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OZET

Bu arastirmanin amaci saglik c¢alisanlarinin duygusal emek diizeyleri ile
tilkenmislik algilarim1 6lgmek, duygusal emegin tiikenmislige etkisini arastirmak ve
calisanlarin duygusal emek diizeyleri ile tiikenmislik algilarinin demografik
degiskenlere gore degisip degismedigini saptamaktir. Arastirmada nicel arastirma
yontemi ve iliskisel tarama deseni kullanilmistir. Arastirmanin evrenini Sivas
Numune Hastanesi’nde gorev yapan 2051 saglik calisan1 olusturmaktadir. Calismaya
katilmak i¢in goniilli olan 356 calisandan veri toplanmistir. Veri toplama araci
olarak iki 6lcek ve bir de kisisel bilgi formu kullanilmistir. Olgekler; duygusal emek
Olcegi ile tilkkenmiglik 6lgegidir. Verilerin analizinde ortalama ve standart sapma gibi
tamimlayict istatistikler ile t test, anova, korelasyon ve regresyon analizlerinden
faydalanilmistir. Arastirmanin  6nemli bulgularindan bazilar1 sunlardir:  Saglik
calisanlarinin duygusal emek diizeyleri cinsiyet, is yerindeki pozisyon ve kidem
degiskenlerine gore anlamli bi¢cimde farklilasmaktadir. Ote yandan medeni durum,
yas, Ogrenim durumu, c¢alisilan birim ve c¢alisma sekli degiskenleri saglik
caliganlarinin duygusal emek diizeylerini anlamli derecede farklilasgtirmamaktadir.
Saglik calisanlarin tiikkenmislik algis1 yas, mesleki kidem ve c¢aligma sekilleri
degiskenlerine gore anlamli Olclide farklilagsmaktadir. Cinsiyet, medeni durum,
O0grenim durumu, hastanedeki gorev ve caligilan birim degiskenleri ise tiikenmislik
algisinda farklilik olusturmamaktadir. Duygusal emegin alt boyutlarindan yiizeysel
davranigin tiikenmisligin tiim alt boyutlar1 ile anlamli iligkisi oldugu bulunurken
derin davramigin tiikenmisligin alt boyutlar1 ile anlamli bir iliskisi olmadig
gorilmiistiir. Dogal duygularin ise kisisel basar1 ve duyarsizlasma boyutlar1 ile
anlaml bir iligkisi vardir. Son olarak duygusal emegin hem alt boyutlar1 hem de
geneli itibariyle tiikenmislik alt boyutlar1 ve genel tiikenmislik {izerinde anlamli bir

etkiye sahip oldugu saptanmustir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Tiikenmislik, Saglik Calisanlari.
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ABSTRACT

The aim of this study is to measure the emotional labor levels and burnout
perceptions of health employees, to investigate the effect of emotional labor on
burnout, and to determine whether emotional labor levels and burnout perceptions of
employees vary according to demographic variables. In this study quantitative
research method and relational survey design were adopted. The population of the
study consists of 2051 health employees working in Sivas Numune Hospital. Data
were collected from 356 employees who volunteered to participate in the study. Two
scales and a personal information form were used as data collection tools. Scales are
emotional labor scale and burnout scale. In the analyzing of the data section
descriptive statistics, t test, anova, correlation and regression analysis were used.
Some of the important findings of the research are as follows: Emotional labor levels
of health employees differ significantly according to gender, position in the hospital
and seniority. On the other hand, marital status, age, education level, unit of work
and mode of work do not significantly differentiate the emotional labor levels of
health employees. The perception of burnout of health employees varies significantly
according to age, seniority and mode of work. Gender, marital status, education
level, position in the hospital and unit of work variables do not differentiate the
perception of burnout. While surface acting which is a sub-dimension of emotional
labor was found to have a significant relationship with all sub-dimensions of burnout,
deep acting which is another sub-dimension of emotional labor did not have a
significant relationship with the sub-dimensions of burnout. True feelings have a
significant relationship with personal accomplishment and depersonalization
dimensions. Finally, it has been found that both sub-dimensions of emotional labor
and overall emotional labor degree have a significant effect on both sub-dimensions

of burnout and overall burnout degree.

Key Words: Emotional Labour, Burnout, Health Workers.
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GIRIiS

Giliniimiizde hizmet sektoriiniin iilke ekonomilerindeki payr giin gectikce
artmaktadir. Miisteri memnuniyeti, pazar payimni artirmak isteyen ve rekabet avantaji
kazanmak isteyen hizmet isletmeleri i¢in 6nemli bir unsur haline gelmistir. Musteri
memnuniyeti saglamada calisanlarin davranislar1 5nemli rol oynamaktadir. Isletmeler
calisanlarindan zihinsel, fiziksel emeklerinin yaninda yiiz yiize iletisimin yogun
oldugu alanlarda duygusal emeklerini de is siireglerine katmalarini istemektedir.
Hizmet sektorlerinde faaliyet gosteren isletmelerde calisanlarin duygu gosterimi
miisteri memnuniyeti agisindan olduk¢a Onemlidir. Diger hizmet sektorlerinde
oldugu gibi saglik sektoriinde de ¢alisanlarin duygu gosterimi hasta memnuniyeti
saglamada kilit rol oynamaktadir. Ozellikle saglkta doniisiimiin getirdigi hasta
odakli yaklasim nedeniyle ¢alisanlarin duygu gosterimi daha bir onemli hale

gelmistir.

Hizmet sektoriinde faaliyet goOsteren isletmeler, calisanlarina &dedikleri
ticretin karsiligi olarak calisanlarindan duygularin1  kullanarak karsi tarafin
duygularin1 yonlendirme gorevini de istemektedirler. Duygusal emegi doguran olgu
da burada saklidir. Yiiz yiize iletisim halinde olan ¢alisanlarin, Orgiit tarafindan
onceden belirlenmis bazi davranis kurallarina uymak i¢in gosterdikleri caba duygusal

emek olarak ifade edilmektedir (Oral vd. 2011: 167).

Duygusal emek gosterimi oOrglitler i¢in bazi olumlu ve olumsuz sonuglara
neden olmaktadir. Duygusal emegin alt boyutlarindan olan yiizeysel davranisin
tilkkenmiglik ile pozitif yonlii; duygusal emegin alt boyutlarindan olan derin
davranigin ise tiikkenmislikle negatif iliski icinde oldugu yoniinde c¢alismalar
mevcuttur. Tiikenmislik, uzun siire stres altinda ¢alisma sonucu olusan, daha ¢ok
insanlarla yliz yiize iletisim gerektiren mesleklerde goriilen ve hem calisanin hem de
orgiitlin verimliligini ve performansini etkileyen olgudur (Giilliice 2006: 95). Saglik
personellerinin mesleki sorumlulugu c¢alisan {izerinde bir stres kaynagidir. Uzun
stireli stres ile siirekli hasta ve hasta yakinlari ile yiiz yiize iletisim halinde olunmasi

saglik personelinde tiikenmislige neden olmaktadir.



Duygusal emegin tiikenmislikle iligkisine dair ilgili literatiirde farkli sonuglar
olmakla birlikte genel olarak duygusal emegin tiilkenmislige sebep olduguna dair

calismalar mevcuttur.



BIiRINCi BOLUM

1. DUYGUSAL EMEK

1.1. Duygu ve Duygusal Emek Kavrami

Duygu kavraminin birgok bilim dalinda tanimi yapilmasina ragmen ortak bir
tanim birlikteligine varilamamistir. Duygu kavrami, Tirk Dil Kurumu Tiirkge
Sozliigiinde “duyularla algilama, his”, “belirli nesne, olay veya bireylerin insanin i¢
diinyasinda uyandirdigi izlenim”, “6nsezi, ahlaki, estetik vb. seyleri degerlendirme,
onlara baglanma yetenegi” ve “kendine 6zgii bir ruhsal hareket ve hareketlilik” gibi

cesitli sekillerde karsilik bulmaktadir (Tlrkce S6zluk 2005: 580-581).

Ismet Barutgugil duyguyu “Kisinin hislerinde ve zihinsel siireglerinde

meydana gelen bir harekettir.” seklinde tanimlamaktadir (2002: 73).

Daniel Goleman ise duyguyu “bir his ve bu hisse 6zgii belirli diisiinceler,
psikolojik ve biyolojik haller ve bir dizi hareket egilimi” olarak tanimlamigtir (2000:
373).

Duygu olgusu, giiniimiizdeki kadar genis bir kullanim alanina sahip olmasa
da 1800’li yillarin sonundan itibaren tizerinde durulan ve gesitli goriisler 6ne stiriilen
bir alan olmugtur. Duygularin insan yasamina gesitli etkileri olmasindan dolay1
duygu kavrami psikolojik, biyolojik, sosyal ve kultirel olarak literatiirde
aciklanmaya calisilmistir. Klasik yonetim anlayisinda duygular ihmal edilmis,
modern yOnetim anlayislariyla birlikte Orgiitsel yasamda calisanlarin duygularina
deginilmeye baglanmigtir. Duygularin ¢calisma hayatindaki varligi, orgiitsel davraniga
ve oOrgiitsel basariya etkileri Ozellikle 1980°li yillarin sonuna dogru tartisilmaya
baslanmustir (Secer 2005: 814).

Giliniimiiz orgiitlerinde duygulara yer olmadig1 ve orgiitlerin soguk isyerleri
oldugu kanisina varilabilir. Fakat en az sosyal hayatta oldugu kadar orgiitlerde de
duygularin varligi séz konusudur (Ashkanasy vd. 2002 akt. Giilsen ve Ozmen

2018:167). Duygular, orgiitlerin ayrilmaz pargasidir. Calisma yasami, hayal kirikligi,



seving, keder, korku, mutluluk gibi duygularla icicedir (Ashforth ve Humphrey
1995:98).

Duygular, hem insan yasamina hem de orgiitsel yasamin her alanina tesir
etmektedir. Duygular, bireysel olarak insanlarin algilarim1  olusturmakta,
davraniglarina yon vermekte ve diger insanlarla olan iliskilerine tesir etmektedir.
Orgiit yasaminda ise duygular, orgiitlerin basarisim etkileyerek, rakiplere karsi
rekabet avantaji kazanmada Onemli birer ara¢ konumundadir (Glomb ve Tews

2004:1 Usta ve Akova, 2015:33).

Yogun rekabet ortaminda varligini siirdiirmek ig¢in rakipleri ile miicadele
icerisinde olan iiretim sektord isletmeleri rakiplerinden farkli olarak kaliteli {iriin,
hizmet sektorii isletmeleri ise kaliteli hizmet sunmak zorundadir. Bunun igin
isletmelerin miisteri nazarinda kalite algisi olusturmasi 6nemli hale gelmistir. Kaliteli
iiriin ya da hizmet, ¢alisanlarin sarf ettikleri emeklerinin sonucunda olugmaktadir. Bu
emek hizmetin tiiriine gore fiziksel, fikri, duygusal ve tinsel emek seklinde
olabilmektedir. Hizmet isletmelerinde ¢alisanlar miisteriler ile ylizyiize temas halinde
olup, duygular1 vasitasiyla sozlii veya sozsiiz iletisime gecmektedir (Usta ve Akova
2015:35, Delen 2017:23).

Bircok yonetici, calisanlarin giiler yiizliliigiiniin ve nesesinin miisteri
memnuniyetiyle giicli iligkisi olduguna ve miisteri tatminini arttirdigina

inanmaktadir (Chu ve Murrmann 2006: 1181).

Hizmet agirlikli ¢alisilan mesleklerde, calisan ile miisteri arasinda kurulan
iliski hizmetin kalitesini belirlemektedir. Bu dogrultuda orgiitler verilen temel
hizmetin yaninda miisteriye giiler yiizli ve saygili davranislar1 da sunmaktadir.
Orglitler hizmet sunumu sirasinda hizmet kalitesini arttirmaya yonelik bir takim
kurallar getirmekte ve getirilen bu kurallarin calisanlar tarafindan uygulanmasini
denetlemektedir (Eroglu 2014: 147-148). Calisanlar, ii¢ sekilde orgiitlerin beklentilerine
cevap vermektedir. Birinci olarak ¢alisan kendi duygularmi degistirmeden,
kendisinden talep edilen duyguyu yalniz davranislarina yansitarak (ylizeysel
davranma) miisteri ile etkilesimde bulunur. ikinci olarak calisan, icinde bulundugu
durumun gerektirdigi duyguyu igsellestirmek amaciyla g¢aba gostererek (derinden

davranig), miisteri ile etkilesimde bulunur. Son olarak g¢alisanin orgiit tarafindan



kendisinden yansitmasi beklenen duyguyla hissettigi duygu oOrtiistiigii zamanlarda
calisan dogal (samimi davranig) davranarak, miisteri ile etkilesimde bulunur (Usta ve
Akova 2015: 42).

Duygusal emek kavrami ilk olarak 1983 yilinda Arlie Hochschild tarafindan
dile getirilmistir. Hochschild’in literatiirde c¢igir agan, “The Managed Heart:
Commercialization ~of Human Feeling” (Yonetilen Kalp: Insan Duygusunun
Ticarilestirilmesi) adli eseri duygusal emek fenomeninin ¢alisma yasaminda fark
edilmesini saglamistir (Kruml ve Geddes 2000: 9). Hochschild’a (1979) gore “Ulcret
karsiliginda duygularin yonetilmesi” duygusal emegin kisa bir tanimidir. Hochschild
hizmetin sunuldugu yeri bir tiyatro sahnesine, hizmeti alan miisteriyi seyirciye,
isgoreni ise oOrgiitiin kurallar1 ¢ergcevesinde rol yapmakta olan bir aktére benzetmistir

(Delen 2017: 45).

Ozkaplan (2009: 19) ise duygusal emegin taniminda “firmalarin miisteriye
sattig1 paketin bir pargasidir” fikrini savunmaktadir. Bagka bir ¢alismada duygusal
emek “insanin bilingli olarak giristigi ¢alisma siirecinin, kendi i¢ diinyasinda

uyandirdigi izlenim” olarak tanimlanmistir (Basim ve Begenirbas 2012: 78).

Miisteri ve c¢alisan arasinda calisanin sergiledigi her tiirlii zihinsel ve fiziksel
cabayi, planlamay1 ve kontrolii kapsayan davraniglar duygusal emektir (Morris ve
Feldman 1996: 987).

Grandey’e (2000: 95) gore duygusal emek; isin ve orgiitiin koydugu duygusal
davranig kurallarina uymak amaciyla duygusal ifadeleri artirmay1 ve bastirmayi yani
rol yapmay1 igerir. Literatiirde yapilan tanimlara bakildiginda duygusal emek,
calisanin bilingli bir sekilde duygularini isin gereklerine ve orgiitiin kurallarina gore

ayarlanmasi seklinde tanimlanabilir.

1.2. Duygusal Emek Yaklasimlar:

Duygusal emek kavramina yonelik literatiirde birgok bilim insan1 kavram ile
ilgili farkli yaklasimlar One slirmiistiir. Literatiirde en yaygin yaklasimlar;
Hochschild (1983), Ashforth ve Humphrey (1993), Morris ve Feldman (1996) ve
Grandey (2000) yaklagimidir.



1.2.1. Hochschild (1983) Yaklasimi

Duygusal emek kavramini 1979’da ilk arastiran ve tanimlayan Amerikal
sosyolog Arlie Russell Hochschild’dir. Hoschchild 1983 yilinda duygusal emek
kavramimi ilk kez “The Managed Heart” adli kitabinda kullanmistir. Hoshchild,
duygusal emek sureglerini izlemek igin hosteslerin egitim kurslarina katilmistr.
Hosteslerin giilimsemeleri, tipki miisteriyi memnun edecek bir¢ok uygulama ( ugak
dekoru, miizik, sunulan ikramlar, hosteslerin iiniformalari, hosteslerin yaptig
makyaj) gibi sunulan hizmetin bir pargasi olarak gorilmektedir (Hochschild 2003:
8). Hostesler, orgiit amaglari icin sahte giillimsemeler sergileyerek bir bakima
duygularmni ayarlamaktadir. Orgiitlerde duygu ydnetimi olarak adlandirilan bu siirec
duygularin, orgiitlerde ticari olarak kullanildigini1 gdstermektedir (Bolton ve Boyd
2003: 291).

Hochschild, duygusal emegi iki kategoriye ayirarak incelemistir. Bu
kategoriler yiizeysel davramis ve derinlemesine davranigtir. Yiizeysel davranis
sergileyen bir ¢alisan ger¢ek duygularini gizler ve sadece davranislari degiskendir.
Derinlemesine davranis ise gostermesi gereken duyguyu bizzat yasamasi yani
samimi davranmasidir. Yiizeysel davranista calisanlar i¢in dis gériiniim Onemlidir.
Derinlemesine davranista ise ¢alisanlar igsel duygularini kullanir (Hochschild 2003:

37-38).

Miisteri ile iletisim halinde olduklar1 zaman, isgorenin psikolojik durumu ne
olursa olsun, miisteriye karsi siirekli olumlu tutum sergileme zorunlulugu,
calisanlarin ya sahte duygular sergilemesine ya da hissetmedikleri duygular gergekte
de hissetmek igin ¢aba gostermek zorunlulugu yaratmaktadir. Hochschild yuzeysel
davranmanin altin1 ¢izerek, yiizeysel davranmanin hissedilen duygu ile sergilenen
duygu arasinda bir fark olusturdugunu, bu durumun da duygusal ¢eliski olusmasina
neden oldugu ve sonuglarinin da derinlemesine rol yapmaya nazaran daha yipratici

oldugunu dile getirmektedir (Oz 2007: 4).

Hochschild meslek gruplarini duygusal emek kullanma seviyelerine gore
simiflandirarak duygusal emek teorisine katki saglamistir. Hochschild, duygusal
emek gerektiren mesleklerin ¢ ortak o6zellige sahip oldugunu diistinmektedir
(Giilsen ve Ozmen 2018: 171). Bu ozelliklerden ilki, duygusal emek gdsteren



calisanlarin miisterilerle birebir ya da telefonla etkilesimde bulunmasidir. Ikincisi,
miisterilerin duygularinda bir degisim meydana getirme veya yeni bir duygu
olusturma zorunlulugudur. Ugiinciisii ise orgiitin  calisanlarin  miisterilerle
gerceklesen eylemleri lizerinde kontrol sahibi olmasidir (Wharton 1993: 208). Bu ¢
ozellige gore Hochschild alt1 meslek grubu tanimlamustir. isletmeci ve yoneticiler,
memurlar, serbest meslek ¢alisanlar1 (doktorlar, avukatlar), satig gorevlileri, evde
calisan 6zel hizmetliler ve ev dis1 calisan 6zel hizmetliler (garsonlar vb.) disindaki
meslekler Hochschild’a gére duygusal emek ihtiyaci gerektirmemektedir (Oz 2007:
4-5).

1.2.2. Ashforth ve Humphrey (1993) Yaklasim

Asforth ve Humprey (1993: 90) duygusal emek kavramini, hizmet siirecinde
sergilemesi gereken duygu eylemi (6nceden belirlenmis belli kurallara uyma) olarak
tanmimlamistir. Hochschild’e gore c¢alisan c¢aba sarfederek yiizeysel veya
derinlemesine davranigta bulunur. Asforth ve Humprey ise ¢alisanin belli bir siire
sonra davraniglarin1 ¢aba gerektirmeden de yapabilecegini One slirmiistiir. Bununla
birlikte Asforth ve Humprey’e gore, bir ¢alisan sergilemesi gereken duyguyu zaten
hissediyor da olabilir. Boyle bir durumda calisanin ne yiizeysel ne de derinlemesine
davranig gostermesine gerek yoktur, gercek duygusunu sergilemesi yeterlidir. Bunlar
1s181inda Asforth ve Humprey, Hochschild’in yiizeysel ve derinlemesine davranis
teorilerine ek olarak samimi davranig kavramini ortaya atmiglardir (Oral vd. 2011:
169-170). Samimi davranista ¢alisanlar herhangi bir zorunluluk altinda bulunmazlar,
aksine herhangi bir ¢aba gostermeksizin duygularimi ve davraniglarini iglerinden

geldigi sekilde yansitmaktadirlar (Giilsen ve Ozmen 2018: 171).

Ashforth ve Humprey duygusal emegin calisan ve orgiit {izerinde olumsuz
etkileri olabildigi gibi olumlu etkileri olabilecegini de belirtmistirler. Bu yoniyle
yaklasimlar1, Hochschild yaklasimindan farklilagmaktadir. Yazarlara goére duygusal
davranig kurallar1 c¢alisanin gorevini yapmasina yardimci olacak ve c¢alisanin 6z
yeterliligini artiracaktir (Giilsen ve Ozmen 2018: 171, Ashforth ve Humphrey 1993:
95).

Ashforth ve Humprey, sosyal kimlik teorisini duygusal emek kavramina

uyarlamiglardir. Bu teoriye gore bireyler kendilerini ve bagkalarini bazi sosyal



gruplara ait hissedebilirler ve icinde bulunduklart sosyal grubun 6zelliklerini kendi
Ozellikleri olarak benimserler. Calisanlarin orgiitiin davranis kurallarini benimsemesi
ve oOrgiitsel rolleriyle uyum ic¢inde olmalari, duygusal emegin sebep oldugu zararh

sonuglari hafifletici etkiye sahiptir (Oral ve Kdse 2011: 466).

1.2.3. Morris ve Feldman (1996) Yaklasim

Morris ve Feldman ise duygusal emek kavramina yonelik {igiincii yaklagimi
gelistirmiglerdir. Yazarlarin tanimina gore duygusal emek; ¢alisanin 6rgiitiin talepleri
dogrultusunda miisteriler igin sarf ettigi ¢aba, planlama ve kontroldiir. (Oral ve Kdse
2011: 466).

Bu yaklasima gore calisanin hizmet sunumu esnasinda gostermis oldugu
duygu hissettigi duygu ile Ortiisiiyor olsa bile calisan belirli bir miktar c¢aba
gostermek zorundadir. Calisan ylizeysel, derinlemesine ve samimi davraniglar
sergileyebilir. Ancak bu davranislar orgiitiin istedigi davranislart tam olarak
yansitmayabilir. Bunun i¢in c¢alisan belirli bir ¢aba gostererek, orgiitiin kendisinden

bekledigi duyguyu sergiler (Eroglu 2010: 22).

Morris ve Feldman duygusal emek kavramini, yiizeysel, derin veya samimi
davranis seklinde davranis tiirleri olarak incelemek yerine, duygusal emek boyutlari
olarak farkli degiskenleri incelemislerdir (Aslan ve Caldag 2011: 13). Bu emek
boyutlarini;

e Duygularin gosteriligindeki siklik
e Belirlenen duygusal davranis kurallarina verilen dikkat
e Yansitilmasi gereken duygularin ¢esitliligi
e Duygusal Celiski
olarak belirtmislerdir (Oz 2007: 8).

Morris ve Feldman’a (1997) getirilen en 6nemli elestiri duygusal emegin
boyutlan ile ilgilidir. Yazarlarin ortaya attigi duygusal emek boyutlar1 duygusal
emegi tamimlamak yerine, bu emegi isaret eden Onceller olarak anlagilmaktadir.
Olusturduklar1 duygusal emek boyutlari, duygusal emek taniminda yer alan caba,

planlama ve kontrolii agiklayamamaktadir (Uziimcii ve Sahin 2017: 81-82).



Morris ve Feldman bir model kurup, bunu bir arastirma ile test etmislerdir.
Bu arastirma sonuclarina gére duygusal emek boyutlarinin tiimii arttik¢a duygusal
tilkkenmislik artmakta fakat yalnizca duygusal ¢eliski arttik¢a is doyumu azalmaktadir
(Morris ve Feldman 1997 akt. Oz 2007: 10).

