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ONSOZ

Giliniimiizde teknolojinin hizla ilerlemesine ragmen, halen yogun emek sarf
edilen bircok is sektorii bulunmaktadir. Bu is sektorlerinden ozellikle saglik
sektoriinde yeri yadsinamaz bir sekilde saglik caligsanlari tarafindan yogun emek
sunumu gosterilmektedir. Son zamanlarda yeni saglik politikalart ile hastanelerin
calisma prensipleri degismekte ve hasta ile iletisimin, saglik g¢alisan1 (doktor,
hemsire, memur vb.) ile hastalar arasinda olusan, giiven duygusunun 6nemi, saglik
kuruluglar1 tarafindan daha da ¢ok anlasilmaya baslanmistir. Saglik sektoriinde,
rekabet ortaminin yaygin hale geldigi son donemde, daha ¢ok hasta (miisteri) ve
bununla birlikte, daha ¢ok kazang isteyen saglik kuruluslari, is yerlerinde (hastane
vb.) belirli bir davranis modeli olusmasini saglayarak, c¢alisanlarinin fiziksel
emeklerinin yaninda duygusal emeklerini de gostermelerini istemektedirler.
Boylelikle saglik ¢alisanlari tizerindeki beklentilerin artmasiyla, saglik ¢alisanlarinin
tistlendikleri sorumluk da artmaktadir. Bunun sonucu olarak, calisanlar tarafindan
gosterilen bu duygusal emek, beraberinde ¢esitli sorunlarin olugsmasina (tiikenmislik,
is tatminsizligi vb.) ve istenmeyen sonuglarin olusabilmesine neden olmaktadir.

Bu arastirmada; saglik calisanlarinin sunmus olduklart duygusal emek
diizeylerinin, tiikkenmislik ve is tatminini nasil etkiledigi tespit edilmeye ¢alisilmistir.
Yazinda bu konu ile ilgili yapilan g¢alismalarin azligi ve saglik hizmetlerinin
toplumsal yasamdaki 6nemi s6z konusu oldugundan, bdylesine hassas bir konuda
yapilan c¢alismalarin saglik yoneticilerine ve akademisyenlere faydali olacagi
degerlendirilmistir.

Bu calismada c¢ok degerli goriis ve tavsiyeleriyle bana yol gosteren
danmigmanmim Dog. Dr. Mutlu Basaran OZTURK'e, degerli bilgi ve deneyimleri ile
beni yonlendiren Yrd. Dog. Dr. Memduh BEGENIRBAS'a, istatistiki konularda
siirekli yardim aldigim is ve okul arkadasim Erhan BIYIK'a, anket c¢alismamda
katilime1 olan tiim saglik personeli arkadaslarima, biiyiik bir sabir ve 6zveri ile bana
olan destegini hi¢ esirgemeyen sevgili esime ve son olarak beni anlayisla karsilayan
canimdan degerli biricik kizima tesekkiir ederim.

Kasim 2014 Selcuk SERIN
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OZET

DUYGUSAL EMEGIN TUKENMISLIK VE i$ TATMININE ETKISI:
SAGLIK SEKTORUNDE BiR UYGULAMA

SERIN, Selguk
Yiiksek Lisans, Isletme Anabilim Dali
Tez Danismani: Prof. Dr. M. Basaran OZTURK
Kasim 2014, 129 sayfa

Bu ¢alisma, duygusal emegin tiikenmislik ve is tatminine etkisinin olup
olmadigint biitiinciil bir yaklasimla ortaya koymak amaciyla yapilmistir. Bu
maksatla, 2014 yilinda Ankara ilinde kamu kurumu hastanelerinde gorev yapan 445
saglik calisanindan anket yoluyla elde edilen veriler kullanilmistir. Veriler, SPSS
(18.0) paket programi kullanilarak korelasyon, t-testi, tek yonlii varyans analizi ve
regresyon analizleri ile incelenmistir. Elde edilen bulgulara bakildiginda, bireylerin
demografik 6zelliklerinden bazilarinin, arastirmada incelenen degiskenler tizerinde
anlamli farklilik yarattig1, duygusal emegin tiikenmislik iizerinde etkisinin oldugu,
ayrica tikenmisligin de is tatmini {izerinde etkisinin oldugu ancak buna karsilik
duygusal emegin is tatmini {izerinde anlamli bir etkisinin olmadig1 goriilmiistiir.

Arastirmada duygusal emegin alt boyutlarinin tiikkenmislik lizerinde ki etkisi
analiz edilmis ve yiizeysel rol yapmanin pozitif, derinden rol yapma ve samimi
davranig gostermenin ise negatif yonlii olarak tiikenmisligi etkiledigi tespit

edilmistir.

Anahtar Kelimeler : Duygusal Emek, Tiikenmislik, Is Tatmini
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ABSTRACT

THE EFFECT OF EMOTIONAL LABOR ON BURNOUT AND JOB
SATISFACTION: AN APPLICATION iN THE HEALTH SECTOR

SERIN, Sel¢uk
Master, Department of Management
Thesis Supervisor: Professor Doctor M. Basaran OZTURK
November 2014, 129 Pages

The aim of this study is to determine the effects of emotional labor on burnout
and occupational satisfaction in a complete manner. For this aim, we have collected
data from surveys performed to health promoters working in Ankara state hospitals
in 2014. The data have been analysed by using SPSS (18.0) program, t-test, one-way
analysis of variance and regression analysis. According to findings, some
demographic properties of individuals have significant difference on the variables
analysed in this study. And the study has demonstrated that emotional labor has an
significant effect on burnout and the burnout also has an significant effect on
occupational satisfaction but emotional labor has no significant effect on
occupational satisfaction.

The effects of sublevels of emotinal labor on burnout has alson been analysed
in this study and the study has demonstrated that the burnout was effected positively
in superficial acting and waas effected negatively in deeeply acting and friendly

behavior.

Key Words: Emotional Labor, Burnout, Job Satisfaction

Xiii



GIRIS

Saglik sektoriinde, hizmeti sunanlar ile alanlarin yliz yiize etkilesim
mecburiyetleri miisteri memnuniyeti odakli bir yaklasimi zorunlu hale getirmistir.
Bu zorunluluk saglik kuruluslarinin, ¢alisanlarindan beklentilerinin artmasina neden
olmustur. Calisan personelden, islerini yaparken miisteride olumlu duygular
uyandirarak giiven duygusunu olusturmalart beklenmektedir. Saglik calisanlarinin
bunu basarabilmeleri ise islerini yaparken belirli bir takim duygusal ifadelerin
kullanilmasii gerekli kilmaktadir. Ozellikle son yillarda saglik kuruluslar1 arasinda
ki rekabetin "Saglikta Doniisim Programi" ile arttig1 saglik sektoriinde, calisanlarin
kendi duygularini kontrol ederek miisterilerin tatmin diizeyini arttirmaya ¢aligmalari,
her gegen giin yayginlagsmaktadir. Birgok saglik kurulusu da koydugu kurallarla
calisanlarin hasta ve yakinlarina karsi hangi tavirlar1 sergileyecegini Onceden
belirleyerek, bu davranislar1 yapilan isin bir parcasi olarak zorunlu hale getirmistir.
(Glingor, 2009)

Duygusal emek kavrami ilk defa Hochschild (1983) tarafindan; ¢alisanlarin
belirli bir imaj olusturarak, miisteriler tarafindan kendisine ilgi ve giiven
duyulmasini saglayabilmesi i¢in yapmasi gereken gozlenebilir yiiz ifadeleri ve beden
hareketleri olusturma amagli duygularin yonetilmesi olarak agiklamistir. Hochschild
daha sonra 1990 yilinda duygusal emegi, "isin gerektirdigi dogru duygulari
hissetmek icin gosterilen ¢aba" olarak agiklamigtir. (Ozgen, 2010 da gosterildigi
gibi)

Orgiitler (kurumlar) belirli kurallar koyarak calisanlarindan, miisterilerine
kars1 bir takim duygular1 gdstermelerini istemektedirler. Orgiit kurallar1 olarak da
adlandirabilecegimiz bu duygusal davranis kurallari, orgiitler tarafindan igyerlerinde
calisanlarindan talep ettikleri duygu gosterimlerinin standartlagtirilmasi saglayan
kurallardir. Orgiitler bu kurallar sayesinde, miisteri iliskilerinde bu standartlasmanin
getirmis oldugu hizmet kalitesini arttirarak diger orgiitlere gore iistiinliik saglamak

istemektedirler. Bunun i¢in de belirli ve planli bir eylem ¢izelgesiyle ¢alisanlarin



duygusal davraniglar1 kontrol altina alinmaya calisilmaktadir. Bu eylemler yazili ve
yazisiz olarak kurumun protokollerinde ve kurum kiiltiirii adi1 altinda g¢alisanlara
uygulanmaktadir. (Giiglii, 2003)

Bu ¢alisma ile saglik calisanlarmin gostermis olduklari duygusal emegin,
insanlarla uzun siireli ve yiiz yiize iletisim sonucunda diger meslek gruplarinda da
siklikla goriilen tiikkenmislik ve is tatminsizligi ile aralarinda ki muhtemel iligki
ortaya konmak istenmistir. Degiskenler arasinda ki iligkiyi incelemek amaciyla beg
boliimden olusan bir ¢alisma yapilmistir.

Birinci boliimde, oncelikle ¢alismanin bagimsiz degiskeni olan duygusal emek
kavram olarak agiklanmistir. Literatiirde ki duygusal emek yaklagimlart ele alinmis
ve duygusal emegi etkileyen tiim faktorler incelenmistir. Son olarak duygusal
emegin kurumlar ve c¢alisanlar acisindan nasil degerlendirildigi iizerinde
durulmustur.

Ikinci bolimde tikenmislik ve is tatmini kavramlar1 incelenmistir.
Tiikenmislik kavram olarak aciklanmig ve alt boyutlar1 ele alinarak, tiikkenmislik
belirtileri iizerinde durulmustur. Daha sonra tilkenmislige etki eden oOrgiitsel ve
bireysel faktorler incelenmistir. Sonrasinda tikenmisligin  evrelerine ve
tilkenmislikle basa ¢ikma yollarina yer verilmistir. Ikinci boliimiin devaminda, is
tatmini kavrami agiklanmis ve birey, orgiit ve yonetici agisindan 6nemi ile birlikte is
tatminine etki eden faktorlere deginilmistir. Son olarak is tatmini ile ilgili kuramlar
incelenmistir.

Ucgiincii boliimde arastirma yontemine yer verilmis olup arastirmanim amaci,
Onemi, veri toplama araglari, siire¢ ve analizi, varsayim ve sinirliliklar
aciklanmistir. Ayrica arastirmanin bulgular1 incelenerek demografik degiskenlere ait
betimleyici istatistikler, t-testi, ANOVA ve regresyon analizleri yapilmistir.

Son olarak, bu bulgulara dayanarak sonu¢ ve Oneriler kismi ile arastirma

sonuglandirilmistir.



BIiRINCi BOLUM

IS HAYATINDA DUYGUSAL EMEGIN YERI

Ekonomik yonden gelismis olan iilkeler ve oOzellikle biiyiik sirketler
sanayilesme stireclerini bitirdikten sonra farklilagtirma stratejilerini kullanarak
miisteri tarafindan kabul edilen yiiksek fiyat yaninda, miisterinin isletmeye veya
onun {irlinlerine bagliligin1 da saglamak ve bdylece sadik miisteri yaratabilmek i¢in
hizmet sektoriine agirlik vermislerdir. (Ulgen ve Mirze, 2013) Hizmet sektdriinde
miisteri memnuniyetinin ¢ok énemli oldugu diisiiniildiigiinde, bu sektordeki rekabet
anlayis1 da hizla degismekte ve adeta rakiplerin birbirleriyle yarismalarina sebep
olmaktadir. Bu rekabet, miisterilerle dogrudan ve yiiz yiize etkilesimde bulunan
calisanlarin, kaliteli hizmet sunarak miisterileri memnun etmeleriyle
saglanabilmektedir. Duygularin 6neminin farkina varan ve hizmet sunumu yapan
orgiitler, ¢alisanlarin duygularint  kullanarak, hizmet kalitesini ve misteri
memnuniyetini en iist seviyede tutmak istemektedirler. Duygu ve hisler kisiye 6zel
nitelikte ve soyut olmasina ragmen, isletmeler tarafindan ekonomik degeri olan, elle
tutulur ve gozle goriilebilir bir iiriin haline gelmistirler. (Ozgen, 2010) Bu baglamda
giinlimiizdeki hizmet sektoriinde 6nemli bir yer edinen “Duygusal Emek” kavramu,
birgok hizmet bazli alanin ve meslegin vazgecilmez bir unsuru oldugunu

kanitlamistir.
1.1 Duygusal Emek Kavram

Tirk Dil Kurumu soézliigiinde "duygu" terimini; “belirli nesne, olay veya
bireylerin insanin i¢ diinyasinda uyandirdigi izlenim” veya bireyin ruh halinde i¢sel
(biyokimyasal) ve digsal (cevresel) tesirlerle etkilesiminden dogan kompleks

psikofizyolojik bir degisim olarak tanimlanmigtir. (Tiirk Dil Kurumu)



http://tr.wikipedia.org/wiki/Ruh
http://tr.wikipedia.org/w/index.php?title=Psikofizyoloji&action=edit&redlink=1

Duygu kavrami, 1800’1l yillardan beri {izerinde en fazla ¢alisilan ve ¢esitli
goriisler ileri siirlilen alanlardan birisidir. Duygunun calisma yasaminda ki varligi,
disa vurum big¢imleri, orgiitsel basaridaki rolii giderek artan bir sekilde tartisilmaya
baslanmustir. Insam1 orgiitiin diger varliklar1 gibi etkin ve verimli kullanmanin
Onemini ortaya koyan Taylor, onun psiko-sosyal bir varlik oldugunu g6z ardi etmis
ve daha sonra ortaya ¢ikan davranis¢i yaklagimla insanla birlikte, duygulari da 6nem
kazanmaya baslamistir. (Seger, 2005)

Duygu kavramini, en genis anlamiyla Ashforth (1995) “6znel bir his durumu”
olarak, Sartre (1981) ise duygu olgusunun “bir anlama sahip olmak ve bir seyleri
belirtmek™ ile ilgili oldugunu ifade etmektedirler. Thoits'da duygunun asagidaki dort
bileseni icerebilecegini sOylemistir:

a. Durumsal bir uyaricinin ya da ortamin degerlendirilmesi,

b. Fizyolojik ya da bedensel hislerde degisiklik,

C. Anlamli el, kol, yliz hareketlerinin ozgiirce ya da smirli olarak

gosterilmesi,

d. 1lk ii¢ bilesenden bir ya da daha fazlasinin birlesimini kiiltiirel bir sekilde

adlandirmast. (Seger, 2005 de gosterildigi gibi)

Thoits bir duygunun olusabilmesi i¢in bu dort bilesenin hepsinin eszamanl
olarak ortaya konulmasi gerekmedigini belirtmistir. Dolayisiyla bu bilesenler,
duyguyu olusturan bilesenler olmayip, duygu olgusunun boyutlarin1 belirten
bilesenler olarak gérmek daha dogru bir degerlendirme olacaktir. Baska bir deyisle,
duygu olgusunun bireyin i¢sel diinyasinda gergeklesen degerlendirme siireci ile
fizyolojik bir degisim yaninda, onun digsal diinyada da kendini herhangi bir sekilde
ortaya koyan boyutunun oldugunu diisiinmek gerekmektedir. Boylece, duygularin
neden sosyal yasamda ve Ozellikle caligma yasaminda dikkate alinmasi ve
degerlendirilmesi gerektigini ortaya koymustur. (Seger, 2005 de gosterildigi gibi)

Emek kavramui ise kisaca "Bir isin yapilmasi i¢in harcanan beden ve kafa giicii,
zahmet" olarak dilimize yerlesmis olup "insanin bilingli olarak belli bir amaca
ulasmak i¢in giristigi hem dogal ve toplumsal ¢ercevesini, hem de kendisini
degistiren ¢alisma siireci” olarak tanimlanmistir. (Tiirk Dil Kurumu)

Simdi duygu ve emek kavramlarmin tanimlart {izerinden giderek, duygusal
emegi, “insanin bir isi yapabilmesi i¢in harcadig1 ¢abanin, zaman igerisinde kendi i¢

diinyasinda uyandirdig1 izlenimler” oldugunu sdyleyebiliriz. (Ozgen, 2010) Sadece



kavramsal olarak yaptigimiz bu tanimlamadan baska yazili kaynaklarda bir ¢ok
tanimlama yapilmstir.

Duygusal Emek kavramiyla ilgili ilk calismayr Amerikali Sosyolog Arlie
Russell Hochschild, 1983 yilinda yazdig1 "Yonetilen Kalp: Insan Duygularinin
Ticarilesmesi" (The Managed Heart: Commrecialization of Human Feeling) isimli
kitabinda anlatmistir. Hochschild bu kitabinda duygusal emegi, calisan personelin
belirli bir imaj olusturarak, miisteriler tarafindan kendisine ilgi ve giliven
duyulmasini saglayabilmesi i¢in yapmasi gereken gbzlenebilir yiiz ifadeleri ve beden
hareketleri olusturma amagli duygularin ydnetilmesi olarak aciklamistir (Ozgen,
2010 da gosterildigi gibi). Hochschild daha sonra 1990 yilinda duygusal emegi, "igin
gerektirdigi dogru duygular1 hissetmek icin gosterilen ¢aba" olarak aciklamistir. Bu
goriise ek olarak Wharton ve Erickson (1993), Rafaeli ve Sutton (1987,1989); yiiz
ifadeleri ve beden hareketlerinin yaninda, konugma sirasinda ses tonu ve vurgulama
ile birlikte davraniglara yansiyan biitiin c¢abayr da duygusal emek olarak
tanimlamiglardir (Basim ve Begenirbas, 2012°de gosterildigi gibi). Buna karsilik
Morris ve Feldman (1996) duygusal emegi, is veren konumundaki orgiit tarafindan
calisanlarin misterilerle yliz ylize kisisel iliskilerinde arzu edilen duygu
gosterimlerinin planlanmasi ve kontrol edilmesi olarak tanimlamislar ve daha farkl
bir tanimlama da England ve Farkas (1986) tarafindan, ¢alisanin empati kurarak
karsisindaki miisteriyi anlamaya calismas1 ve karsisindakinin duygularmi kendi
duygular1 gibi hissetmeye ¢alismasi olarak ifade etmislerdir. (Ozgen, 2010 da
gosterildigi gibi) Bu tamimlaya benzer olarak James (1989), duygusal emegi
insanlarin ~ karsilarindaki  kisilerin  duygulariyla ilgilenmeleri, bu kisilerin
hissettiklerini dnemsemeleri olarak vurgulamis ve bu tutumlarinda, duygularin
diizenlenmesinde temel bilesen oldugunu agiklamistir. (Basim ve Begenirbas, 2012
de gosterildigi gibi)

Insanlar ¢alisma ortamlarinda hissedilen ve gosterilen ¢ok cesitli duygu
yelpazesi igerisine girerler. Fakat burda duygusal emek olarak adlandirdigimiz
kavram daha ¢ok hizmet sunan galisanlarin, karsi tarafa (miisteri,hasta,6grenci, vb.)
kendilerinin 6zel olduklarini hissetmelerini saglayacak bazi duygularin olugmasi igin

yapilan sozlii ve sOzsiiz araglarla gosterilen duygu ifadeleridir. (Seger, 2005)



Steinberg ve Figart (1999) duygusal emegi, yliz ylize goriisme ve
konustugumuz esnada sergilenen tutumlar oldugunu ve farkli yogunlukta
uygulandigimi belirtmislerdir. (Tiirkay v.d., 2011 de gosterildigi gibi)

Emek kavramini "iscilik" olarak tanimlayan arastirmacilarda mevcuttur. Buna
ornek olarak, Cem Safak CUKUR'Un bir calismasinda duygusal emek kavramini
"duygusal iscilik" olarak ele aldig1 goriilmektedir. (Cukur, 2009)

Duygusal emek olarak nitelendirilen duygu ifadeleri, genel olarak calisanin
karsisindaki kisinin (aligveris sirasinda miisterinin, tedavi sirasinda hastanin vb.)
kendisini iyi hissetmesini saglamak oldugu aciklanmigtir. Fakat Rafaeli ve Sutton
(1991)a gore bazi meslek gruplarinda durum farkhidir. Ornegin bir polis veya
savceinin sorusturma sirasinda siipheli kisilerde uyandirmak istedigi duygu, bu
kisilerin kendilerini iyi hissetmeleri saglamak degil, tam tersine bu Kkisilerin
kendilerini kotii hissetmelerini saglayarak suclarmi itiraf ettirmektir. (Basim ve
Begenirbas, 2012 de gosterildigi gibi)

Pugh 2001 yilinda yapmis oldugu bir aragtirmasinda duygusal emek gerektiren
islerde c¢alisan kisilerin, hem kendisine ve is yerine olan sosyal algiyr hem de
musterilerinin ruhsal durumlarimi ve boylelikle kuruma karst olan tutumlarini
degistirebileceklerini belirtmistir. (Seger, 2005 de gosterildigi gibi)

Kurum tarafindan isin gerektirdigi duygular sergilemek zorunda kalan
calisanlar, gorevlerini icra ederken gergek duygularini bastirmak zorundadirlar.
Kurumlarda hizmet sunma siireclerinde hangi duygularin ne zaman ve nasil
gosterilmesi gerektigi hakkinda belli kurallar vardir. Hochschild (1979;1983) bu
kurallara "hissetme kurallar" olarak adlandirmistir. Diger bir deyisle, kurum ¢alisan
kisinin duygularina maas Odemektedir. Duygular goriinmez ve elle tutulamaz
olmalarina kargin, is gorenlerin ¢alisma performanslarina ve kurumun imajinin
arttirilmasina 6nemli katkilar saglamaktadir. (Tirkay v.d., 2011) Bir anlamda,
duygusal emek, calisanlarin gorevierini yerine getirirken takinmalart gereken yiiz
ifadeleri ve ¢ogu kez yazili olmayan isimsiz gorevieridir. (Basim ve Begenirbas,
2012)

Bu konuyla ilgili yapilan ¢alismalarin ¢ogunda duygusal emek sonucunda
genellikle tiikenmislik ve is tatminsizliginin ortaya ¢iktig1 goriilmiistiir. Fakat bazi
aragtirmacilara gore duygusal emek her zaman olumsuz sonuglar dogurmayacaktir.

Buna 6rnek olarak Rafaeli ve Sutton (1987:32)'a gore, calisanlarca sunulan ve



hissedilen duygular ortak oldugunda ve calisanlarin kisisel 6zelliklerinin yaptig1 isle
ortlistiigli durumlarda, ¢alisanin duygusal uyumu bulacagi ve daha mutlu ve huzurlu
olacag belirtilmistir. (Ozgen, 2010 da gosterildigi gibi)

Boyd (2002)'a gore hizmet sunumu yapan isletmeler arasindaki rekabet
giderek artarken, duygusal emege olan beklentiler her gegen giin artmakta ve bu
emek kurum kiiltiiriiniin bir pargast haline gelmektedir. Kurumlar sadece ¢alisananin
davraniglarin1 degil ayn1 zamanda duygu ve hislerini de kontrol etmeye yonelen birer

yapi haline gelmislerdir. (Akgay ve Coruk, 2012 de gosterildigi gibi)
1.2 Duygusal Emek Yaklasimlari

[k olarak Hochschild (1983) tarafindan ortaya konan duygusal emek kavrami
zamanla Orgiitsel davranig literatiiriine girmis ve makinelerden farkli olan insan
faktoriiniin degiskenliginden dolay1 bir¢ok arastirmaci tarafindan degisik yaklasim

ve boyutlarda ele alinmistir. Bu yaklagimlar sunlardir.
1.2.1 Hochschild’in Yaklasim

Hochschild 1979 yilinda duygusal gereklilik konulu arastirmasinda duygularin
1s hayatinin bir girdisi oldugunu ve isletme kurallarinin c¢alisanlarca hissedilip
uygulayabilmeleri i¢in gosterilen ¢abadan bahsetmis ve bunu duygusal yonelim
olarak adlandirmistir. Hochschild (1983) daha sonra "The Managed Heart"
(Yonetilen Kalp) isimli kitabinda ve diger c¢alismalarinda bu duygusal yonelimi,
duygusal emek kavrami olarak sunmustur. Bu kitabinda duygusal emegi,
calisanlarin diger kisilerin (miisteri, hasta vb.) zihinlerinde pozitif bir diislince
olusturmak i¢in arag¢ olarak kullanilacak yiiz ifadelerini gosterebilmek i¢in gergek
duygularinin bastirilmasi olarak tanimlamistir. (Tirkay v.d., 2011°de gosterildigi
gibi)

Isletmeler g¢alisanlarinin sadece davranmislarm degil duygularm da kontrol
ederek calisanlarinin bazi jest ve mimiklerle yaptiklari isten zevk aldiklarmi
miisterilere gostermelerini istemektedirler. Burada Marx'in gelistirdigi "duygulara
yabancilasma" yani kisilerin davraniglariyla hissettiklerinin farkli olmasi durumu

ortaya ¢ikmaktadir. Hochschild bu konuyu hostesler iizerinde aragtirmig ve



hosteslerin giilimsemelerinin gergekte onlara ait olmadigin1 ve gergek duygularini
maskelediklerini belirtmistir. (Man ve Selek Oz, 2009 da gosterildigi gibi)

Hochschild ¢alisanlarin duygularinin yaninda, bu duygu ve hislerin gerceklik
derecesini ele almis ve duygusal emek kavraminin yiizeysel rol yapma (surface
acting) ve derinden rol yapma (deep acting) boyutlarindan bahsederek bu kavramlar
arasindaki farklilig1 belirtmis ve duygusal emegi iki boyutta ele almistir. (Basim ve
Begenirbas, 2012)

Yiizeysel rol yapma, ¢alisanin karsisindaki kisiye (miisteri, hasta vb.) gercekte
hissetmedigi duygular1 hissediyormus gibi davranarak kurumun bekledigi davranis
seklini sergilemesidir. Burada c¢alisanin hissettigi duygu ile davranislariyla
gosterdigi duygu birbirinden farklidir. Ornek olarak, bir hemsirenin tansiyonunu
Olctligii hastasinin, bu islem sirasinda ¢ok aci ¢ekiyormus gibi davranarak bagirmasi
ve hemsireye hakaret etmesine karsilik hemsirenin hasta karsisinda kizgimligini belli
etmeden giiler yiizli tutumunu korumaya ¢aligsmast ve hizmetine devam etmesi bir
yiizeysel eylem gosterimidir. (Unlii ve Yiiriir, 2011)

Diger boyut ise, derinden rol yapmadir. Derinden rol yapmada calisan kisi
calistigr kurumun davranis kurallarint kabullenip iginde 6ziimseyerek kendisinden
beklenilen duygu davraniglart ile kendi duygularimi birbiriyle uyumlu hale
getirmektedir. Caligan, sergilemesi gereken duygulari kendi i¢inde hissetmeye ¢alisir
ve bunun i¢inde kendini zorlar. Hochschild'a (1983) gore calisan bunu iki sekilde
gerceklestirir. (Ozgen, 2010 da gosterildigi gibi)

1. Kisi kendi duygularini, sergilememesi gereken bir duyguyu bastirmak veya
sergilemesi gerekli duyguyu hissetmeye ¢alisarak uyarmasi.

2. Kisi hayal giiciinii kullanarak o anda hissetmesi gereken duyguyla ilgili eski
hatiralarin1 canlandirarak iki diislince arasinda birbirine benzerlik kurmaya calisir.
(Bir hasta bakicinin altin1 kirleten yasl bir hastasina, ileride kendisinin de yaslanip
bu duruma diisebilecegini diisiinmesi gibi).

Brotheridge ve Grandey (2002) calisan kisinin, roliiniin hakkini verebilmek
icin ¢ok calisan bir aktor gibi gayret gostererek roliinli benimsedigini ve derinden rol
yaptigin1 belirtmistir. Rup ve arkadaslarina (2008) gore calisan kisi derinden rol
yapmada genellikle empati kurma yoluna gitmektedir. (Basim ve Begenirbas, 2012

de gosterildigi gibi)



Hochschild (1983), duygusal emek harcamanin calisanlar iizerinde etkisini;
yiizeysel rol yaparak siirekli hissetmedigi sekilde davrananlarin kisiliklerinden
tavizler vererek duygusal celiski yasayabileceklerini, derinden rol yapanlarin ise ¢ok
caba harcadiklar1 ic¢in asir1 yorgunluk ve tiikenmislik hissedebileceklerini

belirtmistir. (Kose v.d., 2011°de gosterildigi gibi)
1.2.2 Ashforth ve Humprey’in Yaklasim

Ashforth ve Humphrey (1993), Hochschild'a gore galisanlarin yiizeysel ve
derinden rol yaparken harcadiklari ¢abanin, zamanla duruma alisilarak azalacagini
ve calisanlarin belli bir zamandan sonra artik rol yapmalarina gerek kalmadigini
belirtmislerdir. Ayrica c¢alisanin gercekten hissettikleri duygularla, gdstermeleri
beklenen duygularin ortiisiip kaynasabilecegini belirterek, Hochschild’in iki boyutlu
yaklagimina {i¢iincii bir boyut eklemis ve adint samimi davranis/duygu (genuine
emotion) olarak ifade etmislerdir. Ashforth ve Humprey sosyal kimlik kuramina
gore kendilerini i¢inde bulunduklari kurumun birer parcasi olarak goriip, kendi
duygulariyla kurumun bekledigi duygu davraniglarin1 6zdeslestirebilen ¢alisanlarda,
duygusal emegin olumsuz etkilerinin daha az goriilecegini agiklamislardir. (Ozgen,

2010 da gosterildigi gibi)
1.2.3 Morris ve Feldman’in Yaklasimi

Morris ve Feldman (1996) duygusal emegi, calisanin hizmet sunumu
esnasinda kurum tarafindan istenilen duyguyu gostermek ic¢in sarf edilen caba ve
kontrol olarak tanimlamis ve duygusal emegi Sekil 1.1'de de gorildiigi gibi dort
boyutlu olarak ele almiglardir. (Ozgen, 2010°da gésterildigi gibi) Bu boyutlar;

a. Duygu gosterim sikligi; yapilan iste ne kadar ve hangi siklikla duygu
gosterimlerinin uygulandig: ile ilgilidir. Bir isletmede duygu gosterim sikligi ne
kadar ¢oksa o isletmenin o kadar duygu gosterim kurallar1 vardir. (Ozgen, 2010)

b. Gosterim kurallarina verilen 6nem; gosterim kurallarinda sarf edilen
dikkatin seviyesi olup, duygusal gosterimin siiresi ve yogunlugu ile alakalidir.
"Duygusal davranis kurallar" veya "duygu gosterim kurallar" bir is yerinde hangi
duygularin gosterilmesi gerektiginin belirlenmis oldugu standartlagmis, resmi ve

gayri resmi kurallardir. Misterilerle kisa siireli hizmet iliskilerinde, calisanin



gosterecegi bu duygusal davraniglar kisa ve net olacaktir (kasiyer vb. gibi). Siire
uzadik¢a harcanan duygusal emek miktar1 da artacaktir. Duygusal gosterim
yogunlugu ise o isle ilgili duygunun, hissedilme ve gosterilebilme zorluk derecesiyle
ilgilidir. (Ozgen, 2010)

c. Duygu cesitliligi; calisanin isinde gostermesi gereken duygularin gesitli
olmast olup, duygu cesitliligi ne kadar artar ise duygusal emek de o kadar
arttirmaktadir. (Onay, 2011) Yapilan isin niteligine gore de duygular degismektedir.
Kasiyerlikte, hemsirelikte, tezgahtarlikta, olumlu duygu gosterimleri beklenirken,
hapishanede ki gardiyanlardan ve polislerden, icraya gelen avukatlardan bu olumlu
duygu gosterimleri beklenmemektedir. (Ozgen, 2010) Saglik personeli her zaman
hastalarma olumlu duygu davraniglar1 gosterememektedirler. Ornek olarak kan alim
merkezinde calisan bir hemsirenin, kan aldirmak istemeyen bir ¢ocuk karsisinda

zorlayici ve baskilayict bir duygu davranist sergilemesi goriilebilmektedir.

Davranig Kurallarinin

Agiklig Duygu Gosterim
Siklig1
Davranislarin
Gozlenmesi Duygusal
Tiikenme
Cinsiyet

Gorevin Rutinligi

Rol Yapilan Kisinin
Giicii

Gorev Cesitliligi
v Cesitlilig Duygu Cesitliligi

Yiiz yiize iletisim

Otonomi

Olumlu Duygulanim Duygusal

Uyumsuzluk

VAINAN

Duygu
Gosterimine
Verilen Onem

Olumsuz
Duygulanim

Sekil 1.1: Morris ve Feldman’in duygusal emek modeli (Morris ve Feldman, 1996, Aktaran: Ozgen, 2010).
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d. Duygusal uyumsuzluk (g¢eliski); kurum tarafindan gosterilmesi beklenen
duygular ile ¢alisanin kendi hissettigi duygu arasindaki fark yani beklenilen duygu

ile mevcut duygunun ¢atismasidir. (Ozgen, 2010)
1.2.4 Grandey’in Yaklasim

Grandey (2000) duygusal emegi, calisanin is yerinde hem sergilenmesi
gerektigi davranislart ve hem de hissetmesi gereken duygulari kurum amaglarina
hizmet edecek sekilde diizenleme g¢abasi ve siireci olarak agiklamistir. (Kose v.d.,
2011)

Insanlar giinliik hayatlarinda karsilastiklar1 bircok olayda, duygularini
diizenleyerek farkina bile varmadan daha once gozlemledikleri ve benimsedikleri
toplumsal davramiglar1 uygulamaktadirlar. Ornegin cenazede iizgiin tavirlarin
sergilenmesi, resmi ortamlarda ciddi durulmasi ve kahkaha atilmamasi gibi tutumlar
farkinda olmadan yapilan ve duygularin diizenlenmesiyle olusan davranislardir.
Duygularin ¢ok fazla diizenlenmesi toplum i¢in iyi olsa bile insan psikolojisi
acisindan kotii sonuglar dogurabilir. (Ozgen, 2010)

Grandey (2000), duygularin diizenlenmesinde iki yontem kullanmistir. Bu
yontemler, oncel odakli duygu diizenleme ve tepki odakli duygu diizenlemedir.
Oncel odakli diizenlemede, kisinin daha dnceden tecriibe edindigi yasanabilecek
duygu diizenlemesine maruz kalmamak i¢in neler yapabilecekleri ile ilgilidir.
Burada ortami1 se¢me, ortami degistirme, dikkat dagitma ve biligsel degisim
yontemleri kullanilmaktadir. Davet edinilen yemege hoslanmadigr kisilerle
karsilasmamak i¢in gidilmemesi, ortami1 se¢gmeye; nefret ettigi kisiyi koridorda
goriince yolunu degistirmesi, ortami degistirmeye; {iziilebilinecek bir haberi
almadan Once mutlu bir hayalin zihinde canlandirilmasi, dikkat dagitmaya;
hatasindan dolay1 azar isiten bir ¢alisanin miidiiriiniin dikkatini ¢ektigini diisiinmesi,
bilissel degisime drnek gosterilebilir (Ozgen, 2010°da gosterildigi gibi).

