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OZET

[COSKUN, Kiibra] Duygusal Emek Ile Tiikenmislik Arasindaki iliskinin
Psikolojik Sermaye Baglaminda incelenmesi: Saglik Calisanlar1 Uzerine Bir Arastirma,
Yiksek Lisans Tezi, 2018, (XI+56)

Kisilerin gelistirilebilir ve dl¢iilebilir pozitif psikolojik kapasitelerini temsil eden
psikolojik sermaye, son zamanlarda hizmet sektoriinde Oneminin fark edilmesiyle
birlikte pozitif 6rgiitsel davranis bilimcileri i¢in oldukca dikkat ¢eken bir kavram haline
gelmistir. Hizmet sektoriinde calisanlarin  duygularini  6rgiit beklentilerine gore
diizenleyerek sergilemeleri adina harcadiklar1i ¢aba olarak tanimlayabilecegimiz
duygusal emek kavrami da yine son yillarda lizerinde durulan bir bagka kavramdir.
Calismada kullanilan Ttgclincii kavram ise tiikkenmislik kavramidir. Tikenmislik,
psikolojik sermaye ve duygusal emege nazaran {izerinde daha fazla arastirma yapilmig
bir konudur.

Bu caligmada duygusal emek — tiikenmiglik iliskisinde psikolojik sermayenin
diizenleyici (moderator) etkisi olup olmadig saglik ¢alisanlari lizerinde arastirilmistir.
Aragtirmada 150 saglik personeli (doktor, hemsire, tibbi sekreter ve tip teknisyenleri) ile
yapilan anket sonuglar1 SPSS programi ile moderatdr analiz yontemi kullanilarak analiz
edilmistir. Elde edilen sonuglara gore psikolojik sermayenin yalnizca umut boyutunun
tilkkenmislik (duygusal tilkenme, duyarsizlasma, duygularin bastirilmasi) iizerinde
diizenleyici etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Bu sonuca gore saglik sektoriinde,
yoneticiler umut diizeyi yliksek bireylere ise alimlarda oncelik vererek duygusal
tilkenmenin doguracagi olumsuz sonuglardan kagmabilirler ve c¢alisanlarinin kisa
egitimlerle ya da motivasyonel siireclerle umut diizeylerinde artis yaratmaya

cabalayabilirler.

Anahtar Kelimeler: Psikolojik Sermaye, Tiikenmislik, Duygusal Emek, Saglik

Calisanlar



ABSTRACT

[COSKUN, Kiibra] An Analysis Of Emotional Labour Behavior On Burnout in
Psychological Capital Context: A Study On Health Providers, Yiiksek Lisans Tezi,
2018, (XI+56)

Psychological capital, which briefly represents the improvable and measurable
positive capacities of individuals, has become a more essential concept lately; especially
for positive organizational behavioral scientists, as its importance is being appreciated
more in service sector now. Likewise, emotional labour concept, which can be
described as the effort that employers working in service sector put, by arranging their
emotions according to the expectations of the organization, has also gained importance
lately. The third concept that takes place in this study is burnout syndrome. There have
been numerous studies on burnout syndrome compared to psychological capital and
emotional labour concepts that take place in this study.

This study demonstrates whether psychological capital has a moderating effect
in the relationship between emotional labour and burnout syndrome or not, based on
the research conducted on healthcare providers. In this research, the results of a
questionnaire which was carried out with 150 healthcare providers (doctors, nurses,
medical secretaries, and medical technicians) are analyzed. The survey was conducted
through SPSS programme and moderator analysis method. The research showed that
only the hope dimension of psychological capital has a moderating effect on burnout
syndrome. Based on this result, administrators in health care services can avoid possible
negative consequences of emotional burnout by giving priority to employ individuals
who have high hope levels; and they may try to increase the hope levels of their

employees through short term trainings and motivational processes.

Keywords: Psychological Capital, Burnout, Emotional Labour, Health

Providers
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GIRIS

Giliniimiizde sanayilesme bir hayli gelismis olmasina ragmen ‘insan’ faktorii
isletmelerin olmazsa olmazidir. Ayrica insanin oldugu yerde duygularin da varligindan
s0z etmek gerekir. Duygular1 anlama ve duygu yonetimi is hayati i¢in oldukc¢a énemli
bir konudur (Ashkanasy ve Daus, 2002). Uretilen iiriiniin pazarlanmasinda miisteriyle
birebir iletisim halinde olan veya direkt olarak hizmet sunan sektérlerde basrolde olan
insanin bagl oldugu orgiitiin kimligine biirlinerek hareket etmekle yiikiimlii oldugu
goriilmektedir. Son yillarda duygularin 6rgiit yasamindaki yeri, orgiitsel basaridaki rolii
O6nem kazanmaya baslamis ve bu alandaki ¢alismalar giderek cogalmistir (Secer, 2005).

Bu calismada duygusal emek, tikenmislik ve psikolojik sermaye kavramlar
tizerinde calisilmistir. Yogun rekabet kosullarina uyum saglamasi gereken hizmet
isletmeleri 6zellikle insan kaynaklari anlaminda farkli yollara, yeni kavramlara
yonelmektedirler. Bu kavramlardan biri olan psikolojik sermayenin son yillarda, calisan
performansi iizerinden verimliligi arttirmay1 amaclayan hizmet isletmeleri i¢in olduk¢a
onemli bir kavram haline geldigi goriilmektedir. Calisanlarin olgiilebilir, gelistirilebilir
ve yonetilebilir psikolojik kapasiteleri olarak tanimlanan psikolojik sermaye insan
kaynaklar1 gelisimi ve performans yonetimi i¢in gerekli goriilen olumlu bir yaklagimdir
(Luthans vd., 2002). Psikolojik sermayenin alt boyutlari umut, iyimserlik, dayaniklilik,
ozyeterlilik gelistirilerek i1sgérenin hem bireysel yasaminda hem de is yasaminda
doyuma ulagmas1 ve performansinin arttirilmasi saglanabilmektedir. Saglik sektoriiniin
zor calisma kosullar1 g6z Oniinde bulunduruldugunda psikolojik sermayesi yiiksek
calisanlarin saglik sektorii i¢in katma deger yaratmasi beklenmektedir.

Hochschild (1983)’in kavramsallastirdigi, duygularin ve davranislarin orgiit
amaclarina hizmet edecek sekilde diizenlenmesi olarak tanimlanan duygusal emek,
genel is giicli icerisinde biiylik bir kismi1 kapsayan hizmet sektoriinde bas gdsteren
onemli bir sorundur. Duygusal emegin sonuglarindan biri olarak gosterilen (Lashley,

2002) tiikenmislik kavrami ise ¢alismada incelenen bir diger kavramdir.



Gittikce artan rekabet ortaminda hayatta kalabilmek icin rekabet kosullarina
ayak uydurmasi gereken bu isletmeler Orgiitsel davranis iizerinde diisiinmeye, hizmet
kalitelerini arttirmak i¢in ¢alisanlarinin davranigsal sorunlarin1 ¢6zmeye ve bu anlamda
cesitli c¢ikis yollar1 aramaya baslamistir. Hizmetin kalitesini belirleyen en 6nemli
unsurlardan biri olarak kabul edilen (Hochschild, 1983) duygusal emek, miisteri
memnuniyetini saglamak tlizere olusturulan bir takim davranig ve duygu gosterim
kurallarina uyum c¢abasi olarak da tanimlanabilmekte, s6z konusu kurallarin olusumu
orgilitiin  bolgesel/kiiltiirel 6zellikler, miisterilerden alinan geri bildirimler, ge¢mis
deneyimler gibi empati slirecleriyle elde ettikleri bulgular ile saglanmaktadir (Kaya,
2014). Misteri memnuniyetini saglamak amaciyla gergeklestirilen duygusal emek
gosterimi bazen iggorenin tiikenmislik yasamasina ve performansinin zayiflayarak
calismasinin verimsiz hale gelmesine sebep olmaktadir. Bu durum ise orgiit icin
istenmeyen bir durumdur.

Duygusal emek yogun caligilan sektorlerden biri olan saglik sektdriinde,
orgiitlerin kurumsal amagclarina ulasabilmesi c¢alisanlarinin performanslariyla, orgiit
amaglarma uygun calisip c¢alismadiklariyla ve ne Olgiide miisteri memnuniyeti
yarattiklariyla dogrudan ilgilidir. Ozellikle saglik sektdriinde calisanlar ile hastalar
arasindaki yiiz yiize iletisim sonucunda hastalarin saglik personeline karsi platonik
duygusal yaklasimlart oldugu gozlenmekte (Gray, 2008) ve bu da duygusal emek
gosteriminin saglik sektorii icin Onemini arttirmaktadir. Saglik igletmelerinin rekabet
edebilirligini arttiran en 6nemli unsurlardan biri hasta tatmini olup bu anlamda saglik
personelinin kisilik 6zellikleri, nezaket, sefkat, ilgi ve anlayis, profesyonel tutumlart,
bilgi ve becerilerini sunma bigimleri, 6zellikle hasta-saglik personeli iligkisi hasta
tatmini lizerinde 6nemli rol oynamaktadir (Varinli ve Cakir, 2004). Hasta tatmininde
etkili olan en biiyik faktor ise iletisim ve gerekli konularda hastay:r yeterince
bilgilendirmektir. Cilinkii hastalarin kendilerini degerli ya da degersiz hissetmeleri
temelde saglik personelinin hasta ile olan iletisimine bagl olmaktadir (Varinli ve Cakir,
2004). Saglik sektoriinde yapilan caligmalar, hastalarin genel olarak hastanelerde en
fazla rahatsizlik duyduklar1 konulardan biri hekimlerin kendilerine karsi gosterdikleri
tutum ve davranislart oldugunu gostermektedir (Tiikel vd., 2004).

Bu sorunlar ve bilgiler dikkate alindiginda, duygusal emek kullaniminin

doguracagi olumsuz sonuglar saglik kurumu yoneticileri tarafindan bertaraf edilmek



istenmektedir. Bu calismada duygusal emek davranisi sonucu tiikenmislik yasayan
isgorenlerin psikolojik sermayelerinin tiikenmislik seviyeleri lizerinde diizenleyici bir
rol istlenip tstlenmedigi arastirilmis ve bu ¢alismanin hem literatiire katki saglamasi
hem de saglik yoneticilerine insan kaynaklari yonetimi konusunda 1s1k tutmasi
amaglanmstir.

Calisma ¢ bolimden olugsmaktadir. Birinci bolimde duygusal emek,
tilkkenmislik ve psikolojik sermaye degiskenlerinin kavramsallastiklar1 giinden bu yana
yapilan farkli tanimlarindan, alt boyutlarindan, yaklasimlarindan ve bu konuda yapilmis
arastirmalardan bahsedilmektedir. Bagka bir deyisle bu bolimde kavramlar iizreinde
durulmustur.

Ikinci béliimde kavramlarin  birbirleriyle olan etkilesimlerinden, bu
etkilesimlerle ilgili yapilan arastirmalardan ve bu baglamda gelistirilen hipotezlerden
bahsedilmektedir.

Caligmanin G¢iincii ve son boliimiinde ise ¢alismanin 6rneklemi, amaci, kisitlar
metodolojisi, modeli ve 6lgme tekniklerinden bahsedildikten sonra anket verilerinin
analiz sonuclar1 yorumlanmaktadir. Veri analizleri kisminda ilk olarak tanimlayici
istatistikler yorumlanmis, ardindan korelasyon matrisi ve agimlayici faktor analizi
sonuclar1 degerlendirilmistir.

Calisma sonucunda elde edilen en temel bulgu, psikolojik sermayenin umut
boyutunun duygusal emek-tiikenmislik iliskisinde negatif yonlii bir diizenleyici etkiye
sahip oldugudur.

Bu galismanin 6zgiin yani psikolojik sermaye, tiikenmislik ve duygusal emek
kavramlarmin birlikte tek bir modelde incelendigi ve ayrica psikolojik sermayenin
diizenleyici etkisinin incelendigi az sayidaki ¢alismadan biri olmasidir. Bu ¢alismanin
ilgili yazina nicelik ve nitelik olarak katkida bulunmasi, konuyla ilgili yeni ¢alismalara
yol gostermesi ve gerek saglik kurumlari yoneticilerine gerekse akademisyenlere fayda

saglamas1 beklenmektedir.



BIRINCI BOLUM

1. KAVRAMSAL CERCEVE

1.1. Duygusal Emek Kavram Ve Yaklasimlar

Duygusal emek ilk kez Hochscild tarafindan 1983  yilinda
kavramsallastirilmistir.  Hochscild  1983: 7) hostesler {izerinde gergeklestirdigi
calismasinda duygusal emegi “kisilerin duygularini yénetip diizenleyerek, disaridan
gozlemlenebilen yiiz ifadelerini, hareketlerini, ses tonunu uygun sekilde yansitmast”
olarak tanimlamistir. Hochscild’in 6rnegine gore duvar kagidi fabrikasinda calisan
birinin yaptigi iste, kol ve omuz ile zihin arasinda senkronizasyon gerektirdigi ve bu ise
fiziksel emek dendigi ancak bir ugus gorevlisinin acil inis durumlarinda sergiledigi
emegin duygusal emek olarak tanimlanabilecegi belirtilmektedir (Hochscild, 1983: 7).

Hochschild (1983), duygusal emegi daha somut bir sekilde ifade edebilmek
adna, diinyay1; “Her aktériin kendi roliinii oynadigi bir tiyatro sahnesi” olarak kabul
den dramaturjik yaklasim igerisinde degerlendirmekte, dramaturjik teorinin temsilcisi
olan Goffman (1956)’in bir dizi kavramii kullanarak, bir oyun benzetmesinde
bulunmaktadir (Aktaran: Oguz ve Ozkul, 2016: 132). Buna gore duygusal emegi,
hizmetin sahne, calisanlarin aktér, miisterilerin de izleyici olarak nitelendirildigi bir
oyun olarak gormektedir ve duygusal emegi, "herkes tarafindan gozlenebilen mimiksel
ve bedensel gosterimlerde bulunmak i¢in duygularin yonetilmesi; iicretle satilan, bu
nedenle de degistirilebilen bir deger" (Chu ve Murrmann, 2006: 1183, aktaran: Oguz ve
Ozkul, 2016: 132) olarak tanimlamaktadir.

Weiss ve Crapanzano (1996: 45) tarafindan gelistirilen Duygusal Olaylar Teorisi
duygularin ve ruh hallerinin birey davranmiglar1 iizerindeki etkilerini aciklamaya
caligmaktadir. Bu teoriye gore bireylerin ge¢cmiste yasadiklar ve etkilendikleri duygusal
deneyimler bugiinkii Orgiitsel davraniglarin1 etkilemektedir. Bireylerin gecmiste

yasadiklar1 farkli nitelikteki (pozitif veya negatif) olaylar bugiinkii is yasaminda



duygusal bazi tepkilere neden olmaktadir. Teori, Orgiitsel davranis arastirmacilarinin
dikkatini zihni degerlendirmelere ve deneyimlere ¢ekmektedir. Teori, mutlaka ¢ok
eskiden yasanan duygusal olaylarla ilgili degildir. Giin igerisindeki bir olayin da bireyin
o giiniin geri kalanindaki davranislarini etkiledigi soylemektedir (Weiss ve Cropanzano,
1996: 45, aktaran: Ozdevecioglu, 2014: 184). Buna gére bireylerin orgiitsel
yagsamlarindaki davraniglarimin altinda, kisisel Ozellikleri ve orgiitiin 6zelliklerinin
disinda yasadig1 duygusal olaylarin da bulundugu, bu olaylarin bireylerin tutumlarini ve
davramslari1 da etkilemekte oldugu belirtilmektedir (Ozdevecioglu, 2014: 184).
Orgiitsel davranisla ilgili calismalarda algilama, tutum veya davramsla ilgili verilerde
veya sonuclarda duygusal olaylarin etkisi olup olmadigi, 6rnegin bireyin algiladig
destek oOlgiiliirken o giin veya gecmiste yasadiglr ve etkilendigi duygusal bir olaymn
bireyin algilamasini etkilemis olabilecegi akla gelen bir sorudur (Ozdevecioglu, 2014:
184). Veya bireyin Orgiitsel vatandaslik davranigi belirlenmeye c¢alisilirken, sorulari
yanitlarken yasadigi bazi duygusal olaylarin etkisinde kalmis olabilecegi Duygusal
Olaylar Teorisine gore olasi bir durumdur ve dolayisiyla bireyler etki altinda
bulunmakta ve bu etki duygular veya giin i¢indeki ruh halleri seklinde bireyde bas
gostermektedir (Ozdevecioglu, 2014: 184).

Miisteri memnuniyeti siirdiiriilebilir rekabeti saglayan en 6nemli unsurlardan biri
olarak kabul edilir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasi liriiniin nasil sunulduguyla da
dogrudan ilgili oldugu icin, hizmet sektoriinde c¢alisanlarin duygusal emek
davraniglarinin 6rgiit tarafindan ongoriilen sekilde sunulmasi istenmektedir (Hochscild,
1983:7). Orgiitiin belirledigi kurallar ¢alisanlarindan pozitif duygularini sergilemelerini,
negatif duygularmi ise gizlemeleri gerektigine yonelik kurallardir (Austin vd.,
2008:679). Ayn1 zamanda Hochscild’e gore duygusal emek iicret karsiligi alinip
satilabilir ve dolayisiyla ticari bir degere sahiptir (Hochscild, 1983: 118-119).

Duygusal emek kavrami Hochscild’in tanimindan da anlasilacagi iizere hizmetin
kalitesini belirleyen en Onemli unsurlardan biri olarak kabul edilmektedir ve
Hochscild’in yaklasimindan sonra bu alanda yapilan diger bir ¢alisma Ashforth ve
Humphrey (1993) tarafindan yapilmistir. Duygusal Emek Ashforth ve Humphrey (1993:
91) tarafindan duygulari uygun sekilde yansitmak olarak tanimlanirken Morris ve

Feldman (1996: 987) duygusal emegi duygularin miisterilerle iliskiler sirasinda orgiitiin



beklentisi dogrultusunda ifade edilmesi i¢in gereken ¢aba, planlama ve kontrol olarak
tanimlamaktadir.

Duygusal emek, Ashforth ve Humphrey (1993: 90) tarafindan uygun duygu
gosterimi olarak tanimlamakla birlikte ayn1 zamanda bir izlenim yOnetimi olarak da
ifade edilmektedir. Bu yaklasimin Hochschild (1983)’in yaklasimindan farki, davranisin
altinda yatan duygularla degil, dogrudan davranisin kendisiyle ilgileniyor olmasidir.
Ayrica duygusal emege yaklasimlart konusunda Ashforth ve Humphrey (1993)’1
Hochschild (1983)’ten ayiran iki 6nemli nokta dikkat ¢cekmektedir. Bunlardan birincisi
bireylerin kendilerini ve baska insanlar1 gesitli sosyal gruplarin bir pargasi olarak
algilayarak o grup kurallarini igsellestirmeleri ve grupla biitiinlesmis hissetmeleri
dolayisiyla rol yapma geregi duymamalari, ikincisi ise isgorenlerin siirekli ayni isi
yapmalarindan kaynakli olarak o ise artik aligmalar ve isleri geregi yaptiklart duygusal
emek iceren davraniglarin otomatiklesmesi dolayisiyla herhangi bir rol yapmadan
sergiledikleri davraniglar1 hissederek sergiliyor olmalaridir. Bu davranis yazarlar
tarafindan samimi davramis olarak duygusal emegin bir boyutu olarak kabul
edilmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993:33) ve onlara gére duygusallik ve orgiitsel
yagsam birbirinin ayrilmaz ve biitlinleyici bir parcasidir (Ashforth ve Humphrey, 1995:
119).

Grandey (2000: 102), duygusal emek gosteriminin olumlu ya da olumsuz
olabilecegini ve bunun mesleklere gore farklilagabilecegini belirtmekte ve olumlu
duygular yansitmasi beklenen meslek grubu olarak ofis ¢alisanlarini, olumsuz duygular
yansitmasi beklenen meslek gruplarina borg tahsildarlarini, notr olmasi beklenen meslek
gruplarina ise hakimleri ve terapistleri Ornek olarak gostermektedir. Grandey
(2000:103), daha 6nce oOne siiriilen tiim yaklagimlarin birlesimi niteliginde bir duygusal
emek modeli gelistirmekte ve bu modelde kisinin bir uyaranla karsilagmasi halinde
duygularin1 kontrol etmesi ve duygu durumunu dengede tutarak uygun tepkiler
gelistirmesi anlamina gelen ‘duygu diizenlemesi’ kavrami bulmaktadir.

