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OZET

Bu arastirmada duygusal emegin tilkenmislik {izerine etkisinde orgiitsel giic mesafesinin diizenleyici
roliinii havayolu ¢alisanlar1 ilizerinde incelemek amaglanmistir. Amaca yonelik gergeklestirilen aragtirmaya
1237 havayolu ¢alisan1 goniillii olarak katilmiglardir. Arastirmada anket yontemi ile veriler toplanmustir.
Arastirmanin anket formu kisisel bilgi formu, duygusal emek 6lgegi, tikenmislik 6lgegi ve orgiitsel giic
mesafesi Olgeginden olugmaktadir. Arastirmada oncelikle katilimeilarin duygusal emek diizeylerine
bakilmistir. Calisanlarin derinden rol yapma diizeylerinin orta, diger boyutlarda ise diisiik diizeyde duygusal
emege sahip olduklarmi gostermektedir. Calisanlarin tiikenmislik diizeylerinde ise diisiik duyarsizlagma,
yiksek duygusal tiikenme ve diisiik diizeyde tiikkenmislik yasadiklarini gostermektedir. Calisanlarin 6rgitsel
giic mesafesi algilarina bakildiginda giicii kabullenme, giice raz1 olma diizeyleri giic mesafesi algilarinin orta,
giicii aragsal kullanma ve giicli mesrulagtirma diizeylerinin diisiik oldugu saptanmistir.

Aragtirmada degiskenler arasindaki iligkileri incelemek amaciyla gerceklestirilen korelasyon
analizinde; Duygusal emek diizeyini belirleyen boyutlardan derinden rol yapma ile titkenmislik genel arasinda
bir iliskinin olmadig1, derinden rol yapma ile diisiik kisisel basar1 hissi arasinda diisiik diizeyde negatif yonlii
anlamli iliskinin oldugu, diger duygusal emek ve tiikenmislik boyutlar1 arasinda diisiik diizeyde pozitif yonli
iliskilerin oldugu saptanmigtir. Duygusal emek boyutlarindan, derinden rol yapma ile giice raz1 olma arasinda
ve dogal duygular ile giicii mesrulastirma ve giice razit olma boyutlar: arasinda anlaml iligkilerin olmadig,
diger duygusal emegin tiim boyutlar1 ve orgiitsel giic mesafesinin tiim boyutlar1 arasinda pozitif yonlii diisiik
diizeyde anlamli iliskilerin oldugu belirlenmistir. Duygusal emegin tiikenmislik {izerine etkisinde orgiitsel giic
mesafesinin diizenleyici etkisinin olmadig1 saptanmustir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal emek, titkkenmislik, orgiitsel giic mesafesi, havayolu
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ABSTRACT

This study aimed to examine the moderating role of organizational power distance in the effect of
emotional labor on burnout among airline employees. 1237 airline employees voluntarily participated in the
purposeful research. In the research, data was collected by the survey method. The survey form of the research
consists of a personal information form, an emotional labor scale, a burnout scale , organizational power
distance scale. In the research, first of all, the emotional labor levels of the participants were examined. It shows
that employees have medium levels of deep acting and low levels of emotional labor in other dimensions. It
shows that employees experience low depersonalization, high emotional exhaustion, and low levels of burnout.
It was determined that the employees' levels of acceptance of power, acceptance of power, perception of power
distance were medium, and their levels of instrumental use of power, legitimation of power were low.

In the correlation analysis carried out to examine the relationships between variables in the research;
it has been determined that there is no relationship between deep acting and burnout in general, which are
dimensions that determine the level of emotional labor, that there is a low-level negative significant relationship
between deep acting and low sense of personal accomplishment, and that there are low-level positive
relationships between other emotional labor and burnout dimensions. Among the emotional labor dimensions,
it was determined that there were no significant relationships between deep acting and acceptance of power
and between natural emotions and the dimensions of legitimizing power and accepting power, and that there
were positive, low-level significant relationships between all other dimensions of emotional labor and all
dimensions of organizational power distance. It was determined that organizational power distance had no
moderating effect on the effect of emotional labor on burnout.

Keywords: Emotional labor, burnout, organizational power distance, airline
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1. GIRIS
1.1. Problem Durumu

Stirekli gelisen kiiresel ekonomide hizmet sektdrii dnemli bir rol iistlenmektedir.
Ulkemizde de bu sektore yapilan yatirrmlarda diizenli bir artis s6z konusudur. Duygusal
tilkkenme ve siiphecilikle tanimlanan bir sendrom olan tiikenmislik, agirlikli olarak isleri
bireylerle duzenli etkilesimde bulunmay1 gerektiren ¢alisanlar1 etkilemektedir. Bu
sendrom, artan duygusal yorgunluk, miisterilere karst olumsuz ve alayci bakis agilarinin
gelistirilmesi, tatminsizlik duygusu ve kisinin mesleginde becerilerinin eksik oldugu

inanciyla belirgindir (Kaplan ve Ulutas, 2016:167).

Gliniimiiziin rekabet ortaminda basariya ulagmada ¢alisanlarin performans
kriterlerini karsilama niyetleri cok 6nemli bir faktordiir. Hizmet sektoriinde duygusal emek
davranislan ve tiikkenmiglik, is tanimlarinda 6nemli bir rol oynamakta ve calisanlarin
performansi iizerinde belirleyici bir etkiye sahip olmaktadir. Hizmet isletmelerinde
calisanlarin duygusal tiikenme yasamasi yaygindir ve bu da onlarin genel refahini ve is
performansini etkilemektedir. Bu olumsuz durum g¢alisan memnuniyetsizligine yol agtigi

gibi isletmeler iizerinde de olumsuz etkiler yaratmaktadir (Kaya ve Ozhan, 2012:112).

Hizmet sektorii degisim ve gelismeler yasarken, calisma diinyast da bu
dontistimlere ve artan rekabete uyum saglamaktadir. Dolayisiyla oOrgiitlerin artik
calisanlarindan farkli beklentileri bulunmaktadir. Ozellikle hizmet sektoriinde miisteri
memnuniyetinin artirtlmast i¢in ¢alisanlarin samimi ve sicak bir iletisim i¢inde olmalari
gerekmektedir. Ancak ¢alisanlarin ¢cabalar1 karsiliginda yeterince ddiillendirilmemesi veya
asir1  c¢aba gostermeleri beklenmesi durumunda tiikenmislik yasanabilmektedir.
Tiikenmislik yalnizca hizmet sektoriine 6zgii olmasa da bu sektoriin en yiiksek riski
tasidigr ve onemli diizeyde duygusal emek gerektirdigi ileri surtilebilir. Sonug olarak
hizmet sektoriindeki gelismelerin etkisiyle bu konuyla ilgili arastirmalarda artis oldugu

goriilmiistiir (Altan ve Ozpehlivan, 2019).

Calisanlarin ~ duygularinin =~ organizasyonel diizenlemelere uygun olarak
yonetilmesi, miisteri memnuniyetinin saglanmasi, miisteri bagliliginin stirdiiriilmesi ve
hizmet kalitesinin yiikseltilmesi i¢in vazgecilmez bir bilesen haline gelmistir. Isgiiciinde
yer alan bireylerin artik dogrudan etkilesimde bulunduklar1 miisterilere iistiin hizmet

sunabilmeleri icin fiziksel ve zihinsel g¢abalarinin yani sira Kontrollii duygular da
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sergilemeleri gerekmektedir. Literatiirde orgiitsel kurallar ¢ercevesinde duygularin zorla
diizenlenmesinin hizmet sektoriinde calisanlar iizerinde olumsuz etkileri olabilecegi
belirtilmektedir (Mann ve Cowburn, 2005). Bunun nedeni, bir hizmet sektorii ¢alisaninin
miisterilere karsi sergilemesi beklenen duygularin, herhangi bir anda kisisel duygusal
durumlariyla tam olarak ortiismemesidir. Bu tiir tutarsizliklar zamanla birey i¢in olumsuz
sonugclara yol agabilir ve tiikenmislik de olas1 sonuglardan biridir. Tiikenmislik, islerinde
duygusal baskilarla kars1 karsiya kalan ve diizenli olarak bagkalariyla etkilesimde bulunan
bireylerin yasadig1 caresizlik, umutsuzluk ve fiziksel tiilkenme duygularindan
kaynaklanan, mesleki ve kisisel yasamlarimi etkileyen bir sendrom olarak
nitelendirilmektedir (Maslach ve Zimbardo, 1982).

Duygusal emek kavramina benzer sekilde tikenmislik de derinlemesine
incelenmesi gereken 6nemli bir konudur. Tiikkenmislik yasayan bir kisi, orgiit tarafindan
fark edilmez ve yardim edilmezse, yavas yavas kayitsizlasabilir ve mesleginden ve
isyerinden kopabilir, bu da potansiyel olarak istifaya yol acabilir. Bunun birey, kurulus ve
hatta miisteriler igin olumsuz etkileri olabilir (Yan ve Hayes, 2020). Bu nedenle
calisanlarin duygular1 istenen basariya ulasmada anahtar unsur olmaktadir. Kuruluslarin

bunun farkina varmasi da bu alanda arastirma yapilmasi ihtiyacint dogurmaktadir.

Tiikkenmislik deneyiminin hem bireyler hem de orgiitler {izerinde zararl etkileri
vardir. Tiikenmislik yasayan calisanlarin performans ve verimliliklerinde diisiis, ise karsi
motivasyon ve sevk kaybi goriiliir (Aslan, 2023). Miisteri memnuniyetinin 6nemli oldugu
rekabetci is diinyasinda, etkilesim silirecinde duygular 6nemli bir rol oynamaktadir.
Duygusal zeka, duygulari etkili bir sekilde yonetme ve diizenlemede anahtardir ve
duygusal zeka diizeyi, is siirecini dogrudan etkiler. Duygularin uygun sekilde kullanilmasi,
gorevlerin yerine getirilmesinde harcanan ¢abanin miktarmi dogrudan etkiler. Ancak
bireyin enerjisi ve c¢abasi kapasitesini astiginda ve enerji dogru yonetilmediginde
titkenmiglik ortaya ¢ikar. Modern ¢agin ilerlemeleri, iletisimdeki ilerlemeler, bireylerin is
hayatinda kars1 karsiya kaldiklar is yiikiinlin artmasi ve sinirsiz basar1 pesinde kogmak

duygusal kaynaklar tiiketmektedir (Atilla vd., 2013).

1.1.1. Problem Cumlesi

Bu aragtirmanin temel problem ciimlesi; “Duygusal emegin tiilkenmislik iizerine
etkisi ve bu etkide orgiitsel giic mesafesinin diizenleyici rolii var midir?” seklinde

belirlenmistir.



1.1.2. Alt Problemler

Duygusal emek ile ilgili yapilan arastirmalar incelendiginde, duygusal emek
davraniginin birey iizerindeki olumsuz etkilerinden tiikenmisligin g6z ardi edilemez
derecede onemli oldugu goriilmektedir. Bireyin en ¢ok duygusal emek davranisinda
bulundugu alan hizmet sektoriidiir. Bu dogrultuda hizmet sektoriinde calisanlarin
duygusal emek davraniglart tilkenmislik diizeylerini nasil etkilemektedir? Bu etkide
orgiitsel glic mesafesi diizenleyici midir? Sorularina yanit aranmaya c¢alisilmistir. Bu
arastirma sorusuna yanit bulmak amaciyla yapilan yazin incelenmesi neticesinde

asagidaki alt problemler gelistirilmistir:
Duygusal emegin tiikenmislik tizerine etkisi var midir?
Duygusal emek alt boyutlarinin tiikkenmislik tizerine etkisi var midir?

Duygusal emek alt boyutlarindan yiizeysel rol yapma boyutunun tiikenmislik

tizerine anlamlilik diizeyi farklilik géstermekte midir?

Duygusal emek alt boyutlarindan derinden rol yapma boyutunun tiikenmislik

tizerine anlamlilik diizeyi farklilik gdstermekte midir?

Duygusal emek alt boyutlarindan dogal duygular boyutunun tiikkenmislik {izerine

anlamlilik diizeyi farklilik géstermekte midir?
Duygusal emek alt boyutlarinin duygusal tiikkenme tizerine etkisi var midir?

Duygusal emek alt boyutlarindan yiizeysel rol yapma boyutunun duygusal

tiikkenme tizerine anlamlilik diizeyi farklilik gdstermekte midir?

Duygusal emek alt boyutlarindan derinden rol yapma boyutunun duygusal

tilkkenme {izerine anlamlilik diizeyi farklilik gostermekte midir?

Duygusal emek alt boyutlarindan dogal duygular boyutunun duygusal tiikkenme

tizerine anlamlilik diizeyi farklilik gdstermekte midir?
Duygusal emek alt boyutlarinin duyarsizlagma iizerine etkisi var midir?

Duygusal emek alt boyutlarindan yiizeysel rol yapma boyutunun duyarsizlasma

tizerine anlamlilik diizeyi farklilik géstermekte midir?



Duygusal emek alt boyutlarindan derinden rol yapma boyutunun duyarsizlagsma

tizerine anlamlilik diizeyi farklilik gostermekte midir?

Duygusal emek alt boyutlarindan dogal duygular boyutunun duyarsizlasma

tizerine anlamlilik diizeyi farklilik géstermekte midir?
Duygusal emek alt boyutlariin diisiik kisisel basar1 hissi tizerine etkisi var midir?

Duygusal emek alt boyutlarindan yiizeysel rol yapma boyutunun diisiik kisisel

basari hissi lizerine anlamlilik diizeyi farklilik géstermekte midir?

Duygusal emek alt boyutlarindan derinden rol yapma boyutunun diisiik kisisel

basar hissi lizerine anlamlilik diizeyi farklilik gdstermekte midir?

Duygusal emek alt boyutlarindan dogal duygular boyutunun diisiik kisisel basari

hissi iizerine anlamlilik diizeyi farklilik gostermekte midir?

Duygusal emegin tiikenmislik iizerine etkisinde oOrgiitsel giic mesafesinin diizenleyici

etkisi var midir?
Duygusal emek tanimlayici ve demografik 6zelliklere gore farklilik gostermekte midir?
Tilikenmislik tanimlayic1 ve demografik 6zelliklere gore farklilik gostermekte midir?

Orgiitsel gii¢ mesafesi tanimlayic1 ve demografik &zelliklere gére farklilik gostermekte

midir?

1.2. Amag ve Onem

Tiikenmislik, artan is ylikiiniin ve rekabetin olumsuz etkiledigi hizmet ve havacilik
sektorlerinde yaygin bir durumdur. Orgiitsel destek ve koruyucu sistemlerin yoklugu,
calisanlar lizerindeki ilave zihinsel baskiyla birlestiginde, duygusal emek yiikiine katkida
bulunur ve sonucta tilkenmislige, devamsizli§a ve yiiksek isten ayrilma oranlarina yol
acar. Cesitli calismalar kisilik 6zellikleri ve davranig kaliplar1 gibi bireysel faktorlerin
tikenmislik {izerindeki etkisini arastirmistir (Lee vd., 2013; Alarcon, Eschleman ve
Bowling, 2009; Khan, 2011). Durumluk kayg1 ve sikintiya tahammiilsiizliik tiikenmislige
katkida bulunan 6nemli bireysel faktorler olarak tanimlanmaktadir. Duygusal emek ile
tiikenmislik arasindaki dogrusal iliskiyi bir¢ok arastirma incelemis olsa da orgltsel guc

mesafesinin bu iliskideki diizenleyici roliine iligskin aragtirma eksikligi bulunmaktadir. Bu
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boslugu gidermek i¢in ¢aligmada olusturulan arastirma modeli bu iligkileri ampirik testler

yoluyla dogrulamayi amag¢lamaktadir.

Ilgili literatiiriin kapsaml1 bir sekilde incelenmesi sonucunda, bu tez galismasmin
yonetim literatiiriine, 6zellikle de havacilik yonetimi alanina degerli bir katki saglayacagi
ongoriilmektedir. Bunun nedeni ise hem ulusal hem de uluslararasi literatiirde 6zellikle
havacilik sektorii 6zelinde bu degiskenleri inceleyen kapsamli bir c¢aligmanin
bulunmamasidir. Ayrica, bu ¢galismanin sonuglarinin havacilik sektorii yoneticilerinin yani
sira havacilik sektoriine iligskin karar alma stireglerinde etkili rol oynayan politika yapicilar

ve teknokratlara da karar vermeleri konusunda rehber olmasi beklenmektedir.

Calisanlar, beklenen davranis normlarina bagliliklar1 ve gosterdikleri ¢aba diizeyi
nedeniyle kisiye, isin niteligine veya organizasyona gore degisebilen duygusal emek
icerisine girmektedir. Ancak calisanlarin is sorumluluklarmin bir pargasi olarak duygusal
davraniglar sergileme zorunlulugu, duygusal emegin farkl: tiirlerine yol agabilmektedir.
Bu calisma, kisisel performans gostergelerine dayali olarak derin, gergek veya yiizeysel
duygusal emek davranislar1 ile calisanlarin tiikenmisligi arasinda farkliliklar olup
olmadigimi incelemeyi amaglamistir. Ek olarak, duygusal emek davranisi ile tiikenmislik
arasindaki iligkinin yanmi1 sira orgiitsel giic mesafesinin potansiyel diizenleyici rolii

belirlenmeye ¢aligilmstir.

1.3. Arastirmanin Varsayimlari

Arastirmanin temel varsayimlari su sekilde siralanmagtir:

1-Arastirmada kullanilan Kisisel Bilgi Formu, Duygusal Emek, Tiikenmislik,
Orgiitsel Gii¢ Mesafesi Olgeklerinin belirlenen amaci ortaya koymak i¢in uygun dlgme

araclar oldugu varsayilmstir.

2-Arastirmaya katilan ¢alisanlar kendilerine yoneltilen sorulara igtenlikle ve dogru

cevap vermiglerdir.
3- Katilimcilar sorulart dikkatle okuyarak anlamais, diistinerek cevap vermislerdir.

4- Aragtirmada ulagilan 6rneklem sayisinin evreni temsil ettigi varsayilmistir.



2. KAVRAMSAL CERCEVE

Arastirmanin bu boliimiinde, arastirma konusuyla baglantili olacak sekilde
duygusal emek, tiikenmislik ve Orgiitsel glic mesafesi kavramlar1 ayrintili olarak
aciklanmis ve bu konularda yapilan Onceki arastirmalar ile desteklenmistir. Konu
baglaminda, Tiirkiye’de sivil havacilik, sivil havacilik c¢aligsanlart ve o6zellikle kabin
memurlarimin goérev ve sorumluluklar aktarilmistir. Havacilik calisanlarinin duygusal
emek seviyelerinin tiilkenmislik duygular1 tizerindeki etkisi oOrgiitsel giic mesafesi

kapsaminda ele alinmus ve ilgili literatiirdeki aragtirmalar ile mevcut durum gosterilmistir.

2.1. Duygusal Emek Kavram

Duyguyu tanimlayan sey, durumlarin bireylerin davranislan iizerindeki etkisidir.
Duygular ii¢ temel isleve hizmet eder. Ik olarak bireyleri harekete gegmeye hazirlarlar.
Ikincisi, gelecekteki davramslar1 sekillendirirler. Ve son olarak kisileraras: iligkilerin
diizenlenmesine katkida bulunurlar (Feldman, 2012: 329). Titrek'in (2013:141)
aragtirmasi duygularin iki temel amacini tespit etmektedir. Birincisi bireylerin harekete
gecmesi i¢in gerekli enerjiyi saglamaktir. Birinin ihtiyaglarin1 karsilamak, cevreyi
etkileme becerisini veya bu ihtiyaclar1 karsilayan davramslar sergileme becerisini
gerektirir. Duygularin ikinci amaci ise bu davraniglarin ifade edilmesinde degerlendirici

ve yol gosterici bir unsur olarak gérev yapmaktir .

Organizasyonlar islerini kurma asamasindayken hem calisanlarindan hem de
misterilerinden avantajlar elde ederler. Ayrica bu faktdrlerin hastalarin ve ailelerinin
refahini nasil etkiledigini de dikkate alirlar. Duygularin yonetimi ve emegin adil bir sekilde

odiillendirilmesi bu baglamda énemli hususlardir (Chen vd., 2012).

Hochschild (1983), duygusal emek i¢in "problemin yonetimi" olarak daha ayrintil
olarak tanimlanan "kamuoyunun gozii ve yiliz gorliinimii yaratma" kavramini ortaya
atmistir (Aktaran Choi ve Kim, 2015). Deadrick ve McAfee'ye (2001: 100-104) gore
duygusal emek, ¢alisanlarin isyerinde kendilerinden beklenen, ger¢ek duygularindan farkl
olabilecek duygular1 sergilemesidir. Calisanlar miisterilerle etkilesimde bulunurken
genellikle kendilerini iki farkli durumda bulurlar. Ilk senaryoda calisanlarin miisterilere
karst ger¢ek duygularmni gizlemeleri ve bunun yerine daha yumusak duygular
sergilemeleri beklenmektedir. Bunun tersine, ¢alisanlarin miisterilere kars1 gercekten dyle

hissetmeseler bile sefkatli ve giiclii duygular sergilemelerinin gerekli oldugu durumlar da
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vardir. Duygusal emek alani, "miisteri hizmetlerine odaklanarak, kosullar ve zaman ne
olursa olsun, miisterilerle olumlu iliskiler gelistirmek i¢in duygulari kontrol etme"

cabalarini kapsamaktadir (Pala ve Tepeci, 2009: 114).

Duygusal emek, 6zellikle hizmet sektorlerinde miisterilerle dogrudan etkilesimde
bulunan c¢alisanlarin gerceklestirdigi islerde uygulamasini bulan bir kavramdir. Bu
prosediirler, c¢aliganlardan entelektiiel ¢abalarmin yanmi sira duygusal durumlarini da
islerine dahil etmeleri istendiginde one ¢ikmaktadir. Bazilar1 duygularin bir emek bigimi
olarak kullanilmasinin ¢aligsanlarin sahip oldugu nihai giicii temsil ettigini ileri
stirmektedir. Sonu¢ olarak calisan duygulari, 6zel alandan tiiketim alanina gegiste,
piyasalarin diizglin isleyisini saglayan bir mekanizmaya doniligmiis, satis ve iiretim

stireclerine entegre olmustur (Giingor, 2009).

Calisanlar tarafindan gerceklestirilen duygusal emek eylemi, isletmenin nihai
hedeflerine ulagsmak icin bagkalarimin duygularimi etkileme yetenegini igerir. Bazi
durumlarda calisanlarin, miisterilerle etkilesimde bulunurken isletme tarafindan
olusturulan belirli davranis kaliplarina uymalari, esasen duygusal emek davranisi
sergilemeleri gerekebilir. Bu duygusal emek siireci isletme yonetiminin yonlendirmesi ve
talebi dogrultusunda yiiriitilmektedir (Seger, 2005: 827). Duygusal emek ayrica iki alt
boyuta ayrilabilir: yilizeysel oyunculuk ve derin oyunculuk. Yiizeysel davranis, bireylerin

kendi duygu ve davraniglarini bastirarak sahte duygu goriiniimii yaratmasini ifade eder.

Duygu, Tlrk Dil Kurumuna (TDK) (2023) gdre belirli nesne, olay veya bireylerin
insanin i¢ diinyasinda uyandirdig1 izlenim ve ruhsal hareket olarak tanimlanmaktadir. Bu
tanima gore, bir bireyin belirli bir olay karsisinda ruhsal olarak yasamis oldugu hareketlilik
ve degisimler duygu olarak tanimlanabilir. Bireylerin davraniglar1 ve tavirlar lizerinde
duygularin etkisi biiyiiktiir ve bu etki bireyin yasaminin her alaninda kendisini
gostermektedir. Clinkili duygu ile davranig arasinda giiclii bir iliski bulunmakta ve bu iligki
neticesinde duygunun boyutu ne olursa olsun bireyin davraniglarini sekillendirmede etkili

oldugu bilinmektedir (Secer, 2004).

Yasamin her alaninda etkilerini gosteren duygu durumu bireyin is hayatinda da
kendisini gdstermektedir. Is hayatinda, ¢alisilan érgiit misyonuna uygun olacak sekilde
bireylerin uymalar1 gerektigi kurallar, takip etmeleri gerektigi durumlar ve gostermek

zorunda olduklar1 dogru davraniglar bulunmaktadir. Bahsi gegen dogru davranis kavrami



her meslek grubu icin degisiklik gosterebildigi gibi, her durumda duygularin dogru
yonetimini gerektirmektedir. Tekin Yigit (2023) son donemdeki ilerlemeler ve rekabet
ortaminin isletmelerin, kurumlarin veya orgiitlerin hizmet kalitesini iyilestirmesini zorunlu
kilarak miisteri memnuniyetine odaklanmalar1 gerekliligini 6n plana ¢ikardigimi dile
getirmistir. Bunun en biiyiik sebebi de sirketlerin hizmet kalitesini degerlendirecek olan
musterilerdir. Miisteriler elbette ki aldiklar1 hizmet kalitesini degerlendirirken sirket
calisanlarinin kendilerine olan davraniglar1 ve tavirlarin1 degerlendirmeye almaktadirlar.
Dolayisiyla, sirketler miisteri memnuniyetine odaklanarak calisanlarindan samimi ve
neseli olmalarini beklemekte, bdylece bu olumlu duygularin miisterilere sirayet edecegine
inanmaktadir. Bu durumda, bahsi gegen sirketin ya da bir Orgiitiin calisanlar artik
kendilerinden beklenen yonde duygu durumlarini kontrol etmek zorunda kalmaktadirlar.
Sonu¢ olarak, ¢alisan bireylerden duygularini ortama gore yonetmeleri ve orgiitiin
misyonuna uygun olacak sekilde davranislarin1 diizenlemeleri kisacasi duygusal bir rol
yapmalar1 beklenmektedir. Tiim bu gelisim ve degisimler 15181inda, ¢alisanlarin orgiit
misyonuna uygun olarak duygularin1 kontrol edip, onlar1 yonetmesi, iicret karsiliginda

gosterilen duygusal emek kavramini ortaya ¢ikarmistir (Chen vd., 2012: 826).

Duygusal emek, sirketlerin, kurumlarin veya Orgilitlerin hizmet kalitesini
arttirabilecegi gibi ayni zamanda onlarin tiim siire¢ yonetimini etkiler pozisyondadir.
Ornegin, olumlu duygu durumuna sahip calisanlar1 vasitastyla miisteriler ile olumlu
iligkiler yiiriiten sirketlerin sadece karlilig1 artmakla kalmaz, ayn1 zamanda toplumsal imaj1

da olumlu yonde gelisir.

Tekin Yigit (2023) duygusal emek kavramini “Orgiitiin kontrolii ve denetiminde
gergeklestirilen duygu yonetimi, ¢alisanlarin islerini yerine getirirken sergiledikleri duygu
gosterimleri” olarak tanimlamustir. Aslinda bu kavram ilk olarak Hochschild tarafindan
1983 yilinda kendisinin “The Managed Heart: Commercialization of Human Feeling” adl1
kitabinda kullanilmistir. Choi ve Kim (2015) Hochschild’in duygusal emek kavramini,
duygularin kontrol edilerek herkes tarafindan agikga goriilebilir bir yiiz ve bedensel bir
yansima olusturmak olarak tanimladigini belirtmistir. Tarihsel siiregte, Ashforth ve
Humphrey (1993) ise duygusal emegi hizmet verilirken ¢alisanlardan beklenen duygularin
gosterilmesi olarak tanimlamistir (Aktaran Tlrkay ve Kayikel, 2017 : 55). Diger yandan,
Morris ve Feldman’a (1996) gore duygusal emek orgiitlerin istedigi duyguyu verebilmek



i¢in calisanlarin gstermis oldugu planlama ve kontrol siirecidir (Aktaran Dogan ve Ozer,
2021: 774).

Kisacasi, calisanlarin duygularimi  orgiite gore yonetmeleri, miisterilere bu
diizenlenmis duygularin1 sunmalari ve tiim bunlan {icret karsiliginda yapiyor olmalar1 bu
olgunun duygusal emek olarak tanimlanmasma sebep olmaktadir (Duman, 2017).
Buradaki tiim iligki orgiitiin beklentisi ile ¢calisanlarin duygularini kontrol etmek basarisi
arasindadir. Caligsanlar bir isi tamamlamak ig¢in bilgi birikimini, fiziki giiciinii ya da
zihinsel giiclinii kullanabilir. Bunlar1 yaparken, orgiitiin o calisanlardan bir de duygusal
giiclerini kullanmalarini beklemesi duygusal emek olarak adlandirilmaktadir. Savag
(2012), bir bireyin calisirken bilgisine ve bedenine ek olarak duygularini da siirece
eklemesinin ve yonlendirmesinin gerektigi durumlarda duygusal emek kavraminin ortaya

ciktigini ileri stirmiistiir.

2.2. Duygusal Emek Yaklasimlari

Literatiirde emek kavrami, Buniano, Hochschild (1983), Ashforth ve Humphrey
(1993), Morris ve Feldman (1996) ve Grandey (2000), Darican ve Mete (2019) eserleri
olmak {tizere dort ana kola ayrilmaktadir. Duygusal emek kavramu yillar igerisinde
derinlesmis ve gelismistir. Kavrama yonelik var olan dort ana yaklasim ile duygusal
emegin sebepleri ve sonuglarini anlamak miimkiindiir. Bir sonraki baglikta bu dort

duygusal emek yaklasimi ele alinmistir.

2.2.1. Hochschild’in Duygusal Emek Yaklasim

Duygusal emek kavramini literatiirde ilk olarak kullanan Hochschild’tir. Duman
(2017), Hochshild’a gore duygusal emegin bir oyun oldugunu, ¢alisanlarin birer oyuncu
ve miisterilerin ise izleyici oldugunu dile getirmistir. Hochschild duygusal emek
kavraminin varligin1 havayolu kabin ¢alisanlar iizerinde 1983 yilinda yiiriitmiis oldugu
caligmast ile kanitlamaya calismistir. Hochschild’e gore kabin gorevlileri, yolculari
yerlestirmek, yiyecek ve igecek servisi yapmak gibi gorevlerde fiziki emek harcarken, acil
inis ve diger hizmetlerin diisiiniildiigii siireclerde zihinsel emek harcamaktadirlar. Ancak
bunlarin disinda da Hochschild farkli bir emegin daha siirece dahil oldugunu, bunun da
duygusal emek oldugunu savunmustur. Caligmasi baglaminda, hostes egitim
merkezindeki egitimcilerin hosteslere ¢alistiklari siire boyunca stirekli giiliimsemelerini

sOyledigini fark eden Hochschild (1983), bu durumun duygularin ticari boyuta taginmasi



oldugunu savunmustur. Sonug olarak, kabin gorevlileri sadece fiziki ve zihni emeklerini
ticret karsiligi sunmamakta, ayn1 zamanda duygu durumlarini 6rgiitiin istegi yoniinde
sekillendirerek duygusal emeklerini de sunmaktadirlar. Bu durumda, Hochschild duygusal
emegin de bir tiicret karsiligi gosterildigi ve bir degerinin oldugunu dile getirmistir
(Aktaran Dogan ve Ozer, 2021). Dolayistyla, bu kavramu ilk olarak ortaya atan Hochschild

kavramin degerini de ortaya koymustur.

Hochschild (1983) , ugus goérevi 6rnegini kullanarak ugus goérevlilerinin emegini
aciklamaktadir. Yemek kart1 dagitirken gereken fiziksel ¢aba dnemliyken, inis ve kalkis
gibi hizmetlerin hazirlanmasinda ve organize edilmesinde zihinsel ¢aba devreye
girmektedir. Hochschild, calisanlarin "duygusal emek" olarak adlandirdig1 fiziksel ve
zihinsel ¢abanin azamisini gosterdigini savunmaktadir. Hochschild 'ya gére bu duygusal
emek yeterince takdir edilmemektedir. Kurulusa veya sirkete degerli bir katk1 oldugu igin
bunun kabul edilmesi ve telafi edilmesi gerektigini one strmektedir. Hochschild,
farkindalig1 artirmanin ve Ttcret karsihiginda takas edilen duygusal emegin farkina
varmanin 6nemini vurgulamaktadir. Bu taninma bir deger duygusu yaratir (Dogan ve

Ozer, 2021).

Zihniyet ve zihniyet arasindaki ayrim, bireyin kisisel yeteneklerine (kendi ruhuna
ve ruhuna) dayanir ve bu da zararli sonuglara yol agar. Bir ugus gorevlisinin roltnin bir
bileseni olarak goriildiigl i¢in "is tutkusu" asil isin kendisinden ayr1 goriinebilir. Ancak
gergekte ucus gorevi depresyon duygularindan etkilenebilir. Bu, bireylerin giinliik is
rutinlerinde gezinmelerine, gorevlerinden zevk almalarina ve miisteri memnuniyeti igin
cabalamalaria yardime1 olur. Sonug olarak, gergek bir depresyon durumundan gercekten

mutlu bir ruh haline gecis yapan bireyler bu doniisiimii yasarlar (Choi ve Kim, 2015).

Arlie Hochschild (1983), insanlarin isyerinde duygularini yonetme ve manipile
etme siireclerini tanimlamak i¢in "duygusal emek" (emotional labor) kavramini ortaya
atmigtir. Yiizlesme eylemi, gergek duygulart gizlemek ve gergekte ne hissettigini
hissediyormus gibi yapmak olarak tanimlanmaktadir. Bu davranig, bir oyunda seyirciye
duygular1 aktarmak icin abartili mimikler kullanan tiyatro oyuncularini animsatmaktadir
ve bu 6rnek bahsi gecen kavrami en iyi sekilde temsil etmektedir. Ote yandan derin
koklendirme daha karmasik bir siirectir. Derin oyunculuk sadece baskalarini aldatmay1
degil ayn1 zamanda kendini de aldatmay1 gerektirir. Birisi yiizeyde samimi goriinse de,

iceride tam tersidir. Bu olduke¢a cesaret kirici olabilir. Derin tutku sirasinda bireyler ifade
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ettikleri duygular1 gergekten yasarlar. Derin oyunculukla mesgul olanlar, baskalart i¢in
olumlu deneyimler yaratmak i¢in giiglerini kullanarak diistincelerini eylemleriyle uyumlu

hale getirmeye ¢alisirlar (Choi ve Kim, 2015).

Tekin Yigit’e (2023) gore, miisteri ile calisan arasindaki iliskide calisanin
duygularini kendi istegi ¢ercevesinde degil sirketin istegi ¢cercevesinde yonetip sergilemesi
duygusal emektir. Bu baglamda, ¢alisan birey kendi hissettiklerini bir kenara koymakta ve
caligmakta oldugu kurumun misyonuna ve isteklerine uygun hisseleri yansitmakla
yikiimlii olmaktadir. Seger (2005) bu kapsamda Hochschild (1983)’in kisinin 6zel
hayatindaki ve is hayatindaki duygularini birbirinden ayirdigini vurgulamigtir. Bu duygu
yOnetiminin bir licret karsiliginda yapiliyor olmasi ise duygusal emek kavraminin degerini
ortaya koymaktadir. Bunun bir sonucu olarak da Hochschild duygusal emegi “yiizeysel
davranis” ve “derin davranis” olmak tizere iki baslik altinda incelemistir ¢linkii duygular

hem etkili bir sekilde yonetilebilir hem de manipiile edilmeye agiktir (Sen Demirci, 2023).

Yiizeysel davranis teorisinde caligsanlar Orgiitiin istedigi ve amacladig sekilde
kendi duygularini yonetmekte ve ifadelerini bu yonde degistirmektedirler (Tekin Yigit,
2023). Aksel ve Bagc1 (2017: 472) ise bu durumu rol yapma olarak nitelemis ve ¢alisanin
gercek hislerini gizlemesi, hissetmedigi duygular1 hissediyormus gibi yapmasi olarak
tanimlamistir. Diger bir deyisle, ¢alisan o anki hislerini bir kenara koyup, tipk bir tiyatro
oyunundaymisgasina kendisinden beklenen oOrgiit ilkeleri baglaminda baska hisleri
yansitmaktadir. Ote yandan, derin davranis ise daha karmasik bir yapidadir. Hochschild’in
bu teorisinde, birey Orgiitiin ¢izdigi davranist gosterebilmek icin bu sefer duygularini
bilingli olarak degistirme ve bu degisime uygun davranig gostermektedir (Tekin Yigit,
2023). Bu degisim derin davranis olarak adlandirilmaktadir. Sen Demirci (2023) de derin
davranis1 calisanin Orgiit tarafindan kendisinden beklenen duyguyu igsellestirerek

hissetmeye baslamasi ve bunu davranisa dokmesi olarak tanimlamistir.

Bu ¢ercevede, Hochschild’in ¢izmis oldugu iki teorinin ilkinde ¢alisan duygularini
zorla degistirirken, ikincisinde ise kendi istegi ile degistirmektedir. Baska bir sekilde ifade
etmek gerekirse, yiizeysel davramista kisi rol yaparak baskalarini aldatirken, derin
davranista ise kendini de aldatmaktadir (Sen Demirci, 2023). Buradan hareket edildiginde

ise derin davranigin etkisinin daha biiyiik oldugu sonucuna ulagmak miimkiindiir.
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2.2.2. Ashforth ve Humphrey’in Duygusal Emek Yaklasin

Ashforth ve Humphrey (1993) duygusal emek kavramini calisan agisindan ele
almis ve Hochschild’m kati duygu yonetimi ya da duygu kuralinin aksine daha
gozlemlenebilir bir davranis oldugunu dile getirmistir. Onlara gore duysal emek, ¢aligan
bir bireyin iletisime girmis oldugu kisiler ile arasinda olusan sosyal algiy1 olumlu tarafa
cekebilmek adina kendi davraniglarini yonlendirmesi olarak tanimlanmaktadir (Ashforth
ve Humphrey, 1993: 90). Bir ¢alisan bir orgiitiin disa bakan yiizii oldugu ve orgiitii dis
paydaslara karsi temsil ettigi i¢in burada duygusal emek kavrami hizmet sektorii icin
oldukc¢a 6nemlidir. Hizla 6nem kazanan miisteri memnuniyeti kavraminin altinda aslinda
miisterilerin gézlemleyebildigi ¢alisan davranislar1 yatmaktadir. Bu sebeple burada kritik
olan konu calisanin hissiyatindan ziyade gostermis oldugu davraniglardir. Ashforth ve
Humphrey (1993) ’in yaklagimi c¢alisanin davranisinin altindaki duyguyu degil, direkt
davranigi ele aldigi i¢in Hochschild (1983)’in yaklasimindan farklilik gostermektedir
(Aktaran Choi ve Kim, 2015). Akcay ve Coruk (2012) bu yaklasim baglaminda bireyin
duygularinin iletisimde oldugu diger kisinin davraniglarinin sekillendirilmesinde 6nemli

oldugunu vurgulamastir.

Aslinda Ashforth ve Humphrey’in (1993) yaklasimi ¢alisanlarin illa ki duygularini
yonetmek zorunda kalacaklar1 senaryonun 6tesine gegmektedir. Ciinkii calisanlar siire¢
icerisinde yaptiklar1 ise alismis olabilmekte ve bunu kalici olarak davranislarina
yerlestirmis olabilmektedirler. Kiligaslan (2019: 55) bu baglamda calisanlarin
davraniglarinin, isin dogasina ve zamana bagli olarak kalici tepkilere donlismekte
oldugunu, bu sebeple de yiizeysel ya da derin rollere ihtiya¢ duymayabildiklerini
belirtmistir. Bu durum duygusal emek yaklasimlarindan bir tanesidir. Calisanlar yaptiklar
isin dogasina, siirecine ve gerektirdiklerine zaman igerisinde aligabilmekte ve
davranislarin1 dogal olarak degistirebilmektedirler. Bu sebeple de Ashforth ve Humphrey
(1993), Hochschild (1983),’1n yiizeysel ve derin davranis gruplamasina ii¢iincii olacak
sekilde samimi duygular boyutunu eklemistir. Duman (2017) samimi duygular boyutunda
Ashforth ve Humphrey’in (1993), c¢alisanlarin ¢aba gostermeden anlik duygularindan
kaynaklanan bir duygusal emegin varligini ortaya koydugunu belirtmistir. Yani ¢alisanlar
kimi zaman belirli bir davranis kuralin1 gdzetmeden i¢lerinden geldigi gibi dogal hislerle
de davranisa yonelebilmektedirler. O halde, Caliskan vd. 'nin (2021) belirttigi gibi, dogal
davranis boyutunda kisi rol yapmak zorunda kalmaz aksine o davranisi igten bir sekilde

sergiler. Bu yaklagimdaki tek fark duygusal emegin calisanda uyandirdig: hisler degil,
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iletisimde oldugu kisilerde yarattig etkinin bir adim éne ¢ikmasidir. Unliier Oz (2007) bu
durumda calisanlarin duygularint nasil aktardiklarinin hizmet kalitesini etkileyecegini

belirtmistir.

Karaman'a (2017) gore, Ashforth ve Humphrey (1993) tarafindan tanimlanan
diisiince, hizmet sunumu siirecinde miisterilerin diislincelerinin ortaya konulmasi
anlamma gelmektedir. Bu bakis agisi, Hochschild 'in davranistan ziyade eylemleri
vurgulayan goriisiinden farklidir. Ashforth ve Humphrey, davranigin diisiincenin daha
dogru bir gostergesi oldugunu savunmaktadir. Bu nedenle iyi hizmete deger veren
miisterilerin davraniglar1 dikkate alinirken baskalarinin goriislerinden ziyade onlarin tutum
ve eylemlerine odaklanmak daha faydali olacaktir. Bu yaklasim, ger¢ek performansin
6nemini vurgulayarak onu Hochschild' in yaklasimindan ayirir. Choi ve Kim (2015) de bu
ayrimi desteklemekte, Ashforth ve Humphrey (1993) 'in davranisa yaptig1 vurgunun onu
Hochschild (1983) ' in tarzindan ayirdigini belirtmektedir.

Ashforth ve Humphrey (1993) 'e gore, durumlari yonetmek ve davraniglarin
belirlenmis kurallara uygun olmasimi saglamakla gorev verilmistir. Bu sikintili bir
durumdur. Isin tekrarlayan dogasi 6zenli bir c¢abayr ve dikkatli bir yaklasim
gerektirmektedir (Kiligaslan, 2019).

Ashforth ve Humphrey tarafindan kesfedilen emek boyutu, c¢alisanlarin belirli
durumlarda, belirlenmis davranis normlarin1 goz ardi1 ederek, duygularina dayali olarak
hareket etme yoOniindeki dogal egilimlerini aragtirmaktadir (Caliskan vd., 2021). Bu

boyutla ilgili diger kavramlar da incelenmistir.

Ashforth ve Humphrey'un ¢alismalar1 kimya kimyasi alanina 6nemli katkilar
saglamis ve Onemli bulgular ortaya g¢ikarmistir. Arastirmalart konunun anlagilmasini
ilerletmede etkili olmustur. Ashforth ve Humphrey bireylerin sergileme pratikleri tizerine
kapsamli ¢calismalar yapmislar ve bazi davraniglarin orgiitiin amaglariyla bagdagsmadigini
tespit etmislerdir. Bu davraniglar, 6z kontrol eksikligini ve kisisel ¢ikarlar1 kolektif
cikarlarin Oniinde tutma egilimini gosterir. Yazarlar, sehirlerin sosyal gruplarin ayrilmaz
parcalar olarak goriilmesi ve kendilerine 6zgili 6zelliklerinin benimsenmesi gerektigini
savunmaktadirlar. Sergi kurallarina uymanin 6énemini vurgulamakta ve uymamanin hem
birey hem de organizasyon agisindan olumsuz sonuglar dogurabilecegi konusunda uyarida

bulunmaktadirlar. Choi ve Kim (2015) bu bulgular1 desteklemekte ve sergi kurallarina
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daha siki bagli kalmanin suistimal vakalarinin azalmasina yol agabilecegini One

sirmektedir.

Sen Demirci (2023) Ashforth ve Humphrey’in yaklagiminda bireylerin dogal hisler
vasitasiyla dogal davraniglara yonelmelerinin bir sonucu olarak kendilerini gercekten o
gruba ve o ise ait hissettiklerini belirtmistir. Buradaki sosyal duygusal etki sonucu, ¢alisan
orgiitiin kendisinden beklemis oldugu olumlu davraniglart zaten halihazirda yansitiyor
olacaktir. Bdylece, Oz’iin (2007: 9) belirtmis oldugu gibi, orgiitiin rol beklentisini
igsellestiren ve bunu dogal olarak gerceklestiren bir birey, orgiitteki davranisg kurallarina

yonelik olumsuz durumlarla goreceli olarak daha az karsilasacaktir.
2.2.3. Morris ve Feldman’nin Duygusal Emek Yaklasim

Morris ve Feldman’in (1996) tanimina gore duygusal emek, orgiit tarafindan
istenen duyguyu gosterebilmek i¢in ¢alisanin iletisim siirecinde sarf etmis oldugu ¢aba ve
kontroldiir ( Dogan ve Ozer, 2021: 774). Morris ve Feldman’in taniminda da &rgiitiin
arzu ettigi duygu ile ¢alisanin bu duyguyu yiliklenmesi bulunmaktadir ancak Morris ve
Feldman ¢alisanin bu duyguya ulagmak i¢in gosterdigi caba, kontrol ve planlamanin
onemli oldugunu vurgulamistir. Tekin Yigit (2023) bu yaklasiminda calisanin kisilik
ozelliklerinin yani sira orgiitlin kurallar1 ve hizmet siklig1 gibi ¢evresel etkilerin de kritik
bir 6neme sahip oldugunu dile getirmistir. Hochschild’in iki boyutlu, Ashforth ve
Humphrey’in ise li¢ boyutlu yaklasimlarinin aksine Morris ve Feldman dért boyutlu bir
duygusal emek kavramini ortaya atmistir. Giiler ve Marsap’a (2019) gbére Morris ve
Feldman duygusal emegi asagidaki dort boyutta incelemistir:

1. Duygularin Cesitliligi

2. Duygularin Kurallar1

3. Duygularin Yansitilmasinin Sikligi

4. Duygusal Uyumsuzluk.

Duygularin cesitliligi, Orglit tarafindan belirlenen ve arzulanan duygularin
cesitliligini ifade etmektedir. Kimi is kollarinda calisandan miisteri {lizerinde siirekli
olumlu bir imaj ¢izmesi beklenmekte iken kimi is kollarinda amaca hizmet edecek sekilde
bu duygu degisik ve birden fazla duygu durumlarma doniisebilmektedir. Man ve Oz
(2009) bazi durumlarda ¢alisandan miisteriye kendini iyi hissettirmesinin beklendigini,
polislik ve gardiyanlik gibi islerde ise miisteri {izerinde otorite kurmasinin

beklenebildigini belirtmistir. Duygularin ¢esitlenecegi ne kadar ¢ok yeni durum ortaya
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cikarsa, ¢alisanin bu yeni duygulara uyum saglayabilmesi i¢in gosterecegi caba ve emek
de o kadar artacaktir (Sen Demirci, 2023).

Duygularin kurallari, isin dogasinda bulunan ve orgiit tarafindan arzu edilen
duygu ve davraniglarin sergilenirken uyulmasi gerek kurallar1 ve ¢alisanin bu konudaki
0zenini ifade etmektedir. Bu boyutta, zorla bir rol yapma ya da i¢sellestirme miimkiin
olabilmektedir. Orgiitiin belirledigi duygulara yine &rgiitiin belirledigi kurallar dahilinde
ulagsmaya ugrasan calisan aslinda daha yiiksek psikolojik bir ¢caba gostermektedir (Dur
vd., 2018: 12).

Duygularin yansitilmasinin sikligi, érgiitiin arzu ettigi duygunun ortaya ¢ikarilma
sikligint ifade etmektedir. Bu durum is kolundan is koluna degisiklik gosterebilmektedir.
Beklenen duygularin hangi siklikla ortaya konulmasi gerektigi, ¢alisan iizerinde bagka bir
baski olusturmaktadir. Tekin Yigit (2023) bu durumu 6rneklendirirken bir kasiyerin
saatte on bes miisteri ile, bir resepsiyonistin ise ayni saatte birka¢ miisteri ile iletisime
gecmesini gostermistir. Dolayisiyla, artan miisteri sayisiyla birlikte gosterilen duygu

siklig1 da artmakta ve baglantili olarak ¢alisanin gosterecegi caba ve emek de artmaktadir.

Dogan ve Ozer'e (2021) gore duygusal emek, kisileraras1 etkilesimler sirasinda
Orgiitiin dayattig1 sekilde arzu edilen duygulari sergilemek i¢in ¢aba, planlama ve kontrol
cabasi olarak tanimlanmaktadir. Morris ve Feldman (1996) ile Ashforth ve Humphrey'nun
caligmalarinin aksine, ¢esitli ¢alisma ¢aligmalar1 asagidakileri 6nermektedir: (a) diizenli
taramanin 6nemi, (b) gerekli tarama kurallarina baglilik, (c) ¢esitli tarama gereksinimleri
duygu gosterileri ve (d) kendini bastirmanin olast olumsuz etkileri (Giiler ve Marsap,

2019).

Emegin 6nemi, genellikle is¢inin iiretkenliginin bir Olglisii olarak kullanilan
izlenimlerin sikliginda yansitilir. Ancak diger faktorleri de dikkate almak ¢ok 6nemlidir.
Ikinci husus, kurulus tarafindan uygulanan gosterim kurallar tarafindan belirlenen dikkat
oranina odaklanir. Calisanlar islerini sergilerken bu kurallara uymalari, 6nemli psikolojik
ve fiziksel etkilere neden olmaktadir (Dur vd., 2018). Uciincii gozlem, gesitli bilgilerin
sergilenmesinin  6nemini vurgulamaktadir. Calisan performans1 farkli kosullara,
durumlara ve gorevlere bagli olarak degisebilir. Miisterilerle, hastalarla veya onlarin
akrabalartyla etkilesimde olan her durum, calisanlarin benzersiz bir yanit vermesini
gerektirir. Yeni kosullara uyum saglamak hem zihinsel hem de fiziksel olarak ek gaba

gerektirir. Duygular emegin nihai sonucuysa uyumsuz duygular ortaya ¢ikabilir. Duygusal
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uyumsuzluk, gercekte yasanan duygular ile kabul edilebilir goriilen duygular arasindaki
esitsizligi ifade eder. Duygusal emegin diizeyi bu esitsizligin boyutuna gore belirlenebilir;
daha az fark, daha diisiik duygusal emegi, daha biiyiik fark ise daha yiiksek duygusal emegi
gosterir (Kulualp ve Sar1, 2018).

Duygusal uyumsuzluk, orgiit tarafindan arzulanan duygu ile gercekte yasanan
duygu arasindaki farki ifade etmektedir. Bir c¢alisanin anlik sahip oldugu duygu
durumundan arinip istenilen duygu durumuna gegisindeki fark biiyiik olursa uyumsuzluk
gozlemlenmektedir. Goktas Kulualp ve Sar1 (2018) bu durum i¢in fark ne kadar az olursa
calisanin o kadar az, fark ne kadar biiyiik olursa ¢alisanin o kadar ¢ok ¢aba gdstermesi
gerektigini dile getirmistir. Bu durum calisanin kisilik 6zelliklerine bagl olabilecegi gibi
cevresel etkilerden de degisiklik gosterebilmektedir. Ornegin, ailevi bir problemi olan bir
calisandan mesle8i geregi siirekli giiliimsemesinin ve neseli olmasmin beklendigi

durumda, ¢alisan biiyiik bir caba gostererek arzu edilen duyguyu gostermeye ¢alisacaktir.
2.2.4. Grandey’nin Duygusal Emek Yaklasim

Grandey (2000), kendinden 6nceki duygusal emek calismalarina farkli bir boyut
getirmis ve duygu diizenlemesi ilizerinde durmustur. Grandey’e (2000) gore, duygusal
emek Orglitiin arzu ettigi duygulara paralel olacak sekilde ¢alisanin kendi duygu ve
ifadelerini diizenledigi bir siiregtir (Aktaran Choi ve Kim, 2015: 286). Diger bir ifade ile,
bu yaklagimda duygusal emek orgiitiin isteklerinin gerceklesmesi amaciyla ¢alisanin
duygularini ne zaman ve nasil ifade edecegini gostermektedir. Bu da duygularin

diizenlenmesi kavramini ortaya ¢ikarmaktadir.

Duygu diizenleme 6nciil odakli olabilecegi gibi tepki odakli da olabilmektedir. Bu
durum aslinda yiizeysel rol yapma ve derin rol yapma kavramlarn ile benzerlik
gostermektedir. Onciil odakli duygu diizenlemede kisi duyguyu olusturan durumda ya da
kendi algisinda kismi degisiklikler yapabilmektedir. Bunu igsellestirdigi 6l¢iide kendi
secimi olarak gerceklestirmektedir. Tepki odakli duygu diizenlemesinde ise Grandey’e
(2000) gore kisi duygusal bir tepkiye yiizeysel bir rol ile yanit vererek manipiile edilmis
bir duygu ile hareket edebilir. Dolayisiyla, Grandey’in yaklasminda duygularin
diizenlenmesi boyutu 6nem arz etmektedir. Asagidaki sekilde Grandey’in (2000) duygusal

emek stireci resmedilmistir.
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Durumsal Unsurlar

Duygularin Yonetim Siireci

Uzun Dénemli Sonuglar

Etkilesim Beklentileri

Siklik

Sire

Cesitlilik
Gosterim kurallari

Duygusal Olaylar

e Pozitif olaylar
o Negatif olaylar

Duygusal Emek

e Derinlemesine rol yapma
e Yiizeysel rol yapma

Bireysel Refah

e Tikenme
o s tatmini

Kurumsal Refah

Performans
Geri cekilme
davranist

Bireysel Faktorler
Cinsiyet

Duygusal zeka
Duygulanma yetisi

Kurumsal Faktdrler

e s otonomisi
Duygusal Etkileyicilik e  Yonetici destegi
e (Caligma arkadaglar1 destegi

Sekil 1. Grandey’in Duygusal Emek Sureci (2000: 101)
Kaynak: (Grandey, 2000: 101)

Sekil 1’de goriilecegi iizere, Grandey duygusal emegin etkilesim beklentileri,
duygusal olaylar, bireysel faktorler, kurumsal faktorler, kurumsal refah ve bireysel refah
cercevesinde sekillendigini ifade etmistir. Merkezde bulunan duygusal emegi ise
Hochschild’e benzer sekilde iki boyutta ele almis ve derinlemesine rol ile yiizeysel rol

yapma olarak ifade etmistir. Duygusal emek bu yaklasimda tiim etmenler altinda ¢alisanin

duygu diizenlemesi yapmasi olarak tanimlanmaktadir.
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Grandey'e (2000) gore emek, hem beklentileri hem de performansi kurumsal

varligin belirledigi hedeflerle uyumlu hale getirme eylemi olarak tanimlanabilir (Choi ve

Kim, 2015).

