<0,001). Calisanlarmn yiizeysel davranis gosterimi arttikga duyarsizlagsma

seviyeleri de artmaktadir.

Yiizeysel davranig ve kisisel basar1 hissi arasinda anlamh bir iligki

bulunmamaktadir (r=-0,087; p>0,05)

. Duygusal emegin derinlemesine davranis alt boyutu ile tiikenmisligin alt

boyutlar1 arasindaki iliski incelendiginde:

Derinlemesine davranis ve duygusal tilkenme arasinda anlamli bir iligki

bulunmamaktadir (r=-0,020; p>0,05)

Derinlemesine davranis ve duyarsizlasma arasinda anlamli bir iliski

bulunmamaktadir (r=-0,042; p>0,05)

Derinlemesine davranis ve kisisel basar1 hissi arasinda anlamli, dogrusal ve
pozitif bir iliskinin oldugu goriilmektedir. Derinlemesine davranis ve kisisel
basar1 hissi r degeri 0,375 oldugundan aralarinda orta diizeyde bir iliski
bulunmaktadir (r=0,375; p<0,001). Calisanlarin derinlemesine davranis

gosterimi arttikca kisisel basar1 hislerinde de artis goriilmektedir.

. Duygusal emegin samimi davranig alt boyutu ile tiikenmisligin alt boyutlari

arasindaki iliski incelendiginde:

Samimi davranis ve duygusal tilkenme arasinda anlamli, dogrusal ve negatif
bir iligkinin oldugu goriilmektedir. Samimi davranis ve duygusal tiikenme r
degeri -0,117 oldugundan aralarinda diistik diizeyde bir iliski bulunmaktadir
(r=-0,117; p<0,05). Calisanlarn samimi davranis gosterimi arttik¢a duygusal

tilkenme seviyeleri azalmaktadir.

Samimi davranis ve duyarsizlagma arasinda anlamli, dogrusal ve negatif bir
iliskinin oldugu goriilmektedir. Samimi davranis ve duyarsizlagma r degeri -

0,219 oldugundan aralarinda diisiik diizeyde bir iligki bulunmaktadir (r=-
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0,219; p<0,001). Calisanlarin samimi davranig gosterimi arttik¢a

duyarsizlasma seviyeleri azalmaktadir.

e Samimi davranis ve kisisel bagar1 hissi arasinda anlamli, dogrusal ve pozitif
bir iliskinin oldugu goriilmektedir. Samimi davranig ve kigisel basar1 hissi r
degeri 0,525 oldugundan aralarinda orta diizeyde bir iliski bulunmaktadir
(r=0,525; p<0,001). Calisanlarmm samimi davranig gosterimi arttik¢a kisisel

basar1 hissinde de artis goriilmektedir.
5. Tikenmislik alt boyutlar1 arasindaki iligki incelendiginde:

e Duygusal tiikkenme ve kisisel basar1 hissi arasinda anlamli, dogrusal ve
negatif bir iligkinin oldugu goriilmektedir. Duygusal tilkenme ve kisisel
basar1 hissi r degeri -0,144 oldugundan aralarinda diistik diizeyde bir iliski
bulunmaktadir (r=-0,144; p<0,01). Calisanlarin duygusal tiikkenme

seviyeleri arttica kigisel basar1 hissinde azalma goriilmektedir.

e Duygusal tiikenme ve duyarsizlagsma arasinda anlamli, dogrusal ve pozitif
bir iliskinin oldugu goriilmektedir. Duygusal tiikenme ve duyarsizlagsma r
degeri 0,722 oldugundan aralarinda yiliksek diizeyde bir iligki
bulunmaktadir (r=-0,722; p<0,001). Calisanlarin duygusal tiikkenme

seviyeleri arttica duyarsizlasma seviyelerinde de artis goriilmektedir.