1.2.4. Grandey (1999) Yaklasimi

Grandey, kendinden once yapilmis duygusal emek modellerini incelemis,
yapilan c¢aligmalarin duygusal emegi tam olarak agiklayamadigin1 vurgulamistir ve
onceki yaklasimlardaki katildigi ve katilmadigi noktalar1 belirtmistir. Katildig
noktalardan hareketle kendi yaklasimini gelistirmistir. Grandey yaklasimi daha
onceki caligmalarin bir sentezi niteligindedir. Bu yaklasimlar 1s18inda duygusal
emegi calisanin duygularinin ve davraniglarinin 6rgiitiin amaglari i¢in diizenlendigi
siire¢ olarak tanimlamistir. Grandey kendi modeline duygu ayar1 kavramini dahil
etmistir (Oral ve Kose 2011: 466). Duygu ayari,“bireylerin hangi duygularinin
nerede ve nasil yansitmasi gerektigi konusundaki anlayisina dayanarak yaptiklari

duygu ayarlamalaridir.” (Grandey 1999 akt. Caldag 2010: 20).

Grandey, duygusal emek kavraminda yer alan ylizeysel davranisi ve
derinlemesine ayr1 ayri inceleyerek, duygusal emegin sadece olumsuz sonuglari
olmayacagimi olumlu sonuglar1 da olabilecegini calismasinda belirtmistir. Ornegin,
derinlemesine davranista beklenen duyguyu uygun sekilde sergileyen g¢alisanin is
doyumu ve kisisel basar1 hissi artacaktir (Giilsen ve Ozmen 2018: 173).

Orgiitsel iklimin duygusal emek sonuglar1 iizerinde olumlu veya olumsuz
etkileri olabilmektedir. Destekleyici bir orgiitsel iklim, ¢alisanlarin duygusal emek

davraniglarinin olumsuz sonuglarini azaltmasina yardimer olacaktir (Oz 2007: 16).

1.3. Duygusal Emek Boyutlari

Duygusal emek kavrami ile ilgili literatiir incelendiginde duygusal emegin
genelde yuzeysel rol yapma, derinlemesine rol yapma ve samimi davranislar
boyutlar1 olarak arastirmalara konu edinildigi gériilmiistiir. Bundan dolay1 bu ¢alisma

duygusal emek, bu 3 boyut lizerinden incelenmistir.



1.3.1. Yiizeysel Davranis

Calisanlarin  gercek  duygularmi  gizleyerek ve olmayan duygular
hissediyormus gibi gostermesine ylzeysel davranis denir (Keles ve Tuna 2018: 131).
Bir diger tanimda ise bir insanin kendi hissettiklerini degistirmeden kendilerinden
beklenene karsilik vermek icin duygularmi kontrol ettikleri davranis bi¢imidir
(Grandey 2000 akt. Aslan ve Caldag 2011: 26). Yiizeysel davranista galisanin
kurallara uyma sebebi miisteri veya Orgiit yarari i¢in degil sadece isini kaybetmemesi
icindir (Grandey 2003: 87).

Yiizeysel davranmada isgoren hissetmedigi bir duyguyu sesli veya sessiz
iletisimlerinde, yiiz ifadesinde, el-kol hareketlerinde veya ses tonunda degisiklik
yaparak hissediyormus gibi yapar. Bir ucak seyahatinde havada yasanan bir kriz
oldugunda ucakta gorevli personelin kendi endiselense bile bunu davraniglarina
yansitmamasi yiizeysel davraniga 6rnek olarak verilebilir. Cilinkii ne olursa olsun
ucak personeli, yolcularmma giiven vermelidir. Personel kendi hissettigi duygular
degil, kendisinden beklenen ve isinin gerektirdigi duygular1 yansitmalidir (Ashforth
ve Humphrey 1993: 92).

Calisanin gergekte hissettigi duygu ile sergilemesi gereken duygunun farkli
olmasi 6nemli bir noktadir. Yiicebalkan ve Karasakal’a (2016: 189) gore birey,
gosterdigi duygular1 gergekten hissetmez ancak ‘“hissediyormus gibi” gibi yapar.
Duygusal emek gerektiren islerde calisanlar, isin gerektirdigi davranislar
kendilerinde igsellestiremedikleri i¢in gercek duygularn ile catisma yasayabilir.
Bunun sonucunda duygusal uyumsuzluk ortaya ¢ikabilir (Glomb ve Tews 2004:
701).

1.3.2. Derin Davrams

Derin davranis, bireyin iyi ya da kotli goriinmek gibi bir ¢abasinin olmamasi
ve duygularin1 dogal bir sekilde sergilemesi seklinde agiklanmaktadir. Bagka bir
deyisle, calisanin duygularimi diizenleyerek o anda Orgiit tarafindan kendisinden
beklenen duyguyu gercekten hissediyor hale gelmesi ve ona uygun davranis
sergilemesidir (Oz ve Baykal 2017: 144).
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Chu ve Murrmann caligmalarinda, derin davranigin isgoérenlerin pozitif
duyguyu yansitmak i¢in fiziksel ifadelerininin yaninda neseli anilarin1 hayal ederek,

i¢sel duygularini degistirdiklerinde ortaya ¢iktigini sdylemislerdir (2006: 1182).

Isgorenlerin kendine ait duygular ile 6rgiit tarafindan beklenen duygularin
uyumlu olmasindan dolayr derin davranista miisteri iligskileri samimi bir sekle
biiriinmektedir (Oguz ve Ozkul 2016: 133). Miisteri iliskilerindeki samimiyet
orglite, calisana ve miisteriye olumlu ¢iktilar saglar. Gergeklesen bu samimiyet
orgilite giiveni de beraberinde getirir ve Orgiit rakiplerine karsi rekabet avantaji
kazanir. Calisanlar i¢in ise, kendisinden beklenen duygu ile kendi hissettigi duygu

ayni olan iggdren daha az duygusal uyumsuzluk yasar.

Derin davranig, miisteri ile ¢alisan arasindaki iletisimin uzadigi durumlarda
tercih edilir. Ciinkii uzun siire duygusal emegi siirdiirmek amaciyla rol yapmak,

siireci uzatmak ve sonlandirmak giictiir (Oguz ve Ozkul 2016: 133).

Yuzeysel ve derinden rol yapma davranislari ¢alisanin gercekte hissetmedigi
duygular1 yansitmasi agisindan benzerlik tasisa da, yilizeysel rol yapmada calisan,
duygularin1 degistirmeden sadece belli kurallara uyma davranisinda bulunurken;
derinden rol yapmada gostermesi gereken duygulari gesitli sekillerde igsellestirerek

uygun davranisi gergeklestirir.

Derin davranig gostermenin literatiirde iki ydntemi vardir. Ilk y&ntem,
isgorenin kendisini zorlayarak, sergilemesi istenilen duyguyu hissetmesidir. Bu
durumda calisan herhangi bir duyguyu bastirmaya calisabilir. Ornegin, &fkesini
kontrol altinda tutarak sakin kalabilir ya da gostermesi gereken duyguyu gergekte de
yagamak i¢in ¢aba gosterebilir. Hayatta yasadigi olumsuzluklara karsin nesesini
kaybetmeyen insanlar buna &rnek verilebilir. Ikinci yontem ise ¢alisanlarin bu
konuyla ilgili aldiklar1 egitimi ya da ge¢miste yasadiklar1 deneyimlerini kullanarak,
beklenen duyguyu hissedebilmek icin ¢abalamalaridir. Ornegin, bir doktor
ebeveynini kaybeden hasta yakinina bu haberi vermek i¢in bu olayr kendi agisindan
igsellestirip, karsi tarafa haberi dyle verir. Bunun i¢in de yogun ¢aba sarfeder

(Hochschild 1983 akt. Aslan ve Caldag 2011: 27).
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1.3.3. Samimi Davranis

Ashforth ve Humphrey, duygusal emegi yiizeysel ve derinlemesine davranis
olarak sinirlamanin dogru olmadigini belirtmistir ve duygusal emek davraniglarina
samimi davranigi liclincii yaklagim olarak eklemislerdir. Ashforth ve Humphrey,
calisanlarin isin gerektirdigi rolleri yerine getirmek i¢in her daim rol yapmalar
gerekmedigi, bazi durumlarda ger¢ek duygular ile kendilerinden sergilemeleri
beklenen duygularin birbiriyle Ortlisebilecegini ifade etmistir. Bir hemsirenin
yaralanmis bir g¢ocuga hi¢ rol yapmaksizin ilgiyle yaklagsmasi Ornek olarak

gosterilebilir (Ashforth Humphrey 1993: 94).

Oral ve Kose (2011: 473), samimi davranisi, ¢alisanlarin sergilemesi gereken
duygulart o anda hissediyor olmalar1 halinde ortaya ¢ikan davramis seklinde
tamimlamaktadir. Samimi davranis gosteriminde, isgorenler bir zorunluluk ve caba
sarf etmeden, duygularini iclerinden geldigi gibi karsisindakine yansitmaktadir

(Begenirbas ve Meydan 2012: 165).

Duygular, ylizeysel davranista ve derin davranista otomatik olarak ortaya
cikmamaktadir. Her iki davranista da isgérenler davramis kurallarina uymak icin
duygularina miidehale etmektedir. Bu miidehale sekli ya bir duygunun igsel olarak
yaratilmasi ya da duygularinin karsi tarafa farkli sekilde yansitilmasi seklinde
olmaktadir (Grandey 2003: 86). Halbuki samimi davranista isgorenler hissettiklerini
direkt olarak yansitmakta ve yiizeysel veya derinlemesine davranis esnasindaki kadar

emek sarf etmemektedirler.

1.4. Duygusal Emek Davranisina Yon Veren Faktorler

Duygusal emek bir siire¢ igerisinde gergeklestigi igin bu sireci etkileyen ve
bu siiregte isgorenin davranis seklini belirleyen bazi faktorler bulunmaktadir.

1.4.1. Bireysel Faktorler

Duygusal emek siirecini etkileyen bireysel etmenler cinsiyet, yas, egitim
durumu, medeni durum, mesleki deneyim, empati, kendini uyarlama becerisi,
duygusal zeka, duygulanim seklinde siralanabilir. Bu kavramlarin duygusal emek

kavramu ile iligkisi asagida agiklanacaktir.
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1.4.1.1. Cinsiyet

Bireylerin toplum icindeki rollerini belirleyen temel unsurlardan biri cinsiyet
farkliligidir. Toplumlar kadin ve erkege farkli roller bigtigi icin, bireyler kiiciik
yaslardan itibaren cinsiyet temeline dayali bir farklilasmayla yetistirilmektedir. Bu
farklilasma sonucu kadin ve erkekte duygularin yonetimi ve gosterimi ile ilgili de
ciddi farkliliklar olmaktadir (Ozdemir vd. 2013: 307). Ornegin bircok kiiltiirde
kadinlarin mutluluk, {iziintii, korku gibi duygularin1 géstermeleri dogal karsilanirken,
Otke ve benzeri duygularmi gostermeleri dogal karsilanmaz ve 6fkeyi bastirmalari
istenir. Erkekler i¢in ise 6fke gosterimi dogal karsilanmaktadir. Hatta erkek i¢in 6tke
gosterimi, toplumsal statiiyii giiclendirici ve bireyi gilicli kilan bir araca
dontisebilmektedir. Dolayisiyla ¢alisma yasaminda kadinlar, duygularin1 daha fazla

kullanmak durumunda kalmaktadir (Uziimcii ve Sahin 2017: 86).

Hochschild, c¢alisma yasaminda neredeyse herkesin duygusal emek
sergiledigini ancak bunun genellikle kadinlardan beklendigini sdylemistir. Yazara
gore kadinlar, yaratilislar1 geregi baskalarin ihtiyaglarina kars1 daha duyarli olma,
duygularin1 kontrol etme ve olumlu duygusal tepkiler verebilme konularinda
erkeklere oranla daha basarili oldugunu ifade etmistir. Duygusal emek gerektiren
islerde kadinlarin erkeklerden daha yetenekli oldugu diisliniilmektedir. Kadinlarin
sahip oldugu bu yetenek, onlar1 hemsirelik, hosteslik, sekreterlik gibi meslek
dallarinda daha fazla goriiliir hale getirmistir. Oyle ki bu meslek dallar1 “kadn isi”
olarak nitelendirilebilmektedir (Hochschild 2003: 168, Oral ve Kdse 2011: 467).
Profesorlerin duygusal emek siregleri Uzerine yapilan bir arastirmada, dgrencilerin
kadin profesorlerden daha yakin davranis beklediklerini, bekledikleri davranis
ger¢eklesmedigi takdirde olumsuz tavirlar sergiledikleri goriilmiistiir. Diger yandan
ayni durumda erkek profesorlere karsi sergiledikleri tutumda higbir degisiklik
gozlemlenmemistir. (Bellas 1999 akt. Giilova ve Palamutguoglu 2013: 49). Baska bir
calismada, kadin 6gretmenlerin derslerine 6grenci katiliminin daha yiliksek oldugu
goriilmiistiir. Bu durumun sebebi kadinlarin duygusal emek isteyen islerde daha
basarili olduklar1 olarak ag¢iklanmistir. Bunlarin yaninda 6grenci performansinda
kadin 6gretmenlerin 6nemli bir rolii oldugu tespit edilmistir (Meier vd. 2006 akt.
Oral ve Kose 2011: 467).
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Sonug olarak kadinlarin gevreye daha kolay adapte olabilmelerinden dolay1
duygu yonetimini erkeklerden daha iyi basardigi sdylenebilir. Erkeklerin ise bu
konudaki tutumlar1 daha katidir. Kadin-erkek cinsiyet farkliligmin yarattig
olgulardan dolayi, isletmeler 6zellikle duygusal emek gerektiren islerde kadinlari

daha ¢ok tercih etmektedir (Oguz ve Ozkul 2016: 134).

14.1.2. Yas

Calisanlar arasinda yasca biiyiik olanlar, yasc¢a kii¢iik olanlara goére duygusal
emek sergileme konusunda deneyimlerinden kaynakli olarak daha avantajli ve
basarilidirlar.  Artan yagla birlikte kiginin  duygularint  kontrol — etmesi
kolaylagmaktadir. Yas ve deneyim bir araya gelince karsilagtiklari durumlarda
sergilemeleri gereken davranisi kontrol etmek daha da kolaylagsmaktadir. Bu mesleki
tecriibe onu, duygularimi nasil sekillendirmesi gerektigiyle ilgili daha avantajh
konuma sokmaktadir (Oguz ve Ozkul 2016: 134). Gross vd.’nin (1997) yaptiklari
arastirmada yas ile duygu kontrolii arasinda olumlu yonde bir iligki oldugu tespit
edilmistir (Kaya ve Ozhan 2012: 114). Duygusal emek siirecinde, yasca daha biiyiik
olan isgorenlerin miisterilerle olan etkilesimlerinde samimi ve derin davranislarda
bulunma dizeylerinin daha yuksek; buna karsin yiizeysel davranig gosterme

diizeylerinin ise daha diisiik oldugu belirtilmektedir (Dahling ve Perez 2010: 574).

1.4.1.3. Egitim Durumu

Meslegine yonelik yeterli e8itime sahip olan isgérenlerin, duygusal emek
siirecinde daha basarili oldugu goriilmiistiir. Egitimle birlikte isgorenin meslegine
yonelik farkindaligt artmakta ve isgdren gorevini icra ederken daha titiz
davranmaktadir. Isgérenler genellikle, hata oranimi en aza indirmek ve kendisinden
talep edilenleri en giizel sekilde yapabilmek icin daha fazla ¢aba gdstermek
istegindedirler. Duygusal emek sergileyerek calisan daha basarili olma arzusundadir.
Egitim seviyesi yiiksek olan isgoren daha fazla duygusal emek sarf ederek, daha
fazla basarili olmaya ¢alisacaktir. Mesleki egitim almamis igsgdrenlerin, mesleklerine
kars1 mesleki farkindaliklar1 daha diistik olabilir. Kendilerinden talep edilen gorevleri
yerine getirirken, diisiik kalitede mal veya hizmet iiretebilirler. Bu durumun ana
sebebi ise meslekle ilgili bazi kavramlarin ve yeteneklerin ancak egitimle
kazamlabilmesidir (Oguz ve Ozkul 2016: 134).
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1.4.1.4. Mesleki Deneyim

Duygusal emek ile mesleki deneyim iligkisi agisindan 6zellikle de hizmet
sektorii calisanlarinin, galisma ortaminda hem mevcut davranis kurallarina bagh
hareket etmeleri hem de kimi durumlarda kendi yontemleriyle cesitli problemleri
cozmeleri gerekebilmektedir. Bu gibi hallerde, problemin ¢6zimi igin mesleki
deneyimleri kendilerine yardimci olmaktadir. Gegmiste yasadiklart problemi nasil
¢Ozmiislerse mevcut durumdaki problemi de ayn1 yontemden hareketle ¢ozebilirler.
Buna ek olarak hizmet ¢alisanlar1 deneyimlerine bagli olarak miisteriye daha bilingli
yaklasirlar. Mesela saldirgan bir hasta veya hasta yakini karsisinda deneyimli saglik
personelleri, durumu kendi lehlerine nasil gevirebileceklerini ve bunu yaparken de
hasta veya hasta yakinini nasil sakinlestirebileceklerini bilirler. Tiim bunlar 15181inda
mesleki anlamda deneyimli ¢alisanlarin duygusal emek sergileme konusunda daha
basarili olduklarmi syleyebiliriz (Oguz ve Ozkul 2016: 134).

1.4.1.5. Medeni Durum

Bir ¢alisan Kisisel basar1 arzusuna sahipse, gorevlerini yerine getirirken az
riskle isini en iyi sekilde yapmaya ¢alisir. Duygusal emek ve medeni durum iliskisi
acisindan evli calisanlarin, bekar calisanlara nazaran kisisel basar1 arzular1 daha
yiiksektir. Bunun nedeni ise sosyal cevrelerine karsit sorumluluklarinin daha fazla
olusudur. Bekar calisanlarin sosyal hayata karsi az sorumluluga sahip olmalari,
gorevlerini yerine getirirken sarf ettikleri ¢cabayr da etkilemektedir. Evli ¢alisanlar
basarisiz konuma diismemek i¢in ve varolan konumlarini korumak ve daha da
iyilestirebilmek i¢in yaptiklart islerde bekar calisanlara kiyasla daha ¢ok duygusal
emek gosterme gabasi i¢indedirler (Oguz ve Ozkul 2016: 134).

Chang ve Chiu’nun (2004: 309) yaptigi bir arastirmada, bekar ve evli
hosteslerin derinlemesine duygusal emek davranis diizeylerine bakilmis ve bekar
hosteslerin evli hosteslerden daha ylksek duygusal emek dizeylerine sahip olduklart
sonucuna ulasilmistir. Bununla birlikte, Hiiseyin An tarafindan gerceklestirilen bir
arastirmada, duygusal emegin medeni duruma gore farklihlk arz etmedigi
goriilmiistiir (2018: 107). Benzer sekilde, bazi1 arastirmacilar tarafindan yapilan
calismalarda da medeni durumun duygusal emek davranislarinda anlamli farkliliklar

olusturacak bir etkisinin olmadigina yonelik bulgulara ulasgilmistir (Wharton 1996;
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Galli 2005; Oz 2007; Sloan 2008; Kaya 2009; Oral ve Kdse 2011; Kaya ve Ozhan
2012: 114).

1.4.1.6. Empati

Ustiin Dékmen’e gore empati, “bir insanin kendini karsisindaki insanin yerine
koyarak onun duygularini ve diisiincelerini dogru olarak anlamasidir” (1996: 135-
136). Bu tanimdan yola ¢ikarak, bir hizmet isletmesinde ¢alisanlar miisteri ile empati
kurup, onun duygu ve diisiincelerini anlayarak, misterinin istek ve ihtiyag¢larina
cevap verip, miisteriye daha iyi hizmet sunar. Empati yetenegi gelismis calisanlar
empati yetenegi gelismemis ¢alisanlara kiyasla hizmet sektoriinde daha basarilidirlar.
Bu durum, misteriye karst dogru davranis tarzinin  gelistirilmesi ve
sergilenebilmesiyle yakindan iliskilidir (Uziimcii ve Sahin 2017: 89-90). Hochschild,
empati yeteneginin duygusal emek isteyen islerde 6nemli oldugunu vurgulamis ve
hosteslerin ise alim siireclerinde empati yeteneklerine Onem verildigini dile

getirmigtir (Oral ve Kose 2011: 468).

1.4.1.7. Kendini Uyarlama Becerisi

Kendini uyarlama, insanin davranislarini dis ¢evre kosullarina goére uyarlama
egilimi seklinde genel bir ifadeyi igermektedir. Bazi bireyler, i¢inde bulunduklar
ortamin kosullarina gore davraniglarini degistirme, bulunduklar1 ortamdaki kisilerin
genel egilimleriyle paralel davranma yoniinde bir yaklasima sahiptirler. D1s ¢evreye
kars1 duyarli olup, ¢evrenin gerektirdigi sartlarda farkli davranabilme, ylksek
uyarlama becerisi olan bireylerin bir 6zelligiyken, sartlarin neler gerektirdigine
bakmadan kendileri gibi olma egiliminde olan bireyler diisiik uyarlama becerisine
sahiptir. Diislik uyarlama becerisine sahip bireylerin davranislart ¢evre sartlarindan
oldukca az etkilenir ve davranislar1 bu yonde genel bir tutarliliga sahiptir (Robbins
ve Coulter 2007 akt. Koksel 2009: 23). Bu 6zelliklerden dolayr duygusal emek
gerektiren iglerde diisiik uyarlama becerisine sahip bireylerin daha fazla zorluk
¢ekecegi  diislinilmektedir. TUm bu sebepler de stres dizeylerini arttiracaktir
(Uziimcii ve Sahin 2017: 90). Yapilan arastirmalar, yiiksek uyarlama becerisine sahip
kisilerin daha c¢ok yiizeysel davramig sergilemeye yatkin olduklarin1 ortaya
koymaktadir (Diefendorff vd 2005; Johnson 2004 akt. Kéksel 2009: 24).
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1.4.1.8. Duygusal Zeka

Duygusal zeka, tanim olarak, bireyin duygulariyla etkin bir sekilde miicadele
edebilmesini saglayan bir yetenekler seti olarak tanimlanmaktadir (Salovey ve Mayer
1990 akt. Korkmazyiirek ve Hazir 2013: 78). Goleman’a gore ise duygusal zeka,
kisilerin kendilerindeki ve baskalarindaki duygular1 fark edebilmesi ve yonetebilmesi
kabiliyetini ifade etmektedir (Goleman 2001 akt. Korkmazyiirek ve Hazir 2013: 78).
Bu baglamda duygusal zeka galisan yoniinden 6nemli bir faktordir. Clnkd duygu
degisimlerini nerede ve nasil kontrol edecegini bilen bir ¢alisanin duygusal zekasi
seviyesi yiiksektir ve bu sayede miisteriyle de dogru bir sekilde iletisime gecebilir
(Oguz ve Ozkul 2016: 135). Duygusal zekd seviyesi, bireyin duygusal emek
gbsterimini ¢esitli sekilde etkileyebilmektedir. ilk olarak duygusal zekanin yiiksek
olmasi ¢alisanlarin olumlu diisiinmelerine ve davranmalarina zemin hazirlarken,
olumsuz duygusal yasanmislik kazanmalarini da engellemektedir. Olumlu diisiinen
calisan Orgiitiin kendisinden talep ettigi davranig kurallarina daha cabuk adapte
olacaktir ki bu da ¢alisanin daha az duygusal emek harcamasina neden olacaktir.
Ikinci olarak, duygusal zekanmn tabiatinda olan empati ve baskalarinin duygularini
yonetebilme Dbecerisinden dolayi, duygusal zeka seviyesi yiiksek olanlarin
misterilerde arzu edilen duygulart uyandirmalari ve misterileri ikna etmeleri
duygusal zekas1 diisiik olanlara gére daha kolay olacaktir. Bu sayede ¢alisan daha az
duygusal emek sarf edecektir. Uglincii olarak, zor bir miisteri karsisinda, yiiksek
duygusal zekanin kazanci olan baskalarinin duygularin1 yonetebilme konusundaki
gelismis yetenek, calisanin yilizeysel davranis yerine derinlemesine davranis

gostermesine neden olacaktir (Uziimcii ve Sahin 2017: 91).

