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OZET

Kihgarslan, K. (2023). Hizmet sektoriinde duygusal emegin tiikenmislige etkisi
(Yayimlanmamais yiiksek lisans tezi). Sakarya Universitesi

Bu calismanin amaci, hizmet sektoriinde duygusal emegin tiikenmislige etkisinin
incelenmesidir. Calisma ii¢ boliimden olusmaktadir. Calismanin birinci boliimiinde
duygusal emek ve tiikenmislik basliklar1 altinda kuramsal cerceve sunulmustur. ikinci
boliimde arastirmanin problemi, sorulari, modeli ve hipotezlerinin agiklandigi
arastirmanin arka planina yer verilmistir. Aragtirmanin {i¢iincii boliimiinde ise analizlere
ve bulgulara deginilmistir. Son olarak elde edilen bulgular ¢er¢cevesinde tartisma ve sonug
boliimiine yer verilmistir. Bu ¢ergevede ¢aligmanin amacina yonelik nicel arastirma
yontemleri kullanilmistir. Calisma i¢in ihtiya¢ duyulan veriler anket ydntemiyle
toplanmistir. Caligsma hizmet sektoriinde faaliyet gosteren cesitli meslek gruplarindan,
0zel sektorde veya kamuda ¢alisan toplamda 306 katilimci tizerinden gergeklestirilmistir.
Arastirma kapsaminda farkliliklarin incelenmesine yonelik bagimsiz drneklemler t testi,
anova, hipotezlerin test edilmesi ve aralarindaki etki diizeylerinin belirlenmesi amaciyla
gerceklestirilen korelasyon ve regresyon analizleri kullanilmstir.

Arastirmada hizmet sektoriinde duygusal emek davranisinin ve alt boyutlarinin (yiizeysel
rol, derinden rol, dogal duygu) tiikenmislik diizeylerindeki etkisi ve degiskenlerin
birbirleri ile olan iliskisi incelenmistir. Arastirma bulgularina gére duygusal emegin
toplam skoru ile tiikenmisligin toplam skoru arasinda anlamli bir iligki tespit
edilememisken duygusal emegin alt boyutlari ile tiikenmislik arasinda da anlamli iliski
tespit edilmistir. Yiizeysel rol davraniginin tiikenmislik ile arasinda pozitif yonde giiglii
bir iligki bulunurken derinden rol davraniginin tilkenmislik ile arasinda orta diizeyde,
negatif yonlii iligki tespit edilmistir. Dogal duygu davranisinin tiikenmislik ile arasinda
yiiksek diizeyde, negatif yonlii iligki tespit edilmistir. Ayrica yiizeysel rol davraniginin
tilkkenmislik {izerinde orta diizeyde, pozitif yonde etkisi oldugu goriiliirken, derinden rol
davraniginin tilkenmislik ile diisiik diizeyde, negatif yonde etkisi oldugu tespit edilmistir.
Dogal duygu davranisinin ise tiikenmislik tizerinde yiiksek diizeyde, negatif yonde etkili
oldugu sonucuna ulasilmistir. Bulgular tartisma boliimiinde detayli sekilde ele alinmistir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Tiikenmislik, Yiizeysel Rol, Derinden Rol, Dogal
Duygu



ABSTRACT

Kiligarslan, K. (2023). The Effect of Emotional Labor on Burnout in the Service
Sektor(Unpublished master's thesis). Sakarya University

This study examines emotional labor's effect on service sector burnout. The study consists
of three parts. In the first part of the study, the theoretical framework is presented under
the headings of emotional labor and burnout. In the second part, the background of the
research is given, in which the problem, questions, model and hypotheses are explained.
In the third part of the study, analyzes and findings are mentioned. Finally, the discussion
and conclusion are included within the framework of the results obtained. In this context,
quantitative research methods were used for the study. The data needed for the study were
collected by questionnaire method. The study was conducted on 306 participants from
various occupational groups operating in the service, private, or public sectors. Within
the scope of the research, independent samples t-test, ANOVA, correlation, and
regression analyzes were used to test the hypotheses and determine the effect levels
between them.

The research examined the effect of emotional labor behavior and its sub-dimensions
(surface act, deep act, natural emotion) on burnout levels in the service sector and the
variables' relationship with each other. According to the research findings, there was no
significant relationship between the total emotional labor score and the total burnout
score. In contrast, a significant relationship was found between the sub-dimensions of
emotional labor and burnout. While a robust positive relationship existed between surface
acting and burnout, a moderate and negative relationship was found between deep acting
and burnout. A high level of negative correlation was found between natural emotional
behavior and burnout. In addition, it was found that surface acting had a moderate positive
effect on burnout, while deep acting had a low adverse impact on burnout. It has been
concluded that natural emotional behavior has a high negative impact on burnout. The
findings are discussed in detail in the discussion section.

Keywords: Emotional Labor, Burnout, Surface act, Deep act, Natural Emotion
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GIRIS

Insan duygularindan bagimsiz diisiiniilemez bir varliktir. Insanin hayatinin her
doneminde Onemli bir yere sahip olan duygular calisma yasaminda da g6z ardi
edilemeyecek derecede onemlidir. Cok uzun yillar insant duygularindan bagimsiz bir
makine olarak gdren yaklasimlar zaman icinde ¢esitli aragtirmalar sonucunda yerini
insan1 duygularindan bagimsiz degerlendirilmemesini konu alan yaklasimlara
birakmigtir. Calisma hayatindaki duygularin 6neminin fark edilmesi ve bu konudaki
arastirmalarin giderek artmasiyla birlikte ¢alisan bireylerin harcadiklar1 zihinsel ve
fiziksel emeklerin yani sira duygusal olarak harcadiklart emek tiirii duygusal emek
kavrami olarak literatiire dahil edilmistir (Begenirbas ve Turgut, 2014). Duygusal emek
en yalin ifadeyle ¢alisan bireyin iletisimde oldugu miisteriye kars1 duygularini 6rgiitiin
beklentileri c¢ergevesinde diizenlemesi olarak ifade edilebilir. Duygusal emek
davranisinin daha iyi anlagilmasi i¢in duygusal emek boyutlar1 dahilinde incelenmesi
onemlidir. Bu boyutlar kisaca; ¢alisan bireyin i¢ diinyasindan bagimsiz disa vuran her
davraniginin diizenlenmesi seklinde ifade edilen yiizeysel davranistir (Chu, 2002).
Ikincisi kendiliginden ortaya c¢ikan, yiizeysel davramstaki duygusal celiskinin
olumsuzluklarindan etkilenilmeyen derinden davranistir. Son olarak ti¢linciisii duygusal
olarak herhangi bir diizenlemeye ihtiya¢ duyulmadan duygularin samimi olarak hissedilip

yansitildigi dogal duygu davranisidir (Hochscild, 1983).

Alan yazinmi incelendiginde hizmet sektoriiniin i¢inde bulundugu degisim ve gelismeler
ile rekabetin giderek artmasi sonucunda c¢alisma diinyasi da bu degisime ayak
uydurmaktadir. Bu kapsamda orgiitlerin ¢alisanlardan beklentileri de ¢esitlenmektedir.
Ozellikle hizmet sektdriinde miisteri memnuniyetini artirmak i¢in ¢alisanlarin giiler yiizlii
ve sicak bir sekilde iletisime ge¢cmesi beklenmektedir. Eger ¢alisan burada sergiledigi
emegin karsiligini alamazsa ya da kendisinden ¢ok fazla ¢aba sarf etmesi beklenilirse
zamanla tiikenmislik riski ile karsilasabilmektedir. Her ne kadar tiikenmislik sadece
hizmet sektorii i¢in gegerli olmasa da en ¢ok riskin ve en ¢ok duygusal emek davranisinin
beklendigi alanin hizmet sektorii oldugu iddia edilebilir. Hizmet sektoriinde gerceklesen
gelismelerle birlikte bu konudaki aragtirmalarda da artisin yagandigi goriilmektedir (Altan
ve Ozpehlivan, 2019).

Calisan bireylerin duygularini 6rgiit kurallarina gore yonetebilme performanslari, miisteri
memnuniyeti, misteri devamliligi ve hizmet kalitesinin vazgeg¢ilmez unsuru haline
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gelmigstir. Calisan bireylerin artik zihinsel ve fiziksel emeklerinin disinda bire bir
iletisimde oldugu miisterilere daha iyi hizmet sunabilmek i¢in duygularin1 kontrollii
sekilde sergilemesi gerekmektedir. Literatiirde duygularin mecburi olarak orgiit kurallar
cercevesinde diizenlenmesinin, hizmet sektorii calisanlar1 lizerinde olumsuz etkiler
yaratabilecegine deginilmektedir (Mann ve Cowburn, 2005). Ciinkii hizmet sektoriinde
calisan bireyin, birebir iletisimde oldugu miisterisine kars1 sergilemesi gereken duygular
ile o an i¢inde yasadigi duygular farklilik gosterebilmektedir. Bu aradaki fark bir siire
sonra birey lizerinde olumsuzluklara sebep olabilmektedir. Bu olumsuz etkilerden biri de
tiilkenmisliktir. Tiikenmislik, Isinden dolay1 duygusal bask1 hisseden ve devamli olarak
diger bireylerle iletisimi olan, ¢alisan bireylerde ortaya ¢ikan caresizlik, umutsuzluk ve
fiziksel bitkinlik duygularinin meslek hayatina ve iletisimde bulundugu diger insanlara
yansimasi neticesinde olusan sendrom olarak ifade edilir (Maslach ve Zimbardo, 1982).
Duygusal emek gibi tiikenmislik kavrami da derinden incelenmesi gereken bir konudur.
Eger tiikenmislik yasayan birey orgiit tarafindan fark edilmez ve miidahale edilmez ise
calisan birey zamanla meslegine ve calistig1 orgilite karsi ilgisiz davranmaya, sogumaya
baglar ve bu durum isten ayrilmaya kadar gidebilmektedir. Bu da birey, 6rgiit ve miisteri
baglaminda olumsuzluklara neden olabilmektedir (Yan ve Hayes, 2020). Bu sebeple,
orgiitler istedikleri basarilar1 elde edebilmek i¢in artik en Onemli unsurun calisan
bireylerin duygular1 oldugunu zamanla yapilan caligmalarla birlikte benimseyip bu

dogrultuda aragtirmalar yapmalar1 kaginilmaz hale gelmistir.

Grandey (1999) duygusal emek ile tiikkenmislik arasinda pozitif bir iligki elde etmistir.
Ayn1 zamanda duygusal emek davranisinin yiizeysel davranis boyutunun, tilkenmisligin
duygusal tiikenme boyutuyla ve duyarsizlasma boyutuyla dogru orantili bir iligkisi
oldugunu ama diisiik kisisel basar1 hissiyle negatif yonlii bir iliski olduguna deginmistir.
Grandey 2003 yilinda gergeklestirdigi baska bir arastirmasinda da benzer sonuglar
almistir. Kruml ve Geddes (2000)'in duygusal emege maruz kalan sektorlerde galisan
bireylerle yaptiklar arastirmada, yiizeysel davranis gosteren calisan bireylerin yasadiklari
duygusal uyumsuzluk sebebiyle duygusal tiikenme yasama diizeylerinin ¢ok yiiksek
oldugunu belirtmislerdir. Chu (2002), otel ¢alisanlarin1 6rneklem aldigi ¢alismasinda
derinden davranis boyutu ile duygusal tiikenme boyutu arasinda negatif yonlii bir iliski
tespit etmistir. Brotheridge ve Grandey (2002)'in Kanada'daki is¢ilerin dahil oldugu
aragtirmalarinda  ylizeysel davranig boyutunun duygusal tikenme boyutu ve

duyarsizlasma boyutu ile pozitif yonli bir iligkisinin oldugunu, diisiik kisisel basari1 hissi
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boyutu ile arasinda ise negatif yonlii bir iligskinin oldugunu tespit etmislerdir. Ve derinden
davranig boyutu ile diisiik kisisel basar1 hissi boyutu arasinda pozitif yonlii bir iliski

oldugunu tespit emislerdir.

Furnell (2008), cagri merkezi calisanlariyla gergeklestirdigi arastirmada ylizeysel
davranig boyutu ile duygusal tiikkenme boyutu arasinda pozitif yonde, derinden davranis
boyutu ile diisiik kisisel basar1 hissi boyutu arasinda da yine pozitif bir iliski oldugunu
saptamistir. Koksel (2009) doktorlarla yaptig1 arastirmada ylizeysel davranis boyutu ile
duygusal tilkenme boyutu ve duyarsizlasma boyutu arasinda pozitif yonlii bir iligki elde
etmistir. Yine bu arastirma da derinden davranis ile duyarsizlasma boyutu arasinda
negatif yonlii bir iliskiden bahsederken, derinden davranis boyutu ve tilkenmisligin diger
boyutlar1 ile arasinda anlamli bir iliski tespit edilememistir. Caldag (2010), saglik
calisanlart ile gergeklestirdigi arastirmada derinden davranis boyutu ile tiikenmislik
arasinda pozitif yonlii bir iligski olduguna deginmistir. Young ve Moon (2010), kamu
sektoriinde gergeklestirdikleri arastirmada yiizeysel davranis boyutu ve tiikenmislik
arasinda pozitif yonli bir iligkinin oldugunu sdylemistir. Oral ve Kose (2011)'in, 6zel ve
kamuda g¢alisan hekimlerin dahil edildigi arastirmada, yiizeysel davranis boyutu ile
duygusal tiikenme boyutu ve duyarsizlasma boyutu arasinda pozitif yonlii bir iliski tespit

edilmistir.

Basim ve Begenirbas (2012)'in 6gretmenler {izerinden gerceklestirdigi arastirmada
yiizeysel davranis boyutu ile duygusal tiikenme boyutu ve duyarsizlasma boyutu arasinda
pozitif yonlii bir iliskiye deginirken, derinden davranig boyutu ile diisiik kigisel basari
hissi boyutu arasinda negatif yonlii bir iliski oldugunu ifade etmislerdir. Kaya ve Ozhan
(2012)'mn turist rehberlerini 6rneklem aldigi arastirmalarinda, derinden davranig boyutu
ve dogal duygu boyutu ile diisiik kisisel basar1 hissi boyutu arasinda pozitif yonlii bir iligki
tespit edilirken, derinden davranis boyutu ve dogal duygu boyutu ile duyarsizlagsma
boyutu arasinda negatif yonlii bir iliski bulunmustur. Yildirrm ve Erul (2013) saglik
sektorlinde 6zel ve kamu hastanelerindeki ¢alisanlarin dahil edildigi arastirmada duygusal

emek davranisi ile tikkenmislik arasinda istatistiki agidan anlamli bir iliski bulmustur.

Kaya (2014), huzur evi ve rehabilitasyon merkezindeki yaslh bakim calisanlarindan
olusan ¢alismalarinda yiizeysel davranis boyutu ve duygusal tilkenme boyutu arasinda
pozitif yonlii bir iliski, derinden davramis boyutu ile duygusal tiikkenme boyutu ve
duyarsizlasma boyutu arasinda ise negatif yonlii bir iliski tespit etmistir. Eroglu (2014),

bankalarin bireysel miisteri temsilcileri ¢alisanlarin1 6rneklem sectigi arastirmasinda
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yiizeysel davranig boyutu ile duygusal tiikenme boyutu ve duyarsizlasma boyutu arasinda
pozitif yonlii, derinden davranis boyutu ile diisiik kisisel basari hissi boyutu arasinda yine
pozitif yonde bir iliski tespit edilmistir. Korkmaz vd., (2015), gida sektorii ¢alisanlar ile
yaptig1 arastirmasinda ylizeysel davranig boyutu ile duyarsizlasma boyutu ve diisiik
kisisel basar1 hissi boyutu arasinda anlamli iliski tespit edememistir. Yiizeysel davranis

boyutunun duygusal tilkenmeyi diisiik diizeyde pozitif yonde etkiledigini belirtmistir.

Yiicebalkan ve Karasakal (2016), 6gretim elemanlar1 lizerinden yaptiklari arastirmada
akademisyenlerin cinsiyeti, yasi, ¢alisma siiresi, gelir diizeyleri gibi demografik
ozelliklerle duygusal emek arasinda ve duygusal emek davranisi ile tiikkenmislik arasinda
anlamli bir iliski tespit etmislerdir. Ozen (2017), kamu, 6zel ve iiniversite hastanesinde
calisan bireylerle gergeklestirdigi calismada, yiizeysel davranis boyutu ve duygusal
tilkenme boyutu arasinda pozitif yonlii bir iliski, derinden davranis boyutu ile duygusal
tiikenme boyutu ve duyarsizlasma boyutu arasinda ise negatif yonlii bir iliskinin olduguna
deginmistir. Sakagami vd., (2017) Japonya'da psikiyatri hemsirelerini 6rneklem sectigi
arastirmasinda duygusal emek ve tiikenmislik arasinda anlamli bir iliski tespit etmistir.
Yanar (2018), tarafindan turist rehberleri ile yapilan diger arastirmada ylizeysel davranis
boyutu ile duygusal tilkenme boyutu ve duyarsizlasma boyutu arasinda pozitif yonlii bir
iliskinin oldugunu ifade ederken, diisiik kisisel basari hissiyle arasinda negatif yonde bir
iliski saptamistir. Bununla birlikte dogal duygu boyutu ile disiik kisisel basari hissi
boyutu arasinda pozitif yonlii iligki ifade ederken, duygusal tiikkenme boyutuyla arasinda
negatif yonlii bir iliskinin varhigindan s6z etmistir. Derinden davranig boyutu ve diisiik
kisisel basar1 hissi boyutu arasinda pozitif yonlii iliski tespit ederken derinden davranis
boyutunun duygusal tiilkenme boyutu ve duyarsizlasma boyutu arasinda negatif yonlii

iliski tespit etmistir.

Kogak ve Giirsoy (2018)'un Yalova'da sosyal bir kurumun calisanlariyla yaptiklar
arastirmada g¢alisanlarin Orgiitiin yarar1 dogrultusunda en etkili dogal duygu davranigini
sergiledikleri bu sebeple tiikenmislik diizeylerinin az oldugunu tespit etmislerdir. Kiling
ve Yiiceler (2021) Konya'da gergeklestirdikleri aragtirmada ¢alisan bireylerin duygusal
emek davranisinin egitim diizeyi, gelir, statii degiskenlerine goére farklilastigina

deginmislerdir.

Giliniimiizde duygusal emek kavraminin Oneminin arttigi ve arastirmalarinda artig
gosterdigi goriilmektedir. Bu arastirmalara gore duygusal emek kavrami genis cercevede

ele alinmasi gereken karmasik bir kavramdir. Miisteri memnuniyeti karsilanirken ote
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yandan birden ¢ok duyguyu i¢cinde yasayan ama sergilemesi gereken duygulart bulundugu
orgiitiin beklentilerine gore diizenlemesi gereken ¢aligsan bireyin de psikolojisinin goz ardi
edilmemesi gerekmektedir. Duygusal emek sadece orgiit ¢ikarlarina yonelik incelenirse,
glinlimiizde yogun sekilde elestirilere maruz kalan klasik yonetim anlayisindan farkli bir
seyden bahsetmek miimkiin olmayacaktir. Bu sebeple de duygusal emek kavrami,
yalnizca orgiitsel amaglarini karsilamada bir arag olarak degil, ¢alisan bireyler lizerinde
yarattig1 psikolojik ve fiziksel etkileri acisindan da incelenmelidir (Ozsoy, 2020). Bu
bakimdan duygusal emek davranisinin en c¢ok ihtiya¢ duyuldugu hizmet sektoriinde
calisan bireyin sergiledigi duygusal emek davraniginin tiikkenmislik kavramryla iligkisi

incelenmistir.

Goriildugi tizere genel olarak duygusal emegin tiikenmisligi tetikledigi goriilmektedir.
Ancak genelde ylizeysel rol yapmanin tiikkenmisligi artirdigr diger duygusal emek
boyutlarinin ise tiikenmislige etkisinde farklilasan bulgularin oldugu goriilmektedir.
Ayrica duygusal emegin tilkenmigligin boyutlarina etkisine dair halen belirgin bir egilim
bulunmamaktadir. Bu durum dogru yonetilmediginde ¢alisan ve Orgiit acisindan
istenmeyen sonuglara yol agma potansiyeli olan duygusal emegin tiikenmislik tizerinde

etkisi kapsaminda daha fazla arastirmaya ihtiya¢ duyuldugunu ortaya koymaktadir.

Arastirmanin Amaci: Arastirmanin amaci duygusal emek davranisinin en ¢ok ihtiyag
duyuldugu hizmet sektoriinde duygusal emek ve tiikenmislik, duygusal emek alt boyutlar
ile tiikenmislik alt boyutlar1 arasinda iligkinin olup olmadiginin incelenmesi ve duygusal

emegin tiikenmislige etkisinin incelenmesidir.

Arastirmanmin Problemi ve Sorulari: Duygusal emek ile ilgili yapilan arastirmalar
incelendiginde, duygusal emek davranmisinin birey {izerindeki olumsuz etkilerinden
tilkenmisligin goz ardi edilemez derecede dnemli oldugu goriilmektedir. Bireyin en ¢cok
duygusal emek davranisinda bulundugu alan hizmet sektoriidiir. Bu dogrultuda hizmet
sektoriinde calisanlarin duygusal emek davraniglar1 tiikenmiglik diizeylerini nasil
etkilemektedir? Sorusuna yanit aranmaya calisilmistir. Bu arastirma sorusuna yanit
bulmak amaciyla yapilan yazin incelenmesi neticesinde asagidaki hipotezler

gelistirilmistir.

H1: Calisanlarin duygusal emek davranislar ile tilkenmislik diizeyleri arasinda pozitif

bir iliski vardir.

H1la: Yiizeysel rol ile tiikenmislik arasinda pozitif iligki vardir.
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H1b: Derinden rol ile tiikenmislik arasinda negatif iliski vardir.
H1c: Dogal duygu ile tilkenmislik arasinda iliski yoktur.