e Duyarsizlasma ve kisisel basari hissi arasinda anlamli, dogrusal ve negatif
bir iligkinin oldugu goriilmektedir. Duyarsizlagsma ve kisisel basar1 hissi r
degeri -0,247 oldugundan aralarinda diisiik diizeyde bir iliski
bulunmaktadir (r=-0,247; p<0,001). Calisanlarin duyarsizlasma seviyeleri

arttica kisisel basar1 hissinde azalma goriilmektedir.
6. Duygusal emek alt boyutlar1 arasindaki iligki incelendiginde:

e Yiizeysel davranis ve derinlemesine davranig arasinda anlamli, dogrusal
ve pozitif bir iliskinin oldugu goriilmektedir. Yiizeysel davranig ve
derinlemesine davranis r degeri 0,161 oldugundan aralarinda disiik
diizeyde bir iligki bulunmaktadir (r=0,161; p<0,01). Calisanlarin yiizeysel
davranis seviyeleri arttikca derinlemesine davranis seviyeleri de

artmaktadir.
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e Yiizeysel davranis ve samimi davranig arasinda anlamli, dogrusal ve
negatif bir iligkinin oldugu goriilmektedir. Yiizeysel davranis ve samimi
davranig r degeri -0,203 oldugundan aralarinda diisiik diizeyde bir iligki
bulunmaktadir (r=-0,203; p<0,001). Calisanlarin yiizeysel davranig

seviyeleri arttikca samimi davranig seviyeleri azalmaktadir.

e Derinlemesine davranis ve samimi davranis arasinda anlamli, dogrusal ve
pozitif bir iliskinin oldugu goriilmektedir. Derinlemesine davrams ve
samimi davranig r degeri 0,342 oldugundan aralarinda orta diizeyde bir
iliski bulunmaktadir (r=0,342; p<0,001). Calisanlarin derinlemesine

davranis seviyeleri arttik¢a samimi davranis seviyeleri de artmaktadir.
3.3.8. Regresyon Analizi Bulgular

Tablo 3.17: Duygusal Emegin Tiikenmislik Uzerindeki Etkisi ve Modeldeki

Katsayilarinin Anlamlilig1

Bagimsiz Degiskenler B Std. Beta t p B icin 95% Giiven
Hata Arahig

Alt Ust Simir
Sinir

Sabit 4,419 | 0,155 28,452 0,000 4,113 4,724

Duygusal Emek -0,535 | 0,042 | -0,529 | -12,627 | 0,000 | -0,618 -0,452

Model Ozeti:
R=0,529; R?=0,280; Adj. R?=0,278; F= 159,449; p=0,000"

Bagiml Degisken=Tiikenmislik *0<0,001
Std. Hata=Standart Hata, ~ Adj. R*=Adjusted (Diizelzilmis) R®
t, F=Test Istatistigi p=Anlamlilik Diizeyi, GA=Giiven Araligi

Tablo 3.17°de duygusal emegin tiikkenmislige etkisi olup olmadigmi belirleyebilmek
icin uygulanan basit dogrusal regresyon analizi sonuglar1 incelendiginde, regresyon
modelinin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir (F=159,449; p<0,001).
Tiikenmislikte meydana gelen degisimin %27,8’1 modele dahil ettigimiz duygusal

emek tarafindan aciklanmaktadir (Adj.R*=0,278).

Duygusal emegin modeldeki katsayisi incelendiginde ise tiikenmislik iizerindeki
etkisinin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir (p<0,001). Buna gore;
duygusal emek, tilkenmislige negatif etki yapmaktadir. Bagka bir ifade ile duygusal
emekteki 1 birimlik artis, tiikenmislikte 0,535 (B) birim azalisa sebep olmaktadir.
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Tablo 3.18: Duygusal Emek Alt Boyutlarinin Duygusal Tiikenme Alt Boyutu
Uzerindeki Etkisi ve Modeldeki Katsayilarmin Anlamlilig

Bagimsiz Degiskenler B Std. Beta t p B icin 95% Giiven
Hata Arahig1
Alt Ust Simir
Simir
Sabit 1,781 | 0,197 9,032 0,000 1,393 2,169
Yiizeysel Davranis 0,440 | 0,043 | 0,475 | 10,268 | 0,000 | 0,356 0,524
Derinlemesine -0,085 | 0,040 | -0,101 | -2,093 | 0,037 | -0,164 -0,005
Davranig
Samimi Davranig 0,012 | 0,042 | 0,014 0,282 0,778 -0,070 0,094
Model Ozeti:
R=0,465; R?=0,217; Adj. R?=0,211; F=37,609; p=0,000