14.19. Duygulanim

Duygulanim, bireylerin genel olarak hissettigi veya icinde bulundugu
duygusal ruh halidir. Duygusal emek, kisinin kendi duygulari ile karsisindaki insanin
duygularini etkileme ¢abasidir. Bu baglamda duygusal emek ¢abasinda, bunu
gOsterme biciminde ve miisteri tizerindeki olusturacagi etkilerde bireyin bulundugu
ruh hali belirleyici bir etkendir. Duygulanimi olumlu ¢alisanlar, gérevleri sirasinda
devamli olarak olumlu davranigsa sahip olacaklarindan, iletisim halinde olduklari

miisterilere de olumlu ruh halleri yansiyacak ve basarilar1 artacaktir. Duygulanimi
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olumsuz olan calisanlar ise olumsuz bakis acis1 sebebiyle gorevlerini yerine
getirirken, olumsuz davraniglarda bulunacaklar ve bu olumsuz hava miisteriye
yansiyacaktir. Bunun sonucunda da calisanlar kendi kendilerini basarisiz olmaya

suriikleyeceklerdir (Oguz ve Ozkul 2016: 135).

Duygusal davranig kurallarinin olumsuz duygu gosterimini isaret ettigi
durumlarda, olumlu duygulanima sahip bireylerin duygusal g¢eliski yasama
olasiliklarinin yiiksek olacagi ileri siiriilmektedir. Benzer sekilde, duygusal davranis
kurallarinin olumlu duygularin gosterimini gerektirdigi mesleklerde ise olumsuz
duygulanima sahip bireylerin duygusal ¢eliski yasama olasiliklar1 yiiksek olacaktir
(Morris ve Feldman 1996 akt. Oral ve Kdse 2011: 468). Olumsuz duygulanima sahip
kimsenin diinya goriisii de olumsuz olup, karsilastig1 durumlarin birgcogunu olumsuz
sekilde algilar. Ornegin bu tip kimseler, miisterilerin en basit tepkilerine dahi ters bir
anlam ytikleyip, savunmaci bir hale biiriinebilirler ve bu sebepten karsi tarafta

olumsuz\kotii duygular olusturabilirler (Oral ve Kdse 2011: 468).

1.4.2. Orgutsel Faktorler

Duygusal emek siirecine yon veren orgutsel faktorler; duygusal davranig
kurallar1, otonomi, is rutinligi, sosyal destek, odiillendirme, glclendirme, izlenim
yonetimi olup, bu kavramlarin duygusal emek kavrami ile iligkisi asagida

aciklanacaktir.

14.2.1. Duygusal Davrams Kurallan

Insanlarla karsilikli iletisim kurmay1 gerektiren bircok meslek grubu ya da
Orgiitte, sergilenmesi gereken duygulari ve davranislart belirleyen kurallarin
varligindan bahsedebiliriz. Duygusal davranis kurallari, is ortaminda uygun duygu
gosterimlerini tek tip hale getiren kurallardir. Bu kurallarin varlig1 sayesinde miisteri
iliskilerinde 6nceden tahmin edilebilirlik ve benzerlikler yaratilabilir. Bu sebeple,
verdikleri hizmetin kalitesini belirli standartlar ¢ercevesinde olmasini isteyen
orgiitler, duygusal davranig kurallarinin olusturulmas: ve uygulanmasi noktalarina
0zel 6nem gosterirler (Oral ve Kose 2011: 469). Duygusal davranis kurallari,
calisanlarin duygu ve davraniglarina yon veren énemli bir etkendir. Bu 6zelliginden

dolay1 duygusal davranis kurallari, duygusal emek siirecinde de etkilidir. Calisanlar
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tim hatlariyla agiklanmis bu davranig kurallarina uyarak, duygu kontrollerini artirir
ve daha fazla duygusal emek harcarlar (Grandey 2000: 100). Duygusal davranig
kurallarina uygun sekilde calisan isgérenlerin, bu kurallar1 igsellestirme seviyesi,
yiizeysel veya derinlemesine davranis boyutlarini meydana getirmektedir. Davranis
kurallarini fazlasiyla benimsemis bir ¢alisan, derinlemesine davranislar sergilerken,
bu davranis kurallarin1 yeterince igsellestirememis olan c¢alisan da yiizeysel
davraniglar gdosterecektir. Duygusal davranis kurallar, Orgiit i¢indeki kiiltiiri
yansitmasinin yani sira genel toplumsal kiiltiirle de iliskilidir. Bu iligkiden dolay1

calisanin duygusal davranis kurallarini ig¢sellestirmesi ve bunlara uymasi ¢ok daha

kolay olmaktadir (Oguz ve Ozkul 2016: 135).
14.2.2. Otonomi

Otonomi, ¢alisanlarin gorevlerini nasil yaptiklari, hangi zamanda yapacaklari,
bir isi yapmak amaciyla kullanacaklar1 yontemler husunda karar almalarinda ne
dlciide bagimsiz olduklarini tanimlamaktadir (Cetin ve Ozcan 2013: 33). Duygusal
emek silirecinde onemli olan, calisanlarin karsi tarafa gosterdikleri duygular ile
olusturduklar1 etki olduguna gore, burada otonomi, ¢alisanlarin organizasyonun
davranig kurallarini kendi 6zgiin tarzlarina entegre edebilme yetkileri; yani bireysel
iligkilerinde daha 6zgiir davranabilme seklinde de tanimlanabilir (Oral ve K&se 2011:

470).

Duygusal emek yoniinden bakildiginda, kisi goreviyle ilgili yiksek
otonomiye sahipse yiizeysel veya derinlemesine davranis sergileme serbestliginin o
kadar fazla olacagi, durumun gereklerine uygun pozisyon alabilme esnekliginin de

daha fazla olacag diisiiniilebilir (Uziimcii ve Sahin 2017: 95).

Amerika Birlesik Devletleri’inde cagr1 merkezi ¢alisanlar1 iizerinde yapilan
bir arastirmada, gorevlerini yaparken belli serbestlige sahip oldugu diisiiniilen
calisanlarin stres seviyelerinin diisiik oldugu; kisinin is ilizerinde otonomi sahibi
oldugunu hissediyor olmasinin, gergin durumlarda dahi olaymn kendi kontroliinde
oldugunu hissetmesine yardimci oldugu bulunmustur (Grandey vd. 2004 akt. Oral ve
Kdse 2011: 470-471).
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Calisanlarin duygusal tepkilerinin orgiit kanaliyla kati kurallara baglandig:
durumlarda duygusal emegin olumsuz sonuglarinin artacagi, calisanlara belli
Olciilerde kendi duygusal tepkileri iizerinde kontrol sahibi olma yetkisinin verildigi
durumlarda ise duygusal emegin olumsuz sonuglarinin azaltilabilece§i sonucuna
varilabilir. Bu noktada oOrgiitlerin ¢alisanlarina verecegi otonomi seviyesini iyi

ayarlamasi gerektigi sdylenebilir (Oguz 2015: 96).
1.4.2.3.  Is Rutinligi

Bir i stirecinde gerekli eylemleri devamli tekrarlamak is rutinliginin kisaca
tanimidir. Gorev siirecindeki stirekli tekrarlar, calisanda bazi diisiiniis, tutum ve
davranslar kaliplastirmaktadir. Is rutinligini duygusal emek acisindan ele
aldigimizda, kaliplasan diisiinlis, tutum ve davraniglar, calisana ayni durum
karsisinda nasil davranarak amacina ulasmasi gerektigi hususunda yol gosterici

nitegindedir (Oguz ve Ozkul 2016: 135-136).
1.4.2.4. Sosyal Destek

Orgiit i¢inden sosyal destek almak, ¢alisanin calisma yasaminda boy gosteren
cesitli sikintilardan uzaklagmasina katkida bulunabilir. Calisma hayatinda tecriibeli
calisanlardan isle alakali sorunlu bir konuda fikir almak, calisanin 0 sorunun
istesinden gelmesini kolaylastirir. Bunun sonucunda ¢alisan, kisitli ¢aligma zamanini

daha etkin gegirebilir (Oguz ve Ozkul 2016: 136).

Hochschild’in (1983) hostesler iizerinde yaptigi c¢alismasinda, hosteslerin
mesai arkadaslarindan gordiikleri sosyal destegin duygusal olarak rahatlamalarina
katkida bulundugu ifade edilmektedir. Grandey’in (2000) ¢alismasinda, is yerlerinde
sosyal destegin getirisinin Orgiitte olumlu hava yaratacagi belirtilmistir. Bu olumlu
havanin sonucu olarak, c¢alisanlardan devamli olarak olumlu tepkilerin
gosterilmesinin beklendigi hizmet islerinde, daha az duygusal emek sarfedilecektir
(Oral ve Kose 2011: 471).
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1.4.25.  Odullendirme

Orgiitlerde odiillendirme sistemin kullanilmasi sonucu calisan isine daha
fazla baglanmakta ve Orgiit amaclarina katkida bulunmak i¢in daha etkin ¢alismaya
yonelmektedir. Odiillendirmenin bir diger sonucu olarak c¢alisan bir gesit tatmin
duygusu hisseder. Bunun sonucu olarak ¢alisan mutlu olur ve bu mutluluk iletisim
halinde oldugu miisteriye de yansiyabilmektedir. Dis g¢evreye karst olumlu mesajlar
ile miisteri nazarinda iyi intiba uyandirilmasi ancak gorevine bagh, giiler yiizli
calisanlara sahip Orgiitler tarafindan saglanabilir. Dolayisiyla odiillendirme bir
yandan calisana fayda verirken diger yandan da Orgute fayda vermektedir. Hizmet
sektoriinde bir nevi duygu is¢isi olarak adlandirilan ¢alisanlarin duygusal emek
davraniglar1 6diillendirme sistemi sayesinde pozitif yonde etkilenmektedir (Oguz ve

Ozkul 2016: 136).

1.4.2.6. Guglendirme

“Gliglendirme, calisanlarin kendilerini motive olmus hissettikleri, bilgi ve
uzmanliklarina olan giivenlerinin arttig1, insiyatif kullanarak harekete gecmek arzusu
duyduklari, olaylar1 kontrol edebileceklerine inandiklar1 ve oOrgiitiin amaglar
dogrultusunda uygun ve anlamli bulduklar isleri yapmalarini saglayan uygulamalari

ve kosullar ifade eder.” (Geng 2004 akt. Kahramanoglu 2017: 157).

Giiglendirmenin oldugu orgiitlerde agik iletisim sergilenerek, calisanlar, isi
geregi kendisinden talep edilen gorevler hakkinda daha dogru, net ve seffaf bir
sekilde bilgilendirilmektedir. Ayrica giliclendirmeyi basarili sekilde uygulayan
orgiitlerde giiven, isbirligi, paylasim duygulari artacaktir. Bunlarin dogal neticesi
olarak ¢alisan isini daha ¢ok sahiplenmeye baslar. Isini sahiplenen ¢alisan duygusal
emek harcarken derinlemesine ve samimi davranis gostermek i¢in daha fazla ¢aba

sarf etmektedir (Akbiyik 2013: 24).
1.4.2.7.  Izlenim Yonetimi

Kilig ve Dogan (2011: 196) izlenim yonetimini, kisilerin baskalari {izerinde
alg1 ve davraniglarini etkilemeye yonelik girisimler seklinde tamimlamustir. Kisiler

gosterdikleri duygu ve davraniglarla ¢evrelerinde yer alan bireyler iizerinde olumlu
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veya olumsuz etkilere sahiptir (Oguz ve Ozkul 2016: 136). Bu baglamda orgtin
bekledigi duygular1 sergileyerek, miisterileri etkilemeye ve zihinlerinde olumlu bir
izlenim olusturmaya c¢abalayan ¢alisan, izlenim yonetimi sebebiyle daha fazla

duygusal emek sarfeder (Oguz 2015: 98).
1.4.3. Durumsal Faktorler

Duygusal emek siirecini etkileyen bireysel ve oOrgiitsel faktorlerin yaninda,
calisanlarin miisterilerle olan etkilesim siirecini belirleyen etkilesimin siiresi, sikligi,
cesitliligi ve miisteri saldirganligi gibi durumsal faktorler de duygusal emek

davranislari tizerinde etkili olmaktadir.
14.3.1. Etkilesim Siiresi

Etkilesim siiresi, calisanlarin her bir miisteri ile etkilesiminin ne kadar
stirdiigiiyle ilgilidir. Sunulan hizmetin 6zelligine uygun olarak misterilerle
etkilesimin siiresi de degisecektir. Ornegin, bir hastane giivenlik gorevlisi igin
hastayla temasin siiresi ¢cok kisa yada ¢ogu kez sadece bir giilimsemeden ibaret
olabilir. Bir poliklinik hastasi i¢in bu durum muayene zamani ile sinirlidir. Oysa bir
kanser hastasiyla doktoru i¢in bdyle bir durum ¢ok farkli olabilir. Etkilesimin siiresi
kanser hastasinin durumuna goére giinler, aylar hatta yillarca siirebilir. Hizmetin
Ozelliginin yan1 sira hizmet verilen miisterinin kisilik yapist da etkilesimin siiresini
belirleyebilir. Ornegin, kimi miisteriler digerlerine nazaran daha titiz yada zor
olabilir. Buna bagli olarak ¢alisanin bu miisterilerle etkilesim siiresi de uzayabilir
(Aslan ve Caldag 2011: 36-37).

Sire faktortinin duygusal emekle iliskisi, ¢alisanlarin duygularimi gizlemek
veya duruma uyumlu sekle sokmak igin harcadiklari ¢gabanin siiresini ifade etmesiyle
ilgilidir (Grandey 2000: 101). Orgiitiin belirledigi duygusal davranis kurallarin
gosterebilmek i¢in harcanacak olan ¢aba miisteriyle iletisimin siiresine gore daha

fazla veya az olacaktir (Oral ve Kose 2011: 471).

Pala (2008) miisteri etkilesim siiresinin duygusal emek tizerinde etkisini iKi

sekilde agiklamaktadir (Geng 2013: 23-24).
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e Duygu gosterim silresinin artmasi daha c¢ok dikkat ve duygusal
dayaniklilik gerektirir.

e Miisteri ile etkilesimin siiresi arttifinda calisanlar miisteri hakkinda
daha fazla bilgiye sahip olmaktadir ve miisteri hakkinda elde edilen bu

bilgiler, ¢alisanin 6z duygularini gizlemesini zorlastirmaktadir.
1.43.2.  Etkilesim Sikhg

Etkilesim siklig1, orgiitiin ¢alisanlardan talep ettigi duygulari, calisanlarin ne
siklikla gostermek zorunda kaldiklarini ifade eder. Bir ¢alisanin miisterilerle iletisim
kurma siklig1 yapilan isin Ozelligine gore farklilik gosterir. Bazi mesleklerde
digerlerine nazaran daha sik duygusal gosterime ihtiya¢ duyulmaktadir (Aslan ve
Caldag 2011: 37, Oguz 2015: 98). Ornegin, bir devlet hastanesinde gorevli hasta
haklar1 personeli saatte bir hastayla etkilesime girmekteyken, ayni1 hastanenin acil
kayit sekreteri saatte birden c¢ok hastayla ilgilenmek zorunda kalabilmektedir.
Calisan duygularini ne kadar sik gosteriyorsa harcadigr duygusal emek de dogru

orantil1 olarak artryordur (Oguz ve Ozkul 2016: 136).
1.4.3.3.  Etkilesim Cesitliligi

Etkilesim c¢esitliligi, oOrgiit kanaliyla gosterilmesi istenen duygularin
cesitliligini ifade etmektedir. Bir yada birden fazla farkli duygusal emek davranisinda
bulunulmasi, duygusal emegini sunan ¢alisan agisindan Onemlidir. Birden fazla
duygunun gosterilmesi gereken durumlarda ¢alisanlar, davraniglarini daha planl ve
bilingli bir bi¢imde dikkatle izleme zorunlulugu igerisine girmektedir. Bu durum ise
daha fazla ruhsal ve bedeni gii¢ ile duygusal emegi ifade etmektedir (Morris ve
Feldman 1996 akt. Aslan ve Caldag 2011: 38).

Orgiitlerin calisanlardan sergilemelerini talep ettigi duygulari biitiinlestirici
duygular (olumlu duygular sergilemek), ayristirict duygular (olumsuz duygular
sergilemek) ve duygulari maskeleme (ndtr davranmak) olarak ii¢ gruba ayirabiliriz
(Oral ve Kose 2011: 472). Birgok orgiit ¢alisanlarindan miisteriye kars1 giiler yiizli
ve anlayish davranmalarimi talep eder. Bu durum orgiitlerde biitiinlestirici yani

olumlu duygular gdstermeye Ornektir. Tipki hastanelerdeki hasta kabul/karsilama
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personelinden beklenen duygular gibi. Olumsuz duygulara 6rnek olarak polislik
meslegi verilebilir. Polislerin baz1 zamanlarda insanlara kars1 6fkeli ve korkutucu
davranmasi gereken durumlar olabilir ve ayristirici durum sergilemis olur. Olumlu
veya olumsuzluk barindiran higbir duyguyu hissettirmemek duygusal maskelemenin
anlatmak istedigi olgudur. Terapistler ve hakimler bu gruba 6rnek olarak verilebilir.
Bazi meslekler ise bu ii¢ tiiriin hepsinin gdsterimini karsilayabilir. Ornegin bir
Ogretim elemani, giin i¢inde hem Ogrencilerin ilgisini ¢ekebilmek icin olumlu
duygular, hem otoriteyi saglamak i¢in olumsuz duygular, hem de profesyonel bir
portre ¢izmek icin etkisizlestirilmis tavirlar gdstermek drumundadir. Gostermek
gerekliliginde oldugu duygularin ¢esitliligi bireyin duygusal emek seviyesine etki
edecektir. Bireyin isi geregince gostermesi gercken duygu cesitliligi arttik¢a daha

fazla duygusal emek harcamas: gerekecektir (Uziimcii ve Sahin 2017: 100).
1.4.3.4. Miisteri Saldirganhg

Miisteri saldirganligi 6zellikle son yillarda ¢alisma yasaminda 6nemli bir
problem haline gelmistir. Hizmet sektoriinde gorilen miisteri saldirganliginin
calisanlar fiziksel ve psikolojik olarak daha sik etkiledigi goriilmektedir. Miisterinin
rekabet¢i pazar ortaminda orgiit ve ¢alisan karsisinda daha gii¢lii konuma gelmesi,
miisteri kaynakli siddet davranislarin1 da etkilemekte ve artirmaktadir. Bu sorunun
artmasindaki bir neden de modern Orgilit yonetimi kuramlarinin one stirdiigi,
miisterinin  beklentisini karsilamanin 6nceliklendirilmesi yaklasimidir. Sadece
fiziksel emeklerini degil aym1 zamanda duygusal emeklerini de kullanmalari bu
yaklasimin sonucu olarak &rgiitlerin ¢alisandan talep ettigi bir durumdur. Orgiitler,
miisteri kaynakli saldirtya karsi c¢alisandan miisteriye daha toleransli olmasini
beklemektedir. Bu durum c¢alisanin duygusal emegi iizerindeki beklentinin

cogalmasina neden olmaktadir (Akgeyik ve Giling6r 2009: 33-35).

Miisteri saldirganlign fiziksel yada psikolojik igerikli olmaktadir. Psikolojik
saldirtya 6rnek olarak; ¢alisanin gorevine karisilmasi, c¢alisana 6tke dolu bakislar,
kaba ve saygisiz muameleler, ¢alisanin zekas: ya da uzmanligi ile alakali olumsuz
yorumlarda bulunulmasi, azarlanmasi, iftira atilmasi, kisiyi rencide edici sozler

soylenmesi gosterilebilir (Ozgen 2010 akt. Uziimcii ve Sahin 2017: 101).
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1.5. Duygusal Emegin Sonuclar

Genel bir ifadeyle duygularin yonetimi stireci olarak kabul edilen duygusal
emek, miisteriye karsi gosterilen duygularla, ¢alisanin duygularina bagh olarak hem
calisanlar hem de orgiit tizerinde baz1 olumlu veya olumsuz etkilere sahiptir (Coruk
2014: 82).

1.5.1. Olumlu Sonuclar

Duygusal emek kavrami iizerine yapilan arastirmalar, bu kavramin galisanlar
tizerindeki etkilerini anlamaya ve aciklamaya yogunlagmistir. Ama yapilan
calismalarda duygusal emegin dogurdugu olumlu sonuglara ¢ok yogunlasilmadigi
gozlemlenmistir. Oysa duygusal emek hem calisanlar hem de 6rgiit iizerinde olumlu
ciktilara sahiptir. Orgiitler, calisanlardan gorevlerini yerine getirirken bir takim
duygusal davranis icin belirtilen kurallara uymalarii beklemektedir. Bu kurallar
calisanin gorevini daha basarili sekilde yerine getirmesine yardimci olmaktadir.
Ayrica bu kurallar ¢alisanin hem performansini hem de 6z yeterliliginin artmasina
katkida bulunmaktadir. Rafaeli ve Sutton (1987) arastirmalarinda duygusal emegin
calisanlara maddi yarar sagladigini belirtmislerdir. Miisterilere karst olumlu tavirlar
gosteren c¢alisanlar digerlerine nazaran daha tercih edilir ve daha ¢ok maddi yarar
saglar. Ornegin, hastalarma kars1 olumlu tavirlar sergileyen bir hekimin daha gok

hastas1 olur ve maddi kazanci da bu oranda artar (Oral ve Kdse 2011: 473).

Duygusal emek olgusu, pazarda orgiite rakabet avantaji kazandiran bir arag
konumundadir. Ayrica bu olgunun sonucu olarak da miisteri memnuniyeti saglanir.

Miisteri memnuniyeti de 6rgiite yiiksek karlilik saglar (Oguz ve Ozkul 2016: 137).

Calisanin gergek duygular1 ile sergiledigi duygular aymi oldugu zaman
duygusal uyum s6z konusudur. Duygusal uyum halinde ¢alismak bireyin i¢ gerginligi
azaltir ve onu hem psikolojik hem de fiziksel agidan saglikli kilar (Eroglu 2011 akt.
Oguz ve Ozkul 2016: 137).

Duygusal emegin olumlu c¢iktilarindan bir tanesi de is doyumudur. Is
doyumu, isin nitelikleri ile calisanin beklentileri arasindaki uyum sonucu ¢alisanin

isinden mutluluk duymasimi belirleyen bir olgudur. Gha-landari ve Jogh (2012),
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“hizmet sektorii ¢alisanlart 6rnekleminde yiiriittiikleri ¢alismalarinda; ylizeysel rol
yapma ile is tatmini arasinda negatif yonlii, derinden rol yapma ile is tatmini arasinda
pozitif yonlii bir iliski oldugu sonucuna ulasmislardir” (Gha landari ve Jogh 2012)
akt. Bickes vd. 2014: 103).

1.5.2. Olumsuz Sonuclar

Duygusal emegin; stres, duygusal uyumsuzluktan kaynakli yabancilagma,
tikenmislik ve is doyumu gibi olumsuz ¢iktilar1 bulunmaktadir. Wharton’a (1999)
gore, orglitlerin ¢alisanlardan talep etttigi duygusal emek, bir baski faktorii olarak
calisanda strese neden olmaktadir (Oral ve Kdse 2011: 474). Stres altindaki ¢alisanda
anksiyete, sinir ve depresyon gibi sorunlar ortaya ¢ikabilir. Stresin uzun stire devam
etmesi halinde ise calisanin, yiiksek tansiyon, kalict uyku diizensizlikleri, mide ve
bagirsak sorunlar1 gibi fiziksel rahatsizliklar1 da ortaya cikabilir (Usta ve Akova

2015: 45).

Gosterilen duygularla gercekte hissedilen duygularin farkli olmasindan dolay1
calisan duygusal uyumsuzluk yasamakta ve sonug¢ olarak da calisanin kendine
yabancilastig1 goriilmektedir. Calisanlar duygusal emek gosterimi sirasinda 6zellikle
yiizeysel davranmada yapay iliskiler kurdugu i¢in ise karsi yabancilasma
hissetmektedir. Miisteriye karsi ¢ok tekrarlanan ve aligilan bu davraniglara karsi
calisan, miisteriyi sanki bir nesne olarak algilayabilir. Bunun sonucunda calisanlar
duygu diinyasinda karmasa yasayabilir, insanlarla goriisme istegini kaybedebilir,
ailelelerinden uzaklasabilir, zamanla bencillesebilir, kendilerine duyduklar1 saygiy

ve insanlara olan guvenlerini kaybedebilirler (Oguz ve Ozkul 2016: 141).