Tepki odakli duygularin diizenlenmesinde ise, kisi duruma ilk anda gosterdigi
tepkiyi hafifleterek daha olumlu duygu gosteriminde bulunmaktadir. (Grandey,
2000; Aktaran: Kose v.d., 2011) Ornegin sokakta var giiciiyle kosan bir adamin
carptig1 kisiden 6ziir dilemeden kosmasina devam etmesi sonucunda o kisinin dnce
cok sinirlenmesi sonra ise acil bir durum (trafik kazasi, dogum vb. gibi)

olabilecegini diistinerek kizgiliginin gegmesi tepki odakli duygu diizenlemesidir.
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Grandey duygusal diizenleme siirecine etki eden diger faktorleri kisisel ve
orgiitsel faktorler olarak belirtmistir. Bu anlamda, Grandey (2000, 2003), kadinlarin
erkeklere oranla daha fazla duygusal emek gosterdigini, duygusal zekanin duygusal
emek sarf etme diizeyinde etkili oldugunu, is yerindeki calisma arkadasi destegi ve
calisana kendi is yerinde karar verebilme yetkisinin verilmesiyle, duygusal emegin
yol acabilecegi olumsuz sonuglarin azaltilabilecegini vurgulamstir. (Ozgen, 2010)

Sekil 1.2'de duygusal emek sarf eden ¢alisanlarin, kisisel olarak tiikenmislik, is
tatminsizligi ve isten ayrilma egilimlerinin yiikksek oldugu, oOrgiitsel olarak da

calisanlarin  performanslarinin  diistiigli ve isten uzaklastirmalarin arttigi

gosterilmektedir.
'?Uf“msa' Duygusal Diizenleme Siiresi Uzun Vadeli
Ipuglart Sonuglar
lj;tkilegim Duygusal Emek Kisisel
Ogzellikleri Derin Davranis — Tikenmislik
— Siklik — Dikkat Dagitma — s Tatmini
— Cesitlilik — Biligsel Degisim — Isten Ayrilma
> L
— Siire - Niyeti
— Gosterim Yiizeysel Davranis B
Kurallari — Tepkiyi Hafifletme Orgiitsel
— Performans
— Isten Uzaklasma
Duygusal 4
Olaylar
_ Olumlu Bireysel Faktorler Kurumsal Faktorler
— Olumsuz i
— Cinsiyet — Yonetici Destegi
— Duygusal Zeka — s Arkadas
- Duyg_ularl Ifade Destegi
Edebilme _ Otonomi
— Duygulanim
— (Olumlu/Olumsuz)

Sekil 1.2: Grandey’in duygusal emek modeli (Grandey, 2000, Aktaran: Ozgen, 2010).

1.3 Duygusal Emegi Etkileyen Faktorler

Hochschild (1983), calisanin isinin karakteristik 6zellikleri ile kendi kisisel ve
demografik yapisinin, calisirken gdosterdikleri duygusal emegi etkiledigini

belirtmistir. Bu alanda yapilan aragtirmalar duygusal emegi etkileyen faktorleri;

12



bireysel faktorler, orgiitsel faktorler ve durumsal faktorler olarak 3 ana baslik altinda

gostermislerdir. (Ozgen, 2010)
1.3.1 Bireysel Faktorler

Duygusal emegi etkileyen bireysel faktorler; demografik ozellikler (cinsiyet,
yas, gelir durumu, medeni durum), kisilik Ozellikleri, empati kurma yetisi,

duygulanim ve duygusal zeka olarak belirtilmistir. (Ozgen, 2010)
1.3.1.1 Demografik oézellikler
1.3.1.1.1 Cinsiyet

Kadinlarin erkeklere gore daha duygusal olduklart ve "erkekler aglamaz"
sOziiyle erkeklerin kadinlara gore daha fazla duygularini bastirdiklar1 goriilmektedir.
Bunun yaninda kadinlarin erkeklere gore, baskalarinin ihtiyaclarina karst daha
duyarli olduklar1 ve duygularini kontrol ederek daha olumlu duygusal tepkiler

verebildikleri belirtilmistir. (Oral ve Kose, 2011)
1.3.1.1.2 Yas

Dahling ve Perez (2010:577), yashlarin daha fazla edindikleri duygusal
deneyimden dolay1r daha ¢ok samimi ve derin davranis gosterdiklerini ve daha az
yiizeysel davranis gosterdiklerini belirtmislerdir. (Ozgen, 2010) Arastirmalarda agik
bir sekilde yasin, ylizeysel rol yapma egilimi ile ters iliski i¢inde oldugu kabul
edilmistir. Buna gore isini uzun siireden beri yapan yaslt insanlarin yaptiklari isleri
ister istemez benimsediklerini, igyeri kurallarin1 ve miisterilerin beklentilerini
anlayabildiklerini ve buna goére gosterdikleri davraniglarin zamanla dogallagtigin1 ve

kendi duygular1 haline geldigini sdyleyebiliriz.
1.3.1.1.3 Gelir durumu

Calisanin, maas olarak emeginin hakkini aldigini diisiinmesi derin ve samimi
davranig gosterimleri arttiracaktir. Kurumlarda, miisteri memnuniyeti sonucunda

ortaya ¢ikan artan isletme gelirleri, calisanin maagina yansitildig: siirece, calisanin
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sunmus oldugu duysal emegin boyutunu olumlu yonde etkilemektedir. (Oral ve
Kose, 2011)

1.3.1.1.4 Medeni durum

Duygusal emekle ilgili yapilan genel arastirmalarda, evli ve bekar calisanlar
arasinda belirgin bir farkin goriilmedigi belirtilmistir. Ancak bekar ¢alisanlarin evli
calisanlara gore daha az sorumluluk tasimalari nedeniyle, islerine daha kolay
odaklandiklar1 ve bu sayede daha fazla derinden rol yapma egilimine girdikleri, evli
olan ¢aligsanlarin ise yiiksek yas ortalamalarina ve tecriibelerine bagl olarak daha az

duygusal emek gosterdikleri belirtilmektedir. (Ozdemir v.d., 2013)
1.3.1.2 Kisilik ozellikleri

Tirk Dil Kurumu, kisiligi "Bir kimseye 0zgii belirgin 6zellik, manevi ve
ruhsal niteliklerinin biitiini" seklinde tanimlamistir (Tirk Dil Kurumu). Kisilik
insanin psikolojik, kalitsal ve hayati boyunca g¢evreden edindigi deneyimlerini,
aligkanliklarini, giidiilerini ve davraniglarim1 ifade eder. Literatiirde yapilan

arastirmalar sonucunda 5 farkl kisilik tiirii oldugu kabul gormiistiir.
1.3.1.2.1 Disadoniikliik / Icedoniikliik

Disadontikliik diizeyi yiiksek olan insanlar, neseli, cana yakin, sakin ve
konuskan olup cevreleriyle daha kolay iletisime gecerek isbirligi yapmay1 severler
(Dogan, 2013). Bu tip insanlar ylizeysel ve derinden davranis sergilemekte
zorlanmazlar. icedéniik insanlar ise icine kapanik, sessiz, tutuk ve cevrelerindeki
insanlara mesafelidirler. Icedoniik insanlar disadéniik insanlarin tam tersine ¢ok

daha fazla duygusal emek sarf ederler. (Ozgen, 2010)
1.3.1.2.2 Nevrotiklik (gecimsizlik)

Duygusal dengesizlik olarak da adlandirilan nevrotiklik, endiseli, giivensiz,
alingan, ofkeli insanlardir. (Dogan, 2013) Bu tip insanlar miisteriler karsisinda
olumlu duygular s6z konusu oldugunda yiizeysel davranis, olumsuz duygular sz

konusu oldugunda ise derinden rol yapmaktadirlar. (Ozgen, 2010)
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1.3.1.2.3 Yumusak bashhk (duygusallik)

Bu kisiler sabirli, rahat, Ozgiiveni yiiksek, elestiriye acik, cabuk strese
girmeyen insanlardir. (Yelboga, 2006) Bu tip insanlar genellikle olumsuz

duygularmi bastirmakta zorluk ¢gekmektedirler. (Ozgen, 2010)
1.3.1.2.4 Deneyime acikhik

Deneyime agik insanlar yaratici, ilgili, merakli, yeniliklere agik, iiretken
bireylerdir. (Yelboga, 2006) Bu tip insanlar olumsuz duygu davranislarinda
bulunmamak ic¢in duygularmi bastirirlar fakat olumlu duygu davranislarini

bastirmakta giicliik ¢ekerler. (Ozgen, 2010)
1.3.1.2.5 Sorumluluk

Bu tip insanlar, sorumluluk sahibi, calisma disiplini yiiksek olan, dikkatli,
diizenli ve planli insanlardir. Bu tip insanlar g¢aligtiklart ig yerlerinde kurumun

istedigi duygu davranis kurallarini ¢ok iyi sekilde sunmaktadirlar. (Ozgen, 2010)
1.3.1.3 Empati yetenegi

Empati anlam olarak, bir insanin kendi diislincelerini bir kenara birakarak,
kendisini diger insanin yerine koyup onun diisiincelerini ve duygularini dogru olarak
algilamaya ¢aligmasidir. (Ozbek, 2010)

Empati iic adimda gergeklesmektedir. Birinci adim, kisinin kendisini
kargisindaki kisinin yerine koyarak onun bakis agisimi yakalayabilmektir. Ikinci
adim, kisinin karsisindaki kisiyi yargilamadan duygu ve diisiincelerini anlayabilmesi
ve son olarak tl¢linci adim da ise onun duygu ve diisiincelerini anladiginizi
karsisindaki kisinin de farkina varabilmesini saglayacak davraniglarda bulunmaktir.

(Dokmen, 1987)
1.3.1.4 Duygulanim

Morris ve Feldman (1996)'a gore duygulanim; insanin genel olarak karsilastig

her durum ve olayda belli bir duygu tesiri altinda tepki vererek sergiledigi duygu
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gosterimleri olarak tanimlanmistir. Diger bir ifade ile, kisinin genellikle etrafindaki
herkese, belirli bir duygusal egilimle yaklasmasidir. (Ozgen, 2010 da gosterildigi
gibi)

Duygulanimin olumlu ve olumsuz olmak iizere iki tiirii vardir. Olumlu
duygulanim, kisinin siirekli mutlu, istekli, arzulu, neseli ve hayatla barigik olma
durumuyken, olumsuz duygulanim, kisinin mutsuz, hayattan bezmis, 6tkeli, kaygili
olma durumudur.

Olumlu duygulanim diizeyi yiiksek olan calisanlar, kurumlar1 tarafindan
olumlu duygu gosterimi sunmalar1 beklendiginde harcadiklari ¢cabanin farkina bile
varmadan ¢ok rahat bir sekilde bu olumlu duygu davranisin1 gosterebilmektedirler.
Olumsuz duygulanimi yiiksek olan calisanlar ise duygusal davranis kurallarinin
olumlu duygularin gosterimini gerektirdigi durumlarda, duygusal celiski yasama
ihtimalleri yiikselmektedir. Olumsuz duygulanim sergileyen calisanlar olaylara
genelde olumsuz baktiklari i¢in miisterilerinin en kiigiik tepkilerine bile kotii anlam
yiikleyip saldirgan tavirlar sergileyebilmektedirler. Chu (2002)'ya gore, bu nedenden
dolayi, olumsuz duygulanim diizeyi yiiksek kisiler, ¢alistiklar1 is yerlerinin duygu
gosterim kurallarin1 daha ¢ok inanarak benimsemeli ve daha fazla duygusal emek
sarf etmelidirler (Ozgen, 2010 da gosterildigi gibi). Olumlu duygulanim sahibi
caliganlar daha ¢ok derinden rol yapma egilimindedirler. (Ozgen, 2010’da
gosterildigi gibi)

1.3.1.5 Duygusal zeka

Ik olarak duygusal zeka kavrami, 1990 yilinda psikolog John Mayer
tarafindan kullanilmistir. Salowey ve Mayer (1990) duygusal zekayr "kendisinin ve
bagkalarinin hislerini gozleyip diizenleyebilmek; hisleri, diisiince ve eyleme
kilavuzluk edecek sekilde kullanabilmek" olarak tanimlamislardir (Yesilyaprak,
2001 de gosterildigi gibi). Duygusal zeka, kisinin sahip oldugu duygularla
yetinmeyip o duygulari nasil kullandig1 (zekice, duyarli, yararli bir sekilde) ve
cevresine nasil sundugu ile ilgilidir. (Yesilyaprak, 2001°de gosterildigi gibi)

Goleman (1995) "Duygusal Zeka" (Emotional Intelligence) adli kitabinda
duygusal zekayr "kendini harekete gecirebilme, aksiliklere ragmen yoluna devam
edebilme, diirtiileri kontrol ederek doyumu erteleyebilme, ruh halini

diizenleyebilme, sikintilarin diisiinmeyi engellemesine izin vermeme, kendini
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baskalarmin yerine koyabilme ve umut besleme..." olarak tanimlamistir.
(Yesilyaprak, 2001 de gosterildigi gibi). Salovey ve Grewal (2005) duyusal zekanin
asagidaki dort yetenekten olustugunu ileri siirmiiglerdir (Yesilyaprak, 2001’de
gosterildigi gibi)

1.3.1.5.1 Duygulan algilayabilmek (perceiving emotions)

Insanin, karsisindaki kisinin yiiz ifadeleri, sesleri veya davranslari gibi
verilerden yola ¢ikarak sergilenen duygunun ne oldugunu anlayabilme ve
degerlendirebilme kabiliyetidir. Bu yetenek ayni zamanda kisinin kendi duygularini

da tanimlayabilme (6zbiling) yetisini i¢ine almaktadir.
1.3.1.5.2 Duygulari kullanabilmek (using emotions)

Insanin duygularini, diisiinmek veya problem ¢dzmek gibi gesitli zihinsel
faaliyetlerde, kendisine yardimeci olacak sekilde kullanabilmesi kabiliyetidir.
Duygulara ve bu duygularin nedenlerine ulasma yetenegi olarak da

tanimlanmaktadir.
1.3.1.5.3 Duygulanr anlayabilmek (understanding emotions)

Insanin karsisindaki kisinin duygularini ve duygu degisimlerini kisa siirede
anlayabilmesi olarak tanimlanmaktadir. Duygular kalici degildir ve anlik olarak
degisebilmektedir. Bu nedenle ¢ok hassas olarak duygu farkliliklarin1 ve duygular

arasindaki doniistimleri fark edebilmeyi igerir.
1.3.1.5.4 Duygularn yonetmek (managing emotions)

Duygular yonetmek; Kisinin hem kendisinin hem de bagkalarinin duygularini
uygun bir sekilde yonetebilme ve denetleyebilme kabiliyetidir. Burada birey
duygularint dengeli ve uyumlu bir sekilde ortaya ¢ikarmasi gerekmektedir. Duygusal
zekasi yiiksek insanlar, olumlu ya da olumsuz tiim duygularim1 hedefine ulagsmak
i¢cin dogru bir sekilde kullanabilmektedirler.

Duygusal zekasi yiiksek calisanlar, karsilarinda ki insanlarin (miisteri, hasta,

Ogrenci vb.) duygularini anlamakta ve yonetmekte zorluk ¢cekmeyecekleri ve kendi
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duygularinin da farkinda olup kolaylikla degistirebilecekleri i¢in islerinde ve sosyal
yasamlarinda ¢ok daha basarili olmaktadirlar. Duygusal zekasi yiliksek caliganlar
kendilerini zorlamadan kolaylikla derinden rol yapma (davranmis) moduna
sokabildikleri i¢cin her durumda yasayabilecekleri stres ve olumsuz

duygulanimlardan uzak durabilmektedirler.
1.3.2 Orgiitsel (Kurumsal) Faktorler

Giliniimiizde orgiitler rekabet ortaminda yasamlarin1 devam ettirebilmek ve kar
edebilmek ic¢in, bire bir miisterilerle muhatap olan c¢alisanlarinin duygusal
davraniglarinin 6nemini kavramiglar ve calisanlarindan her gegen giin daha fazlasini
talep etmeye basglamiglardir. Amag¢ calisanlarinin fiziki emeklerinden baska
duygularinin da orgiite hizmet etmesini saglamaktir. Calisanin sarf ettigi duygusal
emegi etkileyen orgiitsel faktorler; duygusal davranis kurallari, otonomi ve sosyal

destek olmak iizere siniflandirilmistir. (Ozgen, 2010, Oral ve Kése, 2011)
1.3.2.1 Duygusal davranis kurallar:

Orgiit kurallar1 olarak da adlandirabilecegimiz duygusal davrams kurallari,
orgiitler tarafindan isyerlerinde calisanlarindan talep ettikleri duygu gdsterimlerinin
standartlastirilmas1 saglayan kurallardir. Orgiitler bu kurallar sayesinde, miisteri
iligkilerinde bu standartlasmanin getirmis oldugu hizmet kalitesini arttirarak diger
orglitlere gore iistlinliik saglamak istemektedirler (Giiglii, 2003).

Duygusal davramis kurallari, orgiitler tarafindan calisanlarina agikga yazili
veya sozlii olarak degisik yontemlerle (usta ¢irak iligkisi, hizmet ic¢i egitim,
denetlemeler vb.) 6gretilmektedir. Ornek olarak, cogunlukla biitiin ¢agr1 merkezleri
calisanlar1 ve misteri temsilcilerinin kullandiklar1 kelimeler ve ses tonlamalari
birbiriyle aymdir. Ozellikle miisteri sikayetleri karsisinda calisanlarin savunmaci
davraniglar gdstermemesi, yapilan sikayetleri dogal karsilamalari, miisteriyi
kesinlikle yargilamamalar1 ve konusmasmin sonunda mutlaka tesekkiir etmesi

Calisanlarin uygulamalar1 gerekli olan kurumsal davranis kurallarinin, sozli
veya yazili talimat ve belgelerle ortaya konmasi genellikle 6zel sektorde goriilse de,

kamu kurumlarinda da bu tiir yazili kurallar bulunmaktadir. Buna en giizel 6rnek,
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“Kamu Gérevlileri Etik davramis Ilkeleri ile Bagvuru Usul ve Esaslar1 Hakkindaki
Yonetmelik” in eki olan “Kamu Gorevlileri Etik Sozlesmesi”nde 6zellikle yer alan
“Kisilerin dilekge, bilgi edinme, sikayet ve dava agma haklarina saygili davranmayz,
hizmetten yararlananlara, ¢calisma arkadaslarima ve muhataplarima karsi ilgili, nazik
Olciilii ve saygili hareket etmeyi taahhiit ederim.” maddesine goére kamu
calisanlarinin bu maddeye uyacaklarina dair teminat vermelerini ve bunu taahhiit
ettiklerine dair belgeyi imzalamalar1 gerektigi gosterilebilmektedir. (Resmi Gazete
(25785), 2005)

Calisanin Orgiitiin istedigi duygular1 sergilemek i¢in caba sarf etmesi, bu
duygular1 sergilemek konusunda israrci olmasi ve zor kosullarda bile davranig
kurallarinin  disina ¢ikmamasi, duygusal emek cabalarinin artmasina sebep
olmaktadir. Calisanlarin duygusal davranis kurallarina olan bagliliklar1 arttik¢a

derinlemesine ve yiizeysel rol yapma oranlar1 da artmaktadir. (Ozgen, 2010)
1.3.2.2 Otonomi

Otonomi kelimesinin sozliikk anlami, bagka bir kisi ya da durumdan
bagimsiz karar verme, kendi kendini yonetebilme yetisidir. Yunanca 'dan gelen
"auto" (0z, kendi kendine) ve "nomos" (kural, yasa) kelimelerinin birlesiminden
olusur (www.turkcebilgi.com). Calisanlarin isyerlerinde ne kadar 6zgiir veya serbest
olarak islerini yapabildikleri ve bu islerini yaparken sahip olduklar1 bagimsiz karar
verme Ozgiirliigii "otonomi" olarak adlandirilmaktadir. (Ozkalp, 2003) Otonomi ile
calisan, isini yaparken bir bagskasina danismadan veya bir takim kurallara uymadan
kendi bagma Orgiitin kendisine sundugu inisiyatifleri kullanarak kendi isini
planlayip Karar verebilmektedir. (Ozkalp, 2003)

Morris ve Feldman'a (1996) gore orgilitlerin ¢alisanlarinin  duygularim
yonetebilmeleri olan duygusal emek ile ¢alisanlarin miisterilere (hasta, 6grenci vb.)
kendi yontemleriyle gosterdikleri duygu davranislari olan otonomi birbirleriyle
celismektedir. Daha dogrusu kurum, ¢alisanlarinin miisterilere sundugu duygular ile
misterilerin o duygulardan ne kadar etkilendiklerini ¢alisanlarin inisiyatifine
birakmaktadir. Otonomi seviyesi yiikksek olan ¢alisan, igsyerinde Orgiit davranis
kurallart ile o anki duygular1 uyusmadiginda orgiit kurallarini ihlal etme egilimi
gosterebilmektedirler. Grandey ve dig. (2004,2005) yaptiklart arastirmalarda,

otonomi diizeyi yiiksek calisanlarin samimi davranig gosterdiklerini ve derinden rol
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yaptiklarini, duygusal emegin olumsuz sonuglarinda ve tiikenmisliklerinde azalma
goriildiigiini, is tatminlerin de ise yiikselme oldugunu belirtmislerdir. (Oral ve Kdse,
2011; Ozgen, 2010 da gosterildigi gibi)

Isyerlerinde otonominin yaygmlastirilmasiyla, ¢alisanlarin  sorumluluk
duygular1 artmakta olup yaptiklar islerde daha c¢ok katilimci olmalari ve kendi
kendine yeterlilik duygularina sahip olmalar1 saglanabilmektedir. Boylelikle
otonomi arttikga hem calisanin yaptig1 islere karsi sorumluluk duygusu hem de

yiiksek giidiilenme ile tatmin diizeyi artacaktir. (Ozkalp, 2003)
1.3.2.3 Sosyal destek

Sosyal destek ile ilgili literatiirde ¢ok fazla tanim yapilmis ve genel olarak
sosyal destegi; bireyin ait oldugu gruptan (ailesi, akrabalari, arkadaslar1 vb.) ve
calistigi kurumdan aldigi maddi, fiziksel ve psikolojik destek olarak
tanimlayabiliriz. Cohen ve Willis'e (1985) gore sosyal destek; duygusal destek, bilgi
destegi, arkadas ve meslektas destegi ve ayni destek olarak dort kategoride
degerlendirilmistir. (Ozgen, 2010°da gosterildigi gibi)

Duygusal destek; bireyin sikintili halini anlayarak, sevgi, giiven, sefkat ilgi ve
stresini azaltmak icin verilen destektir. Bireyin kendisine deger verildigini
anlamasini saglar. Is yerinde kisiler aras1 selamlasma, iltifatlar ve en basit olarak
"nasilsin" kelimesi bile duygusal destegin olusmasini saglar. Duygusal destegin
yiiksek oldugu isyerinde, ¢alisan yanlizlik duygusundan uzaklasarak sorumluluk
duygusunu arttirmakta ve samimi davraniglar sergilemektedir.

Bilgi destegi; bireyin i ve sosyal yasantisinda sorunlarini ¢dézmesine yardim
edecek bilgilerdir. Kurumlarda ise yeni baslayan ¢alisanlara kendilerinden beklenen
davranis ve tutumlarin gosterildigi ve is hakkinda teorik ve uygulamali bilgilerin
verildigi siire olarak tanimlanan orgiitsel sosyalizasyon bir bilgi destegidir (Can v.d.,
2012). Bilgi destegi ile olusabilecek duygusal celiskinin (uyumsuzluk)
azaltilmasinda énemli rol oynamaktadir. (Ozgen, 2010)

Arkadas ve meslektas destegi; calisanin is yerinde ki ortamindan uzaklasarak
arkadaslar1 ve meslektaglar1 ile birlikte vakit geg¢irmesi ile kaygilarindan ve
sikintilarindan uzaklasmasi olarak tanimlanmaktadir. Calisanin arkaslarlar1 ile
sinemaya, tiyatroya, yemege veya dogum giinii partilerine gitmesi ve

mutluluklarmin ve tiziintiilerin paylasilmasi bu destege 6rnek gosterilebilir. Arkadas
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ve meslektas destegi, kisiye bir gruba ait oldugu hissini kazandirarak, o kisinin
sosyal gereksinimlerinin bir kisminin karsilamasini ve bununla hem fiziksel hem de
duygusal (psikolojik) sagliginin pozitif yonde etkilenmesini saglamaktadir. Arkadas
ve meslektas destegini yeterince alan kisilerin, duygusal tiikenmislikleri azalmakta
ve olumlu duygusal emek davranislar1 artmaktadir. (Ozgen, 2010)

Ayni destek; bireye yapilan her tiirlii maddi (para veya para yerine gegebilecek
mallar) yardimlardir. Calisanin maddi sikinti yasamasi is yerinde asabiyet ve
olumsuz duygularin olugsmasini saglayarak duygusal celiskiyi arttirir. Ayni destek
saglanan c¢alisanda aidiyet duygusu gelisir ve karsi tarafa (miisteri, hasta vb.) orgiit
davranig kurallarint1 uygularken samimi davraniglar sergilemesine yardimci

olmaktadir.
1.3.3 Durumsal Faktérler

Calisanlarin isyerlerinde duygusal emegi etkileyen bireysel ve Orgiitsel
faktorlerin yani sira, miisterilerle etkilesim siirecini olusturan etkilesim faktorleri de
etkili olmaktadir. Miisterilerle iletisimin genel boyutunu belirleyen bu ozellikler
kars1 tarafla (misteri, hasta vb.) etkilesim siiresi, etkilesim sikligi, etkilesiminde
gosterilen duygularin ¢esitliligi ve etkilesimde ki miisterilerin olumsuz davraniglari

olarak ¢esitlendirilmektedir. (Ozgen, 2010)
1.3.3.1 Miisterilerle etkilesimin Siiresi

Miisterilerle etkilesim siireci, ¢alisanin her bir miisteri ya da hasta ile
etkilesimde bulundugu (ilgilendigi) siiredir. Miisterilerle ilgilenilen siire her meslege
ve ise gore farklilik gostermektedir. Ornegin hastanelerde kayit kabul memurunun
bir hasta ile etkilesimi bir dakikay1 bile gegmezken, klinikte yatarak tedavi goren bir
kanser hastasinin hemsire ve doktor ile olan etkilesimi ¢ok uzun bir zaman (haftalar,
aylar veya yillar) siirebilmektedir. Burada kayit kabul memuru nazik ve kibar olmak
icin ylizeysel rol yaparak ¢ok fazla duygusal emek gostermesine gerek yokken,
hemsire ve  doktor hastasiyla  etkilesimde  olduklari  uzun  siireyi
senaryolastiramadiklar1 i¢in derin davranis sergileyerek yogun duygusal emek
harcamaktadirlar. Pala (2008:19), miisterilerle olan etkilesim siiresinin uzadikga,

calisanlar tarafindan sarf edilen dikkatin arttigin1 ve ¢alisanlarin kendi duygularini
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saklayamayip orgiit davraniglarini gostermekte zorlandiklarini belirtmistir. Etkilesim
stiresi uzadikca, miisteriler tarafindan ger¢ek duygularimin anlagildigin1 hisseden
calisan bunu bastirmak i¢in daha fazla yiizeysel rol yapacak ve harcadigi duygusal

emek cabas artacaktir. (Ozgen, 2010°de gosterildigi gibi)
1.3.3.2 Miisterilerle etkilesimin sikhigi

Miisterilerle etkilesim siklig1; calisanlarin isyerlerinde ne hangi siklikla,
miisterilerle temas haline gegerek, talep edilen duygu davraniglarim1 gostermek
zorunda kaldiklaridir. Bu etkilesim siklig1, her meslege ve isin gerekliliklerine gore
degismektedir. Ornegin hastanelerde MR béliimiinde ¢alisan bir rontgen teknisyeni
her saatte bir hasta ile etkilesimde bulunurken, kan aliminda ¢alisan hemsire her
dakikada bir degisik hastalar ile etkilesime girmektedir. Morris ve Feldman (1996),
bir meslekte ne siklikta duygu sunumu yapilmasi gerektiriyorsa, orgiitiin ¢alisanlarin
duygusal davraniglar1 {izerindeki hakimiyeti o derecede biiylik olacagini
belirtmislerdir. (Oral ve Kdse, 2011 de gosterildigi gibi) Bir iste ne kadar ¢ok duygu
gosterimi varsa o kadar da duygusal davranis kurallar1 bulunmaktadir. Buna baglh
olarak da ¢ok fazla duygusal davranmis kuralinin oldugu bir is yerinde 0 derece
duygusal emekten bahsedilebilir. (Ozgen, 2010)

1.3.3.3 Miisterilerle etkilesimin cesitliligi

Miisterilerle etkilesimin cesitliligi; isyerinde ¢alisandan sergilemesi talep
edilen duygularin cesitliligidir. Wharton ve Erickson (1993), bu talep edilen
duygulari; biitiinlestirici (olumlu) duygular, ayristirict (olumsuz) duygular ve
duygular1 maskeleme (notr davranmak) olarak ii¢ grupta toplamislardir. (Oral ve
Kose, 2011 de gosterildigi gibi)

Biitiinlestirici duygular; genellikle Orgiitlerin ¢alisanlarindan talep ettikleri
olumlu duygu davraniglar1 olup ¢alisanlardan giiler yiizlii, sempatik ve anlayish
olmalar1 beklenmektedir. Ornek olarak kasiyerler, tezgahtarlar, banka calisanlari,
garsonlar biitiinlestirici duygular sergilemek zorundadirlar.

Ayristiricr  duygular, bitiinlestirici  duygularin  tam tersine Ofkeli, sert,

giivensiz, korkutucu ve zorlayici duygu davraniglart olup olumsuz duygulardir.
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Polis, savci, gardiyan, zabita ve gilivenlik gorevlilerinin davraniglari ayrigtirict duygu
davraniglarina 6rnek olarak gosterilebilmektedir.

Duygulart maskeleme ise ¢aliganin karsi tarafa (miisteri, hasta vb.) ne olumlu
ne de olumsuz hi¢ bir duygu davranis1 gostermemesidir. Bilgi yarigmalarinda ki
sunucular ve hakimler karsi tarafi etkilememek i¢in duygu davranisi gdosteriminde
bulunmamaktadirlar.