Bagimli Degisken=Duygusal Tiikenme Alt Boyutu *<0,05 **p<0,001
Std. Hata=Standart Hata, ~ Adj. R*=Adjusted (Diizeltilmis) R®
t, F=Test Istatistigi p=Anlamlilik Diizeyi, GA=Giiven Araligi

Tablo 3.18’de duygusal emek alt boyutlarmin duygusal tiikkenmeye etkisi olup
olmadigmi belirleyebilmek i¢in uygulanan ¢oklu dogrusal regresyon analizi sonuglar1
incelendiginde, regresyon modelinin istatistiksel olarak anlamli oldugu gorilmistiir
(F=37,609; p<0,001). Duygusal tiikenmede meydana gelen degisimin %21,1’i
modele  dahil ettigimiz bagimsiz degiskenler tarafindan agiklamaktadir
(Adj.R?=0,211).

Bagimsiz degiskenlerin modeldeki katsayilar1 incelendiginde ise yiizeysel davranis
ve derinlemesine davranisin duygusal tiikenme {izerindeki etkisinin istatistiksel
olarak anlamli oldugu goriilmektedir (p<0,05). Buna gore; yiizeysel davranis,
duygusal tiikenmeye pozitif etki yapmakta iken derinlemesine davranis, duygusal
tikenmeye negatif etki yapmaktadir. Baska bir ifade ile yiizeysel davranistaki 1
birimlik artis, duygusal tiikenmeyi 0,440 (B) birim arttirmakta; derinlemesine

davranistaki 1 birimlik artis, duygusal tiikkenmeyi 0,085 (B) birim azaltmaktadir.
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Tablo 3.19: Duygusal Emek Alt Boyutlarinin Kisisel Basar1 Hissi Alt Boyutu
Uzerindeki Etkisi ve Modeldeki Katsayilarmin Anlamlilig

Bagimsiz Degiskenler B Std. Beta t p B icin 95% Giiven
Hata Arahig1
Alt Ust Simir
Simir
Sabit 1,764 0,155 11,368 0,000 1,459 2,069
Yiizeysel Davranis -0,028 | 0,034 | -0,035 | -0,822 0,411 -0,094 0,039
Derinlemesine 0,164 0,032 0,231 5,145 0,000 0,101 0,227
Davranig
Samimi Davranig 0,318 0,033 0,439 9,710 0,000 0,254 0,383
Model Ozeti:
R=0,566; R*=0,320; Adj. R?=0,315; F= 64,066; p=0,000"

Bagimli Degisken=Kigisel Bagart Hissi Alt Boyutu *0<0,001
Std. Hata=Standart Hata, ~ Adj. R*=Adjusted (Diizeltilmis) R®
t, F=Test Istatistigi p=Anlamlilik Diizeyi, GA=Giiven Araligi

Tablo 3.19°da duygusal emek alt boyutlarmin kisisel basari hissine etkisi olup
olmadigmi belirleyebilmek i¢in uygulanan ¢oklu dogrusal regresyon analizi sonuglari
incelendiginde, regresyon modelinin istatistiksel olarak anlamli oldugu
goriilmektedir (F=64,066; p<0,001). Kisisel basar1 hissinde meydana gelen degisimin
%31,5’1 modele dahil ettigimiz bagimsiz degiskenler tarafindan agiklanmaktadir
(Adj.R?=0,315).

Bagimsiz degiskenlerin modeldeki katsayilar1 incelendiginde ise derinlemesine
davranis ve samimi davranisin kisisel basar1 hissi tizerindeki etkisinin istatistiksel
olarak anlamli oldugu goriilmektedir (p<0,05). Buna gore; derinlemesine davranis ve
samimi davranis, kisisel basar1 hissi lizerinde pozitif etki yapmaktadir. Bagka bir
ifade ile derinlemesine davranistaki 1 birimlik artis, kisisel basar1 hissinde 0,164 (B)
birim artisa sebep olmakta; samimi davranmistaki 1 birimlik artis, kisisel basar1

hissinde 0,318 (B) birim artisa sebep olmaktadir.
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Tablo 3.20: Duygusal Emek Alt Boyutlarinin Duyarsizlasma Alt Boyutu Uzerindeki
Etkisi ve Modeldeki Katsayilarmin Anlamlilig1