Grandey (1999), yapmis oldugu arastirma sonucu duygusal emekle
tilkenmisligin dogru orantili oldugunu ve duygusal emegin calisanda tiikenmislige
neden oldugunu belirtmistir. Yine Grandey (2003), bir ¢alisanin orgiitte gosterdigi
duygusal emek sebebiyle duygusal olarak tiikenmesini iki sebebe baglamustir. ilki
sergilemesi gereken duygu ile gercekte hissettigi duygunun kiside olusturdugu
gerilimdir. Ikincisi ise calisanin duygusal kaynaklarini miisterilere kars1 devamli rol

yaparak tiketmesidir (Grandey 2003 akt. Oral ve Kdse 2011: 474).

26



Literatiirde duygusal emek ile en ¢ok iliskili olan konu is doyumu kavramidir.
Genel olarak duygusal emegin is doyumunu olumsuz etkiledigi diisiiniilse de, bunun

tam tersini ortaya koyan arastirmalar da mevcuttur (Oral ve Kdse 2011: 474).

1.6. Saghk Hizmetlerinde Duygusal Emek

Saglik hizmeti sunucular1 (6zel’kamu) arasindaki rekdbet sonucu, hizmet
sunucular1 vatandas taleplerine daha duyarli hale gelmistir. Vatandas taleplerine en
hizli ¢6ziim bulmak, rekabette 6ne gegmek, verimlilik ve kar yiikseltmek, miisteri
memnuniyeti saglamak i¢in saglik isletmeleri, saglik ¢alisanlarinin fiziksel, zihinsel
emeklerinin yaninda duygusal emeklerini de is siirelerine dahil etmelerini istemistir

(Kaya ve Tekin 2013: 110).

Saglik hizmetleri alaninda 6zellikle de 1990’11 yillardan sonra 6nemi artan
Toplam Kalite YOnetimi uygulamalart saglik sunucularinin oOrgiitsel ¢alisma
sekillerini ve iligkilerini yeniden bi¢imlendirmistir. Toplam kalite yOnetimi
modelinin  temel prensipleri “miisteri  odaklilik”, siire¢ analizleri” ve
“standardizasyon”dur. Miisteriyi odak noktasi tutan yaklasim, miisteri geri
bildirimlerini devamli olarak izlenmekte ve degerlendirmektedir. Hastalarin miisteri
gibi kabul edilmesi ve miisteri isteklerini tatmin etmeye dayali kalite politikasi
doktorlarin tetkik, tedavi ve karar alma siire¢lerindeki denetimini sinirlandirirken,
diger saglik personelleri lizerinde de onemli bir baski unsuru olusturmustur. Saglik
calisanlarinin devamli giilerylizlii olmalar1 miisteri (hasta) tatmini i¢in Onemli bir
faktordiir. Hastalar bir tiirli tatmin edilemeyen ihtiyaclarinin hosnutsuzlugunu
devamli yiizlerinde tasisalar da, saglik c¢alisanlarinin kocaman bir giiliimsemeyi
yiizlerinden higbir zaman diisiirmemeleri kalite standartlarinin bir zorunlulugudur.
Bundan dolay1 saglik calisanlari, profesyonel tutum ve davraniglariyla birlikte

miisteri memnuniyeti saglamak zorundadirlar (Kaya ve Tekin 2013: 115).

Genel olarak hem bireyin hem de toplumun fiziksel ve psikolojik
sagliklarinin korunmasi, gelistirilmesi ve hastalik halinde iyilestirilmesine yonelik
faaliyetler saglik hizmeti kapsamindadir. Hastalar diger hizmet sektorlerinin
miisterilerinden  farklidir. Hastalar duygusal, psikolojik ve/veya fiziksel

zayifliklarindan dolay1 baskalarinin ilgisine, cesaretlendirilmesine, destegine ihtiyag

27



duyar (Giilsen ve Ozmen 2018: 173). Saglik calisanlar1 bu ihtiyagtan dolayi, hasta
bireylerle devamli iletisim halinde olmakta, hizmet sunumu sirasinda duygularini
yonetmekte ve bu siirecte duygusal emek davranist gostermek durumunda
kalmaktadir. Ornegin, tiim saglik calisanlari, hasta yakinlarina hastalar1 hakkinda
kotl haberler verirken iginde bulunduklari duygusal durumdan dolayr duygularini
yonetmek zorundadir. (Degirmenci ve Baykal 2017: 145).

Gray (2008)’in ¢alismasinda hemsireler, is yogunlugundan dolay1 hastalarina
zaman ayiramadigi ancak hastayla etkilesim halinde iken onlarin gézlerinin igine
bakma ve hatta ellerini tutarak agiklama yapmanin ¢ok 6nemli oldugunu, bunun
neticesinde hastalarinin endiselerinin azaldigir ve mutlu olduklarini ifade etmislerdir

(Gray 2008 akt. Degirmenci ve Baykal 2017: 145).

Secer ve Tiar (2004) tarafindan yapilan bir arastirmaya gore 6zel sektérde
calisan hemgsirelerin duygusal emek sergileme seviyeleri kamuda calisanlara nazaran
daha yiiksektir. Ayrica, 6zel sektdrde calisanlarin derinlemesine davranig sergileme

diizeylerinin daha fazla oldugu tespit edilmistir (Kaya ve Tekin 2013: 116).
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IKINCIi BOLUM

2. TUKENMISLiK SENDROMU

2.1. Tiikenmislik Kavrami

Tirk Dil Kurumu Tirkge Sozliiglinde “giliciinii yitirmis olma, ¢aba
gosterememe durumu” olarak tanimlanan tiikenmislik kavrami iizerine birgok

aragtirma ve tanim yapilmistir (TUrkge S6zluk 2005: 2017).

Cagimizin 6nemli fenomenlerinden biri olarak goriilen tiikenmislik, ilk olarak
1970’lerde Birlesik Devletler’de, miisteri hizmetlerinde hizmet veren Kkisilerin
yasamis olduklar1 mesleki bunalimi tanimlamak icin kullanilmistir. {lk defa 1974
yilinda klinik psikolog Herbert Freudenberger tarafindan tanimlanan tiikenmislik,
hizmet sektoriinde hizmet veren kisilerin yasadigi depresyon olarak goriilmektedir
(Maslach vd., 2001: 398). Freudenberger (1974)’¢ gore tilkenmislik “basarisiz olma,
yipranma, enerji ve gili¢ kaybi veya karsilanamayan istekler sonucu bireyin i¢

kaynaklarinda tiikenme durumu” dur (Dalkili¢ 2014: 6).

Pines'e (2003) gore tiikenmislik, yiiksek motivasyona sahip ¢alisanlarin basari
ve enerji ruhunu vyitirdikleri bir stirecin sonucudur. Pines, Kariyerleri ile ilgili yiksek
beklentilere ve ideallere sahip olan kisilerde tliikenmisligin meydana gelme
egiliminin s6z konusu oldugunu belirtmis ve tliikenmisligin zihinsel, duygusal ve
fiziki tikenme seklinde meydana geldigini ifade etmistir. (Pines 2003 akt. Eroglu
2014: 150).

Reynolds ve Tabacchi’ ye gore tiikenmislik; is ortaminda yasanan stresin
stirekli hale gelmesi sonucu daha sonralar1 fiziksel bir hastalik haline gelebilen
psikolojik bir sorundur (Keser 2009: 456). Calisanlarin uzun siireli stres altinda
kalmalari, onlarin stres ile miicadele yetenegini kaybederek tiikenmislik duygusuna

kapilmalarina neden olmaktadir (Cavus ve Aksay 2011: 248).

Maher’e gore tiikkenmislik, “Psikosomatik hastaligi, uykusuzlugu, is ve
miisterilere karsi negatif tutumu, ise gelmemeyi, alkol ya da ilag kullanimini,

suclulugu, kotiimserligi, ilgisizligi ve depresyonu igeren kompleks bir sendromdur”
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ve enerjinin agirt kullanimi sonucu ciddi olarak enerji eksikligi yasanmasi olarak

goriilmektedir (Kirlangig 1995;24 akt. Dalkili¢c 2014: 8).

Diger bir goriise gore ise, degisme ihtimali olmayan durumlarin bireylerin
ruhunda olusturdugu hal tiikkenmislik olarak belirtilmistir. Bu durum ise “mesleksel
otizm” dir (Cam 1993: 155).

Insanlarla yiizyiize iliski icinde bulunulmasini gerektiren mesleklerde daha
sik goriilen tilkenmislik; calisanlarda muhattap olunan kisilere kars1 duyarsizlasma ve
kisinin kendini basarisiz ve yetersiz hissetmesi olarak kendini gosterir (Ergin 1993:
143). insanlarla daha fazla muhattap olunan &gretmenlik, doktorluk, halkla iligkiler
gibi mesleklerde tiikenmislige daha sik rastlanildigi goriilmektedir (Kdse vd. 2011:
171).

Maslach ve Jackson’in tiikenmislik taniminin yapilan literatiir taramalarinda
daha ¢ok kabul edildigi goriilmektedir. Bu tanima gore tiikenmislik; bireyin duygusal
olarak iginden uzaklastigi, basarisinin giderek azaldigi, baskalarmma faydali olma
halinden uzaklastig1 ve duygusal olarak zayifladigi durumun O6zetidir. Bunlarin
sonucu olarak ¢alisanda umursamaz, ilgisiz, sert davranislar meydana gelebilir ve
miisterilere bu durum olumsuz yansiyabilir (Barutgu ve Serinkan 2008: 545-546).
Christina Maslach’in tiikenmislik i¢in bagka bir tanim1 da bulunmaktadir. « Isi geregi
yogun duygusal taleplere maruz kalan ve siirekli diger insanlarla ylizylize ¢aligmak
durumunda kalan Kisilerde goriilen fiziksel bitkinlik, uzun slreli yorgunluk,
caresizlik ve umutsuzluk duygularinin, yapilan ise, hayata ve diger insanlara karsi

olumsuz tutumlarla yansimasiyla olusan bir sendromdur”. (Dalkilig 2014: 12)

2.2. Tiikenmisligin Belirtileri

Tiikkenmisglik sendromu yavas ilerleyen, ¢esitli belirtilere sahip bir durumdur.
Bu belirtilerin fark edilmesi halinde gereken yapilmazsa daha da ilerler ve tedavi
edilemez hale gelir. Bu siirecte tiilkenmisligin belirtilerinin iyi gozlenmesi ve

profesyonel yardim alinmasi son derece 6nemlidir (Karsavuran 2014: 138).

Cagimizin giin gectikce karmagiklagan calisma hayatinda tiikenmislik kiigiik

sinyaller vererek baglar. Ofke patlamalari, yalniz kalma istegi, yabancilasma hissi,
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performans diismesi, zararli madde kullaniminda artis bu sinyallerden bazilaridir

(Potter 1995 akt. Dalkili¢ 2014: 29).

Tiikenen kisiler gecmiste belli bir amag¢ dogrultusunda ideallerine ulagsmaya
cabalamis kisilerdir. Glinliik hayatlar1 ¢ogunlukla kosusturma icinde gegen, her
zaman kendisinden talep edilenden daha fazlasini yapmaya caligsan, kendi sinirlarini
hep zorlayan bu kisiler, hayata yiiksek beklentilerle baglamis ve hayat yolunda daha
aziyla yetinmeyi ret etmis kisilerdir. Zaman i¢inde bu yiiksek beklentilerin
ger¢eklesmemesi sonucu kiside artik tiikenmislik belirtileri boy gostermeye baslamis
olur. Tiikkenen kisiler, disardan bakildiginda sempatik goriinmeyebilir. Bu kisiler
garip, elestirici, 6fkeli, sert, dneri veya elestirilere kapali ve insanlara kars1 antipatik
gelen davranislar sergileyebilir (Freudenberger ve Richelson 1981 akt. Dalkilig 2014:
30).

Tiikenmislik, kisiden kisiye farkli belirtilerle ortaya cikabilir ama genel
basliklar halinde incelenecek olursa fiziksel, psikolojik ve davramigsal olmak

seklinde ii¢ basliga ayrilabilir.

2.2.1. Fiziksel belirtiler

Yasam enerjileri ve isteklerinin bittigini, hayattaki beklentilerinin ve
ideallerinin kalmadigini hisseden kisiler, hali hazirdaki olumsuzluklar1 kabullenme
durumuna girer ki bu da kisilerin bagisiklik sistemini zayiflatip, onlar1 6liimle

sonuglanabilen gesitli hastaliklarla kars1 karsiya birakabilir (Dolgun 2015: 3).

S6z konusu durumlarin kisi iizerinde fiziki agidan yaptigi rahatsizlik ve
hasarlardan bazilar1 sunlardir; yorgunluk ve bitkinlik hissi, bas agrisi, uyku
bozukluklari, enfeksiyonlara karsi direncin azalmasi, kilo kaybi ve sismanlik,
solunum sikintisi, viicutta yaygin agrilar, sindirim sistemi hastaliklari, hipertansiyon,
hiperlipidemi, kas gerilmeleri, kalp ritminde bozulmalar ve ¢esitli deri hastaliklaridir.
Bu ve buna benzer sikayetler tilkenmisligin belirtileri olabilecegi igin ortaya ¢iktigi
zaman birey bu belirtileri dikkate almalidir (Karsavuran 2014: 138).

2.2.2. Psikolojik Belirtiler

Tiikenmislik, bir¢ok psikolojik rahatsizlia zemin hazirlayan ve/veya mevcut

psikolojik rahatsizliklarin siiregen hale gelmesine yol agan bir durumdur. Bu
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rahatsizliklarin 6niine ge¢gmek icin tiikenmisligin belirtilerine dikkat etmek ve bu
belirtilere karst Onlem alinmasi gerekir. Tiikenmisligin psikolojik belirtileri;
depresyon, sabirsizlik, siirekli ve nobet seklinde goriilen sinirlilik, nedeni bilinmeyen
huzursuzluk, 6zgiivende azalma, saplantili bir korku ve kaygi hissi, paranoya halini
alan engellenmiglik diislincesi ve siipheci yaklagimlar, basarisizlik duygusu, panik
atak, cevreye karsi diigmanlik duygusu, iimitsizlik, hayata karsi negatif tutumlar

gelistirme seklinde siralanabilir (Karsavuran 2014: 38-139, Dolgun 2015: 4).

2.2.3. Davramssal belirtiler

Davranigsal belirtiler, diger tiikkenmislik belirtilerine kiyasla fark edilmesi
daha kolay olmakla birlikte tikenmisligin ileri seviyelere ¢iktiginin da gostergesidir.
Uzun siire yasadigi kaosu gizlemeye calisan bir kisi i¢in tiikenmislik duygusu,

bireyin i¢inde barindiramayip disa yansitacagi bir hal alir (Dalkili¢ 2014: 34).

En bilinen ve one ¢ikan davranissal belirtileri; basarisizlik hissi, unutkanlik,
aile i¢i catigmalar, ¢abuk 6fkelenme, konsantrasyon diistikliigii, aglama krizleri, asiri
duygusal ve kirilgan kisiligin baskin hale gelmesi, 6grenme giicliiiinlin ortaya
cikmasi, ila¢ bagimliligi, zararli madde kullanimindaki artis, herseye karsi
yabancilagsma ve isteksizlik sergileme, hiperaktivite, isi yavaslatma, hizmet verilen
kisilere hatali miidehaleler, is arkadaslarina karsi alaycit ve suglayici olma, is

tatminsizligidir (Karsavuran 2014: 139, Dolgun 2015: 4).

2.3. Tiikkenmisligin Evreleri

Tiikkenmigligin, birdenbire ortaya ¢ikan bir durum olmadigi, aksine birbirini
takip eden ve belirlenebilir evrelerden gegip olusan bir siire¢ sonunda ortaya ¢iktigi
sOylenebilir. Bu evreler; sevk ve cosku, durgunluk, engellenme ve umursamazlik

seklinde siralanabilir (Dalkilig 2014: 39).

2.3.1. Sevk ve Cosku Evresi

Bu donem genellikle calisma yasamina adim atilan dénemdir ve bu dénemde
kisi bir hayli enerjik, hevesli, umutlu ve gercek¢i olmayan boyutlara ulasan mesleki
beklentilere sahiptir. Bu evredeki kisi baskalarina hizmet verme konusunda oldukca

gayretlidir. Bu kisilerin cabasindan otiirii takdir edilmesi beklenirken, ortaya
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koydugu cabanin karsiligin1 alamamasinin kaginilmaz sonucu olarak tiikenmisligin

durgunluk evresine girmeye baslar (Dalkili¢c 2014: 40, Bolat 2017: 92).

2.3.2. Durgunluk Evresi

Sevk ve cosku evresinde, calisma hayatiyla ilgili karsilastigi sorunlardan
sikilan ve yorulan kisiler, durgunluk evresinde isle ilgili ¢abalarini azaltma yoluna
gider. Bu evrede kisilerin enerji ve motivasyon seviyelerinde diisme goriliir. Kisi
artik ideallerinden ziyade daha fazla para kazanmaya, daha iyi yasamaya, daha az
sorumluluk almaya ve bos vakitlerini daha iyi ge¢irmeye odaklanmistir (Bolat 2017:
92-93).

2.3.3. Engellenme Evresi

Durgunluk evresinden sonra calisan meslegine yonelik amaglari
gergeklestirmek icin yogun bir sekilde engellenmislik duygusu yasar. Calisan,
insanlari, uygun olmayan c¢alisma kosullarini, ig¢inde bulundugu sistemi
degistirmenin ne kadar zor oldugu kanisina varir. Bu evrede calisan, ya kendi
durumu ile i¢inde bulundugu kosullar arasinda denge kurarak duruma uyum
saglayabilir ya var olan sorunu reddederek daha c¢ok ve gayretli ¢calisma yolunu

secebilir ya da sorunu ¢ozmeyip, daha duyarsiz, sert ve mekanik davranislara

yonelebilir (Bolat 2017: 93, Oztiirk ve vd. 2018: 306).

2.3.4. Umursamazhk Evresi

Son evrede kiside meydana gelen; duygu kayiplari, ise zamaninda gitmeme,
umutsuzluga kapilma, iletisimleri kisa tutma, umursamaz durus gibi belirtiler
goriilir. Mesleginden zevk almamasina ragmen meslegini ekonomik ve sosyal
giivence icin siirdiiriir. Calisma yasamu kisi i¢in sikintt ve mutsuzluk veren bir alan
olmustur ve kiside is doyumu goriilmez. Umursamazligin devaminda calisanda,
hizmet verilen kisileri hor gdrme ve asagilama gibi davranislar gorilir. Ustelik bu
davraniglart sergileyen c¢alisanin diger kisilerin bunu hak ettiklerine dair inanci

tamdir (Dalkilig 2014: 42-43, Oztiirk ve vd. 2018: 306).
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2.4. Maslach Tiikenmislik Yaklasim

Literatiirde “Cok boyutlu Tiikenmiglik modeli” veya “li¢ boyutlu tiilkenmislik
modeli” olarak bilinen Maslach Tikenmislik yaklasimina gore tiikenmislik; is ile
alakali kronik hale gelmis ve kisiler arasi stres faktorlerine karst siirekli bir tepkidir.
Bu durum duygusal tiikenme, duyarsizlagsma ve diisiik kisisel basari hissi seklinde ii¢
boyutlu olarak tanimlanmaktadir (Maslach vd. 2001: 399). Maslach tiikkenmislik
yaklasimindaki siirecte kisi Once enerjisini veya duygusal kaynagini yitirir, daha
sonra baskalarina kars1 duyarsiz hale gelip, onlar1 bir nesne gibi goriir ve en son
stirecte de kendini meslegi ve isi ile ilgili basarisiz ve yetersiz gérmeye baglar (Bolat
2017: 94). Bu ii¢ boyut kavram olarak her ne kadar birbirlerinden farkli olsa da
birbirleriyle iliskilidir (Jackson vd. 1986: 630).

2.4.1. Duygusal Tukenme

Duygusal tilkenme boyutu, temel kisisel stres bilesenlerini igerir. Kisinin
duygusal ve fiziksel kaynaklarinin tiikenmesinden ileri gelen duygular1 ifade
etmektedir. Boyle bir durumda yorgun ve bikmis bireyin baska bir problemle
yiizlesmeye ve baska bir is giiniinii kaldirmaya enerjisi kalmamistir. Calisanlardaki
yaygin sikayet “cok bunaldim”, “asir1 is ylkiim var”, “cok calistm” seklindedir.
Duygusal tiikenmigligin ben biiylik sebebinin asir1 is yiikii ve rol ¢atigmasi oldugu

dustintilmektedir (Maslach 2006: 38).

Duygusal tiikenme, tiikkenmislik sendromunun temel yapisi olup, sendromun
en belirgin seklidir. Bu boyuta yiizeysel olarak bakildiginda problem olarak sadece
calisanlarin mesleklerine yonelik ideallerini kaybetmesi goriiliirken; genis ve derin
bir perspektiften bakildiginda performans kaybi, oOrgiitsel baglilik kaybi1 ve
miisterilere karsit olan davraniglarin olumsuz yonde degismesi gibi 6nemli

problemlerin varlig1 da gorulir. (Karsavuran 2014: 136, Dolgun 2015: 2).

2.4.2. Duyarsizlasma

Tiikenmiglik sendromunun kisiler arasinda meydana gelen boyutu
duyarsizlasmadir. Birey, etkilesim i¢inde oldugu insanlar1 bir nesne olarak goriir ve
bagkalarina karsi insanliktan ve ciddiyetten uzak, hosgdriisiiz, kiigimseyici, kayitsiz

davraniglar sergiler. Bu tutumlar sadece hizmet verdikleri kisilere kars1 degil, bagh
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olduklar1 orgiite karsi da sergileyebilir ve bu davranislarindan higbir rahatsizlik
duymazlar. Insanlar1 belli kategorilere ayirma, isle ilgili kendince kati kurallar
olusturup, bu kurallara gére hizmet verme, kiiclimseyici tavir takinma, insanlarla
etkilesimi miimkiin oldugunca kisa tutma ve endise duyarsizlasmanin belirtileri

arasindadir (Ar1 ve Bal 2008: 133).

Duyarsizlagma, duygusal tiikenmenin ¢ok fazla oldugu durumlarda gelisir.
Duyarsizlagma, ¢alisanin diger insanlarla araya mesafe koymasinin sonucu olarak bir
bakima koruyucu fonksiyona sahiptir. Asir1 stres altindaki calisan bu durumdan
kurtulmak i¢in insanlardan uzaklagsma yolunu tercih eder. Ancak insanlardan
(6rnegin hasta ve hasta yakini) uzaklasmanin calisana hicbir olumlu geri doniisii
olmadig1 gibi calisan1 “robotlastirmaya” gotiirme gibi olumsuz bir tarafi da vardir

(Keser 2009: 459).

2.4.3. Diisiik Kisisel Basar1 Hissi

Kisinin ¢evresindeki kisilere karsi olumsuz ve saldirgan davranislar sergileme
diisiincesi duygusal tiikenme ve duyarsizlasmanin ardindan kisiye gelmektedir. Birey
sergiledigi emege karsilik bulamadigini ve cevresine karst faydasiz oldugunu
disiindiigli  icin  kendisinde olumsuzluk hisseder. Karsilastigi  sorunlari
asamayacagina, ileriye dair higbir seyin diizelmeyecegine, her yeni olumsuzluktan
sonra yeni bir olumsuzlugun baslayacagina dair kaygi diisiinceler dogrultusunda
kiside kaybetmislere 6zgii yenilmislik psikolojisi goriiliir ve ise dair motivasyonu
iyice diiser. Bu safhada olan ¢alisan i¢in en ger¢ek¢i ¢o6ziim yolu tiikenmislik
sendromuyla ilgili profesyonel yardim almaktir (Dolgun 2015: 3, Kurt 2018: 450, Ar1
ve Bal 2008: 134).

Ilgili literatiirdeki calismalarda diisiik kisisel basar1 hissi; “duygusal
tilkkenmenin, duyarsizlasmanin ya da her ikisinin kombinasyonunun bir fonksiyonu
olarak ele alinmaktadir”. Kimi arastirmacilarca da duygusal tilkkenme ve
duyarsizlagsmaya nazaran daha az ilgi gérmistiir. Baz1 ¢alismalarda da tiikkenmisligi
olusturan bir bilesen olarak degil, tiikenmisligin bir sonucu olarak degerlendirilmistir

(Dalkili¢ 2014: 69).
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2.5. Tikenmislige Etki Eden Faktorler

Tiikenmislige etki eden faktorler bireysel ve orgiitsel olmak iizere iki baslik

altinda incelenebilir.