Kruml ve Geddes (2000: 177) duygusal uyumsuzluk ve duygusal ¢aba olarak
adlandirdiklart iki boyuttan olusan bir yap1 ortaya koymuslardir. Duygusal uyumsuzluk
boyutu isgdrenin isini yaparken sergiledigi duygularin ger¢ek duygularindan ne derece
farkli oldugunu ifade eder. Bu boyut bir ucunda yiizeysel rol yapmanin, diger ucunda

gercek duyguyu disavurmanin oldugu bir siireklilik arz eder. Yiizeysel rol yapma



yukarida da ifade edildigi gibi kisinin kendi i¢inde isinin gerektirdigi duygulardan farkli
duygular hissetmesini ifade eder. Gergek duyguyu disavurma ise Kkisinin isinin
gerektirdigi duyguyu gercekten hissetmesidir. Duygusal ¢aba boyutu ise derin rol
yapmay1 igermektedir, Kkisi isinin gerektirdigi duyguyu hissetmek icin ¢aba sarf
etmektedir. Kruml ve Geddes (2000: 177) ger¢ek duyguyu disavurma ucundan yiizeysel
rol yapma ucuna gidildik¢e duygusal uyumsuzlugun arttigint belirtmektedirler (Kruml
& Geddes: 2000, aktaran: Bagbug wvd., 2010: 257). Duygusal emegin bu

modellendirilmesi Sekil 1’de sunulmustur.

Sekil 1: Duygusal Emek Modeli

Duygusal
Emek
D 1 Cab
Duygusal uygusal G:aba
Uvumsuzluk (Derin Rol
’ Yapma)
——
Yiizeysel Rol Gergek
Duyguyu
Yapma
Disa Vurma

Kaynak: (Kruml & Geddes: 2000, aktaran: Basbug vd., 2010: 257)

1.2. Duygusal Emegin Boyutlar:

Literatiirde duygusal emegin ii¢ boyutundan bahsedilmektedir. Bunlardan ikisi
Hochschild (1983: 35-42)’in ortaya koydugu yiizeysel davranis ve derin davranig iken
bir digeri ise Asforth ve Humphrey (1993: 92-94) tarafindan ortaya koyulan samimi
davranis boyutudur.



1.2.1. Yiizeysel Davranis

Orgiit calisanlarinin gercek hislerini degistirmeden, duygu gosterimlerini kontrol
etmek suretiyle beklentilere uyumlu hale getirdikleri davranig bigimine ylizeysel
davranis denmektedir. (Grandey, 2003: 86-87).

Demirel (2015: 11)’e gore yiizeysel davranis, “Isletmenin istedigi duygulari
sergilemesi i¢cin bireylerin sozlii veya sozsiiz ifadeler sayesinde gercekte hissettigi
duygulardan farkli duygular sergilemesidir.” Dijk ve Kirk (2007: 159) ylizeysel
davranigi, bireyin bir aktor gibi aslinda hissedilmeyen duygular sz, isaret, jest mimik,
ses tonu gibi ifade yontemleriyle karsisindaki kisilere hissediyormus gibi gostermesi
olarak tanimlamaktadir.

Yiizeysel davranis, aslinda olmayan bir duygunun gdsterimi olabilecegi gibi olan
bir duygunun yansitilmamasi seklinde de olabilir (Cukur ve Sahin, 2007: 484). Bir
isgorenin agresif bir miisteri ile karsilastiginda 6fkesini gizleyerek giiler yiizlii olmaya
calismasin1 yiizeysel davranisa Ornek olarak gosterilebilir. Ciinkii burada iggérenin
gosterdigi duygu ile gercekte hissettigi duygu birbirinden tamamen farklidir, isgéren
davranis kurallar1 geregi Oyleymis gibi yapma zorunlulugu ile hareket etmektedir
(Koksel, 2009: 7). Duygusal davranis kurallarina gore giiler yiizle karsilanan bir
miisterinin tirlinii satin alma olasilig1 artmaktadir (Polatkan, 2016: 32)

Yiizeysel davramisg bir tepki diizenleme igermektedir, yani bireyin duygusal
tepkisini psikolojik, deneyimsel ve davranigsal agilardan etkileyerek yansitmasidir
(Gross, 1998: 285). Bu yonteme gore birey duygusal tepkisini hissettigi sekilde degil
karsisindakinin gormesi gerektigi sekilde gosterir. Yani birey tepki gosterimini kontrol

ederek yiizeysel davranis sergilemektedir (Grandey, 2000: 99).

1.2.2. Derin Davrams

Bireyin orgiitlin istedigi davranigi sergileyebilmek adina duygusunu degistirme
cabasina derin davranis denmektedir (Grandey, 2003: 87). Yiizeysel davranista sadece
gorliniirdeki duygular degistirilirken derin davranista ise gercekte hissedilen duygularda
da bir degisim cabas1 gerekmektedir. Ornegin, bir hemsire hastalarin sabirsizlikla daha
once sorduklar1 sorular1 tekrar tekrar sorup cevap beklemesinden rahatsizlik duyabilir
fakat bu duruma anlayis gostererek ve hastalar1 her defasinda dinleyerek derin davranig

sergilemis olur (Naring vd.,2007; aktaran: Polatkan 2016: 32).



Hochschild (1983: 35-42) derin davranis kavramini bireyin orgiit tarafindan
belirlenmis uygun kurallar dogrultusunda miisteriye sergilemesi gereken duygulari
hissedebilmesi i¢in gosterdigi ¢aba olarak tanimlamaktadir. Hochschild (1983: 35-37)
derin davranig gosteriminin ¢alisan tarafindan iki sekilde gosterildigini belirtmektedir.
Bunlardan birincisi bireyin gostermesi gereken duyguyu hissetmek icin kendini
zorlamasidir k burada iggoren hissettii gergek duygulart bastirmak durumundadir.
Ornegin; ofke duygusunu bastirmaya calisip sakin bir tavir sergileyebilir. Ikinci
durumda ise isgoren giiler yiizli ve pozitif duygulara biirliinebilmek ya da miisteri
memnuniyetini saglayacak gerekli duygulanima erismek i¢in hayal giiciinii kullanarak
kendini mutlu hissettigi bir aniy1 ya da bu konuda aldig1 egitimi hatirlamak suretiyle
kendisinden gosterilmesi beklenilen duyguyu hissetmek icin cabalar. Bununla ilgili
Hochschild (1983: 8)’in Delta ugus firmasi hostesleri ile yaptig1 aragtirmadan bir 6rnek
verilebilir; Hochschild (1983: 8), hosteslere verdigi egitimde yolcular1 evlerine gelen
misafirler gibi diistinmelerini, o sekilde yaklasmalarini sdyledigini belirtmistir. Boylece
hostesler yolcularla ilgili sikintili bir durum yasadiklarinda onlar1 misafir olarak gorerek
kibar davranmay1 daha kolay basarabilecektir.

Grandey (2003: 87), derin davranisi isgorenin kendi i¢inde olumlu duygular
uyandirmaya c¢abalamasi olarak tanimlamaktadir. Grandey (2003: 87)’e gore Orgiitlin
calisanlardan giiler yiizlii ve pozitif olmalar1 gibi beklentileri ¢aligsanlar1 derin davranis
eyleminde bulunmaya iter ve isgdrenler Orgiitlerine olan baghliklarin1 gergek
duygularin1 degistirmeye ¢aligmak suretiyle sergiledikleri derin davranig gosterimleri ile
ortaya koymaktadir.

Derin davranista 1ggorenin hissettigi duyguyu kontrol edip davranis kurallarina
uygun hale getirdikten sonra miisteriye sunmasi duygusal anlamda olduk¢a yogun bir
caba gerektirdigi icin Kruml ve Geddes (2000: 11) tarafindan duygusal emek
kavraminin temeli kabul edilmektedir.

Derin davranisla ilgili diger bir goriiste ise siirekli ger¢ek duygulan ile isin
gerektirdigi davranig gereksinimlerini kiyaslayarak uyum yakalamaya ¢abalayan
isgorenler bir siire sonra bu durumu igsellestirerek duygularini kontrol etme becerisi
kazanmakta ve bu farkindalik durumu iggérenin mantikli diistinmesinin sonucu olarak

kabul edilmektedir (Kaya ve Ozhan, 2012: 112).



1.2.3. Samimi Davranis

Isgorenler orgiit beklentilerine uygun olarak hissetmeleri gereken duygulari
zaten hissediyor iseler ortaya ¢ikan davranis samimi davranis olarak adlandirilmaktadir
(Oguz ve Ozkul, 2016: 133). Ashforth ve Humphrey (1993: 89) duygusal emegi sosyal
kimlik kuramina gore; calisanlarin sahip oldugu sosyal kimligin duygusal emek
gosterimi ile uyumlu oldugunda negatif etkileri azaltip, pozitif etkileri gli¢lendirecegini
savunan sosyal kimlik kurami gercevesinde incelemisler ve duygusal emegi uygun
duyguyu sergileme eylemi olarak ifade etmislerdir.

Ashforth ve Humphrey (1993: 94) isgérenlerin bazen de sergilemeleri gereken
duygular1 bireyin c¢aba sarf etmeden kendiliginden hissedebilecegini savunmus ve
samimi davranis boyutunu ortaya koymuslardir ve bu duruma bir hemsirenin hasta olan
bir ¢ocukla igtenlikle ilgilenirken rol yapmamasi ya da bir tur liderinin turistlerden
birinin yaptigi espriye gercekten komik buldugu icin gllmesi Ornegini
gostermektedirler.

Samimi davranista isgorenler direkt bir duygu diizenlemesinde bulunmasalar
bile (Cukur, 2009: 535) duygu gosterimlerinin orgiitiin belirlemis oldugu duygu
gosterim kurallar ile ortiismesi i¢in belli bir miktar duygusal ¢aba sarf etmektedirler
(Ashforth ve Humphrey, 1993: 94). Samimi davranis genellikle kisi-is uyumunun
saglandig1 durumlarda ortaya ¢ikmaktadir (Bickes vd., 2014: 113).

1.2.4. Duygularin Bastirilmasi

Duygusal emegin boyutlar1 yazinda tartismali bir konu olarak karsimiza
¢cikmaktadir ( Pala ve Siirgevil, 2016: 776).

Duygularin bastirilmast boyutunun bireyin uygun davranisi sergilemek icin
gercek duygularimi kontrol etmesi adina gosterdigi ¢aba ile ilgili oldugunu belirten Kose
ve arkadaslar1 (2011: 175) da duygularin bastirilmasi boyutunu saglik sektoriinde
gerceklestirdikleri bir arastirmada uyguladiklar1 faktor analizi sonucunda dordiincii
boyut olarak duygusal emek boyutlarina dahil etmektedirler.

Naring ve arkadaglar1 (2006) duygusal emegi yiizeysel davranis, duygularin
bastirilmasi, derin davranis ve duygusal uyum (samimi davranis) olmak iizere dort

boyutta kavramsallastirmaktadirlar (Aktaran: Pala ve Siirgevil, 2016: 781).
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Pala ve Siirgevil (2016: 781) ise 6l¢ek uyarlama ¢aligmalarinda yaptiklar1 odak
grup calismasi puanlamasi sonucunda samimi davranisi 6lgekten ¢ikararak duygularin

bastirilmas1 boyutunu 6lgege dahil etmislerdir.

1.3.Tiikenmislik Kavrami, Temel Yaklasim ve Modelleri

Tilikenmislik kavrami TDK (http://www.tdk.gov.tr)’da “giiciinii yitirmis olma,
caba géstermeme durumu” olarak tanimlanmaktadir. Ancak literatiir incelendiginde
konuyla ilgili ¢esitli tanimlarin yer aldigr goriilmektedir. Tiikenmislik kavramim
literatlire kazandiran ilk kisi Psikiyatrist Herbet Freudenberger (1974)’dir. Uyusturucu
bagimlis1 calisanlar iizerinde klinik incelemelerde bulunan Freudenberger (1974),
mesleki bir sendrom olarak nitelendirdigi tiikkenmisligin, insanlarin duygusal olarak
tikenmeleri, kisisel basarisizlik hissinde bulunmalart ve toplumdan uzaklagmalari
sonucu yasadiklar1 psikolojik rahatsizlik seklinde tanimlamaktadir (Freudenberger,
1974, aktaran: Barutgu ve Serinkan, 2008: 545).

Tiikenmisligin en yaygin olarak bilinen tanimi ise Maslach (Maslach ve Jackson,
1981) tarafindan yapilmistir. Maslach (Maslach ve Zimbardo, 1982; Maslach, Schufeli
ve Leiter, 2001°den aktaran: Siirgevil, 2006: 7)’a gore tiikenmislik: “Isi geregi yogun
duygusal taleplere maruz kalan ve siirekli diger insanlarla yiiz yiize c¢alismak
durumunda olan kisilerde gériilen fiziksel bitkinlik, uzun siireli yorgunluk, ¢aresizlik ve
umutsuzluk duygularimin yapilan ise, hayata ve diger insanlara karsi olumsuz
tutumlarla yansitilmasi ile olugsan bir sendrom” olarak tanimlanmistir. Maslach (Leiter
ve Maslach, 1988: 297)’a gore tiikenmislik is ve ¢alisan arasinda olusan uyumsuzluktan
kaynaklanir ve bu durum kroniktir.

Maslach (Maslach ve Leiter, 1981: 99)’1n gelistirdigi Tikenmislik Modeli’ne
gore tikenmislik, silirekli insanlarla yiiz yiize etkilesimde bulunulan meslek
calisanlarinin karsilagtig1 bir psikolojik rahatsizlik durumudur (Oral ve Kose, 2011: 471;
Morris ve Feldman, 1997: 1000) Ozellikle hizmet sektdriinde, miisteriyle uzun siireli
birebir iletisim halinde bulunmasi gereken isgdrenlerin yasadigi stres tiikenmislige yol
acmakta olup, bu da duygusal emek yogun calisilan islerde tilkenmisligin daha fazla
goriilmesinin miimkiin oldugunu gostermektedir (Akga, 2008: 112-113).

Kronolojik olarak tiikkenmislik kavrammin literatiirdeki tanimlarina bakilacak
olursa; Freudenberger (1974: 159) tikenmisligi “basarisiz olma, ypranma, enerji ve

giictin azalmasi veya tatmin edilemeyen istekler sonucunda bireyin i¢ kaynaklarinda
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meydana gelen tiikenme durumu” seklinde ifade ederken, Cherniss (1980: 5) ise
tikenmisligi “asirt adanmishik hissi” olarak gormekte tikenmisligi “isle ilgili stres
kaynaklarina bir tepki olarak baslayan, c¢alisanlarin davranis ve aligkanliklarim
olumsuz etkileyen bir siire¢” olarak degerlendirmekte ve tiikenmislik yasayan bireyin
kendini isinden soyutlayacagini belirtmektedir. Cardinell (1981: 45)’e gore tiikenmislik,
“insanin hayatinda ortaya ¢ikan ciddi bir rahatsizlik belirtisi; orta yas krizi” iken
Shirom (1989: 25-48) ise tiikenmisligi “bireysel diizeyde olumsuz duygusal yasantin
kapsayan kronik ve stirekli yasanan bir duygusal bunalim” olarak tanimlamaktadir.

Tiikenmislik i¢in mum metaforundan bahsedilmektedir; bir mumun 1s1k verirken
yanmasini saglayan kaynaklarini tiikketiyor olmasi, ¢alisanlar acisindan disiiniildiigiinde
isin basarilmasinda etkili olan basarma ve ise baglilik kapasitesinin tiiketilmesi
titkenmisligi agiklamak i¢in kullanilan bir metafor 6rnegidir (Schaufeli vd., 2009: 205).

Pearlman ve Hartman 1982 yilina dek yapilan tikenmislik tanimlarini “goklu
kavramlagtirma” adi altinda toplamislardir. Coklu kavramlastirma tanimlari su
sekildedir (Perlman ve Hartman, 1982, aktaran: Polatci, 2007):

* Basarisizlik, yorgunluk ve duygusal olarak tiikenme,

* Yaraticilig1 yitirme,

* Ise baglilig1 yitirme,

* Miisterilere, calisma arkadaslarina, ise ve kuruma kars1 yabancilagsma,

* Kronik strese verilen bir tepki,

*Genellikle rahatsiz edici fiziksel ve duygusal belirtilerle iliskili olarak, bireyin
kendisine ve miisterilerine yonelik uygun olmayan davranislar sergilemesi.

Yukarida detayli bir bi¢gimde ifade edilen tlikenmislik kavraminin ortaya
cikmasinda pek cok etken rol oynamaktadir. Pines (2003: 97)’e gore tiikenmislik,
motivasyonu yiiksek olan, yiiksek kariyer beklentilerine sahip calisanlarin
motivasyonlarini kaybetmeleri sonucunda ortaya ¢ikmaktadir. Akca (2008: 116)’ya gore
de tiikenmislige sebep olan etkenler iletisim eksikligi, calisma temposunun gereginden
az ya da fazla olmasi, egitim yetersizligi, iliski yogunlugu, rol karmasasi, yetersiz
fiziksel ¢alisma kosullar1 olarak gosterilmektedir. Yine Akc¢a (2008: 116)’ya gore ayn
zamanda Orgiitsel adalet kavraminin zedelenmesi de isgdrenlerin tiikkenmisligine sebep

olan 6dnemli bir faktor olarak kabul edilmektedir.

12



Tiikenmiglik birtakim belirtilerle kendini gostermektedir. Bu belirtiler sunlardir
(Sweeney ve Summers, 2002: 227; Kagmaz, 2005: 30; Lambie, 2007: 83; aktaran:
Saglam Ar1 ve Cina Bal, 2008):

Duygusal belirtiler: Motivasyon eksikligi, kisisel giivende azalma, degersizlik hissi,
asin1 siiphecilik, kaygi, huzursuzluk, kendini soyutlanmis hissetme, cabuk Gfkelenme,
tatminsizlik, konsantrasyon bozukluklari, caresizlik, zihin karisikligi ve diizensizlik,
biligsel becerilerde glicliikler yasama.

Davramissal belirtiler: Ani tepkisellik ve elestiriye asir1 duyarlhilik, sinirlilik,
sabirsizlik, kurallar konusunda katilik, alinganlik, isle ilgilenmek yerine baska seylerle
vakit gecgirme, slirekli bir savunma ve suglama hali, inkar etme, rasyonellestirme, ¢evre
ile iligkilerde bozulmalar.

Bedensel belirtiler: Kronik yorgunluk, enerji kaybi, uyku bozukluklari, nefes darhgi,
mide problemleri.

Bu belirtilerin tek basina tiikkenmislik disinda baska sorunlara da yol agabilecegi
diisiiniilse de orgiitsel baglamda o6zellikle yapilan is ile birlikte diisiliniildiigiinde bu
belirtileri tiikkenmislige yormak sorunun erken teshisi anlaminda 6nem arz etmektedir

(Ar ve Bal, 2008: 142).

1.4.Tikenmisligin Boyutlar

Freudenberger (1974: 159) tiikenmisligin sadece duygusal tiikkenmislik boyutunu
tanimlarken Maslach (Maslach ve Jackson 1981: 99)’mn gelistirdigi iic boyutlu
tikenmislik Olgcegi modeli duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve kisisel basari hissi
boyutlarin1 kapsamaktadir. Modele gore bireyin duygusal tiikenme diizeyi ile
duyarsizlasma arasinda pozitif yonli bir iliski varken bu iki boyutun kisisel basari
tizerinde azaltici etkisi bulunmaktadir.

Golembiewski Modeli’nde ise siire¢ duyarsizlasma ile baglar. Duyarsizlasma
kisinin performansina yansir ve basartya iliskin degerlendirmelerini etkileyerek kisisel
basarida diisme hissine neden olur ve son asamada birey tiikkenmiglik hissi yasar.
Golembiewski Modeli’ne gore duyarsizlagsma, kisisel basarida diisme hissine sebep

olurken kisisel basarida diisme hissi de duygusal tiikenmeye sebep olmaktadir (Ar1 ve
Bal 2008: 134-135).
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1.4.1. Duygusal Tiikenme

Tiikenmisligin en temel boyutu olarak gosterilen duygusal tilkkenme (Lee ve
Ashforth, 1993: 303) en kisa ve 6z tanimiyla, ise gitme diisliniildiiglinde bireyin kendini
yorgun hissetmesidir. Duygusal tiikenme “bireyin duygusal ve fiziksel kaynaklarinda
azalmayr” gosterir (Maslach, 1982: 15). Aym1 zamanda Duygusal tiikenme, bireyin
baskalariyla yogun iliskiler igerisinde olmasi nedeniyle kendini duygusal anlamda
bliyiik bir yiik altinda ve yorgun hissetmesi durumudur (Leiter ve Maslach, 1988: 297).