Bagimsiz Degiskenler B Std. Beta t p B icin 95% Giiven
Hata Arahig1
Alt Ust Simir
Simir
Sabit 1,925 | 0,204 9,416 0,000 1,523 2,326
Yiizeysel Davranig 0,413 | 0,044 | 0,430 9,293 | 0,000° | 0,326 0,500
Derinlemesine -0,066 | 0,042 | -0,075 | -1,563 0,119 -0,148 0,017
Davranig
Samimi Davranig -0,094 | 0,043 | -0,106 | -2,186 | 0,029" | -0,179 -0,010
Model Ozeti:
R=0,464; R?=0,215; Adj. R?=0,210; F=37,324; p=0,000"

Bagimli Degisken=Duyarsizlagma Alt Boyutu *0<0,05 **p<0,001
Std. Hata=Standart Hata, ~ Adj. R*=Adjusted (Diizeltilmis) R®
t, F=Test Istatistigi, p=Anlamlilik Diizeyi, GA=Giiven Araligi

Tablo 3.20’de duygusal emek alt boyutlarmin duyarsizlasma tizerinde etkisi olup
olmadigmi belirleyebilmek i¢in uygulanan ¢oklu dogrusal regresyon analizi sonuglari
incelendiginde, regresyon modelinin istatistiksel olarak anlamli oldugu
goriilmektedir (F=37,324; p<0,001). Duyarsizlasma alt boyutunda meydana gelen
degisimin %21,0’1 modele dahil ettigimiz bagimsiz degiskenler tarafindan

aciklanmaktadir (Adj.R?=0,210).

Bagimsiz degiskenlerin modeldeki katsayilar1 incelendiginde ise yiizeysel davranig
ve samimi davranisin, duyarsizlasma tizerindeki etkisinin istatistiksel olarak anlamli
oldugu goriilmektedir (p<0,05). Buna gore; ylizeysel davranis, duyarsizlasma
tizerinde pozitif etki yapmakta iken samimi davranis, duyarsizlasma iizerinde negatif
etki yapmaktadir. Baska bir ifade ile yiizeysel davramistaki 1 birimlik artis,
duyarsizlasmada 0,413 (B) birim artisa sebep olmakta; samimi davranigtaki 1

birimlik artig ise duyarsizlasmada 0,094 (B) birim azalisa sebep olmaktadir.

Arastirma kapsaminda olusturulan hipotezlerin sonuglar1 Tablo 3.21°de verilmistir.
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Tablo 3.21: Hipotez Sonuglar1

HIiPOTEZLER

SONUCLAR

Kabul

Kismen
Kabul

Red

H;: Kars ve Igdir, Aile ve Sosyal Hizmetler calisanlarinin duygusal
emek ve tiikkenmislik diizeyleri arasinda anlamli bir iliski vardir.

X

H,: Kars ve Igdir, Aile ve Sosyal Hizmetler ¢alisanlarmin duygusal
emek alt boyutlar ile tikkenmislik alt boyutlar arasinda anlamli bir iligki
vardir.

H,,: Duygusal emek alt boyutlarindan derinlemesine davranig ile
tilkenmiglik alt boyutlarindan duygusal tiikkenme, duyarsizlasma, kisisel
basari hissi arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hyp: Duygusal emek alt boyutlarindan samimi davranis ile tiikenmislik
alt boyutlarindan duygusal tiikenme, duyarsizlasma, kisisel basar1 hissi
arasinda anlaml bir iligki vardir.

Hy.: Duygusal emek alt boyutlarindan yiizeysel davranis ile tiikenmiglik
alt boyutlarindan duygusal tiikkenme, duyarsizlagsma, kisisel basar1 hissi
arasinda anlaml bir iligki vardir.

Hs: Kars ve Igdir, Aile ve Sosyal Hizmetler ¢alisanlarmin duygusal
emek ve alt boyutlari, demografik degiskenler agisindan farkliliklar
gostermektedir.