2.4.1. Bireysel Faktorler

Tiikkenmiglik sendromu yasayabilme ihtimalini neredeyse tiim bireylerin
tasimasina ragmen, bazi ozelliklerinden dolay1 belirli kisilerin bu problemi yasama
ihtimali daha fazladir (Dalkilig 2014: 78). Tiikkenmisligi etkileyen bireysel faktorlere
bakildiginda kisinin sahip oldugu bireysel oOzellikleri, kimi zaman tiikenmislige
zemin hazirlarken veya tilkenmigligi artirirken, kimi zaman ise tiikenmisligi ve

etkilerini azaltic1 bir fonksiyona sahiptir (Ar1 ve Bal 2008: 136-137).

Tiikenmiglikle iliskili bireysel faktorleri olusturan bilesenler yas, cinsiyet,
egitim durumu, medeni durumu, “A tipi” kisilik, dis kontrol odakli olma, 0z

yeterlilik, empati yetenegi ve beklenti duzeyidir.

2.4.1.1. Yas

Bireysel Ozellikler arasinda yas, tiikenmislik sendromuyla en fazla iliski
kurulan degisken olarak literatiirde yer almaktadir. Tilkenmisligin en ¢ok 30-40 yas
arasinda yasandig1 gézlenmesine ragmen bazi arastirmalarda geng ¢alisanlarin, yash
calisanlara kiyasla daha ¢ok tiikenmislige maruz kaldigir goriilmektedir. Bunun
nedeni ise mesleki deneyim olarak belirtilmektedir. Ayrica geng ¢alisanlarin mesleki
beklentileri ile is yeri gergeklerinin uyumsuzlugu sonucunda yasanan sok durumu,
geng calisanlarla yasl ¢alisanlar arasindaki tiikenmislik farkini agiklamaktadir. Bir
baska neden ise yash c¢alisanlarin daha dengeli, olgun ve tiikenmislik sendromuna

daha direngli olmalaridir (Dalkilig 2014: 86, Bolat 2017: 104).

2.4.1.2. Cinsiyet

Bazi calismalarda cinsiyetle tiikenmislik arasinda bir iliskinin bulunmadigi,
bazilarinda ise cinsiyetle tiikkenmisligin iliskili oldugu bulunmustur. Genel olarak bu
caligmalarda kadinlarin erkeklere oranla tiikenmisligi duygusal tiikenme seklinde;
erkeklerin ise duyarsizlagsma ve kisisel basarisizlik seklinde yasadigi gorulmektedir
(Ar ve Bal 2008: 137).
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2.4.1.3. Egitim Durumu

Tukenmislik diizeyini etkileyen bir diger faktdr de kisilerin egitim
seviyesidir. Egitim seviyeleri arttikca bireylerin mesleki beklentileri de
yiikselmektedir. Beklentilerin kargilanamamas1 tiikenmislik yasama olasiligini
artirmaktadir. Ayrica bireylerin kendi egitim alanlar1 disginda farkli gorevlerde

calistirilmasi tiikkenmisligi etkileyen bir bagska durumdur (Cokluk 2003: 117).

2.4.1.4. Medeni Durum

Bekar calisanlarin evli ¢alisanlara nazaran daha ¢ok tiikenmislik yasadigi
gorulmektedir. Maslach ve Jackson (1985) a gore evli kisiler ailelerinden duygusal
destek aldiklari igin tiikenmislik sendromuna daha az yakalanmaktadirlar. Ayrica evli
kisiler esleriyle mali giderleri paylasabilirler ve bu da kisinin daha az tiikenmesinde
etkilidir. Cherniss (1980) ise evli bireylerin is ve aile hayati arasinda bir denge kurma
zorunlulugu ic¢inde olduklari i¢in bu kisilerin tilkenmislige yakalanabilecegini 6ne
stirerek, medeni durum ve tilkenmislik arasinda zit bir goriis beyan etmistir (Bolat

2017: 107, Cavus ve Aksay 2011: 251).

2.4.1.5. “A Tipi” Kisilik Yapisinda Olma

“A tipi” kisilik kabaca; sabirsiz, hirsli, basart odakli, ben-merkezli, tatminsiz,
saldirgan ve miikemmeliyetci kisilik yapisi olarak tanimlanabilir. Bu kisilik yapisina
sahip bireyler basariya ulasamadiklarinda stres altina girerler ve rekabet halindeyken
devamli kazanmay1 diisiintirler. “A tipi” bireyler, strese bagli hastaliklara ve
tilkkenmislik sendromuna daha yatkindirlar. Ayrica bu kisiler iskolik 6zellige sahip
olduklarindan toplumsal yasamdan bir nevi uzaklasmaktadirlar. Bu uzaklagsma onlari
sosyal destek alaninin disina itmekte ve bunun sonucunda da kisi stresle basa
¢ikmada tek basina yetersiz kalip, tiikkenmislik batagina gitmektedir (Dolgun 2015: 5,
Cetin ve Basim 2013: 115).

2.4.1.6. D1s Kontrol Odakh Olma

Tiikkenmiglik ve kontrol odaklilik arasindaki korelasyonun incelendigi
caligmalarda, i¢ kontrol odakli bireylerin baska bir deyisle baslarina gelenlerden dis

faktorlerin degil de kendilerinin sorumlu olduklar diisiincesine sahip bireylerin daha
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az tiikkenme yasadiklari ortaya konulmustur (Ar1 ve Bal 2008: 138). i¢ kontrol
odagma sahip bireyler, yasamlarina ait kontroliin kendilerinde oldugu inancina
sahiptirler. Baslarina gelen olumsuzluklar1 kendi c¢abalariyla bertaraf edebilecek
giicleri olduguna inanirlar. Dis kontrol odakli bireyler ise yasamlarinin sans, kader
gibi faktorlere ve diger insanlarin yonlendirmesine bagli olduguna inanirlar. Bu
yiizden stresle basa ¢ikmada yeterli giiclerinin olmadigini1 diisiiniirler ve bu strese
katlanirlar. Bunun sonucunda da dis kontrol odakli bireylerde tiikenmislik goriiliir

(Dalkili¢ 2014: 80).

2.4.1.7. Oz Yeterlilik

Oz yeterlilik, kisinin stresli ya da zorlu taleplerle basa ¢ikma yeterliligine
olan inancidir (Luszczynska vd. 2005: 439). Kendisine giivenmeyen, sahip oldugu
niteliklerin 6nemli ve degerli olduguna inanmayan birey, karsisina ¢ikan stresli
olaylar1 gogiisleyemeyecek ve tiikenmislik yasama olasih@ yiikselecektir. Oz
yeterliligi yiiksek bireylerin tiikenmislige yakalanma olasiliklar1 digiiktiir. Cilinki
problemleri asma konusunda kendisine olan inanglari tamdir (Dalkilig 2014: 81).
Maslach vd. (2001), yeteneklere kisisel ozelliklere 6nem verme ile ifade edilen 6z
yeterlilik ile tiilkenmislik arasinda ters iliski bulmuslardir (Cavus ve Aksay 2011:
252).

2.4.1.8. Empati Yetenegi

Tiikenmiglik iizerinde etkisinin oldugu diisiiniilen bir baska bireysel 6zellik
de empati yetenegidir. Empatiyle ilgili en kabul gormiis tanim Carl Rogers’a aittir.
Carl Rogers (1970) empatiyi “Bir insanin kendisini kargisindaki insanin yerine
koyarak, olaylara onun bakis acisiyla bakmasi, o kisinin duygularin1 ve diisiincelerini
dogru olarak anlamasi, hissetmesi ve bu durumu ona iletmesi siireci” bi¢iminde ifade
etmistir. Empati iletisimi giiglendirir ve empati kuran kisiler de ¢evreleri tarafindan
daha cok sevilir. Empatinin sosyallesme ve sosyal farkindalik ile pozitif iligkisi
vardir. Bu da kisilerin tiikkenmislik yasamalarinin 6niine gecebilir veya tilkenmisligin
iistesinden gelme konusunda islerini kolaylastirabilir. Buna karsin empati yetenegi
giiclii olan bireyler baskalariin sikintilarini kendi sikintiymis gibi de hissedebilir. Bu
da bu kisilerin duygusal yiiklerini artirarak kisilerin kendi i¢lerinde bir tiikkenmislik
yagsamalarina da neden olabilir (Dalkilig 2014: 82-83).
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2.4.1.9. Beklenti Dlzeyi

Calisanlarin mesleklerine ve galistiklart is yerlerine dair beklenti seviyeleri
tilkkenmislik seviyelerini de ayni dogrultuda etkilemektedir. Mesleklerinde yeni ve
tecriibesiz calisanlarin, mesleklerinde eski ve tecriibeli calisanlara kiyasla
tikenmislik diizeyleri yiiksektir. Bunun nedeni ise beklentiler arasi farkliliktir.
Calisma hayatina yeni baglamis bireylerin idealleri daha yiiksek oldugu i¢in, isleriyle
alakali karsilasacaklar1 problemlerden daha fazla etkilenirler (Ar1 ve Bal 2008: 138).

Bireylerin beklentileri gerceklesmesi miimkiin olmayan derecedeyse ve kisi
kendi kafasinda bu beklentiye ulasmak konusunda israrci ise birey i¢in sikinti ve
huzursuzluk kaginilmazdir. Beklenti ve gergekler arasindaki catisma bireyin 6z
kaynaklarini, yasam enerjisini tiiketir ve birey tiikenmislik batakligina siiriiklenir

(Dalkili¢ 2014: 84).

2.4.2. Orgtsel Faktorler

Gilinlimiiz isletmelerinin ekonomik kaygilar1 sebebiyle insana verilen deger
ikinci plana atilmistir. Hem ekonomik hem de psikolojik olarak calisanlarina karsi
oldukga talepkar bir profil ¢izen orgiitler, ¢alisanlarini duygusal ve fiziksel olarak
yorgun diisiirmektedir. Calisanlarin tatmin olmadigi, adil bir iicret sisteminin
uygulanmadig1, ¢aliganlarin makine gibi goriildiigii orgiitler, ¢alisanlarin géziinde
giivenli ve saglikli degildir. Bu gibi olumsuz 6zelliklerde hizmet veren calisanlarin
cosku ve enerjisi siirekli zarar gormekte ve herhangi bir basar1 neticesinde hissedilen
keyif ve mutluluk zamanla azalmaktadir. Bir siire sonra ¢alisanlar, kendi koselerine
cekilmeye ve bagkalariyla araya mesafe koymaya baslar. Kisi ile isi arasindaki

uyumsuzluk sonucu ¢alisanda tiikkenmislik goriiliir (Dalkilig 2014: 88-89).

Tiikenmiglige neden olan baslica faktorlerin oOrgiitlerden kaynaklandigi
diisiiniilse de Maslach (2006) bu olguyu sadece oOrgiitsel nedenlerle agiklamanin
yetersiz oldugunu, tilkenmisligi agiklarken hem bireysel faktorlerin hem de 6rgutsel
faktorlerin birlikte dikkate alinmasi gerektigini belirtmistir. Maslach ve Leiter (1997)
kisisel ve oOrgutsel faktorlerin tiikkenmislik tizerinde etkisini kisiyle isi arasindaki
uyum ile aciklamaktadir. Arastirmalarina gore kisi ile is arasindaki uyum arttikca
tilkenmislik seviyesi azalmakta, kisi ile is arasindaki uyum azaldik¢a tiilkenmislik

seviyesi artmaktadir (Cavus ve Aksay 2011: 252).
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Maslach (2006), tiikenmisgligin orgiitsel nedenlerini asirt is yiiki, is kontrolu
dengesi, yetersiz 6dul, aidiyet-birlik duygusu, orgiitsel adaletsizlik ve deger ¢atigmasi
olarak ifade etmistir (Cavus ve Aksay 2011: 253).

2.4.2.1. Asin Is Yiikii

Art ve Bal (2008: 139) is yiikiinii “belirli bir zamanda belirli bir kalitede
yapilmas1 gereken is miktar” olarak ifade etmislerdir. Calisandan belirli zamanda
yerine getirilebilinecek isten daha fazlasinin talep edilmesi ve calisana tiistesinden
kalkamayacagi sorumluluk verilmesi asir1 is yiikiiniin kisa bir tanimidir. Asirt is
yiikiinlin sonucu olarak calisanin performansi ile yapilan isin miktar1 ve kalitesi
arasinda catisma kaginilmaz olmaktadir. Bunun yaninda calisanlarin sahip oldugu
bilgi ve yetenekleri haricinde ¢alisanlardan gergek¢i olmayan beklentilere girmek de
asirt 1 yukii kavrami igerisinde degerlendirilebilir. Bu taleplerin kisa zaman
araliklariyla olmasi calisan iizerinde strese sebep olmaktadir. Taleplerin uzun
slirmesi ve yasanan strese karsi engelleyici hicbir Onlem alinmamasi sonucu

calisanda tiikkenmislik gortilebilmektedir (Dolgun 2015: 6).

2.4.2.2. Is Kontrolii Dengesi

Kisinin isi iizerinde sahip oldugu “Secim yapma, karar verme, sorun ¢dzme
ve sorumluluklarini yerine getirme olanag1” olarak ifade edilen kavram is kontrolii
olarak adlandirilmaktadir (Budak ve Surgevil 2005: 97). Bir ¢alisanin isi tizerindeki
kontroliiniin olmamas1 durumunda is ile ¢alisan arasinda bir uyumsuzluk meydana
gelir. Calisanlar, gorevlerini yaparken Ozgilirce secim yapmayi, bagimsiz karar
vermeyi, karsilastigi sorunlara kendince ¢6ziim bulmayi ve belli 6l¢iide sorumluluk
sahibi olmay1 isterler. Bunlarin olmadig1 yani kontrol kaybinin oldugu durumlarda
calisganin  tiikenmislik yasama olasiligt artmaktadir. Ayni sekilde bireyin
kaldiramayacag kadar yiiksek bir yetki ve sorumluluk diizeyine sahip olmasi da is
ile calisan arasinda bir uyumsuzluk meydana getirebilir. Kisacas1 g¢alisan ile isi

arasinda kontrol dengesi olmas1 gereklidir (Dalkili¢ 2014: 98-99).

2.4.2.3. Yetersiz Odul

Oya Inci Bolat’a gore: “Odiil, bireyin isletmeye yaptig1 katkilara karsilik

olarak hem maddi hem de sosyal acidan takdir edilmesini ifade eder. Oduller
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calisanlara basarilarinin karsiliginda sosyal 6diil (takdir edilme), parasal 6diil (iicret
artist gibi) ve igsel 6diil (yaptig1 isten gurur duyma) seklinde degisik sekillerde
verilebilir.” (2017: 111).

Calisanlarin  harcadigt emege karsilik aldiklar1 odiiliin  diisiik diizeyde
oldugunu hissettikleri durum yetersiz 6diil olarak ifade edilmektedir. Calisanlar
fiziksel, psikolojik ve zihinsel emeklerinin karsiliginda aldiklar1 maddi ve sosyal
odiiller arasinda denge kurmaya c¢alismaktadirlar. Ancak harcanan emege karsilik
oOrgiit tarafindan ¢alisana verilen 6diiller yetersiz ise bu durum galisanda strese neden

olmaktadir (Cavus ve Aksay 2011: 255).

Bakker vd. (2000) hemsireler {lizerinde yaptiklar1 ¢alismada yetersiz 6diil ile
tilkenmislik arasinda giiclii bir iliski oldugunu belirtmektedirler. Ozellikle tip
alaninda yapilan arastirmalar yetersiz 6diil ve tiikenmisligin insan viicuduna yaptigi
olumsuz etkilere vurgu yapmaktadir. Belingrath vd. (2010)’ nin 6gretmenler iizerinde
yaptig1 calisma oldukca dikkat c¢ekicidir. Yazarlar, yetersiz 6diiliin ve tiikenmisligin
calisanlarin hiicre boliinme hizin1 diisiirdiigi ve bagisiklik sistemini zayiflattig

sonucunu elde etmislerdir (Cavus ve Aksay 2011: 255).

2.4.2.4. Aidiyet-Birlik Duygusu

Insan sosyal bir varlik oldugu igin bir gruba ait olma ve diger insanlarla iliski
kurma ihtiyaci hisseder. Bu ihtiyaglarin karsilanmasi bireyi sosyal yonden tatmin
eder ve onun c¢aligma motivasyonunu artirir (Ardi¢c ve Polatc1 2009: 28). Calisanlar,
mesai arkadaslari, amirleri ve hatta miisterileri ile aidiyet bag1 kuramazsa oOrgiite
kars1 yabancilasir. Calisma arkadaslarindan goriilen destegin azligi, sik sik meydana
gelen ve bir tiirli nihai ¢6ziime kavusturulamayan oOrgiit i¢i catigmalar, iletisim
eksiklikleri de ¢alisanlarin aidiyet duygusunu zedeleyen énemli durumlardir. Tiim bu
durumlarin sonucu olarak c¢alisan kendini diger kisilerden soyutlayarak yalnizlasir.
Yalnizlasan ¢alisan karsilastig1 zorluklarin {istesinden gelmekte zorlanir ve bu durum
calisanda strese neden olur. Bu durumun uzun siirmesi tikenmislige neden
olabilmektedir. Nitekim amir desteginin azlig1 ¢alisanda tiikkenmislik boyutlarindan
duygusal tilkenmeye; ¢alisma arkadaglarindan goriilen destegin azlig1 da tiikenmislik

boyutlarindan kisisel basarinin azalmasina neden olmaktadir (Bolat 2017: 111-112).
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2.4.2.5. Orgiitsel Adaletsizlik

Orgiitsel adaletsizlik, bir isletmede tiim calisanlarin esit ve tutarli kurallara
gore muamele gormemesi olarak ifade edilebilir. Khan ve Zafar (2013), is yiikii ile
ilgili esitsizlikleri, ticret politikas1 ile ilgili dengesizlikleri, iist yonetimin haksiz ve
nesnel olmayan degerlendirmeleri ve odiillendirme politikalar1 gibi faktorleri
orgiitsel adaletsizlige ornek olarak gostermislerdir. Calisan, oOrgiitsel adaletsizligi
algiladig1 zaman, yaptigi is ile ciddi bir uyumsuzluk hisseder. Bu uyumsuzlugun
sonucu olarak birey duygusal olarak tiikenir ve calistigi kuruma kars1 duyarsizlasir

(Ardig ve Polatc1 2009: 29, Bolat 2017: 112).

2.4.2.6. Deger Catismasi

“Kendi i¢inde Oncelik sirasi olan, davranislara yon veren, belirli bir ahlaki
sonu¢ elde etmeye dayanan inanglara “deger” denmektedir.” (Chatman 1989 akt.
Cavus ve Aksay 2011: 258). Kisilerin sahip oldugu degerler is hayatinda alacaklari

kararlara, sergileyecekleri davranislara etki etmektedir.

Kisilerin sahip oldugu degerler oldugu gibi orgiitlerin de bir deger sistemi
vardir. Orgiitlerin sahip oldugu degerler 6rgiit kiiltiiriinii olusturmaktadir. Calisanlar
orgiit kiiltiirlinde var olan degerlere gore davranista bulunurlar. Olumlu davraniglar
orgiit degerlerine uygun bicimde ddiillendirilirken, olumsuz davraniglar da orgiit

degerlerinin 6ngdrdiigii yaptirimlara maruz kalir (Cavus ve Aksay 2011: 259).

Caligsanlarin degerleri ile orgiit degerleri arasindaki uyusmazlik sonucu
calisanlar duygusal olarak tiikenir ve kisisel basar1 azlig1 hissi yasarlar (Bolat 2017:

113).

2.6. Tiikenmisligin Sonuclari

Stirekli stresle i¢ ice olmanin sonucu olarak ortaya ¢ikan tiikenmislik, birey
ve orgiit agisindan 6nemli sonuglara neden olmaktadir. Ilk basta direkt olarak bireyi
etkileyen tiikkenmislik zamanla bireyin calismakta oldugu orgiitii ve ailesini de
etkilemektedir. Buradan yola ¢ikarak tiikenmisligin sonuglar1 birey, orgiit ve aile

bazinda ele alinarak, asagida agiklanmaistir.
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2.6.1. Tiikenmisligin Kisisel Sonuclari

Tiikenmislik kisiyi pek ¢cok yonden etkileyerek kisinin enerjisini diisiirmekte,
fiziksel ve ruhsal olarak yipratmaktadir. Aslinda kisinin yasadigi yorgunluk hissinin
temel nedeni kisinin calisma hayatinda yasadigi gerginliktir. Yasanan gerginlik
kisinin uyku diizenini bozmaktadir. Uyku diizensizligi sebebiyle kisi derin uykuya
dalamamakta ve geceleyin insanlar icin gerekli olan hormonlar diizenli olarak
salgilanmamaktadir. Bunun sonucunda da kiside yeme bozukluklari, kronik
yorgunluk, mide ve bagirsak problemleri goriilebilmektedir. Ayrica kisinin yasamis
oldugu kronik yorgunluk ve gerginlik onun grip, iisiitme gibi hastaliklara daha kolay
yakalanmasina ve gerilim tipi bag agrilar1 ¢cekmesine neden olmaktadir (Maslach ve

Zimbardo 1982 akt. Ardig ve Polatc1 2009: 32).

Tip alaninda yapilan caligmalar, tiikenmisligin fiziksel saglik {izerine
etkisinin olduguna dair kanitlar sunmustur. Tiikenmislik sonucu viicudun dolasim,
sindirim, solunum, endokrin, Ureme, hareket sistemlerinde g¢esitli hastaliklar
goriilebilmektedir (Cavus ve Aksay 2011: 262).

Tiikenmislik kisinin fiziksel saghigini tehdit ettigi kadar psikolojik sagligini
da tehdit eden bir rahatsizliktir. Tiikenen birey kisisel basart azligi hissine
kapilmaktir ve kisi kendini kotii hissetmektedir. Kendini kotii hisseden kisi isini de
diizgiin bir bi¢cimde yiirlitemez. Bir noktadan sonra kisi kendini su¢lamaya baslar ve
cevresinden uzaklasarak calisma hayatinda yalnizlasmaya baslar. Kisi duygusal
olarak tiikenir ve ¢evreye karsi 6nemsiz bir konuda dahi agresif tavirlar sergiler ve
davranislari siipheci ve paronayak hal alabilir. Ornegin, gevresindeki herkesin onun

hayatini zorlastirmaya ¢alistigini diistinebilir (Dalkilig 2014: 140-141).

Tilikenmislik i¢indeki ¢alisan miisterilerle ve caligma hayatindaki kisilerle
etkilesiminde olumsuz davraniglar sergiler. Ayrica kiside “isten ayrilma, verimi
diisiiriici davranislar, kisileraras1 zayif iletisim, diisiik is tatmini” goriilebilir (Ardi¢

ve Polatci 2009: 33).

2.6.2. Tiikenmisligin Orgiitsel Sonuclari

Ugur Dolgun, tiikenmisligin orgiitsel sonuclarimi su sekilde aciklamistir:

“Calisanin performansinda ve is tatmininde yasanan azalmalar, hizmet sunanlara
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kars1 ilginin ve hizmet kalitesinin diislis gostermesi, orgiitsel bagliligin azalmasi
ve/veya timuyle ortadan kalkmasi, ise devamsizlik ve siirekli rapor alma egilimi,
caligma ortam1 ve yoneticilerden devamli olarak sikayet¢i olma, is sirkiilasyonunda

artig, vb.” (2015: 9).

Tiikkenmigligin en belirgin sonucu bireyin is performansindaki diisiistiir.
Tiikenmis kisiler ise odaklanamadiklar1 icin isleri daha kotii yapma egilimine
sahiptir. Performanslarindaki diisiisle birlikte azalan motivasyonlar1 sebebiyle bu
kisiler yaptiklar isi de umursamazlar. isleriyle ilgili hi¢bir gelisim gostermezler ve
yeniliklere direng gdsterme egilimleri vardir. Tiim bunlarin sonucunda bireyde
kisisel bagar1 azalmas1 goriiliir. Bireyin basarisindaki azalmaya paralel olarak orgiit
basarisi da bundan etkilenir. Tiikenmis calisanlarin yogun oldugu orgiitler rekabet
avantajlarim  kaybederler. Boyle orgiitlerde yenilige diren¢ vardir. Tiikenmis

calisanlarin miisteri etkilesimleri sikintilidir ve bu da 6rgiit verimliligini olumsuz

etkiler (Dalkilig 2014: 141-142).