Bir takim meslek gruplarinda ise bu bahsettigimiz {ic grup davranig
modelinden ikisinin ya da iiciiniin de uygulanmasi gerekebilmektedir. Ornegin bir
doktor yatan hastasina genellikle olumlu duygu davranislar1 sergilerken, hastanin
tedavi siirecinde yapmasi gereken egzersiz hareketlerini yapmasini saglamak igin
hastasina kars1 zorlayici ve baskict duygu davranislart gosterebilmektedir. Morris ve
Feldman'a (1996) gore, c¢alisanlarin gostermek zorunda oldugu olumlu, olumsuz
veya notr duygu davraniglart ne kadar cesitli ise ¢alisan da o kadar ¢ok duygusal

emek harcamaktadir. (Oral ve Kdse, 2011°de gosterildigi gibi)
1.3.3.4 Miisterilerin olumsuz davramslar:

Calisanlarin yliz yiize ve sozlii olarak etkilesimde bulunduklart miisterilerin
duygu davranislar1 da ¢alisanin gdstermek zorunda oldugu duygulart sunmasinda
zorlayict bir etken olabilmektedir. Ornegin olumlu duygu gostermesi gereken bir
hemsirenin hastasindan kan alinma islemi sirasinda 6fkeli bakmasi, sabirsiz olmasi,
korkarak hareket etmesiyle hemsirenin damar1 bulamamasindan dolayr hemsireyi
asagilamasi, caninin yanmasindan dolayr hemsirenin yaptigi isi sert ve kaba bir
sekilde elestirmesi, azarlamasi, rencide edici kelimeler sdylemesi, iftira atmasi veya
siddete basvurmasi gibi olumsuz davranislar ¢alisanin gdstermek zorunda oldugu
duygular1 zorlayict nedenlerdir. Calisanlarin bu sekildeki gibi olumsuz davranmislar
karsisinda bile miisterilerine hizmet sunmak zorunda olmasi duygusal emek
cabalarin1 arttirmaktadir. Wynne'nin (2005) bir arastirmasinda ozellikle saglik
calisanlarina yapilan siddet ve cinsel tacizin sonucu olarak c¢alisanlarin yiizeysel
davranis gosterdikleri, kendilerine olan 6zsaygilarini yitirdikleri ve is tatminsizligi

yasadiklar1 vurgulanmustir. (Ozgen, 2010 da gosterildigi gibi)
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1.4 Kurumsal Ag¢idan Duygusal Emek

Calisan personel i¢in ¢ok dnemli olan duygusal emek kavrami, i¢in dnemli ise
kurum i¢in de ¢ok Onemlidir. Kurumlar, miisterilerinin algisinda 6n planda yer
almak i¢in kendi [Kkiiltiirlerini  yaratarak  Orgiitsel davranis  kurallarii
olusturmaktadirlar. Bazi kurumlar misyonlarinda belirli sloganlar kullanarak,
calisanlarinin  miisterilerine  uyguladiklar1  davraniglari, istedikleri  sekilde
yonlendirmek istemektedirler. Genel olarak kurum ve orgiitlerin {i¢ hedefi
bulunmaktadir. Bu hedeflerden ilki, miisteriler ile aralarindaki giivenirlik ve kar
oranini dengede tutmak, ikincisi siirdiiriilebilir rekabet avantajini yakalamak ve
tictincli hedef olarak da miisterinin misafir olarak algilanmasi, el iistiinde tutulmasi
ve hatta simartilmasi i¢in her tiirlii girisimde bulunmaktir. Steinberg ve Figart'a
(1999) gore orgiit ve kuruluslar son zamanlarda tiim gii¢ ve deneyimlerini miisteri
memnuniyeti yoniinde kullanmakta ve gelistirmektedirler. (Ulgen ve Mirze, 2013°de
gosterildigi gibi)

Orgiitler  (kurumlar) tarafindan belirli amacglara ulasabilmesi igin
calisanlarindan miisterilerine karsi bir takim duygular gostermeleri istenmektedir.
Bunun i¢in de belirli ve planli bir eylem c¢izelgesiyle calisanlarin duygusal
davraniglar1 kontrol altina alinmaya calisilmaktadir. Bu eylemler yazili ve yazisiz
olarak kurumun protokollerinde ve kurum kiltirii adi altinda c¢alisanlara
uygulanmaktadir. Ornek olarak, genellikle hizmet sektdrlerindeki ve hatta diger
sektorlerdeki kurum, sirket ve organizasyonlarin goérev tanimlarinda, misteri
memnuniyetinin mali agidan ne kadar 6nemli oldugu agikca belirtilmektedir. (Can
v.d., 2012)

1.4.1 Cahsanlarin Duygularim Yénlendirmek I¢in Kurumlarin izledigi
Yontemler

Genel olarak kurum ve orgiitlerin insan kaynaklar1 departmaninin goérevleri
arasinda yer alan ve calisanlarin kurum tarafindan talep edilen sekilde duygusal

davraniglar sergileyebilmeleri i¢in uyguladiklar1 yontemler asagida agiklanmaistir.
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1.4.1.1 Is tammlan ve is gereklerinin hazirlanmasi

Giliniimiiz ¢alisma kosullarinda birgok sektorde oOzellikle de hizmet
sektoriindeki mesleklerin gorev tanimlarinda, ¢alisanlarin islerini yaparken alici
konumundaki kisilerde (miisterilerde, hastalarda vb.) 6zel baz1 duygular1 ve tepkileri
uyandirmak ve belirli bir duygusal mesajin gonderilmesi i¢in sergilenmesi gereken
tutum ve davraniglar, artik is sdzlesmelerinin bir pargasi haline gelmistir. (Can v.d.,
2012)

Kurumlarda yapilan her is i¢in ayr1 bir "is tanim formu" diizenlenmektedir. Is
tanim formlarinda, isi yapacak calisanin gorevleri, sorumluluklart ve c¢aligma
kosullar1 agik ve net bir sekilde yazmaktadir. Is tamimlar ile calisanin
yorumlayamayacagl kadar net bir sekilde, nasil davranmasi gerektigi Onceden
belirlenmis olmaktadir. Is gerekleri ise is tanimlarinda yer alan isi yapacak kiside,
olmasi gerekli niteliklerdir. Bu nitelikler kisinin egitimi, deneyimi, fiziki gériiniimii
ve davranis bigimi gibi kisiden kisiye degisen dzelliklerdir. Is gerekleri formunda,
calisanda olmas1 gereken nitelikler, hem bedensel hem de duygusal olarak
belirtilmektedir. Is ilanlarinda bile adayda olmas1 beklenen "olumlu, giiler yiizlii,
ikna edici, prezantabl" ve buna benzer kisilik 6zelliklerine yer verilmektedir. Sonug
olarak, calisanin hangi duygu davraniglar: gostermesi gerektigi daha ise baglamadan,

kurum tarafindan belirlenmis olur. (Can v.d., 2012)
1.4.1.2 Personel se¢imi ve ise alma

Kurumlarin insan kaynaklar1 yonetim siirecinde yapilan, personel se¢imi ve ise
alma islemleri sirasinda bir dizi testler ve miilakatlar yapilmaktadir. Bu testlerle
adaylarin zeka, kisilik, ilgi ve basar1 seviyeleri dlciilmektedir. Ozellikle kisilik
testlerinde ve miilakatlarda adaymn talep edilen duygu davraniglarini gosterip
gosteremeyece8i test edilmektedir. Miilakatlarda baskici goriisme teknigi
kullanilarak, kars1 taraftan (miisteri, hasta vb.) olumsuz davraniglar ve stres altinda
adayin verdigi tepkiler kontrol edilmektedir. (Can v.d., 2012)

Duygusal emek agisindan ise alimlarda ki amag, kurum davranis kurallarina en

yiiksek sevideye uyum gosterebilecek yetenekteki adayin tespitini saglamaktir.
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1.4.1.3 Kurumsal sosyalizasyon

Strasser ve Bateman (1983) tarafindan kurumsal sosyalizasyon, "bir orgiite
yeni katilan veya Orgiitte farkli bir ise gegen personelin, kendilerinden beklenen
tutum, deger ve davranmiglart 6grenme siireci" olarak tanimlanmaktadir (Can v.d.,
2012 de gosterildigi gibi). Burda ¢alisan, kurumun amaglari i¢in uygun olmayan eski
tutum, deger ve davranislarindan uzaklastirilip, kurumun amaglarina uygun
davraniglar, kurumsal norm ve degerler 6gretilerek degistirilmektedir. Kuruma yeni
katilan calisanin bilgilendirilmesi i¢in kurum hakkinda bilgiler veren kitapciklar
hazirlanarak caliganin miisterilere nasil davranmasi gerektigi hakkinda ipuglari

verilebilmektedir. (Giingdr, 2009 da gosterildigi gibi)
1.4.1.4 Personel basar1 degerlendirmesi

Calisanlar, kurumlar tarafindan siirekli olarak denetlenmektedirler. Bu
denetlemeler sonucunda talep edilen davranislar1 gostermeyen galisanlara, maas ve
yetki diisiiriilmesi, isten uzaklastirma ve isten ¢ikarma gibi cezalar uygulanmakta ve
talep edilen davraniglar1 gosteren c¢alisanlara da, maas ve yetki arttirimi, terfi gibi
odiiller verilmektedir. Burda amag¢ g¢alisanin giidiilenmesini saglamaktir. Ornegin
bazi kurumlar doktorlarina, gevrelerindeki biitiin herkese (hastalarmma ve hasta
yakinlarina, birlikte galistig1 personele, yoneticilere vb.) anket formu uygulayarak
360 derece performans degerlemesi yapmakta ve sonuglart maaslarina
yansitilmaktadir. Ayrica kurumlarda, basarilarini ve performanslarini arttirmak igin
calisanlarina, diizenli olarak toplanti, seminer ve hizmet ici egitimler verilerek, isle
ilgili yeni bilgiler, teknolojiler gosterilirken, miisterilere nasil duygu davraniglari

sunmas1 gerektigi de dgretilmektedir.
1.4.2 Kurumsal A¢idan Duygusal Emegin Sonuclar:

Kurumsal agidan, calisanlarin gostermis olduklar1 duygusal davranislar,
stratejik olarak uzun veya kisa donemde, olumlu veya olumsuz sekilde, kurumlar
etkileyebilmektedir. Ornegin sadece bir dis dolgusu yaptirmak igin gelen bir
hastanin, dis doktorunun olumlu davranislar1 sayesinde sevgisini ve giivenini

kazanip tiim agiz bakimini (kanal tedavisi, dis tas1 temizligi, eksik disler igin
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implant, koprii vb.) yaptirmak istemesi kisa donem i¢in kuruma katki saglarken, o
hastanin kurum ve doktoru hakkinda c¢evresine yaptigi olumlu tanitimlar ise uzun
donemde o kurum i¢in hasta (miisteri) sayisinin artmasini saglayacaktir.

Duygusal emegin kurum ic¢in olumsuz ciktilar1 da mevcuttur. Calisanin
sergiledigi duygu gosterimlerini sahte bulan miisteri, kurum ve c¢alisan hakkinda
negatif duygular besleyebilmekte ve giivenini kaybedebilmektedir. Bu da hem o
miisterinin farkli kurumlar1 se¢gmesine hem de yaptig1 kotii tanitimlar ile o kurumun
miisteri kaybetmesine neden olabilmektedir. Ayrica kotii 6nyargi, miisterinin aldigi
hizmeti begenmemesine de neden olabilmektedir. Ozellikle giiven kazanmanin zor,
kaybetmeninse ¢ok kolay oldugu rekabet piyasalarinda, ¢alisanlar igin is stresine
bagli olarak gelisen tilkenmislik ve is tatminsizligi, devamsizliklara ve yiiksek isci
devir hizina sebep olmakta ve kurumun hizmet kalitesini olumsuz sekilde
etkileyebilmektedir. (Tiirkay ve Unal, 2010)

Yapilan bir arastirmaya gore kurumlarin miisterilerini kaybetme sebeplerinin
nedenleri Tablo 1.1'de gosterilmistir.

Bu arastirmaya gore miisterilerin % 68’inin ¢alisanlarin kendilerine sunduklari
ilgiden ve duygusal davraniglarindan memnun kalmayarak, % 14’iiniin de sunulan
irtin ve hizmeti yetersiz bularak iliskilerini koparmasi duygusal emegin kurumlar
acisindan ne kadar onemli oldugunun gostergesidir. (Taskin ve Kahveci, 2011 de

gésterildigi gibi)

Tablo 1.1: Isletmelerin miisteri kaybetme nedenleri (Edvardsson v.d., 1994, Aktaran:Taskin ve Kahveci, 2011).

MUSTERI KAYBETME SEBEPLERI YUZDE (%)
Calisanlarin miisterilere olan ilgisizligi 68
Miisterilerin sunulan iiriin veya hizmeti yetersiz gérmesi 14
Miisterinin daha diisiik fiyat veren baska bir firmaya ge¢mesi 5
Miisterinin rakip firmaya ge¢mesi 3
Miisterinin baska bir yere tasinmasi 3
Miisterilerin hayatin1 kaybetmesi 1
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1.5 Cahisanlar Agisindan Duygusal Emek

Duygusal emek kavrami ile ilgili ilk arastirmalarda da, duygusal emegin is
gorenlerin mutlulugunu ve motivasyonunu etkileyen olumsuz yonleri iizerinde
durulmus ve bu olumsuzluklarin tiikenmislik, is tatminsizligi, bitkinlik ve
samimiyetsizlige yol a¢tigi vurgulanmistir. Fakat konu ile ilgili son zamanlarda
yapilan caligsmalar, duygusal emegin c¢alisanlar {izerinde yalniz olumsuz sonuglar
degil, ayn1 zamanda olumlu sonuglarinin da oldugunu gostermektedir. Bireysel ve
gorev degiskenlerine bagli olarak bazi durumlarda, kendine glivenin artmasi, tatmin,
giivende olma hissi, psikolojik rahatlama, isi ile Ozdeslesme ve toplumsal
duyarliligin artmasi duygusal emegin olumlu sonuglar1 olarak goriilebilmektedir.
(Giingor, 2009) Bu baglamda calisanlar agisindan duygusal emek harcanmasi ile
olusabilecek sonuglart olumlu ve olumsuz sonug¢lar olmak tizere iki kisimda

inceleyebiliriz.

1.5.1 Duygusal Emegin Calisanlar A¢isindan Olumsuz Sonuclari

Hochschild’e (1983; 187) gore, c¢alisanlarin bir kismi islerini cok fazla
onemseyip kendilerini ikinci plana atmakta ve derinden rol yapma egilimi
gostermektedirler. Bu kisiler kendilerini, isleriyle tam anlamiyla 6zdeslestirmisler ve
kurumsal davranis rollerini asir1 derecede benimsemislerdir. Baglangigta kurum igin
iyi gibi goriilse de uzun vadede ¢alisan igin bazi sorunlari da beraberinde
getirmektedir. Bu kisiler, kurumun elde ettigi biitlin basaridan kendilerine pay
cikarip tatmin olmalarina ragmen, calistiklart kurumlar aleyhinde yapilan tim
elestirilerin ~ ve  tiim  basanisizliklarin ~ kendilerinden  kaynaklandigini
diisiinmektedirler. Bu durumda ki calisanlarin zamanla tiikkenmislik yasama
olasiliklar1 giderek artmaktadir. (Koksel, 2009°da gosterildigi gibi)

Calisanlarin bir kismu ise islerine duygusal olarak yeterince deger vermeyip,
kendilerini islerinden soyutlamislardir ve ylizeysel rol yapmaktadirlar. Bu tip
calisanlarin tilkenmislik yasama olasiliklar1 diger calisanlara gore ¢ok azdir. Fakat
bu kisiler zamanla stirekli rol yapma hissine kapilmakta ve kendi gergek samimi
duygularint  gdstermekte zorlanmaktadirlar. Samimi duygularini  gdstermekte
zorlanan kisiler ise bir siire sonra tamamen samimiyetlerini ve kendisine olan

sayginligin1 yitirmekte, ¢evrelerine karsi giiven duygusunu kaybetmektedirler.
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Siirekli "rol yapiyorum" algis1 igerisine giren kisiler, karsisindaki kisileri samimi
bulmamakta ve onlarin da rol yaptiklari duygusuna kapilmaktadirlar. Duygusal
celiski yasayan bu calisanlar psikolojik sorunlar sonucunda depresyona girme
olasiliklar1 da olduk¢a yiiksektir. (Koksel, 2009 da gosterildigi gibi)

Pugliesi (1999), Wharton (1999) ve Grandey (1999) duygusal emegin is
stresini arttirdigin1 ve calisanlar acisindan olusabilecek olumsuz yonlerin kisiden
kisiye ve is yerlerine gore degisebilecegini belirtmislerdir. (Oral ve Kose, 2011°de
gosterildigi gibi)

Deadrick ve McAfee (2001:105) bayan calisanlarin siirekli giiler ylizli,
samimi, yardimsever ve dostca yaklagimlarindan dolayr karsisindaki kisilerce
(misteri, hasta, 6grenci vb.) yanlis algilanmalarina ve cinsel tacize ugramalarina
neden olabilmektedir. Bu cinsel taciz riski, is yerinde tek calisan bayanlarda daha
yiiksektir. Deadrick ve McAfee (2001) yogun duygusal emek gosteren calisanlarda
goriilen olumsuz sonuglari, rol karmasasi, rol ¢atigsmasi ve rol yabancilasmasi olarak
ic kisimda ele almistir. (Pala, 2008’de gosterildigi gibi)

Yal¢in (2010:32) tarafindan yapilan bir arastirmada yiizeysel davranig
gosteren calisanlarda kendi duygu ve diisiinceleri ile gosterdikleri davraniglari
birbirleri ile bagdaslastirip anlamlandiramadiklari i¢in isten soguma ve islerini
isteyerek yapmadiklarindan dolay1r isyerlerine ve ¢evrelerine yabancilastiklart
belirtilmistir. (Kaya ve Serceoglu, 2013:317-318’de gosterildigi gibi)

Yapilan bir ¢ok arastirmaya gore (Pugliesi, 1999; Brotheridge ve Grandey,
2002; Heuven ve Bakker, 2003; Glomb ve Tews, 2004; Secer veTinar, 2004; Unler-
Oz, 2007; Kim, 2008; Karatepe ve Aleshinloye, 2008; Basbug vd., 2010; Celik vd.,
2010; Diefendorff vd., 2011; Lam ve Chen, 2012; Cho vd., 2012;) yiiksek seviyede
yiizeysel rol yapan ¢alisanlarin, duygusal celiski yasadiklari ve buna bagli olarak da
stres 1ile bagslayan ve tiikenerek isten ayrilma niyeti ile sonlanan bir siireci
yasamalarinin yiiksek olasilikta oldugunundan s6z etmislerdir. (Kaya ve Sergeoglu,

2013°de gosterildigi gibi)
1.5.2 Duygusal Emegin Calisanlar A¢isindan Olumlu Sonuclari

Grandey (1999,2003) ve Hochschild (1983), yiizeysel rol yapmanin ¢alisanlar
acisindan olumsuz etkileriyle birlikte olumlu etkilerininde goriilebilcegini

vurgulanmigtir. Grandey (1999, 2003) ve Hochschild (1983)'in duygusal emek
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harcayan calisanlarda kisisel basari hissinin arttigi bulgusunu, Kaya ve Ozhan
(2012), Oral ve Kose (2011), Zapf ve Holz (2006), Brotheridge ve Grandey (2002);
1§ tatminini arttirdig1 bulgusunu ise Lam ve Chen (2012), Chu vd. (2011), Zapf ve
Holz (2006) yaptiklar1 arastirmalar ile desteklemislerdir. Fakat Grandey (2003) ve
Glingdr (2009) calisanlar tizerinde duygusal emek ile olusan bu kisisel basar1 hissi
ve is tatmininin bahsis, prim, takdir edilme, aymn basarili personeli secilme, fazladan
izin verilme vb. gibi kurum tarafindan tesvik edici etkinliklerle saglanabilecegi
belirtilmistir. Chong'nun (2009:30) ister yiizeysel, ister derinden rol yapma yada
samimi davranis olsun biitiin duygusal emek bi¢imlerinin olumsuz sonuglar
dogurabilecegini savunmasina karsi; Wharton (1999), Morris ve Feldman (1996)
samimi davranig gosteren calisanlarin gercek duygularmi gosterdiklerinden dolay1
olumsuz sonuglarla karsilasmayacagini, aksine olumlu sonucglar doguracagini
belirttikleri gozlenmistir. (Kaya ve Sergeoglu, 2013 de gosterildigi gibi)

Ashforth ve Humphrey (1993), ¢alisanlarin kurumsal davranis kurallart ile
kendi kisilik 6zelliklerini birlestirerek harcadiklar1 duygusal emek ile karsisindaki
kisilere (miisteri, hasta vb.) daha rahat ve iyi bir sekilde kendilerini ifade ettiklerini
ve olusabilecek muhtemel problemlerin engellendigini agiklamislardir. Aksi taktirde
calisan kendi kisiligi ile gdstermesi gereken duygular arasinda bir baglant1 kuramaz
ise hem misterilerle siirekli tartisma ortamimin olusmasina, hem de calisanin
duygusal uyumsuzluk yasamasina ve kendisine olan saygisinin azalmasina, bununla
birlikte isinden ayrilma niyetinin artmasina sebep olmaktadir. (Oz, 2007°de
gosterildigi gibi)

Zajonc (1985)'e gore duygusal emek gosterimlerinde kullanilan yiiz
ifadelerinde ki degisiklik ile yiizdeki kaslarin kasilip gevsemesiyle beyini besleyen
damarlarda ki kan akisinin artti§1 vurgulanmistir. Anat ve Sutton (1987:72)'e gore de
beyine kan akisinin artmasit sonucunda fizyolojik bir rahatlama ve coskunluk
hissinin olusabilecegi belirtilmistir. (Pala, 2008 de gosterildigi gibi)

Rafaeli ve Sutton (1987), hizmet sunulan kisilerin olumlu tavirlar sergileyen
giiler yiizlii ¢alisanlart tercih ettikleri ve bu sayede kurumlarin daha fazla gelir elde
ederek calisanlarina prim, 6diil ve ekstra ticret 6dedikleri ve bu sayede calisanlarina
finansal fayda sagladiklarini belirtmislerdir. Komisyon yada yiizde ile galisan bir
doktor ne kadar ¢ok hasta tarafindan tercih edilir ise, alacag1 maas o kadar artacaktir

(Koksel, 2009°da gosterildigi gibi) Ornegin, komisyon yada yiizde ile ¢alisan bir
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doktor ne kadar ¢ok hasta tarafindan tercih edilir ise, alacag iicrette o kadar fazla

olacaktir.
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IKiNCi BOLUM

IS HAYATINDA TUKENMISLIK VE IS TATMININ ONEMI

2.1. Tiikenmislik

Insan sagligmin tanimlayici 6zelliklerinden bir tanesi kendini iyi hissetmesidir.
Kisilerin amagclar1 ve ulasabildikleri hedefleri arasindaki uygunlugun, kisisel
degerlendirilmesi olarak adlandirilan yasam doyumuna ulagmanin biiyiik bir kismini
olusturan kendini 1iyi hissetme hali, bazi duygusal ve bilissel sorunlarla
kaybolmaktadir. (Yigit v.d., 2011) insanlar gelisen sanayi ve teknoloji ile birlikte
degisen hayat sartlar1 ile farkli sorunlarla karsi karsiya kalmakta ve bu sorunlarin
tanim1 olarak, yeni ve farkli kavramlarin ortaya ciktigi goriilmektedir. Son
zamanlarda insanlarla ¢ok sayida etkilesimde bulunulmasi gereken yiiz yiize
iletisimin kullanildig1 mesleklerde (egitim, saglik, bankacilik vb.) ¢alisan kisilerde
goriilen olumsuzluklardan biri de tiikenmisliktir. Ozellikle yardima ihtiya¢ duyan
kisilerle iletisim halinde olan saglik personeli, insan yagamiyla ugrasmanin vermis
oldugu, zihinsel yargilama halinde olmalarindan dolayr siirekli tiikenmislik
yasamaktadirlar. (Bilge, 2006) Ozellikle egitim ve saglik alanlarmdaki ¢alisanlarda
siklikla goriilen tiikkenmislik belirtileri duygusal, fiziksel ve zihinsel belirtiler olarak
ortaya ¢ikmaktadir. (Terzi ve Saglam, 2008) Bu kapsamda tliikenmislik, 6zellikle
insanlarla birebir iliskinin yiiksek oldugu meslek gruplari i¢in énemli bir sorundur.

(Basim ve Sesen, 2006)
2.1.1 Tiikenmislik Kavramm

1960’11 yillarda uyusturucu maddelerin, insanlar {izerinde ki etkileri
tanimlanirken kullanilan tiikenmislik kelimesi, ilk olarak 1974 yilinda Freudenberg

(1974) tarafindan saglik calisanlarinda siklikla goriilen yorgunluk, motivasyon
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kaybi, hayal kirikligi ve isten ayrilma sebebini tanimlamak amaciyla ortaya
atilmistir. Buna gore Freundenberg (1974) tikkenmislik kavramini, insanlarin asirt
calismalari, basarisiz olma ve beklentilerinin yeterince karsilanmamasi hissine
kapilmalar1 sonucu yipranmalar1 ve islerinin gerekliliklerini yerine getiremez bir
duruma gelmeleri anlami tagiyan duygusal ve i¢ kaynaklarin yavasca tilkenmesi
durumu seklinde agiklamistir. Burada tiikenmislik genellikle mesleki stres ile
birlikte ele alinmis ve meslek stresinin bir tiirii ya da bir belirtisi olarak
degerlendirilmistir. (Er¢en, 2009; Ay ve Avsaroglu, 2010; Meydan 2011’de
gosterildigi gibi)

Tiikenmislik, insanlarin meslek olarak yaptiklari isten ve o isteki amaglarindan
kopmalari, hizmet gotiirdiikleri insanlarla artik gergekten ilgilenemiyor oluslart ya
da asir1 stres ve doyumsuzluga tepkileri ve kisilerin kendilerini psikolojik olarak
islerinden geri ¢ekmeleri seklinde tanimlanmaktadir. (Meydan v.d., 2011)

Tiikenmiglik genellikle, insanlarla yliz yiize ve yogun iletisim gerektiren,
dogrudan insana hizmet eden ve bu hizmet anlayisinda insan roliiniin ¢cok énemli bir
yere sahip oldugu egitim ve saglik hizmetleri gibi meslek grubu ¢alisanlarinda (tip
doktorlugu, hemsirelik, 6gretmenlik, polislik vb.) siklikla goriilen, meslekle ilgili
yaganmis stres ile basa ¢ikilamamasi sonucu ortaya ¢iktigi gozlenilen, duygusal ve
bedensel olarak hissedilen tiikenme hissiyle kendini gosteren bir durum oldugu
belirtilmistir. (Basim ve Sesen, 2005; Kirilmaz v.d.,, 2003; Aktaran Karahan ve
Uyanik Balat, 2011) Bundan dolay: tiikenmiglik, sunulan hizmetin kalitesini ve
uygulanis seklini olumsuz olarak etkilemektedir. Bununla birlikte Oser (1998)'e gore
de tlikenmislik, insanlarm asir1 yorgunluk hissine kapilmalarina, mesleklerinde
gorevlerini yapamamalarina, uykusuzluk ve alkol kullaniminin artmasina ve bu
sebeplerden dolay1 yasam kalitelerinin diismesine, aile hayatlarinin ve evliliklerinin
olumsuz etkilenmesine neden olmaktadir. (Cemaloglu ve Kayabasi, 2007; Meydan
v.d., 2011 de gosterildigi gibi)

Pines ve Aronson'a (1988:9) gore tiikenmislik, meslegin geregi olarak
duygusal agidan ¢ok fazla emek ve dikkat isteyen sartlar altinda uzun siire maruz
kalmaktan kaynaklanan fiziksel, duygusal ve zihinsel olarak tiikenme durumu olarak
belirtilmektedir (Cetin v.d., 2011°de gosterildigi gibi).

Bireyin isinden kaynakli olarak kendini ara sira yorgun hissetmesi, sinirlilik

halleri yasamasi ve karsilagtigi ¢esitli olaylar ve durumlardan dolayr bunalmislhk
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yasamast olagan bir durum gibi goziikiirken bu durumun sik yaganmasi tiikenmislik
belirtileri olabilmektedir. Maslach v.d., (1993, 2001) gore bireyler mesleki
doyumsuzluk, yorgunluk ve karmagsik kisisel duygu yasadiklarinin farkina
varamadiklarini, varsalar bile bu duygularini dile getirememeleri sebebiyle gz ardi
ettiklerini, bundan dolay1 da tikenmisligin yavas bir sekilde gelistigini
belirtmislerdir (Meydan, 2011°de gosterildigi gibi).

Maslach ve Jackson (1981, 1986) konuyu inceleyerek, tiikkenmisligi; duygusal
tiikenme ve duyarsizlasmada artis ve kisisel basar1 hissinde azalma seklinde iig
bilesenli model olarak ortaya koymuslardir. Bu {i¢ bilesenin neticesinde; insanlarda
fiziksel bitkinlik, siirekli yorgunluk, timitsizlik ve ¢aresizlik duygulari ile hayata, ise
ve insanlara kars1 olumsuz tutum ve davranislari iceren duygusal ve daha sonrasinda
fiziksel bir tiikkenme durumu s6z konusudur (Ay ve Avsaroglu, 2010 da gosterildigi
gibi).

Ergin (1992,1995) tiikenmisligin stresle oldukca yakindan iligkili oldugunu ve
onlem alinmazsa ise ilerleyerek artan bir siire¢ oldugunu ve kariyer yolunun ilk alt
basamaklarindaki c¢alisanlarda daha sik goriildiigiini, Raiger (2005)’de gore
Ozellikle uzun stireli ig stresine maruz kalmanin tilkenmislige neden olan en dnemli
faktor oldugunu belirtmiglerdir. Maslach ve Leiter (1997), tiikenmisligin insanin
caligma hayatinin alanlar1 yani is ¢evresinde olustugunu; yonetimin eksik ve adil
olmadigi, yeterli diizeyde odiillendirmenin olmadi ve bazi degerlerin birbiriyle
celistigi 1s yerlerinde calisan personelin, is yiikliniin altinda ezilerek daha c¢ok
tilkendiklerini belirtmislerdir. (Ardi¢ ve Polatc1, 2009 da gosterildigi gibi)

Biihler ve Land (2004) tiikenmislige etki eden kisilik faktorlerini, “benzer
calisma kosullarinda c¢alisan kisilerin neden farkli tiikenmislik tepkileri
gosterdikleri" diigiincesine dayanarak, kisilerin kendince dnemsizmis gibi goriinen
kiiglik moral bozukluklarinin ve keyifsizliklerinin zamanla birikmesiyle duygusal
diizensizliklerin olustugunu ve bunun tiikenmislik seviyesini biiyilk oranda

etkiledigini belirtmislerdir. (Cetin ve Hazir, 2012 de gosterildigi gibi)

2.1.2 Tiikkenmisligin Boyutlar:

Maslach ve Jackson (1981) tikkenmisligi, duygusal tilkenme, duyarsizlagsma ve
kisisel basar1 hissi azalmasi olarak ii¢ ayr1 boyutta inceleyerek tiikenmislik

derecesinin kisiler agisindan siirekli olarak degisebilecegini belirtmislerdir (Girgin
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ve Baysal, 2005). Tiikenmislik ilk olarak kisinin duygusal kaynaklarini gereksiz yere
tiiketmesi ile baslar ve duygusal anlamda tiikenen kisi sonraki asamada kendisini
cevresindeki insanlardan uzaklastirarak duyarsizlagir ve son asamada ise
kendisindeki olumsuz durumun farkindaligina varir ve insan iligkileri konusunda ve
isini yaparken yetersizlik duygusuna kapilarak kisisel basari hissinin azalmasina

neden olmaktadir. (Ardi¢ ve Polatci, 2008)

& ==

Duygusal Kisisel
Tiikenme Duyarsizlagma Basari

~~

Sekil 2.1: Maslach’in tiikenmiglik modeli (Ardi¢ ve Polatc1, 2008).

2.1.2.1 Duygusal titkenme

Duygusal tiikkenme, genellikle bireylerde diger insanlara yardim ederken,
istenen psikolojik ve duygusal taleplerin asiriligi yiiziinden ortaya c¢ikan asiri
yorgunluk, bitkinlik ve hayal kirikligi durumunu ifade eder (Girgin ve Baysal,
2005). Bu durum tiikenmisligin en 6nemli belirleyicisidir. (Kagmaz, 2005) Duygusal
tiikkenmede, kisideki yorgunluk ve bitkinlik hissi giderek artar ve kisideki duygusal
enerji tamamen yok olur ve devaminda ¢evresindeki insanlara duygusal olarak tepki
vermemeye baglar. Maslach (2001), tiikkenmisligin en 6nemli, en kritik, en belirleyici
ve baslangic boyutu olarak duygusal tiikkenmeyi gostermistir (Ar1 ve Bal, 2008 de
gosterildigi gib). Yiiz ylize goriisme ve iletisimin yogun ve siki oldugu hizmet
sektorlinde calisan bir kisi, duygusal yonden kendisini diger insanlarin duygusal
taleplerini yerine getirmeye zorlamakta ve zamanla hizmet verdigi kisilere daha
Once yaptig1 gibi verici ve sorumlu davranabilmesinin kendisi i¢in ¢ok zor ve
yipratict olacagini diisiinerek, ertesi giin ki ise gitme zorunlulugu kendisinde biiyiik
bir endise kaynagi haline gelebilmektedir (Ar1 ve Bal, 2008). Burada, bir anlamda
duygusal tliikenmeyi, farkinda olmadan kisinin kendini korumak i¢in verdigi

otomatik tepki olarak degerlendirebiliriz.
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2.1.2.2 Duyarsizlasma

Duyarsizlagsma, kisinin hizmet sundugu kisilere olumsuz ve alayci tutumlar
sergilemesi ve bu kisilere birer birey olduklarini dikkate almayarak ilgisiz ve
duygusuz davranislar gostermesiyle kendini gostermektedir. (Kagmaz, 2005; Ar ve
Bal, 2008) Kisiler zamanla ¢alisma ortamindaki arkadaslarmin ve hizmet verdigi
kisilerin hayatlarinda birer fazlalik oldugu duygusuna kapilarak c¢evrelerindeki
kisilere mesafeli ve umursamaz davranislar takinip duyarsizlasmaktadirlar. Maslach
(1993), bu durum sonucunda c¢alisanin is g¢evresi ve hizmet verdigi kisiler ile
iligkisinin bozuldugunu, zamanla kisisel basari hissinin azaldigini ve is gérme

yeteneginin kayboldugunu belirtmektedir (Aktaran: Kagmaz, 2005°de gosterildigi
gibi).

2.1.2.3 Kisisel basar1 hissi azalmas1 (KBHA)

Maslach (2003:190), kisisel basar1 hissi azalmasini, “kisinin kendisini olumsuz
degerlendirme egiliminde olmasi” olarak agiklamaktadir. (Ar1 ve Bal, 2008 de
gosterildigi gibi) Kisisel basar1 hissi azalmasi, kisinin kendisini isinde yetersiz
hissetmesi, kendisi hakkinda devamli olumsuz diisiinmesi ve bu durumun {istesinden
gelememesi durumudur. Kisisel basari hislerindeki azalma, g¢alisanlarin mevcut
durumlarin1 koruyup yenilik¢i davranislarindan uzaklagmalarina, risk alma ve

firsatlar1 yakalama egilimlerinin de azalmasina neden olmaktadir. (Basim ve Sesen,

2009)

2.1.3 Tiikenmislik Belirtileri

Tiikenmiglik bir anda aniden ortaya ¢ikan bir durum degildir. Aksine uzun
zamana yayilan sinsi bir olgunlagsma siireci vardir. Bu nedenle ¢alisan iizerinde ki
olgunlagma siirecinde olusan belirtilerin iyi bilinmesi ve zamaninda miidahale
edilmesi hem calisan icin hem de calistigi kurum agisindan Onemlidir.
Freudenberger ve Richelson (1981:s11-13), tiikenmisligin iyi niyetli insanlarin her
zaman kendilerinden istenilenden daha fazlasim1 yapmak isteyerek sinirlarini
zorlamalarina ragmen, beklentilerine karsilik gelmemesini ve daha aziyla

yetinememeleri durumu oldugunu ve tiilkenmenin asil nedeninin bu beklenti ve
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ideallerinin  gergeklesmemesi oldugunu belirtmislerdir. (Tire, 2008:15 de
gosterildigi gibi) Bununla birlikte birgok faktoriin neden olabilecegi tiikenmislik
durumunun belirtileri, kisiden kisiye farklilik gostermekle birlikte, genel olarak
fiziksel, duygusal (psikolojik) ve davranigsal belirtiler olmak iizere ii¢ kisimda
smiflandirilmaktadir. (Kagmaz, 2005; Ar1 ve Bal, 2008; Ardi¢ ve Polatg1, 2008)

2.1.3.1 Fiziksel belirtiler

Tikenmislige maruz kalmis kisilerde viicut enerjileri ¢cok diisiik oldugu i¢in
stirekli bir yorgunluk ve isteksizlik hali mevcuttur. Bunlarin yani sira, uykusuzluk,
stk bas agrisi, mide bulantisi, yeme aligkanliginda degisiklik (istahsizlik ya da
oburluk), uzun siireli soguk alginliklar1 ve bunlara bagli olarak gelisen, uyusukluk,
mide problemleri, solunum gii¢liigli gibi sikayet ve rahatsizliklar goriilebilmektedir.