Tiikenmisligin en agik sekilde gozlenebilen boyutu olan duygusal tiikenme
(Bilgin, Emhan ve Bez, 2011, 215) hissine kapilan isgdrenin baskalarina karsi olumsuz
ve alayct bir tavir sergiledigi, enerji ve duygusal kaynaklarinda tiikenme hissi yasayarak
basarma hissinin azaldig1 goriilmektedir (Yiiriir ve Unlii, 2011, 89). Orgiitiin isgérenden
psikolojik taleplerinde olan artisin duygusal tiikenmislik seviyesini arttirdigi
gozlemlenmistir (Lewing ve Dolard, 2003).

Ozellikle insan etkilesiminin yogun oldugu islerde ve is stresinin yonetilemedigi
durumlarda ortaya ¢ikan duygusal tiikkenme yalnizca orgiitsel degil bireysel sebeplerden
(demografik degiskenler, kisilik 6zellikleri ve sosyal destek) de kaynaklanabilmektedir
(Basim vd., 2013: 479).

Duygusal tiikenme yasayan caligsanlarin performanslar diismekte ve bu diisiisten
hosnutsuz olan galigsanlar gerilim ve durumu engelleme hissine kapilmaktadir. (Ersoy ve
Utku, 2005: 44).

1.4.2. Duyarsizlasma

Genellikle duygusal tiikenmeye bir tepki olarak dogmakta olan duyarsizlagma,
bireyin igine olan ilgisinin azalmasina ve umursamaz tavirlar sergilemeye baslamasina
sebep olmaktadir (Halbesleben ve Buckley, 2004: 860). Duyarsizlasma yasayan c¢alisan
duygusuzlagarak bagkalarin1 gormezden gelmekte ve karsisindaki kisilere olumsuz
tepkiler vermektedir (Eroglu, 2014: 150).

Duyarsizlagan calisanlarin genellikle kiigiimseyici bir {slup kullandiklari,
insanlar kategorizelestirdikleri, sert kurallar benimseyerek ¢aligsmalarina devam ettikleri
ve endiseli halleri dikkat ¢ekmektedir (Torun, 1997: 47), ayrica hizmet sunduklari
bireylere ve kuruma umursamaz, kinayeli ve mesafeli bir tavir sergilemekten de

rahatsizlik duymamaktadirlar (Cimen, 2000: 6).

14



Tiikkenmigligin kisilerarasi iletisim boyutunu temsil eden (Maslach ve Goldberg,
1998) duyarsizlasma boyutu sonucunda, ¢alisanin olumsuz duygularini sadece hizmet
alanlara degil, is arkadaslar1 ve yoneticilerine de yansitmasi ve ayni duyarsizlikla
davranmaya baslamasi (Aktaran: Ozen vd., 2010: 66) sonucu kisileraras1 iliskilerde
bozulmalar meydana gelmekte ve bu da tiikenmisligin bireysel bir problem olmaktan
cikip salgin bir hastalik gibi orgiit geneline yayilmasia sebep olmaktadir (Polatci,
2007: 40).

Duyarsizlasma c¢alisanlarin  beklentileri ile gergekte olusan katkilarinin
ortigmedigi hissine kapilmalarina dolayisiyla kendilerini yetersiz hissetmelerine neden
olmaktadir ve bu durum ¢aligsanin 6z yeterliligini azaltmaktadir (Singh vd., 2012: 84).

Maslach (1981) tiikkenmislik modelinde duygusal tiikkenme yasayan isgorenin
kendisini insanlarin sorunlarin1 ¢6zmek konusunda yetersiz hissettifini ve
duyarsizlasmay1 bir kagis yolu olarak gordiigiinii belirtmektedir (Aktaran: Kiric1 ve
Ozkog, 2017: 23). Duyarsizlasma durumunda giiven kaybi yasayan ve yalmz kalma
istegi artan (Demirkaya, 2014: 23) isgoren gordiigii psikolojik zarari azaltabilmek
amactyla insanlarla arasinda bir tlir “duygusal tampon” olusturmaktadir (Maslach ve

Goldberg, 1998: 64).

1.4.3. Kisisel Basar1 Hissinde Azalma

Kisisel basari hissinin diismesi boyutu bir 6z degerlendirme boyutu olmakla
birlikte, beceriksizlik, basarim eksikligi, is yerinde verimsizlik gibi duygular1 ifade eden
bu boyutta etkinligin veya basarmin azaldigr gézlemlenmektedir (Maslach vd. 2001:
399).

Tiikenmislik yasayan isgoren kendine yonelik olumsuz tutum igerisine girmeye ve
yaptig1 islerle ilgili talepleri yerine getirmekte zorlanmaya baslamakta ve bu durum da
calisanda kisisel yeterlilik ve basar1 duygularinin azalmasina sebep olmakta (Bilgin vd.,
2011: 215), birey kendini yetersiz bulmaya baslamaktadir (Beyhan vd., 2013: 7).

Kisinin diisiik kisisel basar1 hissi duymasi kendisini yetersiz ve basarisiz
hissetmesine, kendisinden beklenen talepleri karsilayamadigini, ilerlemedigini hatta
geriledigini diisiinmesine neden olmaktadir (Bolat, 2011: 69). Bu boyutta 6z saygisini
ve motivasyonunu yitiren birey (Ulukdy vd., 2014: 196) ¢alisma arkadaglariyla iletigim
kopukluklar1 yagsamakta ve iletisimde yetersiz kaldigini, sevilmedigini diisiinerek, igine

kapanmakta ve artik basarili olamayacagi hissine kapilmaktadir (Gokoglan 2010: 77).
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Kigisel basar1 hissi azalan isgorenin iiretkenliginin azaldigi, baskilar ile basa
cikmakta zorlandigi, iletisim sikintilar1 yasadigl, 6z sayginliginda azalma hissettigi

belirtilmektedir (Dursun, 2000: 14-15).

1.5. Pozitif Psikoloji Kavram

Pozitif  psikolojinin  temeli  Maslow (1971) tarafindan  gelistirilen
hiimanisttikinsancil psikolojiye dayanmaktadir. Ancak fenomenolojik yaklasima dayali
insancil psikoloji, nitel yontemle insan1 ve onun davranisini inceleyen bir yaklagim iken
pozitif psikoloji deneysel, nicel yontemlerle insan davranisini ele almaktadir (Linley
vd., 2006: 3-16). Rogers ve Froom insancil psikoloji (fenomenoloji) akimimin dnciileri
olarak bilinir (Aydin vd., 2013: 1473).

Insancil psikolojinin esasen insanin kendini gerceklestirme yolunda giizele ve
iyiye yoneldigi konusuna dikkat ¢eken Aydin ve arkadaslart (Aydm vd., 2013: 1473)
ayrica Maslow (1954)’un insanin ihtiyaglarinin insani giidiiledigini ve yonlendirdigini
belirtmektedirler (Aydin vd., 2013: 1473).

Pozitif psikoloji, insan modelinde miitkemmel insan1 degil siradan insanin gii¢li
yonlerini konu edinmektedir. Dolayisiyla bu model Pollyannaci bir tutumla gercekleri
yadsimamakta (Faller, 2001) ya da hayati1 tozpembe de gérmemektedir (Gable ve Haidt,
2005: 103; aktaran: Gocen, 2013: 104). Seligman (2002: 12) amact insanin mutlulugu
olan (Biswas ve dig., 2007: 29) pozitif psikoloji konusunda derin mutluluk, bilgelik,
psikolojik, fiziksel ve sosyal iyi olma hali i¢indeki insanlardan yola ¢ikarak, biitiin
insanlarda var olan bu kapasitenin ortaya ¢ikmasi ve gelismesine yonelik c¢aligmalar
yapmakta oldugunu belirtmektedir (Aktaran: Gocen, 2013: 104).

Insancil psikolojinin temel ilkeleri Kuzgun (1985: 2-9) tarafindan su sekilde
siralanmustir:

1) Insan bir biitiindiir.

2) Davraniglar bir biitiin olarak incelenir.

3) insan dogasi iyidir.

4) Davranis i¢ ve dis ¢cevredeki uyaricilara degil, uyaricilarin algilanan sekline tepkidir.
5) Davranist anlamanin en iyi yolu kisinin igsel bagvuru ¢ercevesini anlamaktir.

6) insanda yasantilar1 diizenleyen, biitiinlestiren ve tepkilerini belirleyen bir “benlik
kavrami1” vardir.

7) Gelisme ve kendini gergeklestirme giidiisii organizmanin tek ve temel giidistidiir.
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8) Ozii gergeklestirme genel gelisme egiliminin en iist diizeydeki goriiniimiidiir.

9) Psikolojik saglik bir durum degil, bir siiregtir.

Pozitif psikolojinin ©6nemli isimlerinden olan Csikszentmihalyi’nin (2005: 47)
tarafindan ortaya atilan “Akis Teorisi”ne gore kisi i¢ yasamini denetleyerek mutluluga
yani ‘akigsa’ ulagmakta ve biling uyumlu bir diizen icerisinde tutulmaktadir. Ayrica
Csikszentmihalyi’ye gore (2005: 20-25) mutluluk sans eseri ya da rastlant1 sonucu olan
bir sey olmayip kisinin yasadig1 dis olaylardan ziyade yasanilanin kisi tarafindan nasil
yorumlandigiyla ilgilidir.

Insan davranislarii ve bu davranislarm altinda yatan sebepleri inceleyen
Psikoloji bilimi genelde, insanin gii¢lii ve olumlu ydnlerini anlayip gelistirmek yerine,
hastaliklar ve insanin normal olmayan yonleri {izerine yogunlagsmistir pozitif psikoloji
ise insanin hastaliklar1 ya da insanin eksiklikleri yerine onu gili¢lendirmeye ve
kapasitesini gelistirmeye yonelirken, pozitif psikoloji bireylerin pozitif 6zelliklerinin
gelistirilmesine, pozitif deneyimler yasamalarma ve ruh sagliklarinin korunmasina
odaklanmaktadir (Seligman ve Csikszentmihalyi, 2000: 5). Seligman ve
Csikszentmihalyi (2000: 7) bireyin gili¢li yanlarina odaklanip iyilik halinin
gelistirilebilecegini  ve akli hastaliklarin  ortaya ¢ikmadan Onlenebilecegini
savunmaktadirlar.

Pozitif psikoljinin orgiitsel psikolojiye yansidigr alanlardan biri Luthans’in
onciiliik ettigi pozitif orgiitsel davranig olup bu alana 6zgii kavramlar olan umut,
dayaniklilik, iyimserlik ve oOz-yeterliligin ise yapilan arastirma ve uygulamalar
neticesinde “pozitif psikolojik sermaye” kavrami adi altinda toplanmistir (Cinar, 2011:

1-124)

1.6. Psikolojik Sermaye

Vaktinin 6nemli bir kismini isinde ya da isiyle ilgili ugraslarla geciren giiniimiiz
insanmin isteki doyum diizeyini ve dolayisiyla hayatlarindaki mutluluk seviyelerini
artirma gereksinimine cevap vermekte geleneksel psikoloji yaklasimlart ve Orgiitsel
araclarin yetersiz kalmas1 sebebi ile (Siiral Ozer vd., 2013: 438) temeli Maslow
(1943)’un ihtiyaglar hiyerarsisine dayanan pozitif psikolojinin yeniden giindeme geldigi
goriilmektedir. Pozitif psikoloji teorileri ve arastirmalari ile Orgiitsel ortama giren
uygulamalar neticesinde ortaya ¢ikan (Cetin vd., 2013: 34) ‘Psikolojik Sermaye’
kavrami ilk kez Luthans ve arkadaslar1 (Luthans ve digerleri, 2007b: 3) tarafindan
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ortaya koyulmustur. Pozitif bakis agisina oOrgiitsel davranig alaninda da ihtiyag
duyuldugu kanisinda olan Luthans insan kaynaklarmin gii¢lii yonleri ve psikolojik
kapasitesi iizerine odaklanan Pozitif Orgiitsel Yaklastm kavramini literatiire
kazandirmistir (Luthans, 2002b: 58). Bu yaklagimin amaci isgorenlerin pozitif
psikolojik sermayelerini 6lgmek, gelistirmek ve bunun yanisira etkin bir sekilde orgiitsel

¢iktilara déniisiimiinii saglamaktir (Siiral Ozer vd., 2013: 437).

Luthans ve arkadaslarina gore Psikolojik Sermaye,

“(1) Zorlu gorevleri iistlenmek ve onlar1 basarmak adina gerekli cabayi
gosterebilmek i¢in gliven sahibi olmak (6z yeterlilik); (2) simdi ve gelecekte basarili
olacagina dair pozitif atif yapmak (iyimserlik), (3) basarmak icin gerektiginde amaclara
giden yolu yeniden belirlemek ve amaglar dogrultusunda sebat etmek (umut), (4)
zorluklar ve sorunlar ile kusatildiginda kendini toparlayip, basarmaya devam etmenin
Otesine gecip daha basarili olmak (dayaniklilik)” olarak tanimlanmistir.

Ayni zamanda “bireyin pozitif psikolojik gelisme hali” olarak da tanimlanan
psikolojik sermayenin en dikkat ¢eken yani egitim ve tecriibe ile gelisebilen 6zellikleri
kapsiyor olmasidir, psikolojik sermaye yogun ve kisa grup egitimleriyle
gelistirilebilmektedir (Luthans ve Youssef, 2007: 777). Luthans ve arkadaslarinin
(Luthans ve digerleri, 2007: 542) psikolojik sermaye ile ilgili diger bir tanimlari ise su
sekildedir: “Gliniimiiz calisma hayatinin gelisimi i¢in dl¢iilebilir, gelistirilebilir ve etkin
bir sekilde yonetilebilir pozitif yonelimli olan insan kaynaklarina iligkin gii¢lii yonler ve
psikolojik kapasiteler iizerinde yapilan ¢aligma ve uygulamalar.”

Literatiire bakildiginda psikolojik sermaye bireyin degistirilebilir ve
gelistirilebilir yonlerine odaklanirken (Erkus ve Findikli, 2013: 304) psikologlar ise
psikolojik sermayeyi bireysel verimlilige katki saglayan kisisel oOzellikler olarak

degerlendirmektedir (Gohel, 2012: 35).

1.7. Psikolojik Sermayenin Alt Boyutlari
1.7.1. Umut
Umut kavraminin tanimi pozitif psikoloji alaninda ilk kez Snyder (2000:8-9)

tarafindan yapilmistir. Snyder (Snyder, 2000: 8-9)’e gore umut, bireyin ulasmak istedigi

bir amag¢ olmasi ve bu amaca yonelik enerjisi ile amacint gerceklestirebilmek adina
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alternatif yollar planlamasi arasinda gecen pozitif motivasyonel siirectir. Bu pozitif
motivasyon giicli, bireyin yasam boyunca amagclara ulasma siirecinde karsilasacagi
engellere karsi katlanabilirligini arttirmakta ve giic vermektedir (Snyder vd., 1991: 570).

Umut diizeyleri yiliksek olan bireylerin amaglarina ulagma istegi ve motivasyonu
yiiksek olup, muhtemel engelleri 6ngorebilir ve kendilerini amaca gotiirecek alternatif
yollart tespit edebilirler (Akgay, 2012: 126). Ayrica umut seviyesi yiiksek olan
bireylerin kendileriyle ilgili beklentilerinin yiiksek olmasi onlar istedikleri sonuca
ulagabilmeleri i¢in motive eder (Cetin vd., 2013: 35). Ayrica Snyder (2000: 8-9) kisinin
amacina yonelik enerjisi ve amacimi elde etmek iizere cesitli yollar planlamasi

konusundaki bagarisina bagli motivasyonel durumu da umut olarak tanimlamaktadir.

1.7.2. Psikolojik Dayamikhilik

Luthans (Luthans, 2002b: 702) dayanikliligi, beklenmeyen bir durum, 6nemli bir
degisiklik, belirsizlik, risk veya herhangi bir olumsuzluk durumuyla karsilasildiginda
duruma uyum saglama ve basa ¢ikma yetenegi olarak tanimlanmaktadir. Dayaniklilik,
pozitif degisimlerin yasandig1 anlarla karst karsiya gelinmesi durumunda da gorevin
gerektirdigi ¢abayi arttirarak siirdiirmek olarak tanimlanmaktadir (Luthans, 2002b: 702).

Calismalarinda dayaniklilik varliklarindan bahseden Masten ve Reed (2002: 76-
77) pozitif bir sonucu Ongorebilen bir grup bireyin ve durumlarmnin dlgiilebilir
ozellikleri olarak dayaniklilik varliklarinin olmasmin risk diizeyine bakilmadan
bireylere daha iyi bir adaptasyon saglayarak daha iyi sonucglara ulasilacagini
belirtmektedirler.

Dayaniklilik, bireyin zorluklar1 ve engelleri risk faktorii olarak gormesinin
yaninda ayni zamanda bu engelleri kisisel basaris1 ve gelisimi i¢in firsat olarak

degerlendirmesini kapsamaktadir (Luthans vd., 2007a: 118).

1.7.3. Tyimserlik

Iyimserlik Tiger (Tiger, 1971: 18)’a gére “kisinin zevkine veya avantajina uygun
olarak, sosyal veya maddesel durumlarla iligkili bir ruh durumu veya tutumu” olarak
tanimlanmaistir.

Seligman (1998: 43-47)’mn atif teorisine goére bireylerin karsilastiklar kotii
olaylar1 degrlendirme bicimleri 6ne ¢ikmaktadir. “Buna goére olumsuz durumlar igin

iyimserler dissal (senin hatan degil), degisken (gegici basarisizlik) ve 6zgiil (problem
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sadece bu durumda) sekilde atiflar yaparken, kétiimserler ise, i¢sel (kendi hatam),
degismez (uzun bir siire kalacak) ve evrensel (yani yaptigin her seyde siirecek) atiflar
vapmaktadir.” (Topaloglu, 2013: 23). Bu anlamda iyimserler engelleri basarisizliga
gotiiren bir siireg olarak gérmeyip basariya cevrilebilir firsat goziiyle bakmaktadir
(Cetin-Basim, 2012: 125).

Peterson ve arkadaglar1 (2011: 430) iyimserligi gelecege yonelik pozitif odakli
beklentiler olarak tanimlarken Synder ve digerleri (1991: 571), iyimserligi; kisinin
amacima ulagmak i¢in gayretinde 1srarci davranmasini saglayan, hayatta genel olarak

basina iyi seyler gelecegine dair genellenmis bir beklenti olarak agiklamaktadir.

1.7.4. Oz yeterlilik

Oz yeterlilik kavramini ilk kez ortaya atan Albert Bandura (1986: 30) 6z
yeterliligi bireylerin belirli bir performansa erisebilmelerini saglayacak davranislari
orgiitleme ve sunma becerileri ile ilgili yargilar1 olarak aciklamaktadir. Bagka bir
tanimina gore ise 0z yeterlilik bireyin gerekli etkinlik siireclerini yonetmek i¢in ihtiyag
duydugu yetkinlikler hususunda kendi kapasitesi hakkindaki kanaatidir (Bandura, 1994:
72).

Oz yeterlilik, isgorenlerin iistlendigi gérevi yerine getirebilmek igin ihtiyaci olan
motivasyonu, biligsel kaynagi, basarabilecegine dair kendilerine duyduklar1 inang ve
giiven olarak tanimlanmaktadir (Stajkovic ve Luthans, 1998: 66). Ozyeterlilik seviyeleri
cok yiiksek olan kisilerin kendilerine zorlayici gorevler sectigi ve gorevlerini
basarabileceklerine dair inanglarini aksilikler karsisinda bile siirdiirebildikleri
goriilmistiir (Stajkovic ve Luthans, 1998: 66).