H,: Kars ve Igdir, Aile ve Sosyal Hizmetler calisanlarinin tilkenmislik
ve alt boyutlari, demografik degiskenler agisindan farkliliklar
gostermektedir.
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SONUC VE ONERILER

Bu calismada Kars ve Igdir, Aile ve Sosyal Hizmetler i1 Miidirligii ve 1l
Midiirliklerine bagli kuruluslarda c¢alisan personellerin  demografik bilgilerini
iceren, duygusal emek Olcegi ve tiikkenmislik Olceginin yer aldigi anket

uygulanmigtir.

Anketlerden elde edilen veriler sonucunda, c¢alisanlarin yiiksek duygusal emek
gosterimi ve dusiik tiikenmislik algist oldugu belirlenmistir. Ayrica alt boyutlar
incelendiginde de, calisanlarin samimi davranig ve kisisel basar1 hissi algilarinin
yiiksek oldugu tespit edilmistir. Bu durum da ¢alisanlarm, pozitif sekilde duygusal
emek gosterdigini ve buna bagli olarak da kisisel olarak basarili hissettiklerini
gostermektedir. Dogal olarak tiikenmislik algilar1 da diisiik seviyede goziikmektedir.
Calismaya katilan personellerin duygusal emek gosterimini pozitif sekilde algiladigi
ve buna bagl olarak da tiikenmiglik algilarmin diisiik seviyede olmasi c¢alisma

acisindan anlasilabilir bir durumdur.

Tablo 3.21°de 6zetlenen, analiz sonuglari tizerine ortaya ¢ikan hipotezlerin durumlari

asagida detayli olarak agiklanmistir.

1. Duygusal emek ve tiikenmislik arasinda anlamli, negatif ve orta diizeyde bir
iligkinin oldugu tespit edilmistir. Dolaysiyla ‘Kars ve Igdmr, Aile ve Sosyal
Hizmetler ¢alisanlarinin duygusal emek ve tiikenmislik diizeyleri arasinda anlamli bir

iligki vardir.” seklinde gelistirilen H; hipotezi kabul edilmistir.

Caldag (2010) ve Karakas (2017) tarafindan yapilan ¢alismalarda, duygusal emek ile
tiikenmislik diizeyi arasinda anlamli ve negatif yonlii bir iliski oldugu belirtilmistir.

Bu bakimdan ¢aligmanin literatiir ile uyumlu oldugu sdylenebilir.

2. ‘Kars ve Igdir, Aile ve Sosyal Hizmetler ¢alisanlarinin duygusal emek alt boyutlar:
ile tiikenmislik alt boyutlar1 arasinda anlamli bir iliski vardir.” seklinde gelistirilen Hy

hipotezi kismen kabul edilmistir.

e Derinlemesine davranig ve kigisel basari hissi arasinda anlamli, pozitif ve orta

diizeyde bir iliskinin oldugu tespit edilmistir.

e Derinlemesine davranis ve duygusal tiikkenme arasinda anlamli bir iliski

bulunmamaktadir.
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e Derinlemesine davranis ve duyarsizlasma arasinda anlamli bir iliski

bulunmamaktadir.

3. Dolayistyla ‘Duygusal emek alt boyutlarindan derinlemesine davranig ile
tikenmislik alt boyutlarindan duygusal tiikkenme, duyarsizlasma, kisisel bagar1 hissi
arasinda anlamli bir iliski vardir.” seklinde gelistirilen Hz, hipotezi kismen kabul
edilmistir.

Duygusal emek alt boyutlarindan derinlemesine davranism, tiikenmiglik alt
boyutlariyla arasinda olan iliski acisindan literatiir taramasi yapildiginda, Eroglu
(2014), Kaya ve Ozhan (2012) ve Yilmaz Daban (2018) tarafindan da benzer

sonuclarin elde edildigi belirlenmistir.

e Samimi davranis ve duygusal tilkenme arasinda anlamli, negatif ve diisiik

diizeyde bir iligskinin oldugu tespit edilmistir.

e Samimi davranig ve duyarsizlagma arasinda anlamli, negatif ve diisiik

diizeyde bir iligkinin oldugu tespit edilmistir.

e Samimi davranis ve kisisel basar1 hissi arasinda anlamli, pozitif ve orta

diizeyde bir iliskinin oldugu tespit edilmistir.