Arastirmanin Onemi: {lgili alan yazin incelendiginde duygusal emek ile ilgili
caligmalarin son yillarda artis gosterdigi goriilmektedir. Bu artis duygusal emek
davraniginin ve yarattig1 sonuglarin bireye, orgiite ve miisteriye geri dontislerinin goz ardi
edilemeyecek derecede 6nemli etkisinin oldugunu gostermektedir. Literatiirde duygusal
emek davraniginin bireyde yarattigi olumsuz etkiler iizerine caligmalar artmaktadir.
Duygusal emek davraniginin sergilenmesi talep edilen en yogun alan hizmet sektoriidiir.
Literatiir de duygusal emegin tiikenmislige etkisinde hizmet sektoriinde ¢ogunluklu
olarak meslek bazinda arastirildig1 goriilmektedir (miisteri temsilcileri, saglik ¢alisanlart,
ogretmenler, ¢agri merkezi ¢alisanlari, turizm sektorii vb.). Lakin genel anlamda hizmet
sektorlinlin her kesimini kapsayan, ¢esitli meslek gruplarindan bireylerin dahil oldugu,
0zel ve kamu sektoriiniin de i¢inde bulundugu c¢alisma alani ¢ok kisitlidir. Bu baglamda
aragtirmada hizmet sektoriindeki calisan bireylerin duygusal emek davranislari ile
tikenmislik diizeyleri arasindaki iliski incelenecektir. Ayrica duygusal emek ile
tiikenmislik iligkisini inceleyen aragtirmalarin bulgularinda duygusal emegin boyutlarinin
tilkkenmisligin boyutlar ile farklilasan sekilde iliskisi oldugu goriilmektedir. Bu sebeple
duygusal emek ile tikenmislik arasindaki iligkinin incelenmesine yonelik halen daha

fazla arastirmaya ihtiya¢ duyuldugu diisiiniilmektedir.

Arastirmamin Kapsami: Caligmaya hizmet sektoriinden farklt meslek gruplarindan
calisanlar dahil edilmistir. Calisanlarin duygusal emek davraniglarinin tiikkenmislige etkisi

caligmanin hipotezleri dogrultusunda analiz edilmis ve degerlendirilmistir.

Arastirmanin Yontemi: Calismamizda nicel arastirma yontemlerinden anket teknigi
kullanilmistir. Veriler goniilliiliik esasina dayanarak "Google Formlar" araciligi ile
¢evrimigi olarak elde edilmistir. Degiskenlerin dl¢limii igin 6ncelikli olarak: Duygusal
emek degiskeninin 6l¢iimii i¢in Diefendorff ve arkadaslarimin gelistirdigi Basim ve
Begenirbas (2012) tarafindan Tiirkceye uyarlanmis olan Duygusal Emek Olgegi
kullanilmustir. Olgekte duygusal emegin ii¢ boyutuna iliskin (yiizeysel davranis, derin
davranig, dogal davranis) toplam 13 madde bulunmaktadir. Tiikenmislik degiskeninin
6l¢timii igin Kristensen vd., (2005) tarafindan gelistirilen Kutanis ve Karakiraz tarafindan
(2013) Tiirkgeye uyarlanan Kopenhag Tiikenmislik Envanteri 6lgegi kullanilmustir.

Kopenhag Tiikenmislik Envanterinin ti¢ alt boyutuna iliskin (kisisel tiikenmisligi (genel
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bitkinligi), isle ilgili tikenmisligi, miisteri ile ilgili tiikenmisligi 6lgen toplam 19 madde
bulunmaktadir. Bunlara ek olarak anket formunda katilimcilarin demografik
Ozelliklerinin saptanmasina yonelik sorulara yer verilmistir. Arasgtirma kapsaminda elde
edilen veriler arastirmanin amaci ve hipotezleri dogrultusunda nicel analiz teknikleri
dahilinde test edilmistir. Bu dogrultuda veriler IBM SPSS programi kullanilarak temel
istatistiklerin  belirlenmesi, frekans analizi, igsel tutarlilik testi, farkliliklarin

incelenmesine yonelik testler, korelasyon ve regresyon analizleri ile degerlendirilmistir.



BOLUM 1.KAVRAMSAL CERCEVE

Arastirmanin bu boliimiinde ilk olarak duygusal emek kavramina iliskin tanimu, tarihgesi,
duygusal emek yaklagimlari, duygusal emegi etkileyen faktorler ve son olarak
sonuclarindan bahsedilecektir. Sonrasinda tiikenmislik kavramina iliskin tanimlar,
titkenmislik modelleri, tiikenmisligin nedenleri, sonuglar1 ve tiikkenmislikle basa ¢ikma

yollarma yer verilecektir.

1.1. Duygusal Emek

Duygusal emek kavrami Hochschcild'in 1979'da sonrasinda ise giincellenen haliyle
1983'te "The Managed Heart: Commercialization of Human Feeling" (Yonetilen Kalpler:
Duygularin Ticarilesmesi) kitabinda ortaya ¢ikmig bir kavramdir. Hoshscild yapmis
oldugu ampirik caligmasinin sonucu olarak duygusal emek kavramini; g¢alisanlarin
duygularini igverenlerin istekleri dogrultusunda, isin gerektirdigi birtakim davranislari,
miisteri memnuniyetini saglayabilmek amaciyla diger bireyler tarafindan gézlemlenebilir
bicimde olmasi gereken sekilde bedensel ve yiiz ifadesiyle ortaya koymaya ¢aligmak
olarak agiklamistir. Hoshscild, (1983) duygusal emegin isin bir pargasi oldugunu ve
bunun ortaya koyulabilmesi i¢in bir ¢aba sarf edilmesi gerektigini savunmaktadir. Bu
sebeple talep edilen, yansitilmasi gereken duygunun is gorende diizenlenmesi ve disa
vurumu gayretinin maddi karsiligi oldugunu iddia etmistir. Kitabinin adindan da
anlasilacagi lizere "Duygularin Ticarilesmesi" kavramiyla anlatilmak istenen buradaki

maddi karsiliktir (Hochschild, 1983).

Hochschild (1983) kavrami olustururken Goffman'in (1959) dramatik kompozisyon
perspektifinden yararlanmistir. Hoshschild burada duygusal emegi tiyatro sahnesinde
oyuncunun gerceklestirdigi role hayat verirken gostermesi gerektigi c¢abayla
iligkilendirmistir. Burada anlatilmak istenen, bir oyuncu gerceklestirmesi gereken rolii
yerine getirirken bazen hiiziinlenmesi, bazen mutlu olmasi, bazen korkmasi veya telagh
goriinmesi gerekiyorsa, duygusal emek gosteren bir is goreninde i¢inde bulundugu
orgiitiin gerekliliklerine gore istenen duyguyu gostermesi beklenir. Burada is goren igsel
olarak farkli duygular i¢inde bulunsa da (6rnegin o giin asirt mutsuzluk duysa bile), is
gorenin mimikleri, fiziksel hareketleri kars1 tarafta olumlu izlenimler birakmak zorunda
kalmasi durumudur. Aslinda bu durum giinliik hayatimizda kotii bir ruh hali icinde olunsa

da cevremizdeki kisilere karsi nezaketen sergilenen pozitif davraniglara (gliliimseme,



sicak davranma) benzer bir durumdur. Aralarindaki fark ise duygusal emegin profesyonel
calisma hayatinda, is gorenlerin miisterilere ve paydaslara yonelik sergiledigi rol yapma
durumudur (Ozsoy, 2020). Hochschild duygusal emek kavramu ile ¢alisma hayatindaki is
gorenlerin sergiledigi duygu yonetimini vurgulamistir (Hochcild,1983). Buradan yola
cikilarak Ozellikle iletisimin en yogun sekilde karsimiza ¢iktigr hizmet sektoriinde is
gorenlerin, miisterilere giiliimsemesi, hos climleler dile getirmesi, karsi tarafi dinledigini
ve onemsedigini jest ve mimiklerine de yansitarak karsi tarafta pozitif izlenim olusturacak

sekilde diizenlemesi duygusal emek drnekleridir (Ozsoy,2020).

Duygusal emek, mesleklerin gerektirdigi davraniglarin ¢esitliligine goére is gorenin
davranis sekillendirme siirecinde de degisiklik gosterir. Yukarida bahsedilen hizmet
sektorlindeki calisanlarin karsi tarafa pozitif duygular yansitmasi gerekirken cenaze
isleriyle ugrasan bireylerin yiizlerinde pozitif bir ifade olmasi uygun olmayacaktir.
Buradan da anlasilacagi lizere meslege gore bazen pozitif duygularin bazen ise negatif
duygularin davraniga doniistiiriilme siirecini ifade etmektedir. Hochschild, oncelikli
olarak duygusal emegin yiiz ve viicutta hayat bulmasina deginirken, daha sonraki
aragtirmacilar bireyin ses tonunu ve davramigini da duygusal emek kavramina dahil
etmistir (England ve Farkas,1986). Bununla birlikte iletisim ve etkilesim esnasinda
yasananlar karsisinda tepkisiz ve objektif kalabilmek i¢in de yine duygusal emek
davranis1 gostermek s6z konusu olabilmektedir (Tracy ve Tracy, 1998). Dolayisi ile
duygusal emek, sadece sozel iletisim unsurlarmi degil, bir biitiin olarak s6zel olmayan
iletisim kanallarinin da (jest, mimik, gozler, ses tonu, viicut durusu vb.) i¢inde bulunulan

baglama adapte edilmesini kapsamaktadir.

Hoshschild, duygusal emege ihtiyacin en ¢ok gerekli oldugu sektoriin hizmet sektorii
olduguna deginmistir. Duygusal emek yaklagimlar1 boliimiinde deginecegimiz
havayollar1 ile ilgili yaptig1 arastirmasinda hosteslerin birebir iletisim kurarken ¢ok daha
fazla giiler yiizlii ve samimi davraniglar sergilemek zorunda kaldiklarini aragtirmasinda
deginmistir. Hoschsld (1983)'a gore duygusal emege ihtiya¢ duyulan iglerin ii¢ temel

0zelligi olmaktadir. Bunlar;

e Bagkalariyla sesli veya yiiz yiize iletisimin zorunlu oldugu isler
e I gorenlerin kars tarafta duygusal bir durum iiretmesini gerekli kilan isler
e lsverene, egitim ve denetim yoluyla ¢alisanlarin duygusal faaliyetlerini kontrol

etme imkan1 sunan isler.



Hochschild (1983) duygusal emek kavramini kazandirdiktan sonra pek ¢ok arastirmaci
da teorik ve/veya uygulamali arastirmalariyla duygusal emek iizerine ¢aligmis, duygusal
emegin benzer veya farkli tamimlarin1 yapmuslardir. Literatiirde yer alan Onemli

tanimlamalardan baslicalari:

Morris ve Feldman (1996); Kisiler arasindaki etkilesimler sirasinda orgiitiin gerektirdigi

duruma uygun duygular1 gostermek i¢in gereken emek, diizenleme ve kontroldiir.

Ashforth ve Humphrey (1993); is gdrenin hizmet sirasinda orgiitiin bekledigi duygulari

gerceklestirmesidir.

Grandey (2000); Orgiitsel amaglara ulasmak icin kisinin kendi duygu ve diisiincelerini

istenen duygu ve diisiinceler dogrultusunda diizenlemek i¢in gosterdigi ¢abadir.

Yapilan bu tanimlamalar dogrultusunda duygusal emek kavramini; is gérenlerin 6rgiitiin
isteklerini g6z Oniinde bulundurarak kendinden istenen uygun davranis seklini

gerceklestirmesi seklinde agiklayabiliriz.
1.1.1.Duygusal Emek Yaklagimlar

1.1.1.1. Hochscild Yaklasimi

Hochschild'in duygusal emek yaklasimi ilk kez gelistirilip literatiire girmis yaklasimdir
(Saltik ve Asunakutlu, 2016). Hochschild (1979;1983) konuyu 6ncelikli olarak duygu isi
(emotion work) kavramindan yola ¢ikarak ele almistir. Giris kisminda bahsettigimiz
bilimsel literatiir de ilk defa yayinlanan haliyle "Y 6netilen kalp: Duygularin ticarilesmesi"
eserinde yer verdigi Delta Havayollar Sirketi ve sirketin ¢alisanlar1 bu konuda kendisine
ilham kaynagi olmustur. Hochscild havayoluna ait sirketin egitim kurslarina katilarak
oradaki egitimcilerin ve diger ugus ekibinin davranisglarin1 gozlemleyerek, onlarla yiiz
ylze goriiserek duygusal emek kavraminin nasil ve ne tiir siireglerden evrildigini
aragtirmistir. Hochscild katildig1 bu egitim siireclerinde hosteslerde devamli olarak bir
giilimseme davraniginin olmasi gerektiginin ve bu giiliimse davranisini saglamak icin
hosteslerin kendisini baski altinda hissettiklerini dikkatli bir sekilde incelemistir.
Havayollar1 ucus ekibinin gosterdigi bu fiziksel emekten ayri olarak sergilenen duygusal
cabanin arastirmacinin ¢alismalarinda goz ardi edilemez oncelikli bir yere sahip oldugu
goriilmiistiir. Ve yazar bunu 'Duygularin Ticarilesmesi' seklinde kavramsallastirmistir.
Hochscild (1983), calisanlarin her zaman olmamakla birlikte o an hissetmedikleri

duygular sergilemek zorunda olduklarmi fark etmistir. Yazar, caligmalar1 sirasinda is
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hayati i¢in duygusal performansin da hissedilenden daha ¢ok yiikseltilmeye ¢aligildigini
ve ¢alisanlarin da bunu dile getirmekten ¢ekinmedigini gérmiistiir. Hochscild yaptigi bu
calisma sonucu duygusal emek davranisimi diger bireyler tarafindan yiiz ve viicutta
gbzlemlenebilen hareketleri yaratmak igin gosterilen duygularin yonetilmesini ifade
etmistir. Duygusal emegin bir licret karsilifinda sergilendigi, meta olarak degisim
degerine sahip oldugunu sdylemistir. Calisanlarin maruz kaldiklar1 olumlu veya olumsuz
pozisyonlarda nasil duygular sergileyeceklerine karsilik "duygu gosterim kurallar1" ortaya
cikmistir. Sirketlerin hedeflerine ulasabilmesi i¢in bu davraniglarin kontrollerini de

saglamaktadir (Hochscild, 2003).

Duygularin bir ¢esit hizmet ve karsiliginda 6deme araci olarak ortaya ¢iktigini bildiren
Hochschild (1983) sundugu yaklasimi farkli yonlerden sosyal takas kuramiyla
iliskilendirmistir. Az 6nce de bahsettigimiz duygular, 6rgiitsel ¢ikarlarin saglanmasi i¢in
calisanlar tarafindan yararlanilan hizmet c¢esididir. Hochschild (1983) bazi meslek
gruplarinda duygusal emegin gozle goriiliir sekilde daha belirgin diizeyde sarf edildigini
bildirmektedir. Yazar bahsettigi meslek gruplarin1 bu sekilde siniflandirmigtir: Serbest
meslek yapanlar, yoneticiler ve isletme sahipleri, satisla ilgilenen gorevliler, ev
hizmetlerinde gorev alanlar, memurlar, sanatgilar, 6gretmenler, saglik gorevlileri, okul
yoneticilerinden sirket yoneticilerine genis bir yelpaze altinda toplanan ve sirketlerde
yonetici olarak beyaz yaka pozisyonunda ¢alisan yoneticiler, ¢esitli isletmelerde tezgahtar
ve ya kasiyer olarak ¢alisan kisiler ve en ¢ok garsonlar olarak bilinmektedir. Caligsanlarin
hepsinin tek diizeyde duygusal emek davranisi sergiledigi sdylenemez. Ki ayni meslek
gruplarindan olan {iyelerin dahi farkli derecelerde duygusal emek davranisi gosterdigi, bu
durumunda ayni sirketteki calisanlarin duygusal celiski yasayabilecegini gostermektedir
(Gelderen vd., 2011). Ve bununla birlikte giriste bahsettigimiz konu iizerine
Hochschild'in dile getirdigi, duygusal emegi yogun sekilde yasayan mesleklerde
calisanlarin gorevlerini yerine getirirken rol yaptiklaridir. Hochschild burada ¢alisma
sahasin1 oyun sahnesi olarak gormektedir. Burada Goffman'in dramatik kompozisyon

perspektifinden yararlanmistir.

Hochschild (1983) calismasini siirdiiriirken duygusal emek kavraminin sergilenmesi
stirecindeki ¢alisanlarin ¢esitli davranis tiirleri gosterdigi kanaatine varmistir. Ve bunlar
literatiirde genellikle duygusal emegin boyutlar1 olarak adlandirilmaktadir. Duygusal
emegin daha dogru ve detayli anlasilabilmesi i¢in bu boyutlarin anlagilmasinda fayda

vardir. Hochschild (1983)'in 6ne siirdiigii iki farkli davranis boyutu vardir:
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Yiizeysel davranis, duygusal emek davranisi sirasinda cesitli fiziksel davranislarin
diizenlenmesidir. Bunlar jest, mimik, dis goriiniise yansiyan herhangi bir seydir. Bu
davranigta hissedilen, gosterilen duygunun c¢alisanin asil hissettigi  duyguyla, ic
diinyasiyla uyumlu olup olmadig1 6nemsenmeden goriiniiste diizenlenmesi istenir (Chu,
2002). Yiizeysel davranis esnasinda etkilesimde olunan bireylerin tepkilerine gore sekil
degistirebilmektedir. Calisanlar asil hissettikleri duygulari yilizeysel davranis esnasinda
degistirmeye gerek duymaz. Gergeklestirilen meslegin kurallar1 geregi her neyse
calisanlar tarafindan o uygulanir. Yiizeysel davranis gosterilirken ¢alisanlarin karsi tarafla
ayni duygulari beslemesi onemsenmez. Hissedilen duygularla gosterilen duygularin farkli
olmasi da calisanlarin duygusal ¢eliskiler yagamasina yol agmaktadir. Hatta yiizeysel
davranis gerceklestirirken bireylerin bir siire sonra duygularina yabancilagsmasi s6z

konusu olabilmektedir.

Derinden davranis, ¢alisanlarin duygusal emek sergiledigi esnada hizmet sundugu kisiler
ile duygudas olma durumudur. Yiizeysel davranistan ayri olarak derinden davranis kendi
kendiligine ortaya c¢ikmaktadir. Lakin derinden davranis sergilenirken de orgiitsel
amaglara gore sekillendirilir. Sadece derinden davranig gosterirken asil olan duygular
aciga ¢iktigindan ylizeysel davranislardaki taklit etme ve kurgu durumu s6z konusu
degildir. (Brotheridge ve Grandey, 2002). Derinden davranmista g¢alisanlar ylizeysel
davranistaki duygusal ¢eliskilerin getirdigi olumsuzluklardan etkilenmezler (Hochschild,
1983). Kendi ¢ocuguna 6zlemini gergekten hisseden bir avukatin miivekkilinin i¢inde
bulundugu velayet sorununu daha derinden hissedip yaklagsmasi durumu derinden

davranisa 6rnek verilebilmektedir.

1.1.1.2. Ashforth ve Humprey Yaklasim

Duygusal emek yaklasimlarindan ikincisi Ashforth ve Humprey (1993)'in duygusal emek
yaklagimidir. Ashforth ve Humprey (1993)'in duygusal emege yaklasimi bazi noktalarda
Hochschild (1983)'in duygusal emek yaklasimindan farklilik géstermektedir. Ashforth ve
Humprey (1993), duygusal emek davraniginin, farkinda olarak yapilan bir ¢abadan ibaret
olmadigmi, calisgan bireylerin hissedebilecegi ger¢ek duygular sonucunda ortaya
cikabilecegini sdylemektedir. Burada bahsedilen sey yasanilan duygularin dogal olarak
kars1 tarafa gosterilmesidir. Bununla birlikte calisanlar tarafindan samimi olarak dile
getirildiginde olumlu tepki ¢ekme ihtimalinin yiiksek oldugunu ve bunun daha basarili

bir metot oldugunu savunmaktadirlar. Hochschild (1983)'in bakis agisina kiyasla
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Ashforth ve Humphrey duygularin kontroliinden daha ¢ok gozlemlenebilen tavirlara
dikkat etmistir. Duygularin esasina inmektense somut olarak gézlemlenebilen duyguyu

inceler (Oral ve Kose, 2011).

Ashforth ve Humphrey (1993) orgiitiin kurallarinin bu orgiitiin var oldugu toplumun
kiiltiirline gore sekil alabilecegi, bazi kurallara ¢alisan bireyin asina oldugu ve bununla
beraber Hochschild (1983)'in  yaklagimindaki hissedilmesi gereken duygunun
diizenlenmesi i¢in gereken ¢abaya gerek olmadigini savunmuslardir. Bu diisiinceyle yola
cikarak Ashforth ve Humprey (1993), duygusal emek yaklasimina {iciincii bir boyut
eklemislerdir. Bu boyutu da yaklasimlarinda dogal olarak gosterilen davranistan yola
cikarak 'dogal duygu' olarak degerlendirmislerdir. Hochschild (1983)'in iddia ettiginin
aksine duygusal herhangi bir diizenlemeye ihtiya¢ olmadan ¢alisan birey bu davranisi
samimi olarak hissedip sergileyebilmektedir. Bu baglamda bakacak olursak eger dogal
duygu davranisi, calisan bireylerin kendilerinden talep edilen duygusal davranislari
herhangi bir ¢aba gostermeden ve bunu samimi olarak sergilemeleri seklinde
kavramsallagtiriimaktadir. Ornek vermek gerekirse eger hasta bir cocukla zaman gegiren,
onunla ilgilenen bir hemsirenin herhangi bir ¢aba gerektirmeden duygusal diizenlemeye

ithtiya¢c duymadan ¢ocuga kars1 samimi bir sekilde tavir ya da setkat gostermesidir.