Oz yeterlilik, kisinin belirli sartlar altinda bir gdrevi basariyla gergeklestirmek
icin ihtiya¢ duydugu motivasyon, bilissel kaynaklar ve bunlarin yami sira davranig
bi¢imini yansitma noktasinda kendine duydugu giiven ve kendiyle ilgili vardig1 kanaat
olarak da tanimlanmaktadir (Wood ve Bandura, 1989: 408; Stajkovi¢ ve Luthans, 1998:
66)
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IKiNCi BOLUM

2. LITERATUR TARAMASI VE HIPOTEZLER

2.1. Saghk Sektoriinde Duygusal Emek ve Tiikenmislik

Duygusal emek ve tiikkenmislik konular saglik sektoriinti yakindan ilgilendiriyor
olmakla beraber, literatiirde saglik calisanlari ile ilgili bu alanda sinirli sayida ¢alisma
bulunmaktadir. Hastalar saglik gibi hayati 6nem arz eden bir konuda aldiklar1 hizmeti
degerlendirirlerken oldukga titiz davranmakta ve ozellikle hekimin kendileri ile
gercekten ilgilenip ilgilenmedigini, sakin, stresli veya kendinden emin olup olmadigini,
mesgul, yorgun ya da telash olup olmadigini hissedebilmektedirler (Ozlii, 2003).
Hastalarin hekimlere dava a¢malarina sebep olan konular incelendiginde bunun
genellikle hasta tarafindan olumsuz olarak algilanan hekim davranislari nedeni ile
oldugu, cogunlukla hastadan kaginmak, sert ses tonu, asik bir yiiz, sevecen
davranmamak ve hastayla kisa temasta bulunmak oldugu dikkat ¢ekmektedir (Ozlij,
2003). Saglik hizmeti verenlerin hastalar ile iletisim kurma becerileri hastalarin
kendilerini degerli ya da degersiz hissetmelerinde dogrudan rol oynamakta ve
dolayisiyla hasta tatmininin saglanmasinda, hasta ile hizmet sunan arasinda bir giiven
iliskisinin olugsmasinda iletisim ve de hastay1 yeterli bilgilendirme en 6nemli faktorler
olmaktadir (Varinli ve Cakir, 2004).

“Ozel sektoriin daha fazla piyasaya girmesi, kamu sektériinde performansa
dayall iicret sistemi, akreditasyon uygulamalari gibi etkenler nedeniyle ‘“miisteri
memnuniyeti” saglk kuruluglart i¢in birincil amaglar arasindadir. Saglk sektoriinde
talebin daha ¢ok arzi saglayanlarca belirlenmesi ve kalite konusunda genellikle talep
edenlerin yetkin olmamasindan kaynaklanan yapisal faktorlerin de etkisi ile miisteri
tatminini belirleyen en onemli dlgiitlerden birisi duygusal emek davraniglarinin
yogunlugu olmustur.” (Caldag, 2010).

Saglik sektoriinde direkt olarak insan caniyla ilgileniliyor olmasi ve bu anlamda

biiyiik risk tasimasit saglik calisanlarini diger hizmet sektorii calisanlarindan ayiran en
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onemli husustur. Tikenmislik yasayan bir saglik personelinin yanls ya da kaza ile
yapilmig, olumsuz sonu¢ dogurabilecek bir hizmet sunma ihtimali bulunmaktadir
(Wood ve Killion, 2007). Boyle ciddi sorunlar1 6nlemek saglik yoneticileri i¢in 6nemli
bir konudur. Bu calismada yogun duygusal emek gosteriminde bulunulmasi sonucu
tikenmislik yasanilan saglik sektoriinde calisanlarin psikolojik sermayelerinin bu
duruma etki edip etmedigi arastirilarak saglik sektoriindeki bu o6nemli sorunun
¢Ozlimiine katki saglamak amaclanmistir. Saglik sektoriinde yogun is yiikii, duygusal
destek vermede yasanan giigliikler, 6liimciil ve riskli hastalara bakim verme zorlugu,
uyku diizenindeki bozulma, fazla nobet tutma gibi faktorler stres kaynagi olmakta (
Altay vd., 2010) ve saglik ¢alisanlarini tiikenmislige itmektedir. Kilig ve Aytemiz
Seymen (2011) de, isleri geregi hastalik, agri, ac1 ¢cekme, 6liim, yalnizlik, gligsiizliik
gibi olumsuz durumlar1 olan bireylerle ¢ok sik karsilasip bu bireylere destekleyici
bakim hizmeti veren saglik ¢alisanlarinin “tiikenmislik” agisindan en fazla risk tagiyan
meslek gruplari arasinda yer aldigini belirtmislerdir.

Hemsirelerin ¢alistiklart kurumun onlardan hastalara hayir ve bilmiyorum
dememelerini, miisteri memnuniyeti icin siirekli olumlu tutumlar sergilemek zorunda
olup gerekirse Oziir dileyerek ‘miisteri haklidir’ sloganini ig¢sellestirmelerini beklemesi
hemsireleri yilizeysel davranista bulunmaya itmektedir (Degirmenci, 2016). Kisiler arasi
iletisim sirasinda duygularin bastirilmasi ve bireyin duygularini 6rgiitiin istedigi sekilde
diizenlemesi biiyiik bir beceri gerektirmektedir (Morris ve Feldman 1996, Oz Unler
2007, Koksel 2009). Ornegin, bir hemsire uzun zamandir bakmakla yiikiimlii oldugu
hastasini kaybettiginde ger¢ek duygularinin sergilemesi gereken duygularla ¢atigsmasina
engel olmak adia duygularin1 bastirmak durumundadir ve bunun i¢in davranislarinin
daha fazla kontrollii ve O6zenli olmasi gerekmektedir (Morris ve Feldman, 1996;
Grandey, 2000; Oz, 2007).

Ilgili literatiir incelendiginde tiikenmisligin ilk olarak Freudenberger (1974)
(Aktaran: Wood ve Killion, 2007)’in ¢alismasiyla saglik sektoriinde, goniillii saglik
calisanlari iizerinde arastirildig: goriilmektedir.

Deckard vd. (1992) tarafindan yapilan calismaya katilan hekimlerin kisisel
basar1 diizeyleri yiiksek ¢ikmasina karsin bu hekimlerin %43.5’inde yiliksek diizeyde
duygusal tiikenmislik gozlenirken, %40.3’linde ise yiiksek diizeyde duyarsizlagsma

oldugu gozlemlenmistir.
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Yardim (1995)’m tez ¢alismasina gore, tiikkenmiglik boyutlar1 doktor ve
hemsirelerde tehlikeli boyutlarda olmamakla birlikte duygusal tiikenme boyutu doktor
ve hemsireler i¢in biiylik bir sorun arz etmektedir.

Brotheridge ve Grandey (2002) ile Yang ve Chang (2008) da benzer sekilde
caligmalarinda misteriye gosterilen duygusal ifade siiresi ile derin davranis arasinda
pozitif yonde bir iligki oldugunu saptamislardir.

Mollaoglu vd. (2003) hemsireler iizerinde yaptiklar1 arastirmada diisiik iicret,
vardiyali ¢alisma, yogun ¢alisma gibi etkenlerin hemsirelerin tilkenmislik diizeylerini
artirdig1 sonucuna ulagsmaislarir.

Aslan vd. (2005) saglik personeli iizerinde tiikenmislige sebep olacak stres
kaynaklar1 olarak vardiyali ¢alisma sistemi, c¢alisanlarin 6grenim diizeyi farkliliklari,
altyapt ve yonetsel yetersizlikler, o6zliik haklar1 ile ilgili sorunlar, goérev ve
sorumluluklarin agik¢a belirtilmemis olmasi, olumsuz c¢alisma sartlart ve c¢alisma
saatlerinin uzunlugu gibi nedenler oldugunu belirtmektedirler.

Uluslararasi literatiire bakildiginda Diefendorff vd. (2005)'nin ¢aligmasi biiyiik
onem arz etmektedir. Arastirmacilar ¢alisanlarin miisterilere gosterdikleri duygusal
ifadelerin siiresi ile yiizeysel davranis arasinda negatif yonde bir etkilesim oldugunu
ancak duygusal ifadelerin siireleri ile derin davranis ve duygularin dogal yolla ifadesinin
ise pozitif yonde iliskili oldugunu saptamislardir (Diefendorff vd., 2005). Diefendorff
ve arkadaslar1 (Diefendorff vd., 2005) miisterilere gosterilen duygusal ifadelerin
rutinliginin yiizeysel davranisla pozitif, derin davranis ile ise negatif iligkili oldugunu
bulmustur.

Kaya vd. (2007) de siirekli hassas bir donemden ge¢mekte olan hastalarin ve
yakinlarinin beklentileriyle ve hasta ihtiyaglariyla karsi karsiya kalmanin saglik
personelini strese soktugunu belirtmislerdir.

Tung (2008)’un tip fakiiltesinde calisan doktor ve hemsireler {izerinde yaptigi
caligmasinda, doktorlarin tiilkenmisligin her {ii¢ boyutunda da diisik diizeyde
tikenmiglik yasarken, hemsirelerin duygusal tiilkenme boyutunda orta diizeyde,
duyarsizlasma ve diisiik kisisel basar1 boyutlarinda ise diisiik diizeyde tiikenmislik
yasadiklari, ayn1 zamanda 34 yas alti calisanlarin sonrasindakilere gore daha fazla

tilkenmislik yasadiklar1 ortaya koymuslardir.
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Akbolat ve Isik (2008) saglik ¢alisanlarinin tiikenmislik diizeyini inceledikleri
arastirmada saglik calisanlar1 arasinda tiikenmiglik sendromunun bulundugunu
saptamuglardir.

Yine ilgili ulusal ve uluslararasi literatiir incelendiginde saglik ¢alisanlarinin en
fazla tikkenmislik riski altinda olan meslek gruplarindan oldugu goriilmektedir (Calgan
vd., 2009; Altay vd., 2010).

Ergin vd. (2009) arastirmalarinda dahili kliniklerde gorev yapan hemsirelerin
tilkkenmisglik diizeylerinin “orta diizey” oldugunu belirlemislerdir. Altay vd., (2010)
hemsirelerin duygusal tiikenmislik diizeylerinin yiiksek, duyarsizlasma ve kisisel basari
diizeylerinin ise orta diizeyde oldugunu ortaya koymuslardir.

Caldag (2010) duygusal emegin is sonuclarina etkilerini saglik calisanlari
tizerinde inceledigi tez calismasinda hasta ve yakinlarina gosterilen duygusal ifadelerin
cesitliliginin derin davranisla pozitif, ylizeysel davranigla negatif yonde iligkili oldugu
sonucuna varmistir. Caldag (2010)’in elde ettigi bir diger sonuca gore miisterilere
gosterilen duygusal ifadelerin cesitliligi arttikca, yiizeysel davramis azalmaktadir.
Calismaya gore miisterilere gosterilen duygusal ifadelerin siiresi, ylizeysel davranisla
pozitif yonde iliskili bulundugundan, miisterilere gosterilen duygusal ifadelerin siiresi
arttikca, yilizeysel davramis gosterme diizeyi yilikselmekte ve bu da o duygunun
samimiyetini azaltmaktadir. Duygusal ifadelerin siklig1 ise yiizeysel davranig, derin
davranig, duygularin dogal yolla ifadesi ve duygusal emek davranisi ilizerinde anlamli
etkiye sahip bulunmamistir. Caldag (2010)’in arastirmasinin  sonucu saglik
calisanlarinin duygusal emek boyutlarindan en fazla yiizeysel davranisi sergilemeleri,
duygusal emegin igsellestirilmeden ve samimi olunmaksizin uygulandigini
gostermektedir.

Degirmenci (2010), hemsireler lizerinde gergeklestirdigi tez calismasinda erkek
hemsirelerin kadinlara gore daha sik rol yapma ve duygularmmi bastirma davranis
gosterdigini belirlemistir. Hemsireler yaslar arttikca, daha az rol yapma ve bastirma
davranigsinda bulunurken, buna karsin derinlemesine davranis artmaktadir. Calismada
ayrica bekar hemsirelerin duygularin1 daha ¢ok bastirdiklari, kurumsal deneyim arttik¢a
rol yapma ve bastirma boyutlarinda azalma yasandigi, derinlemesine davranma alt

boyutunda ise artisin gozlendigi, servis hemsirelerinin daha ¢ok rol yaptig1 ve stirekli
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giindiiz calisan hemsirelerin vardiyali c¢alisanlara gore daha ¢ok derinlemesine
davrandiklar tespit edilmistir.

Akpmar ve Tas (2011), calismalarinda acil servis ¢alisanlarinin duygusal
tilkkenmiglik puanmi ortalamasimni orta diizeyde, duyarsizlasma ortalamasimi diisiik
diizeyde, kisisel basar1 ortalamasini orta diizeyde saptamislardir.

Duygusal emege gelindiginde ise duygusal emek kullanimi gerektiren hizmet
sektorii denildiginde akla ilk saglik hizmeti dolayisiyla hekimler gelmektedir (Oral ve
Kose, 2011). Meslegin dogas1 geregi hekimler insanlarla iligkilerinin hayli yogun
oldugu bir is ortaminda ¢alismakta ve dolayisiyla giin igerisinde birgok hasta ile yiiz
yiize iletisim kurmaktadirlar (Oral ve Kose, 2011). Oral ve Kose (2011)° nin
calismasina gore yiizeysel davranisin hem duygusal tiikenme hem de duyarsizlasma
seviyelerini ylikselttigi saptanirken kisisel basar1 duygusu ile yiizeysel davranis arasinda
ise anlaml bir iligki olmadig1 bulgulanmaistir.

Kose vd. (2011)' nin ¢alismasinda yiizeysel davranis ile duygusal ¢aba harcama
arasinda %47 diizeyinde pozitif yonlii ve anlamli bir iligki tespit edilmistir. Aym
calismada derinlemesine davranis gostermenin duyarsizlagsmayla ters yonlii bir iliskide
oldugu saptanmistir.

Saglik-Sen (2012) “Tiirkiye’de Saglik Calisanlar1 Tiikkenmislik Arastirmasi
Sonuglar1” incelendiginde, saglik ¢alisanlarinin duygusal tiikenme ve duyarsizlasma alt
boyutlar1 agisindan orta, kisisel basari alt boyutu acisindan ise yiiksek diizeyde
tiikenmislik yasadiklari goriilmektedir.

Karsavuran (2014), calismasinda hastane yoneticilerinin tiikkenmislik diizeyini
incelemistir. Analiz sonuglarina gore, hastane yoneticileri diisiik diizeyde tiikenmislik
yasarken, bashemsire ve baghemsire yardimcilar1 diger yonetici gruplarina oranla daha
cok tiikenmislik yasamaktadir. Hemsirelerin tlikenmiglik oranlarmin ise yliksek
oldugunu saptamustir.

Yilmaz (2016)’1n dahili kliniklerde ¢alisan hemsirelerin tiikenmislik diizeyi ve
duygusal emek davranis1 arasindaki iliskiyi inceledigi calismanin sonucuna gore
duygusal emek davranislarindan ylizeysel davranis ile kisisel basari alt boyutlar
arasinda pozitif yonde ve zayif bir iliski bulunmaktadir. Benzer sekilde derinlemesine

davranis ve duygusal ¢aba alt boyutu ile tiikenmislik 6lgegi alt boyutlar1 arasinda da
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pozitif yonli zayif bir iliski belirlenmistir. Tikenmisligin duyarsizlasma alt boyutu ile
yas arasinda ise pozitif yonde ancak ¢ok zayif bir iliski oldugu tespit edilmistir.

Kilig¢ ve Ak (2017)’mn ¢alismasinda, arastirmaya katilan saglik calisanlarmin
yaklasik %40’ min tiikenmisligin her li¢ boyutundan da ortalamanin {izerinde puan
alarak tiikenmislik yasadiklar1 sonucuna ulasildigi goriilmektedir.

Duygusal emegi hemsireler iizerinde yaptiklar: ¢alisma ile inceleyen Dogan ve
Sigr1 (2017), hemsirelerde duygusal emek egilimini etkileyen faktorlerin, hemsirelerin
kisilik 6zellikleri, kurumdaki pozisyonlari, mesleki deneyimleri, hastalarin bireysel ve
kiiltiirel ozellikleri, hastaligin 6zelligi (uzun siireli ya da kisa siireli olmasi), hastanin
hastanede kalis siiresi ve is ortamindaki stres durumlarinin oldugu sonucuna ulasmistir.
Hemsirelerin bu etkenlerle bas edebilmede is arkadaslarinin ve amirlerin desteginin
onemli oldugu tespit edilirken, duygusal emek diizeylerinin yiiksek oldugu
belirtilmektedir. Calismada insanlarla birebir ve uzun siireli iletisim halinde olan
hemsirelik mesleginde duygusal emegin boyutlar1 degisen diizeylerde yasanmakta ve bu
stirecte ¢alisanin ve hastanin oOzellikleri kadar gevresel faktorlerin de rol oynamakta
oldugu belirtilmektedir.

2.2. Duygusal Emegin Tiikenmislik Uzerindeki Etkisi

Bir ¢alisanin miisterilerle gergeklestirdigi etkilesimlerin duygusal yonden asirilik
icermesi ve ¢alisanlarin duygusal kaynaklarini yenileyebilmesini saglayacak imkénlarin
bulunmamast durumlarinda tiikenmislik meydana gelir. Calisanlarin  duygularini
diizenlemek zorunda kaldig: tekrarlanan duygusal tepkilere neden olan bir durum
meydana geldigi zaman, calisanlar duygusal tiikkenme ya da enerji eksilmesi ve
yorgunluk yasayabilir.

Duygusal emegin tilkenmislik tizerindeki etkisi ile ilgili literatiir incelendiginde
yapilan aragtirmalarin biiyiik bir kisminda duygusal emek ile tiikenmislik arasinda
pozitif yonli etkiler bulundugu dikkat ¢ekmektedir. Ancak yazinda farkli sonuglarin
tespit edildigi arastirmalar da bulunmaktadir.

Grandey (1999) yonetici asistanlarla yaptigi derinlemesine goriismeler ve
gozlemler sonucunda ylizeysel davranig ile tiikkenmisligin pozitif yonli bir iligkisi
oldugunu tespit etmistir.

Manisa merkezdeki 6zel ve kamu kurum ve kuruluslarinda gorev yapan

hekimler {izerinde arastirma yapan Oral ve Kdse (2011), yiizeysel davranis ile
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titkenmislik arasinda pozitif yonli bir iliski oldugunu ve yiizeysel davranisin duygusal
tiikkenme ve duyarsizlasma seviyelerini yiikselttigini, ayrica tikenmisligin kisisel basari
duygusu boyutu ile ylizeysel davranis arasinda ise herhangi bir iliski olmadigin
belirtmislerdir. Calismada derinlemesine davranisla tiilkenmislik arasinda giiclii bir bag
kurulamazken, derinlemesine davranis ile i3 doyumu arasinda da herhangi bir iliski
tespit edilememistir.

Noor ve Zainuddin (2011)’in 6gretmenler lizerinde yaptiklar1 ¢alismada sadece
yiizeysel davranisin tiikenmislikle pozitif iliskili oldugu, derin davranisin tiikenmislikle
anlamli bir iligkisi olmadig1 belirlenmistir.

Cinli Ogretmenler lizerinde yapilan bir incelemede ise (Cheung vd., 2011)
yiizeysel davranis ile duygusal tiikkenme arasinda ve ayni sekilde duyarsizlagsma arasinda
pozitif bir iliski oldugu belirtilmektedir.

Lapointe vd. (2012) tarafindan gerceklestirilen bir diger arastirmaya gore derin
davranig, ¢cogu zaman duygusal tilkenme ile dogrudan iligkili olmazken derin davranis,
duyarsizlasma ve diisiik kisisel basarit hissi boyutlarina az da olsa etki etmektedir.
Lapointe vd. hissedilen duygular1 samimi bir sekilde ifade etmenin tiikenmislik
diizeyine etki etmedigini ifade etmektedirler.

Duygusal emegin tiikenmislik {izerindeki etkisini bir ildeki hemsireler iizerinde
inceleyen Agirman  (2012), hemsirelerin  duygusal emek  gdsterimlerinin
titkenmisliklerini artirdigini belirlemistir. Arastirmaya katilan hemsirelerin sergiledikleri
samimi ve ylizeysel davranigin, hemsirelerin duygusal tilkenme diizeylerini artirdigini
belirtmigtir. Calisma sonuglarma gére ¢alisma siiresi ag¢isindan  sonuglar
degerlendirildiginde, uzun siiredir ¢alisan hemsirelerin tilkenmislik diizeylerinin yiiksek
oldugu goriilmektedir. Etkilesim siiresi degiskeni acisindan ise hemsirelerin hastalar ile
etkilesim stireleri azaldikca tilkenmisliklerinin de azaldig1 saptanmastir.