Tiikenmislik yasayan kisi miisterilere karsi ilgisiz bir tutum sergiler. Tiikenen
kisi, karsisindaki insanlar1 sanki birer nesne gibi goriir. Bunun sonucunda da kisi,
insanlarin ihtiyaglarini dikkate almamaya ve onlara kars1 saygisiz davranmaya basglar.
Kalitesiz hizmet sunumu ve miisterilere karsi insancil olmayan tavirlar sonucu
insanlar/miisteriler olumsuz etkilenir ve bu durum 6rgiit imajina zarar verir (Ardi¢ ve

Polatc1 2009: 34).

Tilikenmigligin 6nemli sonuglarindan biri de ¢alisanin 6rgiite olan bagliliginin
azalmasidir. Orgiitsel bagin azalmasi sonucu calisanin gdziinde 6rgiit hicbir 5nem
teskil etmemektedir. Calisan artik orgiite hicbir katki yapmadig gibi orgiit aleyhine
davraniglarda da bulunmaya baglar. Bu durum literatiirde orgiitsel sabotaj olarak

gecmektedir (Keser 2009: 464).

Tiikenmislik yasayan kiside goriilen siirekli gerginlik hali onu etkilesim
halinde oldugu kisilerden uzaklagtirir. Calisan karsisinda kimse yokmus gibi
davranir. Sadece kendisine verilen asli gorevi yapar ve duygusal emegini isin igine
katmaz. Insanlarla/miisterilerle gézgdze gelmekten sakian kisi bir siire sonra isten
fiziksel olarak da kagmaya baslar. Calisanda ise ge¢ gelme, isten erken ayrilma,

rapor, asilsiz mazeret izni gibi isten uzaklagsma sekilleri goriiliir. Bu gibi durumlar
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orgiitte maliyetleri artiran nedenlerdir ve bu da 6rgut verimliligi ve etkinliginin
diismesine neden olur (Dalkilic 2014: 143).

Tilikenmislik yasayan bireyin isten ayrilma egilimi oldukca fazladir. Yeni is
bulma imkan1 varsa, kisi isini bir an once birakir. Tiikenmisligin siirekli oldugu
Orgiitlerde is giicli devri de yiiksektir. Yeni is bulma imkani diisiik olan ¢aligsan ise
mevcut isine devam etmekle beraber yaptigi isi diisiik performanla yliriitme
egilimindedir. Bu da oOrgiitiin verimliligini etkileyen 6nemli bir sonugtur (Keser
2009: 465).

Uretim alaninda hizmet veren is yerlerinde iiriiniin kalitesindeki diisiis ve is
kazalarinin meydana gelmesi tlikenmislik sendromunun diger bir sonucudur.
Tikenmislik yasayan bireydeki stres ve gerginlik hali onun kaliteli {iretim yapmasina
engel olmaktadir. Bunun sonucunda da hatal1 veya diisiik kaliteli {iretim meydana
gelir ve oOrgilitte maliyetler artar. Ayrica calisanin kendisini yeteri kadar ise

vermemesi nedeniyle is kazalari meydana gelmektedir (Ardi¢ ve Polatc1 2009: 35).

2.6.3. Tiikenmisligin Ailesel Sonuclari

Tikenmislik bireyin ¢alisma hayatin1 olumsuz etkiledigi gibi 6zel yagamini
da olumsuz etkilemektedir. Calisan duygusal tiikenme ve duyarsizlasmanin sonucu
olarak evine gergin ve fiziksel olarak yipranmis olarak gelmektedir. Evdeki zamanin
biiyiik kismini dinlenerek gecirme ve siirekli is yeri sikayetlerini ailesine anlatma
egilimi aile ici iletisim kopukluklarina ve catismalara neden olmaktadir (Dalkilig

2014: 144-145).

Ozellikle sanayi devriminden sonra kadinlar ¢aliyma hayatinda daha cok yer
edinmeye baglamiglardir. Calisma hayatina giren kadinin sorumluluklar1 da artmaya
baslamistir. Glindiiz ise giden kadin1 aksam is doniisii esi, ¢ocuklari, aile biiyiikleri
ve ev isleri beklemektedir. Kadin bir nevi ¢ift vardiya sistemi ile ¢alismaktadir. Bu
yorucu tempo kadinin is performansini etkilemekte, ailesi ile ilgili sorumluluklarini
yeterince yerine getirememesine sebep olmaktadir. Bu durum aile i¢i huzursuzluklara

ve catismalara sebep olmaktadir (Ardi¢ ve Polatc1 2009: 35).

Gilinimiizde bosanmalarin ilk {i¢ sebebinden biri ¢alisma hayatindan

kaynaklanan problemlerin aile hayatina yansimasidir. Calisma hayatinin getirdigi
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problemler nedeniyle stresli, gergin, kizgin c¢alisganin bu hali eve yansimakta ve
calisan biitiin hirsin1 aile fertlerinden alma egilimindedir. Bu durum da kisinin aile

yasamini olumsuz sekilde etkilemektedir (Dolgun 2015: 10).

Bosanmalara neden olan bir diger durum da g¢alisanin vakitsiz bir sekilde is
yerinden aranmasi hatta uygun olmayan zamanlarda is yerine g¢agirilmasidir. Ne
zaman aranilacagini ve ise ¢agirilacagini bilemeyen calisan her daim tetikte kalmak
zorunda birakilmaktadir. Bu durum kiside gerginlige sebep olmakta ve kisinin bir
tirlii isten zihnen uzaklasamamasina neden olmaktadir. Bunlara ek olarak, ailesiyle
ortak vakit gecirecekleri zamanlarin bdliinmesi sonucu aile bireyleri birbirinden
uzaklagmakta ve aile i¢inde huzursuzluklar, kavgalar artmaktadir (Dalkilic 2014:
145-146).

2.7. Saghk Hizmetlerinde Tiikenmislik

Giliniimiizde baskalariyla yliz ylize iletisimi gerektiren birgok meslek grubu
vardir. Bu meslek gruplarinin bir tanesi de saglik ¢alisanlaridir. Saglik ¢alisanlari,
meslekleri geregi hastalik, agri, ac1 gekme, 6liim, yalnizlik, giigstizliik gibi durumlara
sahip kisilerle ve bu kisilerin yakinlariyla ¢ok sik etkilesimdedirler. Etkilesim halinde
olduklar1 kisilere destekleyici bakim hizmeti verirken sorumluluk da aldiklar igin
saglik calisanlarinin tiikenmislik yasama riski oldukca yiiksektir (Kilig ve Seymen
2011: 48).

“Yogun is yiki, stres, duygusal destek verme zorunlulugu, agir ve 6liimciil
hastalara bakim verme, uyku diizeninin bozulmasi, tutulan ndbet sayisinin fazla
olmas1” gibi faktorler saglik calisanlarimi hem fiziki hem de psikolojik olarak
yipratarak tlikenmislige sebep olmaktadir (Karsavuran 2014: 142). Ayrica saglik
bakim sektoriindeki yetersizlikler, hizmetin ve insan giicii kaynaginin uygun
dagitilmamasi, saglik teskilatinin yeniden yapilandirmasina yonelik yonetici
atamalarindaki liyakatsizlik, orglitsel adaletsizlikler calisanlarda hayal kirikligi ve
gerginlige sebep olmakta ve bu durum fiziksel yorgunlukla beraber kisiyi

tiikenmiglik batakligina gétiirmektedir (Yavuzyilmaz vd. 2007: 43)
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Kilig ve Seymen, (2011), hastalarla daha sik etkilesim halinde olan saglik
calisanlarinin tiikenmislik diizeylerinin diger saglik calisanlarina gére daha ytiksek

oldugunu bulmuslardir (Karsavuran 2014: 143).

Insanin temel haklarindan olan yasama hakkini siirdiirmekle gérevli olan
saglik calisanlarinin mesleki sorumlulugu oldukca yiiksektir. Saglik kurumuna
miiracaat eden hasta ve yakinlar saglik personelinden maksimum derecede ilgi
beklemektedir. Bu gibi durumlar calisanda stresi artirici etkiye sahiptir. Ayrica
saglikta doniisiimle birlikte gelen hasta odakli yaklasim ve kalite standartlar1 da
saglik personelinden beklentiyi artirmigtir. Bu gibi durumlar da saghik orgiitlerinde
tikenmislik goriilme olasiligi artirmaktadir. Saglik orgiitleri tlikenmislige onlem
almazlarsa istenmeyen sonuclarla karsilasabilirler. Nitekim tiikenmislik goriilen

orgilitlerde tibbi hata oranlarinin yiikseldigi goriilmiistiir.
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UCUNCU BOLUM

3. SAGLIK CALISANLARINDA DUYGUSAL EMEK
VE TUKENMISLIK ILiSKiSI UZERINE BIR
INCELEME

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu aragtirmanin amact,

1. Saglik kurumlarinda, hasta ve hasta yakinlari ile dogrudan iletisim
halinde bulunan saglik personelinin gostermis oldugu duygusal emek davranislarinda

sosyo-demografik 6zelliklere gore degisme olup olmadigini saptamak.

o, Saglik personellerinde goriilen mesleki tiikenmisligin ~ sosyo-

demografik 6zelliklere gore degisimini saptamak.

3. Saglik calisanlarinin duygusal emek davraniglan ile tiikkenmislikleri

arasindaki iliskiyi saptamak.

4. Saglik calisanlarinin  duygusal emek seviyelerinin tiikkenmislik

diizeyleri lizerinde anlamli bir etkiye sahip olup olmadigini saptamak.

Bu calisma Tiirkiye’de saglik alaninda yapilan az sayida calismadan biri
olmasi, tlilkemizde konuyla ilgili literatiiriin olusumuna katkida bulunmasi, duygusal
emek davranis1 ile tiikenmislik iligkisinin yOniinii saptamasi, sonuglari itibariyle
saglik politikalarina yol gostermesi ve akademik camiaya katkida bulunmasi

acgisindan 6nem arz etmektedir.

3.2.  Yontem ve Gereg

Calismanin bu boliimiinde arastirma yontemine, evren ve Ornekleme, veri
toplama araglarina, giivenirlik analizi sonuglarina, analiz yontemine ve arastirmanin

hipotezlerine deginilecektir.
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3.2.1. Arastirmanin Yontemi

Saglik calisanlarinin duygusal emek diizeylerinin tikenmislik algisini ne
diizeyde etkilediginin arastirildigi bu c¢alismada nicel arastirma yOntemi
benimsenmigstir. Arastirmanin deseni ise tarama modelidir. Niyazi Karasar’a gore
““Tarama modelleri; gecmiste veya halen var olan bir durumu, var oldugu sekli ile
betimlemeyi amaglayan aragtirma yaklagimidir. Arastirmaya konu olan olay, birey ya
da nesne, kendi kosullar1 i¢inde ve oldugu gibi tanimlanmaya c¢alisilir. Oati
herhangi bir sekilde degistirme, etkileme cabasi gosterilmez” (2012: 77). Bu
aragtirmada da herhangi bir deneysel uygulama ya da katilimcilart manipiile etme s6z
konusu olmadigindan var olan katilimer diisiince ve algilar1 dl¢tilmek istendiginden

tarama modelinde karar kilinmstir.

3.2.2. Evren ve Orneklem

Aragtirmanin evrenini Sivas Numune Hastanesi’nde gérev yapan 2051 saglik
calisan1 (Doktor, hemsire, ebe, tibbi sekreter, veri giris personeli, saglik memuru,
rontgen, laboratuvar, anestezi ve diger saglk teknisyeni/teknikeri) olusturmaktadir.
Arastirmada tiim saglik c¢alisanlarmma ulasim yapilamayacagindan, Orneklemeye
bagvurulmus olup, ornekleme yontemi olarak basit tesadufi 6rnekleme yonteminin
kullanilmasina karar verilmistir. Arastirmanin 6rneklemini ise evren sayisi bilinen
asagidaki oOrnekleme hesaplama formiilii kullanilarak, 323 O6rneklem sayisina
ulasilmistir. Her ihtimale karsi, doldurulan anketlerin tutarsizligi, anket formunun
birgok kismmin bos birakilmasi gibi nedenlerden dolayi gegersiz sayilabilecek
anketlerin olma ihtimaline karst1 370 anket dagitilmistir. Sahadan toplanan
anketlerdeki eksiklikler ve bir kisim anketlerin geri donmemesinden dolay1 356 anket
analize dahil edilebilmistir.

N: Evren birim sayisi,

n: Orneklem biiyiikliigii

P: Evrendeki X’in gbzlenme orant,
Q (1-P): X’in gézlenmeme orani
Zo : o= 0.05, i¢in 1.96,

d= Orneklem hatasi

o= Evren standart sapmasi

Evren standart sapmasi (o) bilinmiyorsa Zc yerine t dagiliminin kritik degerleri olan
ta, sd degerleri alinarak 6rneklem biiyiikligi;
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N=tls pEg
d*(N—1)+ti=p=gq
n: ?
N= 2051
P=0.5
Q (1-P)=0.5
t=1.96
d=0.05
Yukaridaki degerler formiilde yerine koyuldugu zaman, 6rneklem hacmi

asagidaki gibi hesaplanmistir (Ozdamar 2003: 116-118).

1

2051%1,962%0,5%0,5
n= =323
0,052(2051—1)+1,962%0,5%0,5

3.2.3. Veri Toplama Araci

Arastirmada veri toplama yontemi olarak anket formu kullanildi. Aragtirmada
kullanilan olan anket formu 3 boliimden olusmaktadir. Bunlar; kisisel bilgi formu,

duygusal emek 6l¢egi, tiikenmislik 6l¢egidir.

3.2.3.1. Kisisel Bilgi Formu

Katilimcilarin  kisisel ozelliklerini belirlemek icin, cinsiyet, yas, medeni
durum, 6grenim durumu, hastanedeki gorevi, mesleki yil, ¢alisilan birim, ¢alisma

sekli sorular1 sorulmustur.

3.2.3.2.  Duygusal Emek Ol¢egi

Duygusal Emek Olcegi, Diefendorff ve arkadaslar1 (2005) tarafindan,
Grandey (2003) ve Kruml ve Geddes’in (2000) duygusal emek Slgeklerinin bazi
maddelerinin alinarak uyarlanmasi ve bazi maddelerin ise gelistirilmesiyle
olusturulmustur. Olgegin Tiirkce gegerliligi H. Nejat Basim ve Memduh Begenirbas
tarafindan yapilmis ve Tiirkgeye uyarlanmistir. Olgek, yiizeysel rol yapma, derinden
rol yapma ve dogal duygular olmak iizere ii¢ boyutu icermektedir. Katilimcilar 6lgek
maddelerini besli Likert Olcegi yardimiyla degerlendirmislerdir (1=Higbir Zaman,
2=Nadiren, 3=Bazen, 4=Cogu Zaman 5= Her Zaman). Olcekte ylizeysel rol yapma 6,
derinden rol yapma 4 ve dogal davranislar ise 3 madde ile 6l¢tilmektedir (Basim ve
Begenirbas 2012).
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3.2.3.3.  Tiikenmislik Ol¢egi

Tiikenmislik 6lgegi Maslach ve Jackson (1986) tarafindan gelistirilmis ve
Olcegin Tiirkge gecerliligi Canan Ergin (1992) tarafindan yapilmis ve Tirkceye
uyarlanmistir. Toplam 22 maddeden olusan 6lcek, tilkenmisligi Duygusal Tiikenme,
Duyarsizlasma ve Kisisel Basar1 olmak iizere {i¢ alt boyutta degerlendirmektedir.
Katilimeilar dlgek maddelerini besli Likert Olgegi yardimiyla degerlendirmislerdir
(1=Hicbir Zaman, 2=Nadiren, 3=Bazen, 4=Cogu Zaman 5= Her Zaman). Olcekte
duygusal tiikenme 9, kisisel basar1 8 ve duyarsizlasma 5 madde ile Ol¢lilmektedir.
Kullanilan o6lcekte kisisel basariyr 6lgen sorular olumlu ifadeler icermektedir. Bu
yuzden duygusal tilkenme ve duyarsizlasma puaninin yiiksek olmasi, kisisel basari

puaninin ise diisiik olmasi, tiikenmisligi yansitmaktadir (Ergin 1993: 144).
3.2.4. Guvenilirlik Analizi

Tablo 1: Olgeklere Ait Giivenirlik Analizi Sonuclari

Olgekler / Alt Boyutlar Cronbach's Alpha Madde Sayisi
Duygusal Tukenme 0,902 9
Kisisel Basari 0,715 8
Duyarsizlagma 0,677 5
Genel Tiikenmislik 0,784 22
Yizeysel Rol Yapma 0,851 6
Derinden Rol Yapma 0,882 4
Dogal Duygular 0,761 3
Genel Duygusal Emek 0,751 13

Olgeklere ve alt boyutlarna ait giivenirlik analizleri sonuglar1 incelendiginde,
arastirmada kullanilan 6lceklerin ve alt boyutlarinin giivenirlik diizeylerinin yeterli
oldugu (0,60<Cronbach’s Alpha>1,0) belirlenmistir (Ozdamar 2004: 663, Yazicioglu
ve Erdogan 2004: 186).

3.2.5. Analiz Yontemi

Arastirmada elde edilen verilerin analizi SPSS 22.0 programinda yapilmistir.
Arastirma hipotezleri testinde SPSS 22.0 ile aragtirmada kullanilan 6l¢eklerin kisisel
bilgi formundaki degigskenlere gore farkliligini o6lgmek i¢in iki grup

karsilastirmasinda bagimsiz 6rneklem t-testi, ikiden fazla grup karsilastirmasinda tek
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yonlii anova testi uygulanmis olup, anova testi sonu anlamli farkliligin hangi
gruplardan kaynaklandigini belirlemek igin post-hoc testlerinde LSD analizi
yapilmistir. Olgekler arasindaki iliskilerin belirlenmesi icin pearson korelasyon
analizi yapilmis olup, bagimsiz degiskenin bagimli degisken iizerindeki etkisini
incelemek i¢in dogrusal ve c¢oklu dogrusal regresyon analizi yapilmistir. Ayrica
katilimcilarin dagilimini belirlemek i¢in frekans analizi, 6l¢eklere katilim diizeylerini
belirlemek i¢in tamimlayici analizlerden ortalama ve standart sapma degerleri
verilmistir. Verilerin dagilimmi incelemek igin ise kolmogorov-smirnova normal

dagilim analizi yapilarak basiklik-¢arpiklik degerleri incelenmistir.

3.2.6. Arastirmanin Hipotezleri

Hipotez 1

HO: Saglik calisanlarinin duygusal emek diizeyleri ile sosyo-demografik dzellikleri

arasinda farklilik yoktur.

HI1: Saglik c¢alisanlarinin duygusal emek diizeyleri ile sosyo-demografik dzellikleri

arasinda farklilik vardir.

Hipotez 2

HO: Saghik calisanlarinin tiikenmislik diizeyleri ile sosyo-demografik &zellikleri

arasinda farklilik yoktur.

H2: Saglik calisanlarinin tiikkenmislik diizeyleri ile sosyo-demografik &zellikleri

arasinda farklilik vardir.

Hipotez 3

HO: Saglik c¢alisanlarinin duygusal emek davraniglar ile tiikenmislikleri arasinda

anlamh iligki yoktur.

H3: Saglik c¢alisanlarinin duygusal emek davraniglar ile tiikenmislikleri arasinda

anlamlt iligki vardir.

Hipotez 4

HO: Saglik calisanlarimin duygusal emek diizeylerinin tiikenmislik iizerinde anlamh

bir etkisi yoktur.

H4: Saglik ¢alisanlarinin duygusal emek diizeylerinin tiikenmislik (zerinde anlaml

bir etkisi vardir.
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3.3. Bulgular

Arastirmanin bu boliimiinde gelistirilmis olan 6l¢gme araglarindan elde edilen

verilerin analizi sonucunda ortaya ¢ikan bulgular sunulmustur.

3.3.1. Katiimeilarin Sosyo-Demografik Ozellikleri

Katilimeilarin Sosyo-Demografik 6zellikleri Tablo 2” de sunulmustur.

Tablo 2: Arastirmaya Katilan Kisilerin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet Say1 | Yiuzde(%)
Erkek 146 41,0
Kadin 210 59,0
Toplam 356 100,0
Yas Say1 | Yuzde(%)
20-29 yas 137 38,5
30-39 yas 123 34,6
40-49 yas 66 18,5

50 yas ve iizeri 30 8,4
Toplam 356 100,0
Medeni Durum Say1 | Yiuzde(%)
Evli 233 65,4
Bekar 123 34,6
Toplam 356 100,0
Ogrenim Durumu Say1 | Yiizde(%0)
Lise 35 9,8

On Lisans 84 23,6
Lisans 163 45,8
Yiksek Lisans 42 11,8
Doktora 32 9,0
Toplam 356 100,0
Hastanedeki Gorev Say1 | Yiuzde(%)
Doktor 38 10,7
Hemygire 110 30,9
Ebe 41 11,5
Diger 167 46,9
Toplam 356 100,0
Mesleki Kidem Say1 | Yuzde(%)
1 yildan az 50 14,0
1-5 yil 70 19,7
6-10 yil 67 18,8
11-15 yil 64 18,0

15 yildan fazla 105 29,5
Toplam 356 100,0
Calisilan Birim Say1 | Yuzde(%)
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Poliklinik 58 16,3
Servis 89 25,0
Ozellikli birim 133 37,4
Diger 76 21,3
Toplam 356 100,0
Calisma Sekli Say1 | Yuzde(%)
Sadece gundiz 116 32,6
Gundiz ve gece (karma) 207 58,1
Sadece gece 33 9,3
Toplam 356 100,0

Arastirmaya  katilan  katilimcilarin;  cinsiyetlerine  gore  dagilimlar
incelendiginde; %41,0’inin  erkek, %59,0’inin  kadin oldugu, yaslarina gore
dagilimlar1 incelendiginde; %38,5’inin 20-29 yas, %34,6’sinin 30-39 yas, %18,5’inin
40-49 yas, %8.,4’linlin 50 yas ve iizeri oldugu belirlenmistir. Medeni durumlarina
gore dagilimlar1 incelendiginde, %65,4’linlin evli, %34,6’smin bekar, 6grenim
durumlarina gére dagilimlart incelendiginde, %9,8’inin lise, %23,6’sinin 6n lisans,
%45,8’inin  lisans, %11,8’inin  yiikksek lisans, %9,0’inin  doktora oldugu
belirlenmistir. Hastanedeki gorevlerine gore dagilimlari incelendiginde, %10,7’sinin
doktor, %30,9’unun hemsire, %11,5’inin ebe, %46,9’unun diger, mesleki
kidemlerine gore dagilimlar1 incelendiginde, %14,0’1in 1 yildan az, %19,7’sinin 1-5
yil, %18,8’inin 6-10 yil, %18,8’inin 11-15 yil, %29,5’inin 15 yildan fazla oldugu
belirlenmistir. Calisilan birime gore dagilimlar incelendiginde, %16,3’{liniin
poliklinik, %25,0’1min servis, %37,4 {iniin 6zellikli birim, %21,3 {iniin diger, calisma
sekline gore dagilimlart incelendiginde, %32,6’sinin sadece giindiiz, %58,1’inin

giindiiz ve gece (karma), %9,3’iiniin sadece gece oldugu belirlenmistir.