Hochschild (1983)'e gore, calisan bireyin yasadigi celiski sebebiyle isiyle alakali olumsuz
tutumlar sergileyebilecegi, enerjisinin diisebilecegi ve isteki performansinin da
azalabilecegini sdylerken, Ashforth ve Humphrey (1993) bu durumun her daim bdyle
olmayabilecegi, belli bir zaman sonra ¢alisan bireyin kullandig: stratejiye alisacagi ve bu
durumun bir zaman sonra isiyle de uyumlu olacag ile ilgili oldugunu savunmuslardir.
Duygusal emek kavraminin yalnizca olumsuz sonuglar degil olumlu sonuglarda meydana
getirebilecegini savunan Ashforth ve Humphrey (1993), organizasyonun ya da orgiitiin
belli kurallar ¢ergcevesinde olmasinin ise yeni baslayacak olan bireyler i¢in bir yol
cizecegini ve gosterilecek hizmette bir standart saglanarak calisan bireylerin basarilarinin
artabilecegini savunmusglardir. Bununla birlikte ise duygusal emegin kendine
yabancilagma, benligini tantyamama, iste yasadig1 performans diisiikliigli gibi olumsuz
davraniglarini bireyin yiizeysel davranis ve derinden davranig gostermelerinden dolay1

yasayabileceklerini savunmusglardir (Ashforth ve Humphrey, 1993)

Ek olarak, Ashford ve Humprey (1993) duygusal emegi gerektiren normlarin ne kadar
davranisi sinirlandirdigr goziikse de nasil bir sekilde uygulandiklarina dair belirli bir sinir

ifade edilmedigi i¢in 6zgiirliikk pay1 oldugunu savunmaktadirlar. Talep edilen duygunun
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sergilenirken bireyin bu 6zgiirlik payimi kisinin kendi degerlerine gore bigcimlendirip
sergiledigi taktirde bireyin psikolojik refahina olumlu katki saglayacagini gérmislerdir

(Ashfod ve Humprey, 1993).

1.1.1.3. Morris ve Feldman Yaklasimi

Morris ve Feldman (1996), duygusal emegi, bireylerin iletisimi esnasinda orgiitiin
amagclar1 dogrultusunda istenilen duygusal emek davranislarini sergilemek igin ihtiyag
duyulan plan, kontrol ve ¢aba seklinde tanimlamaktadir. Calisanlarin ger¢eklestirmek
durumunda olduklar1 her duygusal emek davranisinda caba goéstermek zorunda

olduklarini ifade etmislerdir.

Arastirmacilarin literatiire kazandirdigi dort alt boyut vardir. Bunlar (Morris ve
Feldma,1996); Duygusal emegin sikligi, gosterilmesi zorunlu olan duyguya dikkat,
sergilenecek duygularin gesitliligi ve duygusal uyumsuzluktur. Birinci olarak duygusal
emegin sikligini inceledigimiz zaman orgiitlerin ¢alisanlardan talep ettigi 6rgiit kurallari
geregi gerceklestirecekleri duygusal ifadeler is roliiniin gerek duydugu duygusal emegin
siklig1 ile dogru orantidadir. Is rolii, duygusal emek gosterimlerini siklikla talep ediyorsa
orgiitiin talepleri de o kadar fazla olacaktir (Morris ve Feldman, 1996). ikinci boyut olan
gosterilmesi zorunlu duyguya dikkat, duygusal gosterimin yogunlugundan ve siiresinden
olusur. Arastirmacilara gore, c¢alisan bireylerin duygusal emek sergilerken gerek
duyduklart psikolojik enerji ve gostermek zorunda olduklar fiziksel ¢aba dereceleri
duygusal emegin yogunlugu ve siiresiyle iliskilidir. Talep edilen, gosterilmesi zorunlu
duygusal davranis kisa stireliyse gerekli ¢aba da o derece de diisiik olacaktir. Uzun siireli
ise de bu caba daha fazla olacaktir. Talep edilen giiclii bir duygusal davranisin ifade
edilmesinde ayni giicte ¢abaya gerek duyulacaktir. Sonug olarak, duygusal gdsterimin
yogunlugu ve siiresi artik¢a ¢alisan bireyin harcayacagi fiziksel ¢aba ve psikolojik enerji
de ayni derece de artis saglayacaktir. (Morris ve Feldman, 1996). Ugiincii olarak
gosterilecek duygularin gesitliliginde artis oldukca duygusal emekte artacaktir. Clinkii bu
cesitlilikteki artis, talep edileni karsilamak i¢in gerekli olacak plan, caba ve kontrolde de
artis gerektirecektir (Morris ve Feldman, 1996). Son boyut olan duygusal uyumsuzluk
talep edilen duygular ile asil hissedilen duygularin birbirinden bagimsiz ve farkli
oldugunu ifade eder. Arastirmacilara gore bu farklilik oldugu zaman ¢alisan bireyin talep
edilen duygusal davranisa kars1 daha da ¢ok ¢aba gdstermesi gerecektir. Clinkli meydana

gelen uyumsuzlugu yok etmek icin calisan bireyin daha ¢ok plan, daha ¢ok kontrol ve
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daha ¢ok caba gostermesi gerekecektir. Dolayisiyla bu artislarla duygusal emegin

diizeyinde de artis yasanacaktir (Morris ve Feldman, 1996).

Morris ve Feldman'n 1996 ve 1997 yilinda yaptiklar1 ¢alismalarda belirtmis olduklari
goriislerde farklilik bulunmaktadir. Arastirmacilar 6ncelikli olarak 1996 yilinda yapmis
olduklart ¢alismada duygusal emegin dort boyutunu agiklarken 1997 yilinda yapmis
olduklar1 ¢alismada ii¢ boyut iizerinden ele almislardir. Bunun sebebi 1996 yilinda
yaptiklar1 ¢alismada acikladiklari iiglincii boyut olan gosterilecek duygularin cesitliligi
(duygu yogunlugu ve siiresi) boyutunun anket teknigiyle O6l¢menin zor olacagi
diisiincesidir. Aragtirmacilarin ortaya koydugu goriise gore, etkilesim siiresinin duygusal
emek ile olumlu yonde iliskisi vardir. Ornegin, etkilesim siiresindeki az olma durumu bu
etkilesim i¢in talep edilen siire ve yogunluk karsiliginda plan, kontrol ve caba da aym
diizeyde diisiik olacaktir. Bu sebeple duygusal emek diizeyi de ayni oranla diisiik
olacaktir. Tersi durumda siire uzadikg¢a bu faktorlerin gosterilecek diizeyi de arttig1 igin

duygusal emekte de artis olacaktir.

1.1.1.4. Grandey Yaklasimi

Grandey (2000), yaptig1 arastirmada oncesinde yapilmis ¢aligmalari kendi siizgecinden
gegirip analiz etmistir. Grandey (2000)'in ¢alismasi, daha 6nce ortaya konmus duygusal
emek kavramlarinin bir sentezi niteligindedir. Ve onceki boyutlara ek olarak "duygu
diizenlemesi" tanimini1 kazandirmistir. Grandey (2000) tarafindan kavram, ¢aligsan bireyin
icinde bulundugu orgiit kurallar1 ve amaclart dogrultusunda duygularinin gosterimini ve
duygularini diizenlemesi olarak tanimlanmaktadir. Geriye doniip bakildiginda yapilmig
olan arastirmalarin ortak yoniinii ifade etmektedir. Grandey (2000), daha onceki
arastirmalar1 birlestiren bir model ortaya koymaya c¢alisarak modelin temelinde "Duygu
Diizenleme" kuramina deginmistir. Duygu diizenleme, calisan kisinin herhangi bir
durumla karsilastig1 zaman duygularinin kontroliinii saglamasi, kendi duygusal dengesini
kontrol altina alarak o an ki duruma uygun davranislar gostermesidir. Grandey, calisan
bireylerin o6rgiit kurallar1 dogrultusunda duygularini gosterme seklini kendi mizaglar

dogrultusunda ayarlayabileceklerini savunmaktadir.

Grandey, 1999 yilinda yiiriitilmekte olan arastirmalarda sunulan duygusal emek
Olgeginde incelemeler yapmis ve yeniden irdelemistir. Yiizeysel davranis, derinden
davranig ve dogal duygu davranisiyla {ic boyuttan ve yirmi alti sorudan olusan 6l¢ek

kullanarak kendi arastirmasina farkli bir yon vermistir. Grandey (2000), siirdiirdiigii
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aragtirmalarinda duygusal emegin tiikkenmislik ile dogrusal bir iliskiye sahip oldugu ve
duygusal emek davranisinin ¢alisan bireylerde tiilkenmislik hissini olusturacagini ve bu
hissi arttiracagi sonucuna varmistir. Grandey arastirmalar1 sonucunda duygusal emek ve
getirilerinin mevcuttaki 6rgiit i¢in faydali olurken, ¢alisan birey igin zararl olabilecegi
sOylenmistir. Grandey'in duygusal emek siireci i¢in gerceklestirdigi modelde, duygusal
emegin boyutlar1 ve durumsal isaretler tanimlanmistir. Modelde duygularin ne kadar ¢cok
sergilendigi, karsilikli etkilesimin ne kadar siire devam ettigi, duygusal emegin cesitliligi
ve gosterim kurallar orgiit i¢i calisandan talep edilen etkilesimi belirlemektedir. Calisan
bireyler duygusal emegi gerceklestirirken, duygu yonetimiyle birlikte yiizeysel davranisi
veya derinden davranisi segebilir. Bununla birlikte bu siiregte bireysel ve kurumsal
faktorlerde onemlidir. Calisan bireyin, duygusal etkileyiciligi, duygulanma yetisi ve
duygusal zekas1 da énemli unsurlar arasindadir. Is 6zerkligi, ¢alisma arkadaslarinin ve
tistlerinin destegi kurumsal faktorlere 6rnek verilebilir. Bu siire¢ belli bir oranda ¢abay1
gerektirirken c¢alisan bireyin lizerinde etkileri bulunmaktadir. Ve bu siirecte uzun

doénemde etkilerinin orgiitsel yapiya yansimalarinin da olmasi s6z konusudur (Grandey,

2000).

Arastirmalar incelendigi zaman Hochschild'in, Ashford ve Humprey'in, Morris ve
Feldman'in ve son olarak Grandey'in duygusal emek kavrami konusunda literatiire onemli
yazinlar kazandirdiklar1 gorilmektedir. Hochschild, duygusal emek ile ilgili ilk
aragtirmalari ortaya koyan arastirmaci olmasi sebebiyle yazinda 6nemli bir yere sahiptir.
Ardindan Ashford ve Humprey, Hochschild'in sunmus oldugu kurama dogal duygu
davranis boyutunu da dahil ederek yazina katki saglamistir. Morris ve Feldman, daha
farkli bakis acisiyla boyutlandirma kavrami ile ele almistir. Ve son olarak Grandey, duygu
diizenlemesi kavramini dahil ederek diger yaklasimlarin 1s18inda daha kapsamli bir

calisma ortaya koymustur.

1.1.2. Duygusal Emegi Etkileyen Faktorler

Hochschld'in duygusal emek kavramini literatiire kazandirdigindan itibaren bugiine kadar
ortaya konulmus calismalarda bir¢ok faktdrden bahsedilmistir. Calisanlarin duygusal
emek davranisini pozitif veya negatif yonde etkileyebilecek bircok faktdér ortaya
cikmaktadir.  Bu  faktorler  biyolojik,  kisisel ve  orgiitsel  kapsamda
degerlendirilebilmektedir. Bu baglamda baktigimiz zaman asagida bahsedilen onciillere

genel cergevede yer verilmistir.
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Kigilik: Kisilik, bireyin digerlerinden ayrilmasini saglayan duygu, diisiince ve davranis
kaliplarin biitiiniidiir. Kisilik 6zelliklerinin olusmasinda c¢ocukluk donemi, c¢evresel
faktorler ve deneyimler etkilidir. Birey eger derinden bir psikolojik ya da fizyolojik
travma yasamamissa yetiskinlik doneminden sonra kisilik 6zelliklerin de de§isimin hizi
yavaslamaktadir. Bu nedenle orgiitsel psikoloji etrafinda incelenen hususlarda kisilik
onemli bir bireysel unsur olarak ele alinmasi gereken kavramdir. Duygusal emek
acisindan baktigimiz zaman Diefendorff vd., (2005) duygu diizenleme kapasitesi ile disa
dontikliikk arasinda pozitif bir iligki tespit ederken, duygu diizenleme kapasitesi ile
nevrotiklik arasinda negatif iliski bulmuslardir. Bu sebeple disa doniik kisilerin duygusal
emek sergileme potansiyellerinin daha ¢ok olabilecegi sdylenebilir. Nevrotik kisilerde
calkantili duygu durumlarina, sinirli ve gergin davranislara sahiplerdir. Bu sebeple uzun
siiren bir duygusal emek davranisi gostermede diisiik potansiyele sahip olabilirler. Ek
olarak soguk ve melankolik bireylerin, neseli bir mizaca sahip kisilere gore duygusal
emek davranisi gosterme yeteneklerinin daha az oldugu soylenebilir. Duygusal zeka
farkliliklar1 da duygusal emek davranisini etkileyebilen diger O6nemli bireysel
farkliliklardan biridir. Austin vd., (2008) duygusal zekasi yiiksek olan bireylerin ¢aligma
hayatlarinda duygusal emek davraniglarini diizenlemede daha becerikli olduklarini
soylemektedir. Duygusal zeka, Mayer ve Salovey (1993)'e gore; duygulari dogru
hissetme, degerlendirme ve duygular1 yansitma becerisi, bireyin kendisini ve bireyin
baskalarini anlayabilmesi, duygu kaynaklarini bilme ve duygulari diizenleme becerisi gibi
unsurlardan olugmaktadir. Calisan bireylerde bu becerilerin olmasi duygusal emek

davranigi sergileme potansiyellerini arttirmaktadir.

Bireysel nedenler: Sosyal yasamla ilgili kisisel sorunlar, biyolojik sebepler dolayisiyla
sergilenen davranigsal egilimler ve donemsel olarak bireyi etkileyecek sorunlar
(depresyon vs.) calisan bireylerin duygusal emek davranisi sergilemesini negatif yonde
etkileyecek etmenlerdir. Bu sebeple duygusal emek, ¢alisan bireyin bireysel baglamdaki

etmenlerinden bagimsiz olarak ele alinmamalidir.

Cinsiyet: Erkekler kadinlara gore evrimsel ve psikolojik sebeplerden dolayr daha

saldirgan 6zelliklere sahiptir. Kadinlarin annelik i¢ giidiisii, diislik testosteron seviyesi ve

daha naif bir dogaya sahip olmalari sebebiyle bireyler arasi iletisimde daha stirdiiriilebilir

iliskiler gergeklestirmesi beklenir (Aranson vd., 2012). Bu sebeple de kadinlarin sahip

olduklar1 faktorler dogrultusunda duygusal emek davranisi sergilemede yiiksek oranda

daha ¢ok basar1 gosterdikleri goriilmektedir. Nitekim Hochchild (1983), genellikle
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kadinlarin yaptig1 islerin daha ¢ok duygusal emek davranigi gerektirdigi ve kadin
bireylerin duygusal emek davranisi sergilemede daha basarili olduklar1 yapilan

caligmalarda gézlemlenmektedir.

Sektor: Duygusal emek ¢cogunluklu olarak hizmet sektorii alaninda incelenmistir. Bunun
sebebi hizmet sektdriinde calisan bireylerin siirekli olarak hizmet alan kisilerle yiiz ytize
iletisimin yogunlukta oldugu alandir (Hochchild, 1983). Ayrica hizmet sektoriiniin
miisteri memnuniyetinin en onemli ve en temel belirleyicisi ¢alisan birey ile miisteri
arasmda olan etkilesimdir. Uretim ve tarim sektorlerinde duygusal emek davraniginin
incelenmesi daha smirli kalmistir. Bu sektorlerde ve diger baska sektorlerde galisan
bireyler dogrudan miisteriler ile iletisim halinde olmasalar dahi oOrgiitsel ortamlarda
calisma arkadaslari ile saglikli ve siirdiiriilebilir iletisim kurabilmeleri i¢in yeri geldiginde

duygusal emege sik¢a ihtiya¢ duyabilmektedirler.

Orgiit yapis1 ve rgiitsel uygulamalar: Uluslararasi diizeyde veya ulusal diizeyde bircok
sayida subesi bulunan kurumsal hizmet gosteren sektor isletmeleri, orgiitsel politika
geregi ¢alisan bireyler miisteri iligkileri ile ilgili ¢esitli egitimler gormektedirler. Ciinkii
itibar diizeyi yiiksek ve kurumsallagsmay1 basarmis orgiitlerde calisan bireylerin orgiit
politikalarina ve toplumsal kiiltiire gore miisteriler ile saglikli ve dengeli iletisim
kurmalar1 gerekmektedir. Ote yandan &rgiit uygulamalarmmn adil olmadigi, calisan
bireyin fiziki ve duygusal emeginin karsiligin1 almadig1 orgiitlerde, ¢alisan bireylerin
duygusal emek davraniginin sergilenmesinde negatif yonde etki beklenmektedir.
Kavramin ortaya ¢ikmasinda vurgulanan duygusal emek davranis1 finansal karsilik talep
edilen bir biligsel ugrastir. Calisan bireyler eger maddi ve manevi olarak bu duygusal
emek davraniginda gerceklestirdikleri ¢abanin karsiligini alamazlarsa etkili ve
stirdiiriilebilir bir sekilde duygusal emek davranisi sergilemeleri beklenemez. Sosyal
iligkilerin esas1 da belli bir yere kadar sosyal miibadelenin kuramina dayanmaktadir.
(Ekeh, 1974). Boylelikle kisi bir iligkide sarf ettigi ¢cabanin karsiligini alamayinca, bu
iliskide gosterdigi ¢cabay1 ve emegi azaltma egilimine giriyorsa ¢alisma hayatinda da
benzer sonuglar ile karsilasmak kagiilmaz olmaktadir. Dolayisiyla da orgiitsel kurallar,
adaletli yaklagim ¢alisan bireylerin duygusal emek davranist sergilemelerini

etkilemektedir.
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1.1.3.Duygusal Emegin Sonuclari

Yapilan caligsmalar incelendigi zaman duygusal emek kavraminin ¢alisanlar, miisteriler
ve Orgiitler agisindan incelenmesi daha saglikli olacaktir. Hochschild (1983)'in temel
savlarindan biri; duygusal emegin calisan bireyin gergek duygular ile talep edilen
duygularin birbirinden farkli olmasi durumunda ortaya ¢ikacak "duygusal uyumsuzluk"
faktoriinii tetikleyerek tiikenmislik ve is stresi gibi olumsuzluklara yol agacagidir.
Hoschild'in ardindan yapilan arastirmalarin biiylik bir kismi duygusal emek kavraminin
olumsuz sonuglarinin varligini belirtip bu sonuglarla ilgili ¢alismalar yapmuslardir.
Bunlarla birlikte duygusal emek kavraminin yalnizca olumsuz sonuglar agiga
¢ikarmadigini, olumlu sonuclarinda var olabilecegini belirten aragtirmacilarda vardir.
(Abraham, 1999; Ashforth vd., 2015; Diefendorff ve Humphrey, 2015; Ashforth ve
Humprey, 1993; Dormann ve Zapf, 2004; Matteson ve Miller, 2012; Wharton, 1999).

Duygusal emek kavramiyla ilgili iki tarafli bu goriisiin, duygusal emek davranisinin
gerceklesmesini kolaylastiran faktorlerin neler oldugunu veya duygusal emek davranisini
gostermeyi daha da zorlagtiran ve psikolojik olarak ¢alisani olumsuz etkileyen faktorlerin
neler olduguyla alakali sorulari artirmaktadir. Duygusal emek ile ilgili yapilan
arastirmalarda one siiriilen fikirler géz Oniine alindig1 zaman kavramin calisan birey
acisindan psikolojik olarak maliyetlere konu olabilecegi gibi ¢alisan bireyler agisindan

olumlu sonuglara da yol agabilece§i durumlar vardir (Wharton, 1999; Grandey, 2000).

Ayrica duygusal emek kavraminin sonuglari incelenirken duygusal emek kavramina
iliskin farkli bakis agilart sonucunda meydana gelen farkli boyutlar ¢er¢evesinden de
incelemelerin yapilmas1 gerekmektedir. Bu sebeple duygusal emek kavraminin
sonuglariyla ilgili net bir tablodan bahsetmek ¢ok da miimkiin olmamaktadir (Grandey
vd., 2015;2019). Incelenen &lgiitler cercevesinde bireylerin yiizeysel rol davranisi
sergilemelerinin, derinden rol davranisi sergilemelerine gore c¢alisanlarda olumsuz
anlamda daha ¢ok etki biraktig1 sdylenebilir (Grandey, 2003; Chau vd., 2009; Hiilsheger
ve Schewe, 2011; van Gelgederen vd., 2017). Bununla birlikte derinden rol davraniginin
calisan bireyler ve Orgiit agisindan da istenen sonuglara yol agabilme ihtimali daha
fazladir (Liu vd., 2010). Duygusal emek kavramiyla ilgili artan ¢calismalarla birlikte say1s1
oldukca fazla olan ampirik ¢alismalara iligkin Hiilsheger ve Schewe (2011), tarafindan
ortaya konulmus bir meta-analizin sundugu bulgular1 incelemek yerinde bir davranig
olacaktir. Hiilsheger ve Schewe (2011), birbirinden farkli duygusal emek davranigini ve

yiizeysel rol davranisi ile derinden rol yapma davranigini inceleyen 95 farkl aragtirmanin
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(N=23.574) bulgularin1 bes (duygusal performans, tikenmislik, is tatmini, fiziksel
belirtiler ve miisteri tatmini) degisken agisindan incelemistir. Arastirmada derinden rol
yapma davranisinin; duygusal performans, is tatmini ve tiikenmisligi diisiik diizeyde ve
pozitif yonde; miisteri memnuniyetini orta seviyede ve pozitif yonde etkiledigini tespit
etmistir. Yiizeysel rol yapma davraniginin ise ig tatmini ve duygusal performansi diisiik
seviye de ve negatif; fiziksel belirtileri ve tiikenmigligi orta seviyede ve pozitif; miisteri
memnuniyetini ise etkilemedigi sonucuna varmistir. Bagimsiz ¢alismalarda her ne kadar
farklilasan sonuglar meydana gelmis olsa bile genel olarak degerlendirildigi zaman
duygusal emek davranisi sarf etmenin ¢alisan bireyleri negatif yonde etkilemis oldugu
goriilmektedir. Ozellikle yiizeysel rol yapma davranismin miisteri memnuniyetinde bir
etki yaratmadigi gibi calisan bireylerin ruhsal ve fiziksel sagliklarinda olumsuz etkiler
biraktig1 goriilmiistiir. Orgiitsel taraftan ise derinden rol yapma davranisinin orgiitsel
performanst belirli 6lgiide olumlu sekilde etkiledigi, yiizeysel rol yapma davraniginin

etkilerinin ise halen tartismaya agik oldugu sdylenebilmektedir (Ozsoy, 2020).