Grandey'in yaklasimi, isyerindeki duygusal emeg§i ve bu emegin calisanlar
uzerindeki etkilerini anlamak igin Onemli bir teorik gergeve sunar ve Hochschild'in
duygusal emek teorisine dayanir. Kuzucu ve arkadaslarina gore (2020), duygu diizenleme,
bireylerin duygularinin zamanlamasi, deneyimi ve ifadesi iizerinde etkide bulundugu
strecleri kapsar. Bu perspektif, eylemlerin otomatik olarak mi1 yoksa kendiliginden mi
gerceklestigine baglidir. Birinin kaderini tahmin etmeyi, zihniyetini degistirmeyi ve ayni
zamanda onu ayarlamayi igerir. Teori, ¢evreden bilgi edinilmesini ve durumlara verilen
miiteakip tepkileri vurgular. Bu konuyla ilgili ilk yaymn Oz (2007) tarafindan yapilmustir.

Duygu diizenleme, liderlige, duyarliliga ve harekete gegmeye vurgu yapilarak gerceklesir.

Liderlik pozisyonundaki kisi, hem mevcut kosullarda hem de kendi zihniyetinde
degisiklikler yaratan kisidir. Bu degisiklikler, durumlarin se¢ilmesi ve degistirilmesi,
dikkatin dagitilmasi ve biligsel degisimlerin saglanmasi yoluyla gergeklestirilir (Gtiler ve
Marsap, 2019). Kuruluslar bir durum secerken, olumsuz sonuglara yol acabilecek
senaryolardan aktif olarak kaginirlar. Bunun yerine, 6nceki karsilasmalardan 6grendikleri

derslere dayanarak olumsuz deneyimlerden uzak durmayi tercih ederler.

Oncelikli odak noktasi, bireylerin mevcut kosullarin1 degerlendirme seklinin
degismesi ve bunun sonucunda etkinin azalmasidir. Duygular, durumlardaki degisikliklere
yanit olarak hizmet eder ve daha fazla diizenleme yapilmasma yol agar. Ornegin, ugus
personelinin egitim ve Ogretimini gelistirmek icin ¢ocuk haklarinin uygulamaya
konulmas1 uygulanmistir. Bu girisim, ¢ocuklara bir deger asilamay1 ve onlarin ¢ocuksu
davranislarina yonelik 6tkeyi ifade etmelerini engellemeyi amaglamaktadir. Tepki odakl
duygu diizenleme baglaminda bireyler, reaktif davraniglari taklit eden manipiile edilmis
duygulart kullanirlar (Grandey, 2000). Bu tiir hizmetin en iyi 6rnegi, ¢alisanlarin tiim
misafirleri sicak bir giiliimsemeyle karsilamak {izere egitildigi cesitli sektorlerde

gortlebilir (Sentiirk ve Karakis, 2020).
2.3. Duygusal Emegin Boyutlar

Duygusal emegin anlasilmasini gelistirmeye yonelik farkli yaklagimlarin ortaya

cikmasindan yola ¢ikarak, boyutlarina gore ¢ok sayida smiflandirma yapilmistir. Bu
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caligma duygusal emegin temel boyutlar1 olan yiizeysel davranis, derinlemesine davranig

ve samimi davranisa odaklanmaktadir.
2.3.1. Ylzeysel Davrams

Hochschild (1983) tarafindan tanimlandigi sekliyle yiizeysel davranis kavramui,
caliganlarin arzu edilen duygulart gergekte yasamadan sergileme eylemini ifade
etmektedir. Oziinde yiizeysel davranis, olumsuz duygularin bastirilmasmi ve olumlu
duygularin tasvir edilmesini igerir (Diefendorff vd., 2005). Bu davranis boyutunu
sergileyen bireyler, aktarmalar1 beklenen duygular gercekten hissetmek icin ¢aba
gostermezler. Bunun yerine, gercek duygularmi tam olarak yansitmayan yapay

giilimsemelere ve diger duygusal ifadelere giivenirler.

Kurumlar, faaliyetlerini stirdiirebilmek i¢in ¢alisanlarina belirli duygusal davranig
kurallar1 dayatmaktadir. Ancak her g¢alisan benzersiz bir yasam siirmekte ve farkli
zorluklarla kars1 karsiya kalmaktadir. Bazilar ailevi sorunlarla bogusurken, bazilart is
arkadaslar1 veya amirleriyle sorunlarla karsilasabilir. Sonug olarak kurumlar, ¢alisanlardan
gergek duygularmi bastirip arzu edilenleri sergilemelerini bekleyerek bu olumsuz
durumlarm &niine ge¢meyi amaglamaktadir (Kolbasi, 2019). Ornegin, dfkeli olmasina
ragmen daha fazla bahsis alma umuduyla miisteriye giilimsemeye calisan bir garson,

yiizeysel bir davranis 6rnegidir (Hochschild, 1983).
2.3.2. Derinlemesine Davrams

Belirli bir durumda gerekli olan belirli bir duyguyu deneyimlemek icin i¢sel olarak
caba gOsterme eylemine derinlemesine davranis denir. Bagka bir deyisle, ¢alisanin

kendisinden sergilemesi beklenen duyguyu gergekten hissetmeye yonelik kasitli ¢abasidir

(Hochschild, 1983; Ashforth ve Humphrey, 1993).

Derin davranisin aksine ylizeysel diizeydeki davranisi inceledigimizde, gergekten
hissedilmeyen duygularin ifade edilmesinde bir paralellik gézlemlenmektedir. Ancak
yiizeysel davranista calisan kendisinden beklenen davranigi sadece bir gorev gibi
gOstermekte ve isteksizce yerine getirmektedir. Derin davranista ise c¢aligan, isinin
duygusal gerekliliklerini vazgeg¢ilmez bir unsur olarak algilar ve bu duygular1 samimi bir

sekilde deneyimlemek i¢in ¢aba harcar ve samimi bir ¢aba gosterir (Kaya ve Ozhan, 2012).
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Hochschild'e (1983) gore davranisi derinlemesine gosterme konusunda iki farkli

yaklagim vardir. Bu yaklagimlar sunlart igerir:

Istenilen duygunun ¢alisana empoze edilmesi. Bu, mutluluk gibi belirli bir
duyguyu gercekten deneyimleyemeyen calisanlarin duygularini manipiile etmeye
caligmay1 ve onlar1 bu duyguyu gercekmis gibi yapay olarak benimsemeye tesvik etmeyi

igerir.

Calisanlar arzu edilen duyguyu ortaya c¢ikarmak i¢in gecmis deneyimlerine ve
egitimlerine giivenirler. Calisanlar, miisterilerle empati kurarak ve onlarin beklentilerini
anlayarak, amaclanan duyguyu deneyimleyecek sekilde davraniglarini sekillendirirler
(Kosul, 2019).

Derinlemesine davranisin ifadesi, ¢alisanlarin kendilerinden beklenen duygusal
kurallar, bu duygular1 ger¢ekten deneyimleyerek Ozgiin bir sekilde sergilemeleridir.
Sonu¢ olarak, calisanlar bu duygusal kurallar1 gergekten hissettikleri icin derin
davranislarda bulunmak, yiizeysel davraniglara gore daha az olumsuz sonuca yol

agmaktadir (Yeni ve Ozler, 2015).
2.3.3. Samimi Davrams

Samimi davranis kavrami, ¢alisanlarin gercekten hissettikleri davraniglari taklit
etmeden, herhangi bir role uymadan sergilemeleri olarak agiklanabilir. Gray ve Smith'e
(2009) gore samimi davranis, ¢alisanlarin ger¢ek ve gergek duygularmi herhangi bir
yiikiimliilik duygusu olmadan ifade etmeleri anlamima gelmektedir. Bazi calisanlar
orgiitlerinin belirledigi duygusal beklentilere uymay1 kolay bulabilirken, digerleri dogal
olarak bu kurallara uygun duygular sergileyebilirler (Ashforth ve Humphrey, 1993). Sonug
olarak samimi davramis boyutunun diger boyutlara gore calisanlar Uzerinde daha az

olumsuz etki yaratacagi soylenebilir.
2.4. Duygusal Emegi Etkileyen Faktorler

Duygusal emegin tanim1 ve bu konudaki yaklagimlarin ardindan arastirmanin bu
boliimiinde duygusal emegi etkileyen faktorler ele alinmistir. Literatiirde duygusal emegi
etkileyen faktorler bireysel faktorler ve orgiitsel faktorler olmak iizere iki grup altinda

incelenmistir.
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2.4.1. Bireysel Faktorler

Duygusal emek kavraminin bir duygu yonetimi ve duygu diizenlemesi oldugu goz
Oniine alindiginda, kisinin kendi duygularin1 yonetebilmesi elbette kisinin bu konudaki
etkinligine baghdir. Bu baglamda bireysel faktoérlerden bahsetmek kaginilmazdir. Bu
bireysel faktorler kisinin cinsiyeti, karakteri, i doyumu, duygusal tiikkenmisligi, tinvani,
duygusal zekas1 ve motivasyonu gibi bireysel durumlar ifade etmektedir (Sen Demirci,

2023).

Ele almacak ilk bireysel faktor cinsiyet faktoriidiir. Literatiirde cinsiyet ve
duygusal emek arasindaki iliski ¢ok kez arastirilmistir. Bu aragtirmalarin ortak bir bulgusu
olarak kadmlarin duygusal emek isteyen islerde daha basarili oldugudur (Wharton ve
Erickson 1993; Meier vd., 2006; Ozkaplan, 2015). Benzer sekilde, Aslan ve Mert (2019)
de kadinlarin olumsuz duygular istiinde daha c¢ok calistiklari ve bunu daha cok
bastirabildikleri, erkeklerin ise olumsuz duygulari daha fazla ifade etmeye meyilli
olduklar1 sonucuna ulasmislardir. Belirtilen duruma paralel olacak sekilde, Ozgen (2010)
daha ¢ok duygusal emek isteyen islerde kadinlarin, olumsuz duygu gosterilmesi gereken

islerde de erkeklerin daha fazla istihdam edildigini ortaya koymustur.

Bir diger bireysel faktor, yas olgusudur. Yas almayla birlikte, bireysel duygu
durumlarin1 yonetme konusunda daha basarili olmaktadirlar. Cheung ve Tang (2010) ileri
yastaki calisanlarin deneyimlerine bagl olacak sekilde orgiitlerin arzu ettigi duygulari
daha spontane sekilde gosterebildiklerini ifade etmislerdir. Buna paralel olacak sekilde,
Aslan ve Mert (2019) da arastirmalar1 sonucunda bireylerin yaslandik¢a ve deneyimler
yasadikc¢a daha saglikli duygu diizenleme becerisine sahip olduklarini ve bu konuda daha
yetkinlestiklerini gézlemlemislerdir. Sonug olarak, yasin ilerlemesi duygu diizenleme ve

duygu yonetme konularinda bir art1 teskil etmektedir.

Aslhinda yas olgusunun bu konudaki etkisi ardinda bireyin deneyimleri
yatmaktadir. Bireyin o sektdrdeki deneyimi de bir baska bireysel faktdr olarak ele
almabilir. Tekin (2018) hizmet sektoriinde uzun zaman deneyimli olan ¢alisanlarin duygu
yonetimi konusunda bagarili oldugunu, miisterilere nasil yaklagmasi gerektigini bildigini
ve olasi negatif duygu durumlarini kendi lehlerine nasil ¢evireceklerini bildiklerini ortaya

koymustur.

21



Bir bagka bireysel faktor duygusal zekadir. Sen Demirci (2023) duygusal emegin
sadece kendi duygularin1 yonetmek olmadigini, ayni zamanda karsidaki kisinin de
duygularinin yonetimini igerdigini belirtmistir. Duygusal zeka burada isleme girmektedir.
Duygusal zeka bir bireyin kendi duygularinin ve karsisindaki insanlarin duygularinin
farkinda olma becerisi olarak tanimlanmaktadir. Dolayisiyla duygusal zekasi yiiksek
kisilerin duygusal emegi kendi lehlerine ¢evirmede yardimei olacak bir unsur oldugu
diistinilmektedir (Kafetsios ve Zampetakis, 2008). Duygusal zekaya sahip kisiler hem
kendi hem de karsilarindakinin duygularini rahatlikla yonetebildigi i¢in hizmet sektoriinde

misterilerini en iyi sekilde anlamakta ve olumlu miisteri memnuniyetini saglamaktadir.
2.4.2. Orgutsel Faktorler

Duygusal emek sadece bireysel faktorlere bagli degildir. Calisilan orgiitiin
misyonu, istekleri, talepleri ve sundugu ¢evre de bu durumu etkileyen bagka bir faktordiir.
Duman (2017) orgiitiin duygusal kurallari, etkilesim 6zellikleri, sagladig1 sosyal destek ile
caliganin Orgiit icerisindeki otonomisinin duygusal emegi etkileyen orglitsel faktorler

arasinda oldugunu belirtmistir.

[lk olarak her drgiitiin ¢alisanlar igin belirlemis oldugu iletisim, duygu ve davranis
kurallar1 bulunmaktadir. Calisanlar bu kurallar biinyesinde hareket etmekte ve duygu
yonetimlerini gerceklestirmektedirler. Unliier Oz (2007) bu kurallar1 ¢alisanlarin
miisteriye kars1 gosterecekleri duygu ve davraniglardaki standart sablonlar olarak
tanimlamistir. Kurallarin net olarak belirtilmemesi ya da anlasilir kilinmamasi duygusal
emegi etkileyecek bir faktordiir. Bunun giderilmesi yazili bir ¢alisan el kitapgiginda
olabilecegi gibi sozel olarak da ifade edilmesine bagldir. Bir diger yandan, kurallarin
katilig1 da c¢alisanlar iizerinde baski olusturabilecegi gibi duygusal emegi artiracak

niteliktedir.

Tekin Yigit (2023) meslektas destegi ve paylasiminin, yoneticinin liderliginin,
motivasyonunun, orgiitsel kiiltlirin de duygusal emek {izerinde etkili oldugunu
vurgulamistir. Belirtilen 6zellikler ¢alisma ortaminda olumlu bir havanin yaratilmasina
dayanmaktadir. Yoneticinin ve ayni zamanda calisanin beklentilerini karsilayan bir

caligma ortaminin yaratilmasi duygusal emek iizerinde etkili olabilmektedir.

Calisanin miisteri ile iletisimin siklig1 orgiitsel bir faktor olarak ele alinmaktadir.

Bu sikligin arttigi durumlarda, ¢alisanlar duygu yonetimi ve diizenlemesini daha fazla
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yapmak durumunda kalmaktadirlar. Bu durum da duygusal emek diizeyini arttiric1 bir
etkiye sahiptir. Brotheridge ve Grandey (2002) miisteri etkilesim sikliginin arttigi
durumlarda yilizeysel ve derin rol yapma durumlarinin da pozitif iliskide arttigimi
savunmustur. Bu durumun dogal bir sonucu olarak da calisan artik dogal hissettigi

duygular1 géstermemeye egimli olacaktir.

Miisteri ile gecirilen siire ile isin gerektirdigi rutinligin artist duygusal emegi
etkileyen bir diger orgiitsel faktordiir. Morris ve Feldman (1996: 991) bu durumu,
etkilesim stiresindeki artisin planlanmis ve kurgulanmis duygulardan siyrilacagi ve
caliganlarin bu duygulara devam edebilmek i¢in ekstradan emek harcamalart gerektigi ile

aciklamigtir.

Son olarak, ¢alisanlardan 6rgiitiin arzu ettigi duygularin cesitliligi ne kadar siirh
olursa ¢alisanin duygular1 iizerinde harcayacagi emek de o kadar sinirh olacaktir. Ancak,
bu cesitliligin artmast durumu caliganin iizerinde ekstra bir ¢aba olusturacaktir. Sen
Demirci (2023) de bir ¢alisandan ne kadar ¢esitli duygu gostermesi beklenirse ¢alisanin o
kadar duygusal emek harcamasi gerektigini soyleyerek duygusal cesitliligin duygusal

emek olgusu lizerindeki etkisini dile getirmistir.
2.5. Duygusal Emek Davranisinin Sonuglari

Duygusal emek davranisinin olasi sonuglari, asagida iki ana bashk altinda

incelenmektedir.
2.5.1. Olumlu Sonuclar

Literatlire gore duygusal emek hem hizmet saglayici hem de orgiit agisindan
olumlu sonuglar dogurabilmektedir. Calisanlara igyerinde adalet ve sefkatle
davranildiginda dogal olarak olumlu duygular yasar ve ifade ederler. Sonu¢ olarak
kuruluslarin duygusal emegi agikca talep etmelerine, gerekli ifadelerin sergilenmesini
izlemelerine veya diizeltici eylemlerde bulunmalarina gerek olmadigina inanilmaktadir.
Boyle bir ¢alisma ortaminda duygusal emegin, hizmet saglayiciyr ya da orgiitii olumsuz
etkilemeden bagarili olmasi beklenir (Spector, 2015: 747). Duygusal emegin olumlu
sonuglar arasinda gorev performansiin artmasi, i§ tatmini ve hizmet saglayicinin genel

refahi yer alir.
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Duygusal emek sirasinda olumlu duygusal ifadelerin sergilenmesi yoluyla, bu
ifadeler etkilesime dahil olan diger tarafca gercek olarak algilandigi siirece goérev
performansi artirilabilir (Humphrey vd., 2015: 760). Gorev performansini artirmaya
yonelik bir baska yaklasim, etkilesimler sirasinda ortaya g¢ikabilecek potansiyel sosyal
beklentileri tahmin etmeyi ve ele almayi, boylece kisilerarast sorunlarin ortaya ¢ikmasini
onlemeyi icerir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 95). Ek olarak, bireylerin etkilesimler
sirasinda kendilerini 6zgiin bir sekilde ifade edebilme yeteneklerinin gorev performansi
{izerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu bulunmustur. Ornegin Hennig-Thurau vd. (2006:
68), hizmet saglayicilarin duygusal emek sirasinda 6zgiinliikk sergilemelerinin sirketin
satislarini olumlu yonde etkiledigini bulmustur. Bunun tersine, Ashforth ve Humphrey
(1993: 94), duygusal ifadelerde 6zgiinliikten sapmanin, bireylerin nesnelligi ve duygusal
dengeyi korumalarina olanak sagladigini ve bunun da sonugta gorev performansinin

artmasina yol acabilecegini 6ne siirmektedir.

Adelmann (1995: 378-379) tarafindan yapilan arastirmaya gore is tatmini, bireyin
yiiksek diizeyde duygusal emek iceren ve olumlu duygularin ifade edilmesini gerektiren
gorevlere katilma konusundaki istekliligiyle yakindan baglantilidir. Bu gibi durumlarda
bireyler duygusal emek gostermeye motive olurlar ve bu da daha yiiksek diizeyde is
tatminine yol agar. Ancak bu, duygular1 gizleme (6rnegin doktorlar, psikiyatristler) veya
olumsuz duygulari ifade etme (6rnegin koleksiyoncular, gardiyanlar) gerektiren meslekler
i¢in gecerli olmayabilir. Farkli bir kayda gore, Brotheridge ve Grandey (2002: 34) olumlu
duygulart kapsamli bir davranig stratejisi yoluyla ifade etmenin bireyin kisisel basari
duygusunu arttirdigin1 bulmuslardir. Hizmet alicilari bu ifadelere olumlu yanit verdiginde
bireyler daha yiiksek bir 6z yeterlilik, profesyonellik ve kisisel basar1 duygusu yasarlar.
Bu olumlu duygularin tutarli bir sekilde deneyimlenmesi, hizmet saglayicilar arasinda is

tatmininin artmasina da katkida bulunmaktadir (Lee ve Ok, 2012: 1109).

Gosterim kurallart tartisilirken servis saglayicinin iyiligi dikkate alinir. Bu kurallar
davranig1 sinirlandirsa da davranmigin gosterilme sekli konusunda yine de bir miktar
esneklik saglar. Bu esneklik, hizmet saglayicinin bir dereceye kadar 6zgiin benligini ifade
etmesine olanak tantyarak iletisim kurmalarini kolaylastirir. Sonug olarak, 1liml1 gésterim
kurallarini ihlal etmenin, bireyin genel refahi iizerinde potansiyel olarak olumlu bir etkiye

sahip olabilecegine dair bir inang vardir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 95).
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2.5.2. Olumsuz Sonugclar

Duygusal emegin olumsuz etkileri hem bireyler hem de orgiitler agisindan
belirgindir. Duygusal emek stratejileri kuruma ve hizmet alicilarina fayda saglayabilirken,
hizmet saglayicilarin kendileri i¢in avantajli olmayabilir. Sonug olarak, duygusal emege
katilma yetenekleri ve motivasyonlar1 azalmakta, kisa ve uzun vadede basarilar1 sekteye
ugramaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 96-97). Ayrica karlhlik, saygi ve dostane
etkilesim gibi organizasyonel ve miisteri ihtiyaglarmin teshir kurallar1 araciliiyla
onceliklendirilmesi, c¢alisanlarin ihtiyaglarii goélgede birakabilir ve daha da olumsuz
sonuglara yol acabilir (Grandey vd., 2015: 780). Bu, duygusal uyumsuzluk, is stresi,
tilkenmiglik, is tatminsizligi, yabancilasma, 6zgiin olmama, isten ayrilma niyeti ve

isgiliclinde yiiksek devir oranlar1 olarak kendini gosterebilir.

Schaubroeck ve Jones (2000: 180) tarafindan yapilan arastirma, bireyler gergcekten
olumlu hissettiklerinde, gercek duygular ile olumlu duygularin gerekli sekilde
sergilenmesi arasinda bir geliski olmadigimi ortaya koymaktadir. Ancak Ashforth ve
Humphrey (1993: 96-97) ger¢ekte hissedilmeyen duygulari ifade etmenin duygusal
uyumsuzluga yol actigini 6ne stirmektedir. Ayrica Glomb ve Tews (2004: 17), olumsuz
duygular1 bastirmanin ve olumlu duygular1 taklit etmenin, digerlerine kiyasla
uyumsuzluga yol agma olasiliginin daha yiiksek oldugunu bulmuslardir. Olumlu duygulari
bastirmak ve olumsuz duygularn taklit etmek. Tam tersine bu uyumsuzluk, gercek
duygulanyla ortiismeyen duygulari taklit eden bireylerin duygusal ve fiziksel tiikenme

yasamasi nedeniyle tiikkenmislige de yol agmaktadir (Lee ve Ok, 2012: 1109).

Danigmanlik ve rehberlik gibi sosyal ve tibbi bakimin esas oldugu mesleklerde
duygusal emek becerisi zorunlu gorilmektedir. Bunun nedeni, ger¢ek duygulari ifade
etmenin potansiyel sonuglari, hizmet alicilariyla etkilesimlerin uzun ve duyguya dayal
dogasi ve bu etkilesimlerin yiiz ylize dogasidir. Ancak bu becerinin hizmet saglayici i¢in
onemli is stresine de yol acabilecegini kabul etmek Onemlidir (Mann, 2004: 218).
Arastirmalar duygusal emegin is stresinin artmasina katkida bulundugunu ortaya
koymustur (Pugliesi, 1999: 146). Dahasi, yiizeysel davranisin bir basa ¢ikma stratejisi
olarak uzun siire kullanilmasi is stresini yogunlastirmakta ve sonugta zamanla
tiikkenmislige yol agmaktadir(Choi vd., 2019: 206).
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Danigmanlik ve rehberlik gibi sosyal ve tibbi bakim alani, duygusal emegin
zorunlu olarak ustalasmasini gerektirir. Bu gereklilik, gercek duygulari ifade etmenin
o6nemli sonuglar dogurabilecegi ger¢eginden kaynaklanmaktadir; zira bu meslekler, sahsen
yiiriitiilen uzun, duygusal acidan yiiklii etkilesimleri icermektedir. Ancak bu becerinin ayn1
zamanda hizmet saglayici i¢in ciddi is stresine de yol acabilecegini belirtmek dnemlidir
(Mann, 2004: 218). Arastirmalar duygusal emek ile is stresi arasinda siirekli olarak pozitif
bir iligki oldugunu ortaya koymustur (Pugliesi, 1999: 146). Yiizeysel davranigin bir basa
¢ikma mekanizmasi olarak uzun siire kullanilmasi, is stresini daha da siddetlendirir ve

sonucta zamanla tiikenmislige yol acar (Choi vd., 2019: 206).

Tiikenmislik sendromu, duygusal tikkenme, duyarsizlasma ve kisisel basaridaki
diisiisiin bir kombinasyonu olarak ortaya ¢ikar ve genellikle bagkalariyla diizenli etkilesimi
iceren mesleklerle ugrasan bireylerde goriliir. Tiikenmislik siklikla isle ilgili stresin bir
tirli olarak smiflandirilsa da, benzersiz 6zelligi, onu genel stresten ayiran, hizmet
saglayicilar ve alicilar arasindaki sosyal etkilesimlerden kaynaklanan kokeninde
yatmaktadir (Maslach, 2003: 2). Cok sayida ¢alisma duygusal emek ile tiikenmislik
arasinda bir baglanti kurmustur (Jeung vd., 2018: 191). Duygulan taklit etme ve gercek
duygular1 bastirma eylemi (ylizeysel davranig stratejisi), duygusal tiikkenme i¢in bir
katalizOr gorevi gorur (Glomb ve Tews, 2004: 17; Montgomery vd., 2006: 44) ve
etkilesimler sirasinda baskalarina kars1 duyarsizlagsma (Brotheridge ve Grandey, 2002: 34).
Ayrica duyarsizlasma dogrudan duygusal uyumsuzluktan da kaynaklanabilmektedir (Lee
ve Ok, 2012: 1109). Olumlu duygular1 deneyimlemek tiikenmisligi hafifletebilirken, 6fke,
kizginlik, sinirlilik gibi tedirgin edici duygularin varlig: tilkenmislik hissini 6nemli 6l¢iide
artirmaktadir (Erickson ve Ritter, 2001: 159). Ayrica olumsuz duygularin samimi davranig
stratejisi kapsaminda ifade edilmesi duygusal tiikenmeye daha da katkida bulunmaktadir
(Glomb ve Tews, 2004: 17). Grandey ve arkadaslarinin (2012: 8) yaptig1 arastirmaya
gore saglik ¢alisanlari ile ilgili olarak hasta ve aile iiyelerinden kotii muameleye maruz
kalmanin yiizeysel davraniglarda ve duygusal yorgunluk hissinde artisa yol agtigini tespit

etmistir.

Is tatmini ile duygusal emek arasindaki baglant1 literatiirde tartisilan bir konudur.
Baz1 cgaligmalar duygusal emegin belirli durumlarda is tatminini artirabilecegini 6ne
stirerken, duygusal emek ile i tatmini arasinda negatif bir korelasyon oldugunu

destekleyen kanitlar da vardir (Pugliesi, 1999: 146). Duygusal uyumsuzluk, duygusal
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tikenmeye yol acarak is tatminini dolayl olarak etkilemektedir. Tekrarlanan duygusal
uyumsuzluktan kaynaklanan tiilkenmislik, motivasyonu azaltir ve sonucta is tatminini

azaltir (Lee ve Ok, 2012: 1109).

Duygusal yabancilasma durumu, kisinin eylemlerinin kigkirticisi olarak kendini
algilama eksikligini, bunun yerine eylemlere ve bunlarin sonuglarina teslim olmayu igerir.
Bu durum, olaylarin verimli bir iliski kurulmadan yasanmasi nedeniyle kisinin kendinden
ve dig diinyadan kopmasiyla sonuglanmaktadir. Duygusal emegin kendine
yabancilasmaya neden olma potansiyeline sahip oldugu ileri strtlmektedir. Hochschild,
kadin c¢alisanlarin bagkalarinin statiisiinii yiikseltmeye ve cinsel c¢ekiciliklerini teshir
kurallarinin gerektirdigi sekilde kullanmaya zorlandiginda, kisinin cinsel kimligine

yabancilagma olasiliginin arttigini savunuyor.

Ozgiin olmama kavram, 6z diiriistliikten yoksun olmay1 ve kendini dogal olarak
ifade edememeyi ifade etmektedir (Sloan, 2007: 305). Schaubroeck ve Jones'a (2000: 179)
gore duygusal emek, bireyler tizerinde en buylk olumsuz etkiyi, gercek benliklerinin
etkilesimlere yansitilmamasi durumunda ortaya ¢ikar. Ger¢ek olmama deneyimi, olumsuz
ve tedirgin duygularla daha da artar. Sik sik yogun tedirginlik duygularini gizleyen kisiler,
siklikla giiclii bir 6zgiinliik duygusu yasamazlar. Tersine, olumlu duygular 6zgiin olmama

duygusunu azaltir (Erickson ve Ritter, 2001: 159).

Duygusal emegin isten ayrilma niyeti ve isgiicii devri lizerindeki etkisi 6nemlidir.
Chau vd. (2009: 1158) banka memurlar1 tizerinde bir ¢alisma yiiriitmiis ve kapsamli bir
davranigsal strateji uygulamanin, isten ayrilma arzusunu azaltarak isgiicti devrini etkili bir
sekilde azaltabilecegini bulmustur. Tersine, ylizeysel davranig stratejisinin kullanilmasi
duygusal tilkenme nedeniyle isten ayrilma niyetinin artmasina neden olmaktadir. Bu da
dolayli olarak daha yiiksek isgiicii devrine katkida bulunur. Ote yandan Adelmann (1995:
379), olumlu duygusal ifade gerektiren mesleklerde duygusal uyumsuzluk yasayan
calisanlarin, diger ¢aliganlarla karsilastirildiginda mutlaka daha fazla isten ayrilma niyeti
sergilemediklerini kesfetmistir. Ancak yazar, duygular1 gizlemenin veya olumsuz

duygular1 ifade etmenin mesleklere gore farklilik gosterebilecegini kabul etmistir.
2.6. Tiikenmislik

TDK (2023) tikenmisligi bireyin giiciinii yitirmis olmasi1 ve artik ¢aba

gosterememesi durumu olarak tanimlamaktadir. Genel anlamiyla tiikkenmislik, bireyin
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fiziksel ya da ruhsal yorulma hali ve bagka bir is i¢cin emek harcayacak giicii kendinde
bulamamasi durumu olarak kabul edilebilir. Kavram literatiirde ilk olarak Graham
Greene’nin 1964 yilinda kaleme almis oldugu A Burn-Out Case eserinde kullanilmistir
(Maslach vd., 2001: 398). Eser, ruhsal olarak bunalimda olan bir mimarin isinden istifa
edip Afrika’ya yaptig1 gezisini konu edinmektedir. Akademik anlamda bakildiginda ise
tiikkenmis kavrami ilk kez Herbert Freudenberger tarafindan 1974 yilinda kullanilmustir.
Herbert Freudenberger tiikenmislik kavramini mesleki bir tehlike olarak gormektedir.
Koroglu (2022) Freudenberger’in tiikenmislik kavrami ¢ergevesine gore tikkenmisligin en
cok insanlarla daha sik iletisimde olunan mesleklerde ortaya ¢iktigini belirtmistir. Bu
meslek gruplarinin arasinda saglik, egitim, finans ve hizmet sektorleri sayilabilir ¢linkii bu
sektorlerde c¢alisanlar ¢alisma vakitlerinin biiyiilk bir ¢ogunlugunu insan iletisimi ve

etkilesimi ile gecirmektedirler.

Freudenberger tiikenmislik {izerindeki aragtirmalarini klinik ¢aliganlarinin kavrami
kendi aralarinda kullanmasiyla baslatmistir. Bu sorgulama siirecinde, goniillii calisanlar
ile kriz merkezlerindeki profesyonel ¢alisanlar arasindaki farkliliga odaklanmis ve goniilll
caliganlarda tiikenmisligin yasanmasinin arkasinda bir¢cok farkli sebep oldugunu
bulmustur. Arastirma siirecinde, goniillii ¢calisanlarin ise bagladiktan bir siire sonra bir
kayip dolayistyla hislerinin yavagladigini ve tikenmis yasamaya basladigini gérmiistiir.
Bunu tlikenmisligin tiim klinik calisanlara yayilmasi takip etmistir (Freudenberger,

1974).

Freudenberger’de sonra tikkenmiglik kavrami arastirilmaya devam etmis ve kavram
tizerinde bircok tanimlama yapilmistir. Bu tanimlamalar arasinda en ¢ok kabul goren
Maslach’in tanim1 olmustur. Maslach tiikenmislik olgusunu, bireyin strese kars1 bedeninde
yasanan zayiflik ve yorgunluk ile ruhsal caresizlik ve umutsuzluk durumu olarak
tanimlamislardir (Kéroglu, 2022). Maslach vd.(2001) tiikenmislik kavrami i¢in meslegin
gerektirdigi insan etkilesimi sonucunda ortaya ciktigini ve bireyin g¢evresine olumsuz
tutumlar yansitmasi ile devam ettigini ileri siirmiistiir. Ancak bu konudaki aragtirmalar
gelistikce sadece insan iletisiminin odaklanildigi meslekler degil, tim mesleklerde
tilkenmislik olgusunun ortaya c¢ikabildigi anlasilmistir. Aslinda bu duygu bir bireyde
aniden ortaya ¢ikmamaktadir. Ar1 ve Bal (2008) tiikkenmislik duygusunun zaman igerisinde
yavas yavas ve adim adim gelistigini dile getirmistir. Bu durumun olusmasi elbette is

hayatinda yasanan he durum ile ilintili olabilmektedir. Sonug olarak, tiikenmislik olgusu
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meslek hayatiyla iligkili fiziksel ya da ruhsal sorunlardan kaynaklanmaktadir (Kiitiik¢ii ve
Kocatas, 2019).

Ilk olarak Freudenberger (1974) tarafindan ortaya atilan tiikenmislik kavramu,
bireyin kendisini bitkin hissetmesi, hiisrana ugramasi, isine karsi heyecan duymamasi ve
calisma motivasyonunun kaybolmas1 durumunu ifade etmektedir (Aktaran Ince ve Sahin,
2015). Baglangicta sosyal ve klinik psikoloji alanlarinda incelenen tiikkenmislik, kisiler
arast iligkiler ve bireylerin birbirlerini nasil algiladiklart ve birbirlerine nasil tepki
verdikleri baglaminda incelenmistir. Ancak ayn1 zamanda motivasyon, duygu ve basa
cikma becerileriyle de yakindan iligkilidir. Klinik psikoloji alaninda tiikenmislik,
motivasyon ve duygusal deneyimlerle iligkili olarak, cogunlukla depresyon gibi psikolojik
bozukluklar baglaminda arastirilmaktadir (Yazici, 2022). Tiikenmisligin bireyin degerleri,
maneviyat1 ve itibar1 lizerinde onemli olumsuz sonuglar1 vardir ve genel refahinda bir
diisiise isaret eder. Bu olgu, baskalariyla dogrudan etkilesimi iceren mesleklerde siklikla
goriilmektedir. Arastirmalar tiikenmisligin 6zellikle hizmet sektdriinde ¢alisanlar arasinda,
ozellikle de sik sik yiiz yilize iletisim gerektiren rollerde calisanlar arasinda yaygin

oldugunu gostermektedir (Turhan, 2023).

"Tlikenmiglik" terimi, baskalarina kars1 zararli davraniglar ve hayata ve ise karsi
genel bir ilgisizligin eslik ettigi mutsuzluk, bitkinlik, umutsuzluk ve caresizlik gibi
olumsuz duygularin uzun siireli deneyimini kapsar. Insanlarla sik etkilesim halinde olan
meslek gruplarinda daha sik goriilen bu olgu, genellikle isle ilgili asir1 stres, agir is yiikii,
stirekli baski ve duygusal yorgunluk gibi faktorlerden kaynaklanmaktadir. Tiikenmisligin
is tatminini azaltma, kisisel iligkileri zorlama ve kisinin yasam kalitesini genel olarak
olumsuz etkileme potansiyeli vardir (Giildiken, 2018). Dolgun tiikenmisligi kisisel ve
profesyonel yasam arasindaki stresi etkili bir sekilde yonetememe olarak tanimlarken,
Cherniss (1980) stresli durumlarla bas edememe olarak nitelendirmektedir. Edelwich ve
Brodsky (1980) tiikenmisligi, bireyin hayatindaki olumsuz faktorlerin etkisiyle ise karsi
motivasyon, ilgi ve baglilik kayb1 olarak tanimlamaktadir (Aktaran Uluer, 2020).

Tiikenmislik sendromu kavrami psikoloji alaninda kapsamli bir sekilde arastirilmis
ve farkli bakis agilar1 bu kavramin cgesitli yonlerine 1s1k tutmustur. Klinik psikoloji,
tikenmigligin semptomlarin1 ve psikolojik etkilerini incelemeye cabalarken, sosyal
psikoloji calisma ortamina, kisileraras: iligkilere ve genel {liretkenlige odaklanmistir.

Ayrica endiistriyel psikoloji, is tatmini, isten ayrilma, devamsizlik ve iiretkenlik gibi
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faktorler lizerine de arastirmalar yiiriitmiistiir. Tlkenmislik yasayan bireylerin ortak
gbzlemi, yasamlarinda olumlu degisikliklere dair umut eksikligidir. Tiikenmiglikten
etkilenen kisiler genellikle fiziksel olarak enerjilerinde onemli bir diislis yasarken,
duygusal olarak motivasyonlarin1 ve olumlu diisiincelerini kaybedebilirler (Kapusuz,
2016). Baslangigta tlikenmigligin Oncelikle yiiz ylize mesleklerdeki profesyonelleri
etkiledigine inaniliyordu; ancak daha sonra yapilan aragtirmalar bunun diger meslek
gruplarindaki bireyleri de etkileyebilecegini gostermistir. Tlikenmislige olan bu artan ilgi,
tanimlar1 ve operasyonel agiklamalan etrafinda anlamli tartismalara yol agmistir. Bu
tartigmalar tlikenmislik sendromunun 6nemini vurgulamis ve insan yasaminin c¢esitli
asamalarinda ortaya ¢iktigini1 gostermistir. Sonug olarak tiikenmisligin ¢ok sayida tanimi

bulunmaktadir (Kahya, 2015).

Tiikenmisligin ortaya ¢ikmasi, mevcut kaynaklar ile bireylere yiiklenen talepler
arasindaki esitsizlige baglanabilir. Esasen bireylerin sahip oldugu kaynaklar ile
karsilamalar1 beklenen talepler arasindaki uyumsuzlugun bir gostergesidir (Kahraman ve

Olcay, 2023).

Tiikenmisligin ~ semptomlarina  Maslach  perspektifinden  bakildiginda,
semptomlarin duygusal tilkenme, sinizm ve yetersizlik olmak lizere ii¢ ana baslikta
toplandig1 goriilmektedir (Maslach vd., 2001). Bu durumda, Maslach’a gore tiikkenmiglik
ilk olarak kendisini bireydeki duygusal tlikenme olarak gostermektedir. Bu semptom
dahilinde, bireyde mesleki bir yorgunluk meydana gelir ve psikolojik olarak gerekli olan
giicli toparlayamamaktadir. Sonrasinda ise birey bir duyarsizlasma evresine girmektedir.
Bu evre sinizm olarak adlandirilmaktadir. Bu evrede birey yapmakta oldugu ise ve hatta
cevresine yonelik negatif bir tutum icerisine girmektedir. Sinizmi izleyen yetersizlik
boyutunda ise birey artik kendisini izole ederek kendi basarilarini da gdérmezden

gelmektedir (Maslach vd., 2001; Surgevil Dalkilig, 2014).

Duygusal tiikenme tiilkenmislik olgusunun igsel boyutudur ve bireyin i¢
diinyasinda yasadig1 yorgunlugu ifade etmektedir. Ibadova (2023), duygusal tiikenme
yasayan c¢alisanlarin  zamanla yaptiklar1 iglerine olan ilgilerinin azaldigini,
verimliliklerinin diistiglinii ve ise devam etmenin kendilerine bir yiik olarak geldigini
belirtmistir. Bunun dogal bir sonucu olarak da birey diger insanlarla olan iletigimi sinirl
hale getirmeye baslamaktadir. Nitekim, Kéroglu (2022) da bu sinirliligi bireyin gevreyle

olan iliskilerini duyusal ve bilissel olarak azaltmasi olarak tanimlamistir. Iletisimi oldukga
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azaltamaya calisan bir birey, hizmet sektorii gibi insanlarla diyalogunun ¢ok oldugu bir
meslekte calisiyorsa bu durumda miisterilerle olan iletisimi de olumsuz etkilenmektedir.
Dolayisiyla, duygusal tiikenmislik bireyin hizmet etmekte oldugu kisilere kars1 artik daha

az sorumlu hissetmelerine sebep olmaktadir (Ardi¢ ve Polatci, 2008).

Ikinci sendrom olan sinizm kavrami TDK’ya gore “insanin erdem ve mutluluga,
hicbir degere bagli olmadan biitiin gereksinmelerden siyrilarak kendi kendine erisebilecegi
inanc1” olarak tanimlanmaktadir (TDK, 2023). Bu boyutta birey cevreye ve ise karsi
duyarsizlasmakta ve onlara karsi negatif bir tutum igerisine girmektedir. Dolayisiyla,
islerinde iletisim gerektiren kisilere karsi soguk, empati yoksunu ve kati bir tavir

gostermektedirler (Ar1 ve Bal, 2008).

Yetersizlik boyutunda birey, duygusal tikenme ve sinizmin ardindan kendisini
yetersiz gérme inancina kapilmaktadir. Demirci (2023) bu boyutta bireyin kendi
basarilarin1 da olumsuz bir olaymis gibi degerlendirmeye basladigini dile getirmistir.
Mevcut basarilarin1 bile basarisizlik gibi degerlendiren bireyin bagka basarilara imza
atmasi beklenmemektedir. Bu baglamda, birey aslinda 6zsaygisimi yitirme egilimindedir.
Sonug¢ olarak, bireyin duygusal durumunda ve verimliliginde diisiis ile iletisiminde

bozulmalar meydana gelmektedir (Koroglu, 2022).
2.7. Tiikenmisligin Onemi

Bireyler insan hizmetinde kariyere bagladiklarinda bunu ¢ogunlukla yiice idealler
ve Ozlemlerle yaparlar. Bununla birlikte, bu bireylerin, gelisen ¢alisma kosullariyla
birlesen asir1 duygusal, biligsel ve fiziksel enerji harcamasi nedeniyle sonunda duygusal
tilkenme ve fiziksel yorgunlukla karsilagabileceklerini kabul etmek 6nemlidir (Shirom,
2003). Bu yolculukta yasanan psikolojik zorluklar, bireyleri kisisel diizeyde etkilemenin
yani sira is kalitesinin, performansin ve bagliligin azalmasi gibi organizasyonlar Uzerinde

de zararl etkiler yaratmaktadir.

Isyerinde tiikenmislik olgusunun c¢ahsanlar iizerinde zararli etkileri oldugu,
dikkatlerinin ve hizmet kalitesinin diigmesine neden oldugu, isten ayrilma, devamsizlik ve
moral diisiikliigiine de katkida bulundugu gozlemlenmistir. Ek olarak tiikenmislik, fiziksel
yorgunluk, uyku bozukluklari, artan alkol tiiketimi, evlilik ve aile sorunlar1 gibi kisisel
iligkilerdeki zorluklarla da iligkilidir (Maslach ve Jackson, 1981). Tiikkenmislik sendromu

tipik olarak ise alindiktan sonraki ilk yil i¢inde ortaya cikar ve siddeti ve semptomlari
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kisiden kisiye degisebilir ve siklikla daha sonra ortaya cikar (Freudenberger, 1974). Ilging
bir sekilde, bireyler isgiiciine ilk girdiklerinde istikrarli bir gelir ve giivenlik duygusu
beklerler ve bu da onlar1 enerjilerini ve zamanlarin1 verimli bir sekilde harcamaya motive
eder. Sorumluluklarina giiclii bir baghlikla, kendilerini yetkin ve etkili hissederek ve
kariyerlerinde ilerledik¢ce basart duygusunu deneyimleyerek mesleki yolculuklarina
cikarlar (Maslach ve Leiter, 1997). Ancak baslangigtaki bu cosku ve adanmisliga ragmen,

calisanlar zaman iginde ¢esitli faktorlerden dolayi tiikenmislik yasamaya hala yatkindirlar.
2.8. Orgiitsel Tiikenmislik

Orgiitsel tiikkenmislik, bir sirket veya kurum igerisinde meydana gelebilecek bir
olgudur. Caligsanlar arasinda asin titkkenme ve kopukluk durumu ile karakterizedir. Bunun
nedeni yiiksek is yiikii, destek eksikligi ve toksik calisma ortami gibi ¢esitli faktorler
olabilir. Calisanlarin tiikenmislik yasamasi, zihinsel ve fiziksel sagliklarinin yani sira
tiretkenlikleri ve genel is tatminleri iizerinde de olumsuz etkiler yaratabilir. Kuruluslarin
titkenmiglik belirtilerini tanimasi ve bunu ele alip 6nlemek i¢in adimlar atmasi dnemlidir.
Bu, ig-yasam dengesinin tesvik edilmesini, stres yonetimi i¢in kaynak saglanmasini ve
olumlu ve destekleyici bir is Kkiiltiirinlin tesvik edilmesini igerebilir. Kuruluslar,
calisanlarin refahin1 6n planda tutarak ve tiikenmisligi ele alarak daha saglikli ve daha

iretken bir ¢calisma ortami yaratabilir.

Orgiitsel tiikenmislik kavrami bireylerin yasadigi igsel tiikenmislikten ortaya
cikmakta ve bu durum mesleki yasamlarmni etkilemektedir. Orgiitsel tilkenmislik, esasen
uzun siireli, yiiksek basin¢li calisma ortamlarina maruz kalan calisanlarin gosterdigi
psikolojik bir tepkidir. Bu tepki, is etiginin ihlali, performansin diismesi, istifa veya

alternatif is firsatlar1 arama seklinde kendini gosterebilir (Ar1 ve Bal, 2008).

Zaman igerisinde yapilan ¢esitli ¢aligmalarla aragtirmacilar tarafindan orgiitsel
tilkenmisligin farkli tanimlar1 ortaya atilmistir. Maslach'a gore bu olgu, diizenli olarak
baskalariyla etkilesimde bulunan ve isinin duygusal talepleriyle karsi karsiya kalan
bireylerin yasadig: fiziksel, psikolojik ve duygusal gerginlikten kaynaklanan olumsuz
tutum ve davraniglar olarak ortaya ¢ikmaktadir (Maslach ve Jackson, 1981). Pines ve
Aronson (1988), siirekli yorgunluga ve zihinsel yorgunluga yol agan tiikenmisligin
isyerinde igsel bir sorun oldugunu ileri siirmektedir. Bu tiikenmislik hali bireylerin

motivasyonunu, enerji diizeylerini ve islerine olan sevklerini olumsuz yo6nde
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etkileyebilmektedir. Bu nedenle, bu olumsuz etkilerin azaltilmasi i¢in isyerinde daha fazla

dikkat ve destegin saglanmasi biiylik 6nem tagimaktadir (Erkal, 2021).

Filikei (2023) orgiitsel tiikenmisligi, isyerinde uzun stireli stres etkenlerinin bir
sonucu olarak ise karsi ilgisiz, duygusuz bir tepkiye, asir1 yorgunluga, etkisizlik
duygusuna ve basarisizlik algisina yol agan bir durum olarak tanimlamaktadir. Maslach,
Schaufeli ve Leiter (2001) tiikenmiglige iliskin bu anlayis1 destekleyen bir calisma
yurutmustur.

Tiikenmisligin zararh etkileri, igsyerindeki degisime karsi direncin 6tesine uzanir;
ayn1 zamanda calisanlarin performans hedeflerine ulasmasini da engeller. Bireyin isine
olan istegini ve cogkusunu kaybetmesi hem kendisi hem de ait oldugu organizasyon i¢in
onemli zorluklar dogurur. Yorgunluk i¢inde ¢alismak, is kalitesinin diisiik olmasina ve
sonugta kurumun basarisizligina yol acar. Bu maliyetli durum, bu acil soruna yonelik

proaktif énlemlerin alinmasini gerektirmektedir (Arpaci ve Yavuz, 2019).

Tiikenmislik ve stres kavramlarini birbirinden ayirmak c¢ok onemlidir. Stres
genellikle gecici durumlarda yagsanir, tiikkenmislik ise bireylerin is ve organizasyonlarinin
uzun vadeli beklentilerini karsilayamadigi durumlarda ortaya ¢ikar. Tiikenmislik, stresin

aksine ¢alisanlarin orgiite olan baghliklarinin azalmasiyla iligkilidir (Goriir ve Glinaydin,

2019).
2.8.1. Tiikenmislik Modelleri

Tiikenmislik kavram1 Freudenberger sonrasi bir¢ok arastirmacinin dikkatini ¢eken
ve yogunlastigi bir kavram olmustur. Arastirmanin bu bdliimiinde farkli aragtirmacilarca

ortaya atilmig tiikenmislik modelleri sunulmustur.
2.8.1.1. Cherniss Tiikenmislik Modeli

Cherniss (1988) tiikenmisligin ana sebebinin i yerindeki stres oldugunu ve
tilkkenmisligin bir bireyin bu strese karsi vermis oldugu duygusal tepki sonucu isten
ayrilmasi ile sonuglanan bir olgu oldugunu dile getirmistir. Cherniss’e gore tilkenmislik
oldukea ciddi bir problem olarak tanimlanmis ve arkasindaki sebepler arasinda bireyin is
hayatindaki rolii ve bu role bagh gelisen stres goriilmiistiir. Cherniss ayrica bunlara ek
olarak bireyin kendi iginde yasamis oldugu tutarsizligin da altini ¢izmektedir. Is yerindeki

role bagl olusan stres ile bireyin i¢ diinyasindaki tutarsizlik sonucu, birey doyumsuzluk
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yasamakta, ¢evresine olumsuz duygular yoneltmekte ve motivasyonunu kaybedecek hale

gelmektedir (Siirgevil Dalkilig, 2014).

Demirci (2023) Cherniss modelinin ¢alisma ortamindan kaynaklanan stres
etmenlerinin bireyin davraniglarinda degisime sebebiyet verdigini vurgulamistir. Sonug
olarak, Cherniss modelinde ilk olarak ¢alisma ortamindan kaynaklanan birtakim stres
unsurlar1 ortaya ¢ikmaktadir. Bireyin bu stresle basa ¢ikma yolundaki stratejileri eger
basarili stratejilerse birey basarisizlik algisina diismemekte ve tiikenmislik
yasamamaktadir. Ancak tam tersi yonde, stresle basa ¢ikamayan bireylerde tiikenmislik

algis1 olusmaktadir.
2.8.1.2. Suran ve Sheridan Tiikenmislik Modeli

Suran ve Sheridan (1985) tiikenmislik modelini Erikson’un kisilik gelisimi
kuramima dayandirmakta ve dort boyuttan olustugunu belirtmektedir. Modeldeki dort
boyut su sekilde siralanmaktadir:

1 Kimlik-Rol Karmasasi,

2 Yeterlilik-Yetersizlik,

3. Verimlilik-Durgunluk,

4 Yeniden Olusturma-Hayal Kiriklig1

Suran ve Sheridan modeline gore, bu boyutlarin her biri tilkenmisligin ele aldig1

yasam siirecini ifade etmektedir (Yildiz, 2012).

Ik boyut olan kimlik-rol karmasas1 boyutunda birey kisisel ve mesleki kimligi
arasindaki dengesizlikler sonucunda bir karmasiklik yasayabilmektedir. Yasanan bu
dengesizlikler zamanla bireyin hayatinda sagliksiz bir siire¢ baslatmakta ve sonug olarak

tilkkenmislik hissine yol agmaktadir .

Ikinci boyut olan yeterlilik/yetersizlik boyutu bireyin mesleki gorevinde edindigi
yetkinlikleri ve bunu gevresi ile iliskilendirmesini konu edinir. Birey zaman icerisinde
mesleki yeterliligini sorgulamaya ve cevresindekilerle karsilastirmaya baslamakta ve

dolayisiyla tiikenmislik hissine dogru yonelmektedir .

Uclincii boyut olan verimlilik-durgunluk boyutu bireyin mesleki iiretkenligini ve

enerjisini temsil etmektedir. Mesleki becerilerini istenen sekilde kullanamadiginda birey
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gecmisteki basarilarini da goz ardi ederek, hedeflerinden uzaklasmakta ve tiikenmiglik

hissine kapilmaktadir .