(Akbolat ve Isik, 2008: 232)

2.1.3.2 Duygusal belirtiler

Kiside depresyon, sinirlilik, ¢aresizlik ve kapana kisilmis gibi ne yapacagini
bilmeme hissi olugmasi tiikkenmisligin en genis ve belirgin duygusal belirtileridir.
Dikkat daginikligi, motivasyon eksikligi, asir1 siiphecilik, endise, huzursuzluk,
giivensizlik hissi, tatminsizlik, yabancilasma, Ozgiivende azalma, alinganlik ve

uyumsuzluk bu kapsamda gosterilebilmektedir. (Tiire, 2008:s17)

2.1.3.3 Davramssal belirtiler

Hata yapma egilimi ve sikligmin artmasi, ¢abuk ofkelenme, gozyaslarini
tutamama, unutkanlik, olaylara ani tepki verme ve elestiriye karsi asir1 hassasiyet
gosterme tlikenmisligin davranigsal belirtileri arasinda gosterilebilmektedir. Bu
belirtilerin yaninda, kisinin yalniz kalmay1 istemesi, alinganlik gdstermesi, sabirsiz
olmasi, izin almadan veya hastalik nedeni ile ise gelmemesi, isi birakma egilimi,
sosyal iligkilerde bozulma, her konu ve duruma kars: siirekli elestirel ve olumsuz
yaklasim sergilemesi, aile ve arkadaslardan uzaklasma, ilag ve alkol gibi maddelerin
kullanimini  arttirmasi1 davranigsal belirtiler arasinda degerlendirilebilir. (Tiire,

2008:18)
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2.1.4 Tiikkenmislige Etki Eden Faktorler

Maslach ve Leiter (1997) tiikenmislik kavraminin kabul edildigi ilk yillarda,
tiikenmislik sebebi olarak bireysel faktorlerin gosterildigini ve sorunun bireyin
kendisinden kaynaklandig1 diisiincesini, yaptiklar1 arastirmalarda ¢iiriiterek
tilkkenmisligin sadece bireysel faktorlerden degil daha cok orgiitsel faktorlerden
kaynaklandigini belirtmislerdir. (Ardi¢ ve Polatci, 2008 de gosterildigi gibi) Calisma
ve aile hayatini olumsuz yonde etkileyen faktorlerden birisi olan tiikenmislik, hem
bireysel hem de orgiitsel a¢idan olumsuz sonuglar dogurmaktadir. Tiikenmisligin
olugmasina etki eden faktorler, orgiitle ilgili faktorler ve bireysel (sosyal) faktorler

olarak siniflandirilmaktadir. (Ardi¢ ve Polatgi, 2008)

2.1.4.1 Tiikenmislige etki eden orgiitsel faktorler

Calisanlarda tiikkenmisligi olumsuz yonde etki eden is ve orgiitle ilgili baslica
faktorler; agir is yiiki, sik1 kontrol ve denetim, yetersiz ddiillendirme, adil olamayan
yonetim, ¢alisanlar arasinda ki iletisimsizlik, rol ¢atigmasi, rol belirsizligi, kariyerde
ilerleme yapilandirilmasinin olmamasi, is standardizasyonunun olmamasi, mobbing
(isyerinde duygusal ve cinsel taciz), orgiit kiiltiirii, orgiit i¢i sosyal degerler ve igyeri
deger yargilar1 olarak degerlendirilebilir. (Toker, 2013:15; Iraz ve Ganiyusufoglu,
2011) Genellikle galisanlarin kariyerlerini tehlikeye atmamak ve is ¢evresinde ki
arkadaglar1 ile iyi gecinebilmeleri i¢in "hayu" kelimesini kullanamamalar1 ve
cevresindeki kisilerin talep ve ricalarini geri ¢gevirememeleri, is yiiklerinin artmasina
ve bir siire sonrada tiikkenmislikle karsi karsiya kalmalarina neden olmaktadir. Bu
nedenle biitiin igyerlerinde, i standartlar1 ve is tanimlar1 belirlenerek iyi bir kontrol

sistemi ile herkesin kendi isini yapmasi saglanmalidir.

2.1.4.2 Tiikenmislige etki eden bireysel faktorler

Tikenmisligi etki eden bireysel ve sosyal faktorler arasinda yas, cinsiyet,
medeni durum, egitim, kisisel beklenti ve arzular, sosyal destek, calisma siiresi,
basarisizlik korkusu, algilanan stres, ekonomik durum, sosyal izolasyon, kendi
kisisel 6z degerlerinden 6diin verme ve kisilik 6zellikleri gosterilmektedir. (Ay ve

Avsaroglu, 2010; Meydan v.d., 2011; Iraz ve Ganiyusufoglu, 2011; Cetin ve Hazir,
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2012) Yapilan aragtirmalara gore kadimnlar erkeklere gore daha fazla duygusal
tikenmislik yasamakta olup bunun nedeninin kadinlarin karsisindaki kisileri
erkeklere gore daha c¢ok gozetmeleri ve 6nem vermeleri oldugu agiklanmustir.
(Maslach ve Jackson,1981; Ardig ve Polatci, 2008) Fakat Maslach ve Jackson
(1981) tikkenmisligin diger boyutlar1 olan duyarsizlasma ve kisisel basart hissi
azalmasinin ise bunun tam tersi olarak erkeklerde kadinlara gore daha fazla
gorildiiglinii belirtilmislerdir. Calisanlarin yapmalar1 gereken ¢alismanin tizerindeki
performanslari, yonetim tarafindan adil bir sekilde degerlendirilmeli ve
odillendirilmelidirler. Aksi taktirde eksik odiillendirme, calisanin ig¢sel ve digsal
odiilden yoksun kalmasini ve igse bagliligini azaltmaktadir. (Konakay ve Altas, 2011)

Yapilan arastirmalara gore insanlarda yas ilerledik¢e duygusal tiikenme ve
duyarsizlasma azalmakta fakat, kisisel basari hissi tam tersine artmaktadir.
Gozlemlerde, geng hemsirelerin duygusal tiikenme orani yasli hemsirelerden ¢ok
daha fazladir. Geng ve tecriibesiz ¢alisanlar ig yerlerinde kisa siirede ¢ok biiyiik
basarilar elde edebileceklerine ve kariyer agisindan ¢ok yiikseleceklerine inandiklari
icin yliksek performansta ve yipranarak c¢alisirlar. Fakat beklentilerinin
gerceklesmesinin ¢ok zor ve imkansiz oldugunu fark ettiklerinde ise tilkenmislikle
kars1 karstya kalmaktadirlar. (Ardi¢ ve Polatci, 2009)

Kisilerin egitim durumlari iizerinde yapilan arastirmalarda genel olarak egitim
seviyesi arttikca, tiikenmislikle miicadelede basarinin arttigi ve egitim diizeyi ile
tikenmiglik arasinda ters bir iliski oldugu belirtilmesine ragmen, yapilan bazi
calismalarda, kisilerde ki egitim durumunu yiiksek olmasi tiikenmisligin artmasina
neden olmaktadir. Cimen'e (2000) gdre bunun nedeni, egitim durumu arttikca stres
yaratan faktor ve sorumluluklarla karsilagma olasiliginin ve kariyer beklentilerinin
daha da artmasi olarak agiklanmistir. (Ar1 ve Bal, 2008)

Langelaan ve dig. (2006) ile Bakker ve dig. (2006), calisanlarin kisilik
ozelliklerinin tiikenmislik iizerine etkileri konusunda yaptiklar1 aragtirmalara gore,
disadontikliik, uzlasilabilirlik ve duygusal kararliligin tiikenmisligin tiim alt
boyutlarini etkiledigini ve 6zellikle kisinin digsa doniikliik ve ndrotiklik (bunaltili ruh
hali, ¢okkiinliik, huysuzluk, kendine giiven azligi ve kararsizlik) ozelliklerinin
tilkkenmislikte baskin oldugunu belirtmislerdir. Biihler ve Land (2004), bir kisilik
ozelligi olan ve giiniimiizde sik karsilastigimiz norotikligin, duygusal tiikenmisligin

en tanimlayict 6zelligi oldugunu ve hemsireler iizerinde yaptiklar1 bir ¢aligmada,
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norotik bozuklugu yiiksek ve sinir hastasi olanlarin, duyusal tilkkenme ve
duyarsizlagsma degerlerinin yiiksek ciktigini belirtmislerdir. (Basim v.d., 2013°de
gosterildigi gibi)

2.1.5 Tiikenmisligin Evreleri

Insanlarin degisik durum ve kosullara gosterdikleri hosgorii ve tepki diizeyleri
birbirinden farkli oldugu i¢in, yapilan arastirmalarda tiikenmisligin evrelerinin de
birbirinden farkli oldugu goriilmektedir. Tiikenmislik, birbirini takip eden, bir
evreden digerine gecen ve siirekliligini koruyan dort evreden olusmaktadir.

(Kagmaz, 2005)
2.1.5.1 1. Evre: Sevk ve cosku evresi (enthusiasm)

Bu evrede ilk olarak kiside yiiksek enerji ve umut diizeyi goriilmekte olup
mesleki beklenti ve idealleri gergek¢i olamayacak diizeylere ulagmaktadir. Kisi
mesleginin en zor sartlarina dahi gogiis germe ve uyum saglama cabasi igerisine
girmekte, fakat isinden baska sosyal hayatina ve kendine zaman ve enerji
ayirramamaktadir. Zamanla is ortaminda ki sorunlarla (elestirilme, adil olmayan
yonetim vb.) bas edememe sonucunda bu enerjisi yavasca kaybolmaya

baslamaktadir. Bu siire yaklasik olarak bir yildir. (Orug, 2007)
2.1.5.2 1l. Evre: Durgunluk evresi (stagnation)

Bu evrede kisinin sahip oldugu enerji seviyesinde, isini yapma isteginde ve
umutlarinda bir azalma olur. Is yerinde daha &nce karsilasmis oldugu fakat
onemsemedigi sorunlar hakkinda yorum yapmaya baslar ve karsilastig1 sorunlardan
rahatsiz olur. Kisi hayatin1 sadece isiyle doldurdugunun farkina varir ve kendini

diger is arkadaslari ile kiyaslamaya baglar. (Kagmaz, 2005)
2.1.5.3 l1l. Evre: Engellenme evresi (frustration)

Kisi zaman ilerledikce mesleginin gereklerini yerine getirme gayretlerinin
sistem ve olumsuz c¢aligma kosullar1 ile engellendigini diisiiniir. Kisi calisma

ortamindaki zorluklarin ve sikintilarin diizeltilmesinin zor oldugunu, harcanmis ve
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harcanacak cabalarin da bosuna oldugu yargisina varir. Bu evrede yapilan isin
degersiz oldugu diisiiniilmektedir. Duygusal, davranissal ve fiziksel sorunlarda iste

bu dénemde ortaya ¢ikmaktadir. (Kagmaz, 2005)
2.1.5.4 1V. Evre: Umursamazlik evresi (apathy)

Bu evrede kisi, yasadigi sorunlar ve beklentilerinin karsilanmamasi nedeniyle
umutsuzluk ve tatminsizlik yasamakta olup isine olan ilgisini ve inancin
yitirmektedir. Is yapmama ve siirekli isten yakinmalar, ise ge¢ gelmeler, mesaisini
doldurmadan isyerini terk etmeler bu donemde goriilmektedir. Kisi, meslegini
ekonomik ve sosyal giivence i¢in silirdirmekte olup isinden zevk almamaktadir.
(Orug, 2007)

Tiikenmisligin bu evreleri her zaman ayni sirada ve art arda goriilmemekte

olup kisi evreler arasinda gidip gelmeler yasayabilmektedir. (Orug, 2007)
2.1.6 Tiikenmislik ile Basa Cikma Yollar:

Tiikenmislik, kurumlar ve calisanlar icin ¢ok Onemli bir kavram haline
gelmistir. Kurumlar agisindan degerlendirildiginde tiikenmislik yasayan calisanlar,
miisterilerine yetersiz ilgi gostereceginden dolayr kurumun miisteri kaybetmesine
neden olmaktadir. Bir bagka olumsuz yani da ¢alisanlarin ise ge¢ gelmeleri ve isi
savsaklamalarindan dolayr is giiclinde verimlilik ve etkinligin azalmasidir.
Giliniimiizde 1§ glicti devir oranmin yiiksekligi, kurumlar ag¢isindan maliyetlerin ¢ok
artmasina neden oldugu i¢in istenmeyen bir durumdur. Hizmet sektoriinde ki kurum
ve igletmeler, tiikenmisligi azaltarak diger isletmelerle rekabet edebilmek icin ya
tilkenmis c¢alisanlarinmi siirekli isten ¢ikarip yeni ¢alisanlart ise alacak, ya da orgiit
yapisint ve c¢alisma ortamimi degistireceklerdir. Gold (1985)'a gore tiikenmislik
kavrami, kisilerle ilgili bir konu oldugu i¢in, orgiit yapilarin1 degistirmeye kiyasla,
"stres yOnetim programlar’" ile c¢alisan bireylerin diisiincelerini ve algilarim
degistirmenin daha kolay ve tercih edilen yol olarak goriildiiglinii belirtmistir.
Maslach ve dig. (2001) calisanlara, stresle basa ¢ikma yollar1 ve teknikleri
ogretilerek ve bununla birlikte kisilerarasi ve sosyal kabiliyetlerinin gelistirilmesine
yardimct olunarak tlikenmislik sendromundan etkilenmelerinin azaltilabilecegini

aciklamiglardir. (Orug, 2007 de gosterildigi gibi)
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Fakat tek basina bireye yonelik olarak ve sadece ¢aliganlar iizerinde yapilan
degisiklikler ve egitim ile tiikenmislik tam anlamiyla azaltilamaz, bunun yaninda, is
ortam1 ve ¢evrenin de diizeltilmesi gerekmektedir. (Kagmaz, 2005)

Sonug olarak tiikenmislige neden olan etmenlerin ortadan kaldirilmasi veya
engellenmesi ve calisanlarda ortaya c¢ikan tiikenmisligin erken donemde teshis
edilerek onlem alinmasi gerekmektedir. Tiikkenme ile basa ¢ikmak ve dnlemek i¢in

yapilabilecekler orgiitsel ve bireysel diizeyde siniflandirilmaktadir.
2.1.6.1 Orgiitsel diizeyde

Is yerlerinde, ¢alisma kosullarini iyilestirmek igin alinan her tiirlii tedbir,
tilkenmigligi onlemek veya orgiit igerisindeki olusmus tiikenmisligi azaltmak igin bir
etkendir. Orgiitsel diizeyde uygulanan tiikkenmislikle basa ¢ikma y&ntemleri, bireysel
diizeydeki tiikkenmislikle basa ¢ikma yontemlerine gore daha kalici ve etkindir.
(Ardig ve Polatgi, 2008)

Tiikenmislik ile orglitsel diizeyde basa c¢ikmak igin alinacak tedbirler
kapsaminda, oncelikle ¢alisanlar i¢in i ve gérev tanimlarinin ¢ok iyi bir sekilde
belirtilmesi ve tanimlarin herkes tarafindan anlasilir bir sekilde agik ve net olmasi
saglanmalidir. Personel alimlarinda, yapilacak is ile bu isi yapacak kisinin fiziki ve
duygusal uygunluguna énem verilmelidir. Ise yeni baslayan personele isini ve is
yerini tanimasi i¢in alistirma (oryantasyon) egitimi verilmedir. Ayrica oOrgiitlerde
insan kaynaklar1 yoneticileri, hizmet i¢i egitimlerini dogru bir sekilde planlayip
calisanlara yeni bilgi ve teknolojileri aktararak calisan personelin mesleki olarak
yeterlilik kazanmalarmi saglamahdirlar. Orgiit yoneticileri iletisim kanallarini
stirekli ac¢ik bulundurmali ve aldiklart kararlarda, c¢alisanlarin beklentilerini ve
ithtiyaclarim1 g6z ardi etmemelidirler. Yoneticiler hosgoriilii, esnek ve adaletli
olmalidirlar. Is yerinde &6diil kaynaklari cogaltilmalidir. Calisanlarin maaslar:
tyilestirilerek, ekonomik ac¢idan kendilerinin giivende ve huzurlu hissetmeleri
saglanmalidir. Kurum igerisinde belirli araliklarla sosyal etkinlikler (spor
miisabakalart organize etme, toplu eglence ve yemekler tertip etme, vb.)
diizenlenmesi ile c¢alisanlarin olumlu yonde etkilenecekleri diisiiniilmelidir.

(Kagmaz, 2005: 31; Ar1 ve Bal, 2008: 142)
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2.1.6.2 Bireysel diizeyde

Tiikenmisligin 6nlemesi ve kontrol altina almasi i¢in orgiitsel diizeyde yapilan
Onlemler yeterli olmayip, kisisel bazda da yapilmasi ve dikkat edilmesi gereken
hususlar bulunmaktadir. Bunlardan ilki calisanlarin tiikenmisligin ne oldugunu,
belirtilerinin neler oldugunu bilmeleri ve bodylece kendi iizerlerinde yasadiklari
tikenmislik belirtilerini fark ederek erken tani koyabilmelerinin 6nemi
belirtilmelidir. (Art ve Bal, 2008:142) Kisilerin ulasilabilir gercek¢i amag ve
hedefleri olmali ve hayatlarin1 buna gore yoOnlendirmelidirler. (Orug, 2007)
Calisanlar yaptiklar1 isi ve aldiklart sorumlulugu iyi bir sekilde bilmeli, ise
baslamadan Once isin zorluklarini ve risklerini 6nceden goérebilmelidirler. (Kagmaz,
2005) Ayrica, gorev harici zamanlarini da en iyi sekilde degerlendirmeli, kendilerine
hobi alanlar1 edinmeli, sosyal etkinliklere ve sosyal ¢evreleriyle olan iletisime 6nem
vermelidirler. (Ardi¢ ve Polatg1, 2008) Diizenli bir aile hayati kurmak, huzurlu bir

yasam tarzi olusturulmasinda énemli bir etkendir.
2.2. Is Tatmini

Gilinlimiizde isletmelerin rekabet kosullar1 gittikge artmakta ve buna baglh
olarak da ayakta durmak isteyen isletmelerin kokli degisikliklere ve diizenlemelere
yoneldikleri gozlenmektedir. Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler,
personelinin yliksek is tatminine sahip olmalar1 ile etkin ve verimli hizmet
sunabilmektedirler. Bu sebeple miisteri (hasta, 6grenci vb.) memnuniyetini arttirmak
icin Once ¢alisanin is tatmininin saglanmasi gerekmektedir. Turizm ve saglik
sektoriinde oldugu gibi daha bir ¢ok is sahasinda da ¢alisanlarin i tatmininin énemi
gittikge On plana ¢ikmaya baglamigtir. (Bozkurt ve Bozkurt, 2008)

Tiirkiye’de son yillarda saglik sistemine iliskin degisiklikler yapilmis ve 2003
yilinda genis kapsamli bir Saglikta Donilisim Programi (SDP) hazirlanmigtir
(Celikay ve Giimiis, 2011: 59). Bu program ile saglik alaninda kokli reformlar
yapilmigtir. SDP kapsaminda, hasta memnuniyetinin artmasinmi saglamak i¢in tiim
bireylere doktor se¢me hakkinin verilmesi ile saglik kurumlarinda biiytik
degisiklikler meydana gelmistir. Bu gelismeler sonucunda 6zel ve kamu hastaneleri
arasinda kiyasiya rekabet baslamis ve hatta bu rekabet doner sermaye gelirlerini

arttirabilmek i¢in kamu hastanelerinin bile birbirleriyle yarigmalarina sebep
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olmustur. Hasta ve yakinlarina ayricalikli hizmet anlayisi ile hizmet sunmak isteyen
kurum ve isletmeler, bina, tesis, koridor ve odalarini iyilestirerek farklilagmanin
yaninda calisan personelinin de orgiit i¢i davranmis kurallarin1 uygulayabilmelerini

saglamak i¢in ig tatminine 6nem vermeye baslamislardir.
2.2.1 Is Tatmini Kavram

Is tatmini kavrami, genel olarak bireylerin kendilerinin ve ailelerinin sosyal,
ekonomik, psikolojik ve kiiltiirel ihtiyaglarimi karsilamak amaciyla, bir iicret
karsilig1 yapmasi gereken gorevler olarak tanimlanan "is" ve Tiirk Dil Kurumu'nca
"istenen bir seyin gerceklesmesini saglama, goniill doygunluguna erme, doyum"
olarak tanimlanan "tatmin" kelimelerinin birlesmesinden olusmaktadir.

Is tatmininde esas olan insandir ve ¢alisan bireylerin daha huzurlu bir ortamda
calismalarini saglamak, fiziksel, sosyal ve psikolojik gereksinimlerini gidermek bu
konunun temelini olusturmaktadir. (Balc1, 2000:45)

1920'ler de ortaya atilmis olan is tatmini kavrami biitiin sektorlerde ki
calisanlarin davranislarimi etkilemektedir. Bu nedenle bu alanda bir ¢ok arastirilma
yapilmis ve cesitli teoriler gelistirilmistir. Maslow'un "ihtiyaglar hiyerarsisi",
Herzberg'in "cift faktor teorisi”, Mc Clelland'in "basar1 giidiisii kuram1" Vroom'un
"beklenti teorisi" Adams'in "esitlik teorisi" gibi daha bir c¢ok teori is tatminin
altyapisini olusturmaktadirlar. (Pelit ve Oztiirk, 2010)

Literatiirde i3 doyumu olarak da adlandirilan is tatmini bir ¢ok arastirmaya
konu olmus ve degisik tanimlamalara tabii tutulmustur. Bu tanimlar1 ve yazarlarini
su sekilde siralayabiliriz. Is tatminini; Vrom (1964), “kisinin isini veya is
deneyimini degerlendirmesinden kaynaklanan hosa giden veya olumlu duygusal
durum”, Hackman ve Oldham (1975), "calisanlarin isinden duydugu mutluluk",
Locke (1976) “kisinin isinden aldig1 hosnutluk duygusu”, Davis (1984) “isine kars1
besledigi olumlu duygular", Luthans (1995) “calisanin fiziksel ve sosyal sartlarin
yaninda gorevine olan duygusal bir tepkisi ve ¢alisanin psikolojik sdzlesmesindeki
beklentilerinin karsilanma derecesi”, Akcamete (2001) "calisanin isi ile ilgili
degerlerinin is yerinde karsilanmasi1” olarak tanimlamislardir. (Bozkurt ve Bozkurt,
2008; Yigit v.d., 2011; Pelit ve Oztiirk, 2010 da gosterildigi gibi) Goriildiigii gibi is
tatmininin temelinde yatan vurgu, kisinin calisma siirecindeki mutluluk derecesi

uzerine kuruludur.
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Ince ve Giil (2005: 21) is tatmininin, ¢aliganin isini ne kadar severek yaptig
ile ilgili oldugunu belirtmislerdir. Burada ¢alisanin isine olan sevgi derecesi, kiginin
meslegine bagl olarak yaptigr is ile ¢evresinde ki gozlemledigi is yasamini
degerlendirmesi sonucu olusan tatminlik hissi ile dogru orantilidir.

Is tatmini ile ilgili yapilan bir cok tanimlamadan sonra, genel bir tanimlama
olarak Giiney (2007:39) ¢alisanlarin yaptiklari islerden elde ettikleri ile fizyolojik ve
psikolojik ihtiyaclarim1 karsilamasi sonucunda olusan mutluluk hissi olarak

aciklamustir. (Toprak, 2013)
2.2.2 Is Tatmininin Onemi

Is tatmini ¢alisanlar kadar orgiit ve kurumlar icin de dnemlidir. Calisanin
basar1 ve performansi ile dogru orantili olan is tatminine saglik kurumlar1 basta
olmak {izere biitiin kurumlarin dikkat etmesi gerekmektedir. Ciinkii calisanin
tatminsizligi, basarisizligi da beraberinde getirmekte ve o6zellikle insan sagliginin
s6z konusu oldugu saglik kurumlarinda ¢alisan saglik personelinin (doktor, hemsire
vb.) isinde basarisiz olmasi asla diisiiniilemez.

Calisan insanlar yasamlarinin  biiyiikk  bir  kismimi, is yerlerinde
gecirmektedirler. Is tatmini, kurumlarm arzu ettikleri gibi calisanlarm
motivasyonlar1 ve kuruma bagliliklarini arttirarak, personel devir hizinin azalmasin
saglamaktadir. (Gedik v.d., 2009) Tatminsizlik ¢alisanlarin psikolojik sorunlar
yasamasina ve buna bagli olarak da fizyolojik olarak hastalanmalarina sebep
olabilmektedir. Isinden tatmin olamayan bir kisi hem diger calisanlar1 hem de
miisterileri, isletme acisindan olumsuz yonde etkileyecektir.

Tzeng ve Ketefian (2002) ve Nevman ve Maylor (2002) hemsireler iizerinde
yaptiklar1 arastirmalarda, calisan ve miisteri (hasta vb.) tatmininin dogru oranda
iligkili oldugunu, tatmin olan miisterinin tekrar ayn1 kurumu segtigini, tatminsiz
calisanlarin ise yiiksek stres yasadigini ve buna bagli olarak hastalara yanlis tedavi
(malpractive) uygulayabildiklerini, hasta tedavi siirelerinin uzadigini, Orgiitsel
baglihgin azaldigim1 ve catisma yasandigini belirtmislerdir. (Yilmaz ve Karahan,
2009 da gosterildigi gibi)

Tablo 2.1'de de goriildiigii gibi, yasamlarinin biiyiik ¢ogunlugunu is yerinde

geciren calisanlarin islerinden tatmin olmalari, bir anlamda yasam tatmin diizeyini
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de olumlu yonde etkilemekte ve mikro olarak orgiit ve kuruma, makro olarak da
devlete fayda saglamaktadir. (Gerekan ve Pehlivan, 2010: 33)

Sertce (2003) yaptig1 bir arastirmada, is tatminin Onemini, birey, orgilit ve
yonetici agisindan degerlendirerek {i¢ baslik altinda toplamistir. (Y1lmaz ve Karahan,

2009 da gosterildigi gibi)

Tablo 2.1: is tatmininin mikro ve makro agidan faydalar1 (Gerekan ve Pehlivan, 2010: 33).

Mikro Agidan Faydalar Makro Agidan Faydalari
e isletme kaynaklarmm etkin ve verimli | ® Is tatmini sayesinde yasam tatmini
kullanilmasi yliksek bireylerden olusan bir toplum

meydana gelmesi

e Toplumda yasam doyumu yiiksek olan
insanlar dolayisiyla giiven ortaminin
saglanmast

e Verimliligin artirmasi

e Calisma ortaminin huzurlu olmasi

e Calisan ve isveren arasinda giivene
dayal1 bir anlayisin olusmasi

e Sunulan hizmet kalitesinin artmast e istihdam politikalarinin neminin artmast

e Isletmelerin  karliigmin  artmasi ile

e Maliyetlerin azaltmas1 ve karliligmn _ e et
devletin vergi gelirlerinin artmast.

artirmasi

e Isletmeye rekabet avantaji katmasi.

2.2.2.1 Birey agisindan énemi

Calisanin is tatmininin yiiksek olmasi, mutluluguna katkida bulunmakta,
diisiik olmasi ise Kisinin igine yabancilagmasini, moralinin bozulmasini1 saglamakta

ve buna bagl olarak da ilgisizlik ve uyumsuzluk ortaya ¢ikmaktadir.
2.2.2.2 Orgiit acisindan 6nemi

Calisanlariin beklentilerini karsilayabilen orgiit ve kurumlarin, calisacak
personel bulmakta zorlanmamalar1 ve personel devir hizlarinin diisiik olmasi; is
tatminini saglayamayan ve calisanlarinin beklentilerini karsilayamayan orgiitlerin ise
calisacak personel bulmakta zorlanmalari, mevcut calisanlarin da zamaninda ise
gelememesi ve devamsizliklarin fazla olmas: ve buna bagli olarak da verimliligin
diismesi, is tatmininin kurum ve orgiit acisindan 6nemini agik¢a gostermektedir.

(Ungiiren v.d., 2010: 2925)
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2.2.2.3 Yonetici acisindan 6nemi

Calisan personelin orgiit amaglart dogrultusunda verimli caligmalart ayni
zamanda yoOneticileri de basarili gostermektedir. Stres yasayan ¢alisan ayn1 zamanda
yoneticisinin de strese girmesine neden olacaktir. Miidiir ve amirleri tarafindan

takdir edilmek, ¢alisanin ise Kars: sevkini ve ¢alisma azmini tetiklemektedir.
2.2.3 Is Tatminine Etki Eden Faktorler

Bu konu ile ilgili yapilan bir ¢ok arastirmada, is yeri ile ilgili olarak isin
niteligi, dogasi, calisma kosullari, giivenligi, iicret, ddiillendirme, denetim sikligi,
yonetim tarzi, iletisim, yiikselme ve kariyer olanaklari, is arkadaslari, iletisim, sosyal
haklar1 ve c¢alisanla ilgili olarak da kisilik gibi bir ¢ok faktor is tatminine etki
etmektedir. (Ungiiren v.d., 2010: 2925)

Calisanin igine kars1 genel tutumunun, is tatmini olarak degerlendirilmesinden
dolayi, kiside yaptigi is ile ilgili olumlu duygular1 uyandiracak faktorleri is tatminini
olusturan degiskenler olarak gormek yanlis olmayacaktir. Is tatminini etkileyen
faktorler cok boyutlu ve birbiri ile iliskili oldugundan dolay:1 ancak biitlin faktorler
degerlendirilerek is tatmin seviyesi belirlenebilmektedir (Oztekin, 2008).