Yildirnm (2013) calismasinda Aksaray ilindeki kamu ve 06zel hastanelerde
calisan hemsireler tizerinde gerceklestirdigi inceleme sonucu duygusal emek davranisi
ile tiikenmislik diizeyleri arasinda pozitif yonde anlamli bir iligki oldugu tespit
edilmistir.

Eroglu (2014)’nun duygusal emek ve tikenmislik iizerine yaptig1 calisma
incelendiginde, olumsuz duygusal davranis kurallarinin hem duygusal tiikkenmeyle hem

de duyarsizlasmayla pozitif iliskili oldugu, olumlu duygusal davranig kurallar1 ile hem
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duyarsizlasma hem de kisisel basar1 hissi arasindaki iliskide derin davranisin pozitif
yonlii kismi aracilik etkisi oldugu ve olumsuz duygusal davranis kurallart ile hem
duygusal tiikenme hem de duyarsizlagsma arasindaki iligskide yiizeysel davranigin aracilik
etkisi oldugu saptanmistir. Ayrica bu calismada Eroglu (2014) ylizeysel davranisin
duygusal tilkenme ve duyarsizlasmayla pozitif, kisisel basar1 hissi ile ise negatif iligkili
oldugu ve derin davranis ile duygusal tiikkenme arasinda anlamli bir iligki olmadigini
saptamakla birlikte derin davranis ile duyarsizlasma arasinda anlamli bir iligki
olmadigini kismen desteklemektedir.

Yildiz (2014), Manavgat’taki bes yildizli otel ¢alisanlart iizerinde duygusal
emegin tikkenmislik iizerindeki etkisini inceledigi ¢alismasinda, yiizeysel davranis ile
tilkenmislik arasinda negatif, derin davranis ile tilkenmislik arasinda pozitif bir iligki
oldugu tespit edilmistir. Kisisel basar1 boyutunun yilizeysel davranis ile negatif derin
davranig ile pozitif yonde iliskili oldugu saptanirken duygusal tikkenme boyutunun
yiizeysel davranis ile pozitif derin davranig ile negatif yonde iliskisi oldugu
bulgulanmistir. Arastirmada, duygusal emegin tiikenmisligin duyarsizlasma alt boyutu
tizerinde de pozitif yonde anlamli etkiye sahip oldugu tespit edilirken, tiikenmisligin
diger iki alt boyutuna kiyasla, duygusal emegin duyarsizlagsma tizerindeki etkisi daha
diisiik diizeyde c¢ikmistir. Arastirma duygusal emegin tliikenmislik iizerinde Gnemli
ol¢tide etkili oldugunu kanitlar niteliktedir.

Yilmaz (2016) dahili kliniklerde ¢alisan hemsirelerin tiikenmislikleri ile
duygusal emek arasindaki iliskiyi inceledigi ¢aligmada, duygusal emek 6lcegi yiizeysel
davranis alt boyutu ile Maslach Tiikenmislik Olgeginin duyarsizlagsma ve duygusal
tilkkenme alt boyutlar1 arasinda anlamli bir iliski olmadigini, yiizeysel davranis ile kisisel
basar1 alt boyutlar arasinda pozitif yonde ve zayif bir iliski oldugunu saptamis ve ayrica
derinlemesine davranis alt boyutu ile duygusal tiilkenme, duyarsizlagsma ve kisisel bagari
arasinda pozitif ve zayif bir iliski oldugunu ortaya koymustur. Yiizeysel davranig artikca
kisisel basar1 puaninin arttifi sonucuna varilan bu g¢alismada ayrica derinlemesine
davranig alt boyutu ile duygusal tilkenme arasinda ve duyarsizlasma boyutu ile kisisel
basar1 boyutu arasinda pozitif ancak zayif bir iliskinin oldugu belirlenmistir.

Giirsoy (2016) calisanlarin duygusal emek davraniglar1 ve tiikenmislik diizeyleri
arasindaki iliskiyi inceledigi ¢alismasinda; yilizeysel davranis ile duygusal tiikenmislik,

kisisel bagar1 hissi ve duyarsizlasma arasinda pozitif yonlii bir iliski bulundugunu
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belirlemistir. Calismaya gore derinlemesine davramis ile duygusal tiikkenmislik ve
duyarsizlasma boyutlar1 arasinda anlamli ve negatif yonlii bir iliski olup, derinlemesine
davranig sergileyen calisanlarda duygusal tiikkenme az gorilmektedir. Giirsoy (2016)
ayrica derinlemesine davranis ile diistik kisisel basar1 hissi alt boyutu arasinda pozitif
yonde bir iliski bulundugu, samimi davranis ile duygusal tiikenmislik arasinda anlaml
ve ters yonlii bir iliski oldugu, samimi davranis sergileyen calisanlarin daha az
tilkenmislik yasadigi, samimi davranis ile duyarsizlasma alt boyutu arasinda anlamli ve
ters yonli bir iliski oldugu, samimi davranis sergileyen calisanlarda duyarsizlasmanin
az oldugu, samimi davranis ile diisiik kisisel basar1 hissi alt boyutu arasinda anlamli ve
pozitif yonlii bir iliski oldugu gibi sonuglara ulagsmustir.

Giirsoy (2016)’un Yalova Aile ve Sosyal Politikalar Il Miidiirliigii’nde yaptig1
calismasinin veri analizlerine gore ¢alisanlarin duygusal emek davranis boyutlarindan
en ¢ok samimi davranis sergiledikleri, onu ise derinlemesine davranisin ve yiizeysel
davranisin izledigi ve calisanlarin samimi davranis sergiledikleri ic¢in tilkenmisligin
duygusal tiikenme ve duyarsizlasma boyutlarini az yasadiklari saptanmigtir

Kaplan ve Ulutas (2016), Nevsehir ilindeki 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde
gerceklestirdigi arastirmasinda derin davranis boyutunun duygusal tliikenme ve
duyarsizlagsma iizerinde negatif yonde etkiye sahip oldugunu belirlemistir. Calismada
ayrica ylizeysel davranigin duyarsizlagsmayi, derin davranisin da kisisel basariy1 pozitif
yonde etkiledigi belirlenmistir.

Goldberg ve Grandey (2007)’in ¢aligmalarina gore, duygusal tiikenme duygusal
davranis kurallarindan kaynaklanmakta, duygusal davranis kurallari, duygusal tilkenme
tizerinde etkili olmaktadir. Ayrica, ¢alismaya gore sadece yiizeysel davranig duygusal
tilkkenme ile iliskilidir.

Tim bu bulgularin yani sira literatiir incelendiginde farkli sonuglarin
bulgulandig1 ¢alismalar dikkat cekmektedir. Bu ¢alismalardan biri olan Kaya ve Ozhan
(2012) tarafindan turist rehberleri iizerinde gergeklestirilen arastirma sonucunda sz
konusu turist rehberlerinin islerini benimsemelerine bagli olarak samimi bir sekilde
duygularini sergileyebildiklerini, dolayisiyla tilkenme diizeylerinin diisiik bulundugunu
belirtmislerdir ancak tiikenmislik diizeyinin diisiik ¢ikmasi sonucuna bir takim araci
faktorlerin (sosyal destek, otonomi, kisilik vb.) etken olup olmadigini belirlemek i¢in

daha fazla arastirmaya ihtiya¢ duyuldugunu eklemislerdir.
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Altuntas ve Altun (2015), hemsirelerin duygusal emekleri ve tliikenmislikleri
arasindaki iliskiyi inceledigi ¢calismada duygusal emegin diisiik tiikkenmislik seviyesine
sebep oldugunu belirlemistir.

Korkmaz vd. (2015) konuyla ilgili ¢alismalarinda derin davranisin duygusal
tilkenmeyi yiiksek diizeyde negatif yonlii etkiledigi ve derin davranisin duyarsizlasmayi
orta kuvvette negatif yonlii etkiledigi sonuglarina varmistir.

Duygusal Emek ve Tiikenmisligi Akademisyenler {izerinde yaptiklar1 ¢alismayla
inceleyen Yiicebalkan ve Karasakal (2016), “yiizeysel davranis” ile “6grenci ile ilgili
tikenme” ve “is ile ilgili tiikkenme” arasinda zayif da olsa pozitif yonli bir iligki
oldugunu belirlenmis ve ayrica “dogal duygular” ile tilkenmiglik diizeyi arasinda negatif
yonlii diisiik diizeyde bir iligki tespit edilmistir.

Bu bilgiler 1s18inda gelistirilen H1 hipotezi ve alt hipotezler su sekildedir:

H1: Duygusal emegin boyutlar tiikenmislik boyutlari {izerinde etkilidir.

Hla: Yiizeysel davranis boyutu ile duygusal tilkenme boyutu arasinda pozitif yonlii bir
iliski vardir.

Hl1b: Yiizeysel davranis boyutu ile duyarsizlasma boyutu arasinda negatif yonlii bir
iligki vardir.

Hlc: Derin davranis boyutu ile duygusal tilkenme boyutu arasinda pozitif yonli bir
iliski vardir.

H1d: Derin davranis boyutu ile duyarsizlasma boyutu arasinda pozitif yonlii bir iliski
vardir.

Hle: Duygularin bastirilmasi boyutu ile duygusal tiikenme boyutu arasinda pozitif
yonlii bir iligki vardir.

H1f: Duygularin bastirilmas1 boyutu ile duyarsizlasma boyutu arasinda pozitif yonli bir

iliski vardir.

2.3. Psikolojik Sermaye’nin Tiikenmislik Uzerindeki Etkisi

Ulusal ve uluslararas1i literatliir incelendiginde psikolojik sermayenin
titkenmislikle iligkisinin incelendigi ¢ok az sayida ¢alisma oldugu goriilmektedir.

Herbert (2011) psikolojik sermaye-tiikenmislik iligkisini inceledigi ¢alismasinda
psikolojik sermaye ile tiikenmislik diizeyleri arasinda negatif yonlii bir iliski oldugunu

saptamistir.
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Ocak ve Topcu (2012) Bosnali Ogretmenler iizerinde yaptiklar: inceleme
sonucunda psikolojik sermaye ile tiikenmislik algisinin negatif yonlii bir iliski i¢inde
bulundugunu belirtmektedirler.

Konuyla ilgili Cetin vd. (2013)' nin kamu ¢alisanlar1 lizerindeki ¢calismalar1 yerli
literatiirdeki en Onemli arastirmalardan biri olup, bu arastirmada calisanlarin 6z
yeterlilik algilari ile duyarsizlagma hissi ve kisisel basar1 hissi azalmasi arasinda negatif
yonde bir iligki belirlenmisken, psikolojik dayaniklilik ile tiikenmisligin yalnizca
duygusal tiikenme boyutu arasinda negatif yonde bir iliski oldugu belirlenmistir.
Psikolojik dayaniklilig1 ytiksek kisilerde duygusal tilkenmenin daha az oldugunun tespit
edildigi aragtirma sonucunda elde edilen en temel bulgunun; psikolojik sermayenin alt
boyutlarindan 6z yeterlilik ve umut faktorlerinin tilkenmisligi agiklamada 6n plana
¢tkmasi oldugu belirtilmektedir. Cetin vd. (2013) tiikenmislik duygusunun bir siireg
olarak oncelikle duygusal tilkkenmenin, daha sonra duyarsizlagsmanin ve sonucta da
kisisel basar1 hissi azalmasi yasanmasiyla gergeklestigini tespit etmislerdir.

Bitmis vd. (2013) calismalarinda psikolojik dayanikliligin tiikkenmislik iizerine
etkisinde orglitsel 6zdeslesmenin aracilik roliinii incelemislerdir. Calismada psikolojik
dayanikliligin tikenmisligi dogrudan etkiledigi saptanarak, isgorenlerin psikolojik
dayanikliliklarinin egitim programlar ile gelistirilebilen bir 6zellige sahip olmasindan
otiric bu konuda cesitli egitimler verilerek isgdrenlerin zor sartlar altindaki
dayanikliliklarin1 artirilabilecegini ve bireylerin daha az tiikenmislik yasamalarini
saglayarak orgiitsel etkinlige ulasilmas1 anlaminda Orgiitlere biiylik katki saglayacagi
belirtilmektedirler.

Lin (2013)’in turizm sektoriinde yaptigi ¢alismada da psikolojik sermaye ile
tiikenmislik arasinda negatif yonlii bir iligskinin varligindan s6z edilmektedir.

Ayrica Yang vd. (2013) de beden egitimi ve spor yiiksekokulu o6grencileri
lizerinde yaptig1 calismada 6grencilerin psikolojik sermayeleri ile tlikenmislikleri
arasinda negatif yonde orta diizeyde bir iliski oldugunu saptayarak literatiire katkida
bulunmaktadirlar.

Ali ve Ali (2014), konuyla ilgili Pakistan’da hemsireler iizerinde bir inceleme
yaparak psikolojik sermaye alt boyutlar1 ile tiikenmislik arasinda negatif yonde bir etki

oldugunu belirlemislerdir.
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Ogretmenlerin psikolojik sermayeleri ile tiikkenmislik diizeyleri arasindaki
iligkiyi inceleyen Altinkurt vd. (2015) 6gretmenlerin tiikenmislik diizeyinin duygusal
tilkkenme alt boyutunda orta, kisisel basarisizlik ve duyarsizlagsma alt boyutlarinda ise
diisiik oldugunu belirlemistir. Ote yandan, psikolojik sermayenin boyutlar1 ile duygusal
tilkenmislik arasinda ters yonlii ve diisiik diizeyde; duyarsizlagma ile ise ters yonlii ve
orta diizeyde iliski oldugu belirtilmistir. Ayni c¢alismada tiikenmisligin kisisel
basarisizlik boyutu ile psikolojik sermayenin iyimserlik boyutu arasinda ters yonli ve
diisiik; psikolojik dayaniklilik, umut ve 6z yeterlilik boyutlar1 arasinda ters yonlii ve orta
diizeyde iliskiler bulunurken, duyarsizlagsma ile psikolojik sermayenin umut boyutu
arasinda ters yonlii ve diisiik diizeyde; kisisel basarisizlik ile umut ve 6z yeterlilik
boyutlar1 arasinda ters yonlii ve diisiik diizeyde iligkiler oldugu saptanmastir.

Ocak ve Giiler (2016)’in c¢alisanlarin tilkenmislik diizeyleri lizerinde psikolojik
sermayelerinin etkisini Bosnali 6gretmenler iizerinde inceledikleri ¢alismada psikolojik
sermaye boyutlarinin tiikenmislik boyutlart ile iliskisine bakildiginda umut ve psikolojik
dayaniklilik boyutlar ile kisisel basart hissi azalmasi boyutu arasinda pozitif yonlii,
diger tiim boyutlar arasinda negatif yonlii orta seviyede bir iliski tespit edilmistir. Bu
calismaya gore oOrgiitsel psikolojik sermayenin iyimserlik alt boyutunun tiikenmisligin
kisisel basar1 hissi azalmasi1 boyutu iizerinde, psikolojik dayaniklilik boyutunun
duyarsizlasma boyutu iizerinde negatif yonde anlamli etkileri bulunurken, duygusal
tiikenme boyutunun duyarsizlagma iizerinde pozitif yonde ve anlamli etkisinin oldugu
ve psikolojik sermayenin diger boyutlarinin tiikkenmislik boyutlar1 iizerinde anlamli
etkilere sahip olmadigi tespit edilmistir. Ayrica arastirmada psikolojik sermayenin
iyimserlik boyutunun kisisel basari hissi azalmasi tizerinde, psikolojik dayanikliligin ise
duyarsizlasma iizerinde olumsuz yonde etkili oldugu sonuglarina varilmigtir.
Arastirmaya gore psikolojik dayamikliigi yiiksek calisanlarin daha az tiikenmislik
duygusu yasamalar1 beklenirken, bu duruma bagl olarak daha basarili ¢alisan miisteri
iliskisi kurabilecekleri belirtilmektedir. Arastirmada iyimserligin kisisel basar1 azalmasi
tizerinde negatif yonde etkiye sahip oldugu, psikolojik sermayenin umut ve 6z yeterlilik
boyutlarinin ise tiikenmislik izerinde anlamli etkileri olmadig: belirtilmektedir. Yine bu
calismada iyimserlik ve kisisel basar1 hissi azalmas1 boyutlari ile psikolojik dayaniklilik
ve duyarsizlagma boyutlar1 arasinda anlamli bir etkilesim goézlenemezken duygusal

tikenmenin duyarsizlasma iizerinde pozitif yonlii bir etkisinin oldugu, tiikenmislik
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boyutlart ile diisiik basari hissi arasinda ise anlamli bir etkilesim bulunmadigi
belirtilmektedirler.

Tosten vd. (2017)'de yine Ogretmenler iizerinde psikolojik sermaye —
tilkkenmiglik iligkisini inceleyerek yazmma katki saglamiglardir. Bu ¢alismada,
ogretmenlerin pozitif psikolojik sermaye yeterlikleri ile tilkenmiglik diizeyleri arasinda
negatif yonde orta diizeyde bir iliskinin oldugu, etki sirasina gore; umut, iyimserlik,
psikolojik dayaniklilik ve 6z yeterligin psikolojik sermayenin tiikenmisligi %40 olarak
acikladigi belirtilmektedir.

Oral vd. (2017)nin Ogretmenler iizerinde gergeklestirdikleri calismada
Ogretmenlerin pozitif psikolojik sermaye algilarinin yiiksek diizeyde ve tiikenmislik
diizeylerinin orta diizeyde oldugu tespit edilirken diger calismalarin aksine bu ¢aligmada
pozitif psikolojik sermaye algilar1 ile tliikenmislik diizeyleri arasinda anlamli bir
iliskinin olmadig1 ve pozitif psikolojik sermaye algilarinin tiikkenmisligi etkilemedigi
saptanmistir. Bu c¢aligmada digerlerinden farkli bir sonu¢ ¢ikmasinda ilgili
arastirmacilar 6gretmenlerin pozitif psikolojik “algilart” dlgmesinin pay1 olabilecegini
belirtmektedirler.

Bu bilgiler 1s1nda gelistirilen H2 hipotezi ve alt hipotezler su sekildedir:

H2: Psikolojik sermaye boyutlar tiikkenmislik boyutlar iizerinde etkilidir.

H2a: Umut boyutu ile duygusal tiikenme boyutu arasinda negatif yonlii bir iligki vardir.
H2b: Umut boyutu ile duyarsizlasma boyutu arasinda negatif yonlii bir iliski vardir.
H2c: lyimserlik boyutu ile duygusal tiikenme boyutu arasinda negatif yonlii bir iliski
vardir.

H2d: Tyimserlik boyutu ile duyarsizlasma boyutu arasinda negatif yonlii bir iliski vardur.
H2e: Dayaniklilik boyutu ile duygusal tiikenme arasinda negatif yonlii bir iliski vardir.
H2f: Dayaniklilik boyutu ile duyarsizlasma boyutu arasinda negatif yonli bir iliski
vardir.

H2g: Ozyeterlilik boyutu ile duygusal tiikenme boyutu arasinda negatif yonlii bir iliski
vardir.

H2h: Ozyeterlilik boyutu ile duyarsizlasma boyutu arasinda negatif yonlii bir iliski

vardir.
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2.4, Duygusal Emek Ile Tiikenmislik Arasindaki Iliskide Psikolojik
Sermayenin Moderator Etkisi

Ulusal ve uluslararas: literatiir incelendiginde psikolojik sermayenin duygusal
emek ile tiikenmislik arasindaki moderator etkisinin incelendigi alandaki bosluk goze
carpmaktadir. Bu c¢alismanin amaci bu ti¢ degiskeni birlikte inceleyerek literatiire bu
anlamda katki saglamaktir. Psikolojik sermaye ile tiikenmislik arasindaki iliskinin
arastirildigi  yazin incelendiginde psikolojik sermayenin tiikenmisligi azalttig
yoniindeki bulgulardan (Herbert: 2011, Ocak ve Topcu: 2012, Cetin vd.: 2013, Bitmis
vd.: 2013, Lin: 2013, Yang vd.: 2013, Ali ve Ali: 2014, Altinkurt vd.: 2015, Oral vd.:
2017, Tosten vd.: 2017) yola ¢ikarak duygusal emek gosteriminde bulunan isgdrenlerin
tilkenmisliklerinde psikolojik sermayenin etkisinin olabilecegi disiinlilmiis ve bu
dogrultuda calismanin moderatér modeli olusturulmustur.