Son boyut olan yeniden olusturma-hayal kiriklig1 boyutu aslinda bireyin genellikle
orta yaslarinda ortaya ¢ikan bir boyuttur. Bu boyutta basar1 diizeyini ve ihtiyaglarin1 dogru
irdeleyebilen bireyler basariya ulagirlarken, bunu bagaramayan bireylerde yasin da verdigi
etkiyle mesleki bir hayal kiriklig1 yasanmaktadir. Basart i¢in ihtiyaci olanlar1 yeniden
yapilandiramayan bireylerin tiikenmislik hissine kapilmalar1 kaginilmazdir (Suran ve

Sheridan, 1985).
2.8.1.3. Meier’in Tiikenmislik Modeli

Bir diger tiikenmislik modeli Meier’in tilkenmislik modelidir. Meier’e gore
tilkkenmislik kavrami bireyin mesleki hayatinin tekrarlanmasi ve rutine baglanmasi
durumunda ortaya ¢ikmaktadir. Bu model, Bandura’nin 6z yeterlilik modeline
dayanmaktadir. Meier kendi modelini olustururken bilissel agamalar1 da temel almistir
clinkii ona gore tiikenmiglik olgusu bireylerin zihinlerindeki is hayatlarina iligkin 6diil

veya ceza beklentisinden kaynaklanmaktadir (ibadova, 2023).

Meier’in tilkenmislik modeli pekistirme beklentileri, sonu¢ beklentileri, yeterli
olma beklentileri ve baglamsal isleme siireci olmak iizere dort boyuttan olusmaktadir.
Calisanin 6z yeterliligine bagli olarak kendini yetersiz goérmesi sonucu o6diil ve ceza
beklentisine girerek bir siire sonra tikkenmislige siiriiklenmesi goézlemlenmektedir
(Surgevil Dalkilig, 2014).

2.8.1.4. Perlman ve Hartman Tiikenmislik Modeli

Perlman ve Hartman’in modeline gore, tikkenmislik olgusu stres ve strese bagh
olarak calisanin gostermis oldugu tepki sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Siirgevil Dalkilig

(2014) Perlman ve Hartman’m modelinin 4 boyuttan olustugunu ve bu boyutlarin:

1 Mevcut stres

2 Hissedilen stres diizeyi

3. Strese kars1 gosterilen tepki
4

Tepkinin sonucu oldugunu belirtmistir.
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[k boyutta ¢alisan mesleki olarak bir stresle kars1 karsiya kalmaktadir. Yasanilan
bu stres ya bireyin becerilerinin ve yetkinliginin beklentiyi kargilayamamasi ya da yapilan
isin bireyin isteklerine cevap verememesi durumunda ortaya ¢ikmaktadir (ibadova, 2023).
Her iki durum da bireyi bir sekilde strese siiriiklemektedir. Bu da ikinci boyut olan
hissedilen stres seviyesini baslatmaktadir. Hissedilen stres seviyesinin yiiksekligi ya da
diisiikliigii tiikenmisligi etkileyen faktorlerdir. Ugiincii boyutta birey hissettigi strese
fizyolojik, bilissel ya da davranigsal olarak tepki gdstermektedir. Son boyutta tepki
sonucunda bireyde tiikenmiglik olugmakta ve dolayisiyla birey isine karsi isteksizlik
yagsamakta, hizmet niteligi diismekte ya da saglik problemleri yagsamaya baglamaktadir

(Kaya ve Goktepe, 2016).
2.8.1.5. Maslach Modeli

Maslach'in tiikenmislik iizerine arastirmasi, tiikenmisligi sosyal ve psikolojik
merceklerle incelemeye odaklanmistir. Arastirmada calisanlarin bireylerin psikolojik,
sosyal ve fiziksel zorluklarini igten ve yogun bir sekilde ele alma beklentisi incelenmistir.
Profesyonel etkilesimin dogasi hem yorucu hem de zorlu olup, ¢alisanlarin stresine ve
sonrasinda duygusal tepkilere yol agmaktadir. Baskalariyla yogun etkilesim gerektiren
mesleklerde calisan bireyler, kendilerini psikolojik yiiklerden korumak icin hizmet
verdikleri kisilere karsi mesafeli ve tarafsiz bir tavir sergileyebilmektedir. Ancak bu alanda
yeterli egitim olmadan, isgiicline giriste potansiyel olarak tiikenmislige yol acacak

zorluklar ortaya ¢ikabilir (Aktaran Chiristian, 2002).

Tiikenmislik, hizmet verilen kisilere duygusal ve fiziksel yatirimin yapilmamasi
ile karakterize edilen bir durumdur. Bu, meslektaslara, mesleki konulara ve onlarin
kararlarma kars1 dikkatsiz ve sogukkanli bir tutum olarak ortaya ¢ikabilir. Zamanla
bireylerde bu kisilerin ve sorunlarinin harcadiklari enerjiye degmedigi inanci gelisebilir.
Sonug olarak, hizmet kalitesinde ve ¢alisan performansinda azalma, devamsizlik ve istifa
oranlarinda artis, alkol ve uyusturucu tiiketiminde artis, kisisel basarisizlik duygusu, terapi
veya danigsmanlik arayisi, kisisel iliskiler ve aile i¢i catismalar, digerlerinden kopma gibi
belirtiler ortaya c¢ikabilir. Maslach ve Jackson (1981) tarafindan ortaya atilan
tikenmisligin en yaygin kabul goren tanimu, tiikkenmisligi ti¢c boyutlu bir sendrom olarak
tanimlamaktadir. Bu tanima gore tilkenmislik; duygusal tiikenme, duyarsizlagma ve kisisel
basarinin azaldigi hissi olmak iizere ii¢ alt boyuttan olusmaktadir (Aktaran Chiristian,
2002).
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2.8.1.5.1. Duygusal Tukenme

Duygusal tukenmeden muzdarip olanlar, is hayatlarinda siklikla asilmaz gibi
gorlinen zorluklarla kars1 karsiya kalirlar ve bu da tam bir duygusal ¢okiintiiye yol acar.
Bu bireyler hem zihinsel hem de fiziksel olarak kendilerini tamamen tiikenmis hissederler.
Bunaltici duygusal yiikle basa ¢ikabilmek i¢in cesitli kacis bicimlerine yonelirler ve
kendilerini ¢evrelerinden miimkiin oldugunca uzaklastirirlar. Sonug olarak, Maslach ve
Jackson'in (1984:189-212) belgeledigi gibi, baskalarin1 kaliplasmis yollarla kategorize

etme ve onlarla etkilesime girme egilimindedirler.

Duygusal kaynaklarin tilkenmesi, calisanlarin kendilerini zihinsel ve duygusal
olarak iglerine tam olarak adayamama durumunu ifade etmektedir. Hem duygusal hem de
fiziksel rezervlerin tilkenmesi anlamina gelir. Tiikkenmisligin en belirgin ve merkezi yonu,
duygusal kaynaklarin tilkenmesi olarak kendini gosteren duygusal tiikenmedir. Bireyler
bu tiikenmeyi yasadiklarinda ruhsal iyilik durumuna ulagamazlar. Bu boyut yorgunluk,
fiziksel rahatsizliklar, 6fke ve madde kullanimryla yakindan iliskilidir. Duygusal tikenme
genellikle tiikenmislik sendromunun birincil gostergesidir. Tiikenmislikle en gliclii sekilde
baglantili boyut olmasina ragmen, yalnizca bu boyuta odaklanmak kavramin smirli bir
sekilde anlasilmasina neden olacaktir. Diger boyutlarin goéz ardi edilmesi, kisilerarasi
iliskilerin 6neminin farkina varilamamasi sonucunu dogurabilir (Maslach ve Jackson,

1981; Maslach vd, 2001; Payne, 2001; Schwartzhoffer, 2009).

Tiikenmislik sendromunun baslangici genellikle duygusal tiikenme ile isaretlenir.
Bireyler yiksek basingli ortamlarda galistiklarinda duygusal olarak kendilerinin sinirlarini
zorlarlar ve baskalarinin beklentilerini karsilama konusunda umutsuzluk hissetmeye
baglarlar. Bu durum, enerjilerinin tiikendigini hissettikleri ve bu enerjiyi yenilemek i¢in
cabaladiklar1 duygusal bir tiikenme durumuna yol agmaktadir (Polat, 2014: 57). Duygusal
tilkkenmislik, kisinin orgiit icerisinde is beklentilerini karsilayamama, gorevleri yerine
getirememe ve isi sahiplenememe gibi durumlardan kaynaklanan ¢aresizlik duygusu
olarak ortaya cikmaktadir. Isin ve organizasyonun stres diizeyine bagl olarak duygusal
tilkkenme diizeyi yogunlagmaktadir. Bu durum bireyin isyerinde bunalmis, caresiz, hayal
kirikligina ugramis ve gergin hissetmesine neden olur. Sonug¢ olarak sorumluluklarini

yerine getirebilme yeteneklerinden siiphe duymaya baslarlar (Uresin, 2009).
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2.8.1.5.2. Duyarsizlasma

Maslach ve Jackson (1981) tarafindan tanimlandigi gibi duyarsizlagsma, duygu
eksikligi ve kiginin kendi benliginden bagimsiz olarak baskalarinin iyiligini gbz ardi
etmesiyle karakterize edilir. Birey sorumluluklarinin farkinda olmasina ragmen zihinsel
olarak isten ve kisilerarasi baglantilardan uzaklagsmay1 gerektirir. Esasen duyarsizlagma,
hem igse hem de insanlara kars1 dikkatsiz bir tutum olarak ortaya ¢ikar. Tiikkenmisligin bu
boyutu duygusal tiikenmeyle yakindan iligkilidir ve aniden ortaya ¢ikabilir. Maslach ve
Jackson (1981), Maslach vd. (2001) tarafindan vurgulandigi gibi tiikkenmisligin farkli
boyutlarinin birbiriyle baglantili oldugunu belirtmek énemlidir (Schwartzhoffer,2009).

Duyarsizlasma alaninda, tiikenmislik yasayan bireyler oOrgiitiin beklentilerini
karsilama konusunda motivasyon eksikligi sergileyerek i¢ iletisimde direng ve zorluklara
yol agmaktadir. Meslektaglarinin ihtiyaglarini géz ardi ederek kati bir durus sergilerler. Bu
strekli memnuniyetsizlik sadece bireyi etkilemekle kalmaz, ayn1 zamanda kurum
caliganlarinin genel moralini de olumsuz etkiler. Duyarsizlasmanin ek belirtileri arasinda
cesitli konulara elestirel ve benmerkezci bir yaklasim, icsel gelismelere karsi direng ve

giiven kaybi yer alir (Uluer, 2020).
2.8.1.5.3. Kisisel Basarisizhik

Maslach tiikenmislik modelinde c¢alisan, {ciincii boyut olan kisisel basari
boyutunda yetersizlik ve basarisizlik duygularini yasamaktadir. Bu basarisizlik duygusu,
caliganin giinliik gorevlerine tam anlamiyla odaklanmasini engeller, islerinde stirekli bir
yetersizlik duygusu yaratir. Sonug olarak birey, organizasyon i¢inde gelecegine dair hicbir
beklentiye sahip olmadan, motivasyonunu ve basarma diirtiisiinii kaybeder. Kisisel
Ozellikler, organizasyon yapisi, is sorumluluklar1 gibi gesitli faktorler galisanin kisisel
basarisina katkida bulunabilmektedir. Ayrica kendini 6rglitten yorgun ve duygusal agidan
kopuk hisseden calisan, igverenin beklentilerini karsilayamayacagina inanir ve kendisini
basarisiz olarak goriir. Bu kisisel basar1 boyutu, performansta dnemli bir diisiis, genel bir
yetersizlik duygusu ve is ortaminda gorev tamamlamadaki verimsizlik ile karakterize

edilir.

Kisisel basar1 alan1 tiikenmisligin ortaya ¢ikmasinda énemli bir rol oynamaktadir.
Verilen hizmetin hem niteliginin hem de niceliginin diigmesine neden olurken, hizmet

sunanlarin refahim da olumsuz yonde etkilemektedir (izgar, 2003: 46). Kisisel tatmin
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duygusunun azalmasi, yalnizca bireyin kendi algisini degil ayni1 zamanda baskalarina kars1
tutumlarini da kapsayan olumsuz diisiincelerin ortaya ¢ikmasini tetikler. Birey, bagkalarina
yonelik olumsuz diisiincelerini kendi eksikliklerine baglamaya baglar ve sevilmedigi algisi
gelisir. Bu faktorler benlik saygisinin, benlik algisinin ve kendine giivenin azalmasina

katkida bulunarak sonucta tilkkenmislige zemin hazirlamaktadir (Dinler, 2010).

Kisisel basarisizlik kavrami, bireyin kendi hakkinda olumsuz yargiya varmasi ve
eylemlerine iliskin algis1 ile ilgilidir ve bu durum basarisizlik duygusuna yol agmaktadir.
Bu kisi igyerindeki performansindan memnuniyetsizlik yasar ve bu da kendini yetersizlik
duygusu, basari eksikligi ve liretkenligin azalmasi olarak gosterir. Bu boyut, tartigilan
diger iki boyutla karsilastirildiginda daha karmagsiktir. Kisisel basarisizlik, bireyin
duyarsizlasma boyutunu kendine ydneltmesiyle ortaya c¢ikar. Duygusal tiikenme ve
duyarsizlasmanin bir sonucu olarak bireyin is etkinliginde azalma meydana gelir. Kisi
kendini tiikkenmis ve etrafindakilerle baglantisinin kopmus hissettiginde {tretkenligi
stirdiirmek son derece zorlasir. Sonug olarak kisisel basarisizlik boyutu diger iki boyutla
birlikte ortaya ¢ikmaktadir (Maslach ve Jackson, 1981; Maslach vd.2001; Payne, 2001,
Schwartzhoffer, 2009).

2.8.2. Tiikkenmisligi Etkileyen Faktorler

Bireylerde yasanan tiikenmislik durumuna etki eden g¢esitli faktorler
bulunmaktadir. Bu faktorleri bireysel ve orglitsel olmak iizere iki ana grupta toplamak
miimkiindiir. Aragtirmanin bu boliimiinde tiikenmisligi etkileyen bireysel ve oOrgiitsel

faktorler ele alinmustir.
2.8.2.1. Bireysel Faktorler

Bu baglik altinda ilk olarak ele alinacak faktorler bireylerin demografik 6zellikleri
olan yas, cinsiyet, deneyim ve medeni durumlaridir (Maslach vd., 2001; Budak ve

Sirgevil, 2016).

Cinsiyet bireylerin tecriibe ettigi tilkenmislik duygusu iizerinde etkileyici bir
faktordiir. Budak ve Siirgevil (2016), kadinlarin daha hassas davraniglarda bulunmalar ve
daha derin bag kurmalar1 sebebiyle tiikenmislik duygusunu erkeklere oranla daha fazla
yasadigin1 belirtmektedir. Ko¢ ve Topaloglu (2012) da kadinlarin erkeklere gére daha

fazla basarisizlik hissine yakalandiklar1 ve duyarsizlasma gosterdiklerini s6ylemektedir.
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Yas, tilkenmislik duygusu iizerinde etkili bir diger bireysel faktordar. Lim vd.
(2010) aragtirmalar1 sonucunda kisisel basar1 algisi ile yas arasinda pozitif yonde bir iliski
oldugunu bulmuslardir. Bu durumda yasin ilerlemesi ise bireyin kendini basarili gérme
durumu artmakta ve tiikenmislik yasama durumlar1 ise azalmaktadir. Sonug¢ olarak,

yaslilarin genclere oranda daha az tilkenmislik yasadig1 soylenmektedir.

Bireylerin medeni durumu ile sahip olduklart ¢ocuk sayisinin da tiikkenmislik
tizerinde etkili oldugu goriilmiistiir. Maragl (2005) arastirmasi1 sonucunda medeni durum
ile tiikenmislik arasindaki iligkiyi saptamis ve evli olmanin tiikenmislik {izerinde
engelleyici bir etkisi oldugu sonucuna ulasmistir. Son olarak bireylerin mesleki
hayatlarindaki deneyimlerinin artmasi1 sonucunda tlikenmislik seviyelerinin daha az

deneyimli kisilere gore diisiik oldugu gorilmiistiir.

Bireylerle yogun etkilesimin oldugu mesleklerde tiikenmislik sendromunun
goriilme siklig1 daha yiiksektir. Bu tiir mesleklere 6rnek olarak hemsirelik, tip, fizyoterapi,
ogretmenlik, sosyal hizmet, psikolojik danigmanlik, psikoloji, discilik, polislik ve
yoneticilik verilebilir (Ergin, 1999: 143-154). Bununla birlikte bireylerin giiniimiiz is
ortaminda arttk hemen hemen her ¢aligma alaninda tiikenmislik sendromunu yasadigi

sOylenebilir.

Bir bireyin tiikenmislik deneyimi, bireysel ve g¢evresel faktorlerin birlesimine
baglanabilir. Bireysel faktorler s6z konusu oldugunda yas, cinsiyet, medeni durum, egitim
diizeyi, beklentiler, performans, kaygi diizeyi, mesleki ilgi ve memnuniyet, kisilik
Ozellikleri, bireysel ihtiyaclar gibi unsurlar 6nemli rol oynamaktadir. Cevresel faktorler ise
yonetsel davranis, calisma ortaminin kalitesi, ¢alisma kosullar1 ve sosyal destek gibi
faktorleri kapsamaktadir. Bu unsurlar bireylerde tiikenmisligin gelismesi ve tezahiir etmesi

iizerinde dogrudan etkiye sahiptir (Oztiirk, 2016: 30).

Baslangigta tiikenmislik yalnizca bireysel nedenlere atfedilmis ve dnerilen ¢éziim,
titkenmiglige yol acan belirli bireysel sorunlar1 ele almak ve ortadan kaldirmak olmustur.
Bu sorunlarin ¢oziilememesi durumunda sahsin gorevden alinmasi onerilmis ancak daha
sonraki arastirmalar tiikenmisligin hem bireysel hem de orgiitsel faktorlerden etkilendigini
ortaya koymustur. Tiikenmislige katkida bulunan birincil bireysel faktorler arasinda yas,
medeni durum, cinsiyet, aile ve egitim ge¢misi gibi demografik degiskenlerin yani sira

kisilik ozellikleri, igse baglilik diizeyi, kontrol, is kidemi, kisisel yeterlilik ve empati
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becerileri yer almaktadir. Kisilik 6zelliklerine bakildiginda, yiliksek standart arayist,
mitkemmeliyetgilik, hirs ve rekabetgilik ile karakterize edilen A Tipi Ozelliklere sahip
bireylerin tilkenmislik yasamaya daha yatkin olduklar1 goriilmektedir. Benzer sekilde B
Tipi ozelliklere sahip, kisisel ¢ikarlar1 6n planda tutan, gerceklestirilemez beklentilere
sahip, empatiden yoksun, 0z-yeterlik duygusundan yoksun bireyler de tiikkenmislige daha
yatkindir.

Tiikenmisligin gelisimi ¢esitli bireysel faktorlerden etkilenmektedir ve bu faktorler
tilkkenmisligin azaltilmasinda da olumlu etki yaratabilmektedir (Uygun, 2019; Kazu ve
Yildirim, 2021). Bu bireysel faktorlerin tiilkenmislik deneyimini etkileme sekli kisiden
kisiye degisir. Calisma kosullar1 ayn1 olsa bile baz1 ¢alisanlar tiikenmislik yasayabilirken
bazilar1 yasamayabilir. Son yillarda yapilan arastirmalar titkenmislik diizeyindeki bireysel
farkliliklar1 agiklamada c¢alisma kosullarimin yani sira kisilik ozelliklerinin, stresli
durumlara verilen tepkilerin ve bas etme stratejilerinin nemini vurgulamaktadir (Oztiirk,

2016: 30).
2.8.2.2. Orguitsel Faktorler

Bireysel faktorlerin yani sira tiikkenmisligi etkileyen ve ona sebep olan bir diger
faktor is yerinden kaynaklanan oOrgiitsel faktorlerdir. Meslek hayatinda yasananlarin
bireyin duygularin1 etkilememesi miimkiin degildir. Pozitif duygu durumuyla
caligmalarina devam eden bireylerin verimliligi artmaktadir. Ancak negatif bir ruh halinde
olan c¢alisan basarisizlik hissiyatiyla kendini yonetememekte, islerini yapacak giicii
bulamamakta ve zinde hissedememektedir (Aydemir ve Akdogan, 2019). Sonug olarak

bireyin mesleki anlamdaki verimliligi de diismektedir.

Calisanlarin igyerinde karsilastigi zorluklar ve kosullar, ¢ok sayida faktorden
kaynaklanan orgiitsel tiilkenmislige yol agmaktadir. Calisanlarin is ytikii, odiiller, isyerine
baglilik, adaleti ve degerleri 6n planda tutan yonetim yaklagimlari gibi ¢alisma kosullar
bu tukenmislikte Onemli rol oynamaktadir (Siirgevil, 2006). Ayrica isin niteligi,
organizasyon yapisi, organizasyondaki hakim iklim ve kiiltiir de 6nemli faktorlerdir.
Kurumun biiytikligii, ekonomik durumu ve toplumsal degerlere olan tutumu calisanlarin
tilkenmislik diizeylerini daha da etkileyebilir. Ozellikle calisanlar ve yoneticiler arasindaki
bireysel iligkilerin kalitesi tiikenmigligi etkileyen kritik bir faktordiir. Tiikenmisligin

nedenlerini tam olarak anlamak ve analiz etmek i¢in hem bireysel hem de orgiitsel
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faktorlerin - degerlendirilmesi gerekmektedir. Orgiitsel faktorler oOncelikle ¢alisan
etkilesimlerinden, yonetim tarzindan ve ¢aligma kiiltiiriinden kaynaklanan sosyal ¢alisma

ortami etrafinda donmektedir.

Orgiitsel tiikenmisligin olusumu calisanlarin ise bagliligmni, motivasyonunu ve
genel is tatminini etkileyen cesitli faktorlerden etkilenmektedir (Mutlu, 2019). Kurumsal
diizeyde, calisma ortami, ¢alisma kosullari, is giivenligi, yonetim yaklagimi, {iicret
politikalari, iletisim eksikligi, yonetici baskis1 ve rol belirsizligi gibi tiikenmisligin cesitli
nedenleri vardir. Bu faktorler orgiit icerisinde tiikenmislik riskini artirma potansiyelleri

acisindan dikkat ¢ekicidir (Sever, 1997).

Orgiitsel acidan tiikenmisligin sebeplerine bakildiginda, orgiitiin agir kurallarinin
bulunmasi, orgiit i¢indeki rol catigsmalari, net davranis normlarmin eksikligi, beklentiler,
catigmalar ve belirsizliklerin ¢aligsanlar tiikenmislik hissine yonlendirdigi goriilmektedir.
Tim bu etkenler dogrultusunda c¢alisan tiikenmisglik duygusuna girmekte,
duyarsizlagmakta ve kendini basarisiz gérmeye baglamaktadir. Buna paralel olacak
sekilde, Maslach’a gore bireyler lizerindeki is yiikii, isleri iizerindeki kontrol yetkisi,
aidiyet duygusu, oOrgiit biinyesindeki odiiller ve adalet sistemi tiikenmisligi etkileyen

orgutsel faktorler arasindadir (Maslach ve Leiter, 2017).

Orgiit icerisinde bireye verilen fazla is yiikii sonucu, bireyin yorgunlugu artacak ve
tilkenmisligi tetiklenecektir. Sonug olarak kisitli zaman dilimi igerisinde yiiklenen fazla is
yiikiinii tamamlayamayan bireyde basarisizlik duygusu ve enerji kaybi kendini
gosterecektir. Orgiit igerisinde sayet ¢alisanlara kontrol yetkisi verilirse, ¢alisanlarin eylem
ve irade giicii yiikselecektir. Belirli bir ¢er¢eve dahilinde inisiyatif alabilen ¢alisan kendini
daha etkin ve basarili hissetmektedir (Maslach ve Leiter, 2017). Bunlarin disinda, bir is
yerinde bir ¢alisanin basarilarinin taninmasi ve ddiillendirilmesi, motivasyonunu artirici
niteliktedir. Odiil kavrami kimi zamanlar sadece yonetici ya da is arkadaslarinin kendisine
sundugu onay olarak karsilasilmaktadir. Calisanin onay almasi ve takdir edilmesi,
tikenmiglik duygusunu, duyarsizlasmayr ve kisisel basari algisini etkilemektedir

(Cemaloglu ve Sahin, 2007).

Maslach’a gore calisanin tiikenmislik duygusunu etkileyen bir diger orgiitsel
faktor galisanin calistigi yere duydugu aidiyet duygusudur. Bu duyguyu besleyen en

onemli durum ise is yerindeki sosyal etkilesim ve iletisimin kalitesidir (Maslach ve Leiter,
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2017). Patronlar ya da meslektaglar arasindaki gerginlik ya da iletisimsizlik durumlar

bireylerde tiikenmislige sebep olabilmektedir.

Son olarak, ¢alisma ortamindaki adalet duygusu tiikenmislik iizerindeki etkilidir.
Calisma ortaminda adaletsizlikle karsilayan bir ¢alisan o ortam uzaklagsmak isteyecek ve
isine olan baglilig1 diisecektir. Nitekim Ertugrul (2018) da isci ile is veren arasindaki adalet
beklentisinin  karsilanmadigi durumda tiikenmislik duygusunun ortaya c¢iktigini

belirtmistir.
2.9. Tiikenmisligin Belirtileri

Tiikenmigligin bireyler tizerindeki sonuglart ¢ok ¢esitli olup, bir dizi psikosomatik
bozukluga yol agmaktadir. Bu bozukluklar, giiclii isten ayrilma istegi, isinden memnun
olmama, aile iligkilerinde gerginlik, huzursuzluk, uyku bozukluklari, alkol, sigara ve
uyusturucu tiiketiminin artmas1 gibi cesitli sekillerde kendini gdstermektedir (Oztirk,
2016: 30). Tikenmisligin etkisi bu dis faktorlerin 6tesine uzanir. Bireyler asirt is yiikii
nedeniyle yorgunluk ve kronik yorgunluk hisseder ve ayni zamanda siirekli bir tiikenme
yasayabilir. Tiikkenmiglik, uzun bir zaman dilimi igerisinde yavas yavas gelisen
semptomlarin karmasik etkilesimi ile karakterize edilen, asamali ve sinsi bir siirectir
(Peker, 2002). Tiikenmigligin fiziksel bedeline ek olarak kisinin 6zsaygisi, kendine giiveni
ve genel duygusal sagligi iizerinde de zararli etkileri olabilir ve siklikla kas agrisina ve

diger olumsuz duygusal belirtilere neden olabilir (Droogenbroeck vd., 2014).

Tiikenmislik ayrica igsel diirtiinlin azalmasi, anormal ve ani duygusal tepkiler,
unutkanlik, stirekli yorgunluk, sosyal geri ¢ekilme, uyku bozukluklari, su¢luluk duygusu,
baskalarina karsi hosgoriisiizlik ve aile iligkilerinde artan gerilim gibi duygusal ve
psikolojik belirtileri de kapsar. Aym1 zamanda degisime direng, baskalarina giliven
eksikligi, devamsizlik ve isle ilgili sorumluluklardan kaginma gibi davranigsal gostergeleri
de kapsar. Ayrica tiikkenmislik, kas spazmlari, kardiyovaskiiler sorunlar, eklem
rahatsizliklar1 ve bas agrilar1 gibi fiziksel belirtilerle de ortaya ¢ikabilmektedir (Giiler,
2021). Tikenmisligin belirtileri fiziksel, duygusal/psikolojik ve davranigsal alanlarda
kategorize edilir. Bu belirtileri tlikenmisligin dogrudan sonuglar olarak diisiinmek akla

yatkindir (Siirgevil Dalkilig, 2014).

Bireyler tiikkenmislik yasarken nefes almada zorluk, viicut agrilari, tekrarlayan

hastaliklar ve kalici yorgunluk gibi bir dizi fiziksel semptomla karsilagabilirler. Bu
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sikayetler ise uyum saglama becerilerini onemli Olclide etkileyebilir; hatalara,
gecikmelere, sik devamsizliklara ve is performansinda diislise neden olabilir. Bu
davraniglar ayn1 zamanda hem mesleki hem de kisisel iligkileri zorlayarak genel refahin
bozulmasina neden olabilir (Oztiirk, 2016: 30). Tiikenmisligin etkilerinin bireyin Stesine
uzandi@ini, azalan iretkenligin ve isten ayrilma diisiincelerinin organizasyon igindeki
diger kisileri olumsuz etkileyebilecegini unutmamak énemlidir. Viicudun enerji iiretimi
tim sistemlerin uyumlu c¢alismasina baghdir. Tutkuyla c¢alisan kisi, uzun stireli
caligmalardan sonra bile yliksek enerji seviyesini koruyabilir. Ne yazik ki tiikenmislik
yasayan bireylerin profesyonel yasamlarina ilk girisleri genellikle bu sekilde olmaktadir

(Freudenberger ve Richelson, 1981).

Tiikenmenin baglangici yavas ve ince bir siirectir. Tiikenmislik belirtileri genellikle
daha fazlasini basarmak i¢in araliksiz istek duyan, sorumluluklarin1 6zenle yerine getiren,
ek gorevler iistlenen ve bir yandan da sinirlarini zorlayan bireylerde ortaya ¢ikar (Gfin,
2015). Baslangicta tiikenmislik kisinin zihinsel durumuyla yakindan baglantilidir.
Yasamda amag eksikligi, ideallerin aginmasi, bosluk duygusu, nesenin yoklugu ve 6z
deger duygusunun azalmasi, bunlarin hepsi 6z sayginin azalmasina ve umutsuzluk hissinin
olusmasina katkida bulunur. Ayrica tiikenmislige siklikla fiziksel belirtiler de eslik eder.
Zihin ve beden arasindaki baglanti ve siirekli etkilesim goz oniine alindiginda, kaginilmaz
olarak birbirlerini etkilerler ve ¢esitli rahatsizliklara yol acabilirler. Bunlar, {iretkenligin
azalmasi nedeniyle stres kaynakli su¢luluk duygusundan uykusuzluga, yeterli dinlenmeye
ragmen devam eden kalic1 yorgunluga ve ardindan bas agrisi, bas donmesi, soguk alginligi,
migren, sirt agrisi, mide bulantisi, alerji, cilt rahatsizliklari, sindirim sorunlar1 ve nefes
alma zorluklarina kadar degisebilir (Espeland, 2006). Sonug olarak tiikenmislik hem
bireyleri hem de orgutleri etkileyerek her iki alanda da ilerlemektedir (Mutlu, 2019).

Duygusal tiikenme kavrami, asir1 stresle karakterize edilen bir durum olan
tikenmislik ile ilgilidir. Maslach'a gore duygusal tiikenme, tiikenmisligin 6nemli bir
yonudur ve hem duygusal hem de fiziksel kaynaklarin tiikenmesini ifade eder (Maslach
vd., 2001). Duygusal tiikenmeye genellikle uzun saatler ¢alisma, kisinin isi tizerinde
kontrol sahibi olmamasi, belirsiz is beklentileri ve kisisel catismalar gibi faktorler neden
olur. Duygusal tiikkenme yasayan bireyler cogu zaman kendilerini yetersiz ve zihinsel
olarak yorgun hissederler. Ayrica islerinden kopabilirler, bu da iletisimde zorluklara ve

motivasyon eksikligine yol agabilir (Maslach ve Goldberg, 1998). Tiikenmisligin diger
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belirtilerinden farkli olarak duygusal ve psikolojik belirtiler daha az belirgindir ve tespit
edilmesi daha zordur (Ardi¢ ve Polatci, 2008). Bu belirtiler arasinda bloklanmis hissetme
ve kolayca ofkelenme, 6zgiivende azalma ve duygusal hassasiyette artis, korku ve kaygi
duygulari, sebepsiz huzursuzluk, bagkalarma karsi saldirgan davranmiglar sergileme,
olumsuzluk sergileme ve suglayici sozler sdyleme ve genel anlamda genel anlamda bir
azalma yer almaktadir. Bu durumun olumsuz etkileri; is-yasam dengesini saglikli
stirdiirememe, saygi gibi olumlu duygularin azalmasi, konsantrasyon giigliigii, paranoyak
egilimlerin ortaya ¢ikmasi, iliskilerde duyarlilik ve ilgi eksikligi, basariya ulagmaktan
kopma duygusu (Potter, 1998; Leiter ve Maslach, 1988; Cam (1992) ile Ardi¢ ve Polatci
(2008) tarafindan yapilan ek caligmalar da bu bulgulari desteklemektedir.

Tiikenmisligin belirtileri, fizyolojik ve duygusal/psikolojik semptomlarin aksine,
en c¢ok kisinin davranmislarinda belirgindir. Davranmigsal belirtilerin ortaya ¢ikmaya
baslamasi, tilkenmislik diizeyinin artik kontrol altina alinamayacak bir noktaya ulastigini
gosterir. Igsel calkantilarin disa yansimasi haline gelir (Siirgevil Dalkili¢, 2014). Bu
davranigsal belirtiler arasinda ge¢ kalma, ise gitmekte isteksizlik, kendisine verilen
gorevleri zamaninda yerine getirememe, Orgiitsel normlara uymama, bagkalarina karsi
diismanlik gosterme, sik sik sikayet alma, is arkadaslariyla ¢atigma yasama, tiitiin ve alkol
kullaniminin artmasi, yeme aligkanliklarinda degisiklikler yer almaktadir. ayrilik ya da
bosanmaya yol acan evlilik sorunlari, hastali§i bahane olarak kullanma, degisime direng
gosterme, sinizm sergileme ve farkl bir is alanina gegme istegini ifade etme (Maslach ve

Leiter, 1997; Potter, 1998; Siirgevil Dalkilig, 2014) ; Umutlu, 2021; Giin, 2015).
2.10. Tiikenmislikle Basetme Yollari

Tilikenmisligin 6nlenmesi bireysel eylemlerle ve is arkadaslarinin, ailenin,
arkadaglarin ve yoneticilerin yardimiyla gergeklestirilebilir. Bu unsurlar, besleyici bir
caligma ortami1 ve olumlu mesleki iligskiler kuruldugunda tiikenmisligin ilerlemesini

durdurma veya anlamli doniisiimii kolaylagtirma yetenegine sahiptir (Kargiin, 2011: 41).

Calisanlarin  tiikenmigligi  yonetme becerilerini  gelistirmek, yOnetimsel
diizenlemeler, profesyoneller arasindaki isbirlik¢i ¢abalar, ekip calismasini tegvik etme ve
bireysel bliylimeye Oncelik verme gibi cesitli stratejilerin uygulanmasini gerektirir.
Tiikenmiglikle etkili bir sekilde miicadele etmek i¢in bireysel sorumluluklara simirlar

koymak ¢ok dnemlidir. Hem miisteriler hem de kurulus, sorunlarina ¢6ziim bulmaktan tek
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basina sorumlu degildir. Sonug olarak, bireylerin eyleme gegcmede kendi yetkilerinin ve
sorumluluklarinin farkinda olmalar1 gerekir. Bu 6z farkindalik, is tatminini arttirmada ¢ok
Oonemli bir rol oynar. Tiikkenmislige yatkin bireylerin tiikenmislik siirecine iligkin kapsamli

bir anlayisa sahip olmalari ve varligini aktif olarak kabul etmeleri zorunludur.

Tikenmisligin ilk asamasinda bireyler siklikla herhangi bir inisiyatif alma
konusunda bir fazlalik duygusu yasarlar. Daha sonra diirtiileri ve canliliklar1 azalir.
Tikenmisligi 6nlemek icin kisinin hedefleri ile tutum ve eylemleri arasinda bir uyum
saglamasi hayati onem tasir. Ayrica calisanin yetenekleri ile isinin getirdigi zorluklar

arasinda bir denge kurmak tiikenmisligin 6nlenmesinde avantajli olabilir (Kargiin, 2011:

43).
2.11. Tiikenmislikle Basa Cikmada Kisisel Yontemler

Tilikenmisligi bireysel diizeyde ele almak igin gergeklestirilebilecek cesitli
eylemler vardir. Etkili bir yaklasim, gercek¢i ve ulasilabilir is hedefleri olusturmaktir.
Ayrica atilganlik egitimlerine katilmak, kisisel gelisim ve danismanlik gruplarina katilmak
faydali olabilir. Zaman yonetimi becerilerini gelistirmek ve hobilerle ilgilenmek de
tilkenmislikle miicadeleye yardimci olabilir. Diizenli tatiller yapmak, derinlemesine
diistinmek ve kendini kesfetmek i¢in zaman ayirmak onemli uygulamalardir. Gevseme
tekniklerini 6grenmek ve biyolojik geri bildirim yontemlerini kullanmak tiikkenmisligin
azaltilmasina katkida bulunabilir. Jimnastik gibi fiziksel aktivitelerin dahil edilmesi ve
monotonlugun dnlenmesi i¢in ¢esitliligin tanitilmasi da etkili stratejilerdir. Son olarak, bir
is degisikligini diistinmek veya kariyer gecisi olasiligin1 aragtirmak dikkate deger olabilir
(Glogow, 1998: 79-83).

2.11.1. Gercgekci Hedefler Belirleme

Insan, ayr1 bir tiir olarak olaganiistii niteliklere ve ilkelere sahiptir. Insanligin temel
0z0, bir idealin amansiz arayisina bilingli olarak katilma yoniindeki dogustan gelen
diirtiide yatmaktadir. Her birey, serbest birakilmay1 bekleyen dogustan gelen yeteneklere
sahiptir. Insan varliginin yoriingesi, artan psikolojik yetenek ve etki icin siirekli bir arayisla

karakterize edilir.

Tiikenmisligin ortaya ¢ikmasinda hedef ve ideallerin gergeklesmesi 6nemli rol

oynamaktadir. Bireylerin beklentilerinin karsilanmamasi, hayal kirikligi ve bikkinlik
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duygularma yol agabilmektedir. Calisanlarin beklentilerini ¢ok yiiksek tutmalar1 ve
gerceklikten uzak tutmalari rahatsizlik, sikintt ve is doyumunun azalmasi olasiliginm

artirabilmektedir (TUmkara, 1997).
2.11.2. Dinlenme

Uzun siireli stres durumlarinda bireyler, yiliksek kan basinci ve sindirim sorunlari
da dahil olmak iizere gesitli fiziksel belirtilerle karsilasabilirler. Bu belirtilerin bireyler igin
onemli ve kalic1 saglik komplikasyonlarina doniisme potansiyeli vardir. Bireyin refahini
saglamak icin fiziksel ve zihinsel dinlenme arasinda bir denge kurmak onemlidir. Bu
nedenle asir1 yorgunluktan kacinilmasi, diizenli molalar verilmesi, is yeri disinda kisisel
ilgi alanlariniza ve eglence faaliyetlerine zaman ayrilmasi tavsiye edilir. Bu ¢abalara
katilmak, enerji seviyelerinin yeniden saglanmasini kolaylastirir ve calisanlar igin

Uretkenligin ve performansin artmasina yol acar (Tumkara, 1997).
2.11.3. Ts Degistirme

Is degistirme siireci hem heyecan verici hem de zorlu olabilir. Tanidik olan1 geride
birakmay1 ve bilinmeyene dogru ilerlemeyi icerir. Ancak dikkatli planlama ve hazirlik ile
bu gegis yeni firsatlara ve kisisel gelisime yol acabilir (Feldman, 2002).1s degistirmenin
onemli bir yonli becerilerinizi ve ilgi alanlarimizi degerlendirmektir. Ne yapmaktan
hoslandigimizi ve nelerde basarili oldugunuzu diistinmek i¢in zaman ayirin. Bu 6z
degerlendirme, tutkularimiz ve giiclii yonlerinizle uyumlu potansiyel kariyer yollarini

belirlemenize yardimer olacaktir (Feng ve Tsai, 2012).

Istediginiz kariyer yolunu belirledikten sonra kapsamli bir arastirma yapmaniz ¢ok
onemlidir. Hedef pozisyonunuz igin is piyasasi trendlerini, maag araliklarini ve gerekli
nitelikleri kesfedin. Bu bilgiler karar verme siirecinize rehberlik edecek ve gercekei
hedefler belirlemenize olanak saglayacaktir.Ag olusturma, isleri degistirmenin bir diger
onemli bilesenidir. Istediginiz alandaki profesyonellere ulasin ve onlarim tavsiyelerini alin.
Agimz1 genisletmek ve bagkalarimin deneyimlerinden yararlanmak igin sektor
etkinliklerine katilin ve ilgili ¢evrimigi topluluklara katilin. Baglanti kurmak, is firsatlarina

kapi agabilir ve segtiginiz sektore iliskin degerli bilgiler saglayabilir (Feldman, 2002).

Is degistirirken 6zge¢misinizi ve kapak mektubunuzu giincellemek de dnemlidir.

Bagvuru materyallerinizi yeni pozisyona iliskin becerilerinizi ve deneyimlerinizi
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vurgulayacak sekilde uyarlayin. Farkli sektorlerde uygulanabilecek aktarilabilir becerileri
vurgulayin ve hizli bir sekilde uyum saglama ve 6grenme yeteneginizi sergileyin.is arama
siirecinde 1srarc1 ve proaktif kalmak onemlidir. Cevrimigi is ilanlar1 ve profesyonel ag
siteleri gibi ¢esitli is arama platformlarin1 kullanin. Potansiyel isverenler iizerinde
unutulmaz bir izlenim birakmak i¢in bilgilendirme goriismelerinden ve is fuarlarindan

yararlanin. (van der Voet ve van de Walle, 2018).

Bir is teklifini aldiktan sonra sartlar ve kosullar1 dikkatlice degerlendirin. Maas,
sosyal haklar, is-yasam dengesi ve biiyiime firsatlar1 gibi faktorleri géz Onilinde
bulundurun. Yeni pozisyonun uzun vadeli kariyer hedefleriniz ve degerlerinizle uyumlu
oldugundan emin olun. Son olarak, degisen islerle birlikte gelen Ogrenme egrisini
benimseyin. Mesleki gelisim i¢in yeni zorluklara ve firsatlara agik olun. Olumlu bir tutum
sergileyin ve siirekli 6grenme ve iyilestirmeye bagli kalin (van der VVoet ve van de Walle,
2018).

Sonug olarak, is degistirmek dontistiiricti bir deneyim olabilir. Becerilerinizi
degerlendirerek, arastirma yaparak, ag olusturarak, bagvuru materyallerinizi glincelleyerek
ve 1srarct kalarak bu gegis siirecini basariyla yonetebilirsiniz. Yolculugu kucaklayin;
kendinizi tatmin edici ve 6dullendirici bir kariyerin igcinde bulabilirsiniz (Feng ve Tsali,
2012).

Calisanlar her giin ayn1 gorevleri yerine getirerek tekrarlayan bir dongiiniin i¢inde
sikisip kaldiklarinda tiikenmislik riski artabilir. Bununla miicadele etmek ig¢in
monotonluktan kurtulmak ve is degisikligi olasiligin1 aragtirmak faydali olabilir. Ancak
isten ayrilmanin biiyiik bir agirligi oldugundan bu karara temkinli yaklagmak ¢ok dnemli.
Mevcut tim segenekleri kapsamli bir sekilde degerlendirmek, her birini dikkatle
degerlendirmek ve sonucta en uygun secimi yapmak onemlidir. Ozellikle belirli bir
kariyere sahip olduktan sonra is degistirmek, bireylerin kumar oynamaya istekli
olmayabilecekleri genis kapsamli sonuglara yol agabilir. Uzmanlardan rehberlik almak ve
kisinin hayatinin diger yonlerini dikkate almak, bu tiir kritik konular1 ele almada hayati

adimlardir (Glogow, 1998: 79-83).
2.11.4. Ise Ara Verme

Bazen mesleki sorumluluklarimiza ara verip yeniden enerji toplamak gerekir.

Calisanlarin is stresini azaltmanin olasi garelerinden biri, periyodik izin ve dinlenme
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stirelerinin yani sira hizmet i¢i egitim programlarinin uygulanmasidir. Bu onarici
onlemler, calisanlar arasinda duygusal rahatlamay: etkili bir sekilde tesvik eder. Yogun
donemlerde kisa molalar vermek degerli bir firsat olarak goriilebilir (Izgar, 2000). Kisa
olmalarina ragmen bu molalar enerji seviyelerini yenileyebilir ve isin kontrolden

cikmasini engelleyebilir (Glogow, 1998: 79-83).
2.11.5. Kendini Tanima

Tiikenmislikle miicadelede kisinin kendini anlamasi ve ihtiyaglarinin bilincinde
olmasi ¢ok dnemlidir. Bireyler, stres yonetiminin bir yolu olarak kendi duygularina uyum
saglama yetenegini gelistirmelidir. Tiikenmisgligi gidermenin ilk adim, kiginin duygularini
ve bunlarin altinda yatan nedenleri tanimasi ve kavramasidir (Baymur, 1976). Bu kisisel
farkindalik olmadan harekete gegcmek, durumu daha da kétiilestirme potansiyeline sahiptir.
Bu nedenle bireylerin, uygun onlemleri alabilmeleri i¢in kendi istek ve ihtiyag¢larini net bir

sekilde anlamalar1 hayati 6nem tagimaktadir.
2.11.6. Kendini Gerg¢eklestirme

Maslow (1981) tarafindan ortaya atilan kendini gergeklestirme kavrami, ¢ok yonlii
bir bireyin gelisimi i¢in gerekli olan piramit seklinde bir ihtiyaglar hiyerarsisi olarak tasvir
edilmistir. Bu piramidin zirvesinde kendini gerceklestirme ihtiyaci yatmaktadir. Ancak
kendini gerceklestirmenin elde edilmesi daha diisiik diizeydeki ihtiya¢larin karsilanmasina
baghdir. Fizyolojik ihtiyaclar, giivenlik, ait olma ve saygi gibi. Bu temel ihtiyaglar
karsilandiktan sonra bireyler, gercek potansiyellerini ortaya ¢ikarmalarina olanak taniyan
bir rahatlik ve 6zgiirlesme duygusu yasayabilirler. Kendini gerceklestirme, insanligin nihai
arzusunu temsil eder ve dogustan gelen amacimizi ve araliksiz biiyiime arayisimizi

vurgular (Maslach ve Jackson, 1981: 99-113).
2.12. Tiikenmisligin Nedenleri

Tikenmislik, bireyin meslegi, calisma ortami, kisisel 6zellikleri ve daha fazlasinm
iceren ¢ok sayida faktdrden etkilenebilir. Bu ¢esitli unsurlar tilkenmisligin gelismesine

katkida bulunma potansiyeline sahiptir.
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2.12.1. Tiikenmisligin kisisel nedenleri

Izgar'a (2001) goére yapilan arastirmalarda tiikenmisligi etkileyen cesitli kisisel
faktorler bulunmustur. Bu faktorler arasinda tistlerden destek, resmi olmayan destek,
mesleki tatmin, kisisel yasamdaki stres, performans, kisilik, motivasyon, kisisel

beklentiler, ¢cocuk sayisi, medeni durum ve yas yer almaktadir.

Tiikkenmisligin nedenlerini incelerken bireyin empati diizeyini ve beklentilerini
dikkate almak onemlidir. Empati genellikle sosyal duyarlilig1 ve isbirligini tesvik eden
olumlu bir 6zellik olarak goriilse de, empati diizeyi yiiksek olanlar kendilerini daha agir
bir duygusal yiikiin altinda bulabilirler. Zamanla bagkalarinin zorluklarini igsellestirip
kendilerine mal eden bireyler daha duyarli ve savunmasiz hale gelebilir. Sonug olarak
empati becerisi gucli bireyler zaman zaman igsel tilkenmislik yasayabilmektedir. Beklenti
diizeyleri de tiikenmislikte rol oynamaktadir. Gergekei algilar ve 6z farkindalik, bireylerin
cevrelerindeki firsatlart ve kosullart nasil algiladiklarini belirler. Bireyler yanlis
degerlendirmeler yaptiklar1 takdirde gercek¢i olmayan beklentilere sahip olabilirler. Bu
genellikle isgiiciine katilan, kendi yetenekleri konusunda abartili bir algiya sahip olan ve
basar1 konusunda yiliksek umutlara sahip olan geng¢ profesyoneller i¢in gecerlidir. Bu

faktorler beklentilerin artmasina katkida bulunur ve tiikkenmislige yol acabilir.

Olumsuz kosullar veya kisisel sinirlamalar sonunda hayal kirikligina ve hayal
kirikligina yol acgabilir. Kisinin kendine olan gilivenini zedeleyebilecegi, duygusal
yetersizlige ve sonucta tilkenmislige yol agabilecegi i¢in gercek¢i olmayan beklentiler

belirlemekten kaginmak ¢ok dnemlidir (Kefeli, 2020: 37).
2.12.2. Tiikenmisligin orgiitsel nedenleri

Isyerinin tiirii, isin gereklilikleri, kurumsal 6zellikler, haftalik calisma saatleri,
egitim diizeyi, miisterilerle ve meslektaslarla etkilesimler, sinirli personel ve kaynaklar,
kurumsal ve is ortamlar1 ile ekonomik ve sosyal faktorlerin tiimii tiikenmislige katkida
bulunur. Birbiriyle iliskili bu bilesenlerin kapsamli bir sekilde anlasilmasi i¢in tiikenmislik

lizerine yapilan aragtirmalar kapsamli bir sekilde analiz edilmistir (Izgar, 2001:11).

Orgiit igindeki adalet algis1 tiikenmislige katkida bulunan bir diger faktordir.
Calisanlar, kurulusun adil bir sekilde isleyip islemedigini belirlemek i¢in, gérev dagitimi,

odil sistemi ve kendilerine nasil davranildig: gibi kurulusun ¢esitli yonlerini degerlendirir.
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Bu degerlendirme onlarin hem orgiite hem de islerine karsi tutumlarini etkiler. Yapilan
arastirmalar adalet algisindaki degisikliklerin tiikenmislik diizeylerini dogrudan
etkiledigini ortaya koymustur. Adalet duygusunun arttirilmasinin tilkkenmisligi azalttigi ve
ise kars1 daha olumlu bir tutumu tesvik ettigi bulunmustur. Ayrica orgiitsel bagliligin

artmasiyla tiikenmisligin azalmasi arasinda da bir iligki vardir (Kefeli, 2020: 38).

Kontrol kapsami goz oOniine alindiginda, ¢alisanlarin kurulus icindeki islerini
etkileyen kararlar alma 6zgiirliigline ve bagimsizligina sahip olmalar1 ¢cok énemlidir. Bu
Ozerklik, iglerini daha etkili bir sekilde yapmalarina olanak tanir ve tiikkenmislik olasiligini
azaltir. Ayrica caligsanlarin ddiillendirilme sekli de tiilkenmislikle miicadele etme
becerilerinde 6nemli bir rol oynuyor. Maddi ve manevi olarak yeterince taninmaz ve
odiillendirilmezlerse tiikkenmislige karsi dayanikliliklari zayiflar. Isyerine ait olma
duygusu da tiikenmislik riskini etkilemektedir. Meslektaslar arasindaki iliski sorunlari,
yapici olmayan iletigim tarzlar1 ve mobbing vakalar1 gibi faktorler tiikenmiglik olasiligini
artirabilir. Ayrica, ¢alisanlarin degerlerinin kurumun misyon ve vizyonuyla drtiismemesi,
performanslarini i1yi ya da kotii olarak siniflandirmayan bir degerlendirme sisteminin
bulunmamasi, deger yargilarina ve farkliliklara karsi hogsnutsuzluk s6z konusu oldugunda

goriigse gore titkenmislik riski de artmaktadir .

Calisanlar arasinda tlikenmigligin ortaya ¢ikmasi, onlarin uzun siireli stresi
yonetme ve stresli kosullarla bas etme miicadelesine baglanabilir. Ozellikle isyerindeki bu
stresli durumlarin oncelikle kisilerarasi dinamiklerden kaynaklandigi aciktir. Ayrica
caligma ortaminin zorlu dogasi tilkkenmisligin artmasina katkida bulunan bir faktor olarak
hizmet etmektedir. Cesitli isyerlerinde yapilan kapsamli aragtirmalar, tiikkenmisligin kisisel
faktorlerden ziyade agirlikli olarak is kosullarindan etkilendigini ortaya cikarmustir.
Tikenmislik asamasma ulagsmadan Once, yiiksek is talepleri ve yetersiz kaynaklarin

birlesimi tetikleyici rol oynayabilmektedir (Kefeli, 2020: 38).

Is diinyasinda insan unsurunun giderek daha fazla taminmasiyla birlikte, drgiitsel
titkenmiglige katkida bulunabilecek cesitli faktorlerin kapsamli bir sekilde analiz edilmesi
zorunlu hale gelmistir. Sagliksiz bir ¢aligma ortaminin, saygi eksikliginin, asiri is yiikiinin
ve smirh kisisel gelisim firsatlarinin bireyler {izerindeki etkisini dikkate almak c¢ok
onemlidir; ¢iinkii bu kosullar, degersizlik duygusuna ve genel refahta kademeli bir diistise
yol agabilir. Bunun sonucunda bireyler ¢evrelerinden uzaklasabilmekte ve tiikenmisligin

zararh etkilerine yenik diisebilmektedirler (Kefeli, 2020: 39).
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2.13. Tiikenmisligin Sonuclar:

Tiikenmislik sendromu yasayan bireyler, psikolojik sikinti, saglik sorunlari, azalan
Ozgiiven ve isleriyle ilgili giderek artan tatminsizlik gibi ¢ok sayida zorlukla karsi
karsiyadir. Tiikkenmisligin olumsuz etkisi bireyin 6tesine geger, ayni zamanda ortalamanin
altinda hizmet kalitesine ve kisisel degerlerle celisen davramiglara yol agar. Bu da
isletmeler acisindan sorunlar yaratarak performansin diismesine ve maliyetlerin artmasina
neden olmaktadir. Ayrica siirekli huzursuzluk ve ¢atigmalarla bogusan aileler de

tilkenmisligin istenmeyen sonuglarindan etkilenmektedir (Ormen, 1993:27).