Is tatmini ile ilgili yapilan biitiin ¢alismalarin temelinde "galisan insan isinde
nasil mutlu olur?" sorusuna cevap verilmeye calisilirken, cogunlukla is tatminine
etki eden faktorler lizerinde durulmus ve degisik yaklagimlar ortaya atilmistir. Sekil
2.2°de de goriildiigi gibi, Ezzedeen (2003:2) is tatminini "kisi odakli" ve "durumsal
odakl1" bakis agilariyla degerlendirmistir. (Pelit ve Oztiirk, 2010 da gosterildigi gibi)

Is Tatmininin Kaynaklari

v v

Kisi Odakl1 Yaklagim Durumsal Odakli Yaklagim
Ihtiyag Yapisal is Odakli Isin Cesitli
Odakli Yaklasim Yaklasim Yiizlerini Esas Alan
Yaklagim Yaklagim

Sekil 2.2: Is tatmini caligmalarina iliskin yaklasimlar (Ezzedeen, 2003: 2, Aktaran Pelit ve Oztiirk, 2010).
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Is tatminini olusturan etkenlerin temelinde; yapilan isin kendisi, tiirii, iicreti,
fiziki kosullar, gerektirdigi bilgi ve yetenek diizeyi, is se¢imi, iletisim, giivenlik,
baglilik gibi, bir ¢ok faktor yer almakta ve bu faktorler g¢alisanin fizyolojik,
psikolojik ve sosyal ihtiyaglarini olusturmaktadir. Her bir ¢alisanin bu faktorlere
verecegi deger ayni olmayip birbirinden farkli olabilmektedir. Ornek olarak bir
calisan icin en Onemli etken iicret iken, bir baska calisan i¢in igin giivenligi daha
onemli olabilir. Ayrica bireylerin algilarinda ki farkliliktan dolayr bir g¢alisanin
tatmin diizeyini yiikselten etmen, diger bir c¢alisanin tatmin dilizeyini
diistirebilmektedir. (Yigit v.d., 2011: 6)

Calisanlarin is ortamini degerli, yaptiklar isi anlamli ve yaptiklari is sayesinde
kendilerinin gelistiklerine inanmalar1 ig tatmini olumlu yonde etkilemektedir. Genel
olarak is tatminine etki eden faktorler, bireysel ve orgiitsel olarak iki grup altinda

toplanmaktadir.
2.2.3.1 Bireysel faktorler

Calisanlarin islerinden tatmin olmalar1 ¢ok sayidaki demografik 6zellikler ile
fiziksel, psikolojik ve is yeri degiskenlerine bagli olup kisiden kisiye degismektedir.
Genel olarak yas, cinsiyet, egitim ve medeni durum gibi demografik 6zellikler ile
calisanin kisilik 6zellikleri is tatminine etki etmektedir. (Hertzberg, 1966; Miller,
1985; Spector, 1997; Sekiguchi ve Kato, 2003; Worrell, 2004; Keser, 2005, Aktaran:
Cavus ve Cumaliyeva, 2013)

2.2.3.1.1 Yas

Yapilan bir ¢ok arastirmada yas gruplart arasinda, is tatmini acisindan
farkliliklar oldugu belirtilmistir. Bu arastirmalara gore yas ile is tatmini arasinda
dogru orantili bir iligkinin oldugu, yani yas artikga calisanin daha yiiksek
pozisyonlarda ve nitelikli islerde bulunmalarindan dolay: is tatmininin de arttig
belirtilmigtir. (Oztekin, 2008) Konu ile ilgili ¢alismalar incelendiginde,
beklentilerinin yiliksekliginden dolay1 ise yeni baslayan geng calisanlarda is tatmin
diizeylerinin diisiik oldugu ve yas ilerledik¢e terfi ve kidem alinmasi ile kendi
islerini bagimsiz olarak yapabilmelerinden (otonomi) dolay1 is tatminlerinin giderek
arttigi belirtilmigtir. (Davis 1984: 99, Aktaran Bozkurt ve Bozkurt, 2008: 7)
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Okpara (2006), is tatmini ile yas degiskenleri arasinda U seklinde bir "tatmin
donemi" oldugunu belirtmislerdir. (Aktaran: Cavus ve Cumaliyeva, 2013) Bu tatmin
donemine gore, yirmili yaslarda ise baslayan kisilerin, is konusunda daha heyecanli
ve istekli olduklarindan dolayr is tatminleri yiiksek olmakta, otuzlu yaslara
gelindiginde ise bu heyecan ve moral, yiliksek beklentilerinin karsilanamamasi
sonucunda azalarak, is tatminlerinin de yavasca azalmasina sebep olmaktadir. Kirkli
yaslardan sonra ise calisanlarin, yaptiklar1 ise uzun siire zaman ve emeklerini
harcamalariyla isle uyumlar1 artmakta ve baska isleri denemenin zorlugunu da

bildikleri igin is tatminleri yiikselmektedir. (Oztekin, 2008 de gosterildigi gibi)
2.2.3.1.2 Cinsiyet

Hulin ve Smith (1964: 88- 92), Sauser ve York (1978: 537-547) gibi bir ¢ok
arastirmacitya gore erkeklerin kadinlara gore daha yiiksek diizeyde is tatmin
diizeylerinin goriildiigiinii; ancak Clark (1997) ise bu durumun tam tersi olarak
kadinlarin erkeklere oranla daha yiiksek diizeyde is tatmini duyduklarini; Bilgi¢
(1998: 549- 557), Karcioglu ve Akbas (2010: 14) gibi arastirmacilar ise cinsiyetin is
tatminini etkiledigi yoniinde tam bir bulgunun olmadigini belirtmislerdir. (Toprak,
2013; Oztekin, 2008; Celik, 2012°de gosterildigi gibi)

Calisanlarin cinsiyetlerinin farkli olmasi, islerinden beklentilerinin, amac¢ ve
hedeflerinin de farkli olmasmma sebep olmakta ve bununla birlikte is tatmin
diizeylerinin de farkli olmasini saglamaktadir. Sonug olarak kabul gérmiis bir sonug
olmamasia ragmen, cinsiyeti diger etkenlerle birlikte degerlendirdigimizde, is

tatmini agisindan anlamli bir sonug ¢ikmaktadir.
2.2.3.1.3 Egitim seviyesi

Egitim seviyesi; insanlarin egitim kurumlarindan ne kadar yararlandiklarini
gosteren bir degiskendir. Yapilan arastirmalarda, egitim seviyesi yiiksek
calisanlarda, egitim seviyesi diislik ¢calisanlara gore is tatmin diizeyinin daha yiiksek
oldugu goriilmektedir. Yiiksek egitim almis c¢alisanlarin is tatminlerinin yiiksek
olmasmin nedeni olarak, daha iyi is olanaklar1 ile daha yiiksek iicret karsiliginda
calistyor olmalar1 gosterilmektedir. Fakat her zaman yiiksek egitim almis

calisanlarin 1yi kosullarda ve iyi ticretli bir isi olmayabilmekte ve bu durum egitim
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seviyesi yliksek olan ¢alisanin, egitim seviyesi diisiik olan calisana gére daha az
tatmin olmasini saglamaktadir. (Toprak, 2013)

Yiiksek 6grenim almis ve dolayisi ile bilgi birikimi yiiksek olan calisanlarin
amac ve beklentileri de yliksek olmaktadir (Asik, 2010). Ayn1 egitim seviyesindeki
calisanlar i¢in kosullar ne sekilde olursa olsun, ayni is yerinde farkli islerde ve farkl
ticretlerle galismalari is tatminini olumsuz yonde etkilemektedir. Bu nedenle biitiin
is alanlarinda, egitim seviyelerini arttiran calisanlarin gorev yerleri ve maaslar
iyilestirilmelidir. Aksi takdirde ¢alisanlarin is tatmin seviyesi diiseceginden dolay1

personel devir orani artacaktir.
2.2.3.1.4 Kisilik yapis1

Calisanlarin is tatmininde, kisilik yapilar1 ¢ok 6nemli bir etkendir. Kisilik,
insana genetik olarak gecen ve sonrasinda cevresel, fiziksel ve zihinsel 6zelliklerle
etkilesen, kisiye 6zgii diisiince ve davranis kaliplar1 olarak tanimlanmaktadir (Ozsoy
ve Yildiz, 2013). Her insanm kendine 6zgii bir kisilik yapist mevcuttur. insanlar
kisilik ozellikleri sayesinde birbirlerinden farklilasirlar. Bu kisilik 6zelliklerinden
dolayr her galisanin iginden tatmin olma derecesi birbirinden farklidir. Otoriter,
endiseli, karamsar, baskici, anlayissiz, kat1 ve abartili davraniglara sahip, yeniliklere
acitk olmayan, 6z saygisi disiik, asabi, igine kapanik, olumsuz ve nevrotik kisilik
yapisina sahip ¢aliganlar daha az is tatmini yagamaktadirlar (Sengiil, 2008). Burada
bu kisilik yapisina sahip insanlarin is se¢iminde c¢ok dikkat etmeleri ve kisilik
yapilarina uygun islerde ¢alismalar1 gerekmektedir.

Holland (1996)'a gore kisilik ile is arasinda olusan uyumsuzluk, c¢alisanin
tatmin olmamasina ve dolayisi ile is performansinin da diismesine sebep olmaktadir

(Toprak, 2013’de gosterildigi gibi).
2.2.3.1.5 Medeni durum

Evli bireylerin bekar bireylere gore daha diizenli bir hayat yasamalarindan
dolayi hem yasam hem de is tatmin seviyelerinin daha yiiksek olacagl
diisiiniilmektedir. Erdogan (1996) aile baglar1 zayif olan, monoton bir hayat yapisi
olan ve is aliskanligt olmayan, diisiikk sorumluluk sahibi g¢alisanlarin is tatmin

diizeylerinin diisiik oldugunu belirtmistir. Evli kadinlarin ev islerinde, eslerinden
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yardim goérmemeleri de artan sorumluluk ve is yiikiinden dolayr is tatminini

azaltmaktadir. (Toprak, 2013)
2.2.3.2 Orgiitsel Faktorler

Is tatminini etkileyen bir ¢ok faktér mevcuttur. Isin kendisi, iicret, is yiikii,
fiziksel calisma kosullari, terfi olanaklari, iistlerle ve caligsma arkadaslariyla iliskiler,
yaraticilik, is glivenligi, otonomi, 6rgiit yapisi, orgiitiin imaj1, orgiit kiiltiirii, yonetim
ve denetim gibi etkenler is tatminini etkileyen Orgiitsel faktorler olarak

gosterilmektedir.
2.2.3.2.1 Isin kendisi

Calisan i¢in yaptig1 isin sagladigi olanaklar (niteligi), basli basina bir tatmin
sebebi olabilmektedir. Calisanin yaptig1 isi benimseyerek isinin 6nemli ve anlamli
olduguna inanmasi is tatminine olumlu ydnde etkileyen faktorlerin basinda
gelmektedir. Burada galisanin tatmin olabilmesi i¢in yaptig1 isi kendince begenmesi
gerekmektedir. Basaran (2000: 218) bir kisinin isini begenebilmesi i¢in; yaptig1 iste
yeteneklerini  kullanabilmesinin, &grenme ve kendini gelistirebilme imkani
bulabilmesinin, isin kendisinin sorumluluk almaya ve yaraticiliga yonlendirmesinin
gerektigini belirtmektedir. (Toprak, 2013°de gosterildigi gibi)

Kurum icinde calisanlara saglanan olanaklar arasinda terfi ve yiikselme
firsatinin olmasi; ¢calisanlar tarafindan gerekli sartlarin yerine getirilmesi ile istenilen
niteliklere ulasildig: taktirde daha iist makam ve mevkilere yiikselebilme inancinin
varligi, motivasyonu arttirarak is tatminin olugmasinda etkili bir rol oynamaktadir
.(Ozkalp, 2004:76-77)

Yapilan bir¢ok arastirmada, sorun ¢ozmeye dayali olan ve calisanin kendi
kararlarim1 verebildigi (otonomi) islerde daha ¢ok tatmin olduklar1 belirtilmistir.
Fakat ozellikle tedavi edici hizmet sunan hastane gibi kurumlarda calisan saglik
calisanlar1 arasinda, doktor gibi yiiksek otonomiye sahip personelin is tatmin
diizeylerinin yiiksek olmasina karsin, hemsire, hasta bakici gibi otonomi diizeyi
diisiik personelin is tatminlerinin diisiik oldugu goriilmektedir. (Yilmaz v.d., 2006;

Cam v.d., 2005)
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2.2.3.2.2 Ucret

Is tatmini konusunda 6nemli faktdrlerden bir tanesi de galisanin yaptigi ise
karsilik aldigi tcrettir. Calisanin en temel ihtiyaglarini giderebilmesi igin belirli bir
icret (maas) almasi gerekmektedir. Alinan icret, ¢alisanin ne kadar fiziksel ve
zihinsel ihtiyaclarini karsilayabiliyor ise o kadar is tatmininin artmasini
saglamaktadir. Fakat Groot ve Brink (1999:344), calisanin aldigi iicret ne kadar
yiiksek olursa olsun, diger calisanlar arasinda ki iicret dagilimi adil olmadig siirece
tatminsizligin s6z konusu olacagini belirtmislerdir. (Asik, 2010°da gosterildigi gibi)
Ucret; g¢alisanin yeteneg@ine, isin sorumluluk seviyesine ve toplumun ekonomik
yapisina uygun oldugu siirece, i3 tatminini yikseltici etkisinden s0z
edilebilmektedir.

Saglik calisanlari iizerinde yapilan is tatmini ile ilgili arastirmalarda, Unal ve
dig. (2001:116), doktorlarin yeterli iicret aldiklarindan dolay1 is tatminlerinin
yiiksek, Tortumoglu ve dig. (2004) ise doktor disinda kalan saglik personelinin
yeterli licret almadiklarini diisiindiikleri i¢in is tatminlerinin diigiik oldugunu ve
Aydin (2007: 20) hemsirelerin, aldiklar1 egitim ve mesleki bilgiye gore yetersiz
ticret aldiklarini diistindiiklerini belirtmislerdir. (Toprak, 2013’de gosterildigi gibi)

2.2.3.2.3 Calisma Kosullar:

Calisma kosullari, is ortaminin fiziksel, teknik ve mekansal oOzellikleridir.
Calisanin is verimliligini ve performasini dogrudan etkileyen calisma kosullarinin,
calisanin isini istekli bir sekilde yapmasinda ve motivasyonunun saglanmasinda
etkisi oldukca fazladir. Is yerinde ki calisma kosullarinin kotii olmasi ¢alisanin rahat
calisamasimi engellemekte Ve tedirgin olmasini  saglamaktadir. Is tatminin
saglanmasinda, ¢caligma ortaminda olmasi ve uygulanmasi gerekli fiziki ozellikler su
sekilde belirtilmistir. (Hayta, 2007)

a. Hava Kosullar:: Is yerinin hava sicakligi, ortamin nemi ve havanin
temizligi personelin rahat ¢alismasini saglamaktadir.

b. Aydinlatma: Caliganin kazalardan korunabilmesi ve psikolojik olarak
mutlu olabilmesi i¢in yeterli aydinlatmanin yapilmasi gerekmektedir.

c. Renkler: Calisma alanlarinin tek renk yerine goze hos gelen degisik

renklerle diizenlenerek, 1181 yansitmayip absorbe eden boyalar
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kullanilmalidir. Ayrica yangin sondiirme ara¢ ve gereclerinin kirmizi,
kesici ve delici gibi tehlikeli olabilecek arag¢ ve gereglerin turuncu,
fiziksel tehlikenin oldugu yerleri sar1, radyasyon tehlikesi mor renklerle
belirtilmesi gerekmektedir.

d. Girilti: Yiksek ve dagiik sekildeki yogun sesler, ¢alisanin fiziksel ve
psikolojik sagligin1 bozarak zamanla 6fke, asabiyet ve kararsizlik gibi
davranis bozukluklarina neden olmaktadir.

e. Temizlik ve Bakim: Calisma ortaminin siirekli temiz tutulmasi ve gerekli
bakimlarin yapilmasi, ¢alisanlarin enfeksiyonlardan, kazalardan ve
hastaliklardan korunmalarini saglamaktadir. Ayrica is yerleri kemiricilere
ve boceklere karsi diizenli olarak ilaglanmalidir.

f. Ergonomik Yapr: Is yerlerinde ki is alanlarmnin, odalarin ve koridorlarin
yapisi, mimarisi (alan genisligi, tavan yiiksekligi vs.) ve birbirine bagh
boliimlerin birbirine yakinligi ¢alisanin igini rahat ve ferah yapabilmesini
saglamaktadir.

g. Calisma Saatleri: Fiziksel yorgunluk is tatminsizligine yol agmaktadir.
Bu nedenle ¢alisanlarin yorgunluklarini giderebilmeleri ve enerjilerini
tekrar kazanabilmeleri i¢in diizenli dinlenme aralarinin ve yil igerinde

uzun stireli izinlerin verilmesi gerekmektedir.
2.2.3.2.4 Orgiit iklimi

Kisilerin calistiklar1  kuruma kars1 hissettikleri psikolojik algi olarak
adlandirilan  Orgiitsel iklim, c¢alisganlarin is tatmin diizeylerini dogrudan
etkilemektedir. Orgiit ve kurumlarda acik ve samimi bir ortamim olmas, adil 6diil ve
ceza verilmesi, yoneticiler ve ¢alisanlar arasinda birlik duygusunun gelistirilmesi,
lider ve yoneticilere giiven duyulmasi, baskici olmayan anlayish ve cesaretlendirici
yonetim tarzinin olmasi, c¢alisanlarin kendi kendilerini yonetme (otonomi)
imkanlarinin olmast; ¢alisanlarin giiven duygularinin artmasini, igtenliklerinin ve 6z
saygilarinin olusmasii saglamakta ve c¢alisanlarin mutluluklarini1 arttirarak is
tatminlerini olumlu yonde etkilemektedir. (Tutar ve Altindz, 2010)

Kurum ve orgiitlerdeki yoneticilerin yonetim tarzlari, is tatmini agisindan
oldukca onemli bir faktordiir. Giiniimiizde, ¢alisanlarin alinan kararlarda s6z sahibi

Olmalarinin ve yonetime katilmalarinin saglanmasi, dogru bir liderlik ve yonetim
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icin gerekli hale gelmistir. Calisanlarinin fikirlerini alarak kararlar veren yoneticiler
ile calisanlart arasinda, iyi bir iletisim olugsmakta ve calisanlarda, kendilerine deger
verildigi duygusu olusmaktadir. Ayrica kararlarin g¢alisanlarla birlikte alinmasi,
calisanlarin sorumluluk duygularinin yiikselmesini ve is performanslarinin artmasini
saglamaktadir. (Tutar ve Altindz, 2010)

Toprak (2013) is tatmini ile bir arastirmasinda, ¢alisanin yoneticilerle birlikte
kararlar verebilmesinin, kisinin kendisine saygi duyulma ve taninma ihtiyacini
karsiladigini belirtmistir. Ayrica Feldman ve Hugh (1986) is tatmini agisindan
yetersiz licret alan ¢alisanlarin bile, 1yi bir yonetimle is tatminlerinin
arttirilabilecegini belirtmiglerdir. (Bozkurt ve Bozkurt, 2008°de gosterildigi gibi)

Calisan personelin performansini etkileyen orgiit iklim algisi konusunda bir
cok arastirma yapilmistir. Ozellikle Hawthorne ve Ohio State Universitesi Liderlik
arastirmalarma gore, denetleyen yoneticilerin baskici olmayan, anlayisli ve
cesaretlendirici tutumlarinin, ¢alisanlarin davraniglarini ve is tatminini olumlu yonde

etkiledigi belirtilmektedir. (Tutar ve Altindz, 2010)
2.2.3.2.5 Sosyal etkilesim ve iletisim

Bireyler karsilikli olarak iletisime gegtikleri kisi veya gruplardan
etkilenmektedirler. Bu etkilenme karsilikli iletisimin diizeyine bagli olarak
degismektedir. Bu etkilesim sonucunda kisilerde olusan davranis, duygu ve diisiince
degisiklikleri "sosyal etkilesim" olarak adlandirilmaktadir (www.sosyolojisi.com).
Bireyin iligskiye girdigi kisiler ile davranislar1 da bilingli bir sekilde, karsilikli olarak
degisecektir. Calisanlarin en ¢ok iletisime gectikleri ve dolayisi ile en yogun
etkilesime girdikleri ortamlar da is yerleridir. Sosyal etkilesiminin is tatminini
olumlu yonde etkileyebilmesi i¢in, ¢alisanin kendi tutum ve davraniglarinin, diger
calisanlarin tutum ve davranislar1 ile benzerlik gostermesi ve diger c¢alisanlar
tarafindan kabul edilmesi gerekmektedir. (Toprak, 2013: 61)

Kurum i¢inde yapilan islere iligkin gerceklestirilen faaliyetlerin, c¢alisanlar
tarafindan algilanma bi¢imi ve bu algilara kurumun vermis oldugu tepki olarak
degerlendirilen Orgiitsel adalet kavramini; Elovainio ve dig. (2005) is ortaminda
olusan sosyal etkilesimin kalitesi olarak belirtmiglerdir. (Kutanis ve Mesci, 2010°da

gosterildigi gibi) Is ortaminda, kurum ve calisanlar arasindaki sosyal etkilesim,
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adalet duygusunun gelismesine ve dolayisi ile is tatminin de olugmasina etki
etmektedir.

Iletisim kisinin kendisiyle, kisiler aras1 (miisteri, is arkadaslar1 vb.) ve gruplar
arast olmak {iizere c¢esitli boyutlardadir. Calisma alanina yonelik iletisim
sekillerinden birinci basamakta yer alan c¢alisanlarin yoneticilerle olan iligkileri,
kariyer ilerlemesi, tcret, hak ve menfaatler géz Oniine alindiginda, caligsanin
etkilesim boyutu daha da artmakta ve davranigsal olarak yoneticilerine karsi
gosterdikleri duygusal emek yogunlugu da artmasma sebep olmaktadir. (Yiiksel,
2005: 292)

2.2.4 s Tatmini ile Tlgili Kuramlar

Hayatlarinin biiyiik bir kismin1 is yerlerinde gegiren insanlarin, ihtiyaglarinin
karsilanmasi is tatmin diizeyinin artmasini saglamaktadir. Is tatmini insanlarin
psikolojik sagliklarinin gostergelerinden biri olarak algilamaktadir. Bu nedenle
Maslow (1954), Vroom (1964), Korman (1967) gibi bir ¢ok psikolog ve aragtirmaci
tarafindan arastirma konusu olmus ve degisik kuramlarin olusmasma neden
olmustur. (Yigit v.d., 2011)

Yonetimde insanlarin etkili ve verimli c¢alisabilmeleri igin gelistirilmis
motivasyon kuramlari ii¢ gesittir. Birinci kuram agiklayict model olup, yoneticilerin
calisanlarin1 nasil motive edebilecegini agiklamaya calisir. Ikinci kuram igerik
modeli olup, ¢alisanlart motive eden etmenlerin neler oldugunu ve tigiincii kuram da
siirec modeli olup, davranisin nasil ortaya ¢iktigini arastirmaktadir. (Agirbas v.d.,
2008)

Is tatmini ile ilgili giidiileyici kuramlar ise calisanin davramislari ile ilislili
olarak, yukarida ki agiklayici ve igerik modeline yakin olan, icerik (kapsam)
kuramlar1 ve siire¢ modeline yakin olan ve ayni ismi tasiyan siire¢ kuramlar: olarak
iki gruba ayrilmistir. Icerik kuramlari, calisan1 "neyin motive ettigini" agiklarken,
stire¢ kuramlar1 ise ¢alisanin "nasil motive edildigini" agiklamaya caligmaktadirlar.

(Tanriverdi, 2008)
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Ihtiyaglar hiyerarsisi kurami, ¢ift faktdr kurami, basari ihtiyaci kurami ve erg kurami

olmak tlizere dort kuramdan olusan gereksinim kuramlari, insanlarin ihtiyaglarinin

2.2.4.1 Icerik (kapsam) kuramlar

karsilanmasi sonucu tatmin olma durumunu ag¢iklamaktadirlar.

sundugu ihtiyaglar hiyerarsisi kurami ile, Sekil 2.3'de gosterildigi gibi insan

ihtiyaglarini 6nem sirasina gore birer basamak halinde katagorilere ayirmakta ve bu

2.2.4.1.1 Maslow'un ihtiyaglar hiyerarsisi kuram

Icerik (kapsam) kuramlarmnin temelini, kisisel ihtiyaclar olusturmaktadir.

Abraham Maslow 1970 yilinda "Motivasyon ve Kisilik" adli yapitinda

ihtiyaglar1 giderecek orgiitsel araglari belirlemeye ¢aligmaktadir. (Can v.d., 2012)

[\

Bagari, taninma ve statii sahibi olma

MASLOW'UN [HTIYACLARIN
IHTIYACLAR ORGUTCE
HIYERARSISI KARSILANMASI
KENDINI GERCEKLESTIRME KENDINI GERCEKLESTIRME
Kisinin yaratic1 yeteneklerini Yaraticilik gerektiren isler
kullanabilmesi gelistirme ve yiikselme
SAYGINLIK SAYGINLIK Statii, sorumluluk,

takdir etme, statiiye uygun maas

SOSYAL
Sevme, sevilme, ait olma, kimlik
duygusu, kabul gérme

SOSYAL
Arkadasca iligkiler, sosyal etkinlikler,
parti, piknik, sportif faaliyetler

[\

GUVENLIK GUVENLIK
Tehlikelerden korunma, korku duymama, Sigorta, emeklilik, is glivencesi, saglikl is
giivenlik iginde olma ortami
FiZYOLOJIK FiZYOLOJIK
Yasam gereksinimleri, yiyecek, hava, su, Ucret, yan 6deme, iyi calisma kosullart
cinsellik

geciren ve davraniglarini etkileyen, insanin ihtiyaglaridir ve insan, tatmin edilmeyen

Sekil 2.3: Maslow'un ihtiyaglar hiyerarsisi ve 6rgiit¢e karsilanmasi (Can v.d., 2012: 373).
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ihtiyaclarmin karsilanmasi igin harekete ge¢mektedir. Insan ihtiyaclar1 asagidan
yukartya dogru silsile yolu ile birbirini takip etmekte ve bir basamaktaki ihtiyag

karsilanmadan bir iist basamaga gecilememektedir. (Goksu, 2002)
2.2.4.1.2 Alderfer'in ERG (VIG) kuram

Clayton Alderfer 1972 yilinda Maslow'un bes basamakli ihtiyaglar hiyerarsisi
kurami'na uyarlama yaparak sekil 2.4'de gosterildigi gibi li¢ basamakli hale
getirmistir. bu basamaklar; varolus (existence), iliski kurma (relatedness) ve gelisme

(growth) ihtiyaglari olarak ii¢ grup halindedir. (Can v.d., 2012: 376-377)

MASLOW'UN ALDERFER'IN
IHTIYACLAR ERG (VIG)
HIYERARSISI KURAMI
KENDINI GERCEKLESTIRME -
Kisinin yaratici yeteneklerini GELISME
kullanabilmesi Ar Insanin beseri potansiyelini
gelistirmesi ve diger insanlar

tarafindan sayginlik duyma
SAYGINLIK ve m

Bagari, taninma ve statii sahibi olma

ILISKi KURMA (BAGLILIK)
SOSYAL A Diger insanlarla hem galisma
ortaminda ve hem de sosyal

Sevme, sevilme, ait olma, kimlik

duygusu, kabul gdrme yasamda iyi iliskiler kurma ve

devam ettirme, diger insanlar

- - tarafindan kabul edilme ve dikkate
GUVENLIK alinma
Tehlikelerden korunma, korku duymama,
giivenlik iginde olma A VAROLMA
Hayatta kalma ve neslini devam ettirme

FIZYOLOJIK

Yasam gereksinimleri, yiyecek, hava, su,
cinsellik

Sekil 2.4: Maslow ve Alderfer'in gereksinim kuramlari arasindaki iligki (Can v.d., 2012: 375).

Maslow’a gore ihtiyaglarin tatmin edilmesi agisindan, bir basamaktaki ihtiyag
karsilanmadan diger basamaga gegilemedigi soz konusu iken, Alderfer’e gore tim
ihtiyaclar ayni anda bireyde, bireyin kisisel ve g¢evresel ozelliklerine gore degisik

yogunluklarda bulunabilmektedir. Alderfer, kisilerin bu basamaklarda ilerlerken

57



mantiksal bir ilerleme kaydettigini, fakat baz1 kisilerin bu ihtiyaglarini
karsilayamadiklarini ve geri doniip, diger basamaklarda ki ihtiyaclarina agirlik

verdiklerini belirtmistir. (Can v.d., 2012)
2.2.4.1.3 Herzberg'in ¢ift faktor kurami

Sabuncuoglu ve Tiiz (1998:115) Herzberg'in Kurami ile ¢alisanin, ¢alisma
ortami ile ilgili beklentilerinin ve c¢alisanlar1 nelerin daha fazla motive
edebileceginin ve bunun tam tersi olarak hangi calisma ortamlarinin tatmin edici
olmadiginin belirlenmesini amagladigini belirtmislerdir. Basaran'a (2000:217) gore
de "doyum, doyumsuzlugun karsiti degildir ve ¢alisan, isinden doyum saglamadan
ama ayn1 zamanda doyumsuz olmadan da calisabilir.” (Aktaran: Ates v.d., 2012:
149)

Herzberg yaptigi arastirmalarda, c¢alisanlar i¢in bazi faktorlerin olmamasi
durumunda tatminsizlik olusurken, ayni faktorlerin var olmasinin ise ekstra tatmin
hissi olusturmadigini belirtmistir. Herzberg digsal (hijyen) faktorler adini verdigi bu
ekstra doyum saglamayan faktorlere karsin, is ortaminda yoklugunda belirgin bir
doyumsuzluk yasatan ancak varliginda ise tatmini ve is performansini asir1 sekilde
arttiran baz1 faktorlere de igsel (motive edici) faktorler olarak adlandirmistir.
(Aktaran: Ates v.d., 2012: 149)

Dissal (hijyen) faktorler; orgiit politikas1 ve yonetimi, ¢alisma kosullari, ticret,
calisanlar aras1 (alt-iist ve caligma arkadaslariyla) iletisim ve ¢alisma giivenligi olup
bu faktorlerin yetersizligi is tatminsizligi olusturmakta, fakat bu faktorlerin yeterli
olmasida tamamiyle motivasyon ve is tatminini olusturur anlamina gelmemektedir.
(Saglam, 2007)

Icsel (motivasyonel) faktorler; isin kendisi, statii, sorumluluk, ilerleme
imkanlari, taninma, kendini gelistirebilme imkani, bir isi basar1 ile bitirmenin
verdigi mutluluk, c¢alisanin yaptiklarinin gevresi tarafindan takdir edilmesi gibi
faktorler olup, Kogel'e (2003: 641) gore bu faktdrlerin, ¢alisanlari motive etmesinin
ve is tatminlerinin artmasini saglamasinin nedeni ¢alisanlarda Ki kisisel basar1 hissini

arttirmasidir. (Aktaran: Yildirim, 2007: 9)
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2.2.4.1.4 McClelland’1n basari gereksinimi kuram

McClelland''n  kuraminda, diger kuramlardan farkli olarak ihtiyaglarin
O0grenme yolu ile sonradan olusacagi belirtilmekte ve bu sonradan kazanilan iig
temel ihtiyacin (basari, gii¢, arkadaslik) insan davraniglar ile ¢evresel etmenler
arasindaki iliskisi vurgulanmaktadir. Bu ii¢ temel ihtiyag su sekilde agiklanmaktadir.
(Canv.d., 2012)

Basari ihtiyaci olan insanlar:

1. Sorunlara ¢oziim bulmakta kisisel sorumluluk almak isterler,

2. Amaca yoneliktirler,

3. Gergekei ve elde edilebilir amaglar koyarak belli bir dereceye kadar riske

girerler,

4. Yaptiklar1 isin sonucunu gormek isterler,

5. Yiiksek enerji ve istekle zorlu calismalara girerler,

Giig ihtiyaci olan insanlar:

1. Diger kisiler lizerinde gii¢ sahibi olmay1 ve hakimiyet kurmay isterler,

2. Bu giiciin saglanabilmesi i¢in rekabete girmekten kaginmazlar,

3. Rakipleriyle karsilasmaktan zevk alirlar,

Arkadaslik ihtiyaci olan insanlar:

1. Cevrelerinde ki insanlarla arkadaslik ve duygusal paylasim igine girmek

isterler,

2. Cevresinde ki insanlar tarafindan sevilmek ¢ok hoslanirlar,

3. Kalabalik ortamlarda bulunmaktan zevk duyarlar,

4. Bir ¢ok gruba katilarak kimlik duygusuna sahip olmak isterler.

Yukarida aciklanan ii¢ temel ihtiya¢ birbirinden farkli tatmin duygulari
olusturmakta ve kurama gore, ¢alisanin isinde etkili ve verimli olabilmesi; kisinin
ihtiyacinin diger ihtiyaglara gére dnemine, gorev olarak iistlendigi isin yapilabilme
olasiligina ve basari sonrasinda alacagi 6diiliin degerine baglidir. (Can v.d., 2012:

375-376)

2.2.4.2 Siire¢ kuramlari (bilissel kuramlar)

Stire¢ kuramlari, is ortaminda ki ¢alisanin motivasyon (giidiileme) siirecinin

nasil isledigini arastirmaktadir. Siire¢ kuramlarinin temelinde, "belirli bir davranisi
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gosteren kisinin, bu davranis1 tekrarlamasi veya tekrarlamamasi icin neler
yapilmalidir" sorusuna cevap aranmaktadir. (Toprak, 2013: 69) Insan davranislarinin
nedenini agiklamaya yardimci olan O6grenme siireci, kurumlardaki davraniglarin
¢ogunun 6grenilmis davranis (algi, tutum, amag¢ ve coskusal tepkiler) olmasindan
dolay1, siire¢ kuramlarmi anlamamiza yardimci olmaktadir. Ogrenme  siireci,
kosullandirilmig 6grenme, gozlemde bulunarak 6grenme ve edimsel kosullandirma
(ise zamaninda gelme v.b. gibi) ile 6grenme seklinde ii¢ tip olup is yerlerindeki
davraniglarin ¢ogu edimsel kosullandirma sonucu olusmaktadir. (Can v.d., 2012:
376-377) Edimsel davranis kuramina gore yapilan ve siirekli pekistirilen davraniglar
sonucunda 6grenme gerceklesmekte ve bundan dolayi, orgiit tarafindan yapilmasi

istenilen  davranislarin  odiillendirilmesi,  istenmeyen  davranislarin  ise

cezalandirilmasi gerekmektedir. (Can v.d., 2012: 376-377)
2.2.4.2.1 Victor Vroom’ un beklenti kuram

Victor Vroom'a (1964) gdre bir insanin, belirli bir i§ i¢in gayret gostermesi iki
faktore baglhidir. Bunlardan ilki, kisinin 6dilii arzulama derecesi (valens) ve ikincisi
ise Dbeklenti olup, bu iki degerin c¢arpilmasiyla kisinin motivasyon giicii
belirlenmektedir. Kogel (2005:649) bunu "Motivasyon = Valens X Bekleyis" olarak
gostermektedir. (Aktaran Unlii v.d., 2013: 11)

Beklenti kuraminda Sekil 2.5'de de gosterilmis olan, dort ayr1 kavramdan
bahsedilmektedir. Bunlardan ilki, belirli bir davranistan sonra elde edilen birinci ve
ikinci derecedeki sonuglar olup, birinci derecedeki sonuglar; isi yapma ile dogrudan
iligkili olan verimlilik, devamsizlik, is gilicii devri ve verimlilik gibi sonuglardir.
Ikinci derecedeki sonuglar ise birinci derecedeki sonuglarin getirecegi, iicret artisi,
yiikselme ve is yeri arkadaslarinca kabul veya reddedilme gibi 6diil ve cezalardan

olusmaktadir. (Can v.d., 2012: 379)
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VALENS

N

BIRINCI IKINCI )
GAYRET » PERFORMANS |— | DUZEYDE (| DUZEYDE TATMIN
SONUC SONUC OLMA

Bekleyis Bekleyis Aragsallik

Sekil 2.5: Wroom'un motivasyon (beklenti) modeli (Kogel, 2003: 650).