Cheung ve arkadaslar1 (2011) Cin’deki 264 Ogretmen iizerinde
gerceklestirdikleri arastirmada psikolojik sermayenin duygusal emek, tikenmislik ve is
doyumu ile iligkili oldugunu bulgulamislardir. Calismada psikolojik sermayenin yiiksek
olmasi halinde, yiizeysel davranisin ile duyarsizlasma arasindaki pozitif iligkinin zayif
oldugu tespit edilmistir. Derin davranis ve is doyumu arasindaki pozitif iliskinin
psikolojik sermayesi diisiik olanlarin aksine yiiksek bireylerde daha da arttig1 da diger
bir bulgu olarak dikkat c¢ekmektedir. Ayrica ¢alismada psikolojik sermayenin
duyarsizlasma ve is doyumu arasindaki iliskisinin en fazla samimi davranisin sik
kullanilmadigini bildiren denekler arasinda belirgin oldugu belirtilmektedir.

Bu baglamda gelistirilen H3 hipotezi ve alt hipotezler su sekildedir:

H3: Duygusal emegin tiilkenmislik tizerindeki etkisinde psikolojik sermayenin boyutlari
moderator etkiye sahiptir.

H3a: Psikolojik sermayenin umut boyutunun duygusal emek ile tilkenmislik arasindaki
iliskide negatif yonlii diizenleyici etkisi vardir.

H3b: Psikolojik sermayenin iyimserlik boyutunun duygusal emek ile tiikenmislik
arasindaki iligkide negatif yonlii diizenleyici etkisi vardir.

H3c: Psikolojik sermayenin dayaniklilik boyutunun duygusal emek ile tiikenmislik
arasindaki iligskide negatif yonlii diizenleyici etkisi vardir.

H3d: Psikolojik sermayenin ozyeterlilik boyutunun duygusal emek ile tiikkenmislik

arasindaki iligkide negatif yonlii diizenleyici etkisi vardir.
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UCUNCU BOLUM

3.METODOLOJI

3.1. Arastirmanin Amaci, Kapsami ve Kisitlar

Bu calismanin amaci, saglik c¢alisanlarinin duygusal emek davraniglarinin
tikenmislikleri iizerindeki etkisinde psikolojik sermayenin moderator roliinii
incelemektir. Yazar tarafindan ulusal ve uluslararas: literatiirde psikolojik sermayenin
duygusal emek ve tiikenmislik iliskisindeki moderator roliinii inceleyen yalnizca birkag
calismaya rastlanmistir. Aragtirmanin kisitlari, yalnizca bir ildeki saglik ¢alisanlarini
kapsiyor olmasi, saglik calisanlarinin yogun c¢alisma tempolart nedeniyle anketi
cevaplamakta giicliik ¢cekmeleri nedeniyle ¢ok sayida veri elde edilmemis olmasi, {i¢
degiskenin bulundugu anket soru sayisinin fazla olmasi ve sadece kamu hastanelerini

kapsamasi olarak siralanabilir.

3.2. Arastirmanin Modeli

Bu calismada duygusal emegin tiikenmislik ile olan iligkisinde psikolojik
sermayenin moderator etkisi arastirilmaktadir. Bu baglamda sekil 4’de goriilen model
olusturulmustur. Bu model ile amaglanan bagimsiz degisken duygusal emegin, bagimli
degisken tilkenmislik tizerindeki etkisini moderator degisken psikolojik sermaye ile olan

iliskisi bakimindan aragtirmaktir.
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Sekil 3. Moderator Model

3.3. Arastirmada Kullanilan Ol¢me Araclar

Arastirmada anket yontemi kullanilmistir. Béliim 3.2. (Arastirmanin Orneklemi
ve Veri Yoplama Siireci)’de bahsedildigi gibi ankette deneklerin psikolojik
sermayelerinin 0l¢iildiigii birinci boliimde, Luthans, Youssef ve Avolio (2007a)
tarafindan gelistirilen psikolojik sermaye o6lgegi kullanilmistir. Olgekte psikolojik
sermayenin alt boyutlar1 olan 6z yeterlilik, umut, iyimserlik ve dayaniklilik
kavramlarmin her birini dlgen 6’sar soru bulunmaktadir. Yazarlar tarafindan Tiirkgeye
cevirisi yapilan dlgek sorular1 saglik calisanlarma gore diizenlenmistir. Olcekte 3 adet
ters yonlii ifade bulunmaktadir. Bunlardan bir tanesi dayaniklilik boyutundan
Dayaniklilik 1 sorusu olup, diger iki soru ise iyimserlik boyutunda yer alan iyimserlik 2
ve iyimserlik 5 sorularidir. Ters yonlii bu ifadeler yeniden kodlanmustir.

Arastirmanin ikinci bolimiinde duygusal emegi Olgcmeye yonelik sorular
bulunmaktadir. Duygusal emek 6lcegi olarak (Pala ve Siirgevil, 2016)’in yapmis oldugu
Olcek uyarlama c¢alismasindan faydalanilmistir. Bu olcege gore bes maddesi Best,
Downey ve Jones (1997)’un; bir tanesi Hochschild (1983)’in, bir tanesi Pugliesi
(1999)’nin, bir tanesi Chu ve Murrman (2006)’1n, bir tanesi Grandey, Dickter ve Sin
(2004)’in Olgeginde yer alan ve {ic maddesi de odak grup caligmasi sonucu elde edilen
toplam 12 maddeli 6l¢ek kullanilmistir. Boyutlar1 konusu tartismali olan duygusal
emegin samimiyet boyutu odak grup caligmasi sonucu 6l¢ege dahil edilmeyip yiizeysel
davranig, duygularin bastirilmasi ve derin davranis boyutlart kullanilmistir. Hochschild

(1983)’in duygusal emegi, ¢alisanlarin duygularini orgiitiin istedigi sekilde yonetmesi
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ve yine Morris ve Feldman(1997)’1n duygularini géstermek icin ¢aba sarf etmesi ya da
istenmeyen duygulart kontrol etmesi olarak tanimlamalari, ayrica Mann(1996)
tarafindan duygusal emegin ancak duygusal uyumsuzluk aninda ortaya ¢ikabilecegini,
calisanin hissettigi duyguyu yansitmasinin duygusal emek olmayacagini belirtmesi Pala
ve Sirgevil (2016)’e gore samimi davranig boyutunun o6lgek disinda kalmasini
acgiklamaktadir.

Arastirmanin {i¢ilincli bolimiinde ise deneklerin Tiikkenmisligini 6l¢mek iizere
Maslach Tiikenmislik 6l¢egi kullanilmistir. Bu 6lgekte tiikkenmisligin alt boyutlar1 olan
duygusal tiikkenmeyi Olcen 9 (1,2,3,6,8,13,14,16,20), duyarsizlasmayr Olgen 5
(5,10,11,15,22) ve diisiik kisisel basar1 hissini 6lgen 8 (4,7,9,12,17,18,19,21) olmak
lizere toplam 22 soru yer almaktadir. Olgekte 4 adet ters soru bulunmaktadir. Bunlar
Duygusal tiikenme boyutundan 3, 6 ve 20. ve diisiik kisisel basar1 hissi boyutundan 19.

sorular olup yeniden kodlanmuistir.

3.4. Aragtirmanin Orneklemi Ve Veri Toplama Siireci

Arastirmanin evrenini Glmiishane’deki tim saglik c¢alisanlar1 olustururken,
Giimiishane’deki Kamu hastaneleri ve saglik ocaklarinda calisan saglik personeli
icerisinden segilen 150 saglik calisan1 arastirmanin 6rneklemini olusturmaktadir. Saglik
calisanlar1 kapsamina doktor ve hemsireler disinda tibbi sekreterler, laborantlar gibi
hasta ve yakinlariyla birebir iletisim halinde olan ¢alisanlar dahil edilmistir. Calismanin
verileri yiiz yilize anket yontemiyle toplanmistir. Saglik ¢alisanlarinin yogun calisma
kosullar1 nedeniyle, ¢alisanlarina dagitilan 180 anketten 158 adet anket toplanabilmis,
bunlardan 150 tanesi degerlendirmeye alinmistir. Arastirma i¢in Kamu hastaneleri
birliginden gerekli izinler alindiktan sonra anketler uygulanmstir.

Anket lic boliimden olusmaktadir. Birinci béliimde 24 soruluk Psikolojik
sermaye Ol¢egi, ikinci boliimde 12 soruluk duygusal emek 6l¢egi, liclincii boliimde 22
soruluk tiikkenmislik Olgegi sorulart ve son bdliimde cinsiyet, yas, medeni durum,
meslek, meslek yili, hastanede ¢alistig1 siire ve aylik gelir demografik sorulari
bulunmaktadir. Ik {ic béliimde 1: kesinlikle katilmiyorum, 2: katilmiyorum, 3: ne
katiliyorum ne katilmiyorum, 4: katiliyorum, 5: kesinlikle katiliyorum cevaplarindan
olusan besli likert 6lgegi kullanilmistir.

Arastirmaya katilan kisilerin demografik 0Ozelliklerini gosteren tablolar asagida

sunulmaktir.
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Tablo 3.1. Arastirmaya Katilan Kisilerin Yas Dagilim

Yas Frekans Yiizde(%) Kiimiilatif
31 ve alt1 90 60,0 60,0
30 ve 42 aras1 50 33,3 93,3
43 ve iistl 10 6,7 100,0
Toplam 150 100,0

Tablo 3.1.den arastirmaya katilanlarin yas dagilimlart incelendiginde,
katilimcilarin %60’ min 31 yas ve alti, %33,3’linlin 30 — 42 yas araliginda, %6,7’sinin
ise 43 yasin iizerinde oldugu goriilmektedir. Tablodan geng¢ calisanlarin 6rneklemin
yarisindan fazla bir kismi olusturdugu goriilmektedir.

Tablo 3.2. Arastirmaya Katilan Kisilerin Cinsiyet Dagilimlar

Cinsiyet Frekans Yiizde(%) Kiimiilatif
Kadin 112 74,7 74,7

Erkek 38 25,3 100,0
Toplam 150 100,0

Tablo 3.2.’ye bakildiginda arastirmaya 112’si kadin 38’1 erkek olmak {izere
toplam 150 kisinin katildigr goriilmektedir. Tabloda goriildiigli {izere kadin

katilimcilarin orani erkeklerin iki katindan daha fazladir.

Tablo 3.3.Arastirmaya Katilan Kisilerin Medeni Durum Dagilimi

Medeni Durum Frekans Yiizde(%) Kiimiilatif
Bekar 69 46,0 46,0

Evli 81 54,0 100,0
Toplam 150 100,0

Tablo 3.3.’te %46,0’simin bekar %54,0’1linilin evli oldugu goriilmektedir. Medeni
durumlara bakildiginda oranlarin birbirine yakin oldugu dikkat ¢ekmektedir.
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Tablo 3.4. Arastirmaya Katilan Kisilerin Mesleki Dagilimlar:

Meslek Frekans Yiizde(%) Kiimiilatif
Doktor 74 493 493
Hemsire 41 27,3 76,7
Teknisyenler vd. 15 10,0 86,7
Tibbi Sekreter 20 13,3 100,0
Toplam 150 100,0

Tablo 3.4.’te katilimcilarin %49.3’tliniin doktor, %27,3’{iniin hemsire, %10’unun
laboratuvar teknisyenleri, %13,3’iinlin ise tibbi sekreterdir. Oranlara bakildiginda

orneklemin 6nemli bir kisminin doktorlardan olustugu goriilmektedir.

Tablo 3.5. Arastirmaya Katilan Kisilerin Meslekte Cahistiklar: Siireye Gore
Dagilimlan

Meslek Yih Frekans Yiizde(%) Kiimiilatif
2 yildan az 35 23,3 23,3

3-6 yil arast 31 20,7 44,0

7-10 y1l arasi 57 38,0 82,0

11-20 y1l arasi 20 13,3 95,3

20 y1l Gistii 7 4,7 100,0

Toplam

Tablo 3.5.’e bakildiginda katilimeilarin %23,3iniin ayn1 meslegi 2 yildan daha
az stiredir, %20,7’sinin 3-6 yildir, %38’inin 7-10 yildir, %13,3’{intin 11-20 yildir ve

%¢4,7’sinin ise 20 yildan fazla siiredir icra ettigi goriilmektedir.

Tablo 3.6. Arastirmaya Katilan Kisilerin Aym Hastanede Calistiklar1 Yila Gore
Dagilimlan

Aym  Hastanede Frekans Yiizde(%) Kiimiilatif
Calisma Siiresi
2 yildan az 77 51,3 51,3
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3-6 yil arast 42 28,0 79,3

7-10 y1l aras1 24 16,0 95,3
11-20 yil aras1 7 4,7 100,0
Toplam 150 100,0

Tablo 3.6. katilimcilarin ayni hastanede kag¢ yildir calisiyor olduklarinm
gostermektedir. Tablo incelendiginde ayni hastanede 2 yildan az siiredir calisanlarin
orant %51,3, 3-6 yil arasi ¢alisanlarin oram1 %28,0, 7-10 yil arasi ¢aligsanlarin orani
%16,0 ve 11-20 yil arast c¢alisanlarin orami ise %@4,7 olarak goriilmektedir.
Katilimeilarin %51,3 gibi biiyiik bir ¢ogunlugunun hastanede 2 yildan daha az bir
stiredir ¢alistig1 dikkat cekmektedir.

Tablo 3.7. Arastirmaya Katilan Kisilerin Aylik Gelirlerine Gore Dagilimlari

Aylik gelir Frekans Yiizde(%) Kiimiilatif
1300 TL - 1800 TL 30 20,0 20,0

1801 TL - 2500 TL 2 1,3 213

2501 TL - 3500 TL 42 28,0 49,3

3501 TL — 5000 TL 13 8,7 58,0

5001 — 10000 TL 50 33,3 91,3

10000 TL + 13 8,7 100,0

Toplam 150 100,0

Tablo 3.7.”ye bakildiginda katilimcilarin gelir durumlariyla ilgili 1300 TL - 1800
TL geliri olanlarin %20, 1801 TL - 2500 TL arasinda olanlarin %1,3, 2501 TL - 3500
TL arasinda olanlarin %28, 3501 TL - 5000 TL arasinda olanlarin %8,7, 5001 TL -
10000 TL arasinda olanlarin %33,3 ve 10000 TL iistiinde geliri olanlarin oraninin ise

%8,7 oldugu anlasilmaktadir. Buna gore katilimcilarin gelir diizeyir %33,3 oranla en

fazla 5001 TL ile 10000 TL arasinda toplanmaktadir.
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3.5. Verilerin Analizi Ve Bulgular

3.5.1. Korelasyon Analizi ve Tamimlayici Istatistik Verileri
Bu c¢aligmada kullanilan 6lgeklere ait boyutlar arasi iliskileri belirleyebilmek

amaci ile korelasyon analizi yapilmistir. Tiikkenmislik boyutlar1 olan duygusal tiikenme,
duyarsizlasma, kisisel basar1; psikolojik sermaye boyutlarindan olan o6zyeterlilik,
dayaniklilik, umut, iyimserlik ve duygusal emek boyutlarindan yiizeysel davranis,
duygularin bastirtlmasi, derin davranis arasindaki iligkileri gosteren korelasyon matrisi

tablo 3.8.’de gosterilmistir.

Tablo 3.8. Psikolojik Sermaye, Duygusal Emek ve Tiikenmislik Boyutlar: Arasi
Korelasyon Analizi ve Tamimlayic Istatistikler

N ort. Std. 1 2 3 4 5 6 7 8 9

Sap
Tiikenmislik
-Duygusal 150 Pgs 932 I
2-Duyarsizlasma (150 2,16 ,909 6117 1
3-Kisisel Basar: (150 [3,83  |715 -111 (121 |1
Psikolojik Sermaye
4-Oz yeterlilik 150 [B,79 | 742 -014 071 [2207 1
5-Dayaniklilik 150 4,02 |ese  [175 [097 [3507 2977 |
6-Umut 150 14,09 |734 -,148 [,2497(,392™ [293™ [486™ [1
7-lyimserlik 150 (3,61  |,799 -4187[-,2297305™ [345 387" [463” |1

Duygusal Emek

ES3 ES3

8-Yiizeysel Davranmisg(150 [3,24 74 2727|148 141 1455 1116 056 067 |1

ES3 ES3 E3

384|548 (046 | ,043 |,084 |,045 [,118 |356 |1

9-Duygularin Bast. (150 2,44 ,980
10-Derin Davrams [150 3,63 857 ,049 119 (282|238 |302 |[271 [268 |301 |286

ES3

'P<0.01 p<0.05

Tablo 3.8. incelendiginde tiikenmisligin duygusal tiikkenme boyutunun; 2.86,
duyarsizlasma boyutunun; 2.16, kisisel basari boyutunun ise 3.83 ortalamaya sahip

oldugu goriilmektedir. Buna gore deneklerin duygusal tiikenme sorularina genellikle
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“katilmiyorum”, duyarsizlagsma sorularina genellikle “kesinlikle katilmiyorum”, kisisel
basar1 sorularina ise genellikle “kesinlikle katiliyorum™ cevabi verdikleri goriilmektedir.
Buna gore katilimcilarin orta diizeyde tiikenmislik yasadigi yorumunda bulunulabilir.

Psikolojik sermaye boyutlarina bakildiginda 6zyeterliligin; 3.79, dayanikliligin;
4.02, umudun; 4.09, iyimserligin; 3.61 ortalamaya sahip olduklarini ve tiim boyutlarda
katilimcilarin - genellikle “katiliyorum” cevabi verdigi goriilmektedir. Buna gore
katilimcilarin psikolojik sermayelerinin yiiksek oldugu yorumu yapilabilir.

Duygusal emek boyutlar1 incelendiginde yilizeysel davranis boyutunun; 3.24,
duygularin bastirilmasit boyutunun; 2.44, derin davranis boyutunun; 3.63 ortalamaya
sahip olduklar1 goriilmektedir. Buna gore katilimcilar tarafindan yiizeysel davranis
sorularina genellikle “ne katiliyorum ne de katilmiyorum” cevabi, duygularin
bastirilmast sorularina genellikle katilmiyorum, derin davranis sorularina ise genellikle
katiliyorum cevabi verildigi goriilmektedir. Buna gore katilimeilarin duygusal emek
gosterimlerinin orta diizeyde oldugu soylenebilir.

Tablo 3.8.°de degiskenler arasindaki iligkiler incelendiginde (p<0.01), (p<0.05)
olmak {izere, duygusal emek—tiikenmislik boyutlar1 arasindaki iliskiye bakildiginda
yiizeysel davranis ile duygusal tilkenme arasinda (p<0.05, r: 0,272) pozitif yonli iligki
oldugu, duygularin bastirilmas: davranisi ile duygusal tilkenme (p<0.05, r: 0,384) ve
duyarsizlasma (p<0.05, r: 0,548) arasinda pozitif yonli bir iliski oldugu goézlenirken
yine derin davranis ile kisisel basar1 (p<0.05, r: 0, 282) arasinda da pozitif yonlii bir
iliski oldugu gozlemlenmektedir. Buna gore ylizeysel davramis ve duygularin
bastirilmast davraniginin  duygusal tiikenmeyi ve yine duygularin bastirilmasinin
duyarsizlasmay1 arttirdigi, derin davranisin ise kisisel basariyr arttirdigi sonucuna
varmak miimkiindiir.

Tiikenmigligin psikolojik sermaye ile iliskisine bakildiginda, psikolojik sermaye
moderatdr degiskeninin alt boyutlarindan 6z yeterliligin duygusal tiikkenme ve
duyarsizlagsma ile arasinda anlamli bir iligki bulunamazken 6z yeterlilik ile kisisel basar1
arasinda (p<0.05, r: 0, 220) pozitif yonlii bir iligki gozlemlenmistir. Psikolojik
sermayenin dayaniklilik boyutu ile duygusal tiikenme (p<0.01, r: -0,175) arasinda
negatif yonlii, kisisel basar1 (p<0.05, r: 0,350) ile arasinda pozitif yonlii bir iligki
gozlenirken duyarsizlasma boyutu ile arasinda anlamli bir iligskiye rastlanmamustir.

Psikolojik sermayenin umut boyutu ile duyarsizlasma (p<0.05, r: -0,249) arasinda
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negatif yonli, kisisel basar1 (p<0.05, r: 0,392) ile ise pozitif yonli bir iliskisi oldugu
ancak duygusal tiikkenme ile anlamli bir iliskisinin olmadig1 sonucuna ulasilmistir.
Psikolojik sermayenin iyimserlik boyutuna bakildiginda duygusal tiikkenme (p<0.05, -
0,418) ve duyarsizlasma (p<0.05, -0,229) ile arasinda negatif yonlii kisisel basariyi
boyutu (p<0.05, r: 0,305) ile ise pozitif yonlii bir iligskiye sahip oldugu goriilmektedir..