Tikkenmislik bir kez ortaya c¢iktiginda ise karst ilgisizlik, sorumluluklari
baskalarina yiikleme, tiretkenlik ve performansin azalmasi, sik devamsizlik, sosyal geri
cekilme, is tatminsizligi, goniillii istifa, devamsizliklarin artmasi ve izin siirelerinin
uzamast gibi ¢esitli sonuclar ortaya cikar (Girgin, 1995:21). Literatiir tiikenmisligin
sonuglarini incelerken farkli bulgular ortaya koymakta ve tiikenmislik belirtilerine katkida
bulunan bir¢ok faktdriin ayni zamanda tiikkenmisligin nihai sonucuna da katkida

bulundugunu gostermektedir (Giiler, 2021).
2.13.1. Bireysel Sonuclar

Yorgunluk ve umutsuzluk, tlikenmisligin sonucunda bireylerin yasadigi baslica
sonuglardir. Bireyin viicudu, iyilesme yetenegini agsan hizli bir fiziksel enerji harcama
siirecine girer ve bu durum yorgunluk hissine yol agar. Fiziksel yorgunluk fark edilmedigi
takdirde sinirlilik, kaygi, is motivasyonunda azalma gibi psikolojik belirtilerle ortaya
cikabilmektedir (Izgar, 2001).

Tiikenmislik lizerine yapilan aragtirmalarin sonuglar incelendiginde bazi fiziksel
saglik belirtileri ortaya ¢ikmaktadir. Bu semptomlar arasinda fiziksel yorgunluk, asiri
terleme, hizli kalp atis1 ve dikkat gerektiren gesitli sistemik sorunlar yer alir. Ayrica
psikolojik saglik sorunlar1 da tiikenmislikte 6nemli rol oynamaktadir. Tikenmislik
sendromu yasayan bireylerde duygusal tilkenme, uyku bozukluklar1 ve depresyon yaygin
goriilen semptomlardir. Tiikkenmislik yasayan bireyler bu sorunlarla basa ¢ikabilmek i¢in
alkol ve uyusturucu kullanimi gibi zararli aliskanliklara bagvurabilmektedir. Ayrica
tiikenmislik, bireyin sosyal ¢evresi ve meslektaslariyla baglantt kurma becerisini azaltarak
iliski kurmayi zorlastirabilmektedir. Sonug olarak, bu hem evde hem de isyerinde sagliksiz

bir yasam tarzina yol acabilir. Is ve aile arasindaki catisma tiikenmislige hem katkida
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bulunabilir hem de tlikenmislikten etkilenebilir, bu da bu tiir catismalarla karsilasan

bireylerde tiikenmisligi daha yaygin hale getirebilir (Kavasoglu, 2021: 20).

Isyerinde tiikenmislik sendromu hem bilissel hem de duygusal isleyisi etkileyen
psikolojik degisikliklere yol agar. Cesitli calismalar, bu sendrom ile konsantrasyon ve
hafizanin bozulmasi, karar verme giicliikleri, bag etme yeteneginin azalmasi, kaygi ve
depresyonun artmasi, yasamdan memnuniyetsizlik, 6zgiivenin azalmasi, uykusuzluk,
sinirlilik ve sinirlilik gibi sorunlar arasinda bir baglanti oldugunu ortaya koymustur
(Salvagioni vd., 2017). Ayrica Bryan, Goodman, Chappelle, Thompson ve Prince (2018)
gibi aragtirmacilar tlikenmislik sendromunun intihar i¢in 6nemli bir risk faktorii oldugunu

belirlemistir.

Arastirmalar, daha yiiksek diizeyde tiikenmislik yasayan bireylerin kas-iskelet
sistemi agrilari, mide-bagirsak degisiklikleri, kardiyovaskiiler bozukluklar, bas agrilari,
enfeksiyonlara karsi artan duyarliligin yani sira uykusuzluk ve kronik yorgunluk gibi
cesitli fiziksel saglik sorunlarina daha yatkin oldugunu belirlemistir (Giorgi vd., 2017). Ek
olarak, arastirmalar tilkenmisligin tehlikeli bir yiikselise yol agtigini ortaya ¢ikarmistir
(Penz vd., 2018). Ayrica tip 2 diyabet igin bagimsiz bir risk faktorii olarak tanimlanmistir
ancak bu semptomlarin ortaya ¢ikisi bireyler arasinda farklilik gosterebilir ve her vakada

mevcut olmayabilir (Strikwerda vd., 2021).

Hem fiziksel hem de psikolojik saglik sorunlariyla baglantili olan tiikenmislik, is
tatminsizligiyle yakindan iliskilidir (Boamah vd., 2022). Ayrica tiikenmislik, Orgiitsel
bagliligin azalmasi, devamsizligin artmasi, isten ayrilma niyeti ve performans diisiisii ile
dogrudan iliskilidir (Ozkan, 2022). Tiikenmislik yasayan bazi bireyler gorevlerinden
ayrilmayr tercih ederken bazilar1 ise calismaya devam etmeyi tercih edebilir
(Ashuntantang, Miljeteig ve Luyckx, 2022). Sonug olarak calisanlar, saglik sorunlari
nedeniyle sorumluluklarii tam olarak yerine getiremeseler de kendilerini ise giderken
bulabilirler. Ek olarak tiikenmislik, ¢alisanlar arasinda meslektaslara ve miisterilere karsi
saldirganlik, madde bagimliligy, sirket kaynaklarinin kétiiye kullanilmasi ve hatta hirsizlik
gibi sapkin davranislara katkida bulunabilir (Mikikangas, Leiter, Kinnunen ve Feldt,

2021).
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Bu bireysel sonuglarin psikolojik, saglik ve davranigsal gidisati ve gelisimi her
durumda farklilik gosterir. Tiikenmislik sendromunun dort farkli asamasi vardir, ancak

bunlar1 bu agidan dogru bir sekilde kategorize etmek bazen zor olabilir.

Hafif diizeyde tiikenmislik yasayan bireyler, bas agrisi, sirt agrisi ve bel agris1 gibi
hafif, spesifik olmayan fiziksel semptomlar sergileyebilir. Ayrica bir miktar yorgunluk da
yasayabilirler. Tikenmislik orta diizeye ilerledik¢e bireyler uykusuzlukla miicadele
edebilir, dikkat ve konsantrasyon konusunda zorluklar yasayabilir. Duygusal olarak
tilkkenme ve kopma, sinirlilik, alaycilik, yorgunluk, can sikintisi, motivasyonda kademeli
bir diisiis, hayal kirkligi, yetersizlik, sugluluk ve olumsuz o6zgiiven duygular

yasayabilirler.

Siddetli  tiikenmislik  vakalarinda  devamsizlik, gorevlerden kaginma,
duyarsizlagma, alkol ve psikotrop ila¢ kullaniminda gozle goriiliir bir artis vardir. Ancak
asirt tiikenmiglik durumlarinda bireyler kendilerini izole etme, saldirganlik gosterme,
varolugsal krizler yasama, kronik depresyonla bas etme, hatta intihara tesebbus etme gibi

daha asir1 davraniglar sergileyebilmektedir (Guitart, 2007).
2.13.2. Orgutsel Sonuglar

Goppelt ve Maslach'a gore tiikenmisligin bir organizasyon i¢indeki birincil sonucu
is performansindaki disiistiir ve bu da daha sonra sunulan hizmetin kalitesini olumsuz
yonde etkiler. Tiikenmislik yasayan bireyler mesafeli ve uzak davranislar sergileyerek
baskalariyla etkilesim siirelerini kisaltirlar. Ofkeleri ve sinirlilikleri arttik¢a konsantre
olma yetenekleri azalir ve bu da karar verme siireclerinde dikkat daginikligina neden olur.
Sonuglara ulagsma konusunda kayitsiz kalirlar ve her tiirlii degisime kars1 direng gosterirler.
Bu zihniyete sahip calisanlar giincel bilgilere kapali olma, kisisel gelisime az ilgi gosterme
ve mevcut durumun degismesine direnme egilimindedir (Ormen, 1993). Ayrica tiikkenmis
caliganlarin yasadigi bu odaklanma eksikligi, is kazas1 ve yaralanma riskinin artmasina da

katkida bulunmaktadir (Siirgevil, 2006).

Tiikkenmisligin orgiit icindeki yansimalarindan biri de miisteri memnuniyetsizligi
ve sikayetlerinin ortaya ¢ikmasidir. Bu genellikle ¢alisanlarin hizmet verdikleri bireylerin
ihtiyaglarint etkili bir sekilde karsilayamamalarinin ve kaba ve incitici tutumlar
sergilemelerinin dogrudan bir sonucudur. Ayrica, ¢calisanlarin belirlenen ¢alisma saatlerine

uymamalari, hatta isten tamamen uzak kalmalari, daha yiiksek oranda ¢alisan degisimine
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ve genel olarak islerine baglilik eksikligine yol agabilir. Bu faktorler ise organizasyon
icerisinde verimsizlige katkida bulunmakta ve oOnemli ekonomik kayiplara neden

olabilmektedir (Kavasoglu, 2021: 21).

Bireysel diizeyde tiikenmislik yasayan calisanlarin karsilastigt yansimalar,
motivasyon ve performansin azalmasi, tiim i birimine ve organizasyona niifuz etmesi ve
sunulan hizmet kalitesinin diismesiyle sonuglanmasi olarak kendini gostermektedir
(Turek, 2020). Benzer sekilde, tiikkenmislikle bogusan c¢alisanlar organizasyonun geri
kalanin1 da etkileyerek is gorevlerinde ¢atismalarin ve aksamalarin artmasina, sonugta
liretimin azalmasia ve iiretim siireclerinin siiresinin artmasina neden olur (Kanwal ve
Isha, 2022). Sonug olarak, duygusal bulagsma teorisine uygun olarak tiikenmislik, "bulagma
etkisi" yoluyla olumsuz bir ¢aligma ortami yaratma potansiyeline sahiptir (Valentine,
Meglich ve Giacalone, 2022). Bu sendrom ayni zamanda genellikle devamsizlik,
tiretkenligin azalmasi ve verimsiz davranislar nedeniyle énemli ekonomik kayiplara da

neden olur (Claponea, Pop, lorga ve lurcov, 2022).

Ayrica tiikenmiglik yasayan bireylerin katlandiklar1 siirekli yorgunluk, is
performanslarint olumsuz yonde etkileyerek oOrgiitiin tiretkenliginin ve etkinliginin
azalmasina yol agmaktadir. Bu titkenmiglik hali, bireyin strekli olarak 6fke sergilemesine
ve is arkadaglarina karsi diismanca ve c¢atismaci tavirlar benimsemesine kadar

varabilmektedir (Basim ve Celik, 2007).

Tiikenmisligin isyerindeki zararli etkileri bu bulgularla agikca ortaya konmustur.
Yoneticilerin, organizasyondaki bireylerin tiilkenmisligi yonetmelerine yardimci olacak
etkili stratejiler belirleyip uygulayarak bu konuyu proaktif bir sekilde ele almalari ¢cok
onemlidir. Bunun yapilmamasi ¢alisanlarin stres yasamasina, motivasyonlarinin
diismesine ve sonucta basarisizliga yol acacaktir. Bunun sonucunda orgiit hedefledigi

hedeflerden sapacaktir (Kavasoglu, 2021: 21).
2.14. Tiikenmisligin Etkileri
2.14.1. Tiikenmisligin Kisisel Etkileri

Isyerindeki asir1 stres, ¢alisanlarda duygusal yorgunluga yol agarak fiziksel
yorgunluga da neden olabilir. Tiikenmislik yasayan bireylerin uyku bozukluklariyla

karsilagmasi sik goriilen bir durumdur. Kronik yorgunluk ve gerginligin bir araya gelmesi,
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bireyleri hem fiziksel hem de psikolojik hastaliklara karsi daha savunmasiz hale
getirmektedir. Bunlarla smirli olmamakla birlikte depresyon, monotonluk hissi,
odaklanma eksikligi, karar verme yeteneginde bozulma ve hafiza bozukluklar1 da buna

dahildir (Silig, 2003: 30).

Tiikkenmisligin yansimalari, baglangigta baskalarina yardim etme arzusunun yani
sira atesli bir tutku ve asir1 iyimser beklentilere sahip olan kisiler i¢in felaket olabilir. Boyle
durumlarda biiylik bir heyecanla is yolculuguna ¢ikan calisanlarin umut ve 6zlemlerinin
giderek azaldigina tanik olunur (Maragh, 1999: 22). Tiikkenmigligin yan1 sira ¢alisanlarda
yorgunluk, stres, kaygi gibi belirtiler de yasanmaktadir. Bu olumsuzluklarla etkili bir
sekilde miicadele edebilmek icin en etkili yaklagimlardan biri kisinin kendini
genglestirmesi, saglikli bir zihin ve bedene sahip olmasidir (Polat, 2014: 62). Ustelik
tilkkenmislik, uyku diizeninde ve yeme aligkanliklarinda bozulmalar da dahil olmak tizere
cesitli saglik sorunlarina yol acabilmektedir. Bireyler bu asamada bu dongiiden
kurtulamazlarsa gelecekte daha da ciddi zorluklarla karsilasabilmektedirler (Guler, 2021).

2.14.2. Tiikenmisligin Is Hayatina Etkileri

Tilikenmisligin orgiitsel ortamdaki zararh etkileri, ¢alisan performansinin azalmasi,
hizmet alicilarina kars1 ilgisizlik, stiphecilik ve suglama egilimi gibi olumsuz tutumlarin
gelismesi de dahil olmak tizere cesitli sekillerde kendini gosterir. Ayrica tiikenmislik,
devamsizlik ve alternatif is firsatlar1 arama istegi gibi davranislara da yol agabilmektedir
(Silig, 2003: 31). Tikenmisligin varligi, ¢alisanlarin is tatmini yasamasini engelleyebilir
ve bu durum orgiitler igin 6nemli sonuglar dogurabilir. Maslach ve Schaufeli tilkenmislik
ile is tatmini arasinda bir baglant1 kurmus olsa da bu iligkinin kesin dogasi tartisma konusu
olmaya devam etmektedir. Bu belirsizligin nedeni, is doyumunun azalmasinin
tikenmisligin bir sonucu olabilecegi gibi, tiikenmisligin ortaya ¢ikmasina katkida bulunan

bir faktor olabilecegi gergeginde yatmaktadir (Yildirim, 1996: 31).

Bireyler arasinda tiikenmisligin varligi, igsyerindeki meslektaslar iizerinde zararh
bir etki yaratabilmektedir. Bu bireyler, yalnizca kendi sorumluluklarini degil aym
zamanda is arkadaglarinin sorumluluklarini da sekteye ugratarak daha fazla kisisel
catigmalar yaratma egilimindedirler. Sonug olarak tiilkenmislik, is ortaminda bir "bulagic1"
gibi yayilabilir ve resmi olmayan etkilesimler yoluyla kendini siirdiirebilir. Burke ve

Greenglass (2001) tarafindan yapilan arastirma tiikenmisligin olumsuz ve istilact bir
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yapiya sahip oldugunu gostermistir. Baslangicta bireyleri kisisel diizeyde etkileyen
tikenmislik, zamanla artma egiliminde olup mesleki yasamlarinda cesitli olumsuz
sonuglara yol agmaktadir (Kaya vd., 2017). Calisanlarin gergin tavirlar sergilemesi,
yaratic1 fikirlere ve yeniliklere direng gostermesi, aktif olarak alternatif is firsatlar
aramasl, gorevlerini dikkatsizce yerine getirmesi, hem kisisel hem de organizasyonel
basarinin azalmasi, dikkatin azalmasi nedeniyle is kazasi olasiliginin artmasi, kurumun
imajinin zarar gormesi bu sonuglardan bazilaridir. saygisiz davranislar ve tiikenmisligin
genel kurum kiiltiirtine atfedilmesi (Kaya vd., 2017; Siirgevil Dalkilig, 2014; Kapusuz,
2017).

Calisanlarin tilkenmislik yagsamasi, hizmet verdikleri kisilere, yoneticilerine ve is
arkadaslarma iliskin algilarin1 degistirebilir. Bu da kaygisiz ve silipheci bir tutuma yol
acabilir (Ormen, 1993: 30-31). Sonug olarak, calisanlarin is tatmininin diisiik olmas1
nedeniyle orgiitler ve isverenler olumsuz etkilerle kars1 karstya kalacaktir. Isten
cikarmalardaki artig, yeni ¢alisanlarin ige alinmasi ve egitimi i¢in harcamalarin artmasina
neden olacak, mevcut ¢alisanlarin iiretkenliginin ve performansinin azalmasi ise kurulusun

basarisini engelleyecektir.
2.14.3. Tiikenmisligin Aile Hayatina Etkileri

Tiikenmisligin etkisi igyerinin Gtesine uzanir ve bireyin kisisel hayati {izerinde
ciddi sonuclar dogurabilir. Birisi duygusal olarak tiikendiginde, evdeyken bile stres,
huzursuzluk ve fiziksel yorgunluk yasayabilir. Isle ilgili siirekli sikayetler ve zorluklar,
aileyle gegirilmesi gereken zamanin 6nemli bir kismini tiiketebilir. Sonug olarak, aile
icindeki tartigmalar ve rahatsizliklar artabilir ve potansiyel olarak ciddi evlilik sorunlarina
yol acgabilir. Ne yazik ki, isin neden oldugu yogun stres nedeniyle bu gerilimler ¢cogu
zaman fark edilmemektedir. Bireylerin artik birbirlerini sevmediklerini ifade etmeleri,
ayrilik ya da bosanma gibi ciddi sonuglar dogurabilecek bir durumdur (Ormen, 1993: 31).
Tiikenmisligin olumsuz etkileri igyeriyle sinirh degildir; ayn1 zamanda kiginin evine ve
aile hayatina da yansimaktadir. Bireylerin yasadig: kisisel sikintilar cogunlukla en yakin
akrabalariyla olan etkilesimlerine sirayet etmekte ve tiim ailenin refahin1 dogrudan

etkilemektedir.

Kisi yorucu bir is giiniiniin ardindan evine, ailesinin yanina geldiginde, kendisini

isle ilgili sorunlardan ayiramaz, bu da olumsuz duygularin ve mutsuzlugun sevdiklerine
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aktarilmasina neden olur. Is sorunlarinin siirekli tartisilmast aile i¢inde ihmal algisina yol
acabilir. Sonug olarak, saglikli bir is-yasam dengesi kuramamasi nedeniyle bitkin bireye
suc atilabilir ve bu da aile birimi i¢inde catismalara yol agabilir. Ayrica tiikenmislik
yasayan bireyler ailelerine kaliteli zaman ayirma konusunda zorluk yasayabilir, bu da aile
tiyeleri arasinda giderek artan bir mesafe olusmasina neden olabilir. Gergek basariya ancak
kisisel ve mesleki yasam arasinda denge kuruldugunda ulagilabileceginin farkina varmak

onemlidir (Umutlu, 2021; Strgevil Dalkilig, 2014).
2.15. Gii¢c Kavramm

Literatiirde giiclin ¢esitli tanimlar1 bulunmaktadir. Weber'e (2006) gore giig, bir
aktoriin sosyal iliskideki konumunu ifade eder ve engellere bakmaksizin arzularini ve
hedeflerini takip etmesini saglar. Giig, bir bireyin veya grubun baskalarini etkileme, onlara
hiikmetme, onlarin eylemlerini kontrol edebilme yetenegidir (Aydin ve Coskun, 2007;
Rahim, 1989). Helvaci (2010) giiciin bireylerin bulundugu her ortamda var oldugunu 6ne
stirerken Erdogmus (1998) giiciin kisilerarasi iligkilerde belirgin oldugunu ve bu iliskilerde
bireyin giiclii veya zayif yanlarini belirledigini vurgulamaktadir. Dolayisiyla gii¢c temelde

iliskisel bir olgudur.

Tarih boyunca gii¢, hayatlarimizi sekillendirmede 6nemli bir rol oynamistir. Savas
ve baris, adalet ve adaletsizlik, zenginlik ve yoksulluk, itaat ve isyan gibi insan varliginin
cesitli yonleriyle i¢c ige gegmistir. Giiclin evrensel olarak kabul edilmis bir tanimi
olmamakla birlikte, bireyin kendi fikirleri dogrultusunda baskalarini etkileyerek
kendisinde, olayda veya durumda arzu edilen degisiklikleri yaratma kapasitesi olarak
anlagilabilir (Caligkur, 2016: 31-32). French ve Raven, giicii, kisinin inang¢larinda,
tutumlarinda veya davranislarinda degisiklik yaratma yetenegi olarak tanimlamaktadir

(Eryilmaz, 2019: 375).

Orgiitsel gii¢, yoneticilerin bir sirket icindeki hedeflerine ulagsmalari icin bir arag
gorevi gorlir. Yoneticinin, ¢alisanlar kolektif olarak yonlendirme ve etkileme yetenegini
kapsar. Ancak yoneticinin giiciinii etkili bir sekilde ortaya koyamamasi ve kullanamamasi,
bunun sonucunda goérevlerin basariyla yerine getirilememesi, orgiitsel giiciin eksikligine

veya yokluguna isaret etmektedir (Titrek ve Zafer, 2009: 660).

Weber, giicl, toplumdaki bir bireyin her tlrli muhalefeti istenen yone etkili bir

sekilde yonlendirme kapasitesi olarak tanimlar. Her eylem bir giic kaynag: tarafindan
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yonlendirildiginden gii¢, bir kurulus i¢indeki bireyin tutumlarini sekillendirmede 6nemli
bir rol oynar. Orgiit icinde giiciin kullanilma sekli, kisisel niteliklerden, konumlardan ve

astlarla olan kisileraras1 baglantilardan etkilenebilmektedir (Cavdar, 2021: 110).

Weber, giiciin zorlamay1 kapsadigini ancak mutlaka fiziksel giic icermedigini
savunur. Fincham ise patronaji bir organizasyon ig¢indeki giiciin merkezi yonii olarak
tanimlamaktadir. Dolayisiyla gii¢, dis kontrolle karakterize edilir (Kizanlikli, Kog ve
Kiliglar, 2016: 492-493).

Gii¢ kavrami genel olarak bir bireyin veya grubun baskalar tizerinde etki yaratma
kapasitesi olarak anlagilmaktadir. Daha genis bir bakis acisiyla gii¢, arzu edilen sonuglari
elde etmek, direngle yiizlesmek ve bireyleri normalde segmeyecekleri sekillerde hareket
etmeye ikna etmek icin bireylerin davranislarini veya olaylarin gidisatini degistirme
yetenegi olarak tanimlanabilir. Giig, ister degisim yaratmak ister karsit goriistekilerin
niyetlerine kars1 koymak amaciyla kullanilsin, insan varligmin her alaninda kullanilabilir

(Arslantas ve Dayanan Ugur, 2018: 49; Bayrak, 2000: 22-23).

Gii¢ konusunda olumlu goriislere sahip olan bireyler oldugu gibi, olumsuz algilara
sahip olan kisiler de bulunmaktadir. Aragtirmalar, olumsuz tutumlara sahip kisilerin, giicii
saldirganlik, zorbalik ve hedeflere ulasmaya yonelik manipiilatif taktiklerle es anlamli
olarak gordiiklerini gostermektedir. Bunun tersine, olumlu bakis agisina sahip bireyler ise
giicii, bagkalarimi etkileme kapasitesinin farkina vararak, giicii yeni zirvelere ¢ikmanin ve

kisisel gelisimi artirmanin bir yolu olarak goriirler (Eren, 2012).
2.16. Orglitsel Giig

Orgiit, belirli bir amag dogrultusunda bir arada bulunan ve birlikte bu ortak amaca
ulasmak icin calisan insanlarin olusturdugu birlik olarak tanimlanmaktadir. Yildiz ve
Uzunbacak (2019: 59) orgiitii “birtakim hedefler dogrultusunda bireylerin emeklerinin
yonlendirildigi, bireylerden olusan canli bir organizma” seklinde tanimlamistir. Giig
kavrami ise giinliik hayatta yaygin bir sekilde kullandigimiz bir kavramdir. Giig, bir kisinin
veya bir grubun, digerlerini etkileme veya kontrol etme yetenegi olarak tanimlanmaktadir.
Bu etki veya kontrol, fiziksel, zihinsel, duygusal veya sosyal kaynaklardan
kaynaklanabilmektedir. Gii¢ genellikle bir iliski veya etkilesim baglaminda ortaya
cikmakta ve bir kisinin veya grubun digerlerini istenilen yonde yonlendirme kapasitesini

ifade etmektedir. Nitekim, Caliskur (2016) da giicii bireyin kendi diisiinceleri
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dogrultusunda diger bireyleri etkileyip durumu istegi dogrultusunda degistirebilme

becerisi olarak tanimlamaktadir.

Bu iki kavramin birlikteligi ise orgiitsel giic kavramini dogurmaktadir. Orgiitsel
gii¢ kavrami, bir organizasyon icindeki bireylerin, diger bireyleri etkileme veya onlari
kontrol etme yetenegini ifade etmektedir. Bu gii¢, organizasyon i¢indeki hiyerarsik yapiya
dayanabilmekte veya kaynaklara erisim ile iliskilendirilebilmektedir. Ote yandan, drgiitsel
gii¢, liderlik pozisyonundan veya kisinin uzmanlik alan1 veya kaynaklanabilmektedir.
Orgiitsel gii¢, karar alma siireglerinde etkili olmay1, kaynaklarin dagitimm belirlemeyi
veya organizasyon icinde belirli bir pozisyonu korumayr i¢ermekte ve organizasyon
kiilttirti, yap1 ve dinamikleriyle yakindan iligkilidir. Liderlik tarz, iletisim yontemleri ve
kaynaklara erisim gibi faktorler tarafindan sekillendirildigi soylenmektedir. Bir orgtteki
bir yoneticinin kendindeki giicii etkin kullanamamasi ve astlarina is yaptiramamasi

orgiitsel giicii kullanamadig1 anlamima gelmektedir (Titrek ve Zafer, 2009).

Orgiitsel gii¢, orgiit icerisindeki iliskileri belirleyici konumdadir. Giicii bulunan
kisiler bu giicii kullanirlarken onlar etkileyen bazi etmenler bulunmaktadir. Cavdar (2021)
bu konuda orgiitteki giiclii kisinin giiclinii kullanma bigiminin bireysel 6zelliklerine,
orgiitteki konumlarina ve tabi ki astlari ile olan iligkilerine bagl oldugunu dile getirmistir.
Orgiitsel giic, bir orgiitteki isleyisi de etkilemekte ve ¢ogu durumlarda gerekli
gorilmektedir. Bu baglamda, ast iist iligkilerinin diizenli yiiriitiilmesi orgiitsel giice
bagliyken, o orgiitteki islerin halledilmesi bu giiciin dogru kullanimina baghdir. Fakat
orgiitsel giictin dogru kullanilmadigi durumlar c¢alisan iizerinde olumsuz etkiler
yaratabilmektedir. Orgiitsel giicii “yoneticinin astlarin1 etkileme sanat1” olarak tanimlayan
Cevik ve Can (2020:13) bu giiciin etkin kullanimi ile ¢alisanlarin Orgiite olan
bagliliklarinin arttirilabilecegini ifade etmistir. Dolayisiyla, etkin kullanilmayan bir
orglitsel gilic, calisanin ise olan bagliligimi ve aidiyet duygusunu olumsuz anlamda
etkilemektedir. Bu asamada Onemli olan, orgiit icin gerekli olan oOrgiitsel giiciin
kullanilirken iletisim aglarinin dikkate alinmasi ve olayin biitiinciil bir sekilde ele
almmalidir (Kegeci vd., 2017). Bu konuda, yoneticilerin empati becerilerinin gelismis
olmas1 ve astlarina rehberlik ederek onlar1 desteklemeleri beklenmektedir (Toytok ve
Ugar, 2018). Dolayisiyla, orgiitsel giicii elinde bulunduran yoneticilerin ¢aliganlarin

duygusal durumlarini bilmeleri, onlarin bakis agilarini anlamalar1 gerekmektedir.
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Bir orgiit icerisinde, orgiitsel giiciin varlig1 bir¢ok sebebe dayanabilmektedir. Bu
sebepler, korku, 6dil beklentisi, kanunlar, bilgi birikimi ya da Ustlin yoneticilik becerisi
olabilmektedir. Buradan hareketle, bes tane orgiitsel gii¢ kaynagi ifade edilmistir. Bu
kaynaklar sebeplerine bagli olacak sekilde, zorlayici gii¢, 6diil giicii, yasal gii¢, uzmanlik
giicii ve karizmatik giictiir (Deviren, 2019). Zorlayic giig, bir bireyin diger birey iizerinde
cezai bir iglem uygulama tehdidinin bulunmasi durumu; 6diil giicii bir bireyin diger bireyi
odiillendirebilecegi algisi; yasal giic bir bireyin digerleri i¢in yasal davranmis kaliplarini
belirleme hakkina sahip olmasi ve uzmanlik giicii de bireyin belirli bir alanda sahip oldugu
uzmanligi kullanmasi olarak tanimlanmaktadir (Meydan ve Polat, 2010). Son olarak,
karizmatik gii¢ ise bireyin diger ¢alisanlarin saygi ve sevgisini kazanmasi ile dogal bir
siire¢ igerisinde olusan bir giictiir. Dolayisiyla, karizmatik gii¢ bir Orgiitteki astlar1 ve
iistleri dogal bir iliski igerisinde birbirine baglayan onlar1 korkutmayan bir giictlir (Basaran

ve Duygulu, 2014).

Yoneticilerin orgutsel amaglara ulasabilmesi, kararlarini uygulayabilmesi ve
orgitlii hedeflerine dogru yonlendirebilmesi ¢ok Onemlidir. Kosar (2012) tarafindan
tanimlanan Orgiitsel giig, yoOneticinin, ¢alisanlardan oOrgiit adina gorevleri yerine
getirmelerini isteme ve onlar1 bu konuda etkili bir sekilde motive etme kapasitesini ifade
etmektedir. Karaman (1999), giiciin, ¢aligsanlara yon vererek, igin plana uygun, biitiiniiyle
ve belirlenen zaman diliminde tamamlanmasini saglayarak yonetimde onemli bir rol

oynadigini vurgulamaktadir.

Orgiitsel hedeflere ulasmak icin yoneticiler, orgiitiin normlarmi korumakla
gorevlendirilir. Bu da bireyleri etkileme ve orgiitiin hedeflerine dogru yonlendirme
yeteneklerini gerektirir. Yoneticilerin sahip olduklar1 gili¢, bagkalarimi etkileme ve
yonlendirme yeteneklerinde énemli bir rol oynamaktadir. Bagkalarini etkileme yetenegi
olarak tanimlanan gii¢c, yonetsel etkide Onemli bir faktordiir (Aslanargun, 2017,
Bursalioglu, 2015). Bir yoneticinin nitelikleri, orgiitsel giiciin etkin bir sekilde
kullanilmasi ve ¢alisanlarin etkilenmesi agisindan 6nemlidir. Vizyon ve misyonun yani
sira yoneticilerin bilgi, deneyim ve calisanlara ilham verme ve motive etme becerisine
sahip olmas1 gerekir. Orgiitiin ve yoneticilerin ¢alisanlardan beklentileri oldugu gibi,

calisanlarin da galisanlardan beklentileri vardir (Aydin ve Coskun, 2007: 114-116).

Sirket iginde otoriteyi kullanirken, yoneticilerin herhangi bir durumda

calisanlarinin bakis agisini, tepkilerini ve duygusal deneyimlerini 6ngdrme yetenegine
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sahip olmalar gerekir. Yoneticilerin astlarina empati ve igbirligi ile liderlik etmeleri cok
onemlidir (Toytok ve Ugar, 2018: 111-112). Gug¢ dinamiklerinin koékenlerini ve
sonuglarii kapsamli bir sekilde ele almak i¢in organizasyon yapisinin derinlemesine
anlasilmas1 zorunludur. Bu bilgi, giiciin temellerinin ve yansimalarmin daha iyi
anlasilmasini, olumlu veya olumsuz sonuglarinin degerlendirilmesini saglar. Ayrica giiciin
kullanilmasi sirasinda ortaya ¢ikabilecek her tiirlii direncin Sl¢lilmesini ve azaltilmasini

kolaylastirir (Deliorman ve Bahar, 2009: 28).

Orgiitsel giiciin degerlendirilmesi, bir orgiitte ydnetici pozisyonunda bulunan
kisilerin sahip olduklart ve yonetsel sorumluluklarini yerine getirmelerini saglayan
yetkiyle ilgilidir. Giiglerdeki herhangi bir bosluk, alt kademedeki ¢alisanlarin bu bogluklari
doldurma arayisina girmesine yol acabileceginden orgiitler i¢in gilic dengesini korumak
cok onemlidir (Bayrak, 2001: 26). Bu durum, giiciin orgiitler i¢in bir zorunluluk oldugu,
onlarin devamliligini sagladig1 anlayisindan kaynaklanmaktadir. Gii¢, dogas1 geregi bir
yonetmenin roliiyle baglantilidir, ¢iinkii onlar kendi konumlarinda giicii kullanirlar. Giiclin
yonetim siireci tizerindeki etkisi 6nemlidir, ¢linkii yonetimin etkili bir sekilde islemesini
saglayan itici gii¢ gorevi goriir (Hodgkinson, 2008). Giig, orgiitsel davranigin bir tezahiirii
olarak goriilmelidir. I¢ ve dis gruplarla iliskiler dikkate alindiginda giiciin 6rgiitsel yonetim

lizerindeki etkisi ortaya ¢ikmaktadir (Ozhan, 2016: 11).

Bir orgiitiin amaglarmi etkili bir sekilde gerceklestirmek i¢in iiyelerine uygun
sekilde ilham vermek ve rehberlik etmek ¢cok 6nemlidir (Aslanargun, 2017: 225). Bu
asamada yoneticiler birden fazla rol iistlenirler. Yoneticiler, mevcut kaynaklart dogru
sekilde ve uygun zamanda kullanarak, iiyelerini etkileme ve onlar1 orgiitsel hedeflere
ulagsma yonunde harekete gecirme becerisine sahiptir. Liderler kendi otoritelerini kabul
etmeden Orgiitiin basarisin1 garanti edemezler. Bu gibi durumlarda organizasyon rotadan
sapabilir, bozulabilir ve sonunda dagilabilir. Bu senaryoyla karsi karsiya kalindiginda lider
basarisiz olarak algilanir. Bu sonucu Onlemek igin liderlerin kendi gliglerinin farkina
varmalar1 ve uygulanmasi konusunda bilingli kararlar vermeleri gerekmektedir (Ozcan,

2018: 438-440).
2.17. Orgiitsel Gii¢ Kaynaklar

Bayrak'a (2001) gore gug, bireylerin davraniglarini istenilen bigimde yonlendirme

ve kontrol etme yetenegidir. Orgiitsel giic kaynaklar1 degisen kosullara ve drgiit yapilarina
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gore belirlenmektedir. Bu gii¢ hiyerarsik dinamiklere uygun olarak kurulur. Ancak giiciin,
olusumu, isleyisi, niifuz sahibi bireylere ve 6nemli kaynaklara erisim ve hatta kisinin orgiit
icindeki konumunun belirlenmesi de dahil olmak iizere orglitsel yapinin tamamini
kapsadigini unutmamak gerekir (Asan ve Aydin, 2006; Celik, 2007; Hoy ve Miskel, 2010;
Simsek, 2003).

Gli¢ kaynaklarinin ¢ok ¢esitli olmasi nedeniyle literatiirde bu konuyla ilgili ¢ok
saylda smiflandirma olusturulmustur. Bu siiflandirmalar bilgi giicii, kaynak giicii, fiziksel
gii¢, performans giicli, ekonomik gii¢, gelecegi kontrol etme giicii ve ideolojik gii¢ gibi
cesitli giic tlirlerini kapsamaktadir. Ancak teorik ve deneysel arastirmalarla gelistirilen ve
en yaygin kabul goren siniflandirma French ve Raven (1959) tarafindan Onerilen
siiflandirmadir (Kosar, 2008). Bu siniflandirma gii¢ kaynaklarini yasal gii¢, zorlayici giig,
odul gict, karizmatik glc ve bilgi-uzman giicli olmak iizere bes boyutta ele almaktadir
(Can, 2009; Celik, 2015; Helvact, 2011; Hoy ve Miskel, 2010; Karaman, 1999; Kizanlikls;
Kog¢ ve Kiliclar, 2016). Ayrica Cavus ve Harbalioglu'nun (2016) aktardigi gibi Raven
(1965), altinci gii¢ kaynag1 olarak bilgiye dayali giice yer vermektedir. Ayrica Max Weber,
geleneksel otorite kavramini da dahil ederek orgiitsel gii¢ kaynaklarina ek bir siniflandirma

duizeyi getirmektedir (Bulut, 2019).

Organizasyonlarda  yoneticiler, astlar1  iizerinde etki yaratmak icin
kullanabilecekleri cesitli glic kaynaklarina sahiptir. Yoneticiler bu giic kaynaklarindan
faydalanarak organizasyon i¢indeki bireylere rehberlik edebilir ve onlar1 yonlendirebilir.
Bu nedenle yoneticilerin bu giic kaynaklarint etkili bir sekilde kullanabilmeleri igin
kapsaml1 bir anlayisa sahip olmalar1 biiyiik Snem tagimaktadir (Kogel, 2014). Orgiitsel gii¢
dinamiklerinin olusumunda bu gii¢ kaynaklar1 birbirine baghdir ve birbirlerini karsilikli
olarak guclendirirler. Yoneticilerin birden fazla gii¢ kaynagmna sahip olmalar1 ve
gerektiginde farkli giic kaynaklarini kullanma becerisine sahip olmalarini saglamak

zorunludur (McShane ve Von Glinow, 2010).

Bir orgiit i¢indeki giic kaynaklarmin degerlendirilmesi i¢in iki ayr1 kategori
olusturulmustur: otorite giicii ve kisisel gii¢ kaynaklar1. Ofis giicii olarak da bilinen otorite
giicli, bireyin organizasyon i¢indeki konumundan kaynaklanir. Yonetimsel hiyerarside
yiikseldikge pozisyon giiciine sahip olma daha yaygin hale gelir. Ofis yetkileri {i¢ 6zel gii¢

tlrinii kapsar: yasal gii¢, 6diil giicli ve zorlayicr giic. Kisisel gii¢ kaynaklari ise bireyin
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kisisel ozelliklerine atfedilmektedir. Bu kategori, French ve Raven tarafindan 1959'da

tanimlandig1 sekliyle uzman giicli ve karizmatik giicii igerir.
2.17.1. Odul Gucu

Hoy ve Miskel'e (2010) gore odillendirme gucl, yoneticinin orgutsel hedeflerle
uyumlu tesvikler sunarak ¢alisanlari motive etme kapasitesini ifade etmektedir. Bu etkili
arag, yonetim roliiniin dogasinda bulunan ¢ok énemli bir varlik olarak kabul edilir. Odiil
glcunun etkisi, degerli kaynaklarin tahsisini igermesi ve ¢ok ragbet gérmesi nedeniyle

organizasyonun tiim seviyelerine yayilmaktadir (Aktaran Kosar, 2008).

Yoneticilerin yetkileri, maaslari, terfileri, izinleri, izinleri ve atamalar1 kapsayan
cesitli orgiitsel tesviklerin kullanilmasina kadar uzanir (Varoglu, 2013). Bu 6nemli giig,
yoneticilerin, bir ¢esit pekistirme islevi goren ¢esitli odiillerin uygulanmasi yoluyla ¢alisan
davraniglarin etkili bir sekilde diizenlemelerine olanak tanir (Hodge vd., 2003). Dahasi,
yoOneticiler 6diil gliciinii hem somut hem de soyut bigimleri kapsayan ¢ok ¢esitli sekillerde
kullanma becerisine sahiptirler (Kogel, 2005). Ancak orgiitsel baglamda caligsanlara
verilebilecek ddiillerin 6nemi, finansal ve digsal tesviklerin 6tesinde 6vgii, taninma ve

terfinin 6nemine vurgu yapmaktadir (Varoglu, 2013).

Yoneticinin, Odiilleri kullanarak astlarindan istenen davraniglar1 elde etme
yetenegi, 6diil giicii olarak bilinir. Bu gii¢ kaynagi, yoneticinin maas artisi, ek 6deme, terfi,
daha fazla sorumluluk, daha 6énemli roller, 6vgii, takdir, taninma gibi hem maddi hem de
manevi araglar tesvik olarak kullanmasina olanak saglar (Arslantas ve Ugur, 2018: 51).
Odiillendirme giiciine uyum, ¢alisanlara gesitli faydalar getirebilecegi icin gereklidir. Bu
faydalar maas ayarlamalari, ikramiyeler gibi ekonomik avantajlarin yani sira terfiler,
atamalar, onay, esnek calisma saatleri ve olumlu is iligkileri gibi ekonomik olmayan
avantajlar da igerebilir (Robbins ve Judge, 2019: 422). Odiillendirme giicii ayn1 zamanda
organizasyondaki olumsuz ¢alisma durumlarinin ve fazla mesainin ortadan kaldirilmasini
da kapsar. Odiil giiciiniin etkinligi sunulan ddiillerin arzu edilebilirligine baghdir. Odiiller
calisanlar agisindan ne kadar ¢ekici olursa, yoneticilerin ddiillendirme giiciliniin etkisi ve

etkinligi de o kadar fazla olur (Cavdar, 2021: 112).

Istenilen davranislar tesvik edecek bir &diil vaadinden kaynaklanan giic, bu
otoritenin odak noktasidir. Odiil verme yetkisine sahip olan otorite, bu giicii uygun

gordigii sekilde kullanma takdirini korur. Bir yonetici astlarini ddiillendirme yetkisine

64



sahipse ve odiillendirmeye yonelik kaynaklara erigsime sahipse 0diil giiciine sahip oldugu
sonucuna varilabilir (Seremet Kaya, 2021: 35). Odiillendirme giicii aym zamanda
caliganlarin beklenen hedeflere ulagmasini saglama kapasitesiyle de es anlamlidir. Astlari
motive etmede gii¢lii bir ara¢ oldugu ortaya ¢ikan o6diil giicliniin kullanimi, yoneticinin
pozisyonuna ve organizasyon igindeki hiyerarsik yapiya karmasik bir sekilde baghidir

(Konang, 2020: 34).
2.17.2. Yasal Glg

Bireyin 6rgit icindeki konumundan kaynaklanan guce yasal gli¢ denir. Bu g,
yoneticiye Orgilit icindeki stati veya sorumluluklarina gore verilen yetkiden
kaynaklanmaktadir (Aydin ve Asan, 2006). Can (2009) yasal giicii, yoneticinin ¢alisanlari
tizerinde kontrolii yoluyla olusturulan ve ¢alisanlarin kendileri tarafindan da kabul edilen
gii¢ tiiri olarak tanimlamaktadir. Kocgel (2005), yasalligin yasal bir zorunluluk olmaktan
cok, ast calisanin yoneticinin karar verme yetkisini kabul etmesiyle baglantili oldugunu
aciklamaktadir. Calisanlar, yoneticinin gerektiginde emir verme yetkisine sahip
oldugunun bilincindedir ve bu emirlere uymakla yiikiimliidiirler (Altinkurt ve Yilmaz,
2013). Yasal giiciin yoneticinin kisisel Ozelliklerinden ziyade, pozisyonundan
kaynaklandigina dikkat etmek onemlidir (Sakar, 2013). French ve Raven (1959), yasal
giiclin zorlayici gii¢ ve ddiillendirme giicii ile yakindan i¢ i¢e oldugunu ileri siirmektedir.
Onlara gore kanuni gii¢ kullanma ehliyetine sahip olan kisi ayn1 zamanda hem tazminat
hem de ceza verme yetkisine de sahiptir. Ancak yasal otoritenin zorlayici ve tesvik edici

giic desteginden yoksun olmasi durumunda etki alani daralir (Erdogan, 1997).

Yasal giig, bireylerin bir orgiitiin hiyerarsik yapist i¢cindeki konumlar1 nedeniyle
elde ettikleri otoriteyi ifade eder. Yasalarin yoneticilere verdigi resmi bir glic kaynagidir.
Yoneticiler, pozisyonlar1 aracilifiyla calisanlarin tutum ve davraniglarini etkileme
yetenegine sahiptir. Resmi grup ve organizasyonlarda giiclin kazanilmasi genellikle yasal
giic etrafinda doner. Bu tiir bir gii¢, kisinin yapisal konumuna bagl olarak orgiitiin
kaynaklarin1 kullanmak ve kontrol etmek icin resmi yetkilendirmeyi gerektirir. Yasal
giiciin kullanilmasi, ¢calisanlarin iistlenecegi gorevleri, ¢alisma ortaklarini, kaynak tahsisini

ve benzeri konular1 yoneticilerin dikte etmesiyle dérneklendirilebilir.

Mesru gli¢, yoneticilerin kendi davraniglarini dikte etme yetkisine sahip oldugunu

kabul eden calisanlar etrafinda doner. Bu gii¢ alani icerisinde astlar, yoneticilerinin
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direktiflerine uyma zorunlulugunu hissederler. Ancak hukuki gug bireyin orgt icindeki
konumundan kaynaklandig1 i¢in, o rolii terk ettigi anda giicii de ortadan kalkar (Helvaci
ve Kayali, 2011: 256-257). Yasal gii¢, zorlayic1 glic ve 6diil gliciinden daha genis bir
kapsami kapsar. Yasal bir iktidar pozisyonuna sahip olmak, bireylerin otorite olarak kabul
edilmesini gerektirir. Caliganlar giicii drgiitiin hiyerarsik yapisiyla iliskilendirir ve ¢ogu
zaman liderleri zorlu olarak algilarlar. Bireyler, gii¢lii bir yoneticiyi orgiit igerisinde en tist

pozisyona yerlestirir (Robbins ve Judge, 2019: 422).

Orgiitlerin hiyerarsik yapis1 yasal giiciin kullanilmasiyla yakindan baglantilidir.
Orgiitte iist kademelerden alt kademelere inildik¢e bu giiciin kullanimi azalir (Konang,
2020: 30). Yoneticinin bulundugu konumun kendisine verdigi yetkilerle gliglendirilmesi,
hukuki yetkinin etkin bir sekilde kullanilmasina olanak saglar. Dikkatli davranarak ve bu
yetkileri uygun baglam ve zamanlamada sagduyulu bir sekilde kullanarak, bu giiciin etkisi
giiclendirilir. Ancak yasal giiciin siklikla kullanilmasi, is tatmininin azalmasi, is
performansinin azalmasi, {lretkenligin azalmasi, Orgiitsel bagliligin azalmasi ve
caliganlarin hayal kiriklig1 gibi olumsuz sonuglar dogurmaktadir. Yasal giiclin dizginsiz
ve asirt kullanimi, liderin itibarinin zedelenmesine, oOrgiit iiyeleri arasinda gorev ve
sorumluluklarin yerine getirilmesinde dirence ve orgiit i¢inde ¢atisma dolu bir atmosfere

yol agabilmektedir (Seremet Kaya, 2021: 30-31).
2.17.3. Zorlayic1 Gii¢

Tesvik ve ddiiller gibi olumlu faktorlere dayanan 6diil giiciiniin aksine, zorlayici
giic, korkutma ve zorlama gibi olumsuz araclarla isler. Zorlayici gii¢ konumundaki kisiler,
hem maddi hem de manevi olarak ceza ve baskiya maruz kalmaktadir (Kursun, 2011).
Calisanlar yiikiimliiliiklerini yerine getirmemenin cezalarla sonuglanacaginin farkinda
oldugundan, bu dinamik esas olarak yoneticilerin otoritesini vurgulamaktadir. Ancak cezai
tedbirlerin asir1  kullaniminin  sonugta ¢alisanlarin motivasyonunun ve c¢abasinin

azalmasina yol acabilecegini unutmamak gerekir (Kosar ve Calik, 2011).

Y 6neticilerin zorlayici gii¢ kullanmast, basarisizlik korkusundan ve bununla iligkili
olumsuz sonuglardan kaynaklanmaktadir (Robbins ve Judge, 2015). Kendilerini bilgi
eksikligi olarak algilayan yoneticiler, zorlayici giice giivenmeye daha yatkindirlar.
Zorlayic1 giiclin etkinliginin mutlaka acik ceza veya tehditlere bagli olmadigini

belirtmekte fayda var; daha ziyade ¢alisanlarin gii¢ dinamiklerini nasil algiladiklarina ve
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yOneticinin sonuglart uygulama becerisine baglidir (Kogel, 2005; Simsek, 1998; Varoglu,
2013).

Korku, otorite konumundakilerin astlarimi belirli hedeflere ulagsmaya ve istenen
eylemleri gerceklestirmeye yonlendirmek i¢in korkuyu kullanmasi durumunda ortaya
cikan zorlayict giiclin temeli olarak hizmet eder. Astlar, konumlarini korumak ve olasi
cezalardan kaginmak i¢in hiyerarsik {istleri tarafindan verilen talimatlara uymak zorunda
kalirlar (Liceli ve Hassan, 2019: 413). Zorlayic1 giice maruz kalan bir ast tarafindan talep
edilen gorevlerin yerine getirilmemesi, yoneticinin ¢aliganlar1 basarisiz ¢abalar1 nedeniyle
cezalandirma yetkisine sahip olmasi nedeniyle bazi haklardan yoksun birakilmasiyla
sonuclanabilmektedir. Isten ¢ikarma, yéneticilerin bir galisanin organizasyon igindeki
isine son verme yetkisine sahip olmasiyla, zorlayici giiciin nihai tezahiirlini temsil eder.
Calisanlarin yoneticilerinin sahip oldugu bu yetkinin farkinda olmalar1 biiyiilk 6nem
tasimaktadir (Cavus ve Harbalioglu, 2016: 118). Yoneticiler zorlayic1 giic kullanarak
astlar1 tizerinde hem maddi hem de manevi baski uygulayabilmektedir. Sonu¢ olarak
astlarin orgiit igerisinde ¢atisma dolu bir ortam yaratma potansiyelinin dikkate alinmasi

onemlidir (Cora, 2020: 51).

Yoneticiler, ¢alisanlarin profesyonel yasamlarinin ve ise yaklasimlarinin cesitli
yonlerini degistirme giicline sahiptir. Bu yetkilerin kullanilmasiyla bireylerde korku
uyandiran her tiirlii eylem potansiyel otorite kaynagi haline gelmektedir. Calisanlarin
belirli diizenlemelere uymasi gerektigi ve uymamanin sonuglarina katlanmak zorunda
oldugu inancina dayanan zorlayici gii¢, bireyleri veya gruplar1 gecici olarak uymaya

zorlayabilme 6zelligine sahiptir (Seremet Kaya, 2021: 32).

Bir organizasyonda zorlayici giiciin kullanilmasi calisanlar agisindan olumsuz
sonuglar dogurabilir. Zorlayici giiciin gostergesi olan kati diizenlemeler, cezalar
uygulamak, kontrol uygulamak, reddetme, asagilama ve asagilayici davranislarda
bulunmak, bireyler lizerinde fiziksel ve psikolojik baskiya neden olabilir. Bu davraniglar
calisanlarda hayal kirikligi, kaygi, intikam ve yabancilasma duygularinin olugsmasina
neden oldugu gibi is doyumlarini ve performanslarini da diisiirmektedir (Konang, 2020:
35-36). Zorlayici giiciin siirekli uygulanmasi bireyleri rahatsiz eder ve kontrol siirecini
karmagiklagtirir. Ancak bu yetkinin etkililigi cezanin niteligine, algilanan etkisine,
uygulanma olasiligina ve istenen davranigin kapsamina baglidir. Hedef alinan kisi cezay1

bu sekilde algilamadiginda, orta diizeyde oldugunu disiindiigiinde veya kullanilma
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ihtimalinin diisiik olduguna inandiginda zorlayici giiclin etkisi azalmaktadir (Yorulmaz,

2014: 28).

Bir bireyin 0rgiit i¢indeki otoritesinin bagkalarina korku asilamaktan
kaynaklanmasi, bireyin zorlayici glice sahip oldugu anlamina gelir (Kogel, 2020: 652).
Aslanargun'un (2017) belirttigi gibi zorlayici giig, fiziksel gii¢ kullanimi veya baskici bir
hlkiimdarin veya diktator bir figiiriin tehditlerine benzer sekilde ifade edilebilir. Bu glig
bigiminde kontrolii elinde bulunduran birey, belirli davranislar veya inanglar1 bagkalarina
dayatmaya calisir. Astlara baski uygulayarak alt pozisyondaki bireyler verilen emirlere

uymaya zorlanmaktadirlar (Hoy ve Miskel, 2012).

Orgiit kiiltiiriiniin sekillenmesinde ve ¢alisanlara drgiitsel degerlerin asilanmasinda
zorlayict gilic ve 0diil giiciiniin kullanimi arasinda benzerlikler bulunmaktadir. Ancak
temel ayrim, korku ve cezaya dayanan zorlayici giiciin temelinde yatmaktadir. Bu durum
onu odiil giictinden farkli kilmaktadir (Daft, 2007: 509; Arslantas ve Dayanan Ugur, 2018:
51). Zorlayic1 giig, astlarin cezalandirilma korkusuyla hareket etmesi ve kendilerine
verilen gorevleri yerine getirmeye g¢abalamasi ile karakterize edilirken, 6diil giici,
performansin 6dillendirilecegi inanciyla ¢alisir (Hoy ve Miskel, 2012: 209). Zorlayici
giice asir1 derecede gilivenen yoneticiler, astlarini etkilemek icin gerekli beceri veya
yeteneklere sahip olmayabilir ve bu da gli¢suzlik duygusuna yol acabilir (Arslanargun,
2017).