4. Dolayisiyla ‘Duygusal emek alt boyutlarindan samimi davranis ile tiikenmislik alt
boyutlarindan duygusal tiikenme, duyarsizlasma, kisisel basar1 hissi arasinda anlamli

bir iligki vardir.” seklinde gelistirilen Hyp hipotezi kabul edilmistir.

Duygusal emek alt boyutlarindan samimi davranisin, tiikenmiglik alt boyutlariyla
arasinda olan iliski agisindan literatiir taramas1 yapildiginda, Kaya ve Ozhan (2012),
Yilmaz Daban (2018) ve Kocak ve Gilirsoy (2018) tarafindan da benzer sonuglarin
elde edildigi belirlenmistir.

e Yiizeysel davranis ve duygusal tiikenme arasinda anlamli, pozitif ve orta

diizeyde bir iligskinin oldugu tespit edilmistir.

e Yiizeysel davranis ve duyarsizlagma arasinda anlamli, pozitif ve orta diizeyde

bir iligkinin oldugu tespit edilmistir.

e Yiizeysel davranis ve kisisel basar1 hissi arasinda anlamhi bir iligki

bulunmamaktadir.
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5. Dolayistyla ‘Duygusal emek alt boyutlarindan ylizeysel davranis ile tiikenmislik
alt boyutlarindan duygusal tiikkenme, duyarsizlagsma, kisisel basar1 hissi arasinda

anlamli bir iligki vardir.” seklinde gelistirilen Hy hipotezi kismen kabul edilmistir.

Duygusal emek alt boyutlarindan yiizeysel davranisin, tiikkenmiglik alt boyutlariyla
arasinda olan iligki agisindan literatiir taramas1 yapildiginda, Eroglu (2014), Korkmaz
vd. (2015), Altuntas ve Altun (2015), Koksel (2009) ve Yilmaz Daban (2018)

tarafindan da benzer sonuglarin elde edildigi belirlenmistir.

e Duygusal emek ve alt boyutlarmin medeni durum bakiminda bir farklilik

gostermedigi tespit edilmistir.

e Duygusal emek ve alt boyutlarinin cinsiyet bakiminda bir farklilik

gostermedigi tespit edilmistir.

e Duygusal emek ve duygusal emek alt boyutlarindan derinlemesine davranisin
yas bakimindan farklilik gosterdigi; duygusal emek alt boyutlarindan
ylizeysel davranis ve samimi davranisin yas bakimimdan farkhilik

gostermedigi tespit edilmistir.

e Duygusal emek ve duygusal emek alt boyutlarindan derinlemesine davranis
ve samimi davranisin egitim durumu bakimindan farklilik gosterdigi;
duygusal emek alt boyutlarindan ylizeysel davranisin egitim durumu

bakimindan farklilik géstermedigi tespit edilmistir.

e Duygusal emek ve duygusal emek alt boyutlarmmdan yiizeysel davranisin
calisilan birim bakimindan farklilik gosterdigi; duygusal emek alt
boyutlarindan derinlemesine davranis ve samimi davranisin ¢alisilan birim

bakimindan farklilik géstermedigi tespit edilmistir.

e Duygusal emegin ¢alisma siiresi bakimindan farklilik gésterdigi ve duygusal
emek alt boyutlarindan samimi davranis, derinlemesine davranis; yiizeysel

davranisin ¢aligma siiresi bakimindan farklilik géstermedigi tespit edilmistir.

e Duygusal emek ve duygusal emegin tiim alt boyutlarmnin mesleki tatmin

bakimindan farklilik gdsterdigi tespit edilmistir.

e Duygusal emek alt boyutlarindan derinlemesine davraniy ve samimi

davranisin kurumdaki gérev bakimmdan farklilik gosterdigi; duygusal emek
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ve duygusal emek alt boyutlarindan yiizeysel davramigin kurumdaki gorev

bakimindan farklilik gostermedigi tespit edilmistir.