Tablodan duygusal emek ile psikolojik sermaye arasindaki iliskiye bakildiginda
psikolojik sermayenin 6z yeterlilik boyutu ile yiizeysel davranig arasinda (p<0.05, r:
0,455) pozitif yonlii bir iliski oldugu goriilmiis ancak diger psikolojik sermaye boyutlari
ile ylizeysel davranig arasinda anlamli bir iliski tespit edilememistir. Ayrica tablo
incelendiginde psikolojik sermaye boyutlartyla duygularin bastirilmasi davranisi
arasinda da anlamli bir etkilesim bulunamamustir. Psikolojik sermayenin tiim alt
boyutlar1 ile derin davranis arasinda pozitif yonlii bir iligki oldugu gbézlemlenmistir.

Tiikenmislik boyutlar1 arasindaki iliskiye bakildiginda duygusal tilkenme ile
duyarsizlasma arasinda (p<0.05, r: 0,611) pozitif yonlii bir iliski tespit edilmistir.

Psikolojik sermayenin alt boyutlarinin tiimiiniin birbiriyle pozitif bir iligki
icerisinde oldugu, yani her bir boyutun bir digerini arttirdig1 gézlenmektedir.

Duygusal emek boyutlar1 kendi aralarinda incelendiginde ise yiizeysel davranis
ile duygularin bastirilmasi boyutlar1 arasinda (p<0.05, r: 0,356) ve aymi sekilde derin
davranig boyutu ile yiizeysel davranig (p<0.05, r: 0,301) ve duygularin bastirilmasi
(p<0.05, r: 0,286) boyutlar1 arasinda da pozitif yonlii bir iligki oldugu tespit edilmistir.

3.5.2. Acimlayic1 Faktor Analizi ve Giivenirlik

“Faktor analizi birbiriyle iliskili ¢ok sayida degiskeni bir araya getirerek
kavramsal olarak anlaml az sayida yeni degiskenler (faktorler veya boyutlar) bulmayn,
kesfetmeyi amacglayan ¢ok degiskenli bir istatistik olarak tamimlanmaktad”
(Biiyiikoztiirk, 2002). Faktor analizi, psikolojik olgekleri degerlendirme ve gelistirme
islemlerinde en sik kullanilan analizlerden biridir (Floyd ve Widaman, 1995, aktaran:
Eroglu, 2014). A¢imlayici faktor analizi genellikle gbzlenen dl¢iimlerdeki varyansin ve
kovaryansin kaynaklarini bulmak ve tanimlamak i¢in kullanilmaktadir (Cokluk vd.,
2012). Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi de verilere agimlayici faktor analizi
uygulanabilirligini gdosteren kistaslardan biri olup KMO katsayist degiskenler arasindaki
kismi korelasyonlarm diizeyini gdstermektedir. Iyi bir faktdr analizi igin bu degerin 0,6

ve tlizeri olmasi gerekir (Biiyiikoztiirk, 2002). Bu ¢alismada tiikenmislik boyutlarindan
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6, psikolojik sermaye boyutlarindan 10, duygusal emek boyutlarindan 3 soru ¢ikarilarak
faktor analizi uygulanmistir.

Tablo 3.9. Tiikenmislik Olcegi Ii¢cin Acimlayic1 Faktor Analizi Sonuclar

Sorular; Duygusal | Duyarsizlasma | Diisiik
Tiikenme Kisisel

Basar: Hissi

Kendimi isimden duygusal olarak uzaklasmis hissediyorum. ,496

Sabah kalkip yeni bir iggiinii ile karsilasmak zorunda kaldigimda | ,698

kendimi yorgun hissediyorum.

Biitiin giin insanlarla ¢aligsmak benim igin ger¢ekten bir gerginliktir. |,821

Isimin beni tiikettigini hissediyorum. ,804
Isimin beni hayal kirikligina ugrattigin diisiiniiyorum. ,583
Dogrudan insanlarla ¢calismak bende ¢ok fazla strese neden oluyor. | ,683
Bazi hastalarima sanki kisilikten yoksun bir objeymis gibi ,789

davrandigim hissediyorum.

Bu meslege bagladigimdan beri katilagtigimi hissediyorum. ,7135
Bu is beni duygusal olarak katilastirdigi i¢in sikint1 duyuyorum. ,580
Bazi hastalarin bagina gelenler gergekten umrumda degil. ,698
Hastalarm bazi problemleri igin beni sugladiklarini hissediyorum. ,620
Hastalarimin pek ¢ok sey hakkinda neler hissettigini anlayabilirim. ,452
Hastalarimin sorunlarini etkili bir sekilde hallederim. ,802
Isimle diger insanlarin yasamlarmi olumlu ydnde etkiledigimi ,824

hissediyorum.

Isimde duygusal sorunlar1 bir hayli sogukkanlilikla hallederim. 712
Bu meslekte pek ¢cok degerli is bagardim. 579
Varyans 22,310 19,498 22,310
KMO ,810 ,810 ,810
Barlett 120 120 120
Cronbach ,844 817 ,726
Oz deger 5,237 2,428 1,522
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Tablo 3.10. Psikolojik Sermaye Olgegi icin Acimlayici Faktor Analizi Sonuclar

Sorular; Ozyeterlilik | Dayamkhlik | Umut | yimserlik
Uzun donemli bir problemi analiz ederek uygun bir , 135

¢6ziim bulabilme konusunda kendime giiveniyorum.

Hastane yonetimiyle iliskilerimde, ,766
klinigimi/departmanimi1  temsil etme konusunda

kendime giiveniyorum.

Hastanemizin uzun donemli hedeflerinin , 745

olusturulmasma katki saglama konusunda kendime

giiveniyorum.

Klinigimin/departmanimin gelecege yonelik ,728

hedeflerinin belirlenmesine katki saglama konusunda

kendime giiveniyorum.

Isimde herhangi bir zorluk karsisinda pek ¢ok ¢oziim , 706

yolu gelistirebilirim.

Hayatimin bu déneminde, simdi, mesleki amaglarima ,621

ulagsmak gayretimi 1srarla siirdiiriiyorum.

Her problemin ¢ok sayida ¢oéziim yolu olduguna ,788
inaniyorum.

Eger gerekirse, isimi yaparken rahatlikla ¢ok sayida |,769

kisi ile konusgabilirim.

Isyerimde ¢ogu zaman asilmasi gereken stresli isleri |,762

telasa kapilmadan iistlenirim.

Daha once isimde zorluklar yasayarak edindigim |,688

tecriibeler sayesinde zorluklarin {istesinden gelebilirim.

Bu calisma ortaminda, ayni1 anda birkag isi yapabilirim. | ,802

Islerimde zorluklar ve problemler olsa bile her seyin ,589
diizelecegini imit ederim.

Her zaman islerimin iyi ve olumlu yanina bakmay1 ,769
tercih ederim.

Meslegim ve isimle ilgili olarak gelecekte olacaklar ,854
konusunda iyimserim.

Varyans 18,856 18,788 15,309 | 14,221
KMO ,804 ,804 ,804 | ,804
Barlett 91 91 91 91
Cronbach 0,778 0,790 0,710 |0,804
Oz deger 4,932 1,871 1,532 |1,064
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Tablo 3.11. Duygusal Emek Olcegi I¢in Acimlayic1 Faktor Analizi Sonuglar

Sorular; Yiizeysel Duygularin | Derin

Davranis Bastirilmasi | Davrams

Durumlart en uygun sekilde idare edebilmek igin rol yaparim. ,598
Insanlar1 dinlemesem de dinliyormus gibi yaparim. ,896
Insanlarm  iiziintiileri sagma gelse de iiziintiilerini ,855

paylastyormusum gibi yaparim.

Hasta ve yakinlarmin tehdit edici tavirlarmma karst korkumu |,724

gizleyebilirim.

Hosuma gitmeyen bir davranis karsisinda kizginligimi |,778

gizleyebilirim.

Hayret verici durumlarda bile sakinligimi koruyabilirim. ,733

Insanlara standart tepkiler verebilmek igin duygularinm |,765

bastiririm.

Hislerimi degistirmek i¢in olaylara olumlu yoniinden bakmaya 71
calisirim.

Bana mutluluk veren seylere odaklanmaya caligirim. ,844
Varyans 27,636 23,003 17,816
KMO ,695 ,695 ,695
Barlett 36 36 36
Cronbach 0,768 0,761 0,611
Oz deger 3,368 1,554 1,239

Ag¢imlayict faktor analizi sonuclarinin gosterildigi Tablo 3.9.’a bakildiginda
tikenmislik boyutunda Keiser-Meyer-Olkin degeri 0,810 olarak saptanmistir. Barlet
testine gore sonuglar 0,000 diizeyinde anlamli olup ii¢ boyutun toplam varyansi
aciklama yiizdesi 65,118 olarak belirlenmistir. Duygusal tiikkenme boyutu %22,310,
duyarsizlasma boyutu %19,498, diisiik kisisel basari hissi boyutu ise %22,310
diizeyinde tiikkenmislik olgusunu agiklamaktadir.

Cronbach Alfa katsayisina bakildiginda ise birinci boyutun 0,844, ikinci boyutun
0,817, iiclincli boyutun ise 0,726 oldugu goriilmekte ve olgek gilivenilir olarak kabul
edilmektedir.

Tablo 3.10. incelendiginde psikolojik sermaye boyutlar1 i¢in Keiser-Meyer-
Olkin degeri 0,804 olarak tespit edilmistir. Barlet testine gore sonuglar 0,000 diizeyinde
anlamhidir. Ug boyutun toplam varyansi agiklama yiizdesi 67,174 olarak belirlenmistir.
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Oz yeterlilik boyutu %18,856, dayaniklilik boyutu %18,788, umut boyutu %15,309,
iyimserlik boyutu ise 14,221 diizeyinde psikolojik sermaye kavramini agiklamaktadir.

Cronbach Alfa katsayisina bakildiginda ise birinci boyutun 0,844, ikinci boyutun
0,817, ticlincli boyutun ise 0,726 oldugu goriilmekte ve 6lgek giivenilir olarak kabul
edilmektedir.

Tablo 3.11.’e bakildiginda duygusal emek boyutunda Keiser-Meyer-Olkin
degerinin 0,695 oldugu goriilmektedir. Barlet testine gore sonuglar 0,000 diizeyinde
anlamhidir. Ug boyutun toplam varyans1 ac¢iklama yiizdesi 68,455 olarak belirlenmistir.
Birinci boyut %27,636, ikinci boyut %23,003, igiincii boyut %17,816 diizeyinde
duygusal emek kavramini agiklamaktadir. ilk boyut, ¢alisanlarin isyerinde hissettikleri
gercek duygularmi kendi i¢sel duygularimi degistirmeye ¢alismadan yalnizca jest ve
mimikler ile yiizeysel olarak disa vurduklar igin*“yiizeysel davranig”;ikinci boyut,
isyerinde c¢aliganlarin gergek duygularini bastirmaya ¢alistiklarini ifade eden maddeleri
barindirdigi icin “duygularin bastirilmasi”; {glincii boyut, c¢alisanlarin Grgiitiin
gosterilmesini istedigi duygular1 igsel olarak degistirmeye c¢abaladiklarindan dolay:
“derin davranis” olarak adlandirilmistir (Pala ve Siirgevil, 2016)

Cronbach Alfa katsayisina bakildiginda ise birinci boyutun 0,768, ikinci boyutun
0,761. Ugiincii boyutun ise 0,611 oldugu goriilmekte ve dlgek giivenilir olarak kabul
edilmektedir.

3.5.3. Duygusal Emek ile Tiikenmislik Arasindaki fliskide Psikolojik

Sermayenin Moderatér Etkisi Icin Moderator Analiz ve Sonuclari

Calismada kullanilan moderatér analiz teknigine gore, moderator degisken
(psikolojik sermaye), bagimli degisken (tiikenmislik) ile bagimsiz degisken (duygusal
emek) arasindaki iligkinin yoni ve biiyiikliigli lizerinde bir etkiye sahiptir. Duygusal
emek ile tiikenmislik iliskisinde {igiincli degiskenin moderatér etkisi aragtirilirken,
psikolojik sermaye ile duygusal emek etkilesiminin tiikenmislik iizerindeki etkisi test
edilmektedir. Psikolojik sermaye moderator degiskeni ile duygusal emek bagimsiz
degiskeni arasinda anlamli bir iliski olmalidir. Eger beklendigi gibi iki degisken
arasinda anlaml bir iliski tespit edilirse bu iligskinin tiikenmislik tizerinde de etkilesim

yaratmasi beklenecektir.
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Degiskenlerin dogrudan etkilerinin anlamlilig1 moderator hipotezi test etmek
icin kavramsal olarak 6nem tasimamaktadir (Baron ve Kenny, 1986: 1174, aktaran:
Okan, 2012
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Tablo 3.12. Psikolojik Sermaye ve Duygusal Emek Degiskenleri Arasindaki Etkilesim ile Duygusal Tiikenme Arasindaki liski Icin
Moderator Analiz Sonuclar:

Degiskenler® Model Model Model Model Mode Model Model Model  Model Model Model Model Model
1 2 3 4 15 6 7 8 9 10 11 12 13
Yiizeysel 0,180" [ 0,178** | 0,215** | 0,212** [ 0,225 [ 0,194** [ 0,195** | 0,229* [ 0,162** [ 0,171** [ 0,179** [ 0,203* 0,196**
Derin -0,106 | 0,002 -0,069 -0,078 -0,061 | -0,048 -0,061 -0,095 | -0,082 -0,064 0,030 0,022 0,025
Duygularin bas. 0,350 0,312 0,322 0,351 0,314 | 0,302* 0,317 0,318 0,352** | 0,346 0,255* 0,263* 0,250*
Ozyeterlilik -0,201* -0,109 -0,103 -
Dayamkhilhik -0,145 | -0,146 -0,157**
Umut -0,112 | -0,162** | -0,120
Iyimserlik -0,421 -0,403 0,431
Ozyeter*yiizeysel -0,357
Ozyeter*derin -0,099
Ozyeter*Duygular -0,099
Dayamik*yiizeysel -0,099
Dayanik r*derin 0,057
Dayanik 0,029
*Duygular
Umut*yiizeysel -0,126
Umut*derin -0,166"
Umut*Duygular -0,077
Iyimser*yiizeysel 0,046
iyimser*derin -0,30
Iyimser*Duygular 0,061
Model F Degeri 10,547 | 12,227 6,939 7,066 7,557 | 7,286 7,191 7,472 8,000 7,117 13,940 13,897 14,038
Adjusted R? 0,161 0,274 0,166 0,169 0,180 | 0,174 0,172 0,178 0,190 0,170 0,303 0,302 0,304

Degiskenler . Standardize edilmis degiskenler kullanilmigtir. Tablodaki degerler Peta katsayilarini gostermektedir.  ** P<,05; * P<,01
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Tablo 3.13. Psikolojik Sermaye ve Duygusal Emek Degiskenleri Arasindaki Etkilesim ile Duyarsizlasma Arasindaki iliski I¢cin
Moderator Analiz Sonuclar:

Degiskenler® Model Model Model Model  Model Model  Model Model Model Model Model Model Model
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13
Yiizeysel -0,047 -0,019 -0,009 0,005 -0,030 | -0,044 | -0,042 -0,019 -0,067 -0,064 -0,088 -0,038 -0,054
Derin -0,031 0,004 -0,014 -0,024 | -0,021 | -0,023 | -0,029 0,027 0,023 0,047 0,038 0,023 0,026
Duygular1 Bas 0,573 0,554 0,557 0,549 0,564 0,578 0,565 0,533 0,564 0,566 0,529 0,535 0,511
Ozyeterlilik -0,087 -0,087 -0,093
Dayamkhhk -0,035 -0,047 -0,049
Umut -0,226* -0,277 -0,223*
iyimserlik -0,201" | -0,169** | -0,244*
Ozyeter*yiizeysel -0,087
Ozyeter*derin 0,014
Ozyeter*Duygular 0,050
Dayanik*yiizeysel -0,044
Dayamk*derin -0,047
Dayamk*Duygular 0,680
Umut*yiizeysel -0,066
Umut*derin -0,197*
Umut*Duygular -0,150**
Tyimser*yiizeysel 0,106
iyimser*derin -0,003
Iyimser*Duygular 0,189
Model F Degeri 21,198 13,296 12,907 13,039 | 12,725 | 12,743 | 12,757 15,964 18,283 17,246 14,614 14,103 16,075
Adjusted R® 0,303 0,292 0,285 0,288 0,282 0,283 0,283 0,334 0,367 0,375 0,314 0,305 0,336

Degiskenler” : Standardize edilmis degiskenler kullanilmustir. Tablodaki degerler Peta katsayilarini gostermektedir.  ** P<,05; * P<,01
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Duygusal emek ve psikolojik sermaye boyutlar1 arasindaki etkilesimin
tikenmislik {izerindeki etkisi psikolojik sermayenin tiim boyutlar1 i¢in ayr1 ayri
modellenmistir. Psikolojik sermaye ve duygusal emek arasindaki etkilesim ile duygusal
tikenme arasindaki iliski i¢in elde edilen veriler Tablo 3.12.’da 6zetlenmistir. Tabloya
gore olusturulan 13 modelin tiimiinde ylizeysel davranis ile duygusal tiikenme arasinda
pozitif yonli bir iliski oldugu goriilmektedir. Bu sonuca gore ylizeysel davranig
sergileyen calisanin duygusal tiikenme orami artmaktadir. Derin davranis ile duygusal
tiikenme arasindaki etkilesimler incelendiginde aralarinda anlamli bir etkilesim
goriilememistir. Duygularin bastirilmast boyutu ile duygusal tiikenme arasindaki
iliskiye bakildiginda Model 6 ($=0,302 p<0,01), Model 11(p=0,255 p<0,01), Model 12
(B=0,263 p<0,01) ve Model 13 (=0,250 p<0,01) incelendiginde duygularin bastirilmasi
boyutu ile duygusal tiikkenme arasinda pozitif yonlii anlamli bir iliski oldugu
goriilmektedir. Buna gore duygularin bastirilmasinin duygusal tikenmeye yol actigi
sOylenebilir.

Psikolojik sermaye boyutlar1 incelendiginde Model 2 (f= -0,201 p<0,01)’de 6z
yeterlilik, Model 7 (B=-0,157 p<0,05)’de dayaniklilik ve Model 9 (=-0,162 p<0,05)’da
umut boyutlari ile duygusal tilkenme arasinda negatif yonlii ve anlamli bir iliski oldugu
goriilmektedir. Iyimserlik ile duygusal tilkenme arasinda ise anlamli bir iliski
gozlenmemektedir. Yine Model 9 (B=-0,162 p<0,05)’da derin davranis ve umut
etkilesiminin duygusal tiikenme ile negatif yonlii iliskisi tespit edilmistir. Bu da bize
derin davranmisin duygusal tiikkenme {izerindeki etkisini umut boyutunun azalttigini
gostermektedir.

Psikolojik sermaye ve duygusal emek degiskenleri arasindaki etkilesim ile
duyarsizlagma arasindaki iliski i¢in olusturulan Tablo 3.13 incelendiginde umut boyutu
ile duyarsizlagma arasinda negatif yonlii bir iligki oldugu Model 8 (= -0,226 p<0,01)
ve Model 10 (B=-0,223 p<0,01)’da goriilmektedir. Buna gére umudun duyarsizlasmay1
azalttigim sdylemek miimkiindiir. lyimserlik boyutuna bakildiginda Model 11(p=-0,201
p<0,01), Model 12 (B=-0,169 p<0,05) ve Model 13 (= -0,244 p<0,01) bize iyimserlik
ile duyarsizlasma arasinda negatif yonlii bir iliski oldugunu gostermektedir. Model 9
(B=-0,197 p<0,01) incelendiginde umut ile derin davramis arasindaki etkilesimin
duyarsizlasma ile negatif yonde iliskili oldugu goriilmektedir. Bu da bize derin
davranigin duyarsizlagma iizerindeki etkisini umut boyutunun azalttigin1 géstermektedir.

Model 10 (B= -0,150 p<0,05) incelendiginde umut ile duygularin bastirilmast boyutlar
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arasindaki etkilesim ile duyarsizlasma arasindaki iliskinin negatif yonlii oldugu, yani
duygularin  bastirilmast davranisinin - duyarsizlasma {izerindeki etkisinde umut
boyutunun azaltici etkisinin bulundugu goriilmektedir.