2.17.4. Karizmatik Glg

Karizma kavrami, bireyin bagkalarini kendisine ¢gekme kapasitesi etrafinda doner.
Iacocca (2007) karizmayi rahatligin, kendine giivenin, canliligin ve baskalarini etkileme
giicline sahip enerjinin viicut bulmus hali olarak tanimlamaktadir. Oziinde karizmatik
bireyler, etraflarindakilerin tutum ve tepkilerine basitce tepki vermek yerine,
bagkalarindan yanit alma yetenegine sahiptirler. Karizma dedigimizde kisinin sahip
oldugu etkileyici ve gekici niteliklerden bahsedilmektedir. Karizmaya sahip bir yonetici,
baskalarini etkileme ve etkileme yetenegine sahiptir (Kogel, 2020: 653; Robbins ve Judge,
2019: 423). Baz1 bireylerin bagkalarini etkileme giicline sahip olmasinin nedenlerini
aciklamak genellikle zordur. Ciinkii her insan kendine has kisilik 6zelliklerine sahiptir ve
farkli 6zelliklerden etkilenir. Ayrica karizma sahibi bireylerin digerlerine gore daha ikna

edici olduklarina inanilmaktadir (Hodge wvd., 2003: 309-310). Bir liderin gicl
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karizmasindan geldiginde, kendisine biilyiikk saygi duyan takipgileri iizerinde giiclii bir
etkiye sahip olur. Bu takipgiler son derece coskuludur ve liderlerine kars1 sarsilmaz bir

glven ve sadakate sahiptirler (Can, 2009: 16).

Karizmatik giiciin bir baska bi¢imi olan referans guci, orgit Gyelerinin
yOneticilerin becerilerini, 6zelliklerini ve davranislarin1 dikkatle gézlemlemesi ve taklit
etmesiyle ortaya ¢ikar (Buchanan ve Huczynski, 2017: 741). Gorliniisii, hayata bakis acist,
vizyonu, nezaketi, anlayisi, kisisel hayati, aileye bagliligi ve disiplinli yapisi dahil olmak
izere, bir yoneticinin karizmatik gilice sahip olma becerisine ¢esitli nitelikler katkida
bulunur. Digerleriyle birlikte bu nitelikler, ¢ekici ve drnek bireyler olarak algilandiklar
Igin yoneticilerin orgiit iiyeleri iizerinde daha biiyiik bir etki yaratmasina olanak tanir
(Zafer, 2008).

Karizmatik giiciin kaynagi yoneticinin veya liderin konumundan degil, olaganiistii
yeteneklerinden ve dikkat cekici kisiliklerinden kaynaklanir. Caligsanlar, gbze ¢arpan
becerileri ve ozellikleri nedeniyle yoneticiye cekilir ve onu takip ederler. Dolayisiyla
karizmatik giiclin temel unsuru, astlarin yoneticinin niteliklerine ne derece deger verdigi
ve hayran olduguyla iliskilendirilebilir (Akgakaya, 2011). Karizmatik gili¢ diizeyi,
yOneticinin astlar1 arasindaki kabuliiniin bir gostergesi olarak hizmet vermektedir (Celik,

2015).

Karizmatik gii¢ iki temel faktdrden kaynaklanir. Tlk faktor taklit eylemidir, ikinci
faktor ise bireylerin kendilerini bagka bir kisiyle ayn1 hizaya getirmesini igerir. Caliganlar
karizmatik yoneticilerini taklit etmeye calistiklarinda ve onlarin memnuniyetlerini 6n
planda tuttuklarinda onlarin etkisine karsi olduk¢a duyarli hale gelirler (Cavdar,
2021:112).

2.17.5. Uzmanlik Giicii

Uzmanlik giicii, kisinin kendi alanindaki yeterliligini taniyan diger kisilerin
saygisini ve hayranligini gerektirdigi i¢in son derece etkili olabilir. Uzmanlik giiciine sahip
olanlar genellikle bilingli kararlar alma ve degerli bilgiler saglama becerisine sahiptir; bu
da projelerin veya girisimlerin sonuglarimi biiyiik ol¢giide etkileyebilir. Ayrica, goriis ve
tavsiyelerine son derece deger verildiginden, rehberlik ve tavsiye i¢cin uzmanlik giiciine
sahip bireylere siklikla bagvurulur. Uzmanlik giicii olarak da bilinen yoneticilerin beceri,

bilgi ve deneyimlerinden elde edilen gii¢, onemli bir etkiye sahiptir. Calisanlar, yoneticinin
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uzmanlik giiciine inandiklarinda yoneticiye yonelik tutum ve davraniglar: olumlu hale gelir

ve uyma egilimi ortaya ¢ikar (Bulug, 2009).

Uzmanligin giicii Yorulmaz'in (2014) belirttigi gibi yoneticilerin sahip oldugu bilgi
ve becerilerden kaynaklanmaktadir. Schermerhorn'a (2011) gdre yoneticilerin insan
davraniglarinmi etkileme kapasitesi bilgi ve yeteneklerinden kaynaklanmaktadir. Uzman
gucune sahip yoneticilerin gorevlere kendilerine 06zgi yontemlerle yaklastiklar
bilinmektedir. Alaninda uzman olan bireyler, Acikalin'in (1993) belirttigi gibi isle ilgili
bilgi, beceri ve yetenekleriyle baskalarini etkileme yetenegine sahiptir. Is gereksinimleri
s6z konusu oldugunda kurulusglarin, fiziksel giicten ziyade uzmanliga giderek daha fazla
deger verdigi agiktir. Sonug olarak, Erdogan'in (1997) vurguladig: gibi, bir ydneticinin
cevresini etkileme yetenegi, bilgi ve uzmanhigmin giicline giderek daha bagimli hale

gelmektedir.

Uzman giicii kavrami, uzmanlasmig beceri veya bilgi yoluyla etki yaratma yetenegi
etrafinda donmektedir. Glinlimiiziin giderek uzmanlasan ¢alisma ortaminda, amag¢ ve
hedeflerimize ulasmak igin uzmanlara olan giivenimiz 6énemli 6l¢iide artmistir. Buna bir
ornek, doktorlarin uzmanligidir; bu onlara uzmanhk giicii verir ve hastalarin
cogunlugunun onlarin tavsiyelerine uymasini saglar. Bu dinamik diger ¢esitli uzmanlik

alanlarina da uygulanabilir (Robbins ve Judge, 2019: 422-423).

Yorulmaz'a (2014: 31) gbre uzmanlik giicii, giiciin en degerli, uyarlanabilir ve
demokratik bi¢gimi olarak kabul edilmektedir. Kisinin sosyal konumuna bagh degildir ve
cesitli amaglarla kullanilabilir, diger gii¢ tiirlerinin 6zii ve temeli olarak hizmet edebilir.
Benzer sekilde Seremet Kaya (2021: 39) uzman giicliniin diger gii¢ bigimleriyle
karsilagtirlldiginda en demokratik kabul edildigini ileri siirmektedir. Bagimlilik
iliskisinden ortaya ¢ikmasi, cok yonliiligi, kithg ve dogast geregi demokratik 6zellikleri
nedeniyle giniimizde giderek daha fazla tercih edilmektedir. Ek olarak Cavdar (2021.:
113), bilgiye dayali organizasyonlarda maas ve yetki farkliliklarina ragmen astlarin
yoneticileriyle esit derecede 6nemli niifuz sahibi olabildiklerini vurgulamaktadir. Bu etki,
ozellikle teknik konularda 6nemi artan ve astlarin {istleri lizerindeki etkisinin artmasina

yol agan uzmanliklarindan kaynaklanmaktadir.

Bireylerin etkisi Karadz'in (2004: 30) belirttigi gibi uzmanliklar1 araciliiyla

gerceklesebilmektedir. Yoneticilerin bilgi ve deneyimlerini astlarina etkili bir sekilde
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sergilemeleri cok Onemlidir. Yoneticilerin uzmanligina olan inancin asilanmamast,

Ersoy'un da belirttigi gibi (2020: 15) onlarin uzmanlik giiciinii etkisiz hale getirmektedir.
2.18. Gii¢ Kullanim

Bir kurulusta giiciin varligi, ¢alisanlar1 dogrudan etkileyen ve kurulusun
hedeflerine ulagsma yeteneginde 6nemli bir rol oynayan ¢ok énemli bir unsurdur. Bierstedt
(1950) orgiitte diizeni saglamak icin giiciin gerekliligini vurgulamaktadir. Sonug olarak
yoneticilerin, orgiitsel hedeflere basarili bir sekilde ulasabilmek i¢in giic kaynaklarini
etkili bir sekilde tanimlama ve kullanma becerisine sahip olmalar1 ve ayn1 zamanda ¢esitli
bilgi birikimine sahip olmalari gerekmektedir (Aslanargun, 2017). Ustelik yetki yalnizca
igyeriyle sinirli degildir; ayn1 zamanda kisilerarasi iligkilere de uzanir. Bireyler bilgiye
erisim saglamak, onun iizerinde kontrol sahibi olmak veya sosyal c¢evrelerinde otorite

kurmak i¢in gii¢ arayigina girebilirler (Hoy ve Miskel, 2010).

Organizasyon ve diizenin elde edilmesi giiclin varligina baglidir. Bagka bir deyisle,
onceden belirlenen amaglara orgiit iiyeleri tizerinde uygulanan etki yoluyla ulasilmasi giic
gerektirmektedir (Bayrak, 2001). Yonetim siirecinde yoneticinin, ¢esitli gii¢c kaynaklarini
kullanma becerisine sahip olmas1 ve orgiit icinde farkli 6zelliklere sahip ¢alisanlari motive
edecek bilgi ve is deneyimine sahip olmasi gerekir (Aslanargun, 2017). Edinilen bilginin
degerli olabilmesi i¢in yoneticinin giice sahip olmasi gerekir. Bu giiciin etkili olmasi,

yoneticinin onu kullanma becerisine baglidir (Polat, 2010).

Bir organizasyon yo0neticisinin sahip oldugu gii¢ diizeyi, kullandiklar1 giig
tiirlerinin birlesimi ile belirlenir. Ydneticiler mevcut kosullar1 ve yetenekleri ¢cergevesinde
giiclerini kullanirlar (Zafer, 2008). Y6neticinin gii¢ diizeyi, giiclinii uygun ve orantilt bir
sekilde kullandiginda artar. Giiciin etkin kullanimi giiclin artmasina yol agar. Giig
kullanirmimin iyi ya da kotii sayilmasi yoneticinin amaclarina ve kisisel 6zelliklerine
baglidir (Basaran, 2004). Giicii dogasi geregi iyi ya da kotii olarak siniflandirmak yanlistir.
Ancak glclin hem olumlu hem de olumsuz niyetlerle kullanilabildigini belirtmek
muimkindur (Bayrak, 2001).

2.19. Orguitsel Glig Mesafesi

Orgiitsel giic mesafesi, bir organizasyon icindeki farkli hiyerarsik seviyeler

arasindaki otorite farkini ifade etmektedir. Bu kavram, liderlik tarzlari, iletisim pratikleri
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ve karar alma siirecleri iizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir. Diisiik gli¢ mesafesine sahip
organizasyonlarda, yoneticiler ve alt kademedeki c¢alisanlar arasindaki fark daha az
olacagindan daha katilimei bir karar alma siirecinden bahsetmek miimkiindur. Ote yandan,
yuksek giic mesafesine sahip organizasyonlarda ise, bu fark daha belirgin ve keskin bir

sekilde goriilmektedir. Dolayisiyla otorite daha merkezi bir yapida bulunmaktadir.

Orgiitsel giic mesafesi kavrami, Hofstede'nin Kkiiltiirel boyutlar teorisiyle
iliskilendirilmektedir. Geert Hofstede, 1970'lerin sonlarinda yaptig1 aragtirmalarla farkli
kiltiirler arasindaki farkliliklar1 incelemis ve bu c¢alismalariyla iinlii hale gelmistir.
Hofstede, orgilitsel glic mesafesi kavramini, kiiltiirler arasindaki hiyerarsik farkliliklar
aciklamak ve olgmek icin kullanmistir. Hofstede’nin arastirmasi cergevesinde, gii¢
mesafesinin diisilk bulundugu kiiltiirlerde toplumsal sinif anlayisinin olmadigi, daha
demokratik bir hayatin ve esitligin oldugu goriilmektedir (Giin, 2019:32). Kdltirler
arasindaki bu fark aragtirmasinda, Malezya, Guatemala, Panama, Filipinler, Meksika,
Tiirkiye ve Arap iilkelerinin yiiksek giic mesafesine sahip; Avusturya, Danimarka, Israil,
Norveg, Isveg ve Yeni Zelanda’nin ise diisiik gii¢c mesafesine sahip iilkeler arasinda oldugu

bulunmustur (Robbins ve Judge, 2019).

Hofstede’nin anlayisina gore, glic mesafesi bir orgiit igerisinde giiciin nasil
dagitildigini, iistlerin bu giicii nasil kullandigin1 ve astlarin ise bu durumu kabullenisini
ifade etmektedir. Boylelikle karsilasilan yiiksek ve diisiik giic mesafesi kavramlari, orgiit
igerisindeki giliciin boliinme seklini ifade etmektedir. Giig mesafesinin yiliksek oldugu
orgiitlerde iistlerin talimatlar1 ast tarafindan sartsiz bir sekilde tamamlanir (Ersoy ve
Levent, 2020). Astlar talimatlari emir gibi algilarlar ve sorgulamazlar. Ancak gii¢
mesafesinin diisiik oldugu orgiitlerde astlar da yonetimde s6z sahibi olabilirler (Tiirker ve
Karadag, 2019). Ersoy ve Levent (2020) giic mesafesinin diisiik oldugu orgiitlerde
calisanlarin kendilerini yoneticilerine esit gérmekte oldugunu belirtmistir. Dolayisiyla,
giic mesafesinin yiiksek oldugu orgiitlerde esitsizlikten bahsetmek miimkiindiir. Bu tarz
orgiitlerde, ¢alisanlar kendilerini daima yoneticilerinden algakta gérmekte ve bu yiizden

de onlardan gelen talimatlar1 sorgulamadan yapma egilimindedirler (Siiliis Oreng, 2021).

Gilic mesafesi kavrami, bireyler arasindaki glic dinamigine ve giiciin toplum ve
orgiitler icindeki esitsiz dagilimina odaklanmaktadir. Gii¢ mesafesinin yiiksek oldugu
toplum ve organizasyonlarda, yoneticiler ile astlar1 veya toplumun diger tiyeleri arasinda

esitsizlik algis1 bulunmaktadir. Buna karsilik, giic mesafesinin diisiik oldugu kiiltiirlerde
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toplumsal tabakalagsma daha az olup, yoneticiler arasinda demokratik katilim ve esitlige

daha fazla vurgu yapilmaktadir (Giin, 2019: 32).

Gug¢ mesafesini 6n planda tutan organizasyonlarda astlar, istlerinin verdigi
direktifleri sorgusuz sualsiz yerine getirirler. Gii¢ mesafesinin yiiksek oldugu ortamlarda
bireyler hiyerarsik konumlara 6nem verir ve onlara her seyin iistiinde deger verir. Gii¢
mesafesinin  diisiik oldugu oOrgiitlerde ise tam tersine, c¢alisanlarin kendilerini
yoneticileriyle esit gormeleri ile bireysellige vurgu yapilmaktadir (Ersoy ve Levent, 2020:

347).

Hofstede'e (2000) gore bireylerin iistlerine goriislerini dile getirirken yasadiklar
korku duizeyi, giic mesafesinin énemli bir dlgiisiidiir (Sekerli ve Gerede, 2011: 21). Giig
mesafesini yiiksek algilayan toplumlar, giiciin esitsiz dagilimin1 daha fazla kabullenmekte
ve bu hiyerarsinin siirdiiriilmesine énem vermektedir. Bu tiir toplumlarda calisanlar,
herhangi bir istisare veya tartismaya girmeden, yoneticilerinin talimatlarmi takip etme
konusunda kendilerini rahat hissederler. Ayrica ¢atigmalar1 dogrudan ele almak yerine
resmi prosediirler yoluyla ¢6zmeye daha egilimlidirler (Mcshane ve VonGlinow, 2016:

41).

Gii¢ mesafesi kavrami toplumdaki esitsizligin varligma ve bu esitsizligin farkl
kiiltiirlerde nasil ifade edildigine odaklanmaktadir. Esitsizlik, bir toplumun refahinin ve
statiisiiniin degerli bir gostergesi olarak hizmet vermektedir (Carik¢1 ve Atilla, 2009). Gii¢
mesafesi, bir Glkedeki bireyler arasindaki esitsizlik veya esitlik algisini ifade eder. Basitce
sOylemek gerekirse, orantisiz bir giic dagiliminin kabul diizeyini 6l¢er. Hem ¢aliganlar
hem de yoneticiler tarafindan benimsenen ve kabul edilen bu esitsizlik kavrami, tim
organizasyona niifuz eder. Sonug olarak orgiit i¢erisinde yonetici ve ¢alisanlar arasindaki
iliski ve etkilesim, belirgin giic mesafesinden biiyiik 6l¢iide etkilenmektedir. Bu etkinin
onemli oldugu kabul edilmektedir (Fock vd., 2012).

Toplumda ve 6rgltlerde glice sahip olan bireyler tstin gérilmekte ve lider olarak
algilanmaktadir (Kirkman vd., 2009). Bu algi, gii¢ sahibi bireyleri daha iist konumlara
yerlestiren hiyerarsik bir yapt oldugundan, oOrgiit icindekilerin sadakat ve itaatkar
davranislar sergilemesine yol agmaktadir. Ancak orgiit icindeki bireyler de bu davraniglari
iktidardakilerle catismayr onlemek igin bir ara¢ olarak sergileyebilirler (Bochner ve

Hesketh, 1994). Bunun nedeni, yiiksek gili¢ mesafesine sahip organizasyonlarin,
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kendilerine verilen gorevleri yerine getirmeyen bireylere siklikla yaptirim uygulamasidir.
Glicii elinde bulunduranlara cesitli ayricaliklar taninir ve odiiller alinir (Celik, 2007).
Orgiitlerde giic mesafesi arttikca siniflar aras1 boliinme de artmakta, bu da giiciin esitsiz
dagilimina yol agmaktadir. Bu tiir 6rgiitlerde bireylerin bu esitsizligi gérmezden gelerek
norm olarak kabul ettikleri goriilmektedir (Erdem, 2015: 153). Ozetle yiksek giic
mesafesi, orgiit i¢inde kararlarin iktidardakiler tarafindan alindigi, onlarin isteklerinin 6n
planda tutuldugu, cesitli ayricalik ve avantajlara sahip olduklari bir yapiy1 ifade etmektedir

(Kemikkiran, 2015).

Bir orgut icindeki gicln, statinin ve konumun 6nemi, gi¢ mesafesinin yiksek
oldugu ortamlarda daha da artmaktadir (De Mooij ve Hofstede, 2002; Dursun, 2013). Gii¢
mesafesi arttikca Orgiit i¢indeki resmiyete ve hiyerarsik statiiye verilen Oonem de

artmaktadir (Sagnak, 2005; Sargut, 2015).

Hem diisiik hem de yiiksek gilic mesafesiyle karakterize edilen oOrgiitlerde
hiyerarsik yapilanma minimum diizeyde, merkezilesme diisiiktiir. Bu orgitlerde temel
amac glc farkliliklarimi en aza indirmek, yoneticilerin demokratik yonetim tarzini
benimsemelerine onciiliik etmektir (Eginli ve Cakir, 2011; Terzi, 2004; Tiiz, 2004). Karar
verme, Orgiitiin tiim iyelerinin katilimini igerecek sekilde onceliklendirilir (Rodrigues,
1998: 34) ve yoneticilerin karar alirken ekibine danigmasi beklenir (Begley vd., 2002:
694). Bu tiir organizasyonlarda yoneticiler aktif olarak baskalarin fikirlerini aragtirir ve
onlarla isbirligi yapar. Gli¢ mesafesinin yliksek oldugu orgiitlerden farkli olarak bu
orgiitlerin iyeleri, yoneticilerinin goriisleriyle c¢elismekten korkmak zorunda degildir.
Bunun nedeni, bu kuruluglardaki bireylerin fikirlerini 6zgiirce ifade etmeleri tesvik

edilmektedir (Duran-Brizuela vd., 2016:66).

Gug¢ mesafesinin diisiik oldugu orgiitlerde bireyler, yoneticilerin veya giiglii
bireylerin verdigi gorevleri, bu gorevlerin dogruluguna inandiklar1 i¢in isteyerek yerine
getirirler (Hon, 2002: 27). Giicii kabul etme egiliminin diisiik olmas1 ve orgiit tiyelerinin
giic esitsizligine tepki gostermesi nedeniyle (James, 1992; aktaran Lee, Pillutla ve Law,
2000), glic mesafesinin diisiik oldugu toplumlarda bireyler arasindaki esitsizlikler
minimum diizeydedir (Akyol, 2009). Bu tiir orgiitlerde calisanlara firsatlar saglanir ve
uyelerin yonetim siireclerine dahil edilmesi ve ddiillendirilmesinde daha az esitsizlik olur
(Bakan, Biiyiikbese ve Bedestenci, 2004; Ertiirk, 2014; Sargut, 2015). Gli¢ mesafesinin

diisiik oldugu orgiitlerde hiyerarsik yapi, yonetici ve iiyeler arasinda ugurum yaratmaz;
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yalnizca esit olmayan rollerden ve merkezi olmayan otoriteden kaynaklanir. Sonug olarak,
giic iist diizeylerde yogunlasmadigi i¢in yoneticilerin herhangi bir ayricaligt yoktur (Celik,
2007: 39). Gii¢ mesafesinin diisiik oldugu orgiitlerde, tiyelerle iktidardakiler arasindaki

sosyal mesafe azalir, kisilerarasi iletisim ve bireysel iligkiler tesvik edilir (Tu ve Lu, 2016).

Gii¢ mesafesi kavrami orgiit kiiltiirii icinde onemli bir rol oynamakta ve Orgiit
politikalari, yonetim kararlari, liderlik stilleri, iliskiler ve iiyeler arasindaki iletisim gibi
cesitli yonleri etkilemektedir (Hofstede, 2003; Khatri, 2009; Madlock, 2012;
Schermerhorn ve Bond, 1997). Orgiitlerdeki yonetim tarzlarindaki esitsizliklerin ve statii
farkliliklarinin belirlenmesinde etkilidir (Mullins, 2005: 47; Erdem, 2015: 153). Ayrica
giic mesafesi, bireylerin yonetsel siireglere aktif katilimini (Tuna, 2020), yonetsel kararlari
ve politikalar1 etkilemeyi (Cheng ve Seeger, 2012; Madlock, 2012), 6rgiit liyeleriyle ortak
yonetimi tesvik etmeyi (Austin ve Jones, 2016), ve hesap verebilirligin gelistirilmesi

(Demirhan, 2017).

Gii¢ mesafesi kavramiin bir organizasyon iginde cesitli etkileri vardir. Ornegin,
gii¢ mesafesinin yliksek oldugu orgiitlerde calisanlarin karar alma siireclerine katiliminda
go6zle goruldr bir eksiklik, yetki devrinin siirli olmasi ve katilimei yapilarin eksikligi s6z
konusudur. Bu dinamigin kurulusun genel biiylimesi ve gelisimi {izerinde zararl bir etkisi
vardir. Ek olarak, gli¢ mesafesinin varligi ¢cogu zaman yoneticiler ve calisanlar arasinda
iletisim sorunlarma yol acarak goriis ve fikirlerin net bir sekilde ifade edilmesini
engellemektedir (Ghosh, 2011). Ayrica, giic mesafesi yiiksek olan organizasyonlar, iist
diizey liderligin yeterli kontrol ve seffafligi saglayamamasi nedeniyle yonetimin etik

davranisiyla ilgili zorluklarla karsilasabilirler (Khatri, 2009).

Gili¢ mesafesi kavrami hem orgiitlerin yapist hem de 6rgiitlerdeki bireyler tizerinde
onemli bir etkiye sahiptir (Hofstede, 2003). Orgiitlerdeki hiyerarsik yap1 ve gii¢c kullanimu,
bireylerin yagsamlarinda oldugu kadar orgiitlerin ve toplumun genel isleyisinde de 6nemli
bir rol oynamaktadir (Daniels ve Greguras, 2014). Literatiirde ¢ok sayida calisma, orgiit
icindeki gli¢ dagiliminin ve dolayisiyla giic mesafesinin, Orgiit liyelerinin tutum ve
davranislarini etkiledigini ortaya koymustur (Begley vd., 2002; Brockner vd., 2001; Farh,
Hackett ve Liang, 2007; Lam, Schaubroeck ve Aryee, 2002; Vidyarthi, Anand ve Liden,
2013). Bu nedenle giic mesafesi orgiitler i¢in biiyiik 6nem tagimaktadir.
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Orgiit icerisindeki bu durum, aslinda calisanlarm mevcut durumu kabullenisini
gostermektedir. Bagka bir degisle, orgiitsel giic mesafesini kabul etmek bireysel bir
durumdur. Bireyin kendisinin 6rgiitsel gii¢ mesafesi algisina bagli bir durumdur. Lorcu vd.
(2019), giic mesafesi yiiksek olsan bireylerin ayricaliklar1 ve esitsizlikleri kabullendigini,
giic mesafesi diisiik olan bireylerin ise esitlik¢i oldugunu ve statii farklarini sevmediklerini
belirtmistir. Sonug olarak, bir orgiitteki gli¢ mesafesinin durumu sadece yoneticilere baglh

bir durum degil, ayn1 zamanda onu sekillendiren ve kabul eden c¢alisanlara da baglidir.

Yiiksek ve diisiik giic mesafesi olan Orgiitler arasindaki farklarin daha detayh

incelenebilmesi i¢in Hofstede vd. nin (2010) farklar tablosu Tablo 1’de sunulmustur.
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Tablo 1. Diisiik ve Yiiksek Gii¢ Mesafeli Orgiitler Arasindaki Farklar

Diisiik Gii¢ Mesafeli Orgiitler

Yiksek Gug Mesafeli Orgutler

Her bir birey merkezdedir.
Denetim daha azdir.
Orgiitiin icerisindeki iicret farkliliklar:

diisiik diizeydedir.

Yoneticiler  kendi
astlarina giivenirler.

deneyimlerine ve

Astlar kendilerine danisilmasini bekler.

Ideal patron becerikli bir demokrattir.

Ast-ist iligkileri pragmatiktir.

Ayricaliklar ve statii sembolleri hos
karsilanmaz.

Beden isi, ofis isi ile ayni statliye sahiptir.

Bir birey merkezdedir.

Denetim daha fazladir.

Orgiitiin igerisindeki {icret farkliliklari
yuksek diizeydedir.

Yoneticiler Ustlerine ve resmi kurallara
guvenirler.

Astlar ne yapacaklarmin sdylenmesini

bekler.

Ideal patron, hayirsever bir otokrat veya
“iyi baba”dr.

Ast-iist iligkileri duygusaldir.

Ayricaliklar ve statii sembolleri normal ve
populerdir

Beyaz yakali isler, mavi yakali islerden

daha degerlidir.

Kaynak: Hofstede, G., Hofstede, G. J.,, & Minkov, M. (2010). Cultures and
organizations: Software of the Mind. The McGraw-Hill Companies, s. 76.

Tablo 1’den anlasilacagi tizere, diistik gii¢ mesafeli 6rgiitlerde ¢alisan tiim bireyler
ayr1 ayr1 merkezi olusturmakta iken, yiiksek giic mesafeli drgttlerde ise bu durum tam
tersidir. Yiiksek giic mesafeli orgiitlerde yalnizca bir birey ya da bir grup merkeze
alimmaktadir. Gii¢ mesafesinin diisiik oldugu orgiitlerde, denetim daha az yapilirken, aksi
durumda denetimin ve kontroliin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Diisiik gii¢
mesafesinin benimsendigi orglitlerde, ¢alisanlarin aldiklari ticretler arasindaki fark ytiksek
giic mesafesinin benimsendigi Orgiitlere gore daha azdir. Yiiksek giic mesafesinin
bulundugu orgiitlerde, maaslar arasi biiyiik farklar gozlemlenmekte, bu durum da merkeze

alan bir birey ya da grup anlayisi ile ortiismektedir.

Iki 6rgiit arasindaki bir diger fark ise giiven unsuru hakkindadir. Gii¢ mesafesinin
diisiikk oldugu orgiitlerde astlara ve deneyime giiven séz konusuyken, yiiksek oldugu
orgutlerde Ustlere ve resmi kurallara bitlintyle gliven s6z konusudur. Bir kulttr gosteren

giic mesafesi yiikseldik¢e, calisanlar iistlerinden komut bekleme egilimindedir. Aksi
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durumda ise calisanlar kendilerine danisilmasini ve yonetimde séz sahibi olmayi
beklemektedir. Ancak astlara giiven duyulmayan orgiitlerden onlara danigilmasi
beklenemez. Bu durumda, astlar sadece kendilerine gelen komuta gore hareket

etmektedirler ve aksi durum onlarda korku duygusunu tetiklemektedir.

Patron algis1 ve patrona bakis acis1 da bu kiiltiir ile sekillenmektedir. Yiiksek gii¢
mesafesinin hilkkmettigi orgiitlerde patron iyi bir baba olarak algilanmaktadir, diisiik gii¢
mesafeli orgiitlerde ise patron becerikli bir demokrattir. Yine yiiksek gilic mesafeli
orgilitlerde astlarin tistleri ile olan iliskileri duygusal boyuttadir. Ancak diistik giic mesafeli
orgiitlerde ise bu iligki daha pragmatik olarak gosterilmistir. Ayricalik beklentisi ve statii
gostergeleri, yiiksek giic mesafesinin bulundugu orgiitlerde ¢okga begenilir ve takdir
edilirken, diisiik giic mesafesinin bulundugu orgiitlerde reddedilirler ¢iinkii diisiik gii¢
mesafesi esitlik ile ortiismekte oldugundan her tiirlii ayricalik onlarin anlayislarina ters

diismektedir.

Son olarak, beyaz yaka ve mavi yakanin algilanmasina bakildiginda, diisiik gii¢
mesafesinin bulundugu orgiitlerde her ikisi arasinda fark olmadigi, ikisinin de yaptig1 isin
degerli oldugu algis1 goriilmektedir. Ancak yiiksek gilic mesafeli orglitlerde, mavi yaka ve
beyaz yaka isleri tamamen ayr1 goriilmekte ve beyaz yakanin islerinin daha degerli oldugu

algist hiikiim stirmektedir.
2.20. Gii¢c Mesafesi Bilesenleri

Hofstede (2001) tarafindan tanimlandig1 gibi kiiltiir, bireyler tarafindan paylasilan
cevrenin kolektif zihinsel temsilidir. Bireysel bir 6zellik degil, benzer egitim ge¢misine ve
yasam deneyimine sahip bireyleri kapsayan bir Ozelliktir. Kiltir genler yoluyla miras
alimmaz, kisinin sosyal c¢evresi yoluyla edinilir. Kiiltiiri degistirmek yavas ve zorlu bir
siirectir. Giic mesafesi ise bir toplum icgindeki giiciin esit olmayan dagilimini ifade
etmektedir. Glicun bir toplumun Uyeleri arasinda ne 6lgiide boliinme yarattigi, o toplumun
degerlerine ve giic dagilimindaki mevcut esitsizliklere baglhidir (Hofstede, 2001). Bu tiir
toplumlarda hiyerarsik giic konumunda olan bireylerin, otoriteleri konumlarina bagh
oldugundan, dogru kabul edilmek i¢in ger¢egi aramalarina gerek yoktur. Bazi toplum ve
kiiltiirlerde daha az giice sahip olan bireyler, bu esitsiz giic dagilimmi kabul etmeye

basglamiglardir (Sargut, 2015).
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2.20.1. Belirsizlikten Kacinma

Bir toplum, kiiltiir veya organizasyonda belirsizlikten kaginma, belirsizlikten
kacinma olarak bilinir. Bir organizasyonda belirsizlikten kacinma yiiksek oldugunda,
caliganlar kurallara ve diizenlemelere siki sikiya bagli kalma egilimindedir. Belirsizligin
aktif olarak onlendigi ortamlarda yoneticiler her seyi bilen kisiler olarak algilanir. Sonug
olarak calisanlar yenilik¢i fikirlere direnebilirler. Yoneticilerin bu tiir ortamlarda
calisanlara detayli gorev tamimlar1 yapmalar gerekmektedir (Turan vd., 2005).
Belirsizlikten kacinma oranlarinin yiiksek oldugu toplumlar daha fazla yazili kural ve
direktife ihtiyac duyar. Belirsizlikten asir1 kaginma, toplum i¢inde ciddi gerilimlere neden
olabilir ve bu durumu hafifletmek i¢in teknoloji ve hukukun arag¢ olarak kullanilmasina

neden olabilir (Turan vd., 2005; Terzi, 2004).
2.20.2. Bireycilik-Toplulukguluk

Bireyci toplumlar kisisel ¢ikarlara 6ncelik verir ve genellikle sinirli sosyal ¢aligma
ortamlarina ve zayif kisileraras1 baglantilara sahiptir. Bunun tersine, kolektivist toplumlar
grubun 6nemini vurgular ve iiyeleri arasindaki sefkatli iligkileri tesvik eder. Kolektivist
toplumlarda kararlar genellikle grup tarafindan kolektif olarak alinirken, bireyci
toplumlarda bireysel secimler oOnceliklendirilir. Hofstede'nin arastirmasina gore az
gelismis iilkeler daha kolektivist bir yaklasim sergileme egilimindeyken, yiiksek refah
tilkeleri bireycilige yonelmektedir (Hofstede, 2011).

2.20.3. Erillik-Disilik

Toplumun geneline ait degerlerin dagilimi, erkeklik ve kadinlik kavramlarina da
yansimaktadir. IBM'in yaptig1 bir arastirma, neredeyse tiim toplumlarda kadinlarin deger
yargilarinin erkeklere gore daha az farklhilik gosterdigini ortaya koyuyor. Tersine,
erkeklerin deger yargilar incelendiginde daha fazla cesitlilik, atilganlik ve rekabetgilik
sergiledikleri ortaya ¢ikmaktadir (Hofstede, 2011). Erkeklik ve kadinligin zit rolleri
toplumsal farkliliklar1 agiklayabilir. Kadinligin 6n plana ¢iktig1 toplumlarda insan
iliskilerine ve yiiksek yasam kalitesinin korunmasina 6nem verilmektedir (Hofstede,
1983). Eril toplumlarda ise tam tersine parasal kaygilar ve rekabet, sosyal baglarin
giiclendirilmesi, yasam kalitesinin artirilmas1 ve dayanismanin gelistirilmesinin oniine

geemektedir (Cariker ve Atilla, 2009).
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2.21. Gii¢ Mesafesi Boyutlari

Bir orgiit icindeki giic mesafesi kavrami, bireyler arasinda giic dagiliminda
algilanan esitsizligi ifade etmektedir (Altay, 2004). Bu boyut, yonetim uygulamalarinin
katilimc1 mi1 yoksa birey merkezli mi oldugunu ve hiyerarsik yapinin ¢alisma ortamina ne
Olciide yansidigini inceleyerek hem astlarin hem de {istlerin bakis agilarini kapsamaktadir
(Uzun ve Tamimi, 2007). Bir toplumda bireyler arasinda var olan gii¢ mesafesi, o
toplumun deger ve normlarina gore sekillenmekte ve zamanla degisen giic dinamiklerinin
kabulii ve kurumsallagsmas1 koklesmis hale gelmektedir. Farkli toplumlar ve kiiltiirler,
giiciin dagilimina iligkin farkli 6lgiitler olustururlar (Bayrak, 2001). Bu gercevede g

mesafesi, yliksek giic mesafesi ve diisiik glic mesafesi olmak iizere iki ana sinifa ayrilabilir.

Glic mesafesinin diisilk oldugu kiiltiirlerde, gilice sahip olmanin getirdigi
ayricaliklar: en aza indirmeye yonelik ¢abalar sarf edilmektedir. Gli¢c mesafesinin yiiksek
oldugu kiiltiirler ise giiclin kurumsallastig1 bir yap1 olusturmaktadir (Terzi, 2004). Giig
mesafesi kavrami, bir grup icindeki giiclin dagilimina iligkin algi ve davranislar
kapsamaktadir. Gii¢ mesafesinin diisiik veya yiiksek oldugu kiiltiirler, kisileraras1 esitlik,
gelir esitsizlikleri, yasam tarz1 farkliliklari, hiyerarsik yonetim yapilar1 ve karar alma
stireclerinde kullanilan gii¢ kaynaklar1 a¢isindan farkli 6zellikler sergilemektedir (S1gr1 ve
Tigli, 2006). Gii¢ mesafesi, bireyler arasindaki fiziksel ve zihinsel esitsizliklere toplumun
verdigi deger olarak anlagilabilir. Orgiitsel agidan bakildiginda giic mesafesi, merkezi

otorite ve otokratik liderlikle yakindan baglantilidir (Hon, 2002).
2.21.1. Yiksek Gug¢ Mesafesi

Bir organizasyonda gii¢ mesafesi yiiksek oldugunda calisanlar, yoneticileriyle
aralarindaki esitsizligi kolaylikla kabul ederler. Ustlerinin verdigi direktiflere uyma
zorunlulugu hissederler ve bunu tereddiit etmeden yaparlar (Hofstede, 1980). Gug¢
mesafesinin yliksek oldugu orgiitlerde calisanlar yoneticilerine sorgusuz sualsiz itaat eder
ve onlar1 kendilerinden {istlin tutarlar (Sekerli ve Gerede, 2011). Yiiksek giic mesafesi
sergileyen ¢alisanlar, bunu yoneticilerinin zayifliginin bir isareti olarak algiladiklar i¢in
orgilit icindeki karar alma stireglerine katilma egiliminde hissetmezler (Rhee, Dedahanov

ve Lee, 2014).

Gii¢ mesafesinin yiiksek oldugu orgiitlerde merkezi bir yap1 yaygindir ve bu da

yukaridan asagiya iletisimin zayif olmasina neden olur (Hofstede ve Hofstede, 2005). Bu
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merkezi yapi igerisinde her ¢alisanin yetki ve siirlar1 6nceden belirlenmis olup, astlarin
iistlerinden talimat beklemesine yol agar (Acaray ve Sevik, 2016). Orgiitlerde giic
mesafesinin yiiksek olmasi toplumlarda gozlenen sosyal gic¢ mesafesiyle paralellik
gostermektedir (Kemikkiran, 2015). Bu nedenle giic mesafesi yliksek olan toplumlarin
ozelliklerinin anlasilmasi, orgiitler icerisinde giic mesafesini azaltacak Onlemlerin
uygulanmasinda 6nem kazanmaktadir. Hofstede, Hofstede ve Minkov (2010), gugc
mesafesinin yiiksek oldugu toplumlarin temel 6zelliklerinden birinin, gii¢liiniin "hakli ve
iyi" olarak algilanmasi oldugunu ileri siirmiistiir. Gii¢ mesafesinin yliksek oldugu
orgiitlerde calisanlar karar vericiler ve karar uygulayicilar olmak fizere iki gruba

ayrilmaktadir. Sadece iist yonetimdekiler karar verme yetkisine sahipken, diger ¢alisanlar

stirekli olarak karar uygulayici roliindedir (Dogan, 2012).

Onemli bir giic mesafesiyle karakterize edilen organizasyonlarda, astlar ve ustler
arasindaki keskin zitlig1 vurgulamaya hizmet eden statii ve unvanlarin énemi abartilamaz
(Dursun, 2013). Statii ve unvanlara yapilan vurgu, kacinilmaz olarak ¢alisanlar arasinda
hem maddi hem de manevi davranislar agisindan 6nemli esitsizliklere yol agmaktadir
(Celik, 2007). Yiiksek giic mesafesini kolaylikla benimseyen kuruluslarda, galisan
haklarindaki 6nemli esitsizliklerin gecici olarak kabul edilmesi alisilmadik bir durum
degildir. Tersine, gii¢ mesafesinin artmasi ¢cogu zaman listlerin astlari tizerinde uyguladig
baskinin artmasina neden olur ve bu da potansiyel olarak 6rgiit i¢inde ¢atismalara yol acar

(Yaman, 2008).

Orgiitsel muhalefet davranisi boliimii, muhalefet stratejileri ile yiiksek giic
mesafesi arasindaki iligkiyi arastirmaktadir. Verimsiz muhalefet davraniginin yiiksek guc
mesafesinin dogrudan bir sonucu olmasi sasirtict degildir. Onceki calismalar, giic
mesafesinin yiiksek oldugu organizasyonlarda c¢alisanlarin motivasyonunda ve is
performansinda diisiisler yasandigin1 gostermistir (Yaman, 2008). Tersine, calisanlara
dikey muhalefet yoluyla fikirlerini 6zgiirce ifade etme firsat1 verildiginde is performanslari

artar (Infante ve Gorden, 1978).
2.21.2. Diisiik Gii¢ Mesafesi

Yiiksek glic mesafesinin aksine, diisiik giic mesafesine sahip oOrgiitler, ¢alisanlar
arasinda esit hiyerarsik gii¢ sergilemektedir (Hofstede ve Hofstede, 2005). Bu oOrgutler
genellikle gii¢c mesafesinin diisiik oldugu, gelismislik diizeyi yliksek ve bireyci bir kiiltiire
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sahip toplumlarda goriilmektedir (Aydintan, 2005). Hofstede'e (2010) gore gili¢ mesafesi
diisilk olan toplumlar esitsizlikleri en aza indirir ve gii¢ kullanimini yasal zemine
dayandirir. Gli¢ mesafesinin diisiik oldugu organizasyonlarda iistler, astlarinin karar alma
siireclerine dahil edilmesine deger verir ve onlarin fikirlerine saygi duyar (Hofstede,
1983). Ancak bu orgutlerde calisanlar karar alma siirecine aktif olarak katilmazlar ve
sadece yoneticilerinin emirlerini dogru ve gerekli oldugunu varsayarak yerine getirirler
(Hon, 2002). Gii¢ mesafesinin diisiik oldugu orgiitlerde astlarin {istlerine erisimi kolaydir
(Celik, 2007). Istisare ve goriislerini ifade etme firsat1 bekledikleri icin iistleriyle daha
yakin iligkiler kurabilirler (Begley vd., 2002).

Gii¢ mesafesinin diisiik oldugu organizasyonlarda, ¢alisanlar arasindaki hiyerarsik
yapt minimal diizeydedir ve yalmzca birka¢ kisi denetleyici rol Ustlenir. Ustelik bu
kuruluslar, dar bir maas farki ve tiim calisanlar i¢in neredeyse esit yan haklar
sergilemektedir (Siiliis-Oreng, 2021). Ustler ve astlar arasindaki hakim iletisim tarzi,
astlarin tstlerinden 6zgiirce rehberlik istemelerini ve yapici tartigmalara katilmalarim
tesvik ederek olumlu bir atmosfer yaratir. Bu, ortaya ¢ikan zorluklara yonelik ¢ok sayida

fikrin iiretilmesini kolaylastirir ve etkili problem ¢6zme olanagi saglar (Dogan, 2012).
2.22. Sivil Havacilik Sektorii

Sivil havacilik kavram bir tilkedeki askeri uguslar haricinde genel ve tarifeli hava
tasimaciligini kapsayan tiim uguslar olarak tammlanmaktadir (Oztiirk, 2018). Bu tanima
ek olarak, sivil havacilik sektoriiniin ticari ya da ticari olmayan uguslari, tiim havacilik
altyapilarini ve imalatlarin1 kapsadigr sdylenmektedir. Bu durumda sivil havacilik sadece
ucus degil, ucusun amaci ve tlirline gore tim cesitleri ile altyapr ve {liretimi de
kapsamaktadir. Kisacasi, sivil havacilik kavrami askeri ucguslar hari¢ olmak iizere
toplumun ulagim ve ulastirma ihtiyaglarini karsilayan tiim uguslar, bu konudaki tiriinler ve
hizmetler olarak tanimlanmaktadir (Baikebaidu, 2023). Tiirkiye’de sivil havacilik

sektoriinden hizmet alan ve bu sektorde caligan sayis1 her giin artis gostermektedir.

Aragtirmanin bu boliimiinde, Tiirkiye’deki sivil havacilik tarihi kisaca ele alinmus,

ardindan sivil havacilik sektoriindeki calisanlar hakkinda genel bilgiler verilmistir.
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2.22.1. Tiirkiye’de Sivil Havacihk

Tiirkiye’deki sivil havacilik sektorii diinyadaki gelisimine paralel olacak sekilde
bir gelisim gostermistir. Askeri havaciligin gelisiminden sonra, sivil havaciligin baslangici
olarak 1912 yilinda Istanbul’da Atatiirk Havaalani yakinlarinda ilk hava meydanimin ve
kiigiik hangarlarin kurulmasi gosterilmektedir (SHGM, 2022). Cumbhuriyetin ilanindan iki
yil sonra, Tiitk Teyyare Cemiyeti (Tiirk Hava Kurumu) kurulmustur (Karakas-Ozir,
2019). 1933 yil1 itibariyle ilk hava hatt1 istanbul ile Ankara arasinda hizmete acilmstir.
Cesitli  sehirlere havacilik hizmetinin agilmasmin ardindan, 1947’ye gelindiginde
Tiirkiye’de toplam 19 havaalani oldugu gézlemlenmistir (Gerede ve Orhan, 2015). Gerede
ve Orhan (2015), 1953 yilinda Atatiirk Havalimaninin hizmete ac¢ilmasi sonrasinda 1955
yilinda Tiirk Hava Yollar1 (THY) ile Devlet Hava Meydanlar1 Isletmesinin (DHMI) daha
fazla gelisim kaydettigini belirtmistir. Bahsi gecen iki kurum da Tiirkiye’deki sivil
havacilik sektorii i¢in 6nem arz eden kuruluslardir. 1983 yilinda sivil havaciligin en temel
kanunu kabul edilen Tiirk Sivil Havacilik Kanununun yayinlanmasiyla Tiirkiye’de sivil
havacilik baska bir boyuta ge¢mis, piyasada 6zel sektoriin mevcudiyeti artmis ve devlet

artik denetleyici roliine gegmistir (Var ve Gurdal, 2021).

Tiim bu gelismeler dogrultusunda, Tiirkiye’de sivil havacilik sektorii giiniimiize
kadar hizla gelismis ve biiyiimiistir. Devlet Hava Meydanlar1 Isletme Genel
Miidiirliigliniin 2022 verileri incelendiginde, Tiirkiye’de aktif olarak calisan 57
havalimanimnin bulundugu goriilmektedir. Bu verilere dayanarak, Tiirkiye’de ucak
trafiginin her gegen giin arttig1 ve 2022 yilinda bir 6nceki yila gére %23,6 oraninda bir
artis gosterdigi anlasilmistir (DHMI, 2022). Bu artis dogal olarak havacilik yolcularindaki
artis1 da ifade etmektedir.

Havacilik sektoriindeki bu hizli artis gerek ugus sayisini ve trafigini gerekse de
yolcu sayisini ciddi anlamda etkilemistir. Havalimani1 sayilarinin artmasi, sektordeki
markalar1 ¢esitlenmesi, hizmetin ¢ogalmasi bu sektdrdeki ¢alisan sayisinda da artis1 ifade
etmektedir. Gllpek Karababa (2021) sivil havaciliktaki hizmetin yolcu merkezli bir hale
geldigini ve bunun bir sonucu olarak insan kaynaklarinin stratejik kullaniminin ve personel
durumunun 6neminin giin gectikce arttigini ifade etmistir. Personelin ise bakisi, hizmete
yonelik tavr1 ve tutumu yolcular tarafindan algilanacak hizmet kalitesi ile
eslestirilmektedir. Havacilik personeli tam olarak bu sebeple bir iilkedeki sivil havacilik

sektoriiniin gelisiminde kritik bir goéreve sahiptir. Baska bir deyisle, sivil havacilik
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sektortiindeki ilerlemelerin Ulke ekonomisine, ticaret hacmine, turizm ve lojistik
sektorlerine katkilarini goz 6niinde bulundurarak, sivil havacilik alaninda atilan adimlarin
ve calisanlarinin duygusal durum ve tatminlerinin arttirilmasinin sadece sektor iginde

degil, ayn1 zamanda {ilkenin genel gelisimi agisindan da 6nem arz edecegi aciktir.
2.22.2. Sivil Havacilik Calisanlar:

Hizmet sektorii, miisteri ile iletisim ve etkilesimi en ¢ok olan sektordiir. Hizmet
kalitesi diye bahsedilen olgu, bu manada miisterilerin algiladigi memnuniyeti temsil
etmektedir. Miisterinin bu duyguyu yasamasi, hizmeti aldig1 calisana ve o ¢alisanin duygu
durumuna ve isine olan bagliligina gore degisiklik gostermektedir. Hartline ve Jones
(1996) hizmet sektoriindeki ¢alisanlarin tatmin duygulari ve performanslari ile miisteriler
tarafindan algilanan hizmet kalitesi arasinda pozitif yonde bir iliski oldugunu belirtmistir.
Dolayisiyla yaptigi is konusunda maddi ya da manevi bir tatmin yasayabilen calisanlarin

performansi ve miisteriye yansittiklart hisler degismektedir.

Sivil havaciligin direkt miisteri ile etkilesime giren hizmet kollar1 bulundugu gibi
caligsanlar arasinda da iletisimin yiiksek oldugu kollar1 da bulunmaktadir. Chen’e (2006)
gore sivil havacilik sektorii ¢alisan ve miisteri ile ¢alisan ve calisan arasindaki etkilesimin
yiiksek oldugu hizmet kollarindan biridir. Dolayisiyla, havacilik sektorii ¢alisanlarinin
duygu durumlarinin ve ige karsi olan tutumlarinin algilanan hizmet kalitesindeki payi
bliytiktiir. Etkilesim ve iletisimin yiiksek oldugu havacilik gibi sektorlerde is tatmininin
saglanmasi, duygusal emegin dengelenmesi ve tiikenmislik duygusunun 6niine gegilmesi
kritiktir. Nitekim Yeh (2014) de bu konuda havacilik sektorii ¢alisanlarinin mesleklerine
yonelik olusturduklar algilarinin, onlarin tutum ve davraniglarini etkileyerek miisterilerin
bakis acilarin1 degistirebilecegini sOylemistir. Sonug olarak, havayolu calisanlarinin
tilkkenmislik ile duygusal emek algilar1 ve orgiit icerisindeki glic mesafesi algilari tlimiiyle
ise kars1 olan tutum ve davraniglarini etkilemekte ve dolayisiyla miisterilerin de bu hizmet

sektoriine kars1 olan kalite algisin1 degistirmektedir.

Havacilik sektort, iggilicii devir oraninin yiiksek oldugu, deneyimli calisanlarin
kaybedilmesi sonucu goreceli olarak daha az deneyimli calisanlar ile faaliyete devam
edilen bir sektordiir (Chung vd., 2017: 89). Havacilik sektdriinde yasanan bu yliksek
isgiicii devir oranmnin ardindaki sebeplerin arastirilmasi gerekmektedir. Isten ayrilma

oraninin yiiksek olmasi, kisisel sebeplerin yani sira ¢aliganlarin memnuniyet duygularinin
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azalmasi, is ylklerinin artmasi, duygusal olarak zayiflamalar1 ve motivasyonlarinin

diismesi ise agiklanabilir.

Havacilik sektorii ¢alisanlar1 denildiginde ilk akla gelen kabin personelidir. Kabin
calisanlarinin hayatindan 6rnek sunan Gulpek Karababa (2021) ¢alisma saatlerindeki
farkliliklar, mesai saatlerindeki degisiklikler, uzun siireli gorevler neticesinde kabin
personelinin is ve 0zel hayat arasindaki dengeyi yakalayamayacagini belirtmistir. Sonug
olarak bu dengesizlik kendisini zihinsel ve fiziksel yorgunluk olarak gostermektedir.
Havayolu calisanlarinin bu yorgunlugu yasamamasinda en biiyiik destek, adil ve etkin
planlamalar ile ¢alisilan orgiitlere diismektedir (Isildak ve Tunca, 2018). Nitekim, Gulpek
Karababa (2021) aragtirmasi sonucunda, havacilik sektoriindeki orgiitlerin ¢alisanlarinin
demografik bilgilerini dikkate alarak is verimliligini arttirmaya yonelik politikalar

gelistirmeleri gerektigini 6nermistir.
2.22.2.1. Sivil Havacilikta Ucus Personeli

Sivil Havacilik Genel Midirligii ugus personelini “Hava aracinin sevk ve
idaresinden sorumlu kaptan pilot, pilotlar ve ugus miihendisleri ile kabin memurlar1”
olarak tanimlamaktadir (Ticari Hava Tasima Isletmeleri Yonetmeligi (SHY-6A), 2013:
Madde: 4). Bu tanimdan hareketle, ugus personeli denildiginde hem pilotlar hem ugus
miihendisleri hem de kabin memurlari ifade edilmektedir. Bahsi gegen bu ekip bir ugagin

kalkisindan inisine kadar tiim siiregten sorumlu olan ekiptir.