Calisan acisindan duygusal emek: Herhangi bir sektdor ayrimma gitmeden
degerlendirecek olursak eger calisan bireyler iiretim unsurlar1 i¢inde emek saglayicidir.
Emek kavramina baktigimiz zaman c¢alisan bireyin zihni ve fiziki enerjilerini iiretim
stireclerine de dahil etmesidir (Wrigley, 1982). Boylelikle ¢alisan birey tiriin veya hizmet
tretimine katkida bulunmaktadir. Duygusal emek kavrami bilindik zihinsel emegin
(sorun-¢oziim becerilerinden yararlanilmasi, ¢alisan bireyin uzmanlik alani i¢inde
bilgisine sik¢a bagvurulmasi) 6tesinde, ¢alisan bireyin duygularini ¢aligma hayatindaki
beklentiler dogrultusunda diizenlemesi siirecini kapsamaktadir. (Chau vd., 2009). Calisan
bireyler giinliik yasaminda ¢ok fazla duyguyu hissedip deneyimler. Bu da duygularin
kontrol altinda tutulmasmm diizenlenmesini zorlastirmaktadir. Ornek vermek gerekirse
giin icinde kotii haber alan bir bireyin hissettigi iizlintiiyii kisa siirede bastirmasi oldukca
zordur. Ciinkii kisinin biligsel kapasitesi, yasadig1 yogun duygularin yonelttigi psikolojik
ve fiziksel baskilarla basa ¢ikma konusunda her zaman her durumda yeterli olmayabilir.
Bu sebeple haftada ortalama olarak en az kirk saatlik zaman dilimini i yerinde geciren
bir calisanin duygusal emek davranigini istikrali sekilde kontrol altinda tutabilmesi
zorlagmaktadir. Dolayisiyla da duygusal emek davramiginin siirekli olarak devam
edebilmesi insanin dogasiyla uyusan bir sey degildir. Insanm bilissel ve fizyolojik
kapasitesine paralel sekilde makul seviyede duygu diizenleme beklentisi, ¢alisanlarin

psikolojik ve fiziksel sagliklarmin siirdiiriilebilir olmasi igin gereklidir. Calisan
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perspektifinden duygusal emek davranisin da incelenmesi gereken bir diger 6nemli husus
duygusal emek davranisinin degisim degerinin ve maddi bir karsiliginin olmasidir
(Hochschild, 1983). Bu noktada ise ¢alisan bireylerin duygusal emek davranisi esnasinda
duygularin1 diizenlemek i¢in gosterdigi c¢abanin karsiliini  bulamadigi zaman,
duygularinin yonetimi i¢in de yeterli caba gosterme giidiilenmesi zorlasacaktir. Bu durum
da calisan bireylerin paydaslariyla ve miisterileriyle etkilesimine yansiyacak ve orgiitsel
performansi olumsuz etkileyebilecektir. Ancak miisteriler mutsuz, umursamaz ve kaba
bir calisan ile karsilasinca bu durumu c¢alisan bireye atfedebilecektir. Ancak duygularin
yonetim siireci kendi iginde zor bir siire¢ olurken buna bir de calisan bireye karsi
adaletsizlik eklenince calisan bireyin siirekli olarak pozitif doniis gostermesini beklemek
gerceklikten uzak kalacaktir. Calisan acisindan incelendiginde bir diger dnemli husus,
duygusal emek davranigi sarf etmenin psikolojik ve fizyolojik sonuglaridir. Giin i¢inde
mutluluk ve tizlintli arasinda degiskenlik gosteren bir¢ok duyguyu yasayan birey yiizeysel
veya derinden rol yapma ¢abastyla birlikte bir takim olumsuz sonuglar yasayabilmektedir.
Uzun siire devam eden bu ¢aba, belli bir zaman sonra ¢alisan bireylerde psikolojik ve

fiziksel sorunlara sebep olabilmektedir (Hiilsheger ve Schewe, 2011).

Orgiit Acisindan Duygusal Emek: Orgiitlerin  piyasadaki rekabet avantajini
saglayabilmek amaciyla en Onemli kaynaklarindan biri miisteri memnuniyetidir.
Ozellikle hizmet sektdriinde miisteri memnuniyeti géz ardi edilemeyecek derecede
onemli bir husustur. Miisteri memnuniyetini saglayabilmek ve pozitif yonde artmasini
saglamak icin de calisan bireylerle miisteriler arasindaki etkilesimi etkili ve saglikl
yuriitmek onemlidir. Bu sebeple orgiitler calisan bireylere ¢esitli egitimler vererek
miisterileriyle olan iligkilerini iyi tutmaya calismaktadirlar. Duygusal emek davranisi
kapsaminda oOrgiit agisindan bilinmesi gereken en Onemli husus, duygusal emegin
karmasik bir olgu oldugudur. Orgiitteki yoneticilerin duygusal emek kavrammin
psikolojik arka planina hakim olmasi her acidan ¢ok daha saglikli etkilesimi de
beraberinde getirecektir. Ayrica ¢alisan bireylerin istikrarl bir sekilde duygusal emek
gosterebilmesi i¢in de orgiit icindeki uygulamalarin adil olmast ve orgiit igin beseri

iliskilerin de saglikli olmas1 gerekmektedir (Ozsoy, 2020).

Miisteri acisindan duygusal emek: Hizmet esnasinda misteriler saglikli bir iletisim ve
kendini degerli hissetme beklentisi i¢inde olabilmektedirler. Calisan bireyin kendisine
yeterli bilgiyi vermemesi, kaba davranmasi, umursamaz yaklagmasi ve alayci olmasi

misteriyi memnun etmez aksine memnuniyetsizlik yaratir. Bu durum miisteri sadakatini
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olumsuz etkiler ve s6z konusu isletmeden hizmet alimin1 durdurabilmektedir. Duygusal
emek kavraminin farkinda olsun veya olmasin ¢ogu miisteri agik olarak veya ortiik bir
sekilde duygusal emek davranisini talep etmektedir. Ancak miisterilerde duygusal emek
davranigini beklerken bu beklentilerinin bir siir1 olmasi gerektigini bilmelilerdir. Bazi
zamanlarda calisandan bagimsiz problemlerin sadece calisan bireye atfedilmesi veya
calisan bireyden fitopik derecede duygusal emek davranisi beklentisi icinde olunmast

calisan bireyler acisindan olumsuz sonuglar dogurabilmektedir (Ozsoy, 2020).

1.2.Tiikenmislik

Kavramin Ortaya Cikisi: Modern ¢agin sendromlari arasinda goriilen tilkenmigligin
temeli ¢ok daha eskilere dayanmaktadir. Tiirk Dil Kurumu'nda "giiciinii yitirmis olma,
caba gostermeme durumu" seklinde ifade edilen kavram (TDK, 2023) ilk defa Ingiliz
yazar Graham Greene tarafindan kaleme alinmistir. Greene, 1961 yilinda okuyucuyla
bulusan "A Burnt-Out Case" ("Bir tiikenmislik olay1") isimli romaninda sahip oldugu her
seyi terk ederek Afrika ormanlarina yerlesen bir mimarin yasadigi hayal kirikligi ve
ruhsal ¢okiintiiyii anlatmistir (Greene,2004; Akt.: Demirkol, 2018; Siirgevil, 2006).
Goriildiigii lizere tiikenmislik kavraminin ¢alisanlar ve sosyal bilimciler tarafindan tespit
edilip arastirilmaya baslanmadan Once kavramin sosyal bir problem olarak kesfi

yapilmistir (Budak ve Siirgevil, 2005).

Tiikenmislik kavramiyla ilgili 1974 yilinda ilk ¢alismalar1 yapan ve kavrami ilk kez terim
olarak kullanan kisi Alman psikolog Herbert Freudenberger'dir. Fredenberger
tiikenmisligi oncelikle motivasyon kaybina ugrama ve agamali olarak duygusal tiikenme
olarak tanimlamistir. Sonrasinda ise profesyonel hayatin sebep oldugu zihinsel ve fiziksel
yorgunluk durumunu vurgulayan bir kavram olarak literatiire kazandirmistir (Saglam Ar1
ve Cina Bal, 2008). Amerika Birlesik Devletleri'nde hizmet sektoriinde galisan bireylerin
meslekleri sebebiyle giin yiizline ¢ikan mesleki bunalimlarindan bahsettigi makale de
tilkkenmislik kavramini mesleki bir tehlike olarak agiklamistir (Freudenberger, 1974; Akt.:
Demirkol, 2018). Boylelikle sosyal bir problem olarak ortaya ¢ikan tiikenmislik kavrami
pragmatik olarak sekillenmeye baglamistir (Glirbiiz ve Karapinar, 2014).

Tiikenmisligin Tanim: Freudenberger'in ¢alismalarindan sonra tilkenmislik kavramini
O0lcmemizi saglayan bir 6l¢ek gelistirmesiyle birlikte en ¢ok bilinen teorisyen Christina
Maslach'dir (Akkog ve Tung, 2015). Maslach tiikkenmisligi, isi sebebiyle yogun bir sekilde

duygusal isteklere maruz birakilan ve diger bireylerle devamli olarak etkilesim halinde
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bulunan c¢alisan bireylerde ortaya c¢ikan caresizlik, umutsuzluk ve fiziksel bitkinlik
duygularinin meslegine ve iletisimde oldugu insanlara yansitilmasi neticesinde olusan

sendrom olarak tanimlamaktadir (Maslach ve Zimbardo, 1982).

Maslach tiikenmislikle ilgili yaptig1 genis bir ¢evreye yayilan binlerce ¢alisan bireyde
karsilastig1, deneyimledigi hadiseleri gozlemleyerek ve sorgulayarak baslamistir. Yaptigi
arastirmalar ve incelemeler sonucunda Maslach tiikenmisligin {i¢ boyutundan
bahsetmistir. Bu ii¢ boyut; duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve diisiik kisisel basari

hissidir (Maslach ve Jackson, 1981).

Maslach’in ¢aligmalarina ve tanimina ek olarak, kavrama iliskin farkli tanimlamalar da

yapilmistir.

e Cherniss (1980) tiikenmisligi, insanin is yiikiine ve yasadig: strese karsi isten
uzaklasarak gosterdigi tepki ve ¢ok fazla taleplerin sebep oldugu stres ile bu
meydana gelen stresle bag edememenin neticesi oldugunu izah etmektedir (Akgal,
2020).

e Pines ve Aranson (1988) tikenmisligi, kisiyi duygusal beklentilere sokan
durumlara fazlasiyla maruz birakilmanin sebep oldugu duygusal, zihinsel ve
fiziksel tiikkenmislik durumudur (Saglam Ar1 ve Bal, 2008).

e Edelwich (1980) tiikenmisligi, hizmet sektoriinde calisan bireylerin, ¢alisma
sartlar1 sebebiyle deneyimlerinde ve enerjilerinde bir azalma siireci olarak ifade
etmistir (Cemaloglu ve Erdemoglu Sahin, 2007).

e Bazi arasgtirmacilar tiikkenmislik durumunu gegici olan bir yorgunluk olarak
aciklayip, calisan bireyin mesleginden sogumasiyla sonuglanan kalici bir durum
olarak nitelendirmislerdir (Avsaroglu vd., 2005).

e Tiikenmislik, iste olusan stresin giin yiiziine ¢ikmasiyla birlikte bu olusan stresin
sebebi degil, yonetilememis is stresinin bir neticesidir (Basim vd., 2013).

e Tiikenmislik calisan birey icin agir ve olumsuz neticeleri birlikte getireceginden
dolay1 calisan ve Orgiit tarafindan bas edilmesi gereken bir durum olmustur.
Bir¢ok arastirmaci araciligiyla tiikenmislik kavrami, istekler ve tutumlardan

olusan kisisel psikolojik bir olgu oldugu sdylenebilmektedir (Ungiiren vd., 2010).

Tim bu tanimlar sonucunda tiikenmislik kavrami; zihinsel, duygusal ve fiziksel bir
bitkinlik durumu olarak ifade edilebilir. Bununla birlikte stresle bas etmede zorluk ¢ekme,

verilen is yiikiine ve ¢ok fazla taleplere kars1 yetersizlik hissetme ve bu sebeple de isten,
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cevresinden ve calisma arkadaslarindan soguma, duygusal yipranma, tahammiilde
azalma, kendini basarisiz olarak degerlendirme; kronik olusan yorgunluk, uyku
problemleri ve olusan saglik sorunlar1 gibi tepkilerle kendini gosteren psikolojik ve

fizyolojik bir durumu ifade etmektedir (Kiigiikaltan vd., 2015; Tutar, 2016).

Giliniimiiz sosyo-ekonomik kosullarinda calisanlari, igsvereni ve Orgiitli yadsinamaz
sekilde etkileyen tiikenmislik kavrami genis bir literatiirii kapsamasi sebebiyle de farkli
konularda ve tiirlii 6rneklemlerle bagdastirarak ¢esitli arastirmalara konu olmaya devam

edecektir.

1.2.1. Tiikenmislik Modelleri

Literatiir incelemesi yapildiginda tiikenmislik kavraminin bir¢ok arastirmaci tarafindan
incelendigini ve tiikkenmislikle ilgili ¢esitli modellerin ortaya ¢iktigir goriilmektedir.
Tiikenmislik alaninda birbirinden farkli goriislerin var olmasinin sebebi; bireylerin olusan
stres karsisinda dayanma oranlarindaki farkliliklar, bireylerin siniflandirilma zorlugu ve
insan davraniglarini belirlemede yasanan zorluklardir (Kahya, 2009). Bu baglik altinda
literatiirde en ¢ok kabul gérmiis tilkenmislik modelleri asagida agiklanmistir. Buna gore
sirasiyla Pearlman ve Hartman, Cherniss, Meier, Edelwich ve Brodsky,Pines ve
Maslach'intikenmislik modeline yer verilmistir. Her bir model tiikenmisligi farkli
acilardan ve boyutlardan ele aldig1 igin ilgili modellerin anlasilmasi tiikenmisligin ele
alinmasinda genis bir yelpaze sunacaktir. Ayrica literatiirde sadece Maslach’in modeline
agirlik verilmesinden dolayr diger modellere de yer verilmesi kavramin dogasinin daha

1yi anlagilmasina da hizmet edecektir.

1.2.1.1. Pearlman ve Hartman Tiikenmislik Modeli

Pearlman ve Hartman (1982) genis kapsamli bir aragtirma neticesinde tiikenmislik
kavramiyla alakali tiim tanimlar1 da kapsayan tiikenmislik modeli olusturmuslardir.
Pearlman ve Hartman'a (1982) gore tilkkenmiglik kavrami, bireyde olusan duygusal stres
karsisinda kisinin gostermis oldugu ii¢ bilesenden meydana gelen bir tepkidir. Bu
bilesenler ise fiziksel tiikenme, duygusal tiikenme, iste ki diisiik verim ve baskalarina
kars1 duyarsizlasma olarak ele alinmaktadir (Pearlman ve Hartman, 1982). Beehr ve
Newman (1978), House ve Wells (1978) ve Matteson ve lvancevich (1979), vb.

arastirmacilar araciligiyla meydana gelen bu tiikenmiglik modeli is ve sosyal cevreyi,
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kisisel 6zellikleri ele alan biligsel bir alg1 olusturur. Bu sebeple is ve sosyal ¢evre, kisilik

ozellikleri, tiikenmislikle miicadele etme konusunda olduk¢a 6nemlidir (Siirgevil, 2006).

Pearlman ve Hartman tarafindan gelistirilen modelde tiikenmislik dort asamadan
meydana gelmektedir. Birinci asama durumun strese gotiirme derecesi, ikinci asama
algilanan stres diizeyi, tiglincii asama strese verilen tepki ve son asama strese verilen
tepkinin sonucudur (Yildiz, 2012):

l.Asama: Bu asama, calisan acisindan meydana gelen durumlarin hangisinin strese
sebebiyet verdigini belirleyen asamadir. Strese sebep olan iki durumdan ilki, kisinin
becerilerinin ve yeteneklerinin ¢evrenin beklentilerine yetersiz kalmasidir. Tkincisi icinde
bulundugu orgiitiin calisan bireyin taleplerine ve beklentilerine karsilik verememesi
durumudur. Neticesinde birey ve orgiit arasinda uyumsuzluk strese sebep olan en dnemli
etkendir. Yani bireyin kaynaklari ile isin bireyden bekledigi talepler arasinda bir

dengesizlik olusur ve stres belirtileri gozlemlenir.

2.Asama: Calisan bireyin strese sebep olan davranig karsisinda kisinin kendisinde
algiladig1 stres seviyesini igerir. Bu asama calisanin kisilik 6zellikleri ve deneyimleri
sebebiyle farklilik gosterebilir. Ornegin A tipi kisilik 6zelligi gibi strese egilimli kisiler
stresi daha yiiksek diizeyde algilayabilirken B tipi kisilik 6zelligine sahip olan bireyler

ise aym stresdre daha diisiik stres diizeyi ile tepki verebilir (Ozsoy, 2013).

3.Asama: Bu asama c¢alisan bireylerin stres esnasinda gostermis olduklari
reaksiyonlardan olugmaktadir. Bu esnada meydana ¢ikan ti¢ 6nemli tepki bulunmaktadir.
[lki, bas agrisi, durgunluk ve yorgunluk gibi fiziksel olan fizyolojik reaksiyonlardir.
Ikincisi duygusal tiikkenme belirtilerini kapsayan ve duygular1 esas goren duyussal
reaksiyonlardir. Uciinciisii duyarsizlasma, isten kaytarma, diisiik verimlilikte is gérme
gibi davranislarin meydana geldigi davranigsal tepkilerdir. Yine bu asamada da bireylerin
stres esnasinda bahsedilen reaksiyonlardan hangilerini meydana getirecegi ¢evresel ve

kisisel etkenlere gore farklilik gosterebilmektedir.

4.Asama: Bu asamada ise bireyin strese karsi gosterdigi reaksiyonlarin neticesinde
meydana gelen durumlar igermektedir. Olusan stres neticesinde bireyler tiikenmislik
hissedebilmektedir. Bunlarin sonucunda ise ige kars1 tatminsizlik, fizyolojik ve psikolojik

saglikta bozulma, isten ayrilma davranisi gibi olumsuz sonuglar meydana gelmektedir.

Goriildiigii tizere, Pearlman ve Hartman tiikenmislik modeli, Maslach’in modeli ile ayni

boyutlar1 kapsamakla birlikte, tiikenmisligi bir siire¢ olarak ele almaktadir. Ayrica her bir
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siireci asama asama ele alip, ilgili asamalarda olusabilecek ya da gozlemlenebilecek,

davraniglari, tutumlar1 ve tepkileri belirtmektedir.

1.2.1.2. Cherniss Tiikenmislik Modeli

Cherniss, tiikenmislik kavramini zaman iginde gelisen bir siire¢ olarak ele almistir.
Cherness (1980)'e gore tiikenmislik, baslangi¢ noktasi stres olan, psikolojik agidan geri
cekilmeye yonlendiren ve kiside bu durumla miicadele edebilme davranisi ile biten bir
stirectir (Kiigiikaltan vd., 2015). Cherness (1990) tiikenmisligi, bireyin kontrol altinda

tutamadi@1 ve artik yonetemedigi stresin bir yansimasi seklinde agiklamistir.

Model incelendiginde tiikenmisligin en dikkat ¢geken unsuru strestir. Olumsuz sartlardaki
calisma kosullari, bireyde zamanla olusan yorgunluk, is yerinde yasanan rol ¢atismasi ve
olumsuz insan iliskileri gibi birgok etken strese neden olabilmektedir. Bu etkenlerden
dolay1 meydana gelen yiiksek diizeyli stresi calisanlar her durumda kontrol altina
alamayabilir. Calisanlarin zaman iginde isin gerektirdigi amaclardan uzaklagarak
basarisizlig1 artar ve daha az sorumluluk altina girer. Bir sonraki siirecte ise ise karsi
yabancilagma, is ile kurdugu aradaki duygusal bagin zamanla kopmasi ve en sonunda da
tilkenmislik kavraminin ortaya c¢ikmasi kaginilmazdir (Burke ve Greenglass, 1995).
Olusan stres ile miicadele ederken elindeki kaynaklari kullanan birey ilk once stres
kaynagini yok etmeyi tercih etmektedir. Eger bunu bagaramaz ise bir diger asama da spor
yapmak vs. gibi kendini rahatlatacak stres ile savagsma yontemlerine basvurabilir. Bu defa
ikinci asamay1 basarili gegemez ise ¢alisan birey is ile arasindaki psikolojik iliskiyi
kesmeyi dener. Bireyin amaci kendisini artik olumsuz etkileyen duygusal yiikii biraz daha
hafifletmektir (Yildirim, 1996). Sonug olarak calisan bireylerin sergiledigi kendini geri
¢cekme davraniglar olarak motivasyonun azalmasi, is ortamindaki iligkilere karsi negatif

tutum sergileme, gittikge azalan hedefler sayilabilir (Chernis, 1981, Akt. Sandike1, 2010).

Modelde tiikenmisligi etkileyen ii¢ degisken oldugu belirtilmektedir. ilk olarak is
kaynaklaridir. Is ortaminda hakim ydnetim anlayisi, liderlik anlayisi, denetim, is talepleri
ve is giicii gibi etkenler tiikenmisligi direkt olarak etkilemektedir. ikincisi ise stres
kaynaklaridir. Bunlar; uzun ¢aligma saatleri, verilen emek karsisinda g¢alisan bireyin
tatmin olmadig iicret gibi sistemlerdir. Ugiincii ve son degisken de kisisel 6zellikleridir.
Bunlar da bireyin sahip oldugu demografik 6zellikleri, sosyal hayatini, kariyer yolundaki

hedeflerini, is karsiliginda taleplerini igerir (Burke ve Greesglass, 1995). Cherness'in
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ortaya koydugu modelden anlasilacag: iizere kisisel ve orgiitsel degiskenlerin istek ve

taleplerin asagisinda kalmasi zamanla tiikkenmisligi meydana getirir (Sevine, 2007).