Ikinci kavram, bireyin belirli bir gayret sarf ederek elde edecegi oOdiilii
arzulama derecesi olarak tamimlanan ve cekicilik olarak da adlandirilan valens
kavramidir. Bagka bir ifade ile valens, bireyin goziinde davraniglarinin sonuglarinin
degeri ve bireylerin bunlar hakkindaki tercihidir. Bu tercih bireyin amacina
ulagmasindaki istek derecesini gostermektedir. (Can v.d., 2012: 379)

Ugiincii kavram olan bekleyis ise, bireyin belirli bir davranisa yoneldigi ve
belirli bir gayreti gosterdigi zaman istedigi sonucu elde edebilecegi konusunda ki
inanct olarak tanimlanmaktadir. Kisi, kendisinin emek harcayarak ve caba sarf
ederek belirli bir 6diilii alacagia inanci varsa daha ¢ok calisip gayret edecektir.
(Unlii v.d., 2013: 11)

Son kavram olan aragsallik, birinci derecedeki sonuglarin, ikinci derecedeki
sonuclar ile iligkisinin birey tarafindan algilanma derecesi olarak belirtilmektedir.
Kisi "bunu yaparsam su sonucu elde ederim" diisiincesiyle hareket etmektedir. Buna
gore bir ig yerinde beklenti ya da valens (gekicilik) degerlerinden biri eksik olursa

motivasyon olugsmayacaktir. (Kogel, 2003: 650)

2.2.4.2.2 Skinner'in davrams sartlandirma (sonugsal sartlandirma)
Kuram

Skinner (1950), Pavlov'dan esinlenerek ortaya koydugu kuraminda, bireylerin
gostermis olduklar1 davranislarin, daha once karsilastiklar1 sonuglar dogrultusunda
sartlandirildigini belirtmistir. Bireyler davraniglarini, herhangi bir nedenden (ihtiyac,
amag, Onceki sartlanmalar v.b. gibi) dolay1 gostermektedirler. Bir davranis

sonrasinda ortaya ¢ikan sonug, davramigin tekrarlanip tekrarlanmayacagin
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belirlemektedir. Thorndike'in "Etki Kanunu" ile agikladigr gibi, insanlar kendilerine
mutluluk  veren davramiglar1  tekrarlar ancak act  veren  davraniglari
tekrarlamamaktadirlar (Unlii S., "Is Yasaminda Motivasyon Kuramlar1", 2013).
Ulrich ve arkadaslar1 (1966) olusan bu iki farkli durum igin pekistirme, olumsuz
pekistirme, ortadan kaldirma ve cezalandirma yontemlerinden bahsetmislerdir.
(Tutiinct ve Kiigiikusta, 2008: 15-16 da gosterildigi gibi)

1. Olumlu pekistirme: Kisinin arzulanan bir davranisi géstermesi sonucunda,
bu davranmis1 tekrarlamasini saglamak i¢in yapilan Odiillendirme olarak
belirtilmektedir. Grant'a (1964) gore bu odiillendirme, igsel (eser yaratma, prestij
kazanma v.b. gibi) ve digsal (maas zammi, terfi, izin v.b. gibi) olabilmektedir.
(Tiitlincti ve Kiiglikusta, 2008: 16 da gosterildigi gibi)

2. Olumsuz pekistirme: Eren (2000: 25) bu yontemi, bir kisinin yaptig1 veya
yapmaya calistig1 davranigi yada tutumu 6nlemek ve o kisiyi arzu edilen davranisa
yoneltmek igin bagvurulan tedbirler olarak belirtmistir. Olumsuz pekistirmede
uygulanan yontemler bir cezalandirma yontemi degildir. Kiside goriilen hatanin,
yiiziine vurularak sdylenmesi (teshir edilmesi) olumsuz pekistirmeye Ornek
verilebilmektedir. (Tiitiinci ve Kiigiikusta, 2008)

3. Son verme: Grant'a (1964) gore bu yontem istenmeyen bir davranisin
ortaya ¢ikisini, tamamen Onlemek icin alinan tedbirlerden olusmaktadir. Bu yontem
bir cezalandirma ydntemi olmayip, kisiye yapmis oldugu bir davranigin bir daha
tekrarlanmas1 halinde, o kisinin igyerinde ki beklentilerinin karsilanamayacaginin
hissettirilmesi olarak agiklanabilmektedir. (Titincii ve Kiiglikusta, 2008'de
gosterildigi gibi)

4. Cezalandirma: Cezalandirma c¢ogunlukla sosyal ve duygusal yonden
uygulanan, statii diisiirme, ¢alisma yerinin degistirilmesi ve isten siireli uzaklagtirma
gibi yontemlerden olusabilmektedir. Kogel'e (2005:648) gore cezalandirma yontemi
Olumsuz bir davranmisin tekrarlanmasini azaltsa da, tamamen ortadan kalkmasimni
saglamayabilmekte ve bunun yani sira, kiside kirginlik, kizginlik ve kars1 koyma
gibi olumsuz duygularin olusmasini saglayabilmektedir. Bundan dolay1
cezalandirma yerine odiillendirme yontemleri tercih edilmelidir. (Unlii S., "Is

Yasaminda Motivasyon Kuramlar1", 2013)
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2.2.4.2.3 Adams"in denklik (esitlik) kuram

Esitlik kurami R.Stacy Adams (1965) tarafindan gelistirilmis ve temelinde,
kisinin ig basarist ve tatmin olma durumunun, o kisinin ¢alistig1 is yerindeki esitlik
veya esitsizlik derecesiyle iliskilendirildigini belirtmistir (Pelit ve Oztiirk, 2010).
Tim calisanlar motivasyonlarinin iyi olmasi igin is iliskilerinde esit bir sekilde
davranilmasini istemektedirler. Calisanlar benzer yada esit is yaptiklari kisilerle
stirekli kendilerini karsilastirmaktadirlar. Bu karsilastirmay1 yaparken de calistiklart
kuruma sunduklar1 girdiler (emek, bilgi, deneyim, zeka ve yetenek v.b. gibi) ile
kurumdan aldiklar1 ¢iktilarin (licret, prim, ikramiye, statii artiglari, yetki, sosyal
yardimlar ve is giivenligi gibi) birbirleri arasindaki orantilari mukayese
etmektedirler.

Esitsizlik algisinin olusmasi sonucunda calisanlarda goriilen iki ¢esit davranig
modeli gozikkmektedir. Bunlardan ilki diger ¢alisanlarin veya kendilerinin girdi ve
ciktilarin1  degistirmek i¢in miicadele etmek, ikincisi de bunlarla ugrasmayip
devamsizlik, istifa, isyeri degisiklik talebinde bulunmaktir. Adil is ortaminda
calismak, kisilerin olumlu yonde gilidilenmelerini ve 1is performanslarini

arttirmaktadir. (Unlii S., "Is Yasaminda Motivasyon Kuramlar1", 2013: 13)
2.2.4.2.4 Edwin Locke'un amag¢ kurami

Amstrong (1993) ve Cetinkanat (2000), Edwin Locke'un (1968) gelistirdigi
amag¢ kuramina gore, kendilerine yiiksek amaglar belirleyen veya bagkalarinin onlar
igin belirledigi yiiksek amaglar1 kendilerince kabul etmis bireylerin; daha ¢ok gayret
gostererek calistiklarin1 ve daha iyi performans gosterdiklerini ifade etmislerdir.
(Aktaran: Okyay, 2009: 12)

Efil (2006: 158), Locke'un bu kuraminda, bir amacin belirlenme siirecinde;
amacin acikligi, amacin giigliigii ve amacin yogunlugu olarak ii¢ temel 6zellikten
soz etmistir (Sekil 2.6). Amacin agiklig1 ilkesinde, nitelikleri tamami ile iyi bir
sekilde aciklanmis amaclarin, calisanlarin bu belirgin amaclar dogrultusunda
sahiplenme duygularinin ve performanslarinin artacagi belirtilmistir. Amaglarin
giicligii ilkesinde, ulasilabilir zor amaclarin kolay amaglara goére daha yiiksek

performans olusumuna neden olacagi agiklanmistir. Amaglarin yogunlugu ilkesinde
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ise Can'a (1999: 184) gore amaci ve o amaca nasil ulasabilinecegi belirlenmelidir.

(Unlii S., "Is Yasaminda Motivasyon Kuramlar1", 2013: 14)

Degerler
ve Deger
Yargilart

p—

Duygular
ve
Arzular

p—

Niyet ve
Amaglar

p—

Tepkiler,
Eylemler,
Performans

p—

Sonuglar,
Geri
besleme,
Pekistirme

Sekil 2.6: Edwin Locke'un amaglar kurami (McGraw-Hill, Inc., USA: 1992: 194, Aktaran: Pekel, 2001: 19).
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UCUNCU BOLUM

DUYGUSAL EMEGIN TUKENMISLIK VE iS TATMININE ETKIiSiNiN
ARASTIRILMASI

3.1 Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmanin ana amaci, saglik kurumlarinda ¢alisan saglik personelinin
duygusal emek gosterip gostermediklerini, duygusal emek gosterenlerin tilkenmislik
yasaylp yasamadiklarini ve son olarak iglerinden tatmin olup olmadiklarini tespit
ederek, duygusal emek ile sarf edilen ¢abanin saglik ¢alisanlar tizerindeki etkisinin,
tilkenmislik ve is tatminine etkilerini ortaya koymak ve tiim degiskenler arasindaki
iligkileri bulmak suretiyle saglik kurumlar1 yoneticilerine, akademisyenlere,
calisanlara ve c¢alisma hayatina girecek olan bireylere faydali olmak ve bilime katk1
saglamaktir.

Bu ana amacin yaninda, ulagilan bulgular ve sonuglar kapsaminda, saglik
kurum ve kuruluslarinin insan kaynaklar1 politikalarinin iyilestirilebilmesi ile bazi
farkindaliklarin yaratilarak ulusal saglik sistemine katki saglamak calismamizin

diger bir amacini olusturmaktadir.
3.2 Arastirmanin Onemi

Saglik sektorii, insan hayatinin s6z konusu oldugu ¢ok kritik bir calisma
alamdir. Yapilan en kiigiik bir hatanin bile maliyetinin insan hayati olmasi nedeniyle
bu alanda saglik ¢alisanlarinin yasadigi tiikkenmislik ve tatminsizlik sadece bireysel
acidan degil, toplumsal acidan da kritik bir 6neme sahiptir. Saglik calisanlarinin
yasadigi is tatmini, hasta ve hasta yakinlarini pozitif yonli etkilemektedir.
Kendilerini saglik personelinin ellerine teslim eden hastalar basvurduklar1 saglik

kurumlarina giiven duyarak tedavi olmaya gitmektedirler. Bu giiveni sarsan en ufak
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bir durum ise saglik kurumlarinin miisterisi olan hastalarin tekrar ayni kurulusu
tercih etmemesiyle yani, isletmenin miisterisini kaybetmesiyle sonuglanmaktadir.
Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren kurum ve orgiitlerde ¢alisan personelin
davraniglar ile kurumun veya orgiitiin is sonuclari arasindaki iliskiler incelendiginde
pozitif yonlii oldugu goriilmektedir. Ozellikle rekabetin hizla arttigi son yillarda
personel davranislart orgiitler i¢cin ¢ok Onem kazanmistir. Bunun sonucunda da
yogun duygusal emek davranislarinin sergilendigi saglik kurumlarinda gérev yapan
personelinin tasidiglr sorumluluk gittikce artmaktadir. Personel isin gerekliliklerini
uygularken sergiledigi davranislar ile karsi tarafa (miisteri, hasta, 6grenci v.b.) belirli
bir duygusal mesaj iletmektedir ki; bu duygularimi kontrol etmesi, iistlendigi is
roliiniin bir 6zelligidir. Bu is roliinii "duygu ifadesi" takinarak yapmak "duygusal
emek" olusumuna sebep olmakta ve bu emek zamanla tiikenmislik ve bu
tilkenmisligin sonucunda da is tatminsizliginin olusmasina neden olacaktir.

Ancak su da unutulmamalidir ki, saglik ¢alisanlarinin kutsal ve fedakarlik
gerektiren bir meslek igerisinde olmalarinin yaninda, bazi stres kaynaklarindan
dolayi, ruh saghiginin olumsuz ydnde etkilenebilmesi agisindan da riskli bir
meslektir. Bu noktadan hareketle, saglik personelinin ig tatmininin yaninda, onlarin
tiikenmislik diizeyleri ile mesleklerini icra ederlerken gdstermis olduklar1 duygusal
emeklerinin biitlinciil bir yaklasimla ele alinmas1 ve duygusal emegin, tilkenmislik
ve 1s tatminini ne seviyede etkilediklerinin ortaya c¢ikarilmasi bu calismanin
hedefidir. Bu sayede saglik yoneticilerinin ve calisanlarinin, duygusal emegin
farkindaligin1 gorebilmenin yaninda, tiikenmislik ve is tamini iizerindeki etkisini

kavrayabilme imkani elde etmis olacaklardir.
3.3 Arastirma Modeli ve Hipotezleri
3.3.1 Arastirma Modeli

Modelde, duygusal emek degiskeni bagimsiz degisken olarak, tiikenmislik ve
is tatmini degiskenleri ise bagimli degisken olarak ele alinarak Sekil 3.1'de
gosterilmistir. Ayrica duygusal emek ve tiikenmigligin alt boyutlar1 da arastirma

kapsaminda incelenmistir.
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Bagimsiz Degisken Bagimli Degiskenler

TUKENMISLIK

SMEK \

Sekil 3.1: Aragtirma modeli.

[ iS TATMINI ]

3.3.2 Arastirma Sorular1 ve Hipotezler

Onceki boliimlerde ve yukarida aciklanan kuramsal iliskilerden hareketle
olusturulan arastirma sorulari ve hipotezler asagidaki gibidir.

Arastirma sorular su sekilde olusturulmustur.

1. Demografik degiskenler duygusal emek, tilkenmislik ve is tatminine etki

etmekte midir?

N

Duygusal emegin tiikenmislik {izerine etkisi var midir? Ornegin, yiizeysel
rol yapan ¢alisanlarin tiikenmislik diizeyleri nasildir?

3. Duygusal emegin is tatmini iizerine etkisi var midir? Ornegin, derinden
rol yapan kisilerin is tatmin seviyeleri nasildir?

4. Duygusal emek ile tiikenmiglik arasinda bir iliskiden sz edilebilir mi?
Duygusal emegin hangi boyutunda ki bireyler, ne oranda tiikenmislik
yasamaktadirlar?

5. Duygusal emek gosterenlerin tiikenmislik diizeyleri nedir?

Yukarida siralanan arastirma sorularini cevaplamak tizere, Sekil 3.2°de yapisal

esitlik modeli iizerinde gosterilen ve asagida siralanan hipotezler gelistirilmistir.

Hipotez 1: Duygusal emegin tiikkenmislik iizerinde anlamli etkisi vardir.

Hipotez 2: Duygusal emegin is tatmini {izerinde anlamli etkisi vardir.

Hipotez 3: Yiizeysel rol yapmanin tiikenmislik iizerinde anlaml1 etkisi vardr.

Hipotez 4: Derinden rol yapmanin tiikenmislik iizerinde anlaml1 etkisi vardr.
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Hipotez 5: Samimi davranig gostermenin tiikenmislik lizerinde anlamli etkisi
vardir.

Hipotez 6: Yiizeysel rol yapmanin is tatmini iizerinde anlamli etkisi vardir..

Hipotez 7: Derinden rol yapmanin is tatmini tizerinde anlamli etkisi vardir.

Hipotez 8: Samimi davranig gostermenin is tatmini iizerinde anlamli etkisi
vardir.

Hipotez 9: Tiikkenmisligin is tatmini lizerinde anlamli etkisi vardir.

( H1
DUYGUSAL EMEK] > [ TUKENMISLIK ]
\ /
Yiizeysel Rol Yapma
. ) H9
Derinden Rol Yapma
. A\ 4
4 N\
Samimi Davranig : .
Gosterme > IS TAMINI
\ y, H8

Sekil 3.2: Arastirmanin hipotezleri.

3.4 Arastirmanin Simirhihiklar:

Aragtirma sonucunda elde edilen bulgular, verilerin toplanmasinda kullanilan
ornekleme gore degisiklik gosterebileceginden arastirmanin bulgulari, verilerin
toplandig1 Ankara'da ki kamu hastanelerinde ¢alisan saglik personeli ile siirlidir.
Bu nedenle farkli 6rneklemler igin modelin test edilmesi gerekebilir.

Aragtirma  sirasinda  ele  alman  degiskenler, zamanla  degisim
gosterebileceginden, arastirmanin bulgulart uygulandigi zaman dilimi ile sinirh
kalacaktir.

Biitiin degiskenlerin tek bir anket uygulamasi ve buna benzer bir metodoloji
ile ayn1 zaman dilimi i¢inde ve aym degerlendiriciler tarafindan yapilmasindan
dolay1 olusabilecek ortak yontem varyansi da goz oniinde bulundurulmalidir.

Anketlerin cevaplandirilmasi sirasinda, hem hasta ve yakinlar ile yiiz yiize

iletisimde bulunan hem de goniilli olarak katilmak isteyen saglik personeline
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ulagsmakta giigliiklerin yasanmasi da c¢alismanin sinirliliklar1  kapsaminda
degerlendirilmelidir.

Ayrica anketlerde kullanilan duygusal emek ve tiikkenmislik degiskenlerinin
tim alt boyutlarinin kullanilmasina ragmen, ol¢ek dogrulamasini saglayacak
gecerlilik degerlerine ulagilmas1 amaciyla bu alt boyutlara ait katilimci tarafindan
yanlis algilanabilecek bazi maddelerin kontrollii olarak anlam biitiinliigi
bozulmadan degistirilmesi ve ¢ikarilmasi ¢alismanin bir diger smirliligin

olusturmaktadir.

3.5 Arastirmanin Y o6ntemi

Aragtirma, secilen bir drnekleme anket uygulamasi seklinde nicel arastirma

yontemleri kullanilarak yapilmistir. Uygulanan anket formu Ek-A gosterilmistir.

3.5.1 Evren ve Orneklem

Bu arastirmanin evrenini Ankara ilinde ki kamu hastanelerinde ¢alisan, hasta ve
yakinlar1 ile yliz yiize iletisim halinde bulunan doktor, hemsire, saglk
teknikeri/teknisyeni (anestezi, acil tip, laboratuar, rontgen v.b. gibi) ve diger saglk
memurlar1 (hasta bakici, tibbi sekreter, danisma v.b. gibi) olusturmaktadirlar. Ancak
Ankara ilinde goérev yapan tim bu saglk caliganlarma ulagmak miimkiin
olmadigindan, arastirmanin kuramsal baglammna goére uygun bir Orneklem
(convenience sampling) tizerinde yapilmasi dikkate almarak, olasilikli 6rneklem
yontemlerinden basit rastgele Ornekleme yontemi kullanilmistir. Bu amagla,
Ankara'da bulunan ve kamu hastanelerinde calisan toplam 468 saglik personeline
anket formlar1 ulastirilarak veriler toplanilmistir. Verilerin toplanmasinda iki ayri
yontem kullanilmistir. Bunlardan ilki, kagida basili olarak hazirlanan bir grup anketin
saglik calisanlarina uygulanmasi, digeri ise elektronik ortamda anket formunun
gonderilerek geri doniitlerinin  alinmasidir.  Arastirma  i¢in  yapilan anket
uygulamasinda her iki yontem ile toplam 468 anketin geri doniisii saglanabilmistir. Bu
anketlerden 23 adedinin eksik ve uygun olarak doldurulmadig: tespit edildiginden
aragtirmaya dahil edilmemistir. Sonu¢ olarak 6rneklem grubu olarak 445 saglik

calisan1 lizerinde arastirma yapilmistir.
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Orneklem sayismin  yeterliligi asagidaki formiille istatistiksel olarak
hesaplanabilmektedir.

__ Ntpg
d2(N—1)+t2pq

Denklem 3.1

Yukarida ki formiilde n 6rnekleme alinacak birey sayisini, N hedef kitledeki
birey sayisini, t belirli bir anlamlilik diizeyinde t-tablosuna gore bulunan teorik degeri,
p incelenen olaymn goriis sikligr yani gerceklesme olasiligini, q incelenen olayin
goriilmeyis sikligini yani gergeklesmeme olasiligini, d olaym goriis sikligma gore
kabul edilen 6rnekleme hatasini belirtmektedir.

Bu formiil ile 0,95 giivenirlik ve 0,05 orneklem hatas1 hesaplanarak temsil

edilebilecek evren biiyiikliikleri Tablo 3.1’de gosterilmistir.

Tablo 3.1: Cesitli evren biiyiikliikleri i¢in 6rneklem sayilari (0,95 giivenirlik ve 0,05 6rneklem hatasi igin)
(Yazicioglu ve Erdogan 2004: 49-50, Aktaran Tasci, 2010).

Evren Biiytikliigii | 100 | 500 | 750 | 1000 | 2500 | 5000 | 10000 | 25000 | 50000 | 100000 | 1000000

Orneklem Sayist | 80 217|254 | 278 | 333 | 357 | 370 | 378 | 381 383 384

Tabloda gosterilmis olan degerlerine bakildiginda, 1.000.000 kisiden olusan
bir evren i¢in 384 o6rneklem sayisinin yeterli oldugu goriilmektedir. Aragtirmada 384
kisilik 6rneklem sayina ulasilmis, hatta bu say1 % 16 arttirilarak (61 kisi eklenerek)
445 kisilik orneklem iizerinde inceleme yapilmistir. Bu rakamlar diisiiniildiiglinde,
arastirma 0rnekleminin yeterli oldugu sdylenebilir.

Tiirkiye Istatistik Kurumu tarafindan aciklanan 2012 yilina ait Ankara ilinde
calisan saglik personeli sayilar1 Tablo 3.2'de gosterilmistir. Bu verilere gore 15.262
doktor, 15.446 hemsire, 11.449 saglik memuru ve toplamda 42.157 kisilik bir evren

sayisina ulasilmaktadir.

Tablo 3.2: Ankara'da galisan saglik personeli sayis1 (TUIK).

STATU Doktor Hemsire ve Ebe Saglik Memuru TOPLAM
Evren

15.262 15.446 11.449 42.157
Sayisi
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3.5.2 Veri Toplama Araci

Aragtirma i¢in veri toplama araci olarak anket formu kullanilmistir.
Arastirmada kullanilan duygusal emek, tiikenmislik ve is tatmini 6lgeklerinin, daha
once gelistirilmis ve Tiirkiye i¢in uyarlamasi yapilarak kullanilmis olmasi ile birlikte
daha oOnceki benzer c¢alismalarda da kullanilarak gilivenirlik ve gecerliklerinin
saglanmis olmasindan dolay1 bu ¢alismada s6z konusu Olgekler tercih edilmistir.

Arastirmada kullanilan tiim olgeklere ait bilgiler agagida agiklanmistir.
3.5.2.1 Kisisel bilgi formu

Arastirmaya katilacak saglik personelinin demografik 6zelliklerini saptamak
tizere Kisisel bilgi formu kullanilmistir. Bu formda egitim durumu, yas, cinsiyet,
meslekte ¢alisma siiresi, medeni durum, statii, ve gelir durumu ile ilgili 7 adet soru
yer almaktadir.

Katilimeilarin demografik 6zelliklerine ait betimleyici anket sorulari, anketin
ilk bolimiinde yer almaktadir. Verilen bu cevaplar dogrultusunda 6rnekleme iligkin
betimleyici istatistikler Tablo 3.3’te sunulmustur. Goriildigii gibi katilimeilarin
%3,6’s1 (16) ilkdgretim, %12,6’s1 (56) lise, %55,7°s1 (248) lisans, % 13,3’ (59)
yiiksek lisans ve %14,8’1 (66) doktora egitim seviyesinde olup ¢ogunlugun lisans
mezunu oldugu dikkat ¢ekmektedir. Katilimcilarin yas durumlarina bakildiginda,
%10,6’1 (47) 20-25 yas, %16,41 (73) 26-30 yas, %22,5’si (100) 31-35 yas, %28,1°1
(125) 36-40 yas, % 22,5’i (100) 41 yas ve lzerinde iken, %56,2’i (250) kadin,
%43,8’1 (195) ise erkektir. Orneklem grubunun meslekte calisma siirelerine
bakildiginda, %7,40 (33) 0-1 yil, %13,0°4 (58) 2-5 yil, %14,8’1 (66) 6-10 yil,
%45,2°s1 (201) 11-20 y1l, %19,6’s1 (87) 21 yil ve lizerinde oldugu goriilmektedir.
Buna gore, 11-20 yillik mesleki deneyime sahip kisilerin, ¢ok daha yiliksek oranda
aragtirmaya katildig1 izlenmektedir.

Ayrica, katilimcilarin %69,9’u (311) evli ve %30,1°1 (134) bekar olup,
%18,9’u (84) doktor, %34,6’1 (154) saglik teknisyen ve teknikeri, %31,5’1 (140)
hemsire ve %14,8’1 (66) hizmetli, hasta bakict ve gorevli olarak calismaktadirlar.
Gelir durumlart incelendiginde ise katilimcilarin, %2,9’unun (13) 0-1000 TL.,
%11,9’unun 1001-2000 TL., %58,4’{iniin (260) 2001-3000 TL., %8,3’{iniin (37)
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3001-4000 TL. arasinda ve %18,4’unun (82) 4000 TL. ve iistiinde maas aldiklari

goriilmektedir.
Tablo 3.3: Omekleme ait betimleyici istatistikler.
o KATEGORI N (Frekans) Yiizde %
[kogretim 16 3,6
Lise 56 12,6
Egitim Durummy Lisans | 248 55,7
Yiiksek Lisans 59 13,3
Doktora 66 14,8
TOPLAM 445 100.0
20-25 47 10,6
26-30 73 16,4
Yas 31-35 100 22,5
36-40 125 28,1
41 ve Ustii 100 22,5
TOPLAM 445 100.0
Kadin 250 56,2
Cinsiyet Erkek 195 438
TOPLAM 445 100.0
0-1 33 7,4
2-5 58 13,0
Meslekte Calisma Stiresi o10 % 148
11-20 201 45,2
21 ve Ustii 87 19,6
TOPLAM 445 100,0
Evli 311 69,9
Medeni Hal Bekar 134 30,1
TOPLAM 445 100.0
Doktor 84 18,9
Teknisyen/Tekniker 154 34,6
Statii Hemsire 140 31,5
Hizmetli/Hasta Bakic/Gorevli 66 14,8
TOPLAM 445 100.0
0-1000 TL. 13 2,9
1001-2000 TL. 53 11,9
Gelir Durumu 2001-3000 TL. 260 58,4
3001-4000 TL. 37 8,3
4001 TL ve Ustii 82 18,4
TOPLAM 445 100.0
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3.5.2.2 Is tatmin dlcegi

Arastirmaya  katilan saghk c¢alisanlarmin i tatmin  diizeylerinin
belirlenebilmesi i¢in Brayfield ve Rothe (1951) tarafindan gelistirilen ve Tiirk¢e’ye
uyarlanmis (Bilgin, 1995) 5 maddelik dl¢ek kullanilmistir. Olgek 5°1i Likert tipinde
olup, (1) Higbir Zaman, (2) Cok Nadir, (3) Bazen, (4) Cogu Zaman, (5) Her Zaman
secenekleri kullanilarak katilimcilara sunulmustur. Olgek 5 maddeden olusmakta
olup bunlardan "Isimi yaparken, giin hi¢ bitmeyecek gibi geliyor" ifadesi olumsuz
anlam tasidig1 icin ters puanlanmaktadir. Olgekte ayrica "Isimden tatmin oldugumu
hissediyorum” ve "Isimde kendimi mutlu hissediyorum" gibi ifadeler de yer
almaktadir. Is tatminini 6lgmek icin anket formunda kullanilan madde numaralar

Tablo 3.4’de gosterilmistir.

Tablo 3.4: Is Tatminini 6l¢mek i¢in kullanilan madde numaralart.

Olgek Adi Olgekteki Madde Numaralari

is Tatmin Olgegi 1,2,3%4,5

* Uciincii madde ters degerlendirilecektir.

SPSS 18.0.0 programina gore yapilan bu anket caligmasi sonucunda, is tatmin

Olgegine ait Cronbach Alfa katsayis1.84 olarak hesaplanmustir.
3.5.2.3 Tiikenmislik 6lcegi

Arastirmada katilimcilarin tiikkenmislik diizeylerini tespit etmek i¢in Maslach
ve Jackson (1981) tarafindan gelistirilen 22 maddelik Maslach Tiikenmislik Olcegi
kullanilmistir. Bu 6lgekte tlikenmisligin duygusal tiikenme, duyarsizlagma Ve kisisel
basart hissi azalmas: olarak ii¢ alt boyutu yer almaktadir. Duygusal tilkenme 9,
duyarsizlasma 5 ve kisisel basari hissi azalmasi boyutu ise 8 maddeden
olusmaktadir. Olgekte yer alan maddeler, katilimci tarafindan anlasilabilirliginin
kolaylastirilmast amaciyla 6., 7., 8., 9., 10., 11., 12, 13., 14, 15,, 16., 17., 18. ve 109.
maddeler (1) Hi¢bir Zaman, (2) Cok Nadir, (3) Bazen, (4) Cogu Zaman, (5) Her
Zaman seklinde; 20., 21., 22., 23., 24., 25., ve 27. maddeler ise (1) Kesinlikle
Katilmiyorum, (2) Katilmiyorum, (3) Orta Diizeyde Katiliyorum, (4) Katiliyorum,
(5) Kesinlikle Katiliyorum secgenekleriyle 5°li Likert tipinde iki farkli sekilde
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hazirlanmistir. Ankete katilan kisilerden her bir madde i¢in kendilerini en iyi ve
gercek olarak ifade edebilmelerini saglayan secenekleri isaretlemeleri istenmistir.
Olgekteki maddeler, “Is doniisii kendimi ruhen tiikkenmis hissediyorum”, “Yaptigim
isten yildigimi hissediyorum”, ‘“Hastalara ne oldugu umurumda degil”, gibi
climlelerden olugsmaktadir. Maslach Tiikenmislik 6l¢egi alt boyutlart ve bu boyutlari

6lgmek i¢in kullanilan madde numaralar1 Tablo 3.5’de gosterilmistir.

Tablo 3.5: Tiikenmislik ve alt boyutlar1 6lgmek i¢in kullanilan madde numaralari.

Alt Boyut .
Alt Boyutlar Olgekteki Madde Numarasi
Sayisi
1 Duygusal Tiikkenme 6,7,8,11, 12, 14, 15, 16, 27
2 Duyarsizlagsma 10, 13, 19, 22, 24
3 Kisisel Bagar1 Hissi Azalmas1* 9,17, 18, 20, 21, 23, 25, 26

* Kisisel Bagar1 Hissi Azalmast maddelerinin hepsi ters degerlendirilecektir.

Maslach Tiikenmislik Olcegi, Cristine Maslach tarafindan gelistirilmis ve
Ergin (1992) tarafindan Tiirkgeye uyarlanmistir. Bu Tiirkgeye uyarlanan olcegin
Cronbach Alfa katsayilar1 duygusal tiikkenme i¢in.83, duyarsizlasma i¢in.71 ve
kisisel basar1 hissi azalmasi igin ise.72 olarak hesaplanmistir (Demir, 2010: 48).

SPSS 18.0.0 programina gore yapilan bu anket ¢alismasi sonucunda,
tiikenmisligin biitiiniine ait Cronbach Alfa katsay1s1.88, tiikenmisligin alt boyutlar
icin Cronbach Alfa katsayisi ise; duygusal tiikenme i¢in.83, duyarsizlasma faktorii

i¢in.83 ve kisisel basari hissi azalmasi faktorii igin ise.76 olarak hesaplanmistir.
3.5.2.4 Duygusal emek olgegi

Duygusal Emek Olgegi, ilk olarak Diefendorff ve arkadaslari (2005)
tarafindan olusturulmustur. Bu &lgek daha sonra Grandey (2003) ve Kruml ve
Geddes (2000) tarafindan bazi maddelerinin ¢ikarilmasi ve bazi maddelerinin ise
gelistirilmesi sonucunda su anda ki son halini almistir. Olgekte, yiizeysel rol yapma,
derinden rol yapma ve dogal (samimi) duygular olmak iizere li¢ boyut ele
alinmaktadir. Olgekte yiizeysel rol yapma 6, derinden rol yapma 4 ve dogal duygular
ise 3 madde ile dlciilmektedir. Olgekteki maddeler, “Hasta ve yakinlari ile uygun

sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparim”, “Hastalar ile ilgilenirken 1iyi
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hissediyormusum rolii yaparim”, “Hastalara gosterdigim duygular o an
hissettiklerimle aymdir” gibi ciimlelerden olusmaktadir. Olgekte yer alan maddeler,
katilimer tarafindan anlasilabilirliginin kolaylastirilmasi amaciyla 28., 29., 30., 31.,
32., 33., 34., 35., 36. ve 37. maddeler (1) Hi¢bir Zaman, (2) Cok Nadir, (3) Bazen,
(4) Cogu Zaman, (5) Her Zaman seklinde; 38., 39. ve 40. maddeler ise (1) Kesinlikle
Katilmiyorum, (2) Katilmiyorum, (3) Orta Diizeyde Katiliyorum, (4) Katiliyorum,
(5) Kesinlikle Katiliyorum olarak 5°1i Likert tipinde iki farkli sekilde hazirlanmistir.
Ankete katilan kisilerden her bir madde i¢in kendilerini en iyi ve gercek olarak ifade
edebilmelerini saglayan segenekleri isaretlemeleri istenmistir. Diefendorf ve
arkadaslar1 (2005) tarafindan yapilan ilk 6lgegin giivenilirlik katsayilari; yiizeysel rol
yapma boyutu i¢in.92, derinden rol yapma boyutu i¢in.85 ve dogal duygular igin
ise.83 ‘tiir (Basim ve Begenirbas, 2012 de gosterildigi gibi).

Duygusal emek 6lgeginin Tiirkge uyarlama ¢alismasi, gegerlilik ve giivenirlik
testi ile birlikte Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan yapilmistir.

Arastirmada kullanilan Duygusal Emek Olgegi alt boyutlar1 ve bu boyutlari
6l¢mek i¢in kullanilan maddelere ait numaralar Tablo 3.6’da gosterilmektedir.

Bu calismada 6lgegin giivenirliligini ortaya koymak amaciyla, SPSS 18.0.0
programi ile yapilan arastirmaya gore, duygusal emegin alt boyutlar1 i¢in Cronbach
Alfa katsayisi; ylizeysel rol yapma i¢in.91, derinden rol yapma i¢in.85 ve dogal
duygular faktorii i¢in ise.77 olarak dl¢iilmiistiir. Olgegin geneline ait Cronbach Alfa

katsayisi ise, .75 olarak bulunmustur.

Tablo 3.6: Duygusal emek alt boyutlar1 ve boyutlar1 6l¢meyi hedefleyen madde numaralart.

Alt Boyut . :
Alt Boyutlar Olgekteki Madde Numarast
Sayisi
1 Yiizeysel Rol Yapma 28, 29, 30, 31, 32, 33
2 Derinden Rol Yapma 34, 35, 38, 39
3 Dogal Duygular 36, 37, 40
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3.5.3 Veri Toplama Siireci

Arastirmada verilerin toplanmast i¢in, ilk Once arastirma konusuyla ilgili
olarak makaleler, kitaplar, elektronik kaynaklar ve raporlar incelenerek teorik
bilgilerin elde edilmesi saglanmustir.

Calismada kullanilan anket formu literatiirlerden derlenmis ve uluslararasi
iilkelerce kabul gormiis ve {lilkemizde de kullanilmis olan, giivenirlik testleri
yapilmis anket sorular1 kullanilmistir.

Ik olarak GATA Etik Kuruluna basvuru yapilmis olup 07.01.2014 tarihinde
kurul tarafindan arastirma konusu, etik ilkelere uygun gériilmistiir. Daha sonra bu
karar raporu ve anket formu ile GATA Anketleri Degerlendirme Komisyonu'na
bagvuru yapilmig ve 07.02.2014 tarihinde komisyon, anket formunun uygun
olduguna karar vermistir.