6. Dolayistyla ‘Kars ve Igdir, Aile ve Sosyal Hizmetler ¢alisanlarinin duygusal emek

ve alt boyutlari, demografik degiskenler agisindan farkliliklar gostermektedir.’

seklinde gelistirilen Hz kismen hipotezi kismen kabul edilmistir.

Tiikenmislik ve alt boyutlarinin medeni durum bakimmda bir farklilik

gostermedigi tespit edilmistir.

Tiikenmislik ve alt boyutlarinin cinsiyet bakiminda bir farklilik gostermedigi

tespit edilmistir.

Tiikenmislik ve alt boyutlarinin yas bakiminda bir farklilhik gdstermedigi
tespit edilmistir.

Tiikenmislik ve alt boyutlarmin egitim durumu bakiminda bir farklilik

gostermedigi tespit edilmistir.

Tikenmislik ve tlikenmisligin tiim alt boyutlarinin ¢aligilan birim bakimindan

farklilik gosterdigi tespit edilmistir.

Tikenmislik ve tiilkenmigligin tiim alt boyutlarinin  mesleki tatmin

bakimindan farklilik gésterdigi tespit edilmistir.

Tikenmislik alt boyutlarindan duygusal tiikenme ve kisisel basar1 hissinin
kurumdaki gorev bakimindan farklhilik gésterdigi; tiikenmislik ve tiikkenmislik
alt boyutlarindan duyarsizlasmanin kurumdaki gorev bakimidan farklilik

gostermedigi tespit edilmistir.

7. Dolayistyla ‘Kars ve Igdir, Aile ve Sosyal Hizmetler ¢alisanlarin tiikkenmislik ve

alt boyutlar1, demografik degiskenler acisindan farkliliklar gostermektedir.” seklinde

gelistirilen Hy hipotezi kismen kabul edilmistir.

Duygusal emek ve tiikenmislik, demografik degiskenler agisindan incelenip literatiir

taramas1 yapildiginda; Yiicebalkan ve Kabasakal (2016), Giiler ve Marsap (2018),
Koksel (2009) ve Yalgin (2010) tarafindan da benzer sonuglarin elde edildigi

belirlenmistir.
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Yapilan analizlere gore calisanlarin tiikenmislik algilarinin, duygusal emek
algilarindan diisiik oldugu tespit edilmistir. Tiikkenmislik alt boyutlar1 arasinda en
yiikksek dereceye sahip olan kigisel basar1 hissi alt boyutudur. Bu ortalama da
calisanlarin kendilerini yiiksek bir oranla kisisel olarak basarili hissettiklerini
gostermektedir. Bu boyutu duygusal tilkkenme alt boyutu ve duyarsizlagma alt boyutu
izlemektedir. Duygusal emek alt boyutlar1 arasinda en yiiksek dereceye sahip olan
samimi davranig alt boyutudur. Bu da calisanlarin gorevlerini yerine getirirken
samimi davraniglarda bulunduklarini gostermektedir. Bu boyutu derinlemesine
davranig alt boyutu ve yiizeysel davranig alt boyutu izlemektedir. Yapilmis olan
arastirma diger benzer arastirmalarla karsilastirildiginda da, elde edilen sonuglarin

onceki caligmalarla benzerlik gosterdigi sdylenebilmektedir.

Aragtirma sonucunda elde edilen bulgular neticesinde ¢alisanlarin duygusal emek

gosterimi ve tiikenmislik durumlarina yonelik oneriler vermek gerekirse;

1. Calisanlar icin Oneriler:

e (alisanlar uzun mesai saatleri nedeniyle mesleki tliikenmisligi en aza

indirebilmek adma is-yasam dengesini kurmalidirlar.

e Bedenen, zihnen ve ruhen rahatlamak adma beslenme bi¢imleri diizenlemeli,
mesai sonrasi ilgi alanlarma yonelimleri saglanmali, bedensel aktivitelerini

artirmalari, sevdikleriyle gecirdikleri saatleri cogaltmalidirlar.