1.2.1.3. Meier Tiikenmislik Modeli

Meier (1983) arastirmalar1 sonucu olusturdugu tiikenmislik modelini 6diil ve ceza sistemi
kapsaminda degerlendirmistir. Meier tiikkenmislige etki eden dort etmenin var oldugunu

sOylemektedir. Bunlar (Meier, 1983; Akt. Acar, 2020):

e Pekistirme beklentileri: Bireylerin is hayatlarma iliskin sahip olduklar1 hedefler
dogrultusundaki beklentilerdir.

o Sonug ile ilgili beklentiler: Calisan bireyin arzu ettigi neticeye ulasmasi i¢in
gerceklestirmesi gereken tutumlardir.

e Oz-yeterlilik ile ilgili beklentiler: Calisan bireyin arzu ettigi neticeye ulasabilmek
icin gerceklestirmesi gereken tutumlar hakkinda kisisel yeterlilige sahip olup
olmadigyla ilgilidir.

e Baglamsal isleme: Bu modelin en kapsamli asamasidir. Calisan bireyin
beklentilerini nasil 6grendigi, bunu durdurabildigi ve degistirebildigi ile ilgili

bilgileri vermektedir.

1.2.1.4. Edelwich ve Brodsky Tiikenmislik Modeli

Bu modele gore tiikenmislik kavrami, is hayatindaki beklentilerinin, amaglarinin,
umutlariin ve enerjilerinin yitirilmesiyle birlikte kendini gostermektedir. Tiikenmisligin
olugsmasina sebep olan faktorler; calisma kosullari, uzun ¢alisma saatleri, hak edilenden
daha diisiik iicret, adaletsizlik, hizmet sektoriindeki ¢esitli miisteri profilleri ve biirokratik
nedenler sayilabilir (Seker, 2019). Yapilan ¢aligmalar, ¢alisanlarin edindikleri deneyim
ve gozlemlere dayanarak tiikenmigligin art arda birbirini izleyen silire¢ neticesinde
meydana geldigini gostermektedir. Dort asamadan olusan siirecin agamalari su sekildedir

(Kiigiikaltan vd., 2015):

Idealisttik cosku asamast: Birey bu asamada isleriyle ilgili beklentilerinin ve umutlarinin
¢ok yogun oldugu, fazlasiyla enerjik ve calismaya da istekli olduklar1 asamadir.
(Kagmaz,2005). Kendisine atanmis gorevleri en iyi haliyle ortaya koyma cabasindadir.
Birey gosterdigi bu cabasinin neticesinde yoneticisinden, is arkadaslarindan ve
miisterilerinden takdir edilmeyi arzulamaktadir. Ama genel olarak bireyin sahip oldugu
beklentiler ile is hayatindaki gercekler arasinda dengesizlik olmasi durumunda, bireyin
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zamanla tiikenmislik evresini baslatmakta ve bireyi durgunluk donemine gecirmektedir
(Kog, 2019). Yani tilkenmisligin ortaya ¢ikmasi bir siiregtir. Calisan bireylerin orgiite
kazandirdiklar ile elde ettikleri kazanimlar arasinda uyumsuzluk olunca enerjide azalma

baglar.

Durgunluk asamasi: Calisan bireyin ilk asamadaki beklentileriyle gerceklerin
Ortiismemesi sonucu o zamanki motivasyonunda ve enerjisinde diislisler yasamaya
baslamustir. Is yasaminda yasadigi hayal kiriklig1 sonucu isinden aldig o ilk hazzi artik
maalesef alamamakta ve birey kendini mutlu edecek diger etmenlere yonelerek (daha iyi
gelir sunan ig arayisi, bireysel aktiviteler, daha iyi yasam sartlar1 vb.) isini artik geri plana
atmaya baslamigtir (Karaaslan, 2020). Yani, buradaki durgunluk g¢alisanin isini baglarda
oldugu gibi yiiksek istek ve motivasyonla yapmasini terk etmesi, bunun yerine farkl

arayislara girmesini ifade etmektedir.

Engelleme asamasi: Uciincii asamada birey artik kariyeriyle alakali hedeflerini
gergeklestirememistir.  Bunun sebebini de is hayatindaki yoneticisine, ¢alisma
arkadaglarina ve calistiZ1 ortama baglayarak hepsini engel olarak gérmeye baslamistir.
Isini siirdiirme ya da siirdiirememe konusunda karasizliklar yasamaya baslar. Birey bu
noktada ya isinden ayrilir ya da her seyi kabul ederek isinden sogumaya baslar. Bununla
birlikte de caligma yerindeki iliskileri artik kopmaya baslayarak istemsizce kendi igine

kapanma siireci baslar (Kabatas, 2020).

Apati (Duyarsizlasma) asamasi: Engelleme asamasina karst kullanilan dogal olarak
olusan bir koruma kalkanidir. Bu agsamada birey isine kars1 iimidini tamamen yitirmistir.
Sadece maddi imkaninin ve sosyal giivencesinin slirdiiriilebilirligi icin devam etmektedir.
Birey, ideallerinden ve kisisel hedeflerinden uzak siirdiirmeye devam ettigi isten
mutsuzluk duymaktadir. Birey yasadig: tikenmislik etkisiyle artik yaptig1 isten de hig
keyif alamayacaktir (Ungay, 2009). Bunun sonucunda isine 6nem vermeme, miisterilerle
iligkileri umursamama, yetersizlik ve bikkinlik hislerinin yogunlagmasi gibi sonuglarla

karsilagilir.

1.2.1.5. Pines Tiikenmislik Modeli

Pines'e gore tilkenmislik kavrami duygusal baskinin hakim oldugu ortamlarda kisinin
yasadig1 fiziksel, zihinsel ve duygusal tiikenmedir. Buradaki fiziksel tiikkenme; bireyin
fiziksel anlamda yasadig1 enerji kaybi, halsizlik, kronik yorgunluk durumudur. Zihinsel

tilkenme; bireyin meslegine, ¢alistig1 orgiite, calisma arkadaglarina ve kendisine dahi
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olusturdugu olumsuz diisiinceler ve hareketlerdir. Duygusal tiikenme ise bireyin duygusal
anlamda hissettigi caresizlik duygusu, umutsuzluk ve hayal kirikliklaridir (Pines ve

Aranson, 1988).

Pines modelinde gerceklesen tiikenmisligi en ¢ok etkileyen unsur, bireylerin yogun
duygusal baski hissettikleri ¢calisma ortamlarinda bulunmalaridir. Tiikkenmislik bireylerin
islerinden zaman iginde uzaklasip motivasyonlarinin diismesiyle birlikte islerinden
ayrilma niyetine girmelerine sebep olmaktadir. Bu sebeple de Pines'in modelinde
motivasyon kavramina Ozellikle dikkat cekip, oneminden sik sik bahsedilmektedir
(Stirgevil,2006). Motivasyonu genellikle yiikksek olan bireylerin duygusal bask1
hissetmelerine sebep olduklari is ortamlarinda bulunmalar1 tiikenmislik yasamalarina
sebep olmaktadir. Motivasyonu genel olarak diisiik bireylerin orgiit ortamindaki bu

baskidan etkilendikleri ve tilkenmislik yasadiklar1 soylenemez (Yildirim, 1996).

1.2.1.6. Maslach Tiikenmislik Modeli

Maslach Tiikenmislik Olgegine adim1 veren Cristina Maslach, literatirde en sik
karsilasilan ve en ¢ok kabul goren tanimi yapmistir. Tiikenmislik kavramini literatiire
kazandiran ilk arastirmaci olmasa dahi yaptig1 c¢alismalarla tiikenmislik alaninda
literatiire ¢ok biiyiik katkisi olmustur. Maslach ve Jackson (1981)a gore tiikenmislik
kavrami, isi sebebiyle devamli olarak farkli farkli insanlarla ¢alismak zorunda kalan
kisilerde ortaya ¢ikan bitkinlik, ¢aresizlik, fiziksel ve ruhsal yorgunluk, umutsuzluk gibi
hissedilen duygularin gergeklestirdikleri ise, kendi hayatlarina ve diger bireylere karsi
olumsuz tavirlarla yansimasi sonucu meydana gelen bir siirectir (Maslach ve Jackson,

1981).

Bu model tiikenmislik kavramini tek boyut olarak degil, {ic boyuttan olusan psikolojik
semptom grubu olarak ele almistir (Yildirim, 1996). Tiikenmislik boyutlarinin zitt1 olan
enerji, aidiyet duygusu ve yeterlilik hissi tiikenmislik duygusunun hissedilmeye
baslanilmasiyla yerini negatif duygulara birakmaktadir. Tiikenmislikle birlikte isten
uzaklagma ve sogumayla beraber enerji kavrami yerini duygusal tiikenmeye, aidiyet
kavrami yerini duyarsizlagmaya ve yeterlilik kavrami yerini yetersizlige birakacaktir.

Sirasiyla titkenmigligin ti¢ boyutu su sekildedir (Maslach vd., 2001):

Duygusal Tiikenme: Tikenmislik sendromunun ilk asamasi olan duygusal tiilkenme,
bireyin yasadigi duygusal yogunlugu ifade eder. Bu asama en kapsamli incelenen ve

tikenmisligin acik sekilde gozlemlenebildigi asamadir. Genel olarak yogun sekilde
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calisma temposu olan, karsilikli olarak yiiz yiize iletisimin siklikla oldugu meslek
gruplarinda goriilen, bireyi stres altinda birakabilen 6gedir (Leiter ve Maslach, 1988).
Tikenmisligin kisisel stresin seviyesini duygusal tiikkenme asamasi belirler. Kisinin sahip
oldugu duygusal kaynaklarin bitmesi ve kisiye gereginden fazla yiiklenme duygularindan
bahseder. Kisideki var olan duygusal ve fiziksel kaynaklarin azalmasini ifade eder
(Maslach vd., 2001).

Yiiz yiize iletisimin yogunlukta oldugu mesleklerde insanlarla etkilesimlerin sik
olmasindan dolay1 ¢esitli taleplerle karsilasilacaktir. Bu gibi zamanlarda bireyler daha
yogun calisma saatleri harcayarak daha cok strese maruz kalabilmektedirler. Uzun
calisma saatleri sonrasinda birey beklentilerini de karsilayamadig1 zaman duygusal olarak
yipranmaya baslayacaktir. Diisiik ticret, 6rgiit i¢indeki catismalar bireyi daha da olumsuz
etkileyecektir ve isten soguma, is gorememe gibi etkileri olacaktir. Birey artik is
arkadaslarina, c¢alistig1 Orgiitiine karsi yetersizlik hissedecektir. Sabahlari artik hig
dinlenmemis gibi yorgun kalkmaya baslayarak ise gitme noktasinda yogun bir sekilde
negatif duygular hissetmeye baslayacaktir. Boylelikle artik caligma verimi gozle goriiliir
sekilde diisecektir. Duygusal tiikenme asamasi sadece gegici bir yorgunluk durumu degil
eger cevreden fark edilmez ve miidahale edilmez ise zamanla gevreyle duygusal bagin
kopmasiyla birlikte de tiikenmisligin ileri boyuta tasinmasini iceren bir asamadir

(Koroglu, 2017; Maslach ve Leiter, 1997).

Duyarsizlasma: 11k asama olan duygusal tiikenme Maslach tiikkenmislik modelinin igsel
boyutu olarak ele alinirken, ikinci asama olan duyarsizlasma bireyin diger kisilerle
kurdugu iliskilere yansiyan sonuglar ele almaktadir (Ar1 ve Bal, 2010). Duyarsizlagma,
bireylerin iletisimde oldugu diger kisilerle iligkilerinde sorunlar yasamaya basladigi
donemdir. Diger bireyler karsisinda ilgisiz, soguk ve hatta kaba sekilde olumsuz

davraniglar sergilemesi olarak kendini gostermektedir (Maslach, vd., 2001).

Yogun sekilde duygusal tiikenmeye maruz kalan kisi kendini yetersiz hissettigi noktada
tizerindeki bu duygusal yikii hafifletebilmek i¢in farkli kacis yollar1 aramaya baslar.
Duyarsizlagma asamasi ise bu noktada birey icin bir anlamda kagis yolu olarak ortaya
cikmaktadir. Birey bu olumsuz siirecin sonunda diger kisilerle iletisimlerini en minimum
diizeye indirerek araya mesafe koyma egilimine girmektedir (Siirgevil, 2005). Bireyin
isteki verimliliginin ve orgiit bagliliginin azalmasina sebep olmaktadir. Bu asamada birey
herhangi bir mecburiyet olmamasi1 durumunda diger kisilerle iletisime geg¢meyebilir.

Cevresindeki kisileri kategorize edebilir, kat1 ve kaba davranislar gosterebilir. Calistig1
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orgiite kars1 umursamaz ve alayci tutumlar sergileyebilir (Ergin, 1992). G6zlemlenen bu
belirtiler sonucunda bireyin yasadigi tiikkenmislik daha da derinleserek bireyi zamanla
ticlincii boyut olan kisisel basarida diisiiklilk yasama evresine sokacaktir (Caglayan,

2015).

Diisiik Kisisel Basart Hissi: Maslach tiikenmislik modelinin son boyutu olan bu asama
bireyde olusan kisisel basar1 hissindeki azalisin meydana gelisidir. Bireyin algiladigi
yetersizlik hissi ile bireyin iiretkenliginde ve basarisinda yasanan diisiisii hissettigi
durumu ifade etmektedir (Maslach, 2005). Duygusal tilkkenme ve duyarsizlik yasayan
birey silire¢ devam ederken basarisiz oldugu diisiincesi gittikce daha da kuvvetlenmeye
baslar. Maslach'a gore azalan kisisel basar1 hissi, tiikenmislige sebep olan nedenler
karsisinda bireyin artik kendini elestirdigi ve olumsuz olarak degerlendirdigi asamadir
(Ozgiiner, 2011). Bireye kars1 sosyal destegin az olmasi, hi¢ olmamasi ve mesleki
firsatlarin yetersizligi durumun daha da koétiilesmesine yol agar. Birey, iletisim halinde
olduklar1 miisterilerine yardimci olma konusunda gittik¢e biiyliyen yetersizlik hissini
daha da yogun sekilde yasamaya baslar. Bu hissiyatta bireyin kendine basarisiz oldugunu

empoze etmesiyle sonuglanir (Maslach ve Goldberg, 1998).

Maslach Tiikenmislik Modeli'nde duygusal tiikenme asamasini tecriibe eden birey diger
insanlardan uzaklasarak araya mesafe koyar ve duyarsizlasmaya baslar. Orgiit i¢inde
igsvereni ve hizmet verdigi miisterilerinin kendisinden beklentileriyle birey iginde
bulundugu durum bireyin kendisini yetersiz hissetmesini ve zaman gegtikce basarisizlik

duymasiyla sonuglanir (Ar1 ve Bal, 2008).

Kisacasi, Maslach modelinde bahsettigi {ic boyutu bir siire¢ olarak ele almaktadir. Bu
siire¢ farkli bilesenlerden olusmaktadir ve bu nedenle de tiikenmislik kavramini tek bir
bilesenini inceleyerek degerlendirmek dogru sayilmayacaktir. Dolayisi ile tiikenmisligin
bilesenlerini bir arada inceleyip goriisleri bir ¢ati altinda topladiktan sonra

degerlendirmelerin yapilmasi daha uygun olacaktir (Palice, 2020).

1.2.2. Tiitkenmigligin Nedenleri

Tiikenmisligin meydana gelmesinde bireysel, orgiitsel ve ¢evresel birgok olasi faktorden
bahsetmek miimkiindiir. Asagida ana hatlari ile ¢calisanlarin tiikenmislik diizeyini arttiran

faktorler ele alinmistir.
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Agswrt Iy Yiikii: Yukarida detayl sekilde agiklandigi iizere tiikenmislik bir siiregtir. Bu
stirecin baslamasinda en kritik rol oynayan etmenlerden biri ¢alisanin kaynagi (zaman,
enerji, fiziksel gii¢ vb.) ile is taleplerinin (is yiikkii ve sorumluluklar) uyusmamasi
durumunda zamanla ¢aligsanlarin stres diizeyinde artislar meydana gelmesidir. Bu noktada
calisanlarin stresini artiran ve tiikenmisligini tetikleyen en kritik faktorlerden biri de asir1
is yikidir. Asirt is yikiine maruz kalindiginda calisanlarin zamanla mevcut
sorumluluklarin1 yerine getirmede zorlanmakta, stresi artmakta ve motivasyonu

azalmaktadir (Ardi¢ ve Polatci, 2008; Ar1 ve Bal, 2008; Herrity, 2023; Saunders, 2019).

Algilanan kontrol eksikligi: Calisanlar islerini yaparken bazi durumlarda inisiyatif
almalar1, kararlara katilmalar1 ve isi yerine getiren kisi kendileri oldugu i¢in igin sahibi
olduklarini hissetmeleri gerekmektedir. Bunun yerine baskici, kontrolcii ve kaynaklara
erisimi kisitlanmug bir 6rgiitsel ortamda ¢alismak zorunda kalmalar1 durumunda da uzun

vadede tiikenmiglik sendromuna maruz kalabilirler (Herrity, 2023).

Odiil yetersizligi: Calisanlarm islerine sunduklar1 kaynak ve bunun karsisinda elde
ettikleri arasinda dengesizlik olmasi durumunda uzun vadede tiikkenme egilimine
girmeleri olagandir. Rol davranisi (is sorumluluklart) ve ekstra rol davranislarinin (6rn.,
orgiitsel vatandaglik davranislari) isverenler ya da yoneticiler tarafindan 6diillendirilmesi
gerekmektedir. Bu 6diil bazen dogrudan ya da dolayli 6demeler seklinde olabilecegi gibi
bazense sadece 0vgii ve takdir olarak da sunulabilir. Aksi durumda ¢alisanlarin Grgiitte

huzuru azalacak ve tiikenmislik tetiklenecektir (Saunders, 2019).

Calisma arkadaslar ile iliskiler: Insanlar sosyal varliklardir bunun sonucunda da
isyerinde de bagkalar1 ile saglikli iletisim kurarak sosyallesme ihtiyaglarin1 gidermek
isterler. Bu sebeple pozitif bir 6rgiit ikliminin varlifi ¢alisanlarin 6rgiite olan aidiyetlerini
artirmada, ise hevesle gelmelerinde ve kiigiik zorluklarin iistesinden gelmelerinde katk1
sunmaktadir. Eger orgiitlerde negatif bir iklim varsa ya da calisma arkadaslar ile olan
iliskiler yikici ise ¢alisanlarin tilkenme diizeylerinde artis gozlemlenebilmektedir (Ardig

ve Polatci, 2008; Ar1 ve Bal, 2008; Herrity, 2023; Saunders, 2019).

Adaletsizlik algisi: Adalet algis1 ne kadar siibjektifte olsa da adaletsizlik algisinin
sonuclar1 sadece tiikenmislik agisindan degil is hayatina yonelik bir¢ok tutum ve davranis
kapsaminda 6nem arz etmektedir. Ozellikle kaynaklarin tahsisinde, 6diil dagitiminda ve
terfi kararlarindaki adaletsizlikler ¢alisanlarin orgiite ve yoneticilere yonelik tutumlarini

olumsuz etkilemektedir. Bu dogrultuda orgiite olan giivenin sarsilmasi, azalan aidiyet
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duygusu, artan stres, yeni ig arayigina girme gibi davranislarin ortaya ¢ikma ihtimali
fazladir. Bu gibi davranigsal oriintiiler de tiikenmisligin tetikleyicisidir (Herrity, 2023;
Martin, 2022; Saunders, 2019).

Yonetici ile yasanan problemler: Y Oneticiler, orgiitlerde karar vericiler ve yetki sahibi
kisiler oldugu icin calisanlar iizerinde gii¢ sahibidirler. Ancak kisilik 6zellikleri olarak
toksik oOriintiiler sergileyen, asirt miikemmeliyet¢i, kolay begenmeyen, kontrolcii ve
otokratik yoneticilik egilimine sahip yoOneticiler ¢alisan bireylerin  tutum ve
davramiglarinda olumsuz etki birakabilmektedirler. Oyle ki, diger orgiitsel faktorler
elverigli ve beklentiyi karsilayacak diizeyde dahi olsa, sadece sorunlu bir yonetici ile
calismak zorunda olmak bile ¢alisanlarin tiikkenmislik yasamasina neden olabilmektedir

(Herrity, 2023; Saunders, 2019).

Kisi-Is Uyusmazhgi: Her birey kendini digerlerinden ayiran kaliplasmis duygu, diisiince
ve davranig egilimlerine sahiptir. Bireylerin ilgisi, yetenegi ve becerisi her isi yapmaya
uygun olmayabilir. Kendi kisisel beklentileri ile uyusmayan isleri yapma durumunda olan
bireyler bu durumdan huzursuz olabilirler. Dogalarina ve ilgi alanlarina uygun islerde
calismayan bireyler zamanla mutsuzluk, depresyon, yiiksek stres ve tiikkenmislik gibi

olumsuz durumlarla karsilagabilirler (Martin, 2022; Saunders, 2019).

Kisilik Ozellikleri: Kisilik dzellikleri bireylerin sahip oldugu genetik faktorlere ve iginde
bulundugu ¢evresel faktorlere baglh olarak sekillenir ve 6zellikle yetigkinlikten sonra
degisim hiz1 yavaslar (Ozsoy, 2013). Bu sebeple kisinin yaptig1 isin kisiligi ile uyumlu
olmasi gerekir. Ote yandan, bazi kisilik zelliklerine sahip bireyler strese ve tiikenmislige
daha cok egilimlidir. Ozellikle hirshi, miicadeleci, benmerkezci, dakiklige dnem veren ve
is odakli A tipi kisilik 6zelligine sahip olan kisiler (Durna, 2005) strese ve tiikenmislige
daha yatkindir (Ceyhan ve Cigek, 2020).