Arastirma i¢in daha 6nce belirlenmis hastanelere gidilerek hasta ve yakinlari
ile yiiz yiize iletisimde bulunan ve istekli olan saglik ¢alisanlarina ulasilarak, anket
formlar1 dagitilmis ve ozellikle arastirmanin amaci ile ilgili olarak katilimcilara
gerekli aciklamalar yapilmistir. Genellikle ayni giin icerisinde anket formlari
toplanmis ve SPSS 18.0.0 programi kullanilarak elde edilen veriler kayit altina
alimmistir. Diger bir veri toplama yontemi olarak da, bir grup saglik c¢alisanina
elektronik ortamda anket formlar1 gonderilmis ve geri doniisii olan anket
formlarindan elde edilen veriler, SPSS 18.0.0 programina kaydedilmistir. Toplanan
anketlerden eksik ya da hatali doldurulanlar arastirmaya dahil edilmemistir. Bu
anket dagitim, toplama ve verilerin kaydedilmesi iglemine, 17 Mart 2014 tarihinde
baglanmis olup, hedeflenen 445 anket sayisina ulasildigi 25 Haziran 2014 tarihinde

de son verilmistir.
3.6 Verilerin Analizi

Arastirmada, degiskenlerin parametrik test varsayimlarmmi karsilayip
karsilamadigin1 degerlendirmek icin degiskenlerin merkezi egilim Olgiitleri ve
histogram grafikleri incelenmis ve verilerin normal dagilima uygun oldugu
gozlemlenmistir. Bu uygunluk g6z oOniinde bulundurularak verilerin analizinde

parametrik yontemler tercih edilmistir.
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Katilimcilarin ilgili Glgeklerde belirtilen sorulara verdigi cevaplar ile
demografik 6zellikleri arasinda farklilik olup olmadigini tespit etmek amaciyla Tek
Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) ve T-testi kullanilmigtir. Yorumlama yapilirken
anlamlilik degeri p< 0,05 olarak dikkate alinmistir. Arastirmada gruplar arasi farki
belirlemede Post hoc testlerinden Tukey HSD testi uygulanmistir. Ayrica, pearson
korelasyon analizi ile degiskenler arasindaki iliskinin yonii ve giicii tespit edilmistir.
Yorumlama kisminda ise Biiyiikoztiirk'tin (2013:32) belirttigi gibi, korelasyon
katsayisinin 0,00-0,30 arasinda olmasi diisiik, 0,30-0,70 arasinda olmasi orta, 0,70-
1,00 olmas1 durumunda ise yiiksek diizeyde bir iligkinin oldugu belirtilmistir.

Regresyon analizleri ile bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskenler lizerindeki
tahmin giicleri belirlenebilmektedir. Bu nedenle, bagimsiz degisken olan duygusal
emek faktoriiniin birden c¢ok alt boyutu olan yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma
ve samimi davranig degiskenleri ile bagimli degiskenlerimiz olan is tatmini,
tilkenmislik ve tiikenmislik alt boyutlar1 arasindaki iliskilerin agiklanmasi i¢in ¢oklu
dogrusal regresyon analizi kullanilmistir.

Bagimsiz degiskenlerle bagimli degisken arasindaki iliskinin dogrusal olup
olmadigi, ¢oklu regresyon analizinde incelenmistir. Ayrica regresyon analizlerinde,
histogram ve normal dagilim egrileri incelenmis olup normal bir dagilim gosterdigi
gorlilmiigtiir. Regresyon analizlerinde anlamlilik diizeyi olarak p<0,05 dikkate
alinmustir.

Aragtirmanin istatistiksel bulgular1 dort kisim altinda ele alinmistir. Birinci
kisimda, arastirmadaki bagimli ve bagimsiz degiskenlerin betimleyici istatistikleri
ortaya konmustur. lkinci kisimda tiim degiskenler arasindaki korelasyonlar
incelenerek, degiskenler arasindaki iliskiler belirlenmistir. Ugiincii kisimda ise
demografik degiskenlerin, bagimli ve bagimsiz degiskenler {lizerindeki etkilerine
bakilmig ve son olarak dordiincii kisimda da bagimsiz degiskenlerin bagimli

degiskenler tizerindeki yordama gii¢lerinin ne kadar oldugu incelenmistir.
3.6.1 Betimleyici Istatistikler

Aragtirmada kullanilmis olan biitiin degiskenlerin ortalama, minimum,

maksimum degerleri ile standart sapmalar1 Tablo 3.7°de gosterilmektedir.

77



Tablo 3.7: Degiskenlere ait betimleyici istatistik analiz sonuglari.

Degisken Toplam Ort. Min. Maks. SS
IS TATMINI 445 3.01 1.40 5.00 .69
TUKENMISLIK 445 2.52 1.00 4.59 .55
Duygusal Tiikkenme 445 2.85 1.00 4.22 .80
Duyarsizlagma 445 2.16 1.00 4.60 71
Kisisel Basar1 Hissi Azalmasi 445 2.37 1.00 4.13 .53
DUYGUSAL EMEK 445 2.67 1.54 4.00 49
Yiizeysel Rol Yapma 445 1.92 1.00 5.00 .83
Derinden Rol Yapma 445 2.85 1.00 5.00 .90
Samimi Davranig 445 3.95 1.67 5.00 .58

Bu tabloda is tatmin degiskeninin (Ort.=3,01; ss=69) ortanin {izerinde oldugu
goriilmekte olup katilimcilarin ¢ogunun is tatmin seviyelerinin yiiksek oldugu kabul
edilebilmektedir. Fakat, tiikenmislik degiskeni ve buna ait alt boyutlar
incelendiginde duygusal tiikenmenin (Ort.=2,85; ss=0,80) ortanin iizerinde ve diger
duyarsizlasma (Ort.=2,16; ss=0,71) ve kisisel basar1 hissi azalmasi (Ort.=3,37;
ss=0,53) boyutlarinin ise ortanin altinda oldugu goriilmektedir. Buna gore
katilimeilarin - cogunlugunun, tiikkenmisligin  baslangi¢ donemi olan duygusal
tilkenme yasadiklar1 soylenebilmektedir. Ayrica duygusal emek degiskeninin genel
ortalamasinin (Ort.=2,67; ss=0,49) ortanin biraz iizerinde oldugu izlenmekte ve alt
boyutlardan yiizeysel rol yapma (Ort.=1,92; ss=0,83) hari¢ diger boyutlarin
puanlarinin ortanin iizerinde oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin daha ¢ok samimi

davranig (Ort.=3,95; ss=0,58) sergiledikleri goriilmektedir.

3.6.2 Degiskenler Arasi Korelasyonlar

Arastirmada bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki iligkileri belirlemek
amaciyla, pearson korelasyon analizleri kullanilmistir. Bu analizlerde, her bir
degiskene ait alt boyutlarin diger alt boyutlarla iligkilerini incelemek i¢in boyutlar

arasi korelasyonlara bakilmistir (Tablo 3.8).
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Degiskenler ve boyutlar arasi koreldsyonlar dikkate alindiginda genel olarak,
anlamli iliskilerin var oldugu goriilmekle birlikte 6zellikle duygusal emek ve alt
boyutlariin is tatmini ile iligkisi gézlenememistir.

Is tatminin diger faktorlerle iliskisine bakildiginda ile genel olarak tiikkenmislik
ve alt boyutlar1 ile negatif yonlii yiiksek bir iliskisinin oldugu goriilmektedir. Is
tatminin sirasiyla, genel tikkenmislik (r=-0,61; p<0,01) ve duygusal tiikenme (r=-
0,60; p<0,01) ile negatif yonlii ve yiiksek, kisisel basar1 hissi azalmasi (r=-0,45;
p<0,01) ve duyarsizlasma (r=-0,32; p<0,01) ile yine negatif ama orta seviyeli bir
iliski bulunmaktadir. Buradan hareketle is tatmini diisiik bireylerde, tiikenmislik ve
duygusal tiikkenmenin yiiksek, duyarsizlasma ve kisisel basar1 hissi azalmasinin ise
orta seviyede oldugu izlenmektedir. Ayrica tilkenmislik yasayanlarda da is tatmin
seviyesinin diistiigli izlenmektedir.

Is tatminin duygusal emek ile olan iliskisine baktigimizda ise anlamli bir
iliskinin olmadig1 goriilmektedir. Is tatmininin, sirasiyla duygusal emek (r=-0,03;
p<0,01), yiizeysel rol yapma (r=-0,06; p<0,01), derinden rol yapma (r=-0,06;
p<0,01) ve samimi davranis (r=-0,06; p<0,01) ile iliskisi bulunmamaktadir.

Tiikenmiglik ve alt boyutlarinin kendi aralarindaki koreldsyonlarina
bakildiginda ise, tiim faktorlerin kendi aralarindaki ve toplam tiikenmislik ile olan
iliskileri pozitif yonlii ve yiiksek iliskili oldugu tespit edilmistir. Ozellikle genel
tiikenmislik ile duygusal tiikenme (r=0,90; p<0,01) arasindaki c¢ok yiiksek iliski
dikkat cekmekte olup diger duyarsizlasma (r=0,75; p<0,01) ve kisisel basar1 hissi
azalmasi (r=0,71; p<0,01) ile de ¢ok yiiksek bir iligskinin oldugu goriilmektedir. Bu
sonuca gore, duygusal tiikkenmenin, genel olarak tiikkenmislik iizerinde, diger
tiikkenmislik boyutlarina gore daha baskin bir etkiye sahip oldugunu goriilmektedir.

Tiikenmislik ve alt boyutlarinin, duygusal emek ile arasindaki iliskilerine
bakildiginda, kisisel basar1 hissi azalmasi (r=-0,03; p<0,01) ile negatif yonlii fakat
anlamli bir iliskinin olmadig1 goriilmekle birlikte, diger genel tiikenmislik (r=0,12;
p<0,01), duygusal tikenme (r=0,14; p<0,01) ve duyarsizlasma (r=0,14; p<0,01) ile
pozitif yonlii diisiik diizeyde bir iliski izlenmistir.

Yiizeysel rol yapma ile tiikenmislik ve alt boyutlarmin aralarindaki iliskiye
baktigimizda, duyarsizlasma (r=0,32; p<0,01) ile orta diizeyde, genel tiikkenmislik
(r=0,27; p<0,01), duygusal tiikenme (r=0,19; p<0,01), ve kisisel basar1 hissi
azalmasi (r=0,18; p<0,01) ile de diisiik diizeyde bir iligskinin oldugu goriilmektedir.
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Samimi davranig ile tilkenmislik ve alt boyutlar1 arasinda ki iligkide, genel
tilkenmislik (r=-0,19; p<0,01), duygusal tiikkenme (r= -0,08; p<0,01), duyarsizlagma
(r=-0,20; p<0,01) ve kisisel basar1 hissi azalmas1 (r= -0,24; p<0,01) ile aralarinda
negatif yonlii diisiik diizeyde iliskili olduklar1 goériilmektedir.

Duygusal emek ve alt boyutlar1 arasindaki iligkiye bakildiginda, samimi
davranig ve derinden rol yapma boyutlar1 (r=0,08; p>0,01) hari¢ diger tiim boyutlar
arasinda anlamli iligkiler goriilmektedir. En yiiksek iliskinin ylizeysel rol yapma ile
genel duygusal emek (r=0,77; p<0,01) arasinda, en diisiik iliskinin ise, samimi
davranig ile genel duygusal emek (r=-0,10; p<0,01) arasinda oldugu gézlenmistir.
Bu bulgu, yiizeysel rol yapmanin diger duygusal emek boyutlarina nazaran daha
etkin bir boyut oldugu ve yiizeysel rol yapma boyutunun bir anlamda duygusal emek
degiskenini ifade edebilecegi soylenebilir. Ayrica yiizeysel rol yapma ile samimi
davranis (r=-0,49; p<0,01) ve genel duygusal emek (r= -0,10; p<0,01) arasindaki
iliskinin negatif yonli oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 3.8:

Degiskenler ve alt boyutlar arasi korelasyonlar.

— E ot - @ 1 — - g
& =l = 9 g g g < 2 e g
2 — »n & < < = n Y — © p © ?;
= = 25 | 2 gy | 2§ |g§ |4
< Z > z 0 < (>? = >3 -8 < -
i . aE > z 2 54 ie 5 é
IS TATMINI Pearson Correlation 1
Sig. (2-tailed)
TUKENMISLIK Pearson Correlation -,608™ 1
Sig. (2-tailed) ,000
Duygusal Tiikenme Pearson Correlation -,598" ,895™ 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000
Duyarsizlasma Pearson Correlation -3217 ;753" 539" 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
Kisisel Basar1 Hissi Pearson Correlation -453" ;708" 407" 399" 1
Azalmasi Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
DUYGUSAL EMEK Pearson Correlation ,003 115" ,138™ 144™ -,027 1
Sig. (2-tailed) 948 016 ,004 ,002 568
Yiizeysel Rol Yapma Pearson Correlation -,056 266" 1877 ,319™ 176" 7747 1
Sig. (2-tailed) ,236 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Derinden Rol Yapma Pearson Correlation ,056 -,075 ,022 -,095" -174™ 734" ,208™ 1
Sig. (2-tailed) 237 113 641 045 ,000 ,000 ,000
Samimi Davranig Pearson Correlation ,057 -,1917 -,081 -195" -,244" -,102" -,485" ,008
Sig. (2-tailed) ,233 ,000 ,088 ,000 ,000 ,031 ,000 ,872

**_p< 0,01; * p< 0,05




3.6.3 Demografik Degiskenlerin Diger Degiskenlere Etkileri

Caligmada aragtirmaya katilan saglik personelinin demografik degiskenlerin
(egitim durumu, yas, cinsiyet, meslekte ¢alisma siiresi, medeni durum, statii, gelir
durumu) diger degiskenler ile birbirlerine olan etkilerini ortaya koymak amaciyla iKi
ortalama arasinda anlamli fark olup olmadigimi belirtmek icin T- Testi, ikiden fazla
olan ortalamalarin karsilastirilmasi igin ise tek yonlii varyans analizi (ANOVA)
yontemi kullanilmistir. Ayrica t-testi ve varyans analizlerinden elde edilecek
sonuglarin saglikli olup olmadiginin anlagilabilmesi i¢in, Verilerin analizi sirasinda
Levene F testi kullanilarak varyanslarin homojen olup olmadigi kontrol edilmis
olup, tim degiskenlerde grup varyanslarinin ¢ogunlukla homojen oldugu (p<.05)
tespit edilmistir. Bunun yaninda, gruplar arasinda farkliliklarin olup olmadigini
belirlemek igin Post Hoc testlerinden, Tukey HSD testinden yararlanilmistir.
Asagida, demografik degiskenlerin bagimli degiskenlerle olan arastirma sonuglari,
strast ile tablolar yardimu ile agiklanmastir.

Arastirmaya katilanlarin, egitim durumlarina gore is tatmini seviyeleri,
tilkenmislik diizeyleri ve duygusal emek gosterimleri arasinda anlamli farkliliklarin
var olup olmadigini tespit etmek i¢cin ANOVA testi uygulanmistir. Egitim durumu;
ilkdgretim (1), lise (2), lisans (3), yiiksek lisans (4), doktora (5) olmak iizere bes
kategori belirlenmistir. Tukey testi ile bu kategorilerden hangilerinin arasinda
anlamli farkliliklarin oldugu tespit edilmistir. Bu analizin sonuglar1 Tablo 3.9°da
gosterilmistir. Buna gore, is tatmini [F,440=23,030; p=0,00] ile katilimcilarin egitim
durumlar arasinda anlamli farkliliklarin oldugu goriilmektedir. Ayni zamanda,
tikenmislik [F(440=14,240; p=0,00] ve alt boyutlar1 olan duygusal tiikenme
[F(2,440=10,020; p=0,00], duyarsizlasma [F s 440=6,102; p=0,00], kisisel basar1 hissi
azalmast [F(140=11,885; p=0,00] ile egitim durumlar1 arasinda da anlaml
farkliliklar oldugu gozlenmistir. Benzer sekilde duygusal emek [F(s 440)=3,730;
p=0,05] ve alt boyutu olan yiizeysel rol yapma [F(440=5,888; p=0,00],
degiskenlerinde anlamli farkliliklar tespit edilmistir.

Bu sonuglar, doktora ve yiliksek lisans egitimi alan saglik calisanlarinin
ilkdgretim, lise ve lisans egitimi alan saglik calisanlarina gore islerinden daha fazla
tatmin olduklarin1 gostermektedir. Tiikkenmislik konusunda ise, egitim durumu lise

ve lisans seviyesinde olan saglik ¢alisanlarinin, diger yiiksek lisans ve doktora gibi
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daha iist seviyede egitim almis saglik calisanlarina gore tiikkenmislik ve

tikenmigligin biitiin alt boyutlarim1 daha yiiksek seviyede yasadiklar1 tespit

edilmistir.
Tablo 3.9: Egitim durumuna gére ANOVA sonuglari.
Degisken/
Bg;j/ut _;aprg;rl sd 0:;:::’;] F P Anlamli Fark

Gruplar arasi 36,708 4 9,177 23,030 | ,000| 1-5,2-4,2-5,3-4,

Is Tatmini Gruplar igi 175,328 440 ,398 3-5
Toplam 212,036 444
Gruplar arast 15,265 4 3,816 14,240 | ,000 1-2,2-4,2-5,3-4

Tiikenmislik Gruplar igi 117,915 440 ,268 3-5
Toplam 133,179 444
Gruplar arasi 23,491 4 5,873 10,020 ,000

Duy.Tiikenme Gruplar igi 257,883 440 ,586 2-4,2-5,3-4, 3-5
Toplam 281,374 444
Gruplar arasi 11,678 4 2,920 6,102 ,000

Duyarsizlasma Gruplar igi 210,533 440 478 2-4,2-5,3-4
Toplam 222,212 444
Gruplar arasi 11,931 4 2,983 11,885 ,000

KBHA Gruplar i¢i 110,419 440 251 2-4,2-5,3-4,3-5
Toplam 122,349 444
Gruplar arasi 3,439 4 ,860 3,730 ,005

Duygusal Emek Gruplar igi 101,400 440 ,230 1-2,2-3,2-4
Toplam 104,838 444
Gruplar arasi 15,590 4 3,898 5,889 ,000

Yiizeysel Rol Y. Gruplar igi 291,207 440 ,662 1-2,2-3,2-4,2-5
Toplam 306,798 444
Gruplar arasi 1,811 4 ,453 ,560 ,692

Derinden Rol .
Gruplar igi 355,575 440 ,808 -
Toplam 357,386 444
Gruplar arasi 1,124 4 ,281 ,829 ,507

Samimi Davranis | Gruplar igi 149,137 440 ,339 -
Toplam 150,261 444

Duygusal emek incelendiginde ve ortalamalara bakildiginda ise, belirgin bir
sekilde lise mezunu saglik ¢alisanlarinin diger gruplara gore daha yiiksek seviyede
duygusal emek harcadiklar1 ve yiizeysel rol yaptiklari, ayrica ilkogretim seviyesinde
ki ¢alisanlarin daha az derinden rol yaptiklar1 ve doktora egitimi almig katilimcilarin

daha az samimimi davranis gosterdikleri goriilmektedir.
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Yine katilimcilarin yaslarina gore is tatmini seviyeleri, tiikenmislik diizeyleri
ve duygusal emek gosterimleri arasinda anlamli farkliliklarin var olup olmadigini
tespit etmek icin ANOVA, varsa bu farliliklarin hangi gruplar arasinda oldugunu
tespit edebilmek i¢in ise Tukey testi yapilmis ve sonuglar Tablo 3.10°da
belirtilmistir. Ankette, katilimcilara ait yag gruplar1 20-25 arasi (1), 26-30 arasi (2),
31-35 arast (3), 36-40 (4), 40 ve istii olmak {izere bes kategoride sunulmustur.
Sonuglar incelendiginde ankete katilan saglik calisanlarimin yaslari ile onlarin is
tatminleri arasinda anlamli farkliliklara rastlanilmamistir. Katilimcilarin, yas
gruplarina gore genel tiikenmislik [F440=3,786; p=0,05], duygusal tiikenme
[F(s,440=4,143; p=0,03] ve duyarsizlasma [F4440=6,571; p=0,00] verileri
incelendiginde anlamli farkliliklarin oldugu, fakat kisisel basari hissi azalmasi ile
yas gruplar1 arasinda herhangi bir fark olmadig: tespit edilmistir. Ayrica yas gruplari
ile duygusal emek ve alt boyutu olan derinden rol yapma arasinda anlamli bir iligki
goriilmezken, diger duygusal emek alt boyutlarinda (ylizeysel rol yapma
[F2,440=5,712; p=0,00] ve samimimi davranis [F 4 440=5,665; p=0,00]) anlaml1 iligki

goriilmektedir.
Tablo 3.10: Yas gruplarina gére ANOVA sonuglari.
Degisken/
Bgoilut ,E)E;rg;rl sd orlt(aal;erfarm F P Anlamli Fark

Gruplar arasi 2,293 4 573 | 1,202 | ,309

Is Tatmini Gruplar igi 209,744 440 AT7
Toplam 212,036 444
Gruplar arast 4,431 4 1,108 | 3,786 | ,005

Tiikenmislik Gruplar igi 128,748 440 ,293 1-2,1-5
Toplam 133,179 444
Gruplar arasi 10,214 4 2,553 | 4,143 | ,003

Duy.Tiikenme Gruplar i¢i 271,160 440 ,616 1-2,2-4
Toplam 281,374 444
Gruplar arast 12,525 4 3,131 | 6,571 | ,000

Duyarsizlagsma Gruplar i¢i 209,687 440 ATT 1-2,1-5, 3-5, 4-5
Toplam 222,212 444
Gruplar arast 1,140 4 ,285 | 1,035 | ,389

KBHA Gruplar igi 121,209 440 275
Toplam 122,349 444
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Tablo 3.10 (Devam): Yas gruplarina gére ANOVA sonuglari.

Degisken/ Kareler Kareler
Bgoilut Toj) leazn sd orta?laemeam F P Anlaml Fark

Gruplar arasi 1,767 4 442 | 1,886 | ,112

Duygusal Emek | Gruplar i¢i 103,071 440 ,234
Toplam 104,838 444
Gruplar arasi 15,144 4 3,786 | 5,712 | ,000

Yiizeysel Rol Y. | Gruplar igi 291,654 440 ,663 2-5,3-4,3-5
Toplam 306,798 444
Gruplar arast 6,166 4 1,542 | 1,931 | ,104

Derinden Rol Y.
Gruplar igi 351,220 440 ,798
Toplam 357,386 444
Gruplar arast 7,359 4 1,840 | 5,665 | ,000

Samimi Davranis | Gruplar ici 142,902 440 ,325 1-3, 3-5
Toplam 150,261 444

Bu sonuclara gore, ankete katilan saglik calisanlarinin yaglari ile onlarin is
tatminleri arasinda anlamli farkliliklara rastlanilmamasina ragmen, ortalamalar
arasindaki farklara bakildiginda, geng¢ saglik ¢alisanlarinin diger yas gruplarindaki
saglik calisanlarina nazaran, is tatmin diizeylerinin biraz daha diisilk oldugu
sOylenebilir. Ayrica, 26-30 yas araligindaki calisanlarin tiikenmisligi ve duygusal
tiikenmeyi diger yas gruplarina gore daha az yasadiklari, benzer sekilde 41 ve tistii
yas grubundaki saglik c¢alisanlarinda da duyarsizlasma ve kisisel basart hissi
azalmasimin daha az gorildigi tespit edilmistir.

Katilimeilarin cinsiyetlerine gore is tatmini seviyeleri, tiikenmislik diizeyleri
ve duygusal emek gosterimleri arasinda anlamli farkliliklarin var olup olmadigini
tespit etmek igin t-testi yapilmis ve sonuglar Tablo 3.11°de gosterilmistir. Bu
sonuglara gore, kadin ve erkek saglik ¢alisanlarinda, konu ile ilgili degiskenlerin
cogunlugunda anlamli farkliliklar oldugu gozlenmektedir. Kadin saglk
calisanlarinin, erkek saglik calisanlarina gére daha fazla duygusal tikenme [t(3)=
2,274; p<0,05] yasadiklart ve daha fazla samimi davranis Sergiledikleri
gorilmektedir. Buna karsilik; kadin saglik calisanlarinin, erkek saglik calisanlarina
gore daha az is tatmini [tus3)= 2,092; p<0,05] yasadiklar1 ve daha az duygusal emek
[taaz= 4,715; p=0,00] harcadiklari, benzer sekilde daha az yiizeysel rol [tuss)=
4,844; p=0,00] ve derinden rol [tuaz= 2,963; p<0,01] yaptiklar1 tespit edilmistir.
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Tablo 3.11: Cinsiyete gore t-testi sonuglari.

Degisken/ Ortalama Std. Hata t sd p
Boyut Farki Fark
Is Tatmini -,13758 ,06578 -2,092 443 ,037
Tiikenmislik ,06848 ,05348 1,281 443 ,201
Duygusal Tiikenme , 17402 ,07653 2,274 443 ,024
Duyarsizlagsma -,06037 ,06761 -,893 443 372
KBHA ,03029 ,05019 ,604 443 ,546
Duygusal Emek -,21386 ,04535 -4,715 443 ,000
Yiizeysel Rol Yapma -,37533 ,07748 -4,844 443 ,000
Derinden Rol Yapma -,25174 ,08498 -2,963 443 ,003
Samimi Davranig , 15959 ,05512 2,895 443 ,004

Ankete katilan saglik ¢alisanlarinin meslekte caligma stireleri ile ig tatminleri,
tilkenmislik diizeyleri ve duygusal emek gdsterimleri arasinda anlamli farkliliklarin
var olup olmadigini tespit etmek icin ANOVA kullanilmistir. Ankette saglik
caliganlarinin, mesleklerinde ge¢irmis olduklar1 hizmet siireleri i¢in 0-1 y1l (1), 2-5
yil (2), 6-10 w1l (3), 11-20 (4), 21 yil ve isti (5) olacak sekilde bes kategori
olusturulmustur. Verilen cevaplarin analiz sonuglart Tablo 3.12°de gdsterilmistir.
Buna gore, is tatmini [F,440=3,035; p<0,05], ve yiizeysel rol yapma [F4440=4,097;
p<0,01] degerleri ile saglik ¢alisanlarinin mesleki hizmet siireleri arasinda anlamli

farkliliklarin  oldugu goriilmekte olup, bunun gibi anlamli farkliliklar diger

degiskenlerde gozlenmemistir.
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Tablo 3.12: Meslekte ¢aligma siirelerine gére ANOV A sonuglart.

Degisken/ Kareler Kareler
Boyut Toplami sd ortalamasi 2 2 Anlami Fark

Gruplar arast 5,694 4 1,423 | 3,035 | ,017

Is Tatmini Gruplar i¢i 206,343 440 ,469 3-4
Toplam 212,036 444
Gruplar arast 1,899 4 475 | 1,591 | 176

Tikenmislik Gruplar i¢i 131,280 440 ,298 -
Toplam 133,179 444
Gruplar arast 4,081 4 1,020 | 1,619 | ,168

Duy.Tiikenme Gruplar igi 277,293 440 ,630 -
Toplam 281,374 444
Gruplar arast 3,773 4 ,943 | 1,900 | ,109

Duyarsizlasma Gruplar igi 218,439 440 ,496 -
Toplam 222,212 444
Gruplar arast 2,616 4 654 | 2,403 | ,049

KBHA Gruplar i¢i 119,734 440 272 -
Toplam 122,349 444
Gruplar arast 1,121 4 ,280 | 1,188 | ,315

Duygusal Emek | Gruplar igi 103,718 440 ,236 -
Toplam 104,838 444
Gruplar arast 11,018 4 2,754 | 4,097 | ,003

Yiizeysel Rol Y. | Gruplar igi 295,780 440 ,672 1-5,3-5
Toplam 306,798 444
Gruplar arast 5,980 4 1,495 | 1,872 | ,114

Derinden Rol Y.
Gruplar igi 351,406 440 , 799 -
Toplam 357,386 444
Gruplar arast 3,190 4 ,798 | 2,386 | ,051

Samimi Davranis | Gruplar i¢i 147,071 440 334 -
Toplam 150,261 444

Bu sonuglara gore, meslekte c¢alisma siireleri 6-10 yil arasi1 olan saglik
calisanlarin daha fazla is tatmini yasadiklarmi ve bu farkin 11-20 yil hizmet
stirelerine sahip saglik calisanlar ile anlamhilik tasidigint gostermektedir. Bununla
birlikte is tatmini konusunda, diger kategoriler arasinda anlamh fark goziikmese de,
ortalamalarina bakildiginda 0-1 yil hizmet siiresi olan saglik ¢alisanlarinin,

digerlerine nazaran daha fazla is tatmini yasadiklar1 gézlemlenmistir. Bunun sonucu
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olarak, ise yeni baslayan saglik ¢alisanlarinin is tatmin seviyeleri yliksek olup
zamanla bu is tatmin seviyeleri, 6zellikle 11-20 yillik ¢alisma siirecinde en diisiik
seviyeye geldigi ve sonrasinda tekrar ylikselise gectigi izlenmistir. 21 yil ve daha
istii hizmet siiresine sahip olan saglik ¢alisanlarinin, 2-5 yil ve 6zellikle 0-1 yil aras1
hizmet siirelerine sahip saglik ¢alisanlarina goére anlamli derecede, daha az yiizeysel
rol yaptiklar1 goriilmektedir. Ayrica, ortalamalara bakildiginda da ise yeni baslayan
saglik calisanlarmin yiiksek derecede yiizeysel rol yaptiklart ve hizmet siireleri
arttikca daha az yiizeysel rol yaptiklart sonucu ¢ikarilabilmektedir. Bununla birlikte
ortalamalarda, 21 yil ve iistii hizmet siiresine sahip saglik ¢alisanlarinin daha fazla
samimimi davranis gostermeleri, dikkat cekmektedir.

Katilimcilarin medeni hallerine gore is tatmini seviyeleri, tiikenmislik
diizeyleri ve duygusal emek gosterimleri arasinda anlamli farkliliklarin var olup
olmadigini tespit etmek igin t-testi yapilmis ve sonuglar Tablo 3.13’de gosterilmistir.
Bu sonuglara gore, evli ve bekar saglik ¢alisanlarinda, konu ile ilgili olarak derinden
rol yapma disinda kalan degiskenlerde anlamli farkliliklar olmadigi gozlenmistir.
Evli saglik ¢alisanlarinin, bekar saglik ¢alisanlarina gore daha fazla derinden rol
yapma [tuss= 2,247; p<0,05] davranisi sergiledikleri goriilmektedir. Ayrica
ortalama puanlarina bakildiginda, bekar saglik ¢alisanlarinin, evli saglik
calisanlarina gore daha fazla tilkkenmiglik ve alt boyutu olan duyarsizlasma

yasadiklar tespit edilmistir.

Tablo 3.13: Medeni duruma gore t-testi sonuglari.

Degisken/ Ortalama Std. Hata

Boyut Farki Fark t - P
Is Tatmini -,01148 ,07149 -,161 443 872
Tiikenmiglik -,07092 ,05656 -1,254 443 211
Duygusal Tiikkenme -,09027 ,08224 -1,098 443 273
Duyarsizlagma -,13648 ,07290 -1,872 443 ,062
KBHA -,00817 ,05430 -,150 443 ,881
Duygusal Emek ,01042 ,05027 ,207 443 ,836
Yiizeysel Rol Yapma -,12339 ,08579 -1,438 443 ,151
Derinden Rol Yapma ,20741 ,09229 2,247 443 ,025
Samimi Davranig ,01537 ,06018 ,255 443 ,798
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Katilimcilarin i yerlerinde ki statiilerine gore is tatminleri, tiikenmislik
diizeyleri ve duygusal emek gosterimleri arasinda anlamli farkliliklarin olup
olmadigini tespit etmek i¢in ANOVA yapilmistir. Ankette statiiler; doktor (1),
teknisyen/tekniker (2), hemsire (3) ve hizmetli/hasta bakici/gorevli (4) olmak tizere
dort kategoride ele alinmistir. Analiz sonuglart Tablo 3.14°de yer almaktadir. Bu
sonuglar neticesinde, duygusal emek ve samimi davranig gosterimleri hari¢ tim
degiskenler ile saglik c¢alisanlariin statiileri arasinda anlamli farliliklar
bulunmaktadir. Katilimcilarin statiileri ile is tatmin diizeyleri [F(s441y=40,20;
p=0,00], tikenmislik [F(3441)=9,801; p=0,00], duygusal tiikenme [F(3441)=6,904;
p=0,00], duyarsizlasma [F(441y=3,074; p<0,05], KBHA [F3441)=10,14; p=0,00],
ylizeysel rol yapma [F441)=3,925; p<0,05] ve derinden rol yapma [F441)=2,774;

p<0,05] degiskenleri arasinda anlamli farkliliklarin oldugu tespit edilmistir.

Tablo 3.14: Statiiye gore ANOVA sonuglari.

Degisken/ Kareler Kareler
sd F P Anlamli Fark
Boyut Toplami ortalamasi

Gruplar arast 45,537 3 15,179 40,204 ,000

Is Tatmini Gruplar ici 166,500 | 441 ,378 1-2,1-3,1-4,2-4
Toplam 212,036 444
Gruplar arast 8,324 3 2,775 9,801 ,000

Tiikenmiglik Gruplar i¢i 124,855 441 ,283 1-2,1-3,1-4
Toplam 133,179 444
Gruplar arasi 12,622 3 4,207 6,904 ,000

Duy.Tiikenme | Gruplar igi 268,752 441 ,609 1-2,1-3,1-4
Toplam 281,374 444
Gruplar arast 4,552 3 1,517 3,074 ,028

Duyarsizlasma | Gruplar ici 217,660 441 494 1-3
Toplam 222,212 444
Gruplar arasi 7,899 3 2,633 10,146 ,000

KBHA Gruplar igi 114,450 441 ,260 1-3, 1-4, 2-3,2-4
Toplam 122,349 444
Gruplar arasi 1,803 3 ,601 2,572 ,054

Duygusal
Gruplar igi 103,035 441 234 -

Emek
Toplam 104,838 444

89




Tablo 3.14 (Devam): Statiiye gore ANOVA sonuglari.