3.3.2. Katihmcilarin Duygusal Emek Algilarina Bagh Normal
Dagihm Analizleri, Tammlayia1 Istatistikler ve Demografik

Ozellikleri ile Karsilastiriimasi

Bu baslik altinda katilimecilarin duygusal emek duzeylerine bagli normal
dagilim analizleri tamimlayic1 istatistikler ve demografik Ozellikleri ile

karsilastirilmasi asagidaki tablolarda verilmistir.
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Tablo 3: Katilimcilarin Duygusal Emek Algilarina Bagli Normal Dagilim
Testi Sonuglar

Kolmogorov-Smirnov

Olcekler o X |Median Skewness| Kurtosis
Statistic n p

Yuzeysel Rol 0141 | 356 |0000| 1,898 | 1,666 | 0,990 | 0,599

Yapma

Derinden Rol 0097 | 356 |0000| 2,905 | 3,000 | -0,148 | -0,916

Yapma

Dogal Duygular | 0,164 | 356 |0,000| 4,103 | 4,000 | -0,845 | 1,045

cEsrineti(l Duygusal | o059 | 356 | 0,004| 2,717 | 2,769 | 0,311 | 0548

Verilerin duygusal emek i¢in hangi dagilimdan geldigini belirlemek i¢in;
aritmetik ortalama, mod, medyan, ¢arpiklik ve basiklik katsayilari incelenmis olup,
bu kapsamda aritmetik ortalama, mod ve medyanin esit ya da yakin olmasi ve
carpiklik ve basiklik katsayilarinin +1.5 araliginda olmasindan dolay1 verilerin

dagilimi normal oldugu sdylenebilir (Tabachnick ve Fidell 2013).

Tablo 4: Katilimcilarin Duygusal Emek Algilarina Bagli Tanimlayici
[statistikler

n X Ss
Yizeysel Rol Yapma 356 1,89 0,836
Derinden Rol Yapma 356 2,90 1,147
Dogal Duygular 356 4,10 0,755
Genel Duygusal Emek 356 2,71 0,572

Katilimeilarin - duygusal emek algilar1 6lgegi sonucunda elde edilen
tamimlayic istatistikler yukarida yer alan tablo 4’te gdsterilmistir. Olgekte bulunan
dogal duygular (X¥=4,10) alt boyutunun en yuksek ortalamaya sahip oldugu tespit
edilmistir. Yiizeysel Rol Yapma (X=1,89) alt boyutunun en diisiik ortalamaya sahip

oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 5: Katilimcilarin Duygusal Emek Algilarnin Cinsiyetlerine Gore
Farklilasma Durumuna Ait Bagimsiz Orneklem T-testi Sonuglari

Cinsiyet n X Ss t p
. Erkek 146 2,09 0,88 Kk
Yizeysel Rol Yapma Kadm 2101 177 | 078 3,672 | 0,000
. Erkek 146 | 297 | 1,14
Derinden Rol Yapma Kadm 210 2.86 | 115 0,845 | 0,399
< Erkek 146 | 398 | 0,76 | o
Dogal Duygular Kadm 210 | 4.19 | 0.74 2,609 | 0,009
Erkek 146 | 2,80 | 0,59 «
Genel Duygusal Emek Kadin 210 | 2.66 | 0.55 2,175 | 0,030

*p<0,05 **p<0,01

Katilimcilarin duygusal emek algilar cinsiyetlerine goére anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucunda; Yuzeysel rol
yapma algilari cinsiyetlerine gore gruplar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli
bulunmustur (t=3,672, p=0.000, p<0.01). Cinsiyeti erkek (X¥=2,09) olanlarin
yiizeysel rol yapma algilar1 kadin (X=1,77) olanlara gore daha fazladir. Dogal
duygular algilar1 cinsiyetlerine gore gruplar arasindaki fark istatistiksel olarak
anlamli bulunmustur (t=-2,609, p=0.009, p<0.01). Cinsiyeti kadin (X¥=4,19) olanlarin
dogal duygular algilar1 erkek (X=3,98) olanlara gore daha fazladir. Duygusal emek
genel algilar cinsiyetlerine gore gruplar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli
bulunmustur (t=2,175, p=0.030, p<0.05). Cinsiyeti kadin (X=2,66) olanlarin
duygusal emek genel algilar1 erkek (X¥=2,80) olanlara gore daha diisiiktiir.

Tablo 6: Katilimcilarin Duygusal Emek Algilarinin Medeni Durumlarina
Gére Farklilasma Durumuna Ait Bagimsiz Orneklem T-testi Sonuglari

Medeni Durum | n X Ss t p
. Evli 233 192 | 0,78
Y | Rol Yapm : : ,622 534
HEEYSELROTTAPMAE I "Bekar 123 186 | 093 | 0% | 93
. Evli 233 | 2,93 | 1,12
Derinden Rol Yapma Bekar 123 | 2.87 | 1.19 0,454 0,65
- Evli 233 | 4,10 | 0,70
Dogal Duygular Bekar 123 | 411 | 085 -0,179 | 0,858
Evli 233 | 2,73 | 0,54
Genel Duygusal Emek Bekar 123 269 | 062 0,645 | 0,519
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Katilimeilarin duygusal emek algilar1 medeni durumlarina gore anlamli bir

farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucunda;

medeni durumlarina gore gruplar arasindaki fark istatistiksel olarak anlaml

bulunmamastir (p>0.05).

Tablo 7: Katilimcilarin Duygusal Emek Algilarinin  Yaslarina Gore
Farklilasma Durumuna Ait Bagimsiz Orneklem Anova Testi Sonuglart

v Varyanslarin | Kareler Kareler
Yas n X Ss Kaynag Toplam Sd Ortalamasi F P
137 | 1,03 | 0,01 | CTUPI 1,035 | 3 | 0345
20-29 ! ! arasl ' !
Yiizeysel Rol Yapma | 30-39 123|1,92 (0,77 | Grup ici 246,985|352 | 0,702 | 497 | 0 688
40-49 66 | 1,85 (0,80 | Toplam 248,02 | 355
50 ve iizeri | 30 | 1,75]0,85
Gruplar
oo 137201123~ 3169 | 3 1,056
Derinden Rol Yapma 30-39 123 12,80 1,03 Grup |(}| 464,054 | 352 1,318 0,801 | 0,494
40-49 66 | 3,08 | 1,06 | Toplam 467,223 | 355
50 ve iizeri | 30 | 2,92 1,40
Gruplar
o0 137 4,06 080 | - ° 2,309 | 3 0,770
Dogal 30-39 123 4,06 | 0,73 | Grup ici 199,957 |352| 0,568 |1 3550 256
Duygular 40-49 66 | 4,26 | 0,69 | Toplam 202,266 | 355
50 ve tizeri | 30 | 4,18 0,77
137 Gruplar
20-29 2,72 0,64 | arasi 0,477 3 0,159
Genel Duygusal Emek | 30-39 123]2,69 | 0,50 | Grup igi 115,808 | 352 | 0,329 | 0,483 | 0,694
40-49 66 | 2,78 0,57 | Toplam 116,285 | 355
50 ve iizeri | 30 | 2,67 | 0,53

Katilimcilarin duygusal emek algilar1 yaslarina goére anlaml

gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan anova testi

bir farklilik

sonucunda;

yaslarina gore gruplar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir

(p>0.05).
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Tablo 8: Katilimcilarm Duygusal Emek Algilarinin Ogrenim Durumlarina

Gore Farklilasma Durumuna Ait Bagimsiz Orneklem Anova Testi Sonuglari

— v Varyanslarin | Kareler Kareler
Ogrenim Durumu | n X s Kaynag1 Toplam Sd Ortalamasi F P
Lise 35 1,90 | 0,97 | Gruplar arasi 3,822 4 0,955
On Lisans 84 11,97 | 0,87 | Grup ici 244199 | 351| 0,696
Yiizeysel Rol Yap. | Lisans 163 11,85 | 0,81 | Toplam 248,020 | 355 1,373 | 0,243
Yiiksek Lisans 42 11,75 0,82
Doktora 32 12,15 0,73
Lise 35 | 2,96 | 1,24 | Gruplar arasi 5,238 4 1,309
On Lisans 84 |3,07| 1,13 | Grup igi 461,985 |351| 1,316
Derinden Rol Yap. | Lisans 163 (2,90 | 1,17 | Toplam 467,223 | 355 0,995 | 0,410
Yiiksek Lisans 42 12,69 1,12
Doktora 32 12,73 0,99
Lise 35 | 4,14 | 0,92 | Gruplar arast 1,148 4 0,287
On Lisans 84 |4,03| 0,82 | Grup i 201,118 |351| 0,573
Dogal Duygular Lisans 163 | 4,15| 0,71 | Toplam 202,266 | 355 0,501 | 0,735
Yiiksek Lisans 42 14,13 0,76
Doktora 32 4,01 0,56
Lise 35 | 2,74 0,65 | Gruplar arast 1,186 4 0,296
Genel On Lisans 84 12,78| 0,60 | Grup i 1151 |351| 0,328
Duygusal Emek Lisans 163 | 2,70 | 0,59 | Toplam 116,285 | 355 0,904 | 0,462
Yilksek Lisans | 42 |2,59| 0,48
Doktora 32 2,76 | 0,44

Katilimcilarin duygusal emek algilar1 6grenim durumlarina gére anlamli bir

farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan anova testi sonucunda;

O0grenim durumlarima gore gruplar arasindaki fark istatistiksel olarak anlaml

bulunmamistir (p>0.05)
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Tablo 9: Katilimcilarin Duygusal Emek Algilarinin Hastanedeki Goérevlerine
Gore Farklilasma Durumuna Ait Bagimsiz Orneklem Anova Testi Sonuglari

Hastanedeki - Varyanslarin | Kareler Kareler
Gorev n X Ss Kaynag Toplam Sd Ortalamasi F P LSb
Doktor 38 [2,07 | 0,73 | Gruplar arasi 3,715 3 1,238
Hemsire 110 | 1,83 | 0,85 | Grup igi 244,305 | 352 | 0,694
YUzeysel Rol Yap. o 41 [1,70] 0,70 | Toplam 248,020 | 355 17841 0,150
Diger 167 | 1,95 | 0,87
Doktor 38 | 2,66 | 1,04 | Gruplar arasi 8,727 3 2,909
; 110 | 2,80 | 1,22 | Grup igi 458,496 | 352| 1,303
Derinden Rol Yap. |11 pi 2,233 | 0,084
Ebe 41 |3,26| 1,10 | Toplam 467,223 | 355
Diger 167 | 2,94 | 1,12
Doktor® 38 | 4,03 | 0,54 | Gruplar arasi 5,663 3 1,888
e® | 110|424 063 | Grupici 196,603 | 352 | 0,559
Dogal Duygular ~ [HomSIre P 3,380 | 0,018
Ebe® 41 | 4,28 0,63 | Toplam 202,266 | 355 (3-4)
Diger 167 | 3,99 | 0,87
Doktor 38 | 2,70 | 0,48 | Gruplararasi | 0289 | 3 0,096
Genel i 110 Grup g
Duygusal Emek | Hlemsire 2,68 | 0,63 pic 115996 [352| 0330 | .95 | ogay
Ebe 41 1278 0,50 | Toplam 116,285 | 355
Diger 167 | 2,73 057

Katilimeilarin duygusal emek diizeyleri hastanedeki gorevlerine gore anlamli

bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan anova testi

sonucunda; dogal duyular algilari hastanedeki gorevlerine gore gruplar arasindaki
(F=3,380, p=0.018, p<0.05) bulunmustur.

fark istatistiksel

olarak anlaml

Hastanedeki gorevi ebe (X=4,28) olanlarin dogal duygular algilar1 diger (X¥=3,99)

olanlara gore daha fazladir.

60




Tablo 10: Katilimcilarin Duygusal Emek Algilarinin Mesleki Kidemlerine
Gore Farklilasma Durumuna Ait Bagimsiz Orneklem Anova Testi Sonuglari

Nodem | L E s V| o | S0 ortama P |0
| yildan az 50 |1,89 | 1,00 Sr;‘;f'ar 0142 | 4 | 0035
151l 70 1,87 | 0,85 | Grup i 247,878 | 351 | 0,706
Yuzeysel Rol Yap. | ¢ 1o vy 67 |1,91 0,74 | Toplam 248,020 | 355 0,050 | 0,995
11-15 yil 64 |[1,93| 0,88
15 yildan fazla 105 | 1,89] 0,79
| yildan az 50 [3,07] 1,30 Sr;‘;f'ar 3786 | 4 | 0,946
151l 70 [2,80| 1,16 | Grup ici 463,437 [351| 1,320
Derinden Rol Yap. | ¢ 10 v,y 67 |2,77 | 1,04 | Toplam 467,223 | 355 0,717 0581
11-15 yil 64 291 1,09
15 yildan fazla 105 | 2,98 | 117
1 ytldan az® 50 |433] 0,68 Sr;‘;ﬁ"ar 12225 | 4 | 3056
1-5 i@ 70 |376] 0,92 | Grup igi 190,041 | 351 | 0,541 gg
Dogal Duygular 16 1@ 67 |4,13| 0,69 | Toplam 202,266 | 355 5,6451 0,000 1 5 4
11-15 yi® 64 |4,08| 0,71 (2-9)
15 yildan fazla® | 105 |4,22 | 0,67
50 Gruplar
1 yildan az 2,82 | 0,74 | aras1 1,823 4 0,456
Genel 1-5 yil 70 | 259 0,56 | Grup ici 114,462 |351| 0,326
Duygusal Emek | ¢ 10 1 67 |2,69| 0,50 | Toplam 116,285 | 355 1,398 0,234
11-15 yil 64 |273]| 056
15 yildan fazla | 105 | 276| 0,54

Katilimeilarin duygusal emek duzeyleri mesleki kidemlerine gore anlamli bir

farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan anova testi sonucunda;

dogal duyular algilar1 mesleki kidemlerine gore gruplar arasindaki fark istatistiksel
olarak anlamli (F=5,645, p=0.000, p<0.01) bulunmustur. Mesleki kidemi 1-5 yil (X
=3,76) olanlarin dogal duygular algilar1 1 yildan az (X¥=4,33), 6-10 y1l (¥=4,13), 11-

15 yi1l (X¥=4,08) ve mesleki kidemi 15 yildan fazla (X¥=4,22) olanlara gore daha

azdir.
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Tablo 11: Katilimeilarin Duygusal Emek Algilarinin Calisilan Birime Gore
Farklilasma Durumuna Ait Bagimsiz Orneklem Anova Testi Sonuglari
Calisilan X S Varyanslarin | Kareler sd Kareler F
Birim n S Kaynag Toplam Ortalamasi p
I 58 |2,03| 0,02 |G|y uas | 3 | 078
) Poliklinik arasl
\;Uaze%ze' Rol  Iservis 89 [1,88]090 |Grupici |246585]352] 0,701 |0 6330563
P Ozellikli birim | 133 [ 1,89 | 0,81 | Toplam 248,020 | 355
Diger 76 |1,83]0,73
L 58 | 2,00 | 1,10 | CTUPlar 1446 | 3 | 0482
) Poliklinik arasl
ezf'rf:]‘ie“ Rol ['servis 89 [2,81] 1,20 |Grupici [465776]352] 1,323 |0 3640779
P Ozellikli birim | 133 | 2,94 | 1,16 | Toplam | 467,223 | 355
Diger 76 12,89 1,10
Gruplar
v Poliklinik 58 |401(079 | ° ¢ 0,755 | 3 | 0,252
gagalular Servis 89 [4,14|0,78 |Grupigi | 201,51 |352| 0572 0440|0725
Y9 Ozellikli birim | 133 | 4,13] 0,72 | Toplam | 202,266 | 355
Diger 76 4,10 0,77
58 Gruplar
Genel Poliklinik 2,78 | 0,54 | arasi 0,463 | 3 0,154
Duygusal Emek | Servis 89 1269|065 |Grupici | 115822|352| 0,329 | 0,469 |0,704
Ozellikli birim | 133 | 2,73 | 0,59 | Toplam 116,285 | 355
Diger 76 (2,68 0,47

Katilimcilarin  duygusal emek algilar1 calisilan birime gore anlamli bir

farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan anova testi sonucunda;

caligtlan birime gore gruplar

bulunmamustir (p>0.05).

arasindaki
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Tablo 12: Katilimcilarin Duygusal Emek Algilarinin Calisma Sekline Gore
Farklilasma Durumuna Ait Bagimsiz Orneklem Anova Testi Sonuglart

. v Varyanslarin | Kareler Kareler
Calisma Sekli n X Ss Kaynag Toplam Sd Ortalamasi F P
Yiizeysel | Sadece gindiz | 116 |1,84 0,86 | SIUPe" 0953 | 2 | 0477
\R(ZI | Gindiz ve gece [207[1,91[ 084 | Grup i | 247,067 [ 353] 0,700 0,638 | 0,563
P Sadece gece 33 12,02|0,73 | Toplam 248,02 | 355
Gruplar

1,462 2 0,731

Derinden | Sadece gundiz |116(2,99|1,19 arast

Rol Gunduz ve gece | 207 | 2,85 | 1,13 | Grup ici 465,76 |353

Yapma
P Sadece gece 33 12,92|1,13 | Toplam 467,223 | 355
Sadece giindiz | 116 | 4,08 | 0,87 | CTUPIar 0340 | 2 | 017
Dogal . 0,440 0,725
Duygular | Glndiz ve gece | 207 | 4,13 0,71 | Grup ici 201,925 |353| 0,572 ' '
Sadece gece 33 {4,03|0,63| Toplam 202,266 | 355
- Gruplar
Genel | Sadece gnduz 116 |, 29 | g 61 | arag: 0067 | 2 | 0083 | |
E%?(usa Giindiiz ve gece | 207 [ 2.71]0,57 | Grup ici 116219 | 353| 0329 |0:10110.904
Sadece gece 33 |2,76 0,46 | Toplam 116,285 | 355

Katilimcilarin  duygusal emek algilar1 c¢alisma sekline gore anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan anova testi sonucunda;
calisma sekline gore gruplar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamh

bulunmamustir (p>0.05).

Arastirmada saglik calisanlarinin sosyo-demografik 6zelliklerinden cinsiyet,
hastanedeki gorev, mesleki kidemlerinin duygusal emek gosteriminde farklilik
olusturdugu; medeni durum, yas, 6grenim durumu, ¢aligilan birim, ¢aligma sekli gibi

faktorlerin ise duygusal emek gosteriminde farklilik olusturmadig tespit edilmistir.
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3.3.3. Katimecilarin Tiikenmislik Algilarina Bagh Normal Dagilim
Analizleri, Tammlayia1 Istatistikler ve Demografik Ozellikleri

Ile Karsilastirilmasi

Bu baslik altinda katilimcilarin tiikenmislik diizeyleri algilarina bagli normal
dagilim analizleri tanimlayict istatistikler ve demografik ozellikleri ile

karsilastirilmast asagidaki tablolarda verilmistir.

Tablo 13: Katilimcilarin Tikenmislik Algilarina Bagli Normal Dagilim Testi
Sonuglari

Kolmogorov-Smirnov _
Olcekler o X |Median|Skewness| Kurtosis
Statistic n p
Duygusal Tukenme| 0,062 356 0,002 | 2,855 | 2,777 | 0,207 | -0,649
Kisisel Basar1 0,056 356 0,009 | 3,636 | 3,625 | -0,176 | 0,121
Duyarsizlagsma 0,123 356 0,000| 2,152 | 2,000 | 0,587 | -0,187
Genel Tiikenmislik | 0,065 356 0,001| 2,979 | 2,954 | 0,290 | -0,263

Verilerin tiikkenmislik i¢in hangi dagilimdan geldigini belirlemek igin;
aritmetik ortalama, mod, medyan, ¢arpiklik ve basiklik katsayilari incelenmis olup,
bu kapsamda aritmetik ortalama, mod ve medyanin esit ya da yakin olmasi ve
carpiklik ve basiklik katsayilarinin +1.5 araliginda olmasindan dolay1 verilerin
dagilimi normal oldugu sdylenebilir (Tabachnick ve Fidell, 2013).

Tablo 14: Katilimcilarin  Tiikenmislik Algilarina Bagli  Tanimlayici
Istatistikler

n X Ss
Duygusal Tukenme 356 2,86 0,89
Kisisel Basar1 356 3,64 0,58
Duyarsizlagsma 356 2,15 0,77
Genel Tiikenmislik 356 2,98 0,48

Katilimcilarin Tiikenmislik algilar1 6l¢egi sonucunda elde edilen tanimlayici
istatistikler yukarida yer alan tablo 14’te gosterilmistir. Olgekte bulunan kisisel
basar1 (X¥=3,64) alt boyutunun en yiiksek ortalamaya sahip oldugu tespit edilmistir.
Duyarsizlagsma (X=2,15) alt boyutunun en diisiik ortalamaya sahip oldugu tespit

edilmistir.
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Tablo 15: Katilimcilarin Tikenmislik Algilarinin - Cinsiyetlerine  Gore
Farklilasma Durumuna Ait Bagimsiz Orneklem T-testi Sonuglar1

Cinsiyet n X Ss t p
Duygusal Ttkenme IE<I:c1kdellI(l ;‘1‘2 gg; 8:23 0,945 | 0,346
Kisisel Basari E;liﬁl:l ;;.1(6) ggj 822 0,125 0,901
Duyarsizlagma Ilir;ﬁl; ;‘g g:ig 8:3‘21 1,520 0,129
Genel Tiikenmislik E;liﬁl:l ;;.1(6) ggg 82? 1,224 0,222

Katilimcilarin tiikenmiglik algilar1 cinsiyetlerine gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucunda; cinsiyetlerine

gore gruplar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (p>0.05).