1.2.3. Tiikenmigsligin Sonuclar:

Tiikenmislik bireyin kendisi, sosyal ¢evresi ve calistig1 orgiit agisindan olumsuz birgok
sonucu da beraberinde getirmektedir. Bireysel agidan bakildiginda yorgunluk, uyku
problemleri, artan saglik problemleri, huzursuzluk, ofke, isyerinde sinik davranislar,
fiziksel agrilar, kendini iyi hissetmeme, unutkanlik, umutsuzluk, erteleme, istahta
degisimler, kaygi problemleri ve odaklanmada zorluk ¢ekme gibi sorunlar goriilmektedir
(Ardig ve Polatci, 2008; Jenkins ve Maslach, 1994; Martin, 2022). Sosyal agidan ise aile

yasantist ve sosyal cevresindeki kisilerle olan etkilesiminde c¢atismalarin artmasi
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gbzlemlenebilir. Orgiitsel agidan ele alindiginda; miisterilerle yasanan problemlerin
artmasi, ¢alisma arkadaslari ile iligskilerde problem yasama ve isi anlamsizlastirma gibi
sonuglarla karsilasilabilir. Bununla birlikte ise ge¢ gelme, artan devamsizlik sorunu, isten
ayrilma niyetinde zamanla yaganan artis ve performans diistkligli gibi sonuglarla
karsilagilma ihtimali de artmaktadir (Ardi¢ ve Polatci, 2008; Martin, 2022; Suner-Soler
vd., 2014). Bu a¢idan bakildiginda tiikenmislik sendromundan mustarip olan bireylerin
en kisa slirede bu sorunu ortadan kaldirici eylemlerde bulunmasi ve gerekiyorsa

profesyonel destek almas1 gerekmektedir.

1.2.4. Tiikenmislikle Basa Citkma Yollar:

Bu yonde izlenebilecek bir¢cok yontem bulunmaktadir. Asagida ana hatlariyla tiikkenmislik

sorunu yasayan ¢alisanlarin izleyebilecegi birtakim taktik ve stratejiler paylasilmistir.

Is yiikiiniin dengelenmesi: Tikenmisligin en onemli sebeplerinden biri asir is yiikii
oldugu i¢in oncelikle kisinin mevcut is yiiklinli sorgulamasi gerekmektedir. Eger ig yliki
kisisel tercihlerden dolayi fazla ise bu durumda kisinin sadece daha 6nemli gordiigi islere
yonelmesi, kapasitesinin {stiinde kalan ve stratejik onem diizeyi diisiik islerden
uzaklagsmas1 gerekmektedir. Ancak is yiikii fazlalig1 orgiitten kaynakli ise bu durumda
calisan durumu yoneticilerine bildirmelidir. Ayn1 zamanda orgiitte stres ve tiikenmislik
gibi sorunlarla basa ¢ikmak isteyen yoneticilerinde is yiikii analizi yaparak ¢alisanlara
onlarin kapasite ve kaynaklari ile uyumlu is dagilimi1 yapmasi gerekmektedir (Demerouti,
2015; Maslach ve Gomes, 2006; Valcour, 2016).

Kisisel limitler koyma: Iskolik veya ise gereginden fazla zaman ve enerji ayiran bireylerin
giinliik, haftalik ve aylik limitler koyarak is yiikiinii dengelemesi gerekmektedir. Bununla
birlikte ¢alisanlar is taniminin disinda kalan islerde goniillii olabilmektedir. Bu durum
orgiitsel vatandaslik davranisi sergileme agisindan kiymetlidir. Ancak burada da ¢alisanin
bazi durumlarda is arkadaslarindan ya da ydneticilerinden gelen ricalar1 geri
cevirebilmesi ve hayir demeyi 6grenebilmesi gerekmektedir (Smith vd., 2023; Valcour,

2016).

Sosyal yasam ve ig yasami dengesinin kurulmasi: Hayat sadece isten ibaret degildir. Isi
hayatin merkezine almak, hayatin diger dnemli boyutlarini (aile, arkadagliklar, sosyal
yasam) ihmal etme ile sonuglanabilir. Dolayisi ile ¢alisanin acil ve gok 6nemli bir durum
olmadig siirece ailesi ile ve sevdikleri ile degerli vakit gegirme aliskanligini1 kazanmasi

gerekmektedir (Demerouti, 2015; Smith vd., 2023).
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Hobiler edinme: Is disinda hayatta bircok mutluluk verici ve rahatlatici aktivite
bulunmaktadir. Gerek stres diizeyinin dengelenmesi gerekse odak degistirip zihnin
toparlanmasi i¢in c¢alisanlarin ilgi duydugu alanlarda hobiler edinmesi onerilmektedir

(Martin, 2022; Smith vd., 2023).

Planh ¢alisma: YogZun stres ve tiikkenmisligin onemli tetikleyicilerinden biri de zamani
etkin kullanmamaktir. Zamani etkin ve verimli kullanmak i¢in de kisinin sorumluluklarini
bir plan ve diizen iginde yapmasi, zaman yOnetimi uygulamalarina yer vermesi
gerekmektedir (Demerouti, 2015; Herrity, 2023; Maslach ve Gomes, 2006). Ancak
burada takip edilen planin ¢ok kat1 olmamasina 6zen gosterilmesi gerekmektedir. Ciinkii
kat1 planlar ve asirt derece zor hedefler, kisiyi motive etmek yerine kisa siirede hevesinin

azalmasina yol acabilmektedir.

Negatif insanlardan uzaklagma: Duygular biiyiik 6l¢iide bulasicidir. Siirekli dert yanan,
tatminsiz ve melankolik kisiler ¢evresindeki kisilerin enerjilerini somiiriirler. Bu tarz
negatif davranigsal oOriintiileri sik sergileyen insanlarla uzun siire birlikte olunca,
calisanlarin da istek ve enerjilerinin diisme ihtimali artmaktadir. Bu sebeple negatif
insanlardan miimkiin mertebe uzaklasilmali, bunun yerine iyimser ve pozitif enerji veren

insanlarla daha ¢ok vakit gegirilmeye c¢alisiimalidir (Martin, 2022; Smith vd., 2023).

Sosyallesmeye onem verme: Insan baskalarmin varligina hayatinin biiyiik bir boliimiinde
ithtiyag duyar. Dolayis1 ile baskalar: ile kaliteli ve neseli vakit gegirmek, bireylerin
psikolojik olarak iyi olusu agisindan kiymetlidir. Dolayist ile is yasaminda, sosyal
yasamda ve aile yasaminda temel bir psikolojik ihtiya¢ olan sosyallesme ihtiyacinin
giderilmesi gerekmektedir (Demerouti, 2015; Herrity, 2023; Martin, 2022; Valcour,
2016).

Beslenme ve saghga énem verme: Ozellikle saghga zararli oldugu bilinen besinlerden
uzak durulmali, sigara, alkol ve benzeri iirlinlerin tiikketimini durdurmak veya en azindan
minimum diizeye indirmek gerekmektedir (Martin, 2022; Smith vd., 2023). Bu durum
zamanla kisinin sagligin1 olumlu yonde etkileyecek ve kisinin ruh halinin daha iyi

olmasina zemin olusturacaktir.

Spor yapma: Giinliik yasamin yogun temposundan uzaklagsma, ilgi duyulan alanlara
yonelme ve bedenin saglikli kalmasin1 saglama acgsindan spor yapmak onemlidir. Bu
sebeple yliriiyiis, kosu, bisiklet siirme, yiizme ve benzeri gibi kisinin ilgi duydugu alanda
diizenli ve istikrarli sor yapmasi 6nerilmektedir (Martin, 2022; Smith vd., 2023).
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BOLUM 2. ARASTIRMANIN ARKA PLANI

Caligmanin bu boliimiinde 6ncelikle arastirmanin probleminin arka planina deginilmistir.
Sonrasinda arastirma sorulart dogrultusunda arastirmanin modeli sunulmustur. Son
olarak arastirma sorular ¢ergevesinde konuyla ilgili literatiire dayanarak aragtirmanin

hipotezleri olusturulmustur.

2.1. Arastirmanin Problemi

Bireylerin hayatlarinda duygu kavrami fazlasiyla 6nemli bir yer tutmaktadir. Duygular
bireylerin davranislarin1 diizenleyen, verecegi kararlari etkileyen, diger bireylerle
iliskilerini sekillendiren bir etkiye sahiptir (Kozak ve Geng, 2014). Insan duygularindan
bagimsiz degerlendirilemeyecegi gibi hayatinin biiyiikk bir boliimiini kapsayan is
yasamini da duygulardan bagimsiz degerlendirmenin miimkiin olmayacagi anlagilmistir.
Is yasaminda son yillarda duygu kavramina yénelik ilgi ve arastirmalar dnemli derecede
artis géstermis, duygularin dahil olmadigi bir ¢alisma hayati diisiiniilemez hale gelmistir
(Senel ve Aydogan, 2019). Calisma hayatinda miisteri memnuniyetinin saglanmasi
yoniinde birgok etkenden bahsedilmektedir. Ozellikle yiiz yiize iletisimin en yogun
oldugu hizmet sektoriinde galisan bireylerin miisteri ile iligkisi, miisteri memnuniyetinin
en Onemli pargalarindan biridir. Dolayis1 ile yogun rekabet ortaminda Orgiitlerin
siirdiiriilebilir performans elde edebilmeleri icin g¢alisan bireylerin 6rgiit politikalari
cercevesinde duygularint diizenlemeleri saglanacak oOrgiitsel basarisi i¢in 6nemli bir

noktadir (Ozsoy, 2020).

Bu noktada duygular ¢alisan bireyler tarafindan yonetilmesi zorunlu hale gelen yeni bir
emek kavrami olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Orgiitler artik bireylerin fiziksel ve zihinsel
emeklerinin disinda duygularint da emek vererek diizenlenmesini ve pazarlanmasini
miimkiin kilmistir (Begenirbas ve Turgut, 2014). Literatiir incelendigin de duygusal
anlamda verilen bu emegin belirli bir siire sonunda ¢aligan bireylerin hissettigi duygular
ile gostermeye calistigi duygular arasindaki uyumsuzluk bazi olumsuzluklara yol
acabilmektedir. Calisan bireyler tarafindan duygularin caligma ortaminda dogru
yonetilmesi, Orgiitiin hedefleriyle uyum i¢inde ve miisteri odakli olmasinin disinda
calisan birey tarafinda yogun bir stres olusturabilmektedir. Duygular1 yonetme durumu
orgiitler i¢in fayda sagladigi diisiiniiliirken, bireyin yasadigi yogun stres bireyin

tilkkenmislik yasamasina sebep olabilmektedir. Aslinda tiikenmislik ¢ok uzun zamandir
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devamliligini siirdiiren yiiksek diizeyde stres karsisinda verilen tiim zihinsel, fiziksel ve
duygusal tepkilerin sonucudur (Yiicebalkan ve Karasakal, 2016). Ilgili yazin
incelendiginde caligmalarda son yillarda artis oldugu goriilmektedir. Arastirmalar
dogrultusunda duygusal emegin tiikenmisligi etkiledigi goriilmektedir (Akdu ve Akdu,
2016; Caldag, 2010; Grandey, 1999; Karakas, 2017; Kaya ve Ozhan, 2012; Oral ve Kése,
2011; Sakagami vd., 2017; Ungodren vd., 2010; Yildirim ve Erul, 2013; Yildiz, 2021;
Yiicebalkan ve Karasakal, 2016); Birbirini destekleyen ve farklilasan bulgularin oldugu
da incelemeler sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Arastirmalarin ¢ogunlugu belirli meslek
gruplarinin, kamu kuruslariin veya 6zel sirketlerin dahil edildigi ¢aligsmalardan olustugu
goriilmektedir. Fakat hizmet sektoriiniin her alanini kapsayan 6zel ve kamu kuruluglarinin
icinde bulundugu, gesitli meslek gruplarinin dahil edildigi ¢aligmalarin sayis1 yadsinamaz
derecede diisiiktiir. Buradan yola ¢ikarak yapilan bu arastirmada da bireylerin duygusal
emek davranigina en ¢ok maruz kaldiklari, iletisimin en yogun oldugu hizmet sektorii
genelinde duygusal emek ve tilkenmislik arasindaki iliski, duygusal emek boyutlarinin ve

titkenmislik boyutlarinin arasindaki ilisinin yonii ve derecesi arastirilmistir.

2.2. Arastirmanin Sorulari

Calisma kapsaminda degindigimiz hususlardan yola ¢ikarak cevap aradigimiz temel soru

sudur:

Hizmet sektoriinde ¢alisanlarin duygusal emek davranislar tiikkenmislik diizeylerini nasil

etkilemektedir?

Arastirmanin temel sorusunu istatistiki analizlerle test etmeyi saglayacak sadelestirilmis

arastirma sorular1 su sekildedir:

e Yiizeysel rol davranisi titkenmislik diizeyini nasil etkilemektedir?
e Derinden rol davranisi tiikenmislik diizeyini nasil etkilemektedir?

e Dogal duygu davranis tilkkenmislik diizeyini nasil etkilemektedir?

2.3. Arastirmanin Modeli

Arastirma sorular1 dogrultusunda elde edilen arastirmanin modeli sekil 1'de sunulmustur.
Bu model dogrultusunda ¢alisan bireylerin ylizeysel rol, derinden rol ve dogal duygu

davraniginin tiikenmislik ile iligkisini gosteren teorik bir model ortaya konulmustur.
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Sekil 1

Arastirmanin Teorik Modeli

Derinden Rol > Tukenmislik

2.4. Arastirmanmn Hipotezleri

Aragtirma sorular1 dogrultusunda bir ana hipotez ve duygusal emek davranislarinin alt

boyutlarina gore ii¢ alt hipotez olusturulmustur.

Calisanlarin duygusal emek davramislarimin tiikenmislige etkisi: Hochscild (1983),
duygusal emek davranisini ¢alisanlarin yaptigi isin gerektirdigi duygulari diger bireyler
tarafindan gozlemlenecek sekilde yiizeysel ve bedensel olarak diizenlemesi olarak ifade
etmektedir. Calisan bireyler miisterilerine hizmet verirken orgiit politikalar ¢ergevesinde
istenen duygulari sergilemek zorunda kalabilmektedirler. Hoschscild orgiitiin talep ettigi
duygusal davranislar ile ¢alisan bireyin hissettigi duygular arasindaki uyumsuzlugun
olumsuzluklara sebep olacagini belirtmigtir. Literatiir incelendiginde bunlardan en
onemlisinin de tlikenmislik oldugunu gormekteyiz. Birey yasadigi uyumsuzluk
sonucunda kendiyle catisma yasamaya baslar ve uzun siireli yasadigi bu stres
tiikenmigligin meydana gelmesine neden olur (Giingér, 2009). Bu ¢ercevede, duygusal
emek davraniginin tiikkenmislik ile arasindaki iliskinin tespiti hizmet sektorii i¢in ¢ok

onemlidir.

Hipotez 1: Calisanlarin duygusal emek davranislar ile tiikenmislik diizeyleri arasinda

pozitif bir iligki vardir.

Yiizeysel rol davranmisinin tiikenmislige etkisi: Yiizeysel rol davranisi, duygusal emek

davranig1 esnasinda mimik, dis goriiniis ve beden diline yansiyan herhangi bir seydir. Bu
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davranig bicimi calisan bireyin asil hissettigi duyguyla, talep edilen davranisin uyumlu
olup olmadig1 dikkate alinmadan goriinliste diizenlenmesidir. (Chu,2002). Yiizeysel
davranig gosterilirken calisan bireylerin ne hissettigi dnemsenmez, meslegin kurallari
geregi sergilenmesi istenen davranig gosterilir. Bu da calisan bireylerin duygusal
celigkiler yasamasina yol acabilmektedir. Hatta bireylerin bir siire sonra duygularina

yabancilagsmasi da s6z konusu olabilmektedir.
Hla: Yizeysel rol ile tiikenmislik arasinda pozitif iligki vardir.

Derinden rol davramsimin tiikkenmislige etkisi: Yiizeysel davranisin diginda derinden
davranis kendiliginden ortaya g¢ikmaktadir. Calisanlarin duygusal emek davranisini
gerceklestirdigi esnada hizmet sundugu miisterisine karsit duygudas olma durumu soz
konusudur. Derinden davranis sergilenirken orgiit politikalar1 gdzetiminde gergeklestirir
fakat burada ylizeysel davranistaki disa vurumda gerceklesen kurgu s6z konusu degildir
(Brotheridge ve Grandey, 2002). Bu sebeple ¢alisanlar yiizeysel davranistaki yasadiklar
duygusal c¢eliskinin ortaya ¢ikardigi olumsuzluklardan etkilenmezler. Literatiirdeki

caligmalar incelendiginde bu konuda farkli tespitler ortaya konuldugu goriilmektedir.
H1b: Derinden rol ile tilkenmislik arasinda negatif iliski vardir.

Dogal duygu davramsimin tiikkenmislige etkisi: Ashforth ve Humprey(1993), duygusal
emegin bir zorunluluktan ibaret olmadigini, calisan bireylerin hissettigi gercek duygular
sonucunda ortaya ¢ikabilecegini ifade etmektedir. Bununla beraber calisan bireylerin bu
davraniglart samimi olarak sergilediginde daha olumlu tepkiler goriildiiglinii
savunmaktadir. Ashforth ve Humprey, duygularin derinlerine inmektense somut olarak

gozlemlenebilen duygulari inceler (Oral ve Kose, 2011).

Hlc: Dogal duygu ile tiikenmislik arasinda iliski yoktur.
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BOLUM 3. ARASTIRMA

Bu bolimde duygusal emek davranislarinin tiikkenmislige etkisine dair yapilan ampirik
calismanin sonuglari yer almaktadir. Bu kapsamda 6rneklem ve verilerin toplanma siireci,
arastirmada kullanilan 6lc¢eklere iligkin detaylar ve arastirma dahilinde gergeklestirilen

analizlere ve bulgularina yer verilecektir.

3.1. Orneklem ve Verilen Toplanmasi

Arastirmanin  Oorneklemini  hizmet sektoriiniin - her alaninda ¢alisan bireyler
olusturmaktadir. Alan yazinda sadece meslek gruplarina yonelik veya kamu, 6zel sektor
alanlarinda cesitli arastirmalar yapildig1 goriilmektedir. Duygusal emege en ¢ok maruz
kalindig1 bilinen hizmet sektoriinde geneli degerlendirebilmek amaciyla tek bir sektor
veya meslek grubu {izerinden arastirma yoluna girilmemistir. Arastirma kapsaminda 13
maddeli duygusal emek 6lgegi, 19 maddeli tiikenmislik 6lgegi, 12 adet demografik soru
ve 3 adet eleme sorusundan olusan toplam 47 soruluk anket formu hazirlanmistir.
Olusturulan anket formu katilimcilara online anket yontemiyle ulastirilmistir. Veri setine
ulasabilmek amaciyla anketin linki ¢esitli sosyal aglar ve kisisel iletisim aglar vasitasiyla
katilimcilara ulastirilmistir. Arastirmaya toplam 359 kisi katilim géstermistir. Ankete
eklenen eleme sorular1 vasitasiyla ve tespiti saglanan Ozensiz cevaplanmis anketler
cikarildiktan sonra analizler 306 anket verisi iizerinden IBM SPSS Statistics programi
aracih@ryla gerceklestirilmistir. Sakarya Universitesi Rektorliigii Etik Kurulu'nun
07.4.2023 tarih ve E-6192333-00.99-236259 sayil1 onay1 ¢er¢evesinde arastirmanin etik

ilkelere uygunlugu onaylanmistir.

3.2. Arastirmada Kullanilan Olcekler

Aragtirmada duygusal emegi ve tlikenmisligi Olgmek i¢in iki ayr1 Olcekten

yararlanilmistir. Olgeklerin detaylar1 asagida yer almaktadir.

Duygusal Emek Olgegi: Arastirmada calisan bireylerin duygusal emek davranislarin
6lgmek amaciyla Diefendorff ve ark. (2005)'nin gelistirdigi ve Basim ve Begenirbas
(2012) tarafindan Tiirkce’ ye uyarlanan "Duygusal Emek Olgegi" kullanilmistir.
Uyarlamasi gergeklestirilen 6lgek Tiirkiye'deki is yasami igin duygusal emek davraniginin
Ol¢iilmesinde gecerligi olan, gilivenilir sekilde kullanilabilecek bir 6lgektir (Basim ve

Begenirbas, 2012). Olgek yiizeysel rol davranis1 (6 madde), derinden rol davranisi (4

40



madde) ve dogal duygu davranisi (3 madde) olmak iizere toplam ii¢ alt boyuttan ve 13
sorudan olugmaktadir. Katilimcilara 6lgek maddeleri besli Likert tipi ile (1=Hig

katilmiyorum, 5=Kesinlikle katiliyorum) sunulmustur.

Kopenhag Tiikenmislik Olgegi: Calisan bireylerin tilkenmislik diizeylerini l¢mek igin
Kristensen ve ark. (2005) tarafindan gerceklestirilen Kutanis ve Karakiraz (2013)
tarafindan Tirk¢eye uyarlanan Kopenhag Tiikenmislik Envanteri kullanilmistir.
Kopenhag Tiikenmislik Envanteri kisisel tilkenmisligi (6 madde), isle ilgili tikkenmisligi
(7 madde) ve miisteri ile ilgili tilkenmisligi (6 madde) dlcen {i¢ alt boyuttan ve toplam 19
sorudan olugmaktadir. Katilimcilara 6lgek maddeleri besli Likert tipi ile (1=Hicbir zaman,

5=Her zaman) sunulmustur.