Duygusal emegin kisisel basarim boyutuyla ilgili yapilan moderatér analiz
sonugclar tutarli bulunmadigindan kisisel basar1 boyutu baska ¢aligmalarda daha detayli

incelemek tizere bu ¢alismanin disinda birakilmstir.
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SONUC VE DEGERLENDIRME

Bu caligsma hizmet sektoriinde sarf edilen bir emek tiirii olan duygusal emek ile
tilkkenmislik arasindaki iliskide psikolojik sermayenin moderator yani diizenleyici bir
etkisi olup olmadigm arastirmak amaciyla gerceklestirilmistir. Duygusal emek ve
tilkenmislik hizmet sektorii i¢in gittikce 6nem arz eden bir konu haline gelmis ve bu
alanda yapilan calismalarin sayis1 giderek artmistir. Ozellikle siirekli hasta ve
yakinlariyla iletisim halinde bulunulan saglik sektoriinde duygusal emegin ve
tikenmisligin yogun yasandigi bilinmektedir. Herhangi bir saglik sorunu ile karsi
karsiya kalan bireyler yasadiklari bu tedirginlikle saglikli bireylere gore daha sert
cikislarda bulunabilmekte, beklenmedik tepkiler verebilmekte ve ikili iletisimde hassas
ve alingan davranabilmektedirler. Bu durum saglik personelinin hasta ve yakinlariyla
iletisimleri sirasinda yogun bir empati egiliminde bulunmalarin1 gerektirmektedir. Bu
durumun yaratacagi tiikkenmisligin calisanlarin psikolojik sermayeleri ile ilintili
olabilecegi diisiiniilmiis ve bu baglamda bu arastirma gerceklestirilmistir. Psikolojik
sermaye son zamanlarda hizmet sektorii ile ilgili ¢alismalar i¢in 6nemli bir kavram
haline gelmis ve genellikle is doyumu, orgiit baghiligi gibi degiskenlerle etkilesimi
incelenmistir.

Duygusal emek davranisinin bir sonucu olarak goriilen tiikenmislik siklikla
duygusal emek ile birlikte incelenmis ancak arastirmaci tarafindan, hizmet sektorii igin
olduk¢a Onemli olan bu ii¢ degiskenin birbirleriyle olan etkilesiminin arastirildig
yalnizca birka¢ ¢alismaya rastlanmistir. Literariirde psikolojik sermayenin moderator
etkisini inceleyen c¢aligmalar mevcuttur ancak bu ¢alisma ulusal ve uluslararasi
literatiirde psikolojik sermayenin duygusal emek ve tiikenmislik kavramlar1 arasindaki
diizenleyici etkisinin incelemesi bakimindan 6nem arz etmektedir. Ayrica psikolojik
sermaye ile tlikenmislik etkilesimini arastiran ¢alismalarin sayis1 da oldukca yetersizdir.
Calisma bu anlamda da literatiire 6nemli katki saglamaktadir.

Arastirma bulgularima gore ylizeysel davranisin duygusal tiilkenmeyi arttirdigi
tespit edilmis ve Hla hipotezi kabul edilmistir. Bu sonug ilgili literatiir bulgulariyla

ortlismektedir. Literatiir incelemeleri ve arastirma bulgular 15181inda yiizeysel davranis
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sergileyen saglik c¢alisanlarinin daha fazla duygusal tiikenme yasadiklar1 sonucuna
varilmasi miimkiindjir.

Arastirmanin bir diger sonucu duygularin bastirilmasi ile duygusal tiikenme
arasinda pozitif bir iliski bulunmasidir. Bu bulgu neticesinde Hle hipotezi kabul
edilmistir. Literatiir bilgileri ve arastirma bulgularina gore kisiler arasi iligkiler sirasinda
stirekli olarak duygularini bastirmak zorunda kalan saglik ¢alisanlarinin bir siire sonra
duygusal tiikenme yagsamalar1 beklenmektedir.

Duygusal emegin yiizeysel davramis ve duygularin bastirilmast boyutlari
duygusal tilkenmeyi arttirirken derin davranis ile tilkenmisligin herhangi bir boyutu
arasinda direkt olarak anlamli bir iligki tespit edilememis Hlc ve H1d hipotezleri red
edilmistir. Bu sonucun oOrnekleme doktor ve hemsireler disinda derin davranis
gosteriminde bulunmas1 gerekmeyen tibbi sekreterlerin de dahil olmasindan
kaynaklanmis olabilecegi diistiniilmektedir.

Arastirma sonucunda 6z yeterlilik, dayaniklilik ve umut ile duygusal tiikenme
arasinda negatif yonli bir iliski tespit edilmis ve H2a, H2e ve H2g hipotezleri kabul
edilmistir. Sonucun literatiirle uyumlu oldugu goriilmektedir. Buradan psikolojik
sermayesi yiksek saglik calisanlarinin daha az duygusal tilkenme yasadiklar1 sonucuna
varilmaktadir.

Psikolojik sermayenin umut boyutu ile tikenmisligin duyarsizlasma boyutu
arasinda ters yonlii bir iligki tespit edilmis ve buna gére H2b hipotezi kabul edilmistir.
Bu iligki de ilgili literatiir bulgulariyla ortismektedir. Arastirma sonucuna gore
gelecekten ve igsinden umutlu saglik ¢alisanlarinin duyarsizlasma yasamadiklar1 ya da
¢ok az yasadiklar1 goriilmektedir.

Iyimserligin, beklentilerin ortaya koydugu pozitif duygularin, bireylerin stresli
ya da zor durumlarinda amaglarina ulasma konusunda daha aktif olup tiikkenmislik
duygusunun azalmasina katki sagladig1 ortaya konulmustur (Nes ve Segerstrom, 2006).
Bu calismada da literatiirle uyumlu olarak iyimserlik ile duyarsizlagsma arasinda ters
yonli bir iligski tespit edilmis ve H2d hipotezi kabul edilmistir. Bu caligmada ise
iyimserligin duyarsizlagsma boyutuyla ters yonde anlamli bir iligki tespit edilmistir.
Dolayisiyla gelecekle, isiyle ve kariyeriyle ilgili pozitif diislincelere sahip, iyimser
bireylerin daha az tiikenme yasadiklarini sdylemek miimkiindiir.

Tablo 3.12.°deki moderator analiz sonucunda derin davranig ile duygusal

tikenme arasinda psikolojik sermaye alt boyutu olan umut boyutunun negatif yonlii
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moderatdr etkiye sahip oldugu bulunmustur. Buna gore yiiksek umut sahibi ¢alisanlarin
derin davranig goOsterimleri sonucu yasadiklar1 duygusal tilkkenmenin az olmasi
beklenmektedir. Arastirmanin diger bir sonucu olan umut ile duygusal tilkenme arasinda
tespit edilen ters iliski de bu sonucu desteklemektedir. Tablo 3.13.’¢ bakildiginda ise
yine umut boyutunun derin davranis ile duyarsizlasma arasindaki iligskide ters yonli bir
etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Buna gore umutlu bireylerin derin davranig
sergilemeleri halinde daha az tiikenmislik yasamalar1 beklenmektedir. Arastirma
bulgulari, umudun duyarsizlagsmay1 azalttigin1 destekler niteliktedir. Bu ¢alismada derin
davranigin duygusal tiikenme {izerindeki etkisi anlamli ¢ikmamis ve Hlc ve Hld
hipotezleri red edilmistir ancak literatiire bakildiginda derin davranisin duygusal
titkenme ve duyarsizlasma iizerinde negatif yonlii bir etkiye sahip oldugunu bulgulayan
arastirmalar dikkat ¢ekmektedir. Yine Tablo 3.13.’¢ bakildiginda duygularin
bastirilmasi ile duyarsizlagsma arasindaki iligkiyi de umut boyutunun negatif yonde
etkiledigi goriilmektedir. Buna gore duygularin bastirilmas: sonucu olusabilecek
tilkenmeyi umut boyutunun azaltacagini sdylemek miimkiindiir. Bu sonu¢ umut diizeyi
yiiksek bir ¢alisanin duygularin1 daha kolay bastirabilecegi yani gercek duygularinin
degisimi i¢in daha az ¢aba sarf etmis olacagi, dolayisiyla gosterecegi duygusal emegin
ve duyarsizlasmanin daha az olacagi seklinde yorumlanabilir. Bu bulgulardan yola
¢ikarak H3a hipotezimiz kismen kabul edilmis ancak diger H3 alt hipotezlerimiz red
edilmistir. Buna gore psikolojik sermayenin alt boyutlarindan yalnizca umut boyutunun
duygusal emek - tiikenmislik tizerinde kismen diizenleyici bir etkiye sahip oldugunu
ancak psikolojik sermayenin diger boyutlariyla duygusal emek — tiikenmislik iliskisi
arasinda anlamli bir etki bulunamadig: sdylenebilir.

Psikolojik sermayenin duygusal emege direkt etkisi oldugu gibi psikolojik
sermaye alt boyutlarindan umut boyutunun ise duygusal emek - tiikkenmislik iligkisinde
kismen moderator etkisine sahip olmasi psikolojik sermayenin, ¢alisanin basarisi ve
miisteri memnuniyeti i¢in 6nemli bir faktor oldugunu séylemek miimkiindiir. Luthans
(2002) psikolojik sermayenin dlgiilebilir ve gelistirilebilir bir olgu oldugu ve giiniimiiz
karmagik Orgiit yapilarinda etkin bir yonetim icin ydneticilerin psikolojik sermayeyi
anlamalar1 ve sonuclarindan haberdar olmalar1 gerektigini (Luthans vd., 2007a)
savunmaktadir. Bu anlamda miisteri memnuniyetini arttirmak ve duygusal emegin
doguracagt olumsuz sonuclar1 azaltmak adma isgorenlere kiiclik egitimler vermek

suretiyle isgdrenlerin psikolojik sermayeleri arttirilabilir. Isgdrenlere zaman zaman
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yapilacak psikolojik sermaye testleri ile umut, iyimserlik, dayaniklilik diizeylerinde
diisiis tespit edilen isgorenler bu egitimlere tabii tutulabilir. Bunun disinda igse alimlarda
insan kaynaklar1 tarafindan psikolojik sermeye 6lgegi kullanilarak potansiyel adaylarin
psikolojik sermayeleri Olciilebilir ve arastirma sonucuna gore yiliksek umut boyutuna
sahip bireyler oncelikli olarak tercih edilebilir, ¢linkii bireyin umutlu olma orani
yiikseldik¢e sergileyecegi duygusal emegin yaratacagi tilkenmiglik hissi azalacaktir.
Tikenmisligi azalan bireyin ise Orgilit kimligine biirinmesi ve daha yiiksek
performansla, daha verimli ¢alisarak miisteri memnuniyetini artirmasi ve orgiite daha
yiiksek katki saglamasi beklenmektedir.

Orneklemimiz olan saglik calisanlar1 yalmzca doktorlar1 ve hemsireleri degil
tibbi teknisyenleri ve tibbi sekreterleri de kapsamaktadir. Dolayisiyla ¢alisma sonucu
elde edilen bulgular saglik sektoriinde insan kaynaklari yonetimi i¢in uygulanabilir
genel bilgiler igermektedir.

Moderator analiz sonuglarina gore H1b, H1f, H2h hipotezleri de red edilmistir.

Gergeklestirilen analizler sonucunda elde dilen bulgulara yukarida deginilmistir.
Gelecek arastirmalar i¢in asagida agiklanan onerilerin dikkate alinmasi yararli olacaktir.

Farkli illerde ve homojen bir saglik personeli drneklemi iizerinde arastirma
modeli test edilebilir.

Saglik sektoriiniin kendine has yapist diisiiniildiigiinde sonuglar1 tiim hizmet
sektorii icin genellemek dogru olmayacaktir. Bu anlamda ¢aligmada kullanilan
moderator model farkli hizmet sektdrlerinde incelenerek yazina katki saglanabilir.

Demografik degiskenler acisindan duygusal emek, tiikkenmislik, psikolojik
sermaye alt boyutlarinin birbirleriyle olan iliskileri arasinda bir farklilik olup olmadigi
incelenebilir.

Benzer bir calisma 6zel saglik kurumlarinda uygulanabilir, ayrica kamu ve 6zel
sektor saglik kurumlari karsilagtirmali olarak incelenebilir.

Ornek biiyiikliigii daha genis tutularak, duygusal emegin tiikenmislik iizerindeki
etkisinde psikolojik sermayenin moderator etkisi ile ilgili daha genel sonuglar elde
edilebilir.

Direkt olarak saglik sektoriiniin karakteristik yapisina uygun, saglik sektorii i¢in

gelistirilmis 6lceklerden faydalanilabilir.
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EKLER



DUYGUSAL EMEK, TUKENMISLIK VE PSIKOLOJIK SERMAYE ANKET FORMU

A-Psikolojik Sermaye Olcegi

1-Kesinlikle Katilmiyorum; 2-Katilmiyorum; 3-Kismen Katiliyorum;
4- Katihyorum; 5- Kesinlikle Katiliyorum

-

N

w

I

(6]

1-Uzun dénemli bir problemi analiz ederek uygun bir ¢6ziim bulabilme
konusunda kendime giiveniyorum.

2-Hastane yonetimiyle iliskilerimde, klinigimi/departmanimi temsil etme
konusunda kendime giiveniyorum.

3-Hastanemizin uzun dénemli hedeflerinin olusturulmasina katki saglama
konusunda kendime giiveniyorum.

4-Klinigimin/departmanimin gelecege yonelik hedeflerinin belirlenmesine katk1
saglama konusunda kendime giiveniyorum.

5-Hastanenin tedarikgileri (ilag ve tibbi malzeme firmalar1) veya miisterileri
(hasta ve hasta yakinlar1) gibi hastane disindaki insanlarla iligki kurma
konusunda kendime giiveniyorum

o o O g o

o o O g o

o o O g o

o o O g o

o o O g o

6-Mesleki konularda meslektaslarima ve ilgililere bilgi vermek amagli sunum
yapma konusunda kendime giiveniyorum.

7-Isimde herhangi bir zorluk karsisinda, pek ¢ok ¢6ziim yolu gelistirebilirim.

8-Hayatimin bu déneminde, simdi, mesleki amaglarima ulagmak gayretimi
israrla siirdiiriiyorum.

9-Her problemin ¢ok sayida ¢6ziim yolu olduguna inantyorum.

10-Su anda, kendimi igimde mitkemmel diizeyde basarili buluyorum.

11-Hastanedeki giinliik islerimde hedeflerime ulagsmak i¢in birgok yol
bulabiliyorum.

12-Bu dénemde, kendim i¢in belirledigim mesleki amaglarimi
gerceklestiriyorum.

13-Isimde karsilastigim olumsuz bir durumu asmak benim icin zordur.

14-Caligma ortaminda veya ¢alisma esnasinda karsilagtigim zorluklarin
iistesinden Oyle ya da boyle, bir sekilde gelirim.

15-Eger gerekirse, isimi yaparken rahatlikla ¢ok sayida kisi ile konusabilirim.

16-Isyerimde cogu zaman asilmas1 gereken stresli isleri telasa kapilmadan
iistlenirim.

17-Daha dnce isimde zorluklar yasayarak edindigim tecriibeler sayesinde
zorluklarin iistesinden gelebilirim.

o ooy oo g oo gop o

o ooy oo g oo oo o

o ooy oo g oo oo o

o ooy oo g oo oo o

o ooy oo g oo oo o

18-Bu ¢alisma ortaminda, ayn1 anda bir kag isi yapabilirim.

19-Islerimde zorluklar ve problemler olsa bile her seyin diizelecegini {imit
ederim.

20-Yanlislar ve hatalar iist liste gelmeye basladiginda, bu durumun daha da
kétiilesecegi anlamina gelir.

21-Her zaman islerimin iyi ve olumlu yanina bakmay1 tercih ederim.

22-Meslegim ve igimle ilgili olarak gelecekte olacaklar konusunda iyimserim

23-Bu hastanede isler asla diizelmez (iyi gitmez)

24-Is konusunda “olanda bir hayir vardir” deyimini benimsiyorum.

oo o) 0o

oo o) 0o

oo o) 0o

oo o) 0o

oo o) 0o
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B-Duygusal Emek Olcegi

1-Kesinlikle Katilmiyorum; 2-Katilmiyorum; 3-Kismen Katiliyorum;
4- Katihyorum; 5- Kesinlikle Katiliyorum

-

N

w

SN

(6]

1- Hastalar ve yakinlarina kars1 yiizeysel de olsa arkadasca davranmam gerekir.

2- Isimi yaparken kendimi sahnedeki bir oyuncuymusum gibi hissediyorum.

3- Durumlar1 en uygun sekilde idare edebilmek i¢in rol yaparim.

4- Taktiksel olarak hastalara kendilerini degerli hissettiririm.

5- Insanlar1 dinlemesem de dinliyormus gibi yaparim.

6- Insanlarm iiziintiileri sagma gelse de iiziintiilerini paylastyormusum gibi
yaparim.

7- Hasta ve yakilarmin tehdit edici tavirlarina karsi korkumu gizleyebilirim.

8- Hosuma gitmeyen bir davranis karsisinda, kizgimligimi gizleyebilirim.

9- Hayret verici durumlarda bile sakinligimi koruyabilirim.

10- Insanlara standart tepkiler verebilmek i¢in duygularimi bastiririm.

11- Hislerimi degistirmek icin olaylara olumlu yoniinden bakmaya ¢alisirim.

12- Bana mutluluk veren seylere odaklanmaya caligirim.

oigjojgioig) ogyojgioig

Ogjojgoig) oo oo o

oigjojgioig) ogyojgioig

oigjojgioig) ogyojgioig

Ogjojgoig) oo oo o

C-Tiikenmislik Sorular

1-Hicbir zaman; 2-Yilda birka¢ kez; 3-Ayda birkag kez; 4- Haftada
birkac¢ kez; 5- Hergiin

[y

N

w

I

(6}

1. “Kendini isimden duygusal olarak uzaklasmis hissediyorum.”

2. “Isgiiniiniin sonunda kendimi bitkin hissediyorum.”

3. “Sabah kalkip yeni bir isgiini ile karsilagsmak zorunda kaldigimda kendimi
yorgun hissediyorum.”

4. “Hastalarimin pek ¢ok sey hakkinda neler hissettiklerini anlayabilirim.”

5.“Baz1 hastalarima onlar sanki kisilikten yoksun bir objeymis gibi
davrandigimi hissediyorum.”

6.“Biitiin giin insanlarla ¢aligmak benim igin ger¢ekten bir gerginliktir.”

7.“Hastalarimin sorunlarini etkili bir sekilde hallederim.”

8.“Isimin beni tiikettigini hissediyorum.”

9.“Isimle diger insanlarn yasamlarini olumlu yonde etkiledigimi
hissediyorum.”

10.“Bu meslege basladigimdan beri insanlara karsi katilastigimi hissediyorum.”

11. “Bu is beni duygusal olarak katilastirdigi i¢in sikint1 duyuyorum.”

12. “Kendimi ¢ok enerjik hissediyorum.”

13. “Isimin beni hayal kirikligina ugrattigim diisiiniiyorum.”

14. “Isimde giiciimiin iistiinde ¢alistigimi hissediyorum.”

15.* Baz1 hastalarin basina gelenler ger¢ekten umurumda degil.”

16.” Dogrudan insanlarla ¢alismak bende ¢ok fazla strese neden oluyor.”

17. “Hastalarima rahat bir atmosferi kolayca saglayabilirim.”

18. Hastalarimla yakin iliski i¢inde ¢aligtiktan sonra kendimi ferahlamis
hissediyorum.”

19. Bu meslekte pek ¢ok degerli isler bagardim.”

20. “Hatalar iist liste gelmeye basladiginda, bu durumun daha da kétiilesecegi
anlamina gelir.”

21.* Isimde duygusal sorunlari bir hayli sogukkanlilikla hallederim.”

22.“ Hastalari bazi problemleri i¢in beni sugladiklarini hissediyorum.”

ooy oo gogoogoooioo gooor oo oo

g oo goooooooo gooogr oo gor g

ooy oo gogooooooo gooor oo oo

ooy oo gogooooooo gooor oo oo

ooy oo gogooooooo gooor oo oo
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D-Demografik Sorular

Cinsiyetiniz: Kadin () Erkek () Medeni Durumunuz: Bekar ( ) Evili ()
Mesleginiz: .......coeveuvenennn. Dogum tarihiniz:........

Kacg yildir bu meslegi yapiyorsunuz?...... Kacg yildir ayni hastanede calistyorsunuz? .......
Aylik geliriniz: .......... TL

76