Kabin ekibi, ucus sirasinda kokpit disinda kabinin igerisinde dogrudan yolcular ile
caligan, yolcu emniyeti ve ihtiyaclar1 dogrultusunda egitilen ekip olarak tanimlanmaktadir.
Kabin ekibi olarak ¢alisan ugus personeli kabin memuru olarak adlandirilmaktadir. Kabin
memuru, havayolu araclarinda yolcularin gilivenliginden, konforlu seyahatlerinden,
ihtiyaglarinin giderilmesinden ve giivenli bir sekilde araci terk etmelerinden sorumlu
calisandir. SHGM’ye gore, havayolu firmalar1 yolcu sayisinin on dokuzun iizerinde
oldugu durumlarda en az bir kabin memuru calistirmak zorundadir. Sayinin daha fazla
oldugu ucuslarda ise kabin memuru sayisi artirilmakta ve memurlar arasindan en

deneyimli olan memur kabin amiri olarak gorevlendirilmektedir.
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2.22.2.2. Kabin EKkibinin Gorev ve Sorumluluklari

Kabin ekibi, kokpit kismindan baslayan ve ugagin en arka boliimiine kadar olan
alanda c¢alisan ekiptir. Kabin ekibinin belirlenmis birgok gorev ve sorumlulugu
bulunmaktadir. Bunlarin basinda, kabin ¢aliganlariin tiim seyahat boyunca yolculara kars1
anlayigh ve giiler yiizlii olmasi1 gelmektedir (Colak, 2022). Bunun disinda, yolcularin
kabine yerlestirilmesi, giivenligin saglanmasi, yolculuk miiddetince yolcularin
ihtiyaglarinin giderilmesi ve ugus bitiminde yolcularin araci giivenli bir sekilde terk
etmesinden sorumlulardir. Dolayisiyla, kabin ekibinin ugus 6ncesi, ucus siras1 ve ugus

sonrasi gorevleri bulunmaktadir.
Kabin Ekibinin Ugus Oncesi Gérevleri:

e Ucus Oncesi emniyet toplantisina katilmak

e Acil durum ekipmanlarini kontrol etmek

e Ikramlarin kontroliinii saglamak

e Giivenlik aramas1 yapmak

e Yolculart ugaga almak

¢ Yolculara emniyet hakkinda sunum ve bilgilendirme yapmak
e Kalkis 6ncesi kabin ve yolcular1 kontrol etmek

e Guvenlik ile ilgili surekli gozlem yapmak
Kabin Ekibinin Ugus Esnasindaki Gorevleri:

e Belirli zaman araliklarinda giivenlik gozlemleri yapmak

e Belirli zaman araliklarinda pilotlarin sagligini kontrol etmek
e Servis hazirliklar1 ile sunumunu yapmak

e Gerekli anonslar gergeklestirmek

e Yurtdisi uguslarda giimriiksiiz satiglarin yapilmak
Kabin Ekibinin Ugus Sonrasi1 Gorevleri:

e Ucagi bir sonraki ucus i¢in temizlemek
e Teknik bir aksaklik durumunda konuyu raporlamak

e Kabin ve kokpit ekibi ile ugus sonrasi toplantiya katilmak
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Kabin ekibinin gorevleri Sivil Havacilik Genel Midiirliigii tarafindan da

belirlenmis ve bu gorevler asagidaki gibi siralanmigtir:

e Yolcu emniyetini saglamak amaciyla gerekli teknik ve yetkinlik bazli
egitimleri almak.

¢ Yolcularin ugak i¢i ihtiyaglarini karsilamak.

e Kurumunu en iyi sekilde temsil etmek.

e Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii ve kurumu tarafindan belirlenen kural,
prosedir ve yonetmeliklere uymak.

e Her kabin memurunun ucak icinde normal ve acil durumlarda sorumlu
oldugu ¢ikis kapilart bulunmaktadir. Bu kapilar1 normal ve acil
durumlarda kurum prosediirlerine uygun olarak acip-kapamak.

e Ilgili kurumun belirledigi standartta servis sunmak.

e Mevcutsa uluslararasi uguslarda giimriiksiiz tirtinlerin satigin1 yapmak.

e Ucak i¢inde emniyet ve giivenligi saglamak amaciyla dikkatli ve 6zenli
olmak, etkin iletisim saglamak.

e Acil durumda sorumlu kaptan pilotun talimatiyla prosediirlere uygun
olarak yolcu tahliyesini saglamak (2024).

Sivil Havacilik Genel Miidirligi. Erisim tarihi: 26 Mayis 2024,
http://web.shgm.gov.tr/tr/havacilik-personeli/2138-kabin-memuru

Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii tarafindan belirlenen bu gérev ve sorumluluklar
arasinda belirtilen “kurumunu en iyi sekilde temsil etmek” maddesi kabin memurlarina
duygusal bir sorumluluk da yiiklemektedir. Calistiklar1 orgiitii temsil etmek, kabin
memurlariin yolcular ile siirekli iyi bir iletisim iginde olmasini, giilimsemesini ve
anlayigh olmasini gerektirmektedir ¢iinkii kabin memurlar1 havayolu sirketlerinin yolcular
ile yiiz yiize gelen ekibidir. Dolayisiyla, sirketin yiizli olan kabin memurlarindan orgiite

uygun bir temsil durumu beklenmektedir.

2.22.3. Sivil Havacihk Calisanlarinda Duygusal Emek, Tiikenmislik ve Orgiitsel
Gii¢ Mesafesi ile Tlgili Calismalar

Bu arastirma kapsaminda, duygusal emegin tiikenmislik {lizerindeki etkisinde

orgutsel guc mesafesinin duzenleyici rolii havayolu calisanlart 6rnegiyle incelenmek
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istenmistir. Bu konudaki ilgili aragtirmalar incelenmis ve literatiir taramasi1 sonucunda

birkag arastirma ile karsilagilmistir.

Kabin memurlarinin duygusal emek ile orgiitsel destek algilar1 arasindaki iliskiyi
arastiran Nalcacigil (2023) orgiitsel destek algisi ise yiizeysel rol yapma arasinda zayif
yonde, derinden rol yapma ile zayif yonde ve dogal duygular ile orta diizeyde anlamli iligki
bulmustur. Dolayisiyla, kabin memurlarinin duygusal emek algilarinin orgiitsel destek
algilar tarafindan etkilendigi anlagilmaktadir. Havacilik sektoriinden kabin memurlarinin
duygusal emek algilar1 ile mesleki performanslar1 arasindaki iliskiyi arastiran Colak
(2022), kabin memurlarmin duygusal emek algilariin is yerindeki performanslarinin
olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulagsmistir. Bekman (2016) da ugus personelinin ugus
esnasinda yiizeysel davraniglar1 arttikga duygusal tiilkenmisliklerinin de arttigini, derin

davraniglan arttikg¢aysa tiikkenmisliklerinin azaldigini savunmustur.

Havacilik ¢alisanlarinin mesleki tiikenmisliklerinin aleksitimi diizeylerine etkisini
arastiran Yilmaz (2023) havacilik sektoriinde yer hizmetlerinde ¢alisan 594 calisan ile
gergeklestirdigi arastirmasi sonucunda, mesleki tiikenmislik ile aleksitimi (duygulari
tanimlamada zorluk) arasinda pozitif yonde anlamli bir iligki saptamistir. Bu arastirma ile
havacilik sektorii ¢alisanlarinin mesleki tilkkenmislik algilarinin 6zel hayatlarina yansidigi

gorulmektedir.

Sivil Havacilik sektoriinde, asir is yiikiiniin tiikenmislik duygusuna olan etkisinde
sendika tyeligi durumunun etkisini arastiran Ulusoy vd. (2023), asir1 is yiikiiniin
calisanlarin tlikenmiglik duygusunu anlamli bir sekilde etkiledigini ancak sendika
tiyeliginin bu durumu etkileyici bir roliiniin bulunmadigin1 savunmuslardir. O halde, sivil
havacilik calisanlarinin tiikenmisligini artirict bir etken asir1 is yiikii olarak saptanmistir.
Jorayeva (2021) yiiriitmiis oldugu yiiksek lisans tezinde, ugus personelinin mesleki olarak
cok sorumluluk gerektirdigini, kendilerinin fiziksel ve psikolojik olarak ¢ok fazla
yiprandigini, havayolu sirketinin yiizii konumunda olduklarindan miisteriye kars1 devamli
giiler ylizlii olmalarinin gerektigini dile getirmis ve sonug olarak tiim bunlarin neticesinde

ucus personelinin tiikenmislik hissine daha fazla kapildigin1 vurgulamistir.

Orgiitsel gii¢ mesafesi havacilik sektoriinde arastirilan bir diger konudur. 12 farkl
tilkede pilotlarin otomasyona yonelik tutumlarini inceleyen Sherman vd. (1997), pilotlarin

otomasyona karsi tutumlari ile hangi milletten olduklar1 arasinda giicli bir bag
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yakalamislardir. Gii¢ mesafesinin yiiksek oldugu tilkelerden gelen pilotlarin diger iilkelere
nazaran otomasyonu daha ¢ok tercih ettikleri saptanmistir. Gili¢ mesafesi yliksek olan
iilkelerde ve kiiltiirlerde, kontrol mekanizmasi yiiksek mevkilerdedir ve yonetimsel
kararlar bireylere birakilmamaktadir. Pilotlarin otomatik ugus ya da otomasyona olan
egilimleri bu kiiltirden kaynaklanmaktadir. Coban ve Aydogdu (2017) kiiltiirel
farkliliklarin ugus emniyetine etkisini inceledikleri arastirmalart sonucunda Asiana
Havayolunun pilotlar1 tamamen otomatik ugusa yonlendirdigini, bu sebeple de
gergceklesen bir hava yolu kazasinda pilotun inisiyatif alarak komut gelmeden hareket
etmekten korktuklarini belirtmistir. Bu durum, Asiana havayolu sirketinin ait oldugu
kiiltiirdeki ytliksek glic mesafesinden kaynaklanmaktadir. Sirket yonetimi yiiksek guc
mesafesini benimsedikleri i¢in, pilotlarin karar alma yetisinin olmadig1 ancak komut
bekledigi anlasilmaktadir. Benzer konudaki bir doktora tezinde, Birgéren (2022) gii¢
mesafesinin yiilksek oldugu durumlarda calisanlarin sorumluluklarinin degistigini,
otoriteden daha fazla ¢ekindigini, kontrol mekanizmasinin daha fazla sorumluluk aldigini
belirterek performans diisiikliigline sebep olan bu durumun ugus emniyeti agisindan riskli

oldugunu dile getirmistir.
2.23. Duygusal Emek, Tiikenmislik ve Orgiitsel Giic Mesafesi Arasindaki iliski

Duygusal emek, ¢alisanlarin isyerinde gosterdikleri duygusal ¢aba ve bu ¢abanin
yonetilmesiyle ilgilidir. Ozellikle miisterilerle daha ¢ok etkilesimde olunan alanlarda
calisanlar, miisterilerle olan iletisimlerinde duygusal emek sergilemek zorunda
kalmaktadirlar. Bu durumda, duygularini yonetmeyi bilmeleri ve orgiitiin bu konuda
onlardan beklentisini anlamalar1 gerekmektedir. Tiikenmislik, uzun siireli stres, yorgunluk
ve duygusal tiikkenmislik hissiyle 6zdeslestirilmis bir duygu durumudur. Calisanlarin,
stirekli olarak duygusal emek sarf etmeleri durumunda, tiikkenmislik hissine kapilmalari
olagan ve beklenen bir durumdur. Ciinkii duygu durumunu siirekli yonetmek ve
degistirmek zorunda kalan bir ¢aligan bir siire sonra duygusal yorgunluga kapilmaktadir.
Bu da is performansini olumsuz etkilemekte ve hatta o bireyin isten ayrilma niyetini
arttirmaktadir. Duygusal emegin yiizeysel davranis boyutunda siirekli bir duygusal rol
yapma ve gercek duygularin bastirilmasi durumlar1 bulundugu i¢in, bu durum ¢alisanin
enerjisini tiiketerek ve igsel sikintilara sebebiyet vererek tiikkenmiglik hissine

striklemektedir (Wood vd., 2008).
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Ancak duygusal emegini etkili yonetebilen calisanlarin tiikenmislik hissine
kapilmalar1 beklenen bir durum degildir. Ciinkii derin davranig boyutuna gelebilen bir
caligan, orgiitiin kendinden beklentisini yerine getirmekte ve bu da onda basar1 hissiyatini
gelistirmektedir. Turist rehberleri iizerinde duygusal emek ve tiikenmislik arasindaki
iliskiyi arastiran Kaya ve Ozhan (2012), duygusal emegin boyutlarindan derin davranis ile
samimi davranigin arttigi durumlarda tiikenmisligin boyutu olan duyarsizlagmanin

azaldigini1 ve ¢alisanlarin kendilerini daha basarili algiladiklarini 6ne stirmiistiir.

Duygusal emek davraniglar ile isten ayrilma niyeti ve tiikenmislik arasindaki
iligkiyi aragtiran Eren ve Yilmaz (2020), duygusal emegin samimi davranis boyutu ile
tilkenmiglik ve isten ayrilma niyeti arasindaki iliskide orgiitsel destegin énemli bir rolii
oldugunu belirtmistir. Bu durumda, duygusal emegin tiilkenmisligi etkilemesinin yani sira,
calisanlarin orgiitsel destek ve Orgiit icin dinamiklere olan bakis agilar1 da durumu
etkileyici bir diger unsudur. Bu baglamda, orgiitlerdeki tiikkenmislik hissi riskini ortadan
kaldirmada ve galisanlarin duygusal anlamda korunmasinda orgiitsel destegin ve orgiit i¢in

algilanan gii¢ dinamiklerinin etkisi biiyiiktiir (Aslan, 2023).

Yukarida literatiirde arastirmacilarin duygusal emegin tiikenmislik iizerine etkileri

olarak ifade edilen ¢aligmalart dogrultusunda asagidaki hipotezler gelistirilmistir:
H1: Duygusal emegin tiikenmislik iizerine pozitif ve anlamh etkisi vardir.
H2: Duygusal emek alt boyutlarin tiikkenmislik {izerine etkisi vardir.

H2a: Duygusal emek alt boyutlarindan yiizeysel rol yapma boyutunun tiikenmislik

Uzerine pozitif ve anlamh etkisi vardir.

H2b: Duygusal emek alt boyutlarindan derinden rol yapma boyutunun tiikenmislik

Uzerine negatif ve anlamh etkisi vardir.

H2c: Duygusal emek alt boyutlarindan dogal duygular boyutunun tiikkenmislik

Uzerine pozitif ve anlamh etkisi vardir.
H3: Duygusal emek alt boyutlarinin duygusal tiikkenme iizerine etkisi vardir.

H3a: Duygusal emek alt boyutlarindan yiizeysel rol yapma boyutunun duygusal

tikenme (zerine pozitif ve anlamh etkisi vardir.
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H3b: Duygusal emek alt boyutlarindan derinden rol yapma boyutunun duygusal

tikenme Uzerine negatif ve anlamh etkisi vardir.

H3c: Duygusal emek alt boyutlarindan dogal duygular boyutunun duygusal

tikenme (zerine pozitif ve anlamh etkisi vardir.
H4: Duygusal emek alt boyutlarinin duyarsizlasma tizerine etkisi vardir.

H4a: Duygusal emek alt boyutlarindan yiizeysel rol yapma boyutunun

duyarsizlagma lizerine pozitif ve anlamh etkisi vardir.

H4b: Duygusal emek alt boyutlarindan derinden rol yapma boyutunun

duyarsizlagma iizerine negatif ve anlamh etkisi vardir.

H4c: Duygusal emek alt boyutlarindan dogal duygular boyutunun duyarsizlasma

Uzerine pozitif ve anlamh etkisi vardir.
H5: Duygusal emek alt boyutlarinin diistik kisisel basari hissi tizerine etkisi vardir.

H5a: Duygusal emek alt boyutlarindan yiizeysel rol yapma boyutunun diisiik

kisisel basar1 hissi lizerine pozitif ve anlamh etkisi vardir.

H5b: Duygusal emek alt boyutlarindan derinden rol yapma boyutunun diisiik

kisisel basar1 hissi iizerine negatif ve anlamh etkisi vardir.

H5c: Duygusal emek alt boyutlarindan dogal duygular boyutunun diisiik kisisel

basart hissi lizerine pozitif ve anlamh etkisi vardir.

Mademki orgiitsel destek ve orgiit ici algilanan destek, duygusal emek ve
tikenmislik tizerinde etkili, o halde bunun en 6nemli belirleyici olan o6rgutsel guc
mesafesinin bu ikisi iistiindeki etkisinin arastirilmasi énem arz etmektedir. Orgiitsel giic
mesafesi bir Orgiit icindeki hiyerarsik yapi1 ve bu yapi icindeki iletisim ve gii¢
dinamiklerinin nasil dagilim gésterdigi ile ilgilidir. Orgiitsel giic mesafesi yiiksek olan bir
orgiitte, alt kademedeki caligsanlar iistlerine kars1 daha az acik olmakta ve duygusal emek
gosterirken daha fazla zorlanmaktadirlar. Bu durum da tiilkenmislik duygusunu arttirici bir
role girmektedir. Bolat vd (2017) tiikkenmislik ile gii¢ mesafesi arasindaki iligkiyi ele
aldiklar1 aragtirmalari sonucunda, lider-iiye etkilesiminin ve Orgiitteki yliksek gii¢

mesafesinin tiikenmigligi arttirmada diizenleyici bir rol {istlendigini belirtmistir. Gii¢
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mesafesi denildiginde akla ilk olarak gelen o tlkedeki kulttrdir ve Turk kalttrt guc
mesafesi yiiksek bir kiiltiir olarak tanimlanmaktadir (Tiirk, 2020). Bu durum da
Tirkiye’deki calisanlarin  yliksek giic mesafesi bulunan Orgiitlerde ¢alismasini
gerektirmektedir. Tiirk kiiltiirii ile tiikenmislik arasindaki iligkiyi ele alan Tiirk (2020),
Tiirkiye’nin gii¢ mesafesi yiiksek kiiltilirler arasinda bulunmasinin bireylerde hayat tatmini
acisindan sikinti, hayal kirikliklar1 ve umutsuzluk gibi olumsuz durumlara yol agarak
onlarda tiikenmiglik hissiyatin1 giiglendirdigini belirmistir. Ayrica, giic mesafesinin
yiiksek oldugu orgiitler kat1 kurallar1 ve komutlar1 dahilinde ¢alisanin ne olursa olsun
misteriye karst duygusal bir role biirlinmelerini beklemektedir. Nitekim, Saltik ve
Asunakutlu (2017) da ne olursa olsun calisanlarindan miisterilerini memnun etmelerini
isteyen oOrgiitlerde miisteri ile ¢alisan arasindaki glic mesafesinin artmasindan dolayi,
calisanin daha fazla duygusal emek sarf etmesinin kaginilmaz oldugunu dile getirmistir.

Bu durum da gii¢ mesafesinin duygusal emek tizerindeki salt etkisini ortaya koymaktadir.

Sonug olarak, duygusal emek, tiikenmislik ve oOrgiitsel giic mesafesi arasinda
onemli bir iligki bulunmaktadir. Bu faktorlerin birbirleriyle nasil etkilesimde oldugunu
anlamak, isyerindeki saglikli ve siirdiiriilebilir bir ¢alisma ortami olusturmak i¢in 6nem

arz etmektedir.

Yukarida literatiirde arastirmacilarin duygusal emek, tlikenmislik ve orgiitsel gii¢
mesafesi arasindaki iligkileri ifade ettikleri calismalar1 dogrultusunda asagidaki hipotez

gelistirilmistir:

H6: Duygusal emegin tiikenmislik {izerine etkisinde Orgiitsel glic mesafesinin

diizenleyici rolii vardir.

Literatiirdeki bu ¢aligmalarin 1s18inda bu arastirma kapsaminda, duygusal emegin
tikenmislik tizerindeki etkisinde oOrgiitsel giic mesafesinin diizenleyici rolll havayolu
calisanlar1 Ornegiyle incelenmek istenmistir. Alan yazinda bu konuda belirgin bir

caligmaya ulasilmamis olmasi yapilan arastirmaya 6zgiinliik katmaktadir.
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3. MATERYAL VE YONTEM
3.1. Arastirma Modeli ve Hipotezler

Bu arastirma kapsaminda, duygusal emegin tiilkenmislik tizerindeki etkisinde
orglitsel glic mesafesinin diizenleyici rolii havayolu ¢alisanlar1 6rnegiyle incelenmek

istenmis ve aragtirma modeli sekil 2 de belirlenmistir.

[ ORGUTSEL GUC MESAFESI J

[ DUYGUSAL EMEK

={ TUKENMISLIK J

—

Sekil 2. Arastirma Modeli

Kuramsal calisma ve literatiir taramasi neticesinde bu ¢alismanin hipotezleri

asagidaki sekilde belirlenmistir.
H1: Duygusal emegin tilkenmislik iizerine pozitif ve anlamh etkisi vardir.
H2: Duygusal emek alt boyutlarinin tiikkenmislik {izerine etkisi vardir.

H2a: Duygusal emek alt boyutlarindan yiizeysel rol yapma boyutunun tiikenmislik

Uzerine pozitif ve anlamh etkisi vardir.

H2b: Duygusal emek alt boyutlarindan derinden rol yapma boyutunun tiikenmislik

Uzerine negatif ve anlamh etkisi vardir.

H2c: Duygusal emek alt boyutlarindan dogal duygular boyutunun tiikenmislik tizerine

pozitif ve anlamh etkisi vardir.
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H3: Duygusal emek alt boyutlarinin duygusal tiikenme iizerine etkisi vardir.

H3a: Duygusal emek alt boyutlarindan yiizeysel rol yapma boyutunun duygusal

tikenme (zerine pozitif ve anlamh etkisi vardir.

H3b: Duygusal emek alt boyutlarindan derinden rol yapma boyutunun duygusal

tikenme Uzerine negatif ve anlamh etkisi vardir.

H3c: Duygusal emek alt boyutlarindan dogal duygular boyutunun duygusal tiikkenme

Uzerine pozitif ve anlamh etkisi vardir.
H4: Duygusal emek alt boyutlarinin duyarsizlagsma iizerine etkisi vardir.

H4a: Duygusal emek alt boyutlarindan yiizeysel rol yapma boyutunun duyarsizlasma

Uzerine pozitif ve anlamh etkisi vardir.

H4b: Duygusal emek alt boyutlarindan derinden rol yapma boyutunun duyarsizlagsma

Uzerine negatif ve anlamh etkisi vardir.

H4c: Duygusal emek alt boyutlarindan dogal duygular boyutunun duyarsizlasma

Uzerine pozitif ve anlamh etkisi vardir.
HS: Duygusal emek alt boyutlariin diisiik kisisel basar1 hissi lizerine etkisi vardir.

HS5a: Duygusal emek alt boyutlarindan yiizeysel rol yapma boyutunun diistik kisisel

basart hissi lizerine pozitif ve anlamh etkisi vardir.

H5b: Duygusal emek alt boyutlarindan derinden rol yapma boyutunun diisiik kisisel

basart hissi lizerine negatif ve anlamh etkisi vardir.

HS5c: Duygusal emek alt boyutlarindan dogal duygular boyutunun diistik kisisel basar1

hissi Gizerine pozitif ve anlamh etkisi vardir.

H6: Duygusal emegin tiikenmiglik iizerine etkisinde orgiitsel giic mesafesinin

diizenleyici rolii vardir.
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3.2. Evren ve Orneklem
3.2.1. Arastirmanin Evreni

Bu arastirmanin evrenini Tirkiye’deki havayolu ucus calisanlari olusturmaktadir.
Havayolu sirketleri arasinda bir ayrima gidilmeyerek tiim ugus personelleri aragtirmanin
evrenini inga etmektedir. Evren icerisindeki tiim ¢alisanlar 18 yas iizerinde oldugu i¢in zaten
ucus personelinin tamami c¢alismaya dahil edilmektedir. Evrenin tamamina ulagmanin
kisithhig diisiintildiigii takdirde ise 6rnekleme yontemi olarak basit tesadiifi 6rnekleme tercih
edilmektedir. Tiim havayolu sirketlerinin IK personelleri araciligiyla havayolundaki ucus
ekibine anket Olcegi gonderilmis fakat evreni temsilen 1239 kisi ile sinirlandirilmistir.
Havayolu sirketleri arasinda ayrima gidilmemesinin nedeni de Tirkiye Olgeginde

genellestirilebilir bir sonuca ulagma gayretinden kaynaklanmaktadir.
3.2.2. Arastirmanin Orneklem Teknigi

Calismada evreni temsil etme yeteneginin en iyi oldugu diisliniilen basit tesadiifi
ornekleme kullanilmaktadir. SHGM’ den alinan veriye gore Tiirkiye genelinde toplamda
Haziran 2024 itibar1 ile 17195 kisi hava yolu firmalarinda kabin ekibi olarak ¢alismaktadir.
Calismamiza toplamda 1423 kisi katilim saglamis c¢esitli sebeplerden otiirii ¢ikarilan
anketlerden sonra analizler 1239 kisilik 6rneklem ile yaplmistir. Bu kapsamda yaklasik olarak
384 kisi 6rneklem i¢in yeterli olmasina ragmen arastirma orneklemi igerisinde ve anketlerde
olusabilecek hatalardan otiiri 500 kisilik arastirma Orneklemi kurgulanmaktadir. Anket
caligmasinin neticesinde gereksiz verilerin temizlenmesi ile analiz siireci baslatilacaktir.
Calismanin 6lgegi ve hedefleri dogrultusunda orneklemi temsil edecek en iyi 6rneklem
biiyiikliiglinliin Burns ve Susan’a (2001) gore dlgekteki soru sayisinin en az 10 kat1 kadar

olmasi gerekliligidir.

Evrenin hacmini temsil eden 6rneklem tablosuna goére N>1.000.000 oldugunda,
orneklem sayisinin temsilinde 384 rakaminin iistiine ¢ikmak yeterli olmaktadir. Bununla
birlikte %5°lik veri kaybi ihtimali de buraya dahil edildiginde 488 kisinin ankete katilmasi
yeterli gorunmektedir (Krejcie ve Morgan, 1970; Saunders vd., 2007, s. 212). Ancak her turli
ihtimali ve sorunu goz 6niinde bulundurarak 500 kiside karar kilinmistir. Zaten ¢alismada
orneklem biiyiikliigliniin evreni temsil etme kapasitesinin ¢ok iyi oldugunu ifade etmek

mUmkundar.
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3.2.3. Orneklem Tekniginde Dahil Olma Ya da Dista Kalma Olgiisii

Orneklem seciminin en iyi sekilde saglanabilmesi adina tezin baslangi¢ asamasinda
baz1 Olciitler belirlenmistir. Bunlardan ilki hep aymi cevabi vermek ya da aymi sikki
isaretlemektir. Cevaplarin ayn1 dogrultuda oldugu noktada o kisi 6rneklem kiimesinin diginda
birakilacaktir. Bunu daha iyi kontrol ve test edebilmek igin anket icerisinde teyit edici ve
destekleyici sorular olusturulmaktadir. Ozellikle celiskili cevaplarin verildigi noktalarda
disarida kalma olgiitleri devreye girmektedir. Anket sorulart boyunca ve belirli araliklar
igerisinde yedirilmis teyit edici sorular dnem arz etmektedir. Benzer ya da destekleyici
sorulara verilerin cevaplarin birbirinden uzaklasmasi halinde dista kalma mekanizmasi
devreye girmektedir. Siire¢ igerisinde orneklem se¢iminin en Onemli noktasi havayolu
calisan1 olmamaktan kaynaklanmaktadir. Havayolu c¢alisanlarin1 merkezine alan bu

caligmada, disarida kalmanin en asli 6l¢iitii havayolu ¢alisan1 olmamaktan kaynaklanacaktir.
3.3. Veri Toplama Araci

Arastirmada kullanilan veri toplama yontemi ankettir. Arastirmanm anket formu
kisisel bilgi formu duygusal emek 6lgegi, tiikenmislik dlgegi ve orgiitsel giic mesafesi dlgegi
olarak 4 boliimden olugmaktadir. Anket uygulamasi 2023 yili Haziran ve Temmuz aylarinda

yapilmustir.
3.3.1. Duygusal Emek Ol¢egi (DEO)

Diefendorff ve arkadaslarinin (2005) olusturdugu duygusal emek Olcegi, calisan
kisilerin, islerinde gostermis olduklart duygusal emek davranislarini 6lgmek amaciyla
gelistirilmistir. Ol¢egin maddeleri, Grandey (2003) ve Kruml ve Geddes’in (2000) duygusal
emek Olcek maddelerinden uyarlanarak, bazi maddelerin ise gelistirilmesiyle
olusturulmustur. Olgekte, yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal duygular olmak
tizere Ui¢ alt boyut bulunmaktadir. Yiizeysel rol yapma alt boyutuna ait 7, derinden rol yapma
alt boyutuna ait 4 ve dogal duygular alt boyutuna ait 3 olmak {izere toplamda 14 madde
bulunmaktadir. Maddelerin cevaplanmasi i¢in 5°li likert tipi 6l¢ek kullanilmastir. (1=Higbir
zaman, 5=Her zaman). Olgekte bulunan yiizeysel rol yapma alt boyutu igin i¢ tutarlik
katsayis1 0,92, derinden rol yapma icin 0,85, dogal duygular i¢in 0,83 olarak bulunmustur
(Diefendorff vd., 2005). Olgegin Tiirkge uyarlamas1 Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan
yapilmis ve bir madde iki ayr faktorde yer aldigi igin ¢ikartilmistir. TUrkge uyarlamast ile
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Olcegin orijinali, alt boyutlar agisindan tutarli bulunmus ve Tiirkge uyarlamasinda da ayni ii¢
alt boyut kullanilmistir. Uyarlamasi yapilan 6l¢ek 13 maddeden olusmaktadir. Bu aragtirmada
Duygusal Emek 6l¢eginin giivenirligi Cronbach’s Alpha=0,854 olarak yiiksek bulunmustur.
Olgegin 6nceden belirlenmis faktdr yapisina iliskin dogrulayic1 faktor analizi bulgular:
asagida verilmistir. KMO degeri 0,884 bulunmus ve Barlett p=0,000 olarak anlamli

bulunmustur.

o5 93 84 DEMT g
DEM js o » DEM

2
m
E —h
-‘J
Ny
0
]
m
E.
[T=] oo

o
O66N60.00

o A
a.s]

D22
mifmi|m
=
M2

80

Sekil 3. Duygusal Emek Olgegi Dogrulayici Faktdr Analizine Iliskin Diyagram

Dogrulayici faktor analizine iliskin uyum iyiligi kriterleri tablo 2” de verilmektedir.

Tablo 2. Duygusal Emek Olgegi Dogrulayici Faktor Analizi indeks Degerleri

Indeks | Normal Deger* | Kabul Edilebilir Deger** | Deger
x2/sd <2 <5 3.87
GFlI >0.95 >0.90 0.90
AGFI >0.95 >0.90 0.90
CFl >0.95 >0.90 0.91
RMSEA | <0.05 <0.08 0.06
RMR <0.05 <0.08 0.07

* ** Kaynaklar: (Simsek, 2007; Hooper ve Mullen 2008; Schumacker ve Lomax, 2010;
Waltz, Strcikland ve Lenz 2010; Wang ve Wang, 2012; Stimer, 2000; Tabachnick ve Fidel,
2007).

Analiz sonuglari, dogrulayic1 faktor analizi ile hesaplanan uyum istatistiklerinin
Ol¢egin daha oOnce belirlenen faktor yapisi ile kabul edilebilir diizeyde uyumlu oldugu

saptanmustir. Standardize edilmis faktor yiikleri, t degerleri tablo 3’ de verilmektedir.
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Tablo 3. Duygusal Emek Olcegi Faktor Y (ikleri

Maddeler ve Faktorler B Std. B S.Hata |t p
DEMb5 <--- F1 |1,000 ,795

DEM4 <--- F1 |,849 ,586 ,041 20,931 p<0,001
DEM3 <--- F1 | ,967 ,809 ,031 30,792 p<0,001
DEM?2 <--- F1 |1,183 ,806 ,039 30,636 p<0,001
DEM1 <--- F1 |1,024 767 ,036 28,822 p<0,001
DEMG6 <--- F1 2,744 ,492 057 4,931 p<0,001
DEM7 <--- F2 1,000 ,850

DEM8 <--- F2 | 1,074 ,708 ,037 5,538 p<0,001
DEM9 <--- F2 | 1,257 575 ,039 5,709 p<0,001
DEM10 <--- F2 | 1,154 745 ,037 4,278 p<0,001
DEM11 <--- F3 1,000 ,814

DEM12 <--- F3 | 3,166 723 ,625 5,064 p<0,001
DEM13 <--- F3 |3,514 770 ,692 5,076 p<0,001

Tablo 3’ te F1 yuzeysel rol yapma boyutunu, F2 derinden rol yapma boyutunu, F3
ise dogal duygular boyutunu ifade etmektedir.

Yiizeysel rol yapma boyutu 6 madde ve faktor yiikleri 0.492 ile 0.809 araliginda,
derinden rol yapma boyutu 4 madde ve faktor yiikleri 0.575 ile 0.850 araliginda, dogal
duygular boyutu 3 madde ve faktor yiikleri 0.723 ile 0.814 aralifinda oldugu belirlenmistir.

Standardize edilmis katsayilar incelendiginde faktor yiiklerinin yiiksek, standart hata
degerlerinin disiik, t degerlerinin anlamli oldugu belirlenmistir. Bu sonuglar énceden

belirlenen faktor yapisina iligkin yap1 gegerliligini dogrulamaktadir.
3.3.2. Maslach Tiikenmislik Olgegi (MTO)

Maslach Tiikenmislik Olgegi (MTO): Maslach (1981) tarafindan gelistirilmis, dlcek
Tiirkge’ye Ergin (1992) tarafindan ¢evrilmis olup, duygusal tikenme (9 madde),
duyarsizlagma (5 madde) ve kisisel basari hissi (8 madde) olmak iizere ii¢ boyut altinda 22
maddeden olusmaktadir. Olgek 5°li Likert tipi 6lcegin puanlart 1°den 5°e kadar
degerlendirilmistir. Duygusal tiikenme (DT) ve Duyarsizlasma (DU) alt 6lcekleri olumsuz
anlatimlarda Diisiik Kisisel basar1 hiss (DKB) boyutu ise olumlu anlatimlardan olusmaktadir.
DT, DU ve DKB puanlarmin artig1 tilkenmisligin fazlaligin1 gosterir. Bu arastirmada
Tiikenmislik Olgeginin giivenirligi Cronbach’s Alpha=0,906 olarak yiiksek bulunmustur.

Olgegin 6nceden belirlenmis faktdr yapisina iliskin dogrulayici faktor analizi bulgulari

98



asagida verilmektedir. KMO degeri 0,941 bulunmus ve Barlett p=0,000 olarak anlamli

bulunmustur.
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Sekil 4. Maslach Tiikenmislik Olgegi Dogrulayic1 Faktor Analizine iliskin Diyagram

Dogrulayici faktor analizine iliskin uyum iyiligi kriterleri tablo 4° de verilmektedir.

Tablo 4. Maslach Tiikenmislik Olgegi Dogrulayici Faktor Analizi indeks Degerleri

Indeks | Normal Deger* | Kabul Edilebilir Deger** | Deger
x2/sd <2 <5 3.02
GFlI >0.95 >0.90 0.91
AGFI >0.95 >0.90 0.90
CFlI >0.95 >0.90 0.92
RMSEA | <0.05 <0.08 0.06
RMR <0.05 <0.08 0.05

* ** Kaynaklar: (Simsek, 2007; Hooper ve Mullen 2008; Schumacker ve Lomax, 2010;
Waltz, Strcikland ve Lenz 2010; Wang ve Wang, 2012; Stimer, 2000; Tabachnick ve Fidel,

2007).

Analiz sonuglari, dogrulayic1 faktor analizi ile hesaplanan uyum istatistiklerinin

Olcegin daha Once belirlenen faktor yapisi ile kabul edilebilir diizeyde uyumlu oldugu

saptanmustir. Standardize edilmis faktor yiikleri, t degerleri tablo 5” de verilmektedir.
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Tablo 5. Maslach Tiikenmislik Olgegi Faktor Yiikleri

Maddeler ve Faktorler | B Std. B S.Hata | t p
TUK?20 <--- |F1 1,000 ,761

TUKS <--- | F1 |1,428 ,898 ,041 34,530 p<0,001
TUK16 <--- |F1 |,796 ,599 ,037 21,531 p<0,001
TUK14 <--- F1 |1,198 ;599 ,056 21,543 p<0,001
TUK13 <--- |F1 1,350 , 787 ,046 29,426 p<0,001
TUKG6 <--- |F1 ]1,238 ,733 ,046 27,028 p<0,001
TUK3 <--- |F1 |1314 ,873 ,039 33,327 p<0,001
TUK?2 <--- |F1 1,402 ,812 ,046 30,521 p<0,001
TUK1 <--- F1 | 1,336 ,855 ,041 32,516 p<0,001
TUK22 <--- | F2 {1,000 ,562

TUK15 <--- | F2 ],996 ,652 ,053 11,954 p<0,001
TUK11 <--- |F2 1,309 ,763 ,083 15,840 p<0,001
TUK10 <--- |F2 |,976 ,748 ,062 15,720 p<0,001
TUKS5 <--- |F2 ]1,023 ,785 ,038 10,985 p<0,001
TUKA4 <--- | F3 {1,000 ,632

TUK?7 <--- | F3 |1,496 ,608 124 12,035 p<0,001
TUK9 <--- |F3 |2562 ,653 232 11,024 p<0,001
TUK12 <--- F3 |1,813 014 ,178 10,174 p<0,001
TUK17 <--- |F3 |1,321 ,687 ,164 8,056 p<0,001
TUK18 <--- |F3 |27222 ,602 ,206 10,763 p<0,001
TUK19 <--- |F3 ]2,193 ,624 ,201 10,886 p<0,001
TUK21 <--- |F3 |1481 ,513 ,146 10,172 p<0,001

Tablo 5’ te F1 duygusal tiikenme boyutunu, F2 duyarsizlasma boyutunu, F3 ise

kisisel bagar1 hissi boyutunu ifade etmektedir.

Duygusal tikkenme boyutu 9 madde ve faktor yiikleri 0.898 ile 0.599 araliinda,
duyarsizlagma boyutu 5 madde ve faktor yiikleri 0.562 ile 0.785 araliginda, kisisel basari hissi
boyutu 8 madde ve faktor yiikleri 0.687 ile 0.513 araliginda oldugu belirlenmistir.

Standardize edilmis katsayilar incelendiginde faktor yiiklerinin yiiksek, standart hata
degerlerinin diisiik, t degerlerinin anlamli oldugu belirlenmistir. Bu sonuglar dnceden

belirlenen faktor yapisina iligkin yap1 gegerliligini dogrulamaktadir.
3.3.3. Orgiitsel Gii¢c Mesafesi Olcegi

Orgiitsel Gii¢ Mesafesi Olgegi Yorulmaz, Colak, Altinkurt ve Yilmaz (2018)
tarafindan 6gretmenlerin orgiitsel giic mesafesi algisim 6lgebilmek icin gelistirilmistir. Olgek
toplamda dort alt faktor (giicti kabullenme, glice razi olma, giicli mesrulastirma, giicii aragsal

kullanma) ve yirmi maddeden olusmaktadir. Glicl kabullenme boyutunda 6, glcl aracsal
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kullanma boyutunda 5, giice raz1 olma boyutunda 6 , giicii mesrulastirma boyutunda 3 madde
bulunmaktadir. Dért faktdriin agikladig: varyans orani %56,58dir. Bu arastirmada Orgiitsel
Gilic Mesafesi Ol¢eginin giivenirligi Cronbach’s Alpha=0,846 olarak yiiksek bulunmustur.
Olgegin 6nceden belirlenmis faktdr yapisina iliskin dogrulayic1 faktor analizi bulgular:

asagida verilmektedir. KMO degeri 0,851 bulunmus ve Barlett p=0,000 olarak anlamli

bulunmustur.
51
(=) 35
- gl ,6b
@ " 36 74 8 @
50[ (e9) [ GUC3 | \e A %) 76 =- @
g = ' @
-,
A4
() 15 o, 41 -
GUCT | 66
@ 39 l 68 3 @
(e10) 72‘6 ﬁ O 7 @
, W 26
g 2 [F2) 2 -9
-1
< @

GUCM

GUC20

Sekil 5. Orgiitsel Gii¢ Mesafesi Olgegi Dogrulayici Faktor Analizine iliskin Diyagram
Dogrulayici faktor analizine iliskin uyum iyiligi kriterleri tablo 6° de verilmektedir.

Tablo 6. Orgiitsel Gii¢ Mesafesi Olcegi Dogrulayici Faktdr Analizi indeks Degerleri

Indeks | Normal Deger* | Kabul Edilebilir Deger** | Deger
x2/sd <2 <5 3.45
GFI >0.95 >0.90 0.90
AGFI >0.95 >0.90 0.90
CFlI >0.95 >0.90 0.91
RMSEA | <0.05 <0.08 0.07
RMR <0.05 <0.08 0.07

* ** Kaynaklar: (Simsek, 2007; Hooper ve Mullen 2008; Schumacker ve Lomax, 2010;
Waltz, Strcikland ve Lenz 2010; Wang ve Wang, 2012; Stimer, 2000; Tabachnick ve Fidel,
2007).

Analiz sonuglari, dogrulayici faktdr analizi ile hesaplanan uyum istatistiklerinin
Olcegin daha oOnce belirlenen faktor yapisi ile kabul edilebilir diizeyde uyumlu oldugu
saptanmustir. Standardize edilmis faktor yiikleri, t degerleri tablo 7° de verilmektedir.
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Tablo 7. Orgiitsel Gii¢ Mesafesi Olgegi Faktor Yukleri

Maddeler ve Faktorler B Std. B S.Hata | t p
GUC6 <--- F1 | 1,000 774

GUC5 <--- F1 |,494 439 ,036 13,583 p<0,001
GUC4 <--- F1 |,785 ,699 ,033 -11,368 p<0,001
GUC3 <--- F1 |,426 ,505 ,027 15,564 p<0,001
GuUC2 <--- F1 | 1,025 ,803 ,032 -11,170 p<0,001
GUC1 <--- F1 |,805 714 ,039 20,760 p<0,001
GUC11 <--- F2 1,000 718

GUC10 <--- F2 |,941 718 ,039 10,871 p<0,001
GUC9 <--- F2 | ,958 722 ,046 20,729 p<0,001
GUC8 <--- F2 | ,756 562 ,045 16,949 p<0,001
GUC7 <--- F2 1,112 ,827 ,032 12,102 p<0,001
GUC12 <--- F3 | 1,000 744

GUC13 <--- F3 |1,036 ,808 ,046 -8,519 p<0,001
GUC14 <--- F3 |,976 775 ,067 14,537 p<0,001
GUC16 <--- F4 | 1,105 ,683 ,060 18,554 p<0,001
GUC17 <--- F4 |,954 ,635 ,055 10,687 p<0,001
GUC18 <--- F4 | 1,165 ,655 ,065 18,015 p<0,001
GUC19 <--- F4 |,881 552 ,056 15,803 p<0,001
GUCI15 <--- F4 | 1,000 ,663

GUC20 <--- F4 | ,964 502 ,066 14,598 p<0,001

Tablo 7’ de F1 giicii kabullenme boyutunu, F3 giicii mesrulastirma boyutunu, F2

giicii aragsal kullanma boyutunu, F4 giice raz1 olma boyutunu ifade etmektedir.

Gicii kabullenme boyutu 6 madde ve faktor yiikleri 0.803 ile 0.439 araliginda, giicii
aragsal kullanma boyutu 5 madde ve faktor yiikleri 0.827 ile 0.562 araliginda, giicii
mesrulastirma boyutu 3 madde ve faktor yiikleri 0.808 ile 0.744 araliginda, gilice raz1 olma
boyutu 6 madde ve faktor yiikleri 0.683 ile 0.502 araliginda oldugu belirlenmistir.

Standardize edilmis katsayilar incelendiginde faktor yiiklerinin ytiksek, standart hata
degerlerinin diigiik, t degerlerinin anlamli oldugu belirlenmistir. Bu sonuglar 6nceden

belirlenen faktor yapisina iliskin yap1 gecerliligini dogrulamaktadir.

3.4. Verilerin istatistiksel Analizi

Aragtirmada elde edilen veriler bilgisayar ortaminda SPSS 22.0 istatistik programi
araciligiyla degerlendirilmistir. Arastirmaya katilan ¢alisanlarin tanimlayici 6zelliklerinin
belirlenmesinde frekans ve ylizde analizlerinden, 6l¢egin incelenmesinde ortalama ve

standart sapma istatistiklerinden faydalanilmistir. Arastirma degiskenlerinin normal dagilim
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gosterip gostermedigini belirlemek iizere Kurtosis (Basiklik) ve Skewness (Carpiklik)

degerleri incelenmistir.

Tablo 8. Normal Dagilim

N Basikhk Carpikhik
Duygusal Emek Genel 1237 -0,124 -0,075
Yizeysel Rol Yapma 1237 -0,294 0,570
Derinden Rol Yapma 1237 0,026 -0,515
Dogal Duygular 1237 0,424 0,036
Tiikenmislik Genel 1237 0,550 0,820
Duygusal Tukenme 1237 0,534 0,950
Duyarsizlasma 1237 1,024 1,268
Diisiik Kisisel Basar1 Hissi 1237 0,845 0,484
Orgitsel Guc Mesafesi Genel — |1237 0,337 0,074
Gucu Kabullenme 1237 0,794 -0,432
Gucu Aracsal Kullanma 1237 -0,309 0,134
Giicli Mesrulastirma 1237 0,358 0,782
Giice Raz1 Olma 1237 -0,065 -0,069

Ilgili literatiirde, degiskenlerin basiklik carpiklik degerlerine iliskin sonuglarin +1.5 ile -1.5
(Tabachnick ve Fidell, 2013), +2.0 ile -2.0 (George, ve Mallery, 2010) arasinda olmasi
normal dagilim olarak kabul edilmektedir. Degiskenlerin normal dagilim gosterdigi

belirlenmistir. Verilerin analizinde parametrik yontemler kullanilmistir.

Aragtirmanin siirekli degiskenleri arasinda pearson korelasyon analizi, lineer
regresyon ve diizenleyici etkiye iliskin hiyerarsik regresyon analizleri Hayes’in (2013) SPSS
i¢in gelistirdigi Process Model 1 kullanilarak yapilmistir. Korelasyon katsayilari (r) 0,00-0,25
cok zayif; 0,26-0,49 zayif; 0,50-0,69 orta; 0,70-0,89 ylksek; 0,90-1,00 ¢ok yiiksek olarak
degerlendirilmistir (Kalayci, 2006, s. 116). Calisanlarin tanimlayici 6zelliklerine gore 6lgek
diizeylerindeki farklilagmalarin incelenmesinde bagimsiz gruplar t-testi, tek yonlu varyans

analizlerinden (ANOVA), Post Hoc Tukey testlerinden faydalanilmistir.
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4. ARASTIRMA BULGULARI

4.1. Tammlayic1 Ozelliklerin Dagilim
Calisanlarin tanimlayici 6zelliklerine yonelik bulgular asagida yer almaktadir.

Tablo 9. Calisanlarin Tanimlayici1 Ozelliklere Gére Dagilimi

Gruplar |Frekans(n) |YUzde (%)
Yas (Ort=31,200+6,891; Min=20; Maks=52)

20-30 673 54,4
31-40 431 34,8
41 ve Ugzeri 133 10,8
Cinsiyet

Kadin 878 71,0
Erkek 359 29,0
Medeni Durum

Evli 335 27,1
Bekar 902 72,9
Egitim Durumu

Lise 135 10,9
Yuksek Okul 379 30,6
Lisans 674 54,5
Lisansustu 49 4,0
Meslekte Calisma Siiresi

5 Y1l Veya Daha Az 654 52,9
6-10 Y1l 324 26,2
11-15 Y1l 140 11,3
16-20 Y1l 69 5,6
21 Y1l Veya Daha Fazla 50 4.0
Meslegin Ekonomik Acidan Ne Derece Tatmin Ettigi

Tatmin Etmiyor 129 10,4
Az 238 19,2
Orta 727 58,8
Fazla 143 11,6

Calisanlar yasa gore 673" (%54,4) 20-30, 431'i (%34,8) 31-40, 133'0 (%10,8) 41 ve Uzeri
olarak dagilmaktadir. Calisanlarin “yas” ortalamasi 31,200+£6,891 (Min=20; Maks=52)

olarak saptanmustir.

Calisanlar cinsiyete gore 878'1 (%71,0) kadin, 359'u (%29,0) erkek olarak dagilmaktadir.
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Calisanlar medeni duruma gore 3351 (%27,1) evli, 902'si (%72,9) bekar olarak
dagilmaktadir.

Calisanlar egitim durumuna gore 135'1 (%10,9) lise, 379'u (%30,6) yiiksek okul, 6740
(%54,5) lisans, 49'u (%4,0) lisansiistii olarak dagilmaktadir.

Calisanlar meslekte ¢alisma siiresine gore 654't (%52,9) 5 yil veya daha az, 3240 (%26,2)
6-10 yil, 1401 (%11,3) 11-15 yil, 69'u (%5,6) 16-20 yil, 50'si (%4,0) 21 yil veya daha fazla

olarak dagilmaktadir.

Calisanlar meslegin ekonomik ag¢idan ne derece tatmin ettigine gére 129'u (%10,4) tatmin

etmiyor, 238'1 (%19,2) az, 727'si (%58,8) orta, 143" (%11,6) fazla olarak dagilmaktadir.

4.2. Duygusal Emek, Tiikenmislik ve Orgltsel Glic Mesafesi Ortalamalari

Calisanlarin  duygusal emege yoOnelik; aritmetik ortalama, standart sapma ve

minimum-maksimum diizeyleri asagida yer almaktadir.

Tablo 10. Duygusal Emek Puan Ortalamalari

N Ort Ss Min. Maks. [Alpha
Duygusal Emek Genel 1237 |2,499 10,658 |1,000 |4,710 0,854
Yizeysel Rol Yapma 1237 (2,183 |0,900 |1,000 |5,000 0,864
Derinden Rol Yapma 1237 (2,983 ]0,856 |1,000 |5,000 0,741
Dogal Duygular 1237 (2,288 |0,596 |1,000 |4,500 0,829

Calisanlarin “duygusal emek genel” ortalamasi zayif 2,499+0,658 (Min=1; Maks=4.71),
“yiizeysel rol yapma” ortalamasi zayif 2,183+0,900 (Min=1; Maks=5), “derinden rol
yapma” ortalamasi orta 2,983+0,856 (Min=1; Maks=5), “dogal duygular” ortalamas1 zayif
2,288+0,596 (Min=1; Maks=4.5) olarak saptanmastir.

Calisanlarin tiikkenmislige yonelik; aritmetik ortalama, standart sapma ve minimum-

maksimum diizeyleri asagida yer almaktadir.
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Tablo 11. Tiikenmislik Puan Ortalamalari

N Ort Ss Min. |Maks. |Alpha
Tiikenmislik Genel 1237 |1,871 |0,528 {1,000 (4,050 |0,906
Duygusal Tukenme 1237 |1,976 0,797 {1,000 (5,000 0,899
Duyarsizlagsma 1237 |1,571 |0,572 {1,000 (4,000 0,892
Diisiik Kisisel Basar1 Hissi 1237 |1,941 |0,504 {1,000 (5,000 0,886

Calisanlarin “tilkenmiglik genel” ortalamas1 zayif 1,871+£0,528 (Min=1; Maks=4.05),
“duygusal tlikenme” ortalamasi zayif 1,976+0,797 (Min=1; Maks=5), “duyarsizlasma”
ortalamasi ¢ok zayif 1,57140,572 (Min=1; Maks=4), “diisiik kisisel bagar1 hissi” ortalamasi
zayif 1,941+£0,504 (Min=1; Maks=5) olarak saptanmistir.

Calisanlarin orgiitsel glic mesafesine yonelik; aritmetik ortalama, standart sapma ve

minimum-maksimum diizeyleri asagida yer almaktadir.

Tablo 12. Orgiitsel Gii¢ Mesafesi Puan Ortalamalari

N Ort Ss Min. |Maks. |Alpha
Orglitsel Guic Mesafesi Genel 1237 (2,810 |0,472 (1,000 (4,500 0,846
Gucl Kabullenme 1237 (3,344 0,516 (1,000 (5,000 0,836
Gucl Aragsal Kullanma 1237 (2,463 0,809 |[1,000 (5,000 |0,829
Giicli Mesrulastirma 1237 |2,027 0,680 (1,000 (4,330 0,812
Giice Raz1 Olma 1237 (2,958 0,782 1,000 (5,000 |0,809

Calisanlarin “orgiitsel giic mesafesi genel” ortalamasi orta 2,810+0,472 (Min=1; Maks=4.5),
“glicii kabullenme” ortalamasi orta 3,344+0,516 (Min=1; Maks=5), “gucu aragsal kullanma”
ortalamasi zayif 2,463+0,809 (Min=1; Maks=5), “giicli mesrulastirma” ortalamasi1 zayif
2,027+0,680 (Min=1; Maks=4.33), “glice raz1 olma” ortalamasi orta 2,958+0,782 (Min=1;

Maks=5) olarak saptanmustir.