Genel olarak tiikenmislik alaninda siirdiiriilen ¢aligmalar incelendiginde daha ¢ok
Maslach Tiikkenmislik Envanterinin tercih edildigi goriilmektedir. Son yillarda
tikenmisligi Olgmek igin yapilan c¢alismalarda uluslararasi literatiirde Kopenhag
Tiikkenmislik Envanterinin de siklikla kullanildigir goriilmektedir. Kristensen ve ark.
(2005)'na gore siklikla kullanilan Maslach Tiikenmislik Envanterinin bireylerin
cinsiyetini, kiiltiirel farkliliklarin1 ve sosyo-ekonomik farkliliklarini g6z ardi ederek bazi
sorularin kabul edilemez tarzda oldugunu vurgulamaktadir. Kopenhag Tiikenmislik
Envanteri daha az soruyla birgok farkli tiirde tiikkenmisligi 6l¢meyi olanakli kilmig ve
kullanim kolaylig1 sebebiyle Maslach Tiikenmislik Envanterine gore tiikkenmisligi daha
etken diizeyde ol¢tiiglinii tespit etmiglerdir. Kopenhag Tiikenmislik Envanteri birgcok
farkl dile ¢evrilmis, cesitli iilkelerde tiikenmislik ile ilgili alanlarda tiikenmisligi 6l¢mek
i¢in kullanilmigtir. Arastirmalar sonucunda bu envanterin tatmin edici seviyede gegerli ve

giivenilir oldugu neticesine varilmistir (Deliorman vd., 2009).
3.3. Bulgular

3.3.1. Katilimcilara iliskin demografik bulgular

Arastirmaya toplam 306 ¢alisan katilmistir. Katilimeilarin %65.4'4 kadin, %45.4' evli,
ortalama yaglar1 32.2 ve yas araliginin 17-60 oldugu tespit edilmistir. Katilimcilarin
cogunlugunu %49.0 ile lisans mezunlari olustururken %16.0'sin1 6n lisans, %22.5'ini ise
lise mezunlar1 olusturmaktadir. Katilimeilarin %52.9'u orta kademe calisant ve %57.8'i
beyaz yakali calisanlardan olusmaktadir. Ydnetsel pozisyon kategorisin de calisanlarin

%31.0'" yonetici statiisiinde ¢aligirken %24.5'i alt kademe yoneticisi, %45.8'i orta kademe
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yoneticisi ve %16.7'si list kademe yoneticisidir. Katilimcilarin ¢alisma hayatinda

bulunma siireleri ortalama 11 yila yakinken mevcut amirleriyle calisma siireleri 4 yila

yakindir.

Tablo 1

Katilimcilarin DemoQrafik Ozelliklerine Iliskin Dagilim

Degisken Kategori Stklik Yiizde

Cinsiyet Kadin 200 65.4
Erkek 103 33.7
Belirtmek istemiyorum 3 1.0
Cevaplanmamis - -

Medeni Hal Evli 139 45.4
Bekar 167 54.6
Cevaplanmamis - -

Pozisyon Alt Kademe 59 19.3
Orta Kademe 162 52.9
Ust Kademe 76 24.8
Cevaplanmamis 9 2.9

Egitim Diizeyi [Ikdgretim 7 2.3
Ortaokul 3 1.0
Lise 69 22.5
On Lisans 49 16.0
Lisans 150 49.0
Yiiksek Lisans 26 8.5
Doktora 1 0.3
Cevaplanmamis 1 0.3

Calisan Tiirii Mavi Yaka 105 34.3
Beyaz Yaka 177 57.8
Cevaplanmamis 24 7.8

Yonetici Statiisii Evet 95 31.0
Hay1r 205 67.0
Cevaplanmamis 6 2.0

Yonetsel Pozisyon Alt Kademe 75 24.5
Orta Kademe 140 45.8
Ust Kademe 51 16.7
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Cevaplanmamis 40 131

Diger Bulgular Ortalama Deger
Yas 3215yl
Calisma Siiresi(Toplam) 10.87 y1l
Calisma Siiresi(Mevcut Amir) 395wl

3.3.2. Tamimlayici Istatistikler ve I¢csel Tutarhilik Testi

Tanimlayici istatistikler (ortalama, standart sapma) ve igsel tutarlilik degerleri (a) tablo
2'de gosterilmistir. Olgeklerin giivenilirlik degerlerinin genel anlamda oldukca yiiksek
oldugu tespit edilmistir (min. a degeri .71 olarak hesaplanmistir). Katilimeilarin
verdikleri cevaplarin ortalamalar1 incelendiginde; duygusal emek ve tiikenmislik
diizeylerinin ortalama diizeyde oldugu tespit edilmistir. Calisanlarin duygusal emek
davraniglarindan en yiiksek diizeyde olan1 dogal davranis (3.68), en diisiik diizeyde olani

ise ylizeysel rol davranigidir (2.57).

Tablo 2

Tammlayici istatistikler ve Giivenirlik Analizi Sonuglari

Degiskenler Ortalama Standart Cronbach
Sapma a

Duygusal Emek

Duygusal Emek Toplam 2.95 0.64 71
Yiizeysel Rol 2.57 1.04 .86
Derinden Rol 2.98 1.28 91
Dogal Duygu 3.68 1.01 81
Tiikenmislik

Tiikenmislik Toplam 3.03 0.85 .95
Miisterilerle ilgili Tiikenmislik 3.08 0.88 81
Isle Tlgili Tiikenmislik 3.03 0.92 .87
Kisisel Tiikenmislik 2.96 0.97 .93

n=306. Olgekler 5°li Likert tipi dlcekle dl¢iilmiistiir.
3.3.3. Farkhliklar: Incelemeye Yonelik Testler

Bagimsiz Orneklem T Testleri ve Bulgulari
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Tablo 3
Cinsiyete gore farkliliklar

Degiskenler Kategori n  Ortalama S.S. t

Duygusal Emek Toplam Kadin 200 2.94 0.64 0.75
Erkek 103 2.99 0.63

Yiizeysel Rol Kadin 200 2.60 1.05 -0.62
Erkek 103 2.52 1.04

Derinden Rol Kadin 200 2.90 129 161
Erkek 103 3.15 1.27

Dogal Duygu Kadin 200 3.66 1.04 054
Erkek 103 3.72 0.97

Tiikenmislik Toplam Kadin 200 3.15 0.80 -3.42**
Erkek 103 2.80 0.92

Miisterilerle Tlgili Tiikenmislik Kadin 200 3.16 086 -1.97
Erkek 103 2.95 0.91

Isle Tlgili Tiikenmislik Kadin 200 3.17 0.84 -3.36**
Erkek 103 2.79 0.91

Kisisel Tiikkenmislik Kadin 200 3.13 0.92 -4.10***
Erkek 103 2.66 0.99

Not:N=306, *p<0.05, **p<0.01, ***p<0.00, S.S. = Standart Sapma

Tablo incelendiginde katilimcilarin toplam cinsiyete gore tiikenmislik diizeylerinde
istatistiki agidan anlamli bir fark oldugu goriilmektedir (p<,05). Kadin katilimcilarin (X=
3,51 £ 0,80) toplam tiikenmislik diizeyleri, arastirmaya katilan erkek katilimcilarin (X=

2,80 + 0,92) toplam tiikenmislik diizeylerinden daha ytiksektir.

Katilimcilarin cinsiyete gore isle ilgili tilkenmislik diizeylerinde istatistiki agidan anlamli
bir fark oldugu goriilmektedir (p<,05). Arastirmaya katilan kadin katilimecilarin (Xx= 3,17
+ 0,84) isle ilgili tiikenmislik diizeylerinin, arastirmaya katilan erkek katilimcilarin (X=

2,79 £0,91) isle ilgili tiikkenmislik diizeylerinden daha yiiksek oldugu anlasilmaktadir.

Katilimcilarin cinsiyete gore kisisel titkenmislik diizeylerinde istatistiki agidan anlamli
bir fark oldugu gortilmektedir (p<,000). Arastirmaya katilan kadin katilimcilarin (x= 3,13
+ 0,92) kisisel tiikenmislik diizeylerinin, arastirmaya katilan erkek katilimcilarin (x= 2,66

+ 0,99) kisisel tiikenmislik diizeylerinden daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 4
Medeni duruma gore farkhiliklar

Degiskenler Kategori n  Ortalama S.S. t
Duygusal Emek Toplam Evli 139 2.92 0.65 -0.65
Bekar 167 2.97 0.64
Yiizeysel Rol Evli 139 2.45 1.05 -1.74
Bekar 167 2.66 1.03
Derinden Rol Evli 139 3.01 129 037
Bekar 167 2.96 1.28
Dogal Duygu Evli 139 3.76 125 1.18
Bekar 167 3.62 0.99
Tiikenmislik Toplam Evli 139 2.95 082 -1.44
Bekar 167 3.09 0.88
Miisterilerle ilgili Tiikenmislik Evli 139 3.00 081 -1.57
Bekar 167 3.15 0.93
Isle Tlgili Tiikenmislik Evli 139 2.99 092 -0.88
Bekar 167 3.07 0.92
Kisisel Tikenmislik Evli 139 2.87 091 -1.62
Bekar 167 3.04 1.00
Not:N=306, *p<0.05, **p<0.01, ***p<0.00, S.S. = Standart Sapma
Tabloyu inceledigimizde bulgularin medeni duruma gore anlamli bir farklilik
gostermedigi anlagilmaktadir.
Tablo 5
Calisan kategorisine gore farkliliklar
Degiskenler Kategori n  Ortalama S.S. t
Duygusal Emek Toplam Mavi Yaka 105 2.95 0.62 -0.55
Beyaz Yaka 177 2.99 0.66
Yiizeysel Rol Mavi Yaka 105 2.45 1.07 -1.76
Beyaz Yaka 177 2.68 1.05
Derinden Rol Mavi Yaka 105 3.05 131 044
Beyaz Yaka 177 2.98 1.27
Dogal Duygu Mavi Yaka 105 3.81 1.00 1.48
Beyaz Yaka 177 3.63 1.00

45



Tiikenmislik Toplam Mavi Yaka 105 3.00 0.89 -0.36
Beyaz Yaka 177 3.03 0.83

Miisterilerle Ilgili Tiikenmislik Mavi Yaka 105 3.05 0.88 -0.18
Beyaz Yaka 177 3.06 0.86

Isle 1lgili Tiikenmislik Mavi Yaka 105 3.00 0.94 -0.25
Beyaz Yaka 177 3.03 0.90

Kisisel Tiikenmislik Mavi Yaka 105 2.93 1.03 -0.60
Beyaz Yaka 177 3.00 0.92

Not:N=306, *p<0.05, **p<0.01, ***p<0.00, S.S. = Standart Sapma

Tabloyu inceledigimizde bulgularin c¢alisan kategorisine gore anlamli farklilik

gostermedigi anlagilmaktadir.

Tablo 6

Yonetsel pozisyona gore farkhiliklar

Degiskenler Kategori n  Ortalama S.S. t

Duygusal Emek Toplam Evet 95 3.06 0.66 1.82
Hayir 205 291 0.64

Yiizeysel Rol Evet 95 2.50 112 -0.77
Hayir 205 2.60 1.01

Derinden Rol Evet 95 3.21 133 2.07*
Hayir 205 2.88 1.26

Dogal Duygu Evet 95 3.95 092 3.08**
Hayir 205 3.57 1.03

Tiikenmislik Toplam Evet 95 2.73 0.80 -4.05*%**
Hay1r 205 3.16 0.85

Miisterilerle Ilgili Tiikenmislik —Evet 95 2.87 0.82 -2.73**
Hay1r 205 3.17 0.89

Isle Tlgili Tiikenmislik Evet 95 2.70 0.89 -4.30***
Hayir 205 3.18 0.89

Kisisel Tiikkenmislik Evet 95 2.64 0.86 -4.08***
Hay1r 205 3.12 0.99

Not:N=306, *p<0.05, **p<0.01, ***p<0.00, S.S. = Standart Sapma

Tablo incelendiginde, yonetsel pozisyona gore derinden rol davraniginin istatistiki agidan

anlamli bir fark oldugu goriilmektedir (p<,05). Arastirmaya katilan yonetici
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pozisyonunda g¢alisan katilimcilarin (X= 3,21 + 1,33) derinden rol davraniginin, yonetici
pozisyonunda calismayan katilimcilarin (x= 2,88 + 1,26) derinden rol davranisindan

yuksek oldugu anlagilmaktadir.

Katilimcilarin yonetsel pozisyona gore dogal duygu davranis diizeyinin istatistiki agidan
anlamli bir fark ortaya koydugu goriilmektedir (p<,05). Arastirmaya katilan yonetici
pozisyonunda c¢alisan katilimcilarin (x= 3,95 + 0,92) dogal davranisinin, ydnetici
pozisyonunda ¢alismayan katilimcilarin (x= 3,57 + 1,03) dogal rol davranisindan yiiksek

oldugu anlagilmaktadir.

Katilimcilarin toplam tiikkenmislik diizeylerinde yonetsel pozisyona gore istatistiki agidan
anlamli bir fark vardir (p<,000). Aragtirmaya katilan yonetici pozisyonunda ¢alismayan
katilimeilarin (X= 3,16 + 0,85) toplam tiikenmislik diizeylerinin, yonetici pozisyonunda
calisan katilimeilarin (x= 2,73 £ 0,80) toplam tlikenmislik diizeylerinden ytiiksek oldugu

anlasilmaktadir.

Katilimeilarin yonetsel pozisyona gore miisterilerle ilgili tikenmislik diizeylerinde
istatistiki agidan anlamli bir fark vardir (p<,05). Arastirmaya katilan ydnetici
pozisyonunda ¢alismayan katilimcilarin (X= 3,17 + 0,89) miisterilerle ilgili tilkenmislik
diizeylerinin, yonetici pozisyonunda calisan katilimcilarin (x= 2,87 + 0,82) miisterilerle

ilgili tikenmislik diizeylerinden yiiksek oldugu anlasilmaktadir.

Katilimcilarin yonetsel pozisyona gore isle ilgili tilkenmislik diizeylerinde istatistiki
agidan anlamli bir fark vardir (p<,000). Arastirmaya katilan ydnetici pozisyonunda
caligmayan katilimeilarm (X= 3,18 £ 0,89) isle ilgili tikenmislik diizeylerinin, yonetici
pozisyonunda ¢alisan katilimeilarin (X= 2,70 + 0,89) isle ilgili tiikkenmislik diizeylerinden

ylksek oldugu anlagilmaktadir.

Katilimcilarin yonetsel pozisyona gore kisisel tilkkenmislik diizeylerinin istatistiki agidan
anlaml bir fark ortaya koydugu goriilmektedir (p<,000). Arastirmaya katilan yonetici
pozisyonunda ¢alismayan katilimcilarin (X= 3,12 + 0,99) kisisel tiikkenmislik diizeylerinin,
yonetici pozisyonunda calisan katilimeilarin (x= 2,64 + 0,86) kisisel tlikenmislik

diizeylerinden yiiksek oldugu anlagilmaktadir.

3.3.4. Tek Yonlii Varyans Analizi Bulgulart

Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) bulgularini detaylica tablolarla paylasmak yerine

sadece farklilik bulunan hususlar kisaca 6zetlenmistir. Bu kapsamda sadece oOrgiitsel
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hiyerarsideki diizeylere bagli olarak farkliliklar tespit edilmistir. Bu dogrultuda iist ve orta
kademe ¢alisanlarinin tiikkenmislik diizeyleri (tiim alt boyutlar dahil olmak {izere) alt

kademe ¢alisanlarindan daha diisiik tespit edilmistir (p<0.05).
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3.3.5. Korelasyon Analizi

H1, Hla, H1b, ve Hlc hipotezlerini test etmek i¢in korelasyon analizi yapilmistir. Yapilan korelasyon analizinin detayli sonuglar1 Tablo 7°de

gosterilmektedir.

Tablo 7

Korelasyon Analizi Bulgular

Degiskenler Duygusal Emek Tiikenmislik Demografik
Topl YR DR DD Top2  MT iT KT Yas CH MAC

Duygusal Emek Toplam (Topl) -

Yiizeysel Rol (YR) B63*** -

Derin Rol (DR) J8*** 10 -

Dogal Duygu (DD) 13*% S BlExR phxx

Tiikenmislik Toplam (Top2) -.03 32F*F L 18*F - 427 -

Miisterilerle Ilgili Tiikenmislik (MT) .00 RCIC SalalalE N I ol NG 1° bl [0 ekl -

Isle Tlgili Tiikenmislik (IT) -.06 28%F*F  _19* - AR 9erRr LR -

Kisisel Tiikenmislik (KT) -01 27**%*  J13% - 35F*k Qkkk JQRrEk ghkrx -

Yas -.03 -22*%** 08 23FFE L QIFHE L 18F* L 19FF L Q2xH*

Calisma Hayat1 (Y1l) .60 -.20** A7F* 28%** L 26F KKk Q1Fkk U DFxxk D@k xk BgFIH -

Mevcut Amirle Caligma (Y1) -.07 -23*** 04 19*  -15* -.10 -.13* - 19%*  BQF** Gkxx

Not: N=306, *P<0.050, **P<0.010, ***P<0.001
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H1: Calisanlarin duygusal emek davranislar ile tilkenmislik diizeyleri arasinda pozitif

bir iliski vardir.

Hipotez 1'in test edilmesi ve katilimcilarin duygusal emek davraniglar ile tiikenmislik
diizeyleri arasindaki iliskinin tespiti amaciyla gergeklestirilen korelasyon analizi

sonuclarina bakildiginda anlamli bir iliski tespit edilmemistir.
H1la: Yiizeysel rol ile tiikenmislik arasinda pozitif iliski vardir.

Tablo 7 incelendiginde yiizeysel rol davranisi ile tiikenmislik arasinda yiiksek diizeyde,
pozitif yonlii ve istatistiki agidan anlamli bir iliski vardir (r: 0.32; p<0.001). Ayrica
tabloyu detaylica inceledigimizde yiizeysel rol davraniginin tiikkenmisligin biitiin
boyutlariyla arasinda yiiksek diizeyde, pozitif yonde ve istatistiki agidan anlamli bir iligki
oldugu goriilmektedir (Miisterilerle ilgili tiikenmislik; r: 0.33; p<0.001, isle ilgili
tilkenmislik; r: 0.28; p<0.001, kisisel tikkenmislik; r: 0.27; p<0.001).

H1b: Derinden rol ile tilkenmislik arasinda negatif iliski vardir.

Derinden rol davranisi ile tiikenmislik arasinda ortalama diizeyde, negatif yonlii ve
istatistiki ac¢idan anlamli bir iligki tespit edilmistir (r: 0.18; p<0.010). Tiikenmisligin
boyutlarimi tek tek inceledigimiz zaman, derinden rol ile miisterilerle ilgili tiikkenmiglik
arasinda orta diizeyde, negatif yonlii, istatistiki agidan anlamli bir iliski bulunmustur (r:
0.17; p<0.010). Derinden rol ile isle ilgili tiikenmislik arasinda diisiik diizeyde, negatif
yonlii ve istatistiki agidan anlamli bir iliski vardir (r:.19; p<0.050). Son olarak derinden
rol ile kisisel tiikenme arasinda diisiik diizeyde, negatif yonlii ve istatistiki agidan anlaml

bir iliski tespit edilmistir (r: 0.13; p<0.050).
H1lc: Dogal duygu ile tilkenmislik arasinda iliski yoktur.

Dogal duygu ile tiikenmislik arasinda yiiksek diizeyde, negatif yonlii ve istatistiki agcidan
anlamli bir iliski bulunmustur (r: 0.42; p<0.001). Tiikenmisligin alt boyutlar1 tek tek
incelendiginde dogal duygu ile tilkenmisligin her bir boyutu arasinda yiiksek diizeyde,

negatif yonde ve istatistiki agidan anlaml1 bir iliski oldugu tespit edilmistir.
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3.3.6. Regresyon Analizi

Calisanlarin duygusal emek davraniglarinin, tiikenmislik gésterme diizeylerine etkisini

detayli bir sekilde inceleyebilmek amaciyla ¢oklu regresyon analizine bagvurulmustur.
Bagimsiz degiskenler;

(1) ylizeysel rol davranist

(2) derinden rol davranist

(3) dogal duygu davranisi

Bagiml degiskenler

(1) miisteriyle ilgili titkenmislik

(2) isle ilgili tikenmislik

(3) kisisel tiikenmislik

Coklu regresyon analizine iliskin bulgular Tablo 8'de sunulmustur.
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Tablo 8

Coklu regresyon analizi bulgular

Bagimh Degiskenler
Bagimsiz Degiskenler Tiikenmislik Toplam Miisterilerle Ilgili Isle Ilgili Tiikenmislik Kisisel Tiikenmislik
Tiikenmislik
B t R? B t R? B t R? B t R?
Duygusal Emek
Yiizeysel Rol 14** 2.83 18** 3.49 A1 2.01 14* 2.40
Derinden Rol -.08* -2.27 .19 -.09* -2.35 .18 -09* -235 .18 -.07 -1.56 13
Dogal Duygu -25%**  -4.65 -22***  -3.87 - 29%** -4.97 -24%** 378
Not: N=306, *p<0.05, **p<0.01, ***p<0.00
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Yiizeysel rol davranisinin tiikenmislige etkisi

Coklu regresyon analizi bulgularina gore, yiizeysel rol davranisinin (B:14; p<0.010)
toplam tiikkenmislik degeri iizerinde orta diizeyde, pozitif etkili oldugu goriilmektedir. Ote
yandan yiizeysel rol davranisinin miisterilerle ilgili tiikenmislik tizerinde (B:18; p<0.010)
orta diizeyde, pozitif yonde etkisi vardir. Bununla beraber yiizeysel rol davranisinin isle
ilgili titkenmislik tizerinde (B:11; <0.05) ve kisisel tiikenmislik iizerinde (B:14; p<0.05)
diisiik diizeyde ve pozitif yonde etkili oldugu tespit edilmistir.

Derinden rol davramisinin tiikkenmislige etkisi

Derinden rol davranisini (B:-.08; p<0.05) toplam tilkenmislik degeri lizerinde diisiik
diizeyde negatif yonlii etkiye sahiptir. Tabloyu detayli olarak inceledigimizde, derinden
rol davranmisinin miisterilerle ilgili tiikkenmislik tizerinde (B:-.09; p<0.05) ve isle ilgili
tilkenmislik iizerinde (B:-.09; p<0.05) diisiik diizeyde, negatif yonde etkilidir. Ayni
zamanda derinden rol davranisinin kisisel tiikenmislik iizerinde anlaml bir etkiye sahip

olmadig1 gortilmektedir (B:-.07; p>0.05).
Dogal duygu davranisinin tiikenmislige etkisi

Dogal duygu davraniginin (B:-.25; p<0.00) toplam tiikenmislik {izerinde yiiksek diizeyde,
negatif yonde etkili oldugu goriilmektedir. Tabloda tiikenmisligin diger alt boyutlar1 da
incelendiginde dogal davramisin tiilkenmisligin biitiin alt boyutlar1 {izerinde yiiksek

diizeyde, negatif yonde etkili oldugu goriilmektedir.
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TARTISMA VE SONUC

Bu kisimda oncelikli olarak bulgularin 6zetine ve bulgularin yorumlanmasina yer
verilmistir. Sonrasinda arastirmanin katkilari, kisitlar1 ve gelecek arastirmalara yon

verecek Oneriler ve sonug¢ boliimii sunulmaktadir.