Degisken/ Kareler Kareler
sd F P Anlaml Fark
Boyut Toplami ortalamasi

Gruplar arast 7,979 3 2,660 3,925 ,009

Yiizeysel Rol Y. | Gruplar igi 298,818 441 ,678 2-3
Toplam 306,798 444
Gruplar arast 6,618 3 2,206 2,774 ,041

Derinden Rol Y.
Gruplar ici 350,768 441 ,795 3-4
Toplam 357,386 444
Gruplar arast 2,358 3 ,786 2,344 ,072

Samimi
Gruplar igi 147,903 441 335

Davranis
Toplam 150,261 444

Yapilan analize gore, saglik calisanlar1 arasinda en ¢ok doktorlarin, en az ise
hizmetli, hasta bakic1 ve gorevlilerin is tatmini yasadiklari tespit edilmistir. Ortalama
degerlere bakildiginda, genel olarak en ¢ok tiikenmislik ve alt boyutlarin1 (duygusal
tikenme, duyarsizlasma ve KBHA) yasayan saglik c¢alisanlarinin hizmetli, hasta
bakic1 ve gorevlilerin oldugu, en az yasayanlarin ise doktorlarin oldugu da dikkat
cekmektedir. Duygusal emek konusunda, hemsirelerin yiizeysel rol yapma
degerlerinin diger saglik calisanlarma gore yiiksek, teknisyen ve teknikerlerin ise
diisiik oldugu goriilmektedir. Ayrica hizmetli, hasta bakict ve gorevlilerin derinden
rol yapma sunumlarmin, digerlerine gore diisiik oldugu gozlenmektedir. Genel
olarak biitiin saglik ¢alisanlarinin samimi davranig gosterdikleri izlenmektedir.

Arastirmaya katilanlarin, aylik gelir durumlarina gore is tatmini seviyeleri,
tilkkenmislik diizeyleri ve duygusal emek gosterimleri arasinda anlamli farkliliklarin
var olup olmadigini tespit etmek i¢in yine ANOVA testi uygulanmis ve Tukey testi
ile bu kategorilerden hangilerinin arasinda anlamli farkliliklarin oldugu tespit
edilmistir. Aylik gelir durumu; 0-1000 TL. (1), 1001-2000 TL. (2), 2001-3000 TL.
(3), 3001-4000 TL. (4), 4000 TL. ve tusti (5) olmak iizere bes kategori

belirlenmistir. Buna gore yapilan analizin sonuglar1 Tablo 3.15°de gdsterilmistir.
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Tablo 3.15: Aylik gelir durumuna gére ANOVA sonuglari.

Degisken/ Kareler Kareler
Boyut Toplami sd ortalamasi £ a Anfamhi Fark
Gruplar arasi 46,339 4 11,585 | 30,763 | ,000 | 1-5, 2-3, 2-4,
Is Tatmini Gruplar i¢i 165,697 440 377 2-5,3-5,4-5
Toplam 212,036 444
Gruplar arasi 13,754 4 3,439 | 12,669 | ,000 | 1-2,2-3,2-5,
Tiikenmislik Gruplar igi 119,425 440 271 3-5,4-5
Toplam 133,179 444
Gruplar arasi 23,269 4 5,817 | 9,917| ,000 | 1-2,2-3, 2-5,
Duy.Tiikenme Gruplar ici 258,105 440 ,587 3-5,4-5
Toplam 281,374 444
Gruplar arasi 8,662 4 2,165 4,462 | ,002
Duyarsizlasma Gruplar igi 213,550 440 ,485 2-4, 2-5
Toplam 222,212 444
Gruplar arasi 10,943 4 2,736 | 10,805| ,000| 1-2,1-3, 2-5,
KBHA Gruplar i¢i 111,406 440 ,253 3-5, 4-5,
Toplam 122,349 444
Gruplar arasi 2,072 4 ,518 2,218 | ,066
Duygusal Emek | Gruplar igi 102,766 440 ,234 -
Toplam 104,838 444
Gruplar arasi 2,540 4 ,635 ,918 | ,453
Yiizeysel Rol Y. | Gruplar igi 304,257 440 ,691 -
Toplam 306,798 444
Gruplar arasi 5,658 4 1,414 1,769 | ,134
Derinden Rol Y.
Gruplar igi 351,729 440 , 799 -
Toplam 357,386 444
Gruplar arasi 3,866 4 ,967 2,905| ,022
Samimi .
Dayranis Gruplar igi 146,395 440 ,333
Toplam 150,261 444

Buna gore, is tatmini [F(1440=30,076; p=0,00], tiikenmislik [F 4 440=12,66;
p=0,00], duygusal tiikenme [F(440)=9,917; p=0,00], duyarsizlasma [F (4 440)=4,462;
p<0,01] ve KBHA [F(4440=10,80; p=0,00] ile katilimcilarin aylik gelir durumlari
arasinda anlamli farkliliklarin oldugu goriilmektedir. Saglik ¢alisanlarinin aylik gelir
durumlarinin, duygusal emek ve alt boyutlari ile arasinda anlamli farkliliklarin

olmadigi tespit edilmistir.
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Bu sonuglar, 6zellikle 4000 TL. ve iistii aylik geliri olan saglik ¢alisanlarinin
digerlerine gore daha fazla is tatmini yasadiklarmi ve 0-1000 TL. arast aylik gelire
sahip olanlar dikkate alinmayip diger sonuglar degerlendirildiginde, kisilerin aylik
gelir durumu azaldikga, is tatmin seviyesinin de azaldigimi gostermektedir. Aylik
gelir durumuna gore tiikenmiglik diizeylerine bakildiginda, en fazla tiikenmisligin
1001-2000 TL. arast aylik geliri olanlarda, en az tiikenmisligin ise 0-1000 TL. ve
4000 TL.min ustiinde aylik geliri olanlarda gorildiigli tespit edilmistir. Yine
duygusal tiikenmenin, duyarsizlasmanin ve kisisel basari hissi azalmasmin en fazla
goriildiigli grubun 1001-2000 TL. aras1 aylik gelirine sahip saglik calisanlarinda
oldugu izlenmistir. Ayrica en az duyarsizlasma yasayan grubun, 3000 TL.'nin

istiinde aylik geliri olan saglik ¢aligsanlarinda oldugu goézlenmistir.
3.6.4 Degiskenler Aras1 Regresyon Analizi Bulgulari

Arastirmada, bagimli degiskenler ile bagimsiz veya birden fazla bagimsiz
degisken arasindaki iliskilerin agiklanabilmesi i¢in regresyon analizi kullanilmustir.
Daha agik bir ifade ile, regresyon analizi yapilarak degiskenler arasindaki iliskileri
ve bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskenler iizerindeki yordama (bilinen veya
gbzlenen durumlardan yola c¢ikarak bilinmeyen veya gozlenmeyen durumlar

hakkinda tahminde bulunmak) etkisini ortaya koymak amaglanmistir.

3.6.4.1 Duygusal Emegin Tiikenmislik Uzerindeki Etkisini Aciklayan
Regresyon Analiz Bulgular:

Duygusal emegin alt boyutlari olan yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve
samimi davranis faktorlerinin genel tiikkenmislik iizerine ve daha sonra tiikenmislik
alt boyutlar1 olan duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve KBHA faktorleri lizerine
etkilerini agiklamak amaciyla yapilan regresyon analizlerinin sonuglar1 asagida
tablolar yardimi ile agiklanmustir.

Tablo 3.16'da goriildigii gibi, yapilan ¢ok yonli regresyon analizine gore,
duygusal emek alt boyutlarimin genel tiikenmislik ile iligkilerini degerlendirmek
istatistiksel olarak anlamli (p <0,01) olup, genel tiikkenmislik toplam varyansinin %

9,1'ini anlaml1 olarak ac¢iklamaktadir.
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Tablo 3.16: Duygusal emek alt boyut faktorlerinin genel titkkenmislik tizerindeki etkisini gosteren ¢oklu
regresyon analizi sonuglar.

Sabit 2,641 ,237 11,160 ,000

Yiizeysel Rol Yapma ,173 ,035 ,263 4,909 ,000 ,266 -,228
Derinden Rol Yapma -,079 ,029 -,129 -2,766 ,006 -,075 -131
Samimi Davranig -,059 ,049 -,062 -1,192 ,234 -191 -,057
R=,302 R®=,091

F(3,4a1)= 14,791 p =,000

Tablo 3.17'ye bakildiginda tiikenmisligi, duygusal emek alt boyutlardan
yiizeysel rol yapmanin ($=0,266, p<0,01) yordadigi ve tiikenmislik toplam
varyansinin % 7,1'ini anlamli olarak agikladigi gézlenmektedir. Ayrica aralarinda
pozitif yonlii bir iligkinin oldugu ve yiizeysel rol yapma arttik¢a tiikkenmisligin de

arttig1 goriilmektedir.

Tablo 3.17: Yiizeysel rol yapma faktoriiniin genel titkenmislik tizerindeki etkisini gosteren basit dogrusal
regresyon analizi sonuglari.

Yiizeysel Rol Yapma ,071 ,030 175 5,805 ,000 ,266 -,228

Tablo 3.18'de tiikenmislik ile duygusal emek alt boyutlardan derinden rol
yapma (=0,075, p>0,05) arasinda anlaml1 bir iligkinin olmadig1 gériilmektedir.

Tablo 3.18: Derinden rol yapma faktoriiniin genel tilkenmislik tizerindeki etkisini gdsteren basit dogrusal
regresyon analizi sonuglari.

Derinden Rol Yapma ,006 ,029 -,046 |-1,588 |,113 |-,075 2,522
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Tablo 3.19'a bakildiginda tiikenmisligi, duygusal emek alt boyutlardan samimi
davranig faktoriiniin (=0,266, p<0,01) yordadig: ve tilkkenmislik toplam varyansinin
% 3,6'sin1 agikladigr gozlenmektedir. Ayrica aralarinda negatif yonlii bir iliskinin

oldugu ve samimi davranis arttikca tiikkenmisligin azalacag1 goriilmektedir.

Tablo 3.19: Samimi davranis faktoriiniin genel tilkenmislik tizerindeki etkisini gésteren basit dogrusal regresyon
analizi sonuglari.

Bagimsiz Degiskenler R? tandart Hata | B t p B F

Samimi Davranis ,036 ,044 -179 |-4,087 |,000 |-191 16,702

Tablo 3.20'da goriildiigii gibi, yapilan ¢ok yonlii regresyon analizine gore,
duygusal emek alt boyutlarinin duygusal tiikenme ile iligkilerini degerlendirmek
istatistiksel olarak anlamli (p <0,01) olup, duygusal tiikkenme toplam varyansinin %
3,5'ini anlamli olarak agiklamaktadir. Konu ile ilgili yapilan tek yonlii regresyon
analizlerinde ise sadece yiizeysel rol yapma ile duygusal tilkenme arasinda
istatistiksel olarak anlamli iliski olup, derinden rol yapma ve samimi davranis
faktorleri arasinda anlamli iliski bulunmamistir. Ayrica yiizeysel rol yapma ve
duygusal tilkenme arasinda pozitif yonlii bir iligki olup, ylizeysel rol yapma arttikca

duygusal tiikenme de artmaktadir.

Tablo 3.20: Duygusal emek alt boyut faktorlerinin duygusal tiikenme {izerindeki etkisini gosteren goklu
regresyon analizi sonuglari.

_ Standart Ikili :
Bagimsiz Degiskenler B B t p Kismi (r)
Hata (n
Sabit 2,450 ,354 6,912 ,000
Yiizeysel Rol Yapma ,190 ,053 ,198 3,592 ,000 ,187 ,169
Derinden Rol Yapma -,017 ,043 -,019 -,397 ,692 ,022 -,019
Samimi Davranis ,021 074 ,015 ,282 778 -,081 ,013
R =,188
R?=,035 p =,001
F(3,441): 5,379

Tablo 3.21'de goriildigii gibi, yapilan ¢ok yonli regresyon analizine gore,
duygusal emek alt boyutlarinin, tiikkenmisligin alt boyutu olan duyarsizlasma ile

iliskilerini degerlendirmek istatistiksel olarak anlamli (p<0,01) olup, duyarsizlasma
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toplam varyansiin % 12,9'unu anlamli olarak agiklamaktadir. Konu ile ilgili yapilan
tek yonli regresyon analizlerinde ise 6zellikle yiizeysel rol yapma ile duyarsizlagsma
arasinda istatistiksel olarak anlamli (R2=,102, p<0,01) ve pozitif yonlii iliski olup,
yiizeysel rol yapma arttik¢ca duyarsizlasma da artmaktadir.

Tablo 3.21: Duygusal emek alt boyut faktorlerinin duyarsizlasma tizerindeki etkisini gosteren ¢oklu regresyon
analizi sonuglari.

Bagimsiz Degiskenler B Standart B t p il Kismi (r)
Hata (n

Sabit 2,118 ,299 7,079 ,000

Yiizeysel Rol Yapma ,288 ,045 ,339 6,467 ,000 ,319 ,294

Derinden Rol Yapma -,130 ,036 -,165 -3,611 ,000 -,095 -,169

Samimi Davranig ,036 ,062 -,030 -,586 ,558 -,195 -,028

R =,360 R®=,129

F(3,441= 21,866 p =,000

Tablo 3.22'de, duygusal emek alt boyutlarinin, tilkenmisligin alt boyutu olan
kisisel basart hissi azalmasi (KBHA) ile iligkilerini degerlendirmenin istatistiksel
olarak anlamli (p<0,01) oldugu ve KBHA toplam varyansinin % 10,1'ini anlaml
olarak agikladig1 goriilmektedir. Konu ile ilgili yapilan tek yonlii regresyon
analizlerinde de duygusal emegin tiim alt boyutlarinin, KBHA ile aralarinda
istatistiksel olarak anlamli (p<0,01) ve pozitif yonlii iliski oldugu gézlenmistir. Buna

gore duygusal emek arttikca KBHA da artmaktadir.

Tablo 3.22: Duygusal emek alt boyut faktorlerinin KBHA iizerindeki etkisini gosteren ¢oklu regresyon analizi

sonuglari.

Bagimsiz Degiskenler B Standart B t p Ikili Kismi (r)

Hata n
Sabit 3,183 ,226 14,110 | ,000
Yiizeysel Rol Yapma ,082 ,034 ,130 2,451 ,015 176 , 116
Derinden Rol Yapma -,117 ,027 -199 | -4,284 | ,000 | -,174 -,200
Samimi Davranis -,162 ,047 -,179 -3,450 ,001 -,244 -,162
R=,318 R®=,101
F.441)= 16,852 p =,000
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3.6.4.2 Duygusal emegin is tatmini iizerindeki etkisini aciklayan
regresyon analiz bulgular:

Duygusal emegin alt boyutlar1 olan yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve
samimi davranig faktorlerinin is tatmini iizerine etkilerini agiklamak amaciyla

yapilan regresyon analizlerinin sonuglar1 asagida tablolar yardimi ile agiklanmistir.

Tablo 3.23: Duygusal emek alt boyut faktorlerinin ig tatmini izerindeki etkisini gdsteren ¢oklu regresyon analizi

sonuglari.
Bagimsiz Degiskenler B Standart 5 t p lll Kismi (r)
Hata (n
Sabit 2,817 ,312 9,030 ,000
Yiizeysel Rol Yapma -,047 ,046 -056 | -1,011 | ,313 | -,056 -,048
Derinden Rol Yapma ,052 ,038 ,068 1,386 ,167 ,056 ,066
Samimi Davranig ,034 ,065 ,029 ,525 ,600 -,057 ,025
R =,093 R?=,009
Fiaa= 1,277 p =,282

Tablo 3.23'de, duygusal emek alt boyutlarinin, is tatmini ile iliskilerini
degerlendirmenin istatistiksel olarak anlamli (p>0,05) olmadigi goriillmektedir. Fakat
Tablo 3.24'de gosterilen tiikenmisligin is tatmini lizerine etkisine bakildiginda; is
tatminini, tiikenmisligin ($=0,608, p<0,01) yordadigi ve is tatmini toplam
varyansinin % 36,9'unu acikladigr diistiniildiigiinde, duygusal emegin dogrudan is
tatmini ile arasinda bir iliski olmamasina ragmen, genel tiikenmislik toplam
varyansinin % 9,1'ini anlamli olarak acgikladigindan ve tiikenmisligin de is tatminini
% 36,9 gibi yiiksek bir oran ile agikladigindan dolayi, ¢ok kuvvetli olmasa da

duygusal emek ile is tatmini arasinda dolayli bir iligskiden s6z etmek miimkiindiir.

Tablo 3.24: Tikenmisligin is tatmini {izerindeki etkisini gosteren basit dogrusal regresyon analizi sonuglari.

Degisken R?  jtandartHata | B t p B F

Tikenmislik ,369 ,048 - 767 116,101 |,000 |-,608 259,254
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DORDUNCU BOLUM

SONUCLAR VE ONERILER

Bu calismada, insanlarin saglikli bir yasam siirmeleri i¢in c¢alisan saglik
personellerinin, saglik kurumlari tarafindan daha iyi hizmet anlayisi ile ortaya
koyduklar is yeri davranis kurallar1 ile fiziksel emeklerinin yaninda uyguladiklari
duygusal emek ¢abalarinin, tilkenmislik ve is tatmini iizerindeki etkisinin tespit
edilmesi amaglanmigtir. Ayrica bu ¢alismanin, kurumlar tarafindan saglik
calisanlarinin yonetilmesine de katki saglayacagi degerlendirilmektedir.

Saglik alaninda, son yillarda uygulanan SDP ve o6zel sektor kuruluslarinin
daha fazla piyasaya girmesi, saglik sektoriinde kurumlar tarafindan, misteri (hasta)
memnuniyetinin en énemli amag¢ haline gelmesini saglamistir. Saglik sektoriinde
yapilan isin kalitesinin hasta ve yakinlar1 tarafindan tespit edilememesi, miisteri
tatminini etkileyen en Onemli Ol¢iitiin, saglik calisanlari tarafindan hasta ve
yakinlarina gosterilen duygusal emek davranislarinin olusturdugunu gostermektedir.
Ornek olarak bir hastalik sonucu hastaya uygulanacak ameliyat kararimi doktor
vermekte ve ameliyat sonrasinda biiyilk bir komplikasyon gelismedigi siirece
yapilan isin kalitesini hasta ve yakinlar1 6lgememektedirler. Hasta ve yakinlar
yapilan isin kalitesini, hizmet alim1 sirasinda saglik ¢alisanlar tarafindan kendilerine
gosterilen davramis ve tutumlart degerlendirerek belirlemektedirler. Saglik
sektoriinde duygusal emegin 6n planda oldugu degerlendirilerek yapilan bu ¢alisma
sonucunda asagidaki sonuclara ulasilmistir.

Yapilan analiz ve elde edilen bulgular sonucunda, yukarida agiklanmig olan
aragtirma konusunun amacina ulasildigi disiinilmektedir. Duygusal emegin ve alt
boyutlarmin tiikenmiglige etki ettigi, fakat is tatminine etki etmedigi tespit
edilmistir. Bununla birlikte yapilan analizlerde tiikkenmisligin 6nemli derecede is

tatminini etkiledigi goriilmiistiir. Bu sonuglara bakarak duygusal emegin
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tiikenmisligi etkiledigi ve tilkenmisligin de is tatminini biiylik bir oranda etkiledigi
degerlendirilmistir.

Arastirmanin ilk kisminda Ki betimleyici istatistiklere bakildiginda, saglik
calisanlarinin duygusal emek sergileme diizeylerinin {i¢ alt boyutunda sirasiyla,
yiizeysel rol yapmanin 1.92, derinden rol yapmanin 2.85 ve samimi davranigin da
3.95 gibi degerlere ulastigi goriilmekte ve 2.5’in lizerinde olan bu degerlere gore
ortalamanin tizerinde duygusal emek davranislar1 sergilediklerini gostermektedir.
Fakat yiizeysel rol yapmanin 1.92 gibi ortalamanin altinda olmasi, duygusal emegin
icsellestirilip benimsendigini ve samimi olarak uygulandigini gostermektedir.
Katilimcilarin tikkenmislik seviyelerinin orta seviyede oldugu goriilmektedir. Bu
verilere gore, is tatmin seviyesinin de 3.01 gibi ortalamanin {izerinde olmasi,
benimsenen ve samimi olarak sunulan davraniglarin, saglik ¢alisanlarinin is tatmin
seviyelerini  yiikselttigi sonucunu gostermektedir. Ancak yapilan analizlerde,
beklenildigi gibi duygusal emek davramiglarinin i tatmini ile iliskisi
bulunamamustir.

Bu aragtirmaya gore duygusal emek gdsterimi olarak, yiizeysel rol yapan
saglik ¢alisanlarinin daha ¢ok tiikendikleri, derinden rol yapan ve 6zellikle samimi
davranig gosterenlerin ise daha az tiikendikleri gozlemlenmistir.

Ayrica katilimcilarin demografik verileri analiz edilerek asagidaki sonuglar
elde edilmistir:

Katilimcilarin egitim durumlaria bakildiginda, egitim seviyesi yiikseldikce
tikenmisligin azaldig1 ve is tatmin seviyelerinin arttig1 sonucuna varilmistir. Burada
egitim seviyesi yiiksek calisanlarin doktorlar oldugu g6z oniline alinacak olursa,
yaptiklari iste kendi kararlarini verebiliyor olmalar1 ve aylik iicretlerinin ortalamanin
lizerinde olmast is tatminlerinin yiiksek olmasini ve daha az tliikenmislik
yasamalarina neden oldugu diisiiniilmektedir.

Aragtirmaya katilan saglik calisanlarini cinsiyetlerine gore
degerlendirdigimizde, duygusal emek sunumunda kadinlarin erkeklere gére daha
fazla samimi davranis gosterdikleri ve erkeklerin de kadinlardan daha fazla yiizeysel
rol yaptiklar1 gozlenmistir. Ayrica tikenmisligin ilk boyutu olan duygusal
tilkkenmeyi, kadinlarin erkeklere gore daha fazla yasadigi tespit edilmistir.

Saglik calisanlarinin meslekte caligma siirelerine bakildiginda, ilk yillarda

yiiksek olan ig tatmin seviyelerinin 11-20 yil ¢aligma siirecinde azaldig1 ve daha
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sonra tekrar yiikseldigi, ayrica ise yeni baglayan ¢alisanlarin daha fazla yiizeysel rol
yaptiklar1 ve zamanla yaptiklart yiizeysel rol davranislarini benimseyerek samimi
davranig gosterdikleri tespit edilmistir.

Katilimcilarin statiilerine gore, saglik calisanlar1 arasinda en ¢ok doktorlarin,
en az ise hizmetli, hasta bakici ve gorevlilerin is tatmini yasadiklari, bunun
sonucunda da en ¢ok tilkenmiglik yasayan saglik calisanlarinin hizmetli, hasta bakici
ve gorevlilerin oldugu, en az yasayanlarin ise doktorlarin oldugu da dikkat
cekmektedir. Duygusal emek konusunda, genel olarak biitiin saglik calisanlarinin
samimi davranig gosterdikleri tespit edilmistir.

Aylik gelir durumu incelendiginde yiiksek maas alanlarin daha az tilkenmislik
yasadiklar1 ve daha fazla islerinden tatmin olduklari tespit edilmistir. Bunu da
yiiksek gelir durumu olan doktorlarin statiileriyle iliskili olarak pozitif yonde is
tatmin seviyelerini etkiledigi diisliniilebilir.

Arastirmadan elde edilen sonuglara gore dnerilerimiz asagida agiklanmaktadir.

Bu ¢aligmada yalnizca Ankara ilinde bulunan kamu hastanelerinden 6rneklem
secilmis olup, bundan sonraki ¢aligmalarda diger 6zel saglik kuruluslarinin da bu
arastirmaya dahil edilmesiyle aralarindaki farkliliklar1 gostermesi agisindan faydali
olacag diistiniilmektedir.

Saglik kurum ve kuruluslari, mevcut hasta ve yakinlarmin duygu, diisiince ve
beklentilerini arastirarak misyon ve vizyonlarini belirlemelidirler. Bu dogrultuda
miisteri (hasta vb.) memnuniyetini arttiracak degisiklikler yapmalidirlar. Kurumlar is
yeri ve kurumsal davranig kurallar1 gelistirerek tiim personelinin bu kurallara
uymasini saglamalidirlar. Ayrica kurum kiiltiirii olusturarak tiim ¢alisanlarinin bu
davranigs  kurallarint  benimsemelerini  saglamali  ve bir marka degeri
olusturmalidirlar. Saglik kurumlar1 personel se¢ciminde, miisteri memnuniyetini
bliyiik oranda etkileyen duygusal emek gosterimlerini sunabilecek, karsisinda ki
kisilere giiven duygusunu verebilecek, giiler yiizlii kisileri se¢meli ve oryantasyon
egitimlerini vermelidirler. Ayrica mevcut ¢alisanlarii bu konuda hizmet igi
egitimlerle gliglendirmeleri gerekmektedir. Fakat burada dikkat edilmesi gereken en
bliylik husus, duygusal emek davranisi sunumuna yatkin olamayan calisanlarin
kurumsal davranis kurallarina uyacak sekilde duygusal emek sunmalarini saglamak
imkansizdir. Bu ¢alisanlar hizmet i¢i egitimlerle ne kadar egitim alirlarsa alsinlar

kisilik yapilar1 duygusal emek sunumuna yatkin degil ise igten gelmeyen sahte
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duygular ile yiizeysel rol yapma egilimine yoneleceklerdir. Yiizeysel rol yapan
kisilerde ise zamanla duygusal ve fiziksel travmalar goriilebilmekte ve bunun
sonucunda tiikkenmislik ve is tatminsizligi olusabilmektedir. Saglik kurumlari
yoneticileri, bu durumda olan duygusal emek gosterimlerine yatkin olmayan mevcut
personeli, hasta ve yakinlari ile yliz yiize iletisimden uzak boliimlerde galigtirmalari
gerekmektedirler.

Saglik kurumu yoneticileri, calisanlarinin motivasyonlarim1 {ist seviyede
tutabilmek ve duygusal emek sunumlarini saglayabilmek igin baskict yonetim
uygulamamalari, personele yaptiklar1 isi sevdirmeleri, adil oOrgiit politikasi
giitmeleri, uygun calisma kosullarin1 saglamalari, yeterli teknik donanim ve
altyapiyr kurmalari, yeterli 6zerklik saglamalari ve personel ile karsilikli iletisim
icerisinde olmalar1 i¢in toplantilar diizenlemelidirler. Ayrica personeli stresli
ortamlardan uzaklastirmak icin, yapacaklar1 toplantilart is yeri disinda ¢esitli

etkinlikler diizenleyerek uygulamalar1 gerekmektedir.
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1. Ek-A: Anket Formu

EKLER
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Ek-A: Anket Formu

Degerli katilimci,

Bu ¢aligma akademik bir ¢aligmaya veri saglamak amaciyla hazirlanmistir. Sorularin
dogru ya da yanlis cevabi yoktur. Iginizden geldigi gibi cevaplamaniz biiyilk onem
tasimaktadir. Arastirmanin  basarist sorulara vereceginiz i¢ten ve Samimi cevaplara
baghidir. Anket sorulari kapsaminda agik kimliginizi ortaya ¢ikaracak nitelikte soru
bulunmamaktadir. Arastirma agisindan kimliginiz degil cevaplariniz 6nem tasimaktadir.
Sorulara cevap verirken “olmasi gerektigini diigiindiigiintizii” degil de “olan1” belirtmeniz
dogru sonuglara ulasilmasi bakimindan biiyiik 6nem tagimaktadir. Liitfen soru atlamadan
biitin sorulara cevap veriniz. Bilime katkilarinizdan dolayr simdiden tesekkiir eder,

¢alismalarinizda basarilar dilerim.
Selcuk SERIN

1. Egitim Durumunuz

[ ] ilksgretim [ ] Lise [] Lisans [ ] Yiiksek Lisans [ | Doktora
2. Yasmiz

[ ]20-25 [ ]26-30 [] 31-35 [ ]36-40 [[]41 ve istii

3. Cinsiyetiniz

|:| Kadin |:| Erkek

4. Meslekte Calisma Siireniz

[Joa []25 [e-10 []11-20 [] 21 ve iistii

5. Medeni Haliniz

|:| Evli D Bekar

6. Statiiniiz

|:| Doktor |:| Teknisyen/Tekniker

|:| Hemsire |:| Hizmetli/Hasta Bakic1/Gorevli
7. Gelir Durumunuz (Ayhk)

0-1000 TL. 1001-2000 TL. |:| 2001-3000 TL.
H 3001-4000 TL. H 4000 TL. iistii
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Tablo A.1: Olgek-1.

Higbir | Cok Cogu Her
Zaman | Nadir Bazen Zaman | Zaman
Isimden tatmin oldugumu hissediyorum.
Isimden heyecan duyuyorum.
Isimi yaparken, giin hig bitmeyecekmis gibi
geliyor.
Bu kurumda uzun siire ¢alisacagimi diistinityorum.
Isimde kendimi mutlu hissediyorum.
Tablo A.2: Olgek-2.
Higbir | Cok Cogu Her
Zaman | Nadir Bazen Zaman | Zaman
6 Isimden duygusal olarak sogudugumu
hissediyorum.
7 Is doniisii kendimi ruhen tiikenmis
hissediyorum.
8 Sabahlar1 kalktigimda bir giin daha bu isi
kaldiramayacagimi hissediyorum.
9 Hasta ve yakinlarinin ne hissettiklerini
anlayabilirim.
Bazi hasta ve yakinlarina karsi
10 9 . .
duyarsizlastigimi hissediyorum.
11 Biitiin giin hastalar ile caligmak benim i¢in
cok yipratici.
12 | Yaptigim isten yildigimi hissediyorum.
13 Bu meslegin beni duygusal olarak
katilagtirmasindan korkuyorum.
14 | isimin beni kisitladigin1 hissediyorum.
15 | Isimde ¢ok fazla ¢alistigimi hissediyorum.
16 Dogrudan dogruya hastalarla ¢aligmak bende
cok fazla stres yapiyor.
17 | Hastalarla aramda rahat bir hava yaratiyorum.
18 Isimde duygusal sorunlara sogukkanlilikla
yaklagirim.
Isim geregi karsilastigim insanlarm bazi
19 | problemlerinin sanki benden kaynaklanmig

gibi davrandiklarini hissediyorum.
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Tablo A.3: Olgek-3.

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Orta Diizeyde
Katiliyorum

Katiliyorum

Kesinlikle
Katiliyorum

Hastalarimin sorunlarina, en

20 -
uygun ¢6ziim yollarini bulurum.
Yaptigim is sayesinde insanlarin
21 | yasamina katkida bulunduguma
inantyorum.
Bu meslekte calismaya basladiktan
e sonra insanlara kars1 sertlestim.
23 | Cok seyler yapabilecek giigteyim.
Hastalara ne oldugu umurumda
e
Insanlarla yakin bir calismadan
25 | sonra kendimi canlanmig
hissediyorum.
Bu iste birgok kayda deger basari
26 elde ettim.
Yolun sonuna geldigimi
27

hissediyorum.
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Tablo A.4: Olgek-4

Higbir | Cok Cogu Her
Zaman | Nadir Bazen Zaman | Zaman
28 Hasta ve yakinlari ile uygun sekilde ilgilenebilmek
i¢in rol yaparim.
29 Hastalar ile ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii
yaparim.
30 Hastalar ile ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra
performans sergilerim.
31 Meslegimi yaparken hissetmedigim duygulari
hissediyormusum gibi davranirim.
32 Meslegimin gerektirdigi duygulari sergileyebilmek
i¢in sanki bir maske takarim.
Hasta ve yakinlarina, gergek hissettigim duygulardan
33 o
farkli duygular sergilerim.
34 Gostermem gereken duygulart gercekte de hissetmek
i¢in ¢aba harcarim.
35 Hastalara gostermem gereken duygulari
hissedebilmek i¢in elimden geleni yaparim.
36| Hastalara sergiledigim duygular samimidir.
37 Hastalara gosterdigim duygular o an hissettiklerimle
aynidir.
Tablo A.4: Olgek-5
25| B |2E| 8 |28
X o o o E E XX E
=2 2 |28 & |ES
28| E |SE| 2 | 8%
38 Hastalara gostermek zorunda oldugum duygulari
gercekten yagamaya galigirim.
39 Hastalara sergilemem gereken duygular1 icimde
de hissedebilmek i¢in yogun ¢aba gosteririm.
40 Hastalara gosterdigim duygular kendiliginden

ortaya ¢ikar.

Liitfen bos biraktiginiz soru olup olmadigini kontrol ediniz !

TESEKKUR EDERIM...
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KIiSISEL BiLGILER
Ad1 Soyadi

Uyrugu

Dogum Yeri ve Tarihi
Medeni Hali

E-Posta Adresi
[letisim (Telefon)
EGITIM

Lise

Lisans

Yiksek Lisans

MESLEKI DENEYIM

OZGECMIS

. Selcuk SERIN

: T.C.

. Sarikaya / 1981

- Evli

: selcukserin2010@hotmail.com
: 506 376 92 15

: GATA Saglik Astsubay Hazirlama ve Smif Okulu

(1995-1999)

. Anadolu Universitesi Iktisat Fakiiltesi, Calisma

Ekonomisi ve Endiistri Iliskileri (2003-2007)

. THK Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii

Isletme Yiiksek Lisans (2012-2014)

2000 - 2002 3.Kom.Tug.K.11g1 Siirt (Shh.Kisim Astsb.)
2002 - 2004 54.M.P.Tabur K.lig1 Edirne (Shh.Takim Astsb.)
2005 - 2007 Kibris Asker Hastanesi (Cerr.Tek.)

2012 - 2014 Ankara Mevki Asker Hastanesi (Cerr. Tek.)

1
2
3
4. 2007 - 2012 Elaz1g Asker Hastanesi (Cerr. Tek.)
5
6

. 2014 -....... Hakkari Asker Hastanesi (Cerr. Tek.)

KATILDIGI EGITIM VE KURSLAR:
1. Saglik Astsb. Staj Egitimi (1999-2000)
2. GATA Cerrahi Teknisyenlik Kursu (2004-2005)

YABANCI DIL :

Ingilizce
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