4.3. Duygusal Emek, Tukenmislik ve Orgitsel Giic Mesafesi Puanlar1 Arasinda

Korelasyon Analizi

Calisanlarin orglitsel gii¢c mesafesi diizeylerini belirleyen boyutlar arasindaki iligkiler

korelasyon analizi ile incelenmistir. Analiz sonuclar1 agsagida verilmistir.
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Diisiik

Orgutsel

D‘gﬁ;ﬁa' Y”é‘a’se' Deg’;f'e” DDogal Tiikenmislik |Duygusal | | Kisisel | Glg | Glicu A?;;:al Giici i‘;ﬁf
Genel Yapma | Yapma uygular Genel Tukenme Ba_sal_q Mesafesi |Kabullenme Kullanma Mesrulastirma Olma
Hissi Genel
Duygusal r| 1,000
Emek Genel [p| 0,000
Yiizeysel Rol |r | 0,847** | 1,000
Yapma p| 0,000 0,000
Derinden Rol |r | 0,846** | 0,498** 1,000
Yapma p| 0,000 0,000 0,000
Dogal r| 0,746** | 0,491** | 0,533** 1,000
Duygular p| 0,000 0,000 0,000 0,000
Tiikenmislik [r | 0,296™* | 0,405** 0,036 0,314** 1,000
Genel p| 0,000 0,000 0,208 0,000 0,000
Duygusal r| 0,316** | 0,413** | 0,093** | 0,276** 0,918** 1,000
Tukenme p| 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000
Duyarsizlasma r| 0,306** | 0,388** | 0,100** | 0,273** 0,809** 0,694** 1,000
p| 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Diisiik Kisisel [r| 0,071* | 0,156** |-0,133** | 0,219** 0,673** 0,374** 0,385** 1,000
Basar1 Hissi  [p| 0,013 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Orgutsel Gig |r | 0,187** | 0,178** | 0,163** | 0,094** 0,034 0,056* 0,086** -0,063* 1,000
Mesafesi Genel |p [ 0,000 0,000 0,000 0,001 0,229 0,047 0,002 0,027 0,000
Gl r| 0,206** | 0,066* | 0,145** 0,026 -0,114** -0,063* -0,037 -0,189** | 0,543** 1,000
Kabullenme |p| 0,000 0,020 0,000 0,368 0,000 0,026 0,193 0,000 0,000 0,000
Giicli Aragsal |r | 0,230** | 0,223** | 0,179** | 0,148** 0,079** 0,078** 0,129** -0,004 | 0,828** 0,347** 1,000
Kullanma |p| 0,000 0,000 0,000 0,000 0,006 0,006 0,000 0,897 0,000 0,000 0,000
Gl r| 0,088** | 0,110** | 0,058* 0,027 0,083** 0,099** 0,101** -0,008 | 0,415** 0,110** 0,223** 1,000
Mesrulastirma |p | 0,002 0,000 0,041 0,350 0,003 0,000 0,000 0,785 0,000 0,000 0,000 0,000
Glice Razn  [r| 0,069* | 0,074** 0,053 0,033 0,040 0,045 0,042 0,004 | 0,759** 0,086** 0,477** 0,134%** 1,000
Olma p| 0,015 0,009 0,064 0,247 0,164 0,116 0,137 0,876 0,000 0,002 0,000 0,000 0,000

*<0,05; **<0,01; Pearson Korelasyon Analizi
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Duygusal emek genel, ylizeysel rol yapma, derinden rol yapma, dogal duygular,
tiikenmislik genel, duygusal tiikenme, duyarsizlasma, diisiik kisisel basar1 hissi, orgiitsel
giic mesafesi genel, giicli kabullenme, giicli aragsal kullanma, giicli mesrulastirma, giice
razi olma, puanlar1 arasinda korelasyon analizleri incelendiginde; yiizeysel rol yapma ile
duygusal emek genel arasinda r=0.847 pozitif yiiksek (p=0,000<0.05), derinden rol
yapma ile duygusal emek genel arasinda r=0.846 pozitif yiiksek (p=0,000<0.05),
derinden rol yapma ile yiizeysel rol yapma arasinda r=0.498 pozitif zayif (p=0,000<0.05),
dogal duygular ile duygusal emek genel arasinda r=0.746 pozitif yiiksek (p=0,000<0.05),
dogal duygular ile yiizeysel rol yapma arasinda r=0.491 pozitif zayif (p=0,000<0.05),
dogal duygular ile derinden rol yapma arasinda r=0.533 pozitif orta (p=0,000<0.05),
tilkkenmislik genel ile duygusal emek genel arasinda r=0.296 pozitif zayif (p=0,000<0.05),
tilkkenmislik genel ile ylizeysel rol yapma arasinda r=0.405 pozitif zayif (p=0,000<0.05),
tlkenmislik genel ile dogal duygular arasinda r=0.314 pozitif zayif (p=0,000<0.05),
duygusal tilkenme ile duygusal emek genel arasinda 1=0.316 pozitif zayif
(p=0,000<0.05), duygusal tiikkenme ile yiizeysel rol yapma arasinda r=0.413 pozitif zayif
(p=0,000<0.05), duygusal tiikenme ile derinden rol yapma arasinda r=0.093 pozitif ¢ok
zay1f (p=0,001<0.05), duygusal tiikkenme ile dogal duygular arasinda r=0.276 pozitif zay1f
(p=0,000<0.05), duygusal tiikkenme ile tiikenmislik genel arasinda r=0.918 pozitif ¢ok
yuksek (p=0,000<0.05), duyarsizlasma ile duygusal emek genel arasinda r=0.306 pozitif
zayif (p=0,000<0.05), duyarsizlasma ile yiizeysel rol yapma arasinda r=0.388 pozitif
zay1f (p=0,000<0.05), duyarsizlagsma ile derinden rol yapma arasinda r=0.1 pozitif ¢ok
zayif (p=0,000<0.05), duyarsizlagma ile dogal duygular arasinda r=0.273 pozitif zayif
(p=0,000<0.05), duyarsizlagsma ile tiikenmislik genel arasinda r=0.809 pozitif yiiksek
(p=0,000<0.05), duyarsizlasma ile duygusal tilkenme arasinda r=0.694 pozitif orta
(p=0,000<0.05), dusiik kisisel basar1 hissi ile duygusal emek genel arasinda r=0.071
pozitif ¢ok zayif (p=0,013<0.05), diisiik kisisel basar1 hissi ile ylizeysel rol yapma
arasinda r=0.156 pozitif ¢ok zay1if (p=0,000<0.05), diisiik kisisel basar1 hissi ile derinden
rol yapma arasinda r=-0.133 negatif ¢ok zay1if (p=0,000<0.05), diisiik kisisel basar1 hissi
ile dogal duygular arasinda r=0.219 pozitif ¢ok zayif (p=0,000<0.05), diisiik kisisel basar1
hissi ile tiikenmiglik genel arasinda r=0.673 pozitif orta (p=0,000<0.05), diisiik kisisel
basari hissi ile duygusal tilkkenme arasinda r=0.374 pozitif zayif (p=0,000<0.05), diisiik
kisisel basar1 hissi ile duyarsizlasma arasinda r=0.385 pozitif zayif (p=0,000<0.05),
orgilitsel giic mesafesi genel ile duygusal emek genel arasinda r=0.187 pozitif ¢cok zayif

(p=0,000<0.05), orgiitsel giic mesafesi genel ile yiizeysel rol yapma arasinda r=0.178
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pozitif ¢ok zayif (p=0,000<0.05), orgiitsel giic mesafesi genel ile derinden rol yapma
arasinda r=0.163 pozitif ¢ok zayif (p=0,000<0.05), orgiitsel giic mesafesi genel ile dogal
duygular arasinda r=0.094 pozitif ¢ok zayif (p=0,001<0.05), orgiitsel gii¢ mesafesi genel
ile duygusal tiikenme arasinda r=0.056 pozitif ¢cok zayif (p=0,047<0.05), orgiitsel giic
mesafesi genel ile duyarsizlagsma arasinda r=0.086 pozitif ¢ok zayif (p=0,002<0.05),
orgiitsel giic mesafesi genel ile diisiik kisisel basart hissi arasinda r=-0.063 negatif ¢ok
zayif (p=0,027<0.05), giicii kabullenme ile duygusal emek genel arasinda r=0.106 pozitif
cok zayif (p=0,000<0.05), giicii kabullenme ile yiizeysel rol yapma arasinda r=0.066
pozitif ¢cok zayif (p=0,020<0.05), giicii kabullenme ile derinden rol yapma arasinda
=0.145 pozitif ¢ok zayif (p=0,000<0.05), giicii kabullenme ile tiikkenmislik genel
arasinda r=-0.114 negatif ¢cok zayif (p=0,000<0.05), giicii kabullenme ile duygusal
tikenme arasinda r=-0.063 negatif ¢ok zayif (p=0,026<0.05), giicii kabullenme ile diisiik
kisisel basari hissi arasinda r=-0.189 negatif ¢cok zayif (p=0,000<0.05), giicii kabullenme
ile orgiitsel gili¢ mesafesi genel arasinda r=0.543 pozitif orta (p=0,000<0.05), giicii aragsal
kullanma ile duygusal emek genel arasinda r=0.23 pozitif ¢ok zayif (p=0,000<0.05), giicii
aracsal kullanma ile ylizeysel rol yapma arasinda r=0.223 pozitif c¢ok zayif
(p=0,000<0.05), giicii aragsal kullanma ile derinden rol yapma arasinda r=0.179 pozitif
cok zayif (p=0,000<0.05), giicii aragsal kullanma ile dogal duygular arasinda r=0.148
pozitif ¢cok zayif (p=0,000<0.05), giicii aragsal kullanma ile tiikenmislik genel arasinda
=0.079 pozitif ¢cok zayif (p=0,006<0.05), giicli aragsal kullanma ile duygusal tiikenme
arasinda r=0.078 pozitif c¢ok zayif (p=0,006<0.05), giicii aragsal kullanma ile
duyarsizlagsma arasinda r=0.129 pozitif ¢ok zayif (p=0,000<0.05), giicii aragsal kullanma
ile orgiitsel giic mesafesi genel arasinda r=0.828 pozitif yiiksek (p=0,000<0.05), giicii
aragsal kullanma ile giicli kabullenme arasinda r=0.347 pozitif zayif (p=0,000<0.05),
giici mesrulastirma ile duygusal emek genel arasinda r=0.088 pozitif ¢cok zayif
(p=0,002<0.05), giicii mesrulagtirma ile yiizeysel rol yapma arasinda r=0.11 pozitif ¢ok
zay1f (p=0,000<0.05), giicii mesrulagtirma ile derinden rol yapma arasinda r=0.058 pozitif
cok zayif (p=0,041<0.05), giicii mesrulagtirma ile tiikenmislik genel arasinda r=0.083
pozitif ¢ok zayif (p=0,003<0.05), gilicii mesrulastirma ile duygusal tilkenme arasinda
r=0.099 pozitif ¢ok zayif (p=0,000<0.05), giicii mesrulastirma ile duyarsizlagsma arasinda
r=0.101 pozitif ¢ok zayif (p=0,000<0.05), giicii mesrulastirma ile orgiitsel glic mesafesi
genel arasinda r=0.415 pozitif zayif (p=0,000<0.05), giicii mesrulastirma ile giicii
kabullenme arasinda r=0.11 pozitif ¢ok zayif (p=0,000<0.05), giicii mesrulagtirma ile
giicii aragsal kullanma arasinda r=0.223 pozitif ¢ok zayif (p=0,000<0.05), giice raz1 olma
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ile duygusal emek genel arasinda r=0.069 pozitif ¢cok zayif (p=0,015<0.05), giice raz1
olma ile ylzeysel rol yapma arasinda r=0.074 pozitif ¢ok zayif (p=0,009<0.05), giice raz1
olma ile orgiitsel giic mesafesi genel arasinda r=0.759 pozitif yiiksek (p=0,000<0.05),
giice raz1 olma ile giicii kabullenme arasinda r=0.086 pozitif ¢ok zayif (p=0,002<0.05),
giice raz1 olma ile giicii aragsal kullanma arasinda r=0.477 pozitif zayif (p=0,000<0.05),
giice raz1 olma ile giicli mesrulagtirma arasinda r=0.134 pozitif ¢ok zayif (p=0,000<0.05)
diizeyde korelasyon bulunmustur. Diger degiskenler arasindaki korelasyon iliskileri

istatistiksel olarak anlamli degildir (p>0.05).
4.4. Duygusal Emegin Tiikenmislik Uzerine EtKkisi
H1: Duygusal emegin tiikenmislik {izerine pozitif ve anlam etkisi vardir.

Tablo 13. Duygusal Emegin Tiikenmislik Uzerine Etkisi

Bagimsiz Eﬁ?ﬁigis Standart Edilmis %95  Gliven
Degisken Katsayilar Katsayilar t P Arahgi

B SE E Alt  |Ust
Sabit 1,279 0,056 22,707 0,000 (1,169 {1,390
Duygusal
Emek Genel 0,237 0,022 0,296 10,8700,000 (0,194 {0,280
*Bagimli Degisken=Tiikenmislik Genel, R=0,296; R?=0,087; F=118,167; p=0,000;
Durbin Watson Degeri=1,763

Duygusal emek ile tiikenmislik arasindaki neden sonug iliskisini belirlemek {izere yapilan
regresyon analizi anlamli bulunmustur (F=118,167; p=0,000<0.05). Tiikenmislik
diizeyindeki toplam degisim %8.7 oraninda duygusal emek tarafindan acgiklanmaktadir

(R?=0,087). Duygusal emek tiikenmislik diizeyini arttirmaktadir (3=0,296).

“H1: Duygusal emegin tiikenmiglik {izerine pozitif ve anlaml etkisi vardir.” hipotezi

kabul edilmistir.
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Tablo 14. Duygusal Emek Alt Boyutlarinin Tiikenmislik Uzerine Etkisi

Bas Standart Edilmemis [Standart Edilmis %95  Given
agtmsiz Katsayilar Katsayilar t p Arahg
Degisken =

B SE R Alt  [Ust
Sabit 1,360 0,056 24.200 10,000(1,250 [1,470
Yizeysel Rol
yapma 0,253 0,018 0,432 14,434 (0,000(0,219 [0,287
Derinden Rol\ 591|019 |-0.326 11588 |0,234|-0238 |0,164
Yapma
Dogal 0,244 0,027 0,275 8,989 [0,000(0,191 (0,297
Duygular

*Bagimli Degisken=Tiikenmislik Genel, R=0,499; R?=0,248; F=136,556; p=0,000;
Durbin Watson Degeri=1,787

Yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma, dogal duygular ile tiikenmislik arasindaki neden
sonug iliskisini belirlemek iizere yapilan regresyon analizi anlamli bulunmustur
(F=136,556; p=0,000<0.05). Tikenmislik diizeyindeki toplam degisim %24.8 oraninda
yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma, dogal duygular tarafindan agiklanmaktadir
(R?=0,248). Yiizeysel rol yapma tiikenmislik diizeyini arttirmaktadir (3=0,432). Derinden
rol yapma tiikenmislik diizeyini etkilememektedir (p>0,05). Dogal duygular tiikenmislik
diizeyini arttirmaktadir (3=0,275).

H2: Duygusal emek alt boyutlarinin tiikenmislik {izerine etkisi vardir.

“H2a: Duygusal emek alt boyutlarindan ylizeysel rol yapma boyutunun tiikkenmislik

Uzerine pozitif ve anlamh etkisi vardir. > hipotezi kabul edilmistir.

“H2b: Duygusal emek alt boyutlarindan derinden rol yapma boyutunun tiikenmislik

Uzerine negatif ve anlamh etkisi vardir. ” hipotezi red edilmistir.

“H2c: Duygusal emek alt boyutlarindan dogal duygular boyutunun tiikenmiglik iizerine

pozitif ve anlaml etkisi vardir. ” hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 15. Duygusal Emek Alt Boyutlarinin Duygusal Tiikenme Uzerine Etkisi

— %ﬁ?ﬁigis Standart Edilmis %95  Giiven
Degisken Katsayilar Katsayilar t P Arahg

B SE R Alt Ust
Sabit 1,196 0,087 13,72310,000 (1,025 |1,366
Yizeysel Rol
Yapma 0,383 0,027 0,433 14,101 10,000 (0,330 0,437
Derinden Rol| 5503 |p020  |-0.218 -0,901 [0,315]-0,261 0,145
Yapma
Dogal
Duygular 0,240 0,042 0,180 5,710 |0,000/0,158 0,323
*Bagimhi Degisken=Duygusal Tiikenme, R=0,456; R?=0,206; F=107,988: p=0,000;
Durbin Watson Degeri=1,670

Yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma, dogal duygular ile duygusal tiikenme arasindaki
neden sonug iligkisini belirlemek iizere yapilan regresyon analizi anlamli bulunmustur
(F=107,988; p=0,000<0.05). Duygusal tiikenme diizeyindeki toplam degisim %:20.6
oraninda yilizeysel rol yapma, derinden rol yapma, dogal duygular tarafindan
aciklanmaktadir (R?=0,206). Yiizeysel rol yapma duygusal tiikkenme diizeyini
arttirmaktadir  (8=0,433). Derinden rol yapma duygusal tiikenme diizeyini
etkilememektedir (p>0,05). Dogal duygular duygusal tikkenme diizeyini arttirmaktadir
(R=0,180).

H3: Duygusal emek alt boyutlarinin duygusal tiikenme iizerine etkisi vardir.

“H3a: Duygusal emek alt boyutlarindan yiizeysel rol yapma boyutunun duygusal tiikenme

Uzerine pozitif ve anlamh etkisi vardir. > hipotezi kabul edilmistir.

“H3b: Duygusal emek alt boyutlarindan derinden rol yapma boyutunun duygusal tiikenme

Uzerine negatif ve anlamh etkisi vardir. ” hipotezi red edilmistir.

“H3c: Duygusal emek alt boyutlarindan dogal duygular boyutunun duygusal tiikenme

Uzerine pozitif ve anlamh etkisi vardir. > hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 16. Duygusal Emek Alt Boyutlarinin Duyarsizlasma Uzerine Etkisi

— %ﬁ?ﬁiﬁis Standart Edilmis %95  Giiven
Degisken Katsayilar Katsayilar t p Arahgi

B SE R Alt Ust
Sabit 1,010 0,064 15,896 (0,000 ({0,886 |1,135
Yizeysel Rol
Yapma 0,251 0,020 0,395 12,67710,000 (0,212 0,290
Derinden Rol| 513y |po21  |-0,194 11,052 |0,312]-0,172 0,088
Yapma
Dogal
Duygular 0,175 0,031 0,182 5,691 (0,000(0,114 0,235
*Bagimlhi Degisken=Duyarsizlasma, R=0,428; R2=0,182: F=92,434: p=0,000; Durbin
Watson Degeri=1,891

Yuzeysel rol yapma, derinden rol yapma, dogal duygular ile duyarsizlasma arasindaki
neden sonug iligkisini belirlemek iizere yapilan regresyon analizi anlamli bulunmustur
(F=92,434; p=0,000<0.05). Duyarsizlagsma diizeyindeki toplam degisim %18.2 oraninda
yuzeysel rol yapma, derinden rol yapma, dogal duygular tarafindan agiklanmaktadir
(R?=0,182). Yiizeysel rol yapma duyarsizlasma diizeyini arttirmaktadir (3=0,395).
Derinden rol yapma duyarsizlasma diizeyini etkilememektedir (p>0,05). Dogal duygular
duyarsizlasma diizeyini arttirmaktadir (3=0,182).

H4: Duygusal emek alt boyutlarinin duyarsizlagsma iizerine etkisi vardir.

“H4a: Duygusal emek alt boyutlarindan yiizeysel rol yapma boyutunun duyarsizlasma

Uzerine pozitif ve anlamh etkisi vardir. > hipotezi kabul edilmistir.

“H4b: Duygusal emek alt boyutlarindan derinden rol yapma boyutunun duyarsizlagsma

Uzerine negatif ve anlamh etkisi vardir. ” hipotezi red edilmistir.

“H4c: Duygusal emek alt boyutlarindan dogal duygular boyutunun duyarsizlagsma iizerine

pozitif ve anlamh etkisi vardir. > hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 17. Duygusal Emek Alt Boyutlarinin Diisiik Kisisel Basar1 Hissi Uzerine Etkisi

Bas Standart Edilmemis [Standart Edilmis %95  Given
agimsiz Katsayilar Katsayilar t p Arahg
Degisken =

B SE R Alt  [Ust
Sabit 1,764 0,057 31,084 |0,000(1,652 [1,875
Yizeysel Rol
yapma 0,108 0,018 0,192 6,082 10,000(0,073 (0,142
Derinden Rol\ 503 |oo19  |-0.413 0682 |0,288|-0.280 |0,205
Yapma
Dogal 0,201 0,027  |0,345 10,636 |0,000(0,238 [0,345
Duygular

*Bagimli Degisken=Diisiik Kisisel Basar1 Hissi, R=0,401; R?=0,159; F=78,645; p=0,000;
Durbin Watson Degeri=2,006

Yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma, dogal duygular ile diisiik kisisel basar1 hissi
arasindaki neden sonug iligkisini belirlemek iizere yapilan regresyon analizi anlamli
bulunmustur (F=78,645; p=0,000<0.05). Diisiik kisisel basar1 hissi diizeyindeki toplam
degisim %15.9 oraninda yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma, dogal duygular
tarafindan aciklanmaktadir (R?=0,159). Yiizeysel rol yapma diisiik kisisel basar1 hissi
diizeyini arttirmaktadir (8=0,192). Derinden rol yapma diisiik kisisel bagar1 hissi diizeyini
etkilememektedir (p>0,05). Dogal duygular diisiik kisisel basart hissi diizeyini
arttirmaktadir (3=0,345).

HS5: Duygusal emek alt boyutlarinin diisiik kisisel basar hissi lizerine etkisi vardir.

“HS5a: Duygusal emek alt boyutlarindan yiizeysel rol yapma boyutunun diisiik kisisel

basari hissi lizerine pozitif ve anlamh etkisi vardir. ” hipotezi kabul edilmistir.

“H5b: Duygusal emek alt boyutlarindan derinden rol yapma boyutunun disiik kisisel

basar hissi lizerine negatif ve anlamh etkisi vardir. > hipotezi red edilmistir.

“H5c: Duygusal emek alt boyutlarindan dogal duygular boyutunun diisiik kisisel basari

hissi Gizerine pozitif ve anlamh etkisi vardir. ” hipotezi kabul edilmistir.
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4.5. Moderatdr Duzenleyici Etki

Arastirma hipotezleri lineer regresyon ve diizenleyici etkisiye iligkin hiyerarsik
regresyon analizleri Hayes’in (2013) SPSS i¢in gelistirdigi Process Model 1 kullanilarak
yapilmistir. Elde edilen analiz sonucu, %95 giiven araliginda ve 5000 bootstrap 6rneklemi

kullanilarak olusturulmustur. Proses modele iliskin teorik goriiniim Sekil 6 da verilmistir.

Sekil 6. Hayes Process Teorik Model

Teorik modele iligskin hipotezler asagida verilmektedir.

XM

Sekil 7. Process Model 1 Hipotezleri

Duygusal emegin tiikkenmislik tiizerine etkisinde oOrglitsel giic mesafesinin

diizenleyici etkisine iliskin bulgular asagida verilmektedir.
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Tablo 18. Duygusal Emegin Tiikenmislik Uzerine Etkisinde Orgiitsel Gii¢ Mesafesinin

Dizenleyici Etkisi

%95 Giiven Arahg
g SE t P Alt Ust
Sabit 1,367 0,296 | 4,618 0,000 |0,786 1,948
DE 0,229 0,117 | 1,957 0,051 |-0,001 0,458
OGM -0,034 0,105 |-0,327 | 0,744 |-0,241 0,172
Int (DE*OGM) 0,004 0,041 | 0,100 0,920 |-0,076 0,084

*Bagimli Degisken= Tiikenmislik; R=0,296; R?=0,088; AR?=0,001; F=39,555;
0=0,000

Duygusal emegin tiikenmislik tizerine etkisinde orgiitsel gii¢ mesafesinin dizenleyici
etkisi anlamli bulunmamstir (p=0,920>0,05).
“H6: Duygusal emegin tiikenmislik iizerine etkisinde Orgiitsel glic mesafesinin

diizenleyici etkisi vardir. ™ hipotezi red edilmistir.

OGM
2,10
O 2,34
O 2.8
3,28
~~2,34
~2,51
328
2,00 2,34 R Linear =1
2 81: R Linear =1
B,28: RZ Linear = 1,000
% y
1,90
= y=1,29+0,24%

1 2T 4N DA*y

y=1,25+0,24%

1,80

Sekil 8. Duygusal Emegin Tiikenmislik Uzerine Etkisinde Orgiitsel Gii¢ Mesafesinin

Dizenleyici Etkisi

Duygusal emegin tiikenmislik iizerine etkisi; orgiitsel giic mesafesinin bir standart
sapma iizerinde ve bir standart sapma altinda farklilasmadig1 saptanmistir (p<0,05).
“Duygusal emegin tilkenmislik tizerine etkisinde 6rgltsel giic mesafesinin diizenleyici

etkisi vardir.” Hipotezi reddedilmistir.
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[ ORGUTSEL GUC MESAFESI ]

‘_________

[ DUYGUSAL EMEK W ( TUKENMISLIK ]

—
A4
—

Sekil 9. Duygusal Emegin Tiikenmislik Uzerine Etkisinde Orgiitsel Gii¢ Mesafesinin
Diizenleyici Etkisine Iliskin Sonug¢ Modeli

4.6. Duygusal Emek Puanlarimin Tammlayic1 Ozelliklere Gore Karsilastirilmasi

e Duygusal emek tanmimlayici ve demografik oOzelliklere gore farklilik

gostermektedir.

Tablo 19. Duygusal Emek Puanlarinin Yasa Gore Farklilasma Durumu

Grup N [Ort |[Ss F p Fark
20-30 673 [2,535 |0,689

Duygusal Emek Genel 31-40 431 (2,477 0,629 |3,087 [0,046 |(1>3
41 ve Uzeri 133 {2,389 [0,575
20-30 673 [2,213 (0,942

Yizeysel Rol Yapma 31-40 431 |2,184 (0,862 |2,423 |0,089
41 ve Uzeri 133 {2,026 |0,788
20-30 673 [3,041 |0,888

Derinden Rol Yapma 31-40 431 |2,910 (0,800 (3,400 |0,034 |1>2
41 ve Uzeri |133 (2,928 (0,854
20-30 673 |2,303 |0,608

Dogal Duygular 31-40 431 2,301 |0,598 (2,868 (0,057
41 ve Uzeri  |133 (2,171 |0,514

Tek Yonlu Varyans Analizi

Calisanlarin yasa gore duygusal emek genel puanlar1 anlamli farklilik gostermektedir (F 2,
1234=3,087; p=0,046<0.05). Farkin nedeni; 20-30 olanlarin duygusal emek genel
puanlariin (X=2,535), 41 ve iizeri olanlarin duygusal emek genel puanlarindan (x=2,389)

yiiksek olmasidir.
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Calisanlarin yasa gore derinden rol yapma puanlar1 anlamli farklilik gdstermektedir (Fz,
1234)=3,400; p=0,034<0.05). Farkin nedeni; 20-30 olanlarin derinden rol yapma
puanlariin (x=3,041), 31-40 yas olanlarin derinden rol yapma puanlarindan (x=2,910)
yiiksek olmasidir.

Calisanlarin yiizeysel rol yapma, dogal duygular puanlar1 yasa gore anlamli farklilik

gostermemektedir (p>0.05).

Tablo 20. Duygusal Emek Puanlarinin Meslekte Calisma Suresine Gore Farklilagsma

Durumu
Grup N |Ort |Ss F p Fark
5 Y1l veya Daha Az 654 12,531 (0,688
6-10 Y1l 324 (2,466 |0,662
Duygusal Emek Genel |11-15 Yil 140 {2,475 0,583 (1,102 |0,354
16-20 Y1l 69 (2,480 (0,552
21 Y1l veya Daha Fazla |50 (2,374 (0,548
5 Y1l veya Daha Az 654 (2,184 (0,933
6-10 Y1l 324 2,211 {0,899
Yizeysel Rol Yapma |[11-15 Y1l 140 |2,161 |0,846 (0,468 |0,759
16-20 Y1l 69 (2,194 (0,813
21 Y1l veya Daha Fazla |50 (2,028 (0,738
5 Y1l veya Daha Az 654 |3,051 (0,886
6-10 Y1l 324 2,885 (0,854
Derinden Rol Yapma |11-15 Yil 140 {2,967 |0,758 (2,422 10,047 |1>2
16-20 Y1l 69 |2,899 0,710
21 Y1l veya Daha Fazla |50 (2,892 (0,875
5 Y1l veya Daha Az 654 (2,315 |0,621
6-10 Y1l 324 12,262 (0,608
Dogal Duygular 11-15 Y1l 140 (2,252 10,490 |1,227 |0,297
16-20 Y1l 69 (2,315 (0,557
21 Y1l veya Daha Fazla |50 {2,160 (0,486

Tek Yonlu Varyans Analizi

Calisanlarin meslekte ¢aligma siiresine gore derinden rol yapma puanlar1 anlamli farklilik
gostermektedir (F@, 1232)=2,422; p=0,047<0.05). Farkin nedeni; meslekte ¢alisma siiresi
5 yil veya daha az olanlarin derinden rol yapma puanlarinin (x=3,051), 6-10 yil olanlarin

derinden rol yapma puanlarindan (X=2,885) yiiksek olmasidir.

Calisanlarin duygusal emek genel, yiizeysel rol yapma, dogal duygular puanlar1 meslekte

caligma siiresine gore anlamli farklilik géstermemektedir (p>0.05).
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Tablo 21. Duygusal Emek Puanlarinin Meslegin Ekonomik Ac¢idan Ne Derece Tatmin

Ettigine Gore Farklilasma Durumu

Grup N |Ort |Ss F p Fark
Tatmin Etmiyor 1129 |2,646 0,677 1>3
Az 238 (2,597 10,660 2>3
Duygusal Emek Genel ora 727 12.452 0,634 5,552 |0,001 154
Fazla 143 (2,442 10,725 2>4
Tatmin Etmiyor |129 |2,488 |0,998 1>2
Az 238 2,291 (0,918 1>3
Yizeysel Rol Yapma Orta 727 12.114 |0.854 |8:308 |0,000 2>3
: : 1>4
Fazla 143 (2,077 (0,939 254
Tatmin Etmiyor 129 |3,030 |0,860
. Az 238 |3,074 {0,808
Derinden Rol Yapma ora 727 |2.948 [0.842 1,440 {0,230
Fazla 143 {2,969 (0,991
Tatmin Etmiyor 129 |2,362 (0,652
5 Az 238 2,382 {0,589 2>3
Dogal Duygular ora 727 12.253 [0.575 3,836 (0,009 24
Fazla 143 |2,238 (0,642

Tek Yonlu Varyans Analizi

Calisanlarin meslegin ekonomik agidan ne derece tatmin ettigine gore duygusal emek
genel puanlart anlamli farklilik gostermektedir (F (3, 1233)=5,552; p=0,001<0.05). Farkin
nedeni; tatmin etmeyenlerin duygusal emek genel puanlarinin (x=2,646), orta derece
tatmin edenlerin duygusal emek genel puanlarindan (x=2,452) yiiksek olmasidir. Az
derece tatmin edenlerin duygusal emek genel puanlarinin (x=2,597), orta derece tatmin
edenlerin duygusal emek genel puanlarindan (x=2,452) yiiksek olmasidir. Tatmin
etmeyenlerin duygusal emek genel puanlarinin (x=2,646), fazla derece tatmin edenlerin
duygusal emek genel puanlarindan (X=2,442) yiiksek olmasidir. Az derece tatmin
edenlerin duygusal emek genel puanlarmin (x=2,597), fazla derece tatmin edenlerin

duygusal emek genel puanlarindan (x=2,442) yiiksek olmasidir.

Calisanlarin meslegin ekonomik agidan ne derece tatmin ettigine gore yiizeysel rol yapma
puanlar1 anlamli farklilik gostermektedir (F (3, 1233)=8,308; p=0,000<0.05). Farkin nedeni;
tatmin etmeyenlerin yilizeysel rol yapma puanlarinin (Xx=2,488), az derece tatmin
edenlerin yiizeysel rol yapma puanlarindan (X=2,291) yuksek olmasidir. Tatmin
etmeyenlerin yiizeysel rol yapma puanlarmin (x=2,488), orta derece tatmin edenlerin

yiizeysel rol yapma puanlarindan (X=2,114) yliksek olmasidir. Az derece tatmin edenlerin
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yiizeysel rol yapma puanlarinin (X=2,291), orta derece tatmin edenlerin ylzeysel rol
yapma puanlarindan (X=2,114) yiiksek olmasidir. Tatmin etmeyenlerin yiizeysel rol
yapma puanlarmin (X=2,488), fazla derece tatmin edenlerin yizeysel rol yapma
puanlarindan (x=2,077) yiiksek olmasidir. Az derece tatmin edenlerin yiizeysel rol yapma
puanlariin (X=2,291), fazla derece tatmin edenlerin ylizeysel rol yapma puanlarindan

(x=2,077) yiiksek olmasidir.

Calisanlarin meslegin ekonomik a¢idan ne derece tatmin ettigine gore dogal duygular
puanlar1 anlamli farklilik gostermektedir (F s, 1233)=3,836; p=0,009<0.05). Farkin nedeni;
az derece tatmin edenlerin dogal duygular puanlarin (x=2,382), orta derece tatmin
edenlerin dogal duygular puanlarindan (x=2,253) yiiksek olmasidir. Az derece tatmin
edenlerin dogal duygular puanlarinin (Xx=2,382), fazla derece tatmin edenlerin dogal

duygular puanlarindan (X=2,238) yiiksek olmasidir.

Calisanlarin derinden rol yapma puanlar1 meslegin ekonomik acidan ne derece tatmin

ettigine gore anlamh farklilik géstermemektedir (p>0.05).

Tablo 22. Duygusal Emek Puanlarinin Egitim Durumuna Gore Farklilasma Durumu

Grup N |Ort |Ss F p Fark
Lise 135 12,365 (0,655
Yuksek Okul 379 |2,507 |0,665
Duygusal Emek Genel Lisans 674 [2.518 |0.649 2,121 10,096
Lisansust 49 12,532 (0,718
Lise 135 |1,908 (0,817 251
. Yuksek Okul 379 |2,198 |0,905 >
Yizeysel Rol Yapma Lisans 674 [2.217 10,902 5,198 |0,001 izi
Lisansustl 49 12,355 |0,937
Lise 135 {2,905 (0,942
. Yuksek Okul 379 |2,992 |0,850
Derinden Rol Yapma Lisans 674 [2.997 |0.832 0,480 (0,696
Lisansustl 49 12,943 10,990
Lise 135 |2,261 [0,594
. Yiksek Okul (379 |2,288 |0,596
Dogal Duygular Lisans 674 12,296 |0599 0,242 10,867

Lisansustu 49 (2,240 10,577

Tek Yonlu Varyans Analizi

Calisanlarin egitim durumuna gore yiizeysel rol yapma puanlari anlamli farklilik

gostermektedir (F, 1233=5,198; p=0,001<0.05). Farkin nedeni; egitim durumu yiiksek
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okul olanlarin yiizeysel rol yapma puanlariin (X=2,198), lise mezunlariin yiizeysel rol
yapma puanlarindan (x=1,908) yiksek olmasidir. Lisans mezunlarinin yiizeysel rol
yapma puanlarinin (Xx=2,217), lise mezunlarinin ylizeysel rol yapma puanlarindan
(x=1,908) yiiksek olmasidir. Lisansiistli mezunlarinin yiizeysel rol yapma puanlarinin
(x=2,355), lise mezunlarinin yiizeysel rol yapma puanlarindan (X=1,908) yiksek

olmasidir.

Calisanlarin duygusal emek genel, derinden rol yapma, dogal duygular puanlari egitim

durumuna gore anlamli farklilik géstermemektedir (p>0.05).

Tablo 23. Duygusal Emek Puanlarinin Cinsiyete Gore Farklilasma Durumu

Grup |N |Ort Ss t sd p

Kadin (878 |2,469 (0,663
Duygusal Emek Genel Erkek |359 [2.571 (0,642 -2,491 1235 {0,013

" Kadin |878 |2,133 |0,886
Yizeysel Rol Yapma Erkek 1359 [2.306 0.924 -3,083 |1235 {0,002
Kadin |878 |2,960 |0,864
Erkek |[359 (3,039 0,835
Kadin (878 |2,275 (0,600

Dogal Duygular Erkek 1359 |2.319 0586 -1,175 1235 {0,240

Derinden Rol Yapma -1,466 |1235 (0,143

Bagimsiz Gruplar T-Testi

Calisanlarin cinsiyete goére duygusal emek genel puanlari anlamli farklilik gdstermektedir
(t235=-2.491; p=0.013<0.05). Erkeklerin duygusal emek genel puanlari (x=2,571),
kadinlarin duygusal emek genel puanlarindan (x=2,469) yiiksek bulunmustur.

Calisanlarin cinsiyete gore ylizeysel rol yapma puanlart anlamli farklilik gostermektedir
(t(1235=-3.083; p=0.002<0.05). Erkeklerin yiizeysel rol yapma puanlart (x=2,306),
kadinlarin yiizeysel rol yapma puanlarindan (Xx=2,133) yiiksek bulunmustur.

Calisanlarin derinden rol yapma, dogal duygular puanlari cinsiyete gore anlamli farklilik

gOstermemektedir (p>0,05).
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Tablo 24. Duygusal Emek Puanlarinin Medeni Duruma Goére Farklilasma Durumu

Grup |N Ort Ss t sd p

Evli 335 (2,456 (0,624
Duygusal Emek Genel Bekar 1902 2515 10.670 -1,388 |1235 0,152

) Evli 335 |2,145 0,849
Yizeysel Rol Yapma Bekar 902 [2.197 [0.919 -0,900 (1235 |0,351

. Evli 335 2,915 |0,816
Derinden Rol Yapma Bekar 902 |3.008 10.870 -1,702 |1235 {0,089

. Evli 335 (2,271 (0,577
Dogal Duygular Bekar (902 12,294 10.603 -0,607 (1235 (0,544

Bagimsiz Gruplar T-Testi

Calisanlarin duygusal emek genel, yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma, dogal

duygular puanlart medeni duruma gore anlamli farklilik géstermemektedir (p>0,05).
4.7. Tiikenmislik Puanlarinin Tanmimlayici Ozelliklere Gore Karsilastirilmasi

e Tiikkenmiglik tanimlayict ve demografik Ozelliklere gore farklilik

gostermektedir.

Tablo 25. Tikenmislik Puanlarinin Yasa Gore Farklilasma Durumu

Grup N |[Ort |Ss F p Fark
20-30 673 (1,838 |0,527

Tiikenmislik Genel 31-40 431 11,931 |0,542 (4,332 |0,013 |2>1
41 ve Uzeri [133 |1,843 (0,464
20-30 673 (1,907 |0,795

Duygusal Tukenme 31-40 431 (2,080 |0,813 (6,215 |0,002 (2>1
41 ve Uzeri [133 |1,988 |0,716
20-30 673 [1,562 |0,562

Duyarsizlasma 31-40 431 11,600 |0,598 |1,123 (0,326
41 ve Uzeri [133 |1,522 (0,539
20-30 673 (1,933 |0,525

Diisiik Kisisel Basar1 Hissi 31-40 431 |1,972 10,486 |1,870 (0,155
41 ve Uzeri [133 |1,880 |0,443

Tek Yonlu Varyans Analizi

Calisanlarin yasa gore tilkenmislik genel puanlari anlamh farklilik géstermektedir (F 2,
1234=4,332; p=0,013<0.05). Farkin nedeni; 31-40 yas olanlarin tiikenmislik genel
puanlariin (x=1,931), 20-30 olanlarin tiikkenmislik genel puanlarindan (X=1,838) yliksek

olmasidir.
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Calisanlarin yasa gore duygusal tikenme puanlar1 anlaml farklilik gostermektedir (F,
1234)=6,215; p=0,002<0.05). Farkin nedeni; 31-40 yas olanlarin duygusal tiikenme
puanlarmin (x=2,080), 20-30 olanlarin duygusal tiikkenme puanlarindan (Xx=1,907) yliksek

olmasidir.

Calisanlarin duyarsizlagsma, diisiik kisisel basar1 hissi puanlar1 yasa gore anlamli farklilik

gostermemektedir (p>0.05).

Tablo 26. Tiikenmislik Puanlarinin Meslekte Calisma Siresine Gore Farklilagsma

Durumu
Grup N |Ort |Ss |F p Fark
5 yil veya Daha Az 654 11,798 (0,507
6-10 Y1l 3241,974 0,571 2>1
Titkenmislik Genel  |11-15 Yil 1401,949 |0,487 (8,028 (0,000 f;i
16-20 Y1l 69 [1,974 0,564 255
21 Y1l veya Daha Fazla |50 (1,803 [0,405
5 Y1l veya Daha Az 654 11,837 (0,745
6-10 Y1l 324 12,158 10,874 2>1
Duygusal Tukenme |11-15 Y1l 140|2,133 0,767 {11,654 {0,000 (3>1
16-20 Y1l 69 |2,140/0,820 4>1
21 Y1l veya Daha Fazla |50 |1,949 (0,611
5 Y1l veya Daha Az 654 (1,521 (0,530
6-10 Y1l 32411,64310,626
Duyarsizlasma 11-15 Y1l 14011,597 (0,570 (3,477 10,008 izi
16-20 Y1l 69 |1,690 0,680
21 Y1l veya Daha Fazla |50 (1,516 (0,533
5 Y1l veya Daha Az 654 (1,926 (0,530
.t T 6-10 Y1l 32411,974 10,496
pstic Kigisel Basant[17 75 v 140|1,963[0,422]1,339 [0,253
16-20 Y1l 69 |1,964 (0,463
21 Y1l veya Daha Fazla |50 (1,818 (0,455

Tek Yonlu Varyans Analizi

Calisanlarin meslekte ¢alisma siiresine gore tiikenmislik genel puanlart anlaml farklilik
gostermektedir (Fu, 1232=8,028; p=0,000<0.05). Farkin nedeni; 6-10 yil olanlarin
tilkkenmislik genel puanlarinin (X=1,974), meslekte calisma siiresi 5 yil veya daha az
olanlarin tiikenmiglik genel puanlarindan (x=1,798) yiiksek olmasidir. 11-15 y1l olanlarin
tilkenmislik genel puanlarinin (X=1,949), meslekte calisma siiresi 5 yil veya daha az

olanlarin tiikenmislik genel puanlarindan (Xx=1,798) yiiksek olmasidir. 16-20 y1l olanlarin
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tiikenmislik genel puanlarmin (x=1,974), meslekte caligma siiresi 5 yil veya daha az
olanlarin tiikenmislik genel puanlarindan (x=1,798) yiiksek olmasidir. 6-10 y1l olanlarin
tilkkenmislik genel puanlarinin (x=1,974), 21 yi1l veya daha fazla olanlarin tiikenmislik

genel puanlarindan (x=1,803) yiiksek olmasidir.

Calisanlarin meslekte ¢alisma siiresine gére duygusal tiikenme puanlar1 anlamli farklilik
gostermektedir (F@, 1232=11,654; p=0,000<0.05). Farkin nedeni; 6-10 yil olanlarin
duygusal tiikenme puanlariin (x=2,158), meslekte ¢alisma siiresi 5 yil veya daha az
olanlarin duygusal titkenme puanlarindan (Xx=1,837) yiiksek olmasidir. 11-15 yil olanlarin
duygusal tiikenme puanlarinin (x=2,133), meslekte calisma siiresi 5 yil veya daha az
olanlarin duygusal tiikenme puanlarindan (x=1,837) yiiksek olmasidir. 16-20 y1l olanlarin
duygusal tilkenme puanlarinin (x=2,140), meslekte ¢alisma siiresi 5 yil veya daha az

olanlarin duygusal tilkenme puanlarindan (x=1,837) yiiksek olmasidir.

Calisanlarin meslekte ¢alisma siiresine gore duyarsizlasma puanlar1 anlamhi farklilik
gostermektedir (F, 1232=3,477; p=0,008<0.05). Farkin nedeni; 6-10 yil olanlarin
duyarsizlasma puanlarinin (x=1,643), meslekte ¢alisma siiresi 5 yil veya daha az olanlarin
duyarsizlasma puanlarindan (x=1,521) yiiksek olmasidir. 16-20 yil olanlarin
duyarsizlasma puanlarinin (X=1,690), meslekte ¢alisma siiresi 5 y1l veya daha az olanlarin

duyarsizlasma puanlarindan (x=1,521) yiliksek olmasidir.

Calisanlarin diisiik kisisel basar1 hissi puanlar1 meslekte ¢alisma siiresine gore anlaml

farklilik gostermemektedir (p>0.05).
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Tablo 27. Tikenmislik Puanlarinin Meslegin Ekonomik Agidan Ne Derece Tatmin

Ettigine Gore Farklilasma Durumu

Grup N |Ort |Ss F p Fark
Tatmin Etmiyor (129 (2,214 (0,559 1523
>
. .. Az 238|2,015 (0,525 '
Tiikenmislik Genel ora 72711.819 0,492 44,652 10,000 i>233>4
Fazla 143 1,585 |0,455 o
Tatmin Etmiyor (129 (2,590 |0,924 1523
>
N Az 23812,232 10,804 '
Duygusal Tukenme ora 72711.870]0.714 60,021 {0,000 i>233>4
Fazla 143(1,537(0,601 o
Tatmin Etmiyor (129 (1,826 |0,667 1523
>
Az 238 (1,684 (0,565 '
Duyarsizlagma ora 72711526 |0 542 19,172 10,000 i>233>4
Fazla 143 1,382 |0,538 o
Tatmin Etmiyor (129 (2,033 |0,553
. .. . . |Az 23811,979 10,490
Diisiik Kisisel Basar1 Hissi Oria 72711.946 |0.485 7,738 (0,000 (1,2,3>4
Fazla 143 11,767 (0,540

Tek Yonlu Varyans Analizi

Calisanlarin meslegin ekonomik ac¢idan ne derece tatmin ettigine gore tiilkenmislik genel
puanlart anlamh farklilik gostermektedir (F@, 1233=44,652; p=0,000<0.05). Farkin
nedeni; tatmin etmeyenlerin tilkenmislik genel puanlarinin (x=2,214), az derece tatmin
edenlerin tiikenmislik genel puanlarindan (x=2,015) yiiksek olmasidir. Tatmin
etmeyenlerin tiikkenmislik genel puanlarinin (X=2,214), orta derece tatmin edenlerin
tilkkenmislik genel puanlarindan (x=1,819) yiiksek olmasidir. Az derece tatmin edenlerin
tilkkenmislik genel puanlarinin (x=2,015), orta derece tatmin edenlerin tiikenmislik genel
puanlarindan (X=1,819) yiiksek olmasidir. Tatmin etmeyenlerin tlikenmislik genel
puanlarinin (x=2,214), fazla derece tatmin edenlerin tilkenmislik genel puanlarindan
(x=1,585) yiiksek olmasidir. Az derece tatmin edenlerin tilkenmislik genel puanlarinin
(x=2,015), fazla derece tatmin edenlerin tiikkenmislik genel puanlarindan (x=1,585)
yiiksek olmasidir. Orta derece tatmin edenlerin tilkenmislik genel puanlarinin (x=1,819),
fazla derece tatmin edenlerin tiikenmislik genel puanlarindan (X=1,585) yiksek

olmasidir.

Calisanlarin meslegin ekonomik agidan ne derece tatmin ettigine gére duygusal tilkkenme

puanlar1 anlamli farklilik gostermektedir (F(3, 1233=60,021; p=0,000<0.05). Farkin
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nedeni; tatmin etmeyenlerin duygusal tiikenme puanlarinin (x=2,590), az derece tatmin
edenlerin duygusal tiikenme puanlarindan (X=2,232) yiksek olmasidir. Tatmin
etmeyenlerin duygusal tiikenme puanlarinin (X=2,590), orta derece tatmin edenlerin
duygusal tiikenme puanlarindan (x=1,870) yliksek olmasidir. Az derece tatmin edenlerin
duygusal tiikenme puanlarinin (X=2,232), orta derece tatmin edenlerin duygusal tiikenme
puanlarindan (X=1,870) yiiksek olmasidir. Tatmin etmeyenlerin duygusal tiikenme
puanlarinin (X=2,590), fazla derece tatmin edenlerin duygusal tilkenme puanlarindan
(x=1,537) yiiksek olmasidir. Az derece tatmin edenlerin duygusal tilkenme puanlarinin
(x=2,232), fazla derece tatmin edenlerin duygusal tiikenme puanlarindan (x=1,537)
yiiksek olmasidir. Orta derece tatmin edenlerin duygusal tilkenme puanlarinin (x=1,870),
fazla derece tatmin edenlerin duygusal tiikenme puanlarindan (x=1,537) yuksek

olmasidir.

Calisanlarin meslegin ekonomik agidan ne derece tatmin ettigine gore duyarsizlasma
puanlart anlamh farklilik gostermektedir (F@, 1233=19,172; p=0,000<0.05). Farkin
nedeni; tatmin etmeyenlerin duyarsizlasma puanlarinin (Xx=1,826), az derece tatmin
edenlerin duyarsizlagma puanlarindan (x=1,684) yiiksek olmasidir. Tatmin etmeyenlerin
duyarsizlasma puanlarinin (X=1,826), orta derece tatmin edenlerin duyarsizlasma
puanlarindan (X=1,526) yiiksek olmasidir. Az derece tatmin edenlerin duyarsizlasma
puanlarinin (x=1,684), orta derece tatmin edenlerin duyarsizlasma puanlarindan
(x=1,526) yiiksek olmasidir. Tatmin etmeyenlerin duyarsizlasma puanlarinin (x=1,826),
fazla derece tatmin edenlerin duyarsizlasma puanlarindan (Xx=1,382) yiiksek olmasidir.
Az derece tatmin edenlerin duyarsizlasma puanlarinin (X=1,684), fazla derece tatmin
edenlerin duyarsizlasma puanlarindan (x=1,382) yiiksek olmasidir. Orta derece tatmin
edenlerin duyarsizlagma puanlarinin  (Xx=1,526), fazla derece tatmin edenlerin

duyarsizlasma puanlarindan (x=1,382) yiiksek olmasidir.

Calisanlarin meslegin ekonomik agidan ne derece tatmin ettigine gore diisiik kisisel basari
hissi puanlart anlaml farklilik gdstermektedir (F 3, 1233=7,738; p=0,000<0.05). Farkin
nedeni; tatmin etmeyenlerin diisiik kisisel basari hissi puanlarinin (x=2,033), fazla derece
tatmin edenlerin diisiik kisisel basar1 hissi puanlarindan (X=1,767) yiiksek olmasidir. Az
derece tatmin edenlerin diisiik kisisel basar1 hissi puanlarinin (x=1,979), fazla derece

tatmin edenlerin diisiik kisisel basar1 hissi puanlarindan (X=1,767) yiliksek olmasidir. Orta
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derece tatmin edenlerin diisiik kisisel basar1 hissi puanlarinin (x=1,946), fazla derece

tatmin edenlerin diisiik kisisel basar1 hissi puanlarindan (X=1,767) yiiksek olmasidir.

Tablo 28. Tiikenmislik Puanlarinin Egitim Durumuna Gore Farklilasma Durumu

Grup N |Ort |Ss F p Fark
Lise 135 (1,707 {0,418 251
) . Yuksek Okul |379 (1,874 |0,533 >
Tikenmislik Genel Lisans 674 11,897 0,530 5,282 0,001 izi
Lisansisti 49 (1,943 (0,640
Lise 135 |1,704 10,611 9s1
) Yiksek Okul (379 [1,990 [0,822 >
Duygusal Tukenme Lisans 674 [2.019 [0.798 6,105 {0,000 ?;i
Lisansustu 49 12,036 |0,907
Lise 135 (1,396 (0,441 251
Yuksek Okul |379 (1,572 |0,574 >
Duyarsizlagma Lisans 674 11,599 |0.580 5,205 |0,001 j’;i
Lisansisti 49 (1,657 (0,687
Lise 135 |1,905 (0,521
e e s . . |Yuksek Okul (379 |1,932 |0,485
Diisiik Kisisel Basar1 Hissi Lisans 674 |1.947 10,499 0,690 (0,558

Lisansustu 49 (2,018 |0,660

Tek Yonlu Varyans Analizi

Calisanlarin  egitim durumuna gore tlikenmislik genel puanlari anlamli farklilik
gostermektedir (F(s, 1233)=5,282; p=0,001<0.05). Farkin nedeni; egitim durumu yiiksek
okul olanlarin tilkenmislik genel puanlarinin (x=1,874), lise mezunlarinin tiikenmislik
genel puanlarindan (x=1,707) yiiksek olmasidir. Lisans mezunlarinin tiikenmislik genel
puanlarmin (x=1,897), lise mezunlarmin tiikkenmiglik genel puanlarindan (x=1,707)
yiiksek olmasidir. Lisansiistii mezunlarinin tiikenmislik genel puanlariin (x=1,943), lise

mezunlarinin tiikenmislik genel puanlarindan (x=1,707) yiiksek olmasidir.

Calisanlarin  egitim durumuna gore duygusal tiikenme puanlart anlamli farklilik
gostermektedir (F, 1233=6,105; p=0,000<0.05). Farkin nedeni; egitim durumu yiiksek
okul olanlarin duygusal tilkenme puanlarinin (X=1,990), lise mezunlarinin duygusal
tiikkenme puanlarindan (X=1,704) yiiksek olmasidir. Lisans mezunlarinin duygusal
tikenme puanlarmin (%=2,019), lise mezunlarimin duygusal tilkenme puanlarindan

(x=1,704) yiiksek olmasidir. Lisansiisti mezunlarinin duygusal tiikkenme puanlarinin
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(x=2,036), lise mezunlarinin duygusal tiikenme puanlarindan (X=1,704) yuksek

olmasidir.