Bulgularin ézeti: Farkliliklart incelemeye yonelik Bagimsiz Orneklem T Testi
uygulanmistir. Analiz sonucunda katilimcilarin verdikleri yanitlar neticesinde cinsiyete
gore farkliliklar incelendiginde duygusal emek davraniglarinda anlamli bir farklilik
bulunamazken kadin katilimcilarin toplam tiikkenmislik diizeylerinin, isle ilgili
titkenmislik diizeylerinin ve kisisel tiikkenmislik diizeylerinin erkeklere gére daha yiiksek
oldugu tespit edilmistir. Katilimcilarin evli veya bekar olmasi, mavi yaka ya da beyaz
yaka ¢alisani olmasi, duygusal emek davraniglarinda ve titkkenmislik diizeylerinde anlaml
bir farklilik olusturmamistir. Katilimcilarin yonetici pozisyonunda ¢alisanlarin derinden
rol davranisi ve dogal davraniginin yonetici pozisyonunda ¢alismayan katilimcilardan
yiiksek oldugu anlasilmaktadir. Yonetici pozisyonunda calismayan katilimcilarn ise,
miisterilerle ilgili tiikenmiglik diizeylerinin, isle ilgili tiilkenmislik diizeylerinin ve kisisel
tiikenmislik diizeylerinin yonetici pozisyonunda ¢alisan katilimcilara gore daha yiiksek

oldugu anlagilmaktadir.

Arastirma hipotezlerini test etmek amaciyla korelasyon analizi ve regresyon analizi
yontemlerinden yararlanilmistir. Katilimcilarin duygusal emek davraniglarinin toplam
degeri ile tiikenmislik diizeylerinin toplam degeri arasinda anlamli bir iligki tespit
edilmemistir. Lakin alt boyutlar1 arasinda farkliliklar oldugu tespit edilmistir. Bu sebeple
H1 hipotezi kismen kabul edilmistir. Katilimcilarin yiizeysel rol davranisi ile tiikenmislik
arasinda (tiim boyutlar dahil) pozitif yonlii giiclii bir iliski tespit edilmistir. Boylelikle
H1a hipotezimiz desteklenmektedir. Derinden rol davranisi ile tilkenmislik arasinda orta
diizeyde, negatif yonlii iliski tespit edilmistir. Tiikenmisligin alt boyutlarina ayrica
baktigimizda ise derinden rol ile misterilerle ilgili tiikenmislik diizeyi arasinda orta
diizeyde negatif yonlii, derinden rol davramiginin isle ilgili tiikkenmislik ve Kkisisel
tikenmislik ile arasinda diisiik diizeyde negatif yonli iliski tespit edilmistir. H1b
hipotezimiz desteklenmektedir. Dogal duygu ile tikenmislik arasinda (tiim boyutlar

dahil) yiiksek diizeyde, negatif yonlii bir iliski tespit edilmistir. Hlc hipotezimiz
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desteklenmemektedir. Regresyon analizi bulgularinda yiizeysel rol davraniginin toplam
tiikenmislik ve miisterilerle ilgili tilkenmiglik lizerinde orta diizeyde, pozitif yonde etkili
oldugu goriiliirken, yine yiizeysel rol davranisinin isle ilgili tiikkenme ve kisisel tiikenme
tizerinde disiik diizeyde, pozitif yonde etkili oldugu tespit edilmistir. Derinden rol
davraniginin toplam tiikenmislik, miisterilerle ilgili tlikenmislik ve isle ilgili tiikkenmislik
tizerinde diisiik diizeyde, negatif yonde etkiliyken derinden rol davranisinin kisisel
tiikenme tizerinde herhangi bir anlamli etkiye sahip olmadig1 goriilmektedir. Dogal duygu
davraniginin toplam tiikkenmislik iizerinde (biitiin alt boyutlar1 dahil) yiiksek diizeyde

negatif yonde etkili oldugu goriilmektedir.
Bulgularin Yorumlanmasi:

Korelasyon analizi bulgularimin yorumlanmasi: Arastirmanin arka planinda deginildigi
tizere duygusal emek ile tilkenmislik arasinda pozitif bir iligski beklenilmistir. Duygusal
emegin toplam skoru ile tiikkenmisligin toplam skoru bize bunu vermese de duygusal
emegin alt boyutlar1 ve tiikenmislik arasindaki iligki bunu kismen gostermektedir.
Literatiirii inceledigimizde duygusal emegin olumsuz sonuglarindan biri olan
tikenmislige etkisi ¢cogu arastirmalar (Akdu ve Akdu, 2016; Sakagami vd., 2017,
Yildirnm ve Erul, 2013; Yiicebalkan ve Karasakal, 2016) tarafindan dogrulanirken
duygusal emek ile tiikenmislik arasinda ki pozitif yonlii iligkiye deginen yani duygusal
emek davranisinin arttik¢a tiikenmislik diizeylerinin de arttigina dair benzer sonuglar alan
yazinda mevcuttur (Grandey, 1999; Kaya ve Ozhan, 2012; Oral ve Kose, 2011;Ung6ren
vd., 2010). Farkli arastirma (Caldag, 2010; Karakas, 2017; Yagc1 Ozen, 2017; Yildiz,
2021) sonuglarina rastlamakta miimkiindiir. Duygusal emek orgiitin beklentilerini
karsilayabilmek amaciyla calisan bireyin miisterisine karsi duygularini yonetme bigimi
olarak ifade edilmektedir (Hoschscild, 1983). Alan yazinda duygularin yonetimi
esnasinda olusan stresin calisan bireyde tiikenmislige sebep olacagia dair kuramsal
bilgilere sik sik rastlanmaktadir. Kuramsal ve teorik ¢ercevede duygusal emek
davraniginin  arttikca tilkenmisligin  artacagi beklenilmektedir. Alan yazindaki
farkliliklarin sebebi bireysel farkliliklar, sektorel ve orgiitsel farkliliklar vb. seyler
olabilir. Calisan bireyin kisilik 6zellikleri duygusal emek davranisi sergileme bigimi
tizerinde etkili olabilir veya ¢esitli meslek gruplar1 ya da orgiitlerin kendi igindeki

farkliliklar (¢alisma sartlari, orgiit politikalari, ¢alisma ortami) etkili olabilmektedir.
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Duygusal emegin alt boyutlarini inceledigimiz de yiizeysel roliin arttik¢a titkenmisliginde
arttigint gérmekteyiz. Arastirmada yiizeysel rol davranisinin tiikkenmisligin biitiin alt
boyutlar1 ile ayni etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Yiizeysel rol davranisi calisan
bireyin aslinda hissetmedigi duygulari hissediyormus gibi tavrinda, mimiklerinde
degisiklik yapmasi anlamima gelmektedir (Hochscild, 1983). Yiizeysel rol davranisi
sergileyen calisan birey daha fazla emek sarfettigi, daha fazla rol yapmak zorunda kaldig:
icin tiikkenmisligi de daha yogun yasamaktadir diyebiliriz. Literatiirde bu hipotezi
desteleyen birgok aragtirma bulunmaktadir (Basim ve Begenirbas, 2012; Furnell, 2008;
Keles, 2020; Giiler ve Marsap, 2019; Grandey, 1999; Oral ve Kose, 2011; Yilmaz vd.,
2015). Bir diger bulgumuz ise ¢alisan birey derinden rol davranisi sergilerken tiikkenmislik
diizeyinin azaldigim1 sdyleyebiliriz. Hochscild(2003)'e gore bireyin derinden rol
davranigini, ¢alisan bireyin orgiitten sergilenmesini bekledigi duygu ve davranislari
gercekte de hissederek ya da eski tecriibeleriyle bagdastirarak yaptigini savunmaktadir.
Buradan yola ¢ikarak, hizmet sektoriindeki ¢alisan bireylerin derinden rol davranisini
sergileyebilmek i¢in ¢esitli duygusal caba sergiledikleri anlasilmaktadir. Bu c¢aba
sonucunda meydana gelen davraniglar tilkenmeyi azaltmaktadir ve bu bulgu calisan
bireyler tarafindan derinden rol davranigi sergilemenin Onemini gosterir diyebiliriz.
Literatiirde bu goriisti destekleyen arastirmalar bulunurken yine farkli sonuclar karsimiza
cikabilmektedir (Brotheridge ve Grandey, 2002; Eroglu,2014; Kaya ve Ozhan, 2012).
Son olarak bireyin dogal duygu davranisi sergilerken tilkenmislik diizeyinin azaldigini
gormekteyiz. Dogal duygu davranisi sergilerken bireyin iginden geldigi gibi rol
yapmadan, herhangi bir diizenlemeye ihtiyag duymadan, duygulart samimi olarak
hissedip yansitmasindan dolay: tiikenmislikle arasinda negatif iliski olmasi olasidir
(Hochscild, 1983). Yani bireyin dogal duygu davranisi arttik¢a tiikenmisligi azalmaktadir
diyebiliriz.

Regresyon analizi sonuglari: Duygusal emek davraniginin alt boyutlarinin tiikenmislik
tizerindeki etkisini gorebilmek amaciyla yapilan ¢oklu regresyon analizi sonucunda
ylizeysel davranis tiikkenmisligi orta diizeyde agikladigi goriiliirken derinden rol diigiik
diizeyde, dogal davranis ise tikenmisligi yiiksek diizeyde agiklamigtir. Buradan yola
cikarak analiz sonuglarini detaylica inceledigimizde ¢alisan bireyin yiizeysel rol davranisi

tikenmislik diizeyini korelasyon analizindeki gibi pozitif yonde etkilemektedir. Yani
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calisan birey ne kadar ¢ok ylizeysel davranis sergilemeye maruz kalirsa tiikenmisliginin
de o derece artacagini soyleyebiliriz. Bireyin derinden rol davranmisi sergilerken
tilkkenmisligin azalacagindan bahsedebiliriz ama bu oranin derinden davranisin
tikenmisligi diistik diizeyde agikladigi sonucunu da g6z ardi etmemeliyiz. Son olarak
calisan bireylerin dogal davranis sergilerken tiilkenmisligin azaldigini yiiksek diizeyde
aciklayabiliriz. Yukarida da degindigimiz kuramsal c¢ergevede ve arastirma sonuglari
dogrultusunda bulgular bazi arastirmalarca desteklenirken farkli sonuglarla da karsi

karsiya kalinabilmektedir.

Son olarak arastirmamiz da cinsiyete gore duygusal emek davraniginin anlamli bir fark
olusturmadig1 tespit edilirken, tiikkenmislik diizeylerinde kadmnlarin tiikenmislik
diizeylerinin erkeklerden daha fazla oldugu goriilmektedir. Bunun da toplumumuz da
kadinin ¢alisma hayatinda karsilastigi cinsiyetci zorluklar ve ¢alisma hayati diginda aile
icinde, sosyal yasamda yiiklenilen c¢esitli sorumluluklardan kaynakli oldugu
diistintilebilir. Katilimcilarin evli veya bekar olmasi, mavi yaka ya da beyaz yaka calisani
olmasi da herhangi bir farklilik olusturmamustir. Lakin katilimcilarin yonetsel pozisyona
gore duygusal emek davraniginin toplaminda olmasa bile boyutlarinda ve tiikenmislikle
anlaml fark ortaya koydugu goriilmektedir. Y6netici pozisyonunda ¢alisan katilimcilarin
derinden rol davranigi ve dogal duygu davranisi sergileme diizeylerinin anlamli olarak
daha yiiksek oldugu anlasilmaktadir. Bu sonug bize is hayatinda tecriibeleri sonucu belirli
bir statiiye ulagsmis kisilerin bu konuda deneyimlerinden dolay: olsa gerek daha iliml
oldugu sdylenebilir. Yonetici pozisyonunda c¢alismayan katilimcilarin ise tiikenmiglik
diizeylerinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu durum tecriibe olarak yeterli
olgunluga ulagsmamis, duygularini kontrol etme noktasinda daha ¢ok deneyime ihtiyag
duyan calisan bireylerin buna bagh ¢esitli sebeplerle daha ¢ok tiikenmislik yasamalarina

sebep olduklar1 gosterebilir.

Arastirmamin  Katkisi: Duygusal emek kavramimin olumsuz sonuglarina yonelik
arastirmalarin 6neminin giin gectikce arttigini ulusal ve uluslararas: literatiirde dikkat
cekmektedir. Arastirma duygusal emege en ¢ok maruz kalinan hizmet sektoriinde
gerceklestirilmistir. Literatlir taramasinda duygusal emek arastirmalarinin  biiyiik
cogunlugunun sadece belirli meslek gruplarinda, kamu sektoriinde ya da 6zel sektorde

daha spesifik alanlarda yapildig1 goriilmektedir. Bu sebeple icinde cesitli meslek
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gruplarini barindiran hizmet sektdriiniin her alanindan ¢alisan bireyin i¢inde oldugu bu
arastirma literatiire bu bakimdan katki saglamasi beklenmektedir. Bununla beraber Ulusal
yazinda kullanimina ¢ok az rastladigimiz Kopenhag Tiikenmislik Envanteri de bu 6lgegi
kullanmak isteyen ya da Kopenhag Tiikenmislik Envanteri ile ilgili aragtirmalarini

stirdiiren diger arastirmacilar i¢in katki saglanmasi beklenen diger husustur.

Arastirmanin Kisitlari: Aragtirmanin analizleri 306 ¢alisan lizerinden gergeklestirilmistir.
Hizmet sektorii genelinde yapilan bu c¢alisma icin 306 katilimcidan olusan 6rneklem
sayist kisit olarak sayilabilir. Ileri donemdeki arastirmalarda 6rneklem sayisinin
cogaltilmasi tespitlerin genellemesi agisindan dnemlidir. Bununla birlikte hizmet sektorii
olarak genelledigimiz c¢alisma bu anlamda katki sunsa da bireysel farkliliklar, orgiit
politikalari, sektor sartlar1, yonetici ve miisteri farkliliklarinin etkisi bilinemediginden bu

da bir kisit olarak sayilabilir.

Sonraki arastirmalar Icin Oneriler: Elde etmis oldugumuz bulgular 1518mda farkl
aragtirmalar tasarlanabilir. Duygusal emek ve tiikenmislik iliskisini daha iyi anlayabilmek
ve ortaya daha genel sonuglar koyabilmek icin bu iliskiyi etkileyen faktorleri
belirleyebilmek amaciyla gesitli 6rneklem gruplarinda benzer ¢aligsmalar siirdiiriilebilir.
Insanin  duygularmdan bagimsiz degerlendirilemeyecegi igin insanmn duygularini
etkileyen wunsurlarinda derin bir sekilde arastirilmast daha saglikli olacaktir.
Arastirmalardaki bulgu farkliliklarinin sebepleri de boylelikle daha iyi anlasilabilecektir.
Cilinkii duygusal emek sergilemede kisisel faktorler goz ardi edilemeyecek bir konudur.
Bununla beraber duygusal emek ile tiikenmislik arasindaki iliskiyi etkileyebilecek bireyin
iginde bulundugu o6rgiit politikalari, ortamin sartlari, galistig1 yonetici faktord, sahip
oldugu kiiltiir, bireysel farkliliklar ve hatta iletisimde bulundugu miisteri bireyin duygusal
emek davranisini ve tiikenmisligini etkileyebilecek unsurlardir. Bu sebeple hizmet
sektorii alaninda genel ve spesifik ¢aligmalarin yukaridaki unsurlar dahilinde ¢cogaltilmast

gerektigi diistiniilmektedir.

Sonug olarak artan yogun rekabet ortaminda orgiitler siirdiiriilebilir basar1 elde edebilmek
icin ¢aliganlarindan sergilemelerini talep ettikleri duygular bireylerde bir emek kavramini
dogurmaktadir. Bu emegin ¢esitli sonuglar1 oldugu goriilmektedir bunlardan en 6nemlisi
de tiikenmisliktir. Aslinda bu siire¢ Orgiit ve miisteri tarafindan en basta olumlu sonuglar
dogursa da birey agisindan dyle olmadigi goriilmektedir. Ki daha derin baktigimiz zaman
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bir oOrgiitiin en degerli sermayesi ¢alisaniyken yasanilan bu olumsuzluk aslinda orgiit
icinde de miisteri ¢ergevesinde de bir siire sonra ¢esitli olumsuzluklara sebep olmasi
ka¢imilmazdir. Bu nedenle duygusal emek kavrami orgiit, miisteri, ¢alisan bireyler
acisindan detaylica genel ve Ozellestirilmis Orneklemlerle arastirilmasi gereken bir
kavramdir. Ciinkli duygusal emek ile ilgili hala siiregelen calismalar, kesinlik
kazanmamis boyutlar konunun aslinda ne kadar karmasik oldugunu ve ampirik
bosluklarin doldurulmasi i¢in arastirmalarin ve bulgularin arttirilmast gerektigini

gostermektedir.
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EKLER

Ek 1.Duygusal Emek Olgegi

1.Hi¢bir Zaman
2.Cok Nadir
3. Bazen 1({2(3|4]|5
4.Cogu Zaman
5.Her zaman
1. Miisterilerle uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparim. 1 415
2. Miisterilerle ilgilenirken iyi hissediyormus rolii yaparim. 1 4 15
3. Miisterilerle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans 11213145
sergilerim.
4. Meslegimi yaparken hissetmedigim duygulart hissediyormus

o 112 (3|45
gibi davranirim.
5. Meslegimin gerektirdigi duygular sergileyebilmek i¢in sanki

. 1123|415
bir maske takarim.
6. Miisterilere, gercek hissettigim duygulardan farkli duygular 1121314als
sergilerim.
7. Miisterilere gdstermek zorunda oldugum duygular1 gergekten 1121314ls
yasamaya caligirim.
8. Gostermem gereken duygular gercekte de hissetmek igin

1123|415

caba harcarim.
9. Miisterilere gostermem gereken duygular: hissedebilmek i¢in 1121314ls
elimden geleni yaparim.
10.Miisterilere sergilemem gereken duygulari icimde de

) : . y e 112 (3|45
hissedebilmek i¢in yogun ¢aba gdsteririm.
11. Miisterilere sergiledigim duygular samimidir. 1123|415
12. Misterilere gosterdigim duygular kendiliginden ortayacikar. [1| 2 | 3 | 4 |5
13. Miisterilere gosterdigim duygular o an hissettiklerimle 11213l4ls

aynidir.
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EK 2.Tiikenmislik Olcegi

1.Hi¢bir Zaman
2.Cok Nadir

3. Bazen
4.Cogu Zaman
5.Her zaman

1.Miisterilerle calisirken aldiginizdan daha fazlasini verdigini
diisliniir miisiiniiz?

2.Isiniz nedeniyle tiikendiginizi hisseder misiniz?

3.Miisterilerle ¢aligmak enerjinizi tiikketir mi?

4 Isiniz duygusal anlamda yorucu mudur?

5.Miisterilerle ¢alismak size zor geliyor mu?

6.1siniz sizi bunaltir m1?

7. Miisterilerle ¢alismay1 yipratict bulur musunuz?

8. Calistiginiz her saatin sizin i¢in yorucu oldugunu diistiniir
miusiniiz?

9. Ne siklikla kendinizi yipranmis hissedersiniz?

10. is dis1 zamanlarda aileniz ve arkadaslarini igin yeterli vakit
ayiracak giicli kendinizde bulur musunuz?

e e = T N N TS N N SN S

N I N (DNDINNDINININ DN

W (W W WWwWww w w| w

N S N N YN

o1 (o1 o1 |orforjorjol|or|o1| O

11. Miisterilerle ¢alismay1 ne kadar daha siirdiirebileceginizi
diistindiigliniiz oluyor mu?

N

w

N

o1

12.Sabah uyandiginizda "bir is giinii daha" diislincesiyle
kendinizi bitkin hisseder misiniz?

13. Kendinizi ne siklikla fiziksel olarak bitkin hissedersiniz?

14. Kendinizi ne siklikla duygusal olarak bitkin hissedersiniz?

15. Kendinizi ne siklikla kendinizi zayif ve direngsiz
hissedersiniz?

N (NN DN

w Wlw| w

A (BB B

o1 (oo Ol

16. Is giiniiniin/vardiyanizin sonunda kendinizi tiilkenmis
hisseder misiniz?

17. Ne siklikta "daha fazla dayanamayacagim" diye
diistiniirsiiniiz?

18. Miisterilerle ¢calismaktan biktiniz m1?

o~

ol

19. Kendinizi ne siklikla kendinizi yorgun hissedersiniz?

SN
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Ek 3. Demografik Sorular

1.Cinsiyetiniz: a) Kadin b) Erkek c) Belirtmek istemiyorum d) Diger
2.Medeni Haliniz:  a) Evli  b) Bekar

3. Yasmz nedir? ..........

4. Mesleginiz nedir? .........cceeevuerennns

5. Su an ¢ahistiZimz kurumdaki pozisyonunuz nedir? a) Alt kademe ¢alisan1 b) Orta

kademe ¢alisan1 ¢) Ust kademe calisani

6. En son mezun oldugunuz egitim diizeyi nedir? a) Ilkokul b) Ortaokul c) Lise d)

On Lisans e€) Lisans f) Yiiksek Lisans g) Doktora
7. Kac¢ yildir calisma hayatindasimz? ...............
8. Su an bulundugum kurumda yonetici olarak ¢cahismaktayim. a) Evet c) Hayir

9. Yonetsel pozisyonunuz nedir? a) Alt kademe yoneticisi b) Orta kademe yoneticisi

c) Ust kademe yoneticisi
10. Kag yildir mevcut amirinizle birlikte cahismaktasimz? ............
11. Hizmet sektoriinde calismaktayim. a) Evet b) Hayir

12. Eklemek istediginiz hususlar nelerdir?
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