2. Yoneticiler icin Oneriler:

e Hizmet sektoriinde gorev alan ¢alisanlarin, sorunlarmi tartisabilecekleri ortak
bir platform olusturmalar1 ve tespit edilen sorunlarin ¢6ziim yollarinin bizzat
bu gorevi icra etmekte olan c¢alisanlarm Onerileriyle gelistirilmesi ¢oziim

Onerisi olarak diistiniilebilir.

e Kurum icinde yasanan sorunlarla ilgili catisma yOnetimi, takim caligmasi,
motivasyon caligmasi, stresle basa ¢ikma gibi kurum i¢i egitim koglugu

sistemi kurulmalidir.

e Yoneticiler ¢alisanlarm ihtiyaglarimi belirlemeli ve onlara uygun sistemler

gelistirmelidirler.
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e Mesleki tiikenmislik diizeylerini belirlemek adina belli araliklarla 6lgme-
degerlendirme islemi yapilmali ve g¢alisanlarin tilkenmenin hangi

asamasindaysa ona uygun yardim almalar1 saglanmalidir.

e Duygusal emekte bulunan ¢alisanlarin siklikla yasadiklar: duygusal sorunlar
tespit edilmeli ve bu konu da gerekli duygusal destek saglanmalidir. Bu
konuda orgiitlere diisen en 6nemli gorevlerden biri de olumlu bir ¢aligma

iklimi yaratabilmektir.

e (alisanlarin sahte duygu gosterimleri sergileme yoluna bagvurmalarini
tesvikeden mekanizmalar ortadan kaldirilmali  ve ¢alisanlarin  igsel
duygularmi degistirmelerine yardimci olacak ve samimi duygu ifadelerini
sergilemelerinin  6dillendirildigi  sistemler gelistirilmelidir. Bu konuda
calisanlara duygu yonetimi konusunda orgiit i¢ci psikoloji egitimleri verilmesi
ve bu yonde olusturulacak politikalarin hayata gec¢irilmesini saglamak da

bukonudaki sorunlarin azaltilmasma yardimci olabilir.

e Orgiit yoneticileri tarafindan, calisanlarin yaptiklar1 isin takdir edilmek
suretiyle gerektigi derecede Oviilmeleri ve igten ilgi gosterilmesi, béylece bu

kisilerin orgiit i¢ci duygusal tatminleri agisindan yararl sonuglar verebilir.

e Orgiitteki ¢alisanlar i¢in duygusal doyumun yenilenmesi ac¢isindan sanat ve
spor faaliyetlerinden yararlanmak miimkiindiir. istindam edilecek personele
psiko-teknik yontemlerden yararlanmak suretiyle bir takim kisilik testlerinin
yapilmasi ve bu tiir goérevlere en uygun kisilerin secilmesi, hem Orgiitlerin
hizmet kalitesinin devamliligini saglamasi hem de ¢alisanlarin duygusal emek
sarf etmekten kaynaklanabilen olumsuz sonuglar1 en iyi sekilde tolere

edebilmesinde etkili bir yontem olacagi diistiniilmektedir.

e Uzun caligsma saatleri, isyerinde araliksiz iglem yapma zorunlulugu nedeniyle
yalnizlagan bireyin sosyallesmesi adina kurum i¢i ve kurum dis1 aktiviteler
diizenlenmelidir ve c¢alisanlariin birbirleriyle kaynasmasi igingerekli
organizasyonlar yapilmali, is disinda da yine aym sekilde -etkinlikler

diizenlenerek bireylerin yalnizlagsmasinin 6niine gegilmelidir.

3. Gelecekte yapilacak arastirmalar i¢in Oneriler:
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Bu c¢alisma Dogu Anadolu Bolgesi'nin Kars ve Igdir illeri ile smirli
tutulmustur. Dogu Anadolu Bolgesi’nin tamami ele alinarak baska caligmalar

da yapilabilir.

Calisma sadece kamu kurum ve kuruluslar1 tlizerinde gergeklestirilmistir.
Benzer bir ¢alisma hem kamu kurum ve kuruluslarini hem de ozel
rehabilitasyon merkezleri gibi kuluslar1 da kapsayacak sekilde daha genis

Olcekte ele alinabilir.

Kamu kurum ve kuruluslar1 ile 6zel kuruluslarin duygusal emek ve
tikenmiglik  iliskilerinin  karsilastirilmas1  seklinde de  caligmalar

gergeklestirilebilir.
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