Calisanlarin  egitim durumuna gore duyarsizlasma puanlart anlamh farklilik
gostermektedir (F3, 1233)=5,205; p=0,001<0.05). Farkin nedeni; egitim durumu yiiksek
okul olanlarin duyarsizlasma puanlarinin (x=1,572), lise mezunlarinin duyarsizlasma
puanlarindan (x=1,396) yiliksek olmasidir. Lisans mezunlarinin duyarsizlasma
puanlariin (x=1,599), lise mezunlarinin duyarsizlasma puanlarindan (x=1,396) yiksek
olmasidir. Lisansiistii mezunlarinin  duyarsizlasma puanlarinin = (x=1,657), lise

mezunlarinin duyarsizlagma puanlarindan (x=1,396) yiiksek olmasidir.

Calisanlarin diistik kisisel basari hissi puanlari egitim durumuna gore anlamli farklilik

gOstermemektedir (p>0.05).

Tablo 29. Tiikenmislik Puanlarinin Cinsiyete Gore Farklilasma Durumu

Grup [N |Ort |Ss t sd p

) - Kadm |878 |1,848 (0,510
Tiikenmislik Genel Erkek 1359 |1.927 10566 -2,383 1235 (0,023

. Kadm (878 {1,943 |0,780
Duygusal Tukenme Erkek 1359 12.056 0832 -2,260 (1235 (0,024

Kadin |878 |1,526 (0,534
Duyarsizlasma Erkek [359 |1.683 |0.644 -4,410 (1235 (0,000

ot T . Kadmm |878 |1,943 |0,481
Diisiik Kisisel Basar1 Hissi Erkek 1359 |1.935 10556 0,270 1235 (0,788

Bagimsiz Gruplar T-Testi

Calisanlarin cinsiyete gore tilkenmislik genel puanlar1 anlamli farklilik gdstermektedir
(t2s5=-2.383; p=0.023<0.05). Erkeklerin tiikkenmiglik genel puanlari (x=1,927),
kadinlarin tiikenmislik genel puanlarindan (X=1,848) yiiksek bulunmustur.

Calisanlarin cinsiyete gore duygusal tiikenme puanlart anlamh farklilik gostermektedir
(t235=-2.260; p=0.024<0.05). Erkeklerin duygusal tiikkenme puanlar1 (x=2,056),

kadinlarin duygusal tiikenme puanlarindan (x=1,943) yiliksek bulunmustur.

Calisanlarin cinsiyete gore duyarsizlasma puanlart anlamli farklilik gdstermektedir
(t(1235)=-4.410; p=0.000<0.05). Erkeklerin duyarsizlasma puanlar1 (x=1,683), kadinlarin

duyarsizlagsma puanlarindan (x=1,526) ytliksek bulunmustur.
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Calisanlarin  diisiik kisisel basar1 hissi puanlar1 cinsiyete gore anlamli farklilik

gOstermemektedir (p>0,05).

Tablo 30. Tikenmislik Puanlarinin Medeni Duruma Gore Farklilasma Durumu

Grup [N |Ort |Ss t sd p
Evli (335 |1,940 {0,530
Bekar (902 (1,846 (0,525
Evli (335 |2,062 |0,809
Bekar |902 (1,944 0,790
Evli (335 [1,638 |0,621
Bekar |902 (1,546 |0,552
Evli  |335 |1,993 (0,453
Bekar (902 (1,921 0,521

Tiikenmislik Genel 2,811 (1235 |0,005

Duygusal Tukenme 2,307 (1235 |0,021

Duyarsizlagsma 2,498 |1235 (0,013

Diisiik Kisisel Basar1 Hissi 2,213 (1235 (0,019

Bagimsiz Gruplar T-Testi

Calisanlarin medeni duruma gore tikenmislik genel puanlart anlamli farklilik
gostermektedir (t(235=2.811; p=0.005<0.05). Evlilerin tiikenmislik genel puanlari
(x=1,940), bekarlarin tikkenmislik genel puanlarindan (x=1,846) yiiksek bulunmustur.

Calisanlarin medeni duruma goére duygusal tikenme puanlari anlamli farklilik
gostermektedir (ta2ss)=2.307; p=0.021<0.05). Evlilerin duygusal tiikkenme puanlari
(x=2,062), bekarlarin duygusal tikenme puanlarindan (Xx=1,944) yiiksek bulunmustur.

Calisanlarin medeni duruma gore duyarsizlagma puanlar1 anlamli farklilik gdstermektedir
(t(1235=2.498; p=0.013<0.05). Evlilerin duyarsizlasma puanlar1 (x=1,638), bekarlarin

duyarsizlagsma puanlarindan (x=1,546) yliksek bulunmustur.

Calisanlarin medeni duruma gore diistik kisisel basart hissi puanlart anlamli farklilik
gostermektedir (t(1235=2.213; p=0.019<0.05). Evlilerin diisiik kisisel basar1 hissi puanlari
(x=1,993), bekarlarin diisiik kisisel basart hissi puanlarindan (x=1,921) yuksek

bulunmustur.

4.8. Orgiitsel Giic Mesafesi Puanlarimn  Tammlayicr  Ozelliklere Gore

Karsilastiriimasi

e Orgiitsel giic mesafesi tanimlayic1 ve demografik dzelliklere gore farklilik

gostermektedir.
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Tablo 31. Orgiitsel Gii¢ Mesafesi Puanlarinin Yasa Gore Farklilasma Durumu

Grup N |Ort |[Ss F p Fark
20-30 673 |2,805 [0,477

Orglitsel Guic Mesafesi Genel  31-40 431 (2,795 |0,442 |2,132 |0,119
41 ve Uzeri |133 |2,889 |0,531
20-30 673 |3.374 |0,518

Giicii Kabullenme 31-40 431 [3,292 0,527 [3,420 0,033 |12
41 ve Uzeri |133 |3,360 |0,448
20-30 673 |2,503 |0,803

Gucu Aragsal Kullanma 31-40 431 (2,388 |0,769 |2,812 |0,060
41 ve Uzeri |133 |2,499 |0,047
20-30 673 |1,978 0,686

Giicii Mesrulastirma 31-40 431 [2,065 [0,667 |4,847 0,008 gﬁ
41 ve Uzeri |133 |2,155 |0,670
20-30 673 [2,900 0,790

Giice Razi Olma 3140|431 3,008 0,755 [5,141 0,006 321
41 ve Uzeri |133 3,110 |0,804

Tek Yonlu Varyans Analizi

Calisanlarin yasa gore giicii kabullenme puanlar1 anlamh farklilik gostermektedir (F,
1234)=3,420; p=0,033<0.05). Farkin nedeni; 20-30 olanlarin giicii kabullenme puanlarinin
(x=3,374), 31-40 yas olanlarin giicii kabullenme puanlarindan (x=3,292) yuksek

olmasidir.

Calisanlarin yasa gore giicii mesrulagtirma puanlar1 anlamli farklilik géstermektedir (F 2,
1234=4,847; p=0,008<0.05). Farkin nedeni; 31-40 yas olanlarin giicli mesrulastirma
puanlarmin (x=2,065), 20-30 olanlarin giicii mesrulastirma puanlarindan (X=1,978)
yiiksek olmasidir. 41 ve iizeri olanlarin giicii mesrulagtirma puanlarinin (x=2,155), 20-30

olanlarin giicii mesrulastirma puanlarindan (X=1,978) yiiksek olmasidir.

Calisanlarin yasa gore giice raz1 olma puanlar1 anlaml farklilik gostermektedir (F2,
1234=5,141; p=0,006<0.05). Farkin nedeni; 31-40 yas olanlarin giice razi olma
puanlarmin (x=3,003), 20-30 olanlarin giice razi olma puanlarindan (x=2,900) yiksek
olmasidir. 41 ve iizeri olanlarin giice razi olma puanlarinin (x=3,110), 20-30 olanlarin

giice razi olma puanlarindan (X=2,900) yiiksek olmasdir.

Calisanlarin orgiitsel giic mesafesi genel, giicii aragsal kullanma puanlar yasa gore

anlamli farklilik gostermemektedir (p>0.05).
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Tablo 32. Orgiitsel Giic Mesafesi Puanlarmin Meslekte Calisma Siresine Gore

Farklilasma Durumu

Grup N |Ort |Ss F p Fark
5 Y1l veya Daha Az 654 12,814 (0,473

. . .16-10 Y1l 32412,776 (0,451

Qratoel Gl Mesafest 1715 vl 1402,8240,461|0,949 0,435
16-20 Y1l 69 [2,877(0,536
21 Y1l veya Daha Fazla |50 {2,860 (0,525
5 Y1l veya Daha Az 654 (3,378 (0,520
6-10 Y1l 324 (3,260 0,547

Glici Kabullenme ~ [11-15 Y1l 140[3,382[0,457[3,087 (0,015 |
16-20 Y1l 69 (3,33810,490
21 Y1l veya Daha Fazla |50 |3,337(0,374
5 Y1l veya Daha Az 654 12,515 (0,789

. 6-10 Y1l 324 (2,382 10,759

Eﬂﬁgnma Aragsal 5 vl 140 [2,423 |0,849 |1,599 [0,172
16-20 Y1l 69 [2,435(0,961
21 Y1l veya Daha Fazla [50 {2,464 (1,005
5 Y1l veya Daha Az 654 (1,984 (0,698
6-10 Y1l 324 12,066 0,660

Giicli Mesrulastirma  {11-15 Yil 14012,062 (0,677 (1,577 10,178
16-20 Y1l 69 (2,097 (0,629
21 Y1l veya Daha Fazla |50 |2,147|0,618
5 Y1l veya Daha Az 654 12,913 (0,779
6-10 Y1l 324 (2,976 10,792

Giice Razi Olma 11-15 Y1l 1402,982 10,728 |2,198 (0,067
16-20 Y1l 69 (3,17410,848
21 Y1l veya Daha Fazla |50 |3,070(0,776

Tek Yonlu Varyans Analizi

Calisanlarin meslekte calisma siiresine gore giicli kabullenme puanlar1 anlamli farklilik
gostermektedir (F, 1232=3,087; p=0,015<0.05). Farkin nedeni; meslekte ¢alisma siiresi
5 yil veya daha az olanlarin giicii kabullenme puanlarinin (Xx=3,378), 6-10 yil olanlarin
giicii kabullenme puanlarindan (X=3,260) yiiksek olmasidir. 11-15 yil olanlarin giicii
kabullenme puanlarmin (Xx=3,382), 6-10 yil olanlarin giicii kabullenme puanlarindan

(x=3,260) yiiksek olmasidir.

Calisanlarin orgiitsel giic mesafesi genel, giicii aragsal kullanma, giici mesrulastirma,
giice razi1 olma puanlart meslekte c¢alisma siiresine gore anlamli farklilik

gostermemektedir (p>0.05).
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Tablo 33. Orgiitsel Gii¢ Mesafesi Puanlarmin Meslegin Ekonomik Acidan Ne Derece

Tatmin Ettigine Gore Farklilasma Durumu

Grup N |Ort |Ss F p Fark
Tatmin Etmiyor |129 (2,817 |0,567
I . . Az 238 (2,828 10,433
Orgutsel Glg¢ Mesafesi Genel ora 72712.787 [0.441 2,263 10,079
Fazla 143 (2,895 |0,576
Tatmin Etmiyor |129 (3,273 |0,607
- Az 238 (3,358 |0,476
Gucu Kabullenme ora 72713.344 |0.510 1,161 |0,323
Fazla 143 (3,383 10,517
Tatmin Etmiyor |129 {2,524 |0,896
- Az 238 (2,540 |0,783
Gucu Aragsal Kullanma ora 727 12,428 (0,768 1,403 (0,240
Fazla 143 (2,456 10,962
Tatmin Etmiyor |129 {2,065 |0,785
. Az 238 (2,003 |0,625
Giicli Mesrulastirma Orta 72712.013 |0.659 0,957 {0,412
Fazla 143 (2,105 |0,761
Tatmin Etmiyor |129 2,981 |0,893 a1
>
) Az 238 (2,950 |0,740
Giice Razi Olma ora 72712.915 [0.748 4,223 10,006 jzg
Fazla 143 (3,168 |0,885

Tek Yonlu Varyans Analizi

Calisanlarin meslegin ekonomik agidan ne derece tatmin ettigine gore giice razi olma
puanlart anlamli farklilik gostermektedir (F (3, 1233)=4,223; p=0,006<0.05). Farkin nedeni;
fazla derece tatmin edenlerin giice razi olma puanlarinin (x=3,168), tatmin etmeyenlerin
giice raz1 olma puanlarindan (x=2,981) yiiksek olmasidir. Fazla derece tatmin edenlerin
giice raz1 olma puanlarimin (x=3,168), az derece tatmin edenlerin giice razi olma
puanlarindan (x=2,950) yiiksek olmasidir. Fazla derece tatmin edenlerin giice razi olma
puanlarmin (X=3,168), orta derece tatmin edenlerin giice razi olma puanlarindan

(x=2,915) yiiksek olmasidir.

Calisanlarin orgiitsel gii¢ mesafesi genel, giicii kabullenme, giicii aragsal kullanma, giicii
mesrulastirma puanlar1 meslegin ekonomik agidan ne derece tatmin ettigine gore anlamli

farklilik gostermemektedir (p>0.05).

132



Tablo 34. Orgiitsel Gii¢ Mesafesi Puanlarinin Egitim Durumuna Gére Farklilasma

Durumu
Grup N |Ort |Ss F p
Lise 135 (2,762 (0,493

. . . Yuksek Okul (379 (2,822 |0,468

Orgutsel Glg¢ Mesafesi Genel Lisans 674 [2.808 10472 1,003 |0,390
Lisansustu 49 12,888 0,435
Lise 135 |3,262 (0,530

. Yiksek Okul |379 |3,338 (0,523

Gucu Kabullenme Lisans 674 [3.361 10.506 1,449 (0,227
Lisansusti 49 13,367 |0,536
Lise 135 (2,339 (0,881

. Yuksek Okul (379 (2,489 |0,781

Gucu Aragsal Kullanma Lisans 674 [2.466 10.815 1,439 10,230
Lisansustu 49 12,563 |0,723
Lise 135 2,049 (0,665

L Yiksek Okul |379 1,999 (0,703

Giicli Mesrulastirma Lisans 674 2.033 [0.667 0,478 10,697
Lisansustu 49 12,102 |0,714
Lise 135 (2,969 (0,772

. Yuksek Okul (379 (2,994 |0,788

Giice Razi Olma Lisans 674 12,927 10,783 0,970 (0,406
Lisansustu 49 (3,071 |0,761

Tek Yonlu Varyans Analizi

Calisanlarin orgiitsel gii¢ mesafesi genel, giicii kabullenme, giicii aragsal kullanma, giicii
mesrulagtirma, giice razi olma puanlar1 egitim durumuna gore anlamli farklilik

gOstermemektedir (p>0.05).

Tablo 35. Orgiitsel Gii¢ Mesafesi Puanlarinin Cinsiyete Gére Farklilasma Durumu

Grup [N |Ort |Ss t sd p
Kadin (878 |2,801 (0,462
Erkek |359 (2,834 |0,495
Kadin (878 |3,328 (0,492
Erkek |359 (3,382 |0,568
Kadin |878 (2,427 (0,799
Erkek |359 (2,551 |0,827
Kadin (878 (1,997 (0,659
Erkek |359 (2,101 |0,723
Kadin |878 |2,987 (0,770

Giice Razi Olma Erkek 1359 12,888 [0.808 2,014 |1235 {0,044

Orgutsel Glic Mesafesi Genel -1,122 |1235 |0,262

Gucu Kabullenme -1,661 |1235 {0,118

Gucu Aragsal Kullanma -2,453 1235 |0,014

Giicii Mesrulastirma -2,454 (1235 (0,019
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Bagimsiz Gruplar T-Testi

Calisanlarin  cinsiyete gore giicii aragsal kullanma puanlart anlamh farklilik
gostermektedir (t(1235=-2.453; p=0.014<0.05). Erkeklerin giicii ara¢sal kullanma puanlari
(x=2,551), kadinlarin giicii aragsal kullanma puanlarindan (X=2,427) yuksek

bulunmustur.

Calisanlarin cinsiyete gore gilicii mesrulagtirma puanlar1 anlamli farklilik gostermektedir
(t(os5)=-2.454; p=0.019<0.05). Erkeklerin glcl mesrulastirma puanlann (x=2,101),

kadinlarin giicli mesrulastirma puanlarindan (x=1,997) yiiksek bulunmustur.

Calisanlarin cinsiyete gore gilice raz1 olma puanlart anlamli farklilik gostermektedir
(t235=2.014; p=0.044<0.05). Kadinlarin giice raz1 olma puanlar1 (x=2,987), erkeklerin

giice raz1 olma puanlarindan (x=2,888) yiiksek bulunmustur.

Calisanlarin Orgiitsel glic mesafesi genel, giicli kabullenme puanlari cinsiyete gore

anlamli farklilik géstermemektedir (p>0,05).

Tablo 36. Orgiitsel Gii¢ Mesafesi Puanlarinin Medeni Duruma Gére Farklilasma Durumu

Grup |[N |Ort |Ss t sd p
Evli  |335 |2,827 |0,462
Bekar [902 (2,804 |0,476
Evli  |335 |3,359 |0,489
Bekar [902 (3,338 |0,525
Evli  |335 |2,424 |0,832
Bekar (902 (2,477 |0,801
Evli  |335 |2,094 |0,651
Bekar [902 [2,003 |0,688
Evli  |335 |2,998 |0,760

Giice Razi Olma Bekar [902 |2.943 [0.790 1,094 (1235 (0,274

Orgutsel Glic Mesafesi Genel 0,759 1235 |0,448

Gucu Kabullenme 0,629 (1235 (0,529

Gucu Aragsal Kullanma -1,033 |1235 |0,302

Glicii Mesrulastirma 2,095 |1235 |0,036

Bagimsiz Gruplar T-Testi

Calisanlarin medeni duruma gore giicii mesrulastirma puanlar1 anlamlhi farklilik
gostermektedir (t(235=2.095; p=0.036<0.05). Evlilerin giicii mesrulastirma puanlari
(x=2,094), bekarlarin giicii mesrulastirma puanlarindan (x=2,003) yiiksek bulunmustur.

Calisanlarin orgiitsel gii¢ mesafesi genel, giicii kabullenme, giicii aragsal kullanma, giice

raz1 olma puanlart medeni duruma gore anlamli farklilik géstermemektedir (p>0,05).
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4.9. Arastirma Hipotezlerinin Sonuclari

Arastirma hipotezlerinin sonuglar1 Tablo 38 de verilmistir.

Tablo 37. Hipotez Sonuglari

mesafesinin diizenleyici rolii vardir.

HIPOTEZLER SONUC
H1 | Duygusal emegin tilkkenmislik {izerine pozitif ve anlamh etkisi vardir. Kabul

H2a: Duygusal emek alt boyutlarindan yilizeysel rol yapma boyutunun | Kabul

tiikenmislik lizerine pozitif ve anlamh etkisi vardir.

H2b: Duygusal emek alt boyutlarindan derinden rol yapma boyutunun | Red
H2 tilkkenmislik {izerine negatif ve anlamh etkisi vardir.

H2c¢: Duygusal emek alt boyutlarindan dogal duygular boyutunun | Kabul

tiikenmislik lizerine pozitif ve anlamh etkisi vardir.

H3a: Duygusal emek alt boyutlarindan yiizeysel rol yapma boyutunun | Kabul

duygusal tiikkenme {izerine pozitif ve anlamh etkisi vardir.

H3b: Duygusal emek alt boyutlarindan derinden rol yapma boyutunun | Red
H3 duygusal tiikkenme {izerine negatif ve anlamh etkisi vardir.

H3c: Duygusal emek alt boyutlarindan dogal duygular boyutunun duygusal | Kabul

tiikkenme tizerine pozitif ve anlamh etkisi vardir.

H4a: Duygusal emek alt boyutlarindan yiizeysel rol yapma boyutunun | Kabul

duyarsizlagma tizerine pozitif ve anlamh etkisi vardir.

H4b: Duygusal emek alt boyutlarindan derinden rol yapma boyutunun | Red
H4 duyarsizlagma iizerine negatif ve anlamh etkisi vardir.

H4c: Duygusal emek alt boyutlarindan dogal duygular boyutunun | Kabul

duyarsizlagma lizerine pozitif ve anlamh etkisi vardir.

H5a: Duygusal emek alt boyutlarindan yilizeysel rol yapma boyutunun | Kabul

diisiik kisisel bagart hissi ilizerine pozitif ve anlamh etkisi vardir.

H5b: Duygusal emek alt boyutlarindan derinden rol yapma boyutunun | Red
H5 diisiik kisisel basari hissi lizerine negatif ve anlaml etkisi vardir.

H5c: Duygusal emek alt boyutlarindan dogal duygular boyutunun diisiik | Kabul

kisisel bagar1 hissi iizerine pozitif ve anlaml etkisi vardir.
H6 | H6: Duygusal emegin tiikenmislik {izerine etkisinde orgiitsel giic | Red
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5. SONUCLAR VE ONERILER
5.1. Sonuglar

Duygusal emegin tiikenmislik iizerine etkisinde Orgiitsel gilic mesafesinin
diizenleyici roliinii havayolu ¢alisanlar1 {izerinde incelemek amaciyla gerceklestirilen
arastirmaya 1237 havayolu c¢alisan1 goniillii olarak katilmislardir.

Arastirmada Oncelikle katilimcilarin duygusal emek diizeylerine bakilmistir.
Duygusal emek; Yiizeysel Rol Yapma, Derinden Rol Yapma, Dogal Duygular yapma
boyutlar1 ve bu ii¢ boyutun genel ortalamasini ifade eden duygusal emek toplam olarak
incelenmistir. 5 iizerinden yapilan degerlendirmeye gore katilimcilar en diisiik 2.183
ortalama ile yiizeysel rol yapma, en yiiksek ortalama 2,983 ortalama puan almislardir. Bu
puanlar katilimcilarin derinden rol yapma diizeylerinin orta, diger boyutlarda ise diisiik
diizeyde duygusal emege sahip olduklarin1 géstermektedir.

Arastirmaya katilan havayolu calisanlarinin tiikenmislik diizeyleri Duygusal
Tiikenme, Duyarsizlagma, Diisiik Kisisel Basar1 Hissi boyutlarinda ve bu ii¢ boyutun
genel ortalamasini ifade eden titkenmislik genel olarak incelenmistir. 5 {izerinden yapilan
degerlendirmeye gore katilimcilar 1.571 puan ile en diisiik duyarsizlagsma, 1.976 ortalama
ile en yiiksek duygusal tiikenme boyutundan puan almiglardir. Bu veriler havayolu
calisanlarinin diistik diizeyde tiikenmislik yasadiklarini gdstermektedir.

Aragtirmada havayolu c¢alisanlarinin orglitsel glic mesafesi algilari; Glici
Kabullenme, Giicii Aragsal Kullanma, Giicii Mesrulastirma, Giice Razi Olma ve bu dort
boyutun genel ortalamasini ifade eden Orgiitsel Gii¢ Mesafesi Genel olarak incelenmistir.
5 iizerinden yapilan degerlendirmeye gore en diisiik 2.027 ortalama giicli mesrulastirma
boyutuna, en yiiksek ortalama ise 3.344 ortalama ile giicii kabullenme boyutuna iligkindir.
Katilimcilarin giicti kabullenme, giice raz1 olma diizeyleri gii¢ mesafesi algilarinin orta,
giicli aragsal kullanma ve giicli mesrulastirma diizeylerinin diisiik oldugu saptanmustir.

Arastirmada degiskenler arasindaki iligkileri incelemek amaciyla gergeklestirilen
korelasyon analizinde;

e Duygusal emek dizeyini belirleyen boyutlardan derinden rol yapma ile
tilkenmislik genel arasinda bir iliskinin olmadigi, derinden rol yapma ile
diisiik kisisel basar1 hissi arasinda diisiik diizeyde negatif yonlii anlamh
iliskinin oldugu, diger duygusal emek ve tiikenmislik boyutlar1 arasinda

diisiik diizeyde pozitif yonlii iligkilerin oldugu saptanmustir.
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Duygusal emek boyutlarindan, derinden rol yapma ile giice razi1 olma
arasinda ve dogal duygular ile gilicii mesrulagtirma ve gilice razi olma
boyutlar1 arasinda anlamli iligkilerin olmadig, diger duygusal emegin tim
boyutlar1 ve orgiitsel giic mesafesinin tiim boyutlar1 arasinda pozitif yonlii

diisiik diizeyde anlaml iliskilerin oldugu belirlenmistir.

Tiikenmislik ile orgiitsel glic mesafesi arasindaki iliskilere bakildiginda;

Tiim tiikenmislik boyutlari ile giice raz1 olma arasinda anlaml iligkilerin
olmadigy,

giicii mesrulastirma ile diistik kisisel basari hissi ile negatif diger boyutlar
ile pozitif yonlii iligkilerin oldugu goriilmiistiir.

Giictli aragsal kullanma ile diisiik kisisel basar1 hissi arasinda anlamli
iligkilerin olmadigi, diger boyutlar arasinda pozitif yonlii diisiik diizeyde
anlamli iligkilerin oldugu belirlenmistir.

Glicii kabullenme ile duyarsizlagma arasinda anlamli bir iliskinin
olmadigi, diger boyutlar arasinda negatif yonlii diisiik diizeyde iligkilerin
oldugu,

Orgiitsel giic mesafesi genel ile genel tilkenmislik arasinda iliskinin
olmadigi, duygusal tiikenme ve duyarsizlasma ile diisiik diizeyde pozitif
yonli iliskileri oldugu, diisiik kisisel basar1 hissi ile negatif yonlii

iliskilerin oldugu saptanmuistir.

Arastirmada arastirmanin hipotezlerini test etmek igin regresyon analizleri

yapilmistir. Analizler sonucunda;

Duygusal emegin genel tikenmigligi %8.7 diizeyinde artirdig
belirlenmistir.

Duygusal emegin alt boyutlarinin genel tiikenmislik {izerine etkisine
bakildiginda ise yiizeysel rol yapma ve dogal duygularin tiikenmisligi
artirdigi, derinden rol yapmanin tiikenmigligi azalttigi belirlenmistir.
Duygusal emegin alt boyutlarinin genel tikenmisligi %24.8 diizeyinde
acikladig1 goriilmiistiir.

Benzer nitelikli sonuglara duygusal tiikkenme, duyarsizlasma ve diisiik
kisisel basar1 hissi boyutlarinda da goriilmiistiir. Derinden rol yapma

tilkenmislik boyutlarini azaltirken, yiizeysel rol yapma ve dogal duygular
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tiikenmisligi artirmaktadir. duygusal emek alt boyutlart duygusal
tiilkenmeyi %20.6, duyarsizlasmay1 %18.2, diisiik kisisel basar1 hissini
%15.9 oraninda aciklamaktadir (yordamaktadir).

e Duygusal emegin tiikenmislik iizerine etkisinde orgiitsel giic mesafesinin
diizenleyici etkisini incelemek i¢in yapilan Hayes’in (2013) SPSS igin
gelistirdigi PROCESS Model analizinde Duygusal emegin tiikenmislik
iizerine etkisinde Orgiitsel giic mesafesinin diizenleyici etkisinin olmadigi

saptanmuistir.

Arastirmada katilimcilarin  demografik 6zelliklerine gore duygusal emek
duzeylerinde farklilik olup olmadigi da incelenmistir. Bu kapsaminda ele alinan ilk
degisken olarak katilimcilarin yaslarina gore ylizeysel rol yapma ve dogal diizeylerinde
farklilik olmadigi, derinden rol yapma ve genel duygusal emek diizeylerinde farklilik
oldugu saptanmustir. 20-30 yas arasindaki katilimcilarin derinden rol yapma ve genel

duygusal emek diizeylerinin yiiksek oldugu saptanmistir.

Katilimcilarin meslekte ¢alisma siirelerine gore derinden rol yapma diizeylerinde
farklilik oldugu, diger boyutlarda farklilik olmadig:1 saptanmistir. 5 yil veya daha az
caligma siiresine sahip olanlarin derinden rol yapma diizeyleri yiiksek bulunmustur.

Katilimcilarin meslegin ekonomik agidan ne derece tatmin ettigine gore derinden
rol yapma diizeylerinde farklilik olmadigi, diger boyutlarda ise farkliliklarin oldugu
saptanmistir. Meslegi ekonomik agidan tatmin etmeyenlerin yiizeysel rol yapma ve genel
duygusal emek diizeylerinin az, orta ve fazla tatmin edenlerden yiiksek oldugu, ekonomik
acidan az tatmin olanlarin orta ve fazla tatmin olanlara gore daha yiiksek oldugu
gorilmiistiir.

Katilimeilarin egitim durumlarina gore yiizeysel rol yapma diizeylerinde farklilik
oldugu, diger boyutlarda ise olmadig1 belirlenmistir. Lise egitim diizeyindekilerin daha
yiiksek egitim diizeyindekilere gore yiizeysel rol yapma diizeylerinin daha diisiik oldugu
saptanmistir.

Arastirmaya katilanlarin cinsiyetlerine gore ylizeysel rol yapma ve genel duygusal
emek diizeylerinde farklilik oldugu saptanmistir. Kadinlarin yiizeysel rol yapma ve genel

duygusal emek diizeylerinin erkeklerden daha diisiik oldugu sonucuna varilmstir.
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Arastirmada katilimcilarin medeni durumlarina gore duygusal emek diizeylerinde
farklilik olmadig1 saptanmistir. Bagka bir ifade ile evli ve bekar katilimcilarin bezer
diizeyde duygusal emege sahip olduklar1 sonucuna varilmistir.

Arastirmada katilimcilarin = demografik  6zelliklerine gore tiikenmislik
diizeylerinde farklilik olup olmadigma da bakilmigtir. Bu dogrultuda ele alinan ilk
degisken olarak katilimcilarin yaslarina gore duygusal tilkenme ve genel tiikenmislik
diizeylerinde farklilik goriilmiistiir. 31-40 yas araligindakilerin 20-30 yasindakilere gore
genel tilkkenmislik ve duygusal tiikenme diizeylerinin daha yiliksek oldugu saptanmustir.

Katilimcilarin meslekle galigma siirelerine gore diisiik kisisel basart hissi boyutu
disinda tliikenmislik diizeylerinde farliliklarin oldugu saptanmustir. 5 yil ve daha az
caligma siiresine sahip olanlarin tiikkenmislik diizeylerini daha diisiik oldugu sonucuna
ulasilmstir.

Katilimcilarin  meslegin ekonomik acgidan ne derece tatmin etti§ine gore
tiikenmisligin tiim boyutlarinda farklilik oldugu belirlenmistir. Tiim boyutlarda tatmin
etme diizeyi arttikca tiikenmisligin azaldig1 sonucuna varilmaistir.

Katilimcilarin egitim durumlarina gore diisiik kisisel basari hissi diizeylerinde fark
olmadigi, diger boyutlarda ise farklilik oldugu belirlenmistir. Egitim diizeyi yiikseldikce
katilimcilarin diisiik kisisel basar1 hissi boyutu disinda tiikkenmiglikleri artmaktadir.

Arastirmaya katilan havayolu calisanlarinin cinsiyetlerine diisiik kisisel basari
hissi dlzeylerinde fark olmadigi, diger boyutlarda ise farklilik oldugu belirlenmistir.
Erkeklerin diisiik kisisel bagar1 hissi boyutu disinda tiikenmisliklerinin kadinlardan daha
yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Katilimeilarin tiim boyutlarda medeni durumlarina gore tiikenmislik diizeylerinde
farklilik oldugu saptanmistir. Evlilerin bekarlara gore tiikenmislik diizeyleri yiiksek
bulunmustur.

Arastirmada katilimcilarin demografik 6zelliklerine gore orgiitsel glic mesafesi
algilarinda farklilik olup olmadigr da incelenmistir. Bu kapsamda ele alinan ilk degisken
olarak katilimcilarin yaglarina gore giicii aragsal kullanma ve genel 6rgiitsel giic mesafesi
boyutlarinda farklilik olmadigi, diger boyutlarda ise farkliliklarin oldugu goriilmiistiir.
Buna gore 20-30 yas araliginda giicii kabullenme yiiksek, guct aragsal kullanma ve giice
razi olma diisiiktir.

Katilimcilarin meslekte caligma siirelerine gore giicii kabullenme boyutunda

farklilik goriilmiistiir. 6-10 y1l ¢alisma siiresine sahip olanlarin 5 yildan az ve 11-15 yil
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calisma siiresine sahip olanlara gore giicii kabullenme diizeylerinin diisiikk oldugu
sonucuna ulasilmistir.

Arastirmada katilimcilarin meslegin ekonomik agidan ne derece tatmin ettigine
gore giice raz1 olma diizeylerinde farklilik oldugu belirlenmistir. mesleginden fazla
diizeyde ekonomik tatmin saglayanlarin giice razi olma diizeyleri yiiksektir.

Arastirmada katilimcilarin egitim diizeylerine gore oOrgiitsel giic mesafesi
algilarinda farklilik olmadigi belirlenmistir. Buna gore farkli egitim diizeyindeki
havayolu ¢aligsanlar1 benzer diizeyde orgiitsel giic mesafesi algilamaktadirlar.

Katilimeilarin cinsiyetlerine gore giicii kabullenme ve genel orgiitsel giic mesafesi
algilarinda farklilik bulunmazken, diger boyutlarda farklilik saptanmistir. Erkeklerin
kadinlara gore Orgiitsel giic mesafesi algilar1 daha yiiksek bulunmustur.

Bu arastirmada, duygusal emegin tlikenmislik {izerindeki etkisi ve bu etkiyi
orgiitsel giic mesafesinin nasil degistirdigi incelenmistir. Aragtirmamizin sonuglarina
gore, duygusal emegin tiikenmislik iizerinde belirgin bir etkisi oldugu goriilmiistiir.
Ancak, orgiitsel giic mesafesinin bu etkiyi beklenildigi gibi degistirmedigi anlagilmistir.
Bu bulgu, orgiitsel giic mesafesinin, tiilkenmiglik stireglerinde sanildigi kadar etkili
olmadigini ortaya koymaktadir.

Arastirma hipotezlerimizden bazilar1 desteklenirken, bazilar1 desteklenmemistir.
Ozellikle, yiizeysel davranis ve derinlemesine davranis gibi duygusal emegin alt
boyutlariin tiikkenmislik tizerindeki etkileri, orgiitsel giic mesafesinin diisiik oldugu
durumlarda daha belirgin hale gelmistir. Bu bulgular, orgiitsel gu¢ mesafesinin,
calisanlarin duygusal emek stireclerinde dnemli bir rol oynadigini, ancak her zaman
beklenen diizenleyici etkiye sahip olmadigini gostermektedir.

Arastirma sonuclarimiz, orgiitsel yapilarin ve kiiltiirel faktorlerin, ¢alisanlarin
duygusal emek ve tiikkenmislik deneyimlerini anlamada kritik éneme sahip oldugunu
vurgulamaktadir. Orgiitsel giic mesafesinin diisiik oldugu ortamlarda, ¢alisanlarin daha
az tlikenmislik yasadigi ve duygusal emek siireclerinin daha verimli yonetildigi
gorilmistir. Bu durum, orgiitlerdeki hiyerarsik yapilarin ve gii¢ dinamiklerinin,
calisanlarin psikolojik ve duygusal iyi olma hallerini dogrudan etkiledigini ortaya
koymaktadir.

Ayrica, bu arastirma, duygusal emek ve tlikenmislik arasindaki iliskinin
karmasikligin1 ve bu iliskiyi etkileyen cesitli faktorlerin 6nemini ortaya koymaktadir.
Ozellikle, orgiitsel destek, is tatmini ve kisisel dayaniklilik gibi faktdrlerin, duygusal

emegin tlikenmislik iizerindeki etkisini azaltmada 6nemli rol oynadig1 belirlenmistir. Bu

140



bulgular, igverenlerin, ¢alisanlarinin duygusal ve psikolojik sagligin1 korumak i¢in daha
kapsamli ve stratejik yaklasimlar benimsemeleri gerektigini ortaya koymaktadir.

Sonug olarak, bu calisma, duygusal emek, tiikenmislik ve orgiitsel giic mesafesi
arasindaki iliskileri daha iyi anlamak ve bu iligkileri yonlendiren faktorleri belirlemek
icin dnemli veriler sunmaktadir. Gelecekte yapilacak arastirmalarin, farkl kiiltiirel ve
sektorel baglamlarda bu iligkileri daha detayli incelemesi ve orgiitsel politikalarin bu
dogrultuda sekillendirilmesi Onerilmektedir. Bu sayede, calisanlarin is tatmini ve

verimliligi artirilabilir, tiikenmislik diizeyleri ise azaltilabilir.
5.2. Oneriler

Bu c¢alismada, duygusal emegin tiikenmislik iizerine etkisinde oOrgiitsel giic
mesafesinin diizenleyici rolii incelenmistir. Arastirma bulgularina gore, havayolu
calisanlarinin duygusal emek ve tiikkenmislik diizeyleri {izerine uygulayicilar ve
arastirmacilar i¢in ¢esitli oneriler gelistirilmistir. Bu oneriler, is yerinde duygusal emegin

yonetilmesi ve tilkenmisligin azaltilmas1 konusunda uygulanabilir stratejiler sunmaktadir.
5.2.1. Uygulayiciya Oneriler

Oncelikle, duygusal emegin olumsuz etkilerini azaltmak ve tiikkenmisligi dnlemek
amactyla is yiikiiniin dengelenmesi gerekmektedir. Isverenler, calisanlarin is yiikiinii
diizenli olarak degerlendirmeli ve asir1 is yiikii olan calisanlar icin is paylasimi veya
otomasyon gibi teknolojik ¢oziimleri uygulamalidir. Bu, calisanlarin asir1 stres ve
duygusal tiikenmislik yasamalarinin 6niine gegebilir.

Calisanlarin kariyer gelisimine yonelik firsatlar sunulmasi da 6nemli bir adimdir.
Isverenler, calisanlarin becerilerini gelistirmek ve kariyerlerinde ilerlemelerini saglamak
icin diizenli egitim ve gelisim programlar1 sunabilirler. Bu tiir programlar, c¢alisanlarin
islerine olan bagliliklarini artirabilir ve tiikenmislik riskini azaltabilir.

Is yerinde giilii sosyal baglarm olusturulmasi da tiikenmisligi 6nlemede kritik bir
rol oynamaktadir. Isverenler, sosyal etkinlikler, takim ¢alismas1 ve ortak hedefler gibi
uygulamalarla calisanlar arasinda dayanigmayi artirabilirler. Bu tlr etkinlikler,
calisanlarin is yerindeki stresi azaltmalarina ve duygusal tiikenmislikten korunmalarina
yardimci olabilir.

Calisanlara is rotasyonu ve gorev degisimi imkami sunmak da onemlidir. s

rotasyonu, caliganlarin monotonluktan kaginmalarina ve farkli gorevler iistlenerek is
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tatminlerini artirmalarina yardimci olabilir. Bu yaklasim, calisanlarin ¢esitli gorevler
yaparak gelismelerine ve duygusal tiikenmislikten korunmalarina katkida bulunur.

Agik ve etkili iletisim kanallarinin olusturulmasi, is yerinde saglikli bir ¢alisma
ortaminin temel taslarindan biridir. Isverenler, diizenli geri bildirim seanslar1 ve agik kap1
politikast gibi uygulamalarla c¢alisanlarin  endiselerini ve Onerilerini rahatga
paylasmalarin tesvik etmelidir. Bu, calisanlarin kendilerini degerli hissetmelerini saglar
ve 1§ tatminlerini artirir.

Tiikenmiglik belirtileri ortaya ¢iktiginda erken miidahale etmek de biiylik 6nem
tasir. Isverenler, calisanlarin stresle basa ¢ikmalarina yardimer olmak igin profesyonel
danigsmanlik hizmetleri sunmalidir. Bu hizmetler, calisanlarin duygusal tiikenmislik
belirtilerini erken donemde fark etmelerine ve bu belirtilerle basa ¢ikmalarina yardimei
olabilir.

Son olarak, is yerinde giivenli ve saglikli bir ¢aligma ortaminin saglanmasi
gerekmektedir. Isverenler, is yerinin fiziksel giivenligini diizenli olarak denetlemeli ve
calisanlarin giivenli bir ortamda calistiklarindan emin olmalidir. Giivenli bir ¢aligma
ortami, ¢alisanlarin kendilerini giivende hissetmelerini saglar ve is yerinde moral ve
motivasyonu artirir.

Isverenlerin, ¢alisanlarin duygusal ve fiziksel sagligim korumaya yonelik bu
Onerileri dikkate alarak, daha saglikli ve verimli bir calisma ortami yaratmalari
miimkiindiir. Bu sayede, c¢alisanlarin is tatmini ve performansi artarken, tiikenmislik

duzeyleri azalacaktir.
5.2.2. Arastirmacilara Oneriler

Duygusal emegin tiikenmislik iizerine etkisinde Orgiitsel gilic mesafesinin
diizenleyici etkisi olup olmadiginin arastirildigit bu c¢alismada hipotez testleri
diizenleyicilik konusunda olumsuz sonug¢ vermistir. Fakat bu bilimsel anlamda hem fakl
bir katkt hem de yeni arastirmalar i¢in aragtirmacilara yeni ufuklar agmasi nedeniyle
0ziinde anlamli ve degerli bir neticedir.

Arastirmamiz neticesinde mevcut bulgular 1s1¢inda duygusal emek arastirmacilar
tarafindan daha derinlemesine incelenebilir, duygusal emegin tiikkenmislik {izerindeki
etkisini anlamak icin diger potansiyel diizenleyici ,aract degigkenler arastirmalara dahil

edilebilir. Ornegin duygusal emegin tiikenmislik {izerine etkisinde orgiitsel giic
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mesafesinin araci etkisi olup olmadig: arastirilabilir. Ya da igyerindeki sosyal destek, is
tatmini veya kisisel dayaniklilik gibi faktorlerin rolii incelenebilir.

Bu arastirmada havayolu calisanlar1 6zelinde anketler yapildigindan farkh
sektorlerde ve kiiltiirel baglamlarda ¢alisarak, duygusal emegin etkilerini ve tiikkenmisligi
daha genis bir perspektiften degerlendirmek te miimkiin olabilir. Bu sekilde yapilacak bir
calisma, bulgularin genellestirilebilirligini artiracaktir.

Mevcut caligma oOrgiitsel glic mesafesi algisinin yiiksek olarak tanimlandig
iilkemizde havayolu ¢alisanlar ile gergeklestirilmistir. Farkh kiiltiirlerde farkli sonuglar
alinabilecegini de diislinerek giic mesafesinin etkisini daha iyi anlamak i¢in farkli kiiltiirel
baglamlarda ¢aligmalar yapilabilir. Kiiltlirel degerlerin duygusal emek ve tiikenmislik
tizerindeki etkileri daha ayrintili bir sekilde arastirilabilir. Kiiltiirel farkliliklarin duygusal
emek ve tikenmislik arasindaki iligkileri nasil sekillendirdigini anlamak ig¢in
kargilastirmali caligmalar yapilabilir. Bu durumda arastirmalarda kullanilan 6lgek ve
Ol¢tim araclarmin, farkl kiiltiirel baglamlara uyarlanmis ve gegerliliginin saglanmis
olmasina dikkat etmek gerekir. Bu, elde edilen verilerin giivenilirligini ve gecerliligini
artiracaktir.

Bu c¢aligmada nicel arastirma yontemlerinden anket yontemi kullanilmistir.
Bundan farkli olarak arastirmalarda nicel ve nitel arastirma yontemleri bir arada
kullanilabilir.Hem nicel hem de nitel aragtirma yontemlerini bir arada kullanarak daha
kapsaml1 veriler elde edilebilir. Nicel veriler, genellestirilebilir sonuglar saglarken, nitel
veriler derinlemesine i¢goriiler sunacaktir. Calisanlarin duygusal emek deneyimlerini ve
tilkenmislik siire¢lerini daha iyi anlamak i¢in derinlemesine miilakatlar ve vaka
caligmalar1 gergeklestirilebilir. Bu yontemler, duygusal emek ve tiikenmislik arasindaki
iliskiyi daha ayrintil1 bir sekilde ortaya koyabilir.

Ayrica yapilacak aragtirmalarda duygusal emek ve tiikenmislik iligkisini
aciklamak i¢in yeni teorik modeller gelistirilebilir ve bu modellerde, giic mesafesi gibi
kiiltiirel faktorlerin yani sira, i ortami dinamikleri ve bireysel farkliliklar1 da dikkate
almabilir. Ya da mevcut teorik modelleri farkli baglamlarda test edilebilir ve bu
modellerin gecerliligini ve gilivenilirligi degerlendirilebilir. Bu, teorik bilgiyi

zenginlestirir ve daha saglam bulgular elde edilmesini saglar.
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EKLER

EK-1 ANKET FORMU

KISISEL BILGI FORMU

Duygusal Emegin Tiikenmislik iizerine etkisinde Orgiitsel Gii¢ Mesafesinin

Diizenleyici rolii : Havayolu Calisanlar1 Uzerinde Bir Arastirma

Bu bilgi formu, Hasan Kalyoncu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Iletisim
Fakiiltesi’nde yapmakta oldugum Isletme doktora tez ¢alismama veri toplamak amagl
hazirlanmigtir. Bu tez ¢alismasindaki amacim, ugus personeli olarak ¢alisan personelin
ekip kaynak yonetimi agisindan duygusal emek ve duygusal tiikenmislik diizeylerini
belirlemeye yoneliktir. Bu anketin sonucunun degeri yanitlarken vereceginiz samimi ve
gercekci  cevaplara baghdir. Kisisel bilgileriniz  kesinlikle alinmayacak ve
kullanilmayacaktir. Yardimlariniz, katkiniz ve geri doniisleriniz i¢in simdiden tesekkiir

ederim.
Saygilarimla,

1-Asagidaki sorulara size en uygun secenekleri isaretleyerek ya da agiklamalar

yazarakyanitlayiniz.
1. Yasmiz :
2. Cinsiyetiniz: ( ) Kadin () Erkek
3. Medeni Durumunuz : () Evli () Bekar
4. Ogrenim Durumunuz :
() Lise () Yuksek Okul
() Lisans () Yuksek Lisans () Doktora

5. Meslekte Calisma Siireniz:
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()Syilveyadahaaz ()6-10y1l () 11-15y1l

() 16-20 y1l () 21 yil veya daha fazla

6. Mesleginiz ekonomik agidan sizi ne derece tatmin ediyor?
() Cok fazla () Fazla () Orta

() Az () Tatmin etmiyor

Asagida uguslarinizin gesitli zamanlarinda sergilediginiz
davraniglarin diizeyini anlamak ile ilgili cimleler bulunmaktadir.
Butln cimlelerin her birini dikkatle okuyarak, gergeklestirdiginiz
ucuslarda, o durumun sizi nasil etkiledigi ya da o durumun

yansimalarin1 6lgmeye dair oldugundan, diisiincenizi (X) ile

belirtiniz.
DUYGUSAL EMEK OLCEGI
Hicbir Zaman : 1123|465
HBZCok Nadir
C
: 5 | <
= ©
N N | g S| E
Bazen :B =12 || 5 |N
'8,. X GN') an —
Cogu Zaman :CZHer Zaman :HZ TISI&IS|T

1- Uguslarda yolcularla uygun bir sekilde ilgilenebilmek
icin rol
yaparim.

2- Yolcularla ilgilenirken iyi hissediyormusum rolil yaparim.

3-Ugusta yolcularla ilgilenirken sahte duygular gosteririm.

4- Ugusta bir gosteri ya da performansa dayali davraniglar
sergilerim.

5-Ucus  gorevimi  icra  ederken  hissetmedigim
duygularihissediyormusum gibi yaparim.

6- Ugus gorevimin gerektirdigi duygular sergileyebilmek igin
sanki birmaske takarim.

7- Ugusta yolculara gercekte hissettigimden duygulardan
farkl
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duygular sergilerim.

8- Yolculara ugusta gostermek zorunda oldugum duygulari
gercgektenhissetmeye caligirim.

9- Ugusta gostermem gereken duygulari gercekte de hissetmek igin
caba
harcarim.

10-Ugusta yolculara gostermem gereken duygulari
hissedebilmek icinelimden geleni yaparim.

11- Ugusta yolculara sergilemem gereken duygular1 icimde de
hissedebilmek i¢in yogun ¢aba gdsteririm.

12-Yolculara sergiledigim duygular samimidir.

13-Yolculara ve is arkadaslarima gosterdigim duygular
kendiligindencikar.

14-Uguslarda gosterdigim duygular o an hissettiklerimle aynidir.

Asagida uguslarinizin gesitli zamanlari ve olaylar ile ilgili
cimleler bulunmaktadir. Bltln cilimlelerin her birini dikkatle
okuyarak, ger¢eklestirdiginiz ucuslarda, o ciimlenin size ne

derecede memnuniyet ya da memnuniyetsizlik olusturduguna dair

diisiincenizi (X) ile belirtiniz.

MASLACH TUKENMISLIK OLCEGI

Hicbir 1

Zaman :

HBZCok

Nadir :CN

Bazen :B

Cogu

Zaman :CZHer Zaman : HZ

Hicbir Zanan

Cok Nadir

Bazen

Cogu Zaman

Her Zaman

1- Uguslardan ve isimden sogudugumu hissediyorum.

2- Ucus dontisiinde kendimi ruhen tiikkenmis
hissediyorum.

3- Sabah kalktigimda bir gun daha bu
ugusu ve isikaldiramayacagimi
hissediyorum.

4- Ugus ve is tecribem geregi karsilastigim
yolcularin ne
hissettigini hemen anlarim.

5- Uguslarim geregi karsilastigim bazi yolculara
sanki insan
degillermis gibi davrandigimi fark ederim.
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6- BUtun giinu kapsayan uguslarda insanlarla
ugrasmak benim igingercekten cok yipratici.

7- Ugus Ve is tecriibem geregi karsilastigim yolcularin
sorunlarina

en uygun ¢6zim yollarini bulurum.

8- Yaptigim uguslarla, isimde tiikkendigimi
hissediyorum.

9- Yaptigim uguslar sayesinde yolcularin yasamina
katkidabulunduguma inantyorum.

10- Bu ugus gorevinde calismaya basladigimdan
beri yolculara

karsi sertlestim.

11- Bu uguslarin beni giderek katilagtirmasindan
korkuyorum.

12- Cok seyler yapabilecek gucteyim.

13- Uguslarimin beni kisitladigini hissediyorum.

14- Uguslarimda ¢ok fazla galistigimi hissediyorum.

15- Uguslarim geregi karsilastigim yolculara
ne oldugu

umurumda degil.

16- Uguslarda dogrudan dogruya yolcular ile

calismak bende ¢okfazla stres yaratiyor.

17- Uguslarim geregi karsilagtigim yolcular ile

aramda rahat birhava yaratirim.

18- Uguslarda yolcularla yakin bir ¢alismadan sonra

kendimi

canlanmis hissederim.

19- Ugus gorevimde birgok kayda deger basari elde
ettim.

20- Ugus hayatimin sonuna geldigimi hissediyorum.

21- Uguslarimda duygusal sorunlara serinkanlilikla
yaklagirim.

22- Uguslarim geregi karsilastigim yolcularin bazi
problemlerinisanki ben yaratmisim gibi
davrandiklarini hissediyorum.

Orglitsel Guic Mesafesi Anketi

Bu boliimde size, yoneticilerinizle ilgili diisiinceleriniz hakkinda sorular

yoneltilmistir. Liitfen igerisinde bulundugunuz durumu en iyi ifade eden segenegi seciniz.
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Hicbir 1,2 3| 45
Zaman :
HBZCok
Nadir :CN
Bazen B c c
© S| <
C - ]
- N | S S| £
=12 | 5| N
SI%|8 % 5
Zaman : CZHer Zaman : HZ T IS8 S| T
1. Yonetici konumundaki insanlara daha fazla saygi

gosteririm.

2. Yoneticilerin aldiklar kararlari sorgularim.

3. Yoneticilerin, benim hakkimda ne diistindiiklerini
O6nemserim.

4. Yoneticilerin aldig: kararlara gerektiginde karsi
¢ikarim,

5. Yoneticilerin bazi imtiyazlara sahip olmasini normal
karsilarim.

6. Bir kisi yonetici pozisyonuna gelirse, o kisiye
gosterdigim saygi artar.

7. Islerimi kolaylastirmak igin yoneticilerle yakin olmaya
caligirim.

8. Karsimdaki kisinin statiisii, benim ona karsi
davraniglarimi etkiler.

9. Catisma yagamamak i¢in, yoneticilerin bekledikleri
davranislart sergilemeye ¢aligirim.

10. Eger yonetimle ters diisersem (diinya goriisii vb.)
islerimin yiiriimeyecegini diisliniiriim.

11. Kariyerim agisindan sorun yagamamak i¢in
yoneticilerle catismamaya galisirim.

12. Yoneticilerin ayn1 diinya goriisiindeki calisanlara bazi
imtiyazlar tanimasini normal kargilarim.

13. Yoneticinin sert (buyurgan, otoriter) davranislarina
kars1 tepki gdsteririm.

14. Yoneticilere yakin kisilerin, baz1 imtiyazlara sahip
olmasini normal kargilarim.

15. Yonetimin kararim etkilemeyeceksem, alinan kararlara

razi olurum.
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16.

Yoneticiler tarafindan goriislerim dikkate alinmaz ise,
daha fazla itirazda bulunmam.

17.

Ise iliskin temel diisiincem, “her sey olacagina varir”
seklindedir.

18.

Sonug kaginilmaz ise yoneticilere itiraz etmenin bir
anlamu yoktur.

19.

Yo6netimin onaylamadigim uygulamalarini, genellikle
elestirmem.

20.

Yoneticilerin dogru bulmadigim kararlar1 konusunda
yasal yollara bagvurmaktan kaginirim.
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