Tablo 16: Katilimcilarin Tiikenmiglik Algilarinin Medeni Durumlarina Gore
Farklilasma Durumuna Ait Bagimsiz Orneklem T-testi Sonugclari

e I B S B A
Duygusal Tikenme E\e/:jér igg ;Zg ggg 0,601 0,548
Kisisel Basari E\E;Liér igg g’gé 8’2; -1,262 0,208
Duyarsizlagma E:Liér igg ;:;g 8:;; -1,706 0,089
Genel Tiikenmislik E\E;Liér igg é’gz 8’3; -0,730 0,466

Katilimcilarin  tiikenmislik algilart medeni durumlarina goére anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucunda;
medeni durumlarina gore gruplar arasindaki fark istatistiksel olarak anlaml

bulunmamustir (p>0.05).
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Tablo 17: Katilimcilarin Tiikenmislik Algilarinin Yaslarina Gore Farklilasma

Durumuna Ait Bagimsiz Orneklem Anova Testi Sonuglari

. \% 1 Kareler Kareler
Yas n X Ss al?;;lrllig: " Toplami Sd Ortalamasi F p LsSD
20.29 137|282 | 0,88 Sr;‘;f'ar 089 | 3 | 0,299
?3&/3:;22 30-39 123 2,92 | 0,84 | Grup igi 277,559 | 352 | 0,789 0379 | 0768
40-49 66 | 2,83 (0,91 | Toplam 278,455 | 355
50 ve {izeri | 30 | 2,81 ] 1,06
Gruplar
20-29 13713621055 | s 5871 | 3 | 1,957
2 ici -
Kisisel Bagan | 30-39% 123|351 059 | Grupici | 114,035 |352| 0,324 |,040 | 0001+ | (41)
40-49® 66 | 3,78 | 0,54 | Toplam 119,905 | 355 (4'2)
50 ve iizeri® | 30 |3.930,60
20290 137|227 0,75 aGr;‘;’l"ar 6,201 | 3 | 2,007
2 ici -
Duyarsizlagma | 30-39” 123218070 | Grupici | 206,036 352 | 0585 |3585 | 0g1gn (3-2)
40-49? 66 | 190|078 | Toplam | 212,327 | 355 (1-3)
50 ve {izeri®” | 30 | 2,09 | 1,03
Gruplar
20-29 137 | 2%8 | 049 s 0199 | 3 | 0,066
Genel 30-39 123 | 2,97 | 0,42 | Grup igi 80,168 | 352 0,228 2292 | 0.832
Tiikenmislik ) )
40-49 66 | 2,96 | 0,52 | Toplam 80,368 | 355
50 ve lizeri | 30 |3.05]0,54

*p<0,05 **p<0,01

Katilimeilarin tiikkenmislik algilari yaslarina gére anlamli bir farklilik gosterip

gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan anova testi sonucunda; kisisel basari

algilar1 yaslarina gOre gruplar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli (F=6,040,

p=0.001, p<0.01) bulunmustur. Yas1 50 ve lizeri (X¥=3,93) olanlarin kisisel basari

algilart yas1 20-39 (X¥=3,62) ve yas1 30-39 (X¥=3,51) arasinda olanlara gore daha

fazladir. Duyarsizlagma algilar1 yaslarina gore gruplar arasindaki fark istatistiksel

olarak anlamli (F=3,583, p=0.014, p<0.05) bulunmustur. Yas1 40-49 (X=1,90)

olanlarin kisisel basari algilar1 yas1 30-39 (¥=2,18) ve yas1 20-29 (X¥=2,27) olanlara

gore daha diisiiktiir.
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Tablo 18: Katilimcilarin Tiikenmislik Algilarmin Ogrenim Durumlarina
Gore Farklilasma Durumuna Ait Bagimsiz Orneklem Anova Testi Sonuglari

Ogrenim - Varyanslarin | Kareler Kareler
Durumu n X Ss Kaynag Toplam Sd Ortalamasi F P
. 35 | 3,02 0,86 | CTUPIar 4552 | 4 | 1138
Lise arasi
b | On Lisans | 84 |2,73|0,92 | Grup ici 273,903 | 351 0,780
Tihen Lisans | 163|2,87|0,89 | Toplam 278,455 | 355 1,458 0,214
Yuksek | 15 1274] 0,82
Lisans
Doktora 32 |3,08|0,88
Gruplar
Lise 35 13,81 0,69 arasi 1,448 | 4 0,362
On Lisans | 84 |3,66|0,54 | Grup ici 118,457 |351| 0,337
Kisisel Basar1 | Lisans 163 (3,60 | 0,58 | Toplam 119,905 | 355 1,073 (0,370
Y uksek
Lisans 42 1361061 1,448 4 0,362
Doktora 32 |3,63|0,51
. 35 | 2,06 | 0,73 | CTuPlar 2200 | 4 | 0550
Lise arasl
On Lisans | 84 |2,08|0,78 | Grup ici 210,127 | 351 0,599
Duyarsizlasma | Lisans 163 (2,20 (0,78 | Toplam 212,327 | 355 0,919 0,453
Yuksek | 05 1208|074
Lisans
Doktora 32 12,32|0,79
Gruplar
Lise 3513,0910,53 arasl 1,493 4 0,373
Genel On Lisans | 84 [2,92|0,46 | Grup igi 78,874 | 351 0,225
Titkenmislik bif,insk 163 (2,98 (0,48 | Toplam 80,368 | 355 1,661 0,158
UKse 42 (2,91]0,43
Lisans
Doktora 32 |13,11|0,47

Katilimcilarin tiikkenmiglik algilart 6grenim durumlarina goére anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan anova testi sonucunda;
O0grenim durumlarima gore gruplar arasindaki fark istatistiksel olarak anlaml

bulunmamustir (p>0.05).
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Tablo 19: Katilimcilarin Tiikkenmislik Algilarinin Hastanedeki Goérevlerine
Gore Farklilasma Durumuna Ait Bagimsiz Orneklem Anova Testi Sonuglari

e | x| s | Vi | e | o | e | e
Doktor 38 3,03 | 0,85 | Gruplar arast 2,128 3 0,709

Duygusal Hemsire 110 | 2,76 | 0,81 | Grup ici 276,327 | 352 | 0,785

Tukenme Ebe 41 | 2,86 0,99 | Toplam 278.455 | 355 0,904 10,439
Diger 167 | 2,88 0,92
Doktor 38 |3,65|0,52 |Gruplararast | 0282 | 3 | 0,004

. Hemsire 110 | 3,67 | 0,50 | Grupici 119,624 | 352 | 0,340

Kisisel B

isisel Basari -~ 41 | 3.66 0,64 |Toplam 119.905 | 355 0,276 | 0,842
Diger 167 |3,61| 0,63
Doktor 38 |2,24|0,78 | Gruplararast | 1,063 | 3 | 0,354
Hemsire 110 | 2,15 0,66 | Grupigi 211,264 | 352 | 0,600

Duyarsizleega Ebe 41 | 2,02 0,91 | Toplam 212,327 | 355 0,590 | 0,622
Diger 167 2,17 0,81
Doktor 38 |3,08|0,46 | Gruplararast | 0442 | 3 | 0,147

Genel Hemsire 110 | 2,95|0,44 |Grupici 79,926 | 352 | 0,227

Tikenmislik | gpe 41 2,96 | 0,47 | Toplam 80,368 | 355 0648 10,584
Diger 167 | 2,98 | 0,50

Katilimcilarin tiikenmislik algilar1 hastanedeki gorevlerine gore anlamli bir

farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan anova testi sonucunda;

hastanedeki gorevlerine gore gruplar arasindaki fark istatistiksel olarak anlaml

bulunmamastir (p>0.05).
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Tablo 20: Katilimcilarin Tiikenmislik Algilarinin Mesleki Kidemlerine Gore
Farklilasma Durumuna Ait Bagimsiz Orneklem Anova Testi Sonuglart

Mesleki - Varyanslarin Kareler Kareler
n X Ss ryansia Topla- | Sd | Ortala- F p LSD
Kidem Kaynag1
m masi
1 yildan az 50 2,62 | 0,81 | Gruplar aras1 6,543 4 1,636
1-5 yil 70 | 2,86 | 0,92 | Grupici 271,912 (351 | 0,775
Duygusal 6-10 y1l 67 Toplam 278,455 | 355
Tikenme y 3,07 | 0,80 p 2,112 | 0,079
11-15 yil 64 | 291 |0,89
15 yildan fazla | 105 | 280 | 0,92
1 yildan az® 50 | 3,71 | 0,53 | Gruplar arast 4,814 4 1,203
1-5 yil® 70 | 348 | 060 | Grupici 115,092 | 351| 0,328 25)
Kisisel Bagar | 6-10 yil” 67 | 355 | 0,50 | Toplam 119,905 | 355 3,670 | 0,006%* | (3-5)
11-15 yil® 64 | 359 | 0,63 (4-5)
15 yildan
fazla® 1051 379 | 058
1 yildan az 50 | 2,18 | 0,69 | Gruplar arast 4,442 4 1,111
1-5 yil 70 | 223 | 0,71 | Grupici 207,885 | 351 | 0,592
Duyarsizlasma | 6-10 y1l 67 | 2,31 | 0,81 | Toplam 212,327 | 355 1,875 | 0,114
11-15y1l 64 | 213 | 0,79
15 yildan fazla | 105 | 200 | 0,80
1 yildan az 50 | 291 | 0,48 | Gruplar aras 0,889 4 0,222
e 1-5 yil 70 | 2,95 | 0,50 | Grupici 79,479 |351| 0,226
enel
Tiikenmislik 6-10 yil 67 | 3,07 | 0,44 | Toplam 80,368 | 355 0,981 | 0,418
11-15y1l 64 | 298 | 0,46
15 yildan fazla | 105 | 298 | 0,49

Katilimcilarin tikenmislik algilar1 mesleki kidemlerine gore anlamli bir

farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan anova testi sonucunda;

kisisel basar1 algilar1 mesleki kidemlerine gore gruplar arasindaki fark istatistiksel
olarak anlamli (F=3,670, p=0.006, p<0.01) bulunmustur. Mesleki kidemi 15 yildan
fazla (X=3,79) olanlarin kisisel basari algilar1 1-5 yil (X¥=3,48), 6-10 y1l (X¥=3,55) ve

11-15 y1l (X¥=3,59) olanlara gore daha yuksektir.
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Tablo 21: Katilimcilarin Tikenmislik Algilarinin Calisilan Birime Gore
Farklilasma Durumuna Ait Bagimsiz Orneklem Anova Testi Sonuglart

- - Varyanslarin | Kareler Kareler
Cabsilan Birim | n X Ss Kaynag Toplam Sd Ortalamasi F P
Poliklinik 58 2,94 0,89 | Gruplar aras1 2,517 3 0,839
Servis 89 |2,85| 0,86 | Grup iGi 275,938 | 352 0,784
Duygusal S 1,070 0,362
Tikenme Ozellikli birim [ 133|2,91 | 0,90 | Toplam 278,455 | 355
Diger 76 12,71/ 0,88
Poliklinik 58 |3,72| 0,55 | Gruplar aras1 1,258 3 0,419
. Servis 89 3,60/ 0,52 | Grup ici 118,647 |352| 0,337
Kisisel Basar1 [ . 1,245 0,293
Ozellikli birim | 133 | 3,67 | 0,60 | Toplam 119,905 | 355
Diger 76 |3,55| 0,63
Poliklinik 58 | 2,12 | 0,72 | Gruplar aras: 1,075 3 0,358
i 89 Grup ici 211,252 | 352 0,600
Duyarsizlagma ?erVIS 2,18 | 0.80 P 0,597 | 0,617
Ozellikli birim | 133|220 0,80 | Toplam 212,327 | 355
Diger 76 12,06| 0,74
Poliklinik 58 [3,04| 0,49 |Gruplararast | 1481 | 3 0,494
i 89 Grup ici
(TS?EeI - ?erws 2,97 | 0,46 pic 78,887 | 352 0,224 2202 0,088
ukenmigii Ozellikli birim | 133| 3,03 | 0,47 | Toplam 80,368 | 355
Diger 76 12,87 048

Katilimcilarin tilkenmislik algilar1 ¢alisilan birime gore anlamli bir farklilik

gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan anova testi sonucunda; ¢alisilan

birime gore gruplar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir

(p>0.05).

Tablo 22: Katilimcilarin Tikenmislik Algilarinin Calisma Sekline Gore
Farklilasma Durumuna Ait Bagimsiz Orneklem Anova Testi Sonuglari

Gasmasea | n | % | so | Vipamlann | ol | g | o | g |y
Sadece giindiiz | 116 [ 2,70 0,86 | Gruplar aras1 | 4,603 | 2 2,302

?3&/2#;]32 Giindiiz ve gece | 207 | 2,92 | 0,91 | Grup igi 273852 (353 | 0,776 |2967| 0,053
Sadece gece 33 3,02 0,73 | Toplam 278,455 | 355
Sadece giindiiz | 116 | 3,68 | 0,61 | Gruplararast | 0,343 | 2 0,172

Kisisel Bagar1 | GUndUz ve gece | 207 | 3,62 | 0,58 | Grup ici 119,562 |353| 0,339 |0,624| 0,536
Sadece gece 33 | 3,61|0,50 | Toplam 119,905 | 355
Sadece gindiz® | 116 | 1,97 | 0,72 | Gruplar aras: | 5,681 | 2 2,84

Duyarsizlasma | Giindiiz ve gece® | 207 | 2,25 | 0,80 | Grup i 206,647 |353| 0585 |4,852 | 0,008** | (1-2)
Sadece gece® 33 12,19 | 0,72 | Toplam 212,327 | 355
Sadece gUndUz“) 116 | 2,89 | 0,48 | Gruplar arasi 1,399 2 0,699

?gl’(‘glmi$lik Giindiiz ve gece? | 207 | 3,02 | 0,47 | Grup igi 78069 |353| 0204 |3126| 0,045* | (1-2)
Sadece gece® 33 |3,05| 0,42 | Toplam 80368 | 355
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Katilimcilarin tiikenmiglik algilart ¢alisma sekline gore anlamli bir farklilik
gosterip goOstermedigini belirlemek amaciyla yapilan anova testi sonucunda;
duyarsizlasma algilar1 calisma sekillerine gére gruplar arasindaki fark istatistiksel
olarak anlamli (F=4,852, p=0.008, p<0.01) bulunmustur. Calisma sekli giindiiz ve
gece (X=2,25) olanlarin duyarsizlastirma algilar1 sadece giindiiz (X¥=1,97) olanlara
gore daha fazladir. Genel tikkenmiglik algilar1 ¢alisma sekillerine gbre gruplar
arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli (F=3,126 , p=0.045, p<0.05) bulunmustur.
Calisma sekli giindiiz ve gece (X=3,02) olanlarin genel tiikenmiglik algilar1 sadece

gundiz (X¥=2,89) olanlara gore daha yuiksektir.

Arastirmada saglik c¢alisanlarinin sosyo-demografik Ozelliklerinden yas,
mesleki kidem, calisma sekillerinin tilkenmislik diizeylerinde farklilik olusturdugu;
cinsiyet, medeni durum, 6grenim durumu, hastanedeki gorev, calisilan birim gibi
faktorlerin ise saglik ¢aligsanlarinin tiikkenmislik diizeylerinde farklilik olusturmadigi

tespit edilmistir.
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3.3.4. Duygusal Emek ve Tiikenmislik Korelasyonu

Tablo 23: Katilimeilarm Duygusal Emek Olgegi ile Tiikenmislik Olcegi Alt
Boyutlarinin Birbirileri Arasindaki Iliskiyi Belirleyen Pearson Korelasyon Katsayisi

Sonuglari
=l g gl g | E
_ c - - . Z
x| O [ala) QW [agy= VIS A= Q&
Yiizeysel 1 | 0249 | -0347 | 0,722 | 0,332 | -0,152 | 0,358 | 0,318
Rol Yapma 0,000%* | 0,000%* | 0,000%* | 0,000%* | 0,004** | 0,000%* | 0,000**
Derinden 1 | 0021 | 0,791 | 0,072 | 0,088 | -0,015 | 0,088
Rol Yapma 0,692 |0,000%*| 0,177 | 0,096 | 0,780 | 0,096
Dogal 1 | 0,083 | -0,090 | 0,382 | -0,163 | 0,041
Duygular 0,116 | 0,088 |0,000%*|0,002**| 0,446
Duygusal 1 0,241 | 0,068 | 0,183 | 0,281
Emek Genel 0,000*| 0,198 |0,001** | 0,000**
Duygusal 1 -0,276 | 0,679 | 0,890
Tukenme 0,000%* | 0,000%* | 0,000%*
Kisisel Basar1 1 0,331 | 0,112
0,000%* | 0,035*
Duyarsizlagma 1 0,739
0,000%*
Genel 1
Tiikenmisglik

Yiizeysel rol yapma ile duygusal tiikenme arasinda pozitif yonlii diisiik

kuvvetli bir iligki vardir (r=0,332<0.40 p=0.000, p<0.01). Yiizeysel rol yapma ile

kisisel basar1 arasinda negatif yonlii ¢ok diisiik kuvvetli bir iliski vardir

(r=-0,152<0.20 p=0.004, p<0.01). Yiizeysel rol yapma ile duyarsizlasma arasinda

pozitif yonlii diisiik kuvvetli bir iliski vardir (r=0,358<0.40 p=0.000, p<0.01).

Yiizeysel rol yapma ile genel tiikenmislik arasinda pozitif yonlii diisik kuvvetli

bir iliski vardir (r=0,318<0.40 p=0.000, p<0.01). Duygusal emek genel ile duygusal

tukenme
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arasinda pozitif yonli diisiik kuvvetli bir iliski vardir (r=0,241<0.40 p=0.000,
p<0.01). Duygusal emek genel ile duyarsizlagma arasinda pozitif yonlii diisiik
kuvvetli bir iligki vardir (r= 0,183 <0.40 p=0.000, p<0.01). Duygusal emek genel ile
genel tikenmislik arasinda pozitif yonlii disiik kuvvetli bir ilisgki vardir (r=

0,281<0.40 p=0.000 p<0.01).

Arastirmadaki korelasyon sonuglarma gore duygusal emek alt boyutlarindan
yiizeysel davranigin tilkkenmisligin tiim alt boyutlar1 ile anlamh bir iliskisi oldugu;
derin davranisin ise tiikenmiglik alt boyutlar1 ile anlamli bir iligkisi olmadigi; dogal
duygularin ise kisisel basar1 ve duyarsizlasma boyutlar1 ile anlamli iliskisi oldugu
goriilmiistiir. Buna gore ylizeysel rol yapma davranisi sonucu duygusal tiikkenme ve
duyarsizlasmanin artacagi ve kisisel basarinin azalacagr gorilmiistiir. Dogal duygu
sergilemenin ise kisisel basariy1 artiracagi ve duyarsizlasmay1 azaltacaglr sonucuna
varilabilir. Genel duygusal emegin ise duygusal tikenmeyi, duyarsizlagmay1 ve genel

tiikenmisligi artirdig1 goriilmiistiir.
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3.3.5. Duygusal Emek ve Tiikenmislige Ait Coklu ve Basit Regresyon

Analizleri

Duygusal Emegin ve alt boyutlarinin Tiikenmislik ve alt boyutlar iizerindeki
etkilerini belirlemek amaciyla yapilan ¢oklu ve basit regresyon analizleri asagida

sunulmustur.

Tablo 24: Duygusal Emegin Alt Boyutlar1 Agisindan Duygusal Tikenmeye
Iliskin Coklu Regresyon Analizi Sonuglari

F
o F
Degiskenler B Std. Hata t p Tolerance | VIF Anlamhlik
Sabit 2,047 0,320 6,392 | 0,000**
Yuzeysel Rol Yapma | 0,347 | 0,059 | 6,225 |0,000**| 0,814 |1,229
Derinden Rol Yapma 14,716 | 0,000**
-0,015 0,040 -0,292 | 0,770 0,925 1,081
Dogal Duygular
0,030 | 0,063 | 0,560 | 0,576 0,867 |1,153
**p<0.01,

R?=0,104, Durbin Watson= 1,676
Bagimsiz Degiskenler: Yiizeysel rol yapma, Derinden rol yapma, Dogal duygular
Bagimli Degisken: Duygusal Tiikenmislik

Regresyon analizi varsayimlari incelendiginde yordayici (bagimsiz degisken)
degiskenlerle bagimli degisken arasindaki iliskinin anlamli (F(3,355)=14,716
p=0,000 p<0.01) oldugu belirlenirken, VIF degerlerinin 10’un altinda olmasinin
coklu bagint1 probleminin olmadigini, durbin Watson degerinin 2’ye yakin olmasi

oto korelasyonun olmadigina isarettir.

Yiizeysel rol yapma (t=6,225; p=0,000; p<0.01) duygusal tiikenmislik
tizerinde anlamli bir etkisi oldugu belirlenmistir. Dogal duygularin ve derinden rol
yapmanin tiikenmislik diizeyi lizerinde anlamli bir etkisi olmadig1 belirlenmistir

(p>0.05)

Yiizeysel rol yapma, dogal duygular ve derinden rol yapmanin duygusal ti-
kenmislik diizeyinin 0,104°tinl ag¢ikladig1 belirlenmistir (RZZO,104). Katilimcilarin
duygusal tiikenmislik diizeylerinin %10,4’linii bu degiskenlerle agiklanabilirken

%89,6’s11 modele dahil edilmeyen degiskenler tarafindan agiklandigi belirlenmistir.

Regresyon analizi sonucuna regresyon esitligi asagida verilmistir.
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Duygusal Tiikenmislik= 2,047+0,347*yiizeysel rol yapma
Regresyon esitligi incelendiginde, ylizeysel rol yapmada bir birimlik artigin

duygusal tiikenmislik diizeyini 0,347 birim artiracagi belirlenmistir.

Tablo 25: Duygusal Emegin Alt Boyutlar1 Agisindan Kisisel Basariya Iliskin
Coklu Regresyon Analizi Sonuglari

F
Degiskenler B Std. Hata t p Tolerance | VIF F Anlamlhik
Sabit 2,418 0,205 |11,793|0,000**
Yizeysel Rol Yapma | -0,490 | 0,038 | -0,904 | 0,366 0,814 1,229
Derinden Rol Yapma 0.093 0.026 1824 | 0.089 0.925 1081 21,413 | 0,000**
Dogal Duygular 0,363 | 0,041 | 6,896 [0,000v*| 0,867 |1,153
**p<0.01

R°=0,147, Durbin Watson= 1,772
Bagimsiz Degigkenler: Yiizeysel rol yapma, Derinden rol yapma, Dogal duygular
Bagimli Degigken: Kisisel Basar1

Regresyon analizi varsayimlari incelendiginde yordayici (bagimsiz degisken)
degiskenlerle bagimli degisken arasindaki iliskinin anlamhi (F(3,355)=21,413
p=0,000 p<0.01) oldugu belirlenirken, VIF degerlerinin 10’un altinda olmasinin
coklu bagint1 probleminin olmadigini, durbin Watson degerinin 2’ye yakin olmasi

oto korelasyonun olmadigina isarettir.

Dogal duygularin (t=-6,896 p=0,000 p<0.01) kisisel basar1 {izerinde anlamli
bir etkisi oldugu belirlenmistir. Yiizeysel rol yapmanin ve derinden rol yapmanin

kisisel basar1 diizeyi lizerinde anlamli bir etkisi olmadig belirlenmistir (p>0.05)

Yiizeysel rol yapma, dogal duygular ve derinden rol yapmanin kisisel basari
diizeyinin 0,147 acikladig1 belirlenmistir (R?=0,147). Katilimcilarin kisisel basari
duzeylerinin %14,7’sini bu degiskenlerle agiklanabilirken %85,3’U modele dahil

edilmeyen degiskenler tarafindan aciklandigi belirlenmistir.
Regresyon analizi sonucuna regresyon esitligi asagida verilmistir.
Kisisel Basari= 2,418+0,363*dogal duygular

Regresyon esitligi incelendiginde, dogal duygularda bir birimlik artisin kigisel

basar1 diizeyini 0,363 birim artacagi belirlenmistir.
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Tablo 26: Duygusal Emegin Alt Boyutlar1 Agisindan Duyarsizlasmaya
Mliskin Coklu Regresyon Analizi Sonuglari

F

Degiskenler B Std. Hata t p Tolerance | VIF F Anlamh-
hk

Sabit 1,835 0,275 6,673 | 0,000**

Yiizeysel Rol Yapma | 0,375 0,051 6,839 |0,000** 0,814 1,229

Derinden Rol Yapma 19,241 | 0,000**
PMa1 0108 | 0035 |-2003 0037+ | 0925 |1,081

Dogal Duygular 0,867 1,153

-0,031| 0,054 |-0,580| 0,562
**p<0.01; *p<0.05

R?=0,134, Durbin Watson= 1,806
Bagimsiz Degiskenler: Yiizeysel rol yapma, Derinden rol yapma, Dogal duygular
Bagimli Degisken: Duyarsizlagma

Regresyon analizi varsayimlari incelendiginde yordayici (bagimsiz degisken)
degiskenlerle bagimli degisken arasindaki iliskinin anlamli (F(3,355)=19,241
p=0,000 p<0.01) oldugu belirlenirken, VIF degerlerinin 10’un altinda olmasinin
coklu bagint1 probleminin olmadigini, durbin Watson degerinin 2’ye yakin olmasi

oto korelasyonun olmadigina isarettir.

Yiizeysel rol yapmanin (t=6,839 p=0,000 p<0.01) ve derinden rol yapmanin
(t=-2.093 p=0,037 p<0.05) duyarsizlasma iizerinde anlamli bir etkisi oldugu
belirlenmistir. Dogal duygularin duyarsizlasma diizeyi iizerinde anlamli bir etkisi

olamadig1 belirlenmistir (p>0.05)

Yiizeysel rol yapma, dogal duygular ve derinden rol yapmanin duyarsizlagsma
diizeyinin 0,134’iinli acikladig1 belirlenmistir (RZZO,134). Katilimcilarin  kisisel
basar1 diizeylerinin %13,4’i bu degiskenlerle agiklanabilirken %86,6 modele dahil

edilmeyen degiskenler tarafindan aciklandigi belirlenmistir.
Regresyon analizi sonucuna regresyon esitligi asagida verilmistir.

Duyarsizlasma= 1,835+0,375*yiizeysel rol yapma-0,108*derinden rol
yapma

Regresyon esitligi incelendiginde, yiizeysel rol yapmada bir birimlik artigin
duyarsizlasma diizeyini 0,375 birim artiracagl, derinden rol yapmanin ise

duyarsizlasmay1 0,108 birim azaltacagi belirlenmistir.
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Tablo 27: Duygusal Emegin Alt Boyutlar1 Agisindan Genel Tiikenmislige
Iliskin Coklu Regresyon Analizi Sonuglar

F
<. F
Degiskenler B Std. Hata t p Tolerance | VIF Anlamhlik
Sabit 2,133 0,171 |12,513|0,000**
Yuzeysel Rol Yapma | 0,381 0,031 6,894 |0,000**| 0,814 |1,229
Derinden Rol Yapma 17,096 | 0,000**
-0,010 | 0,021 |-0,194 | 0,846 0,925 1,081
Dogal Duygular
0,173 0,034 | 3,233 |0,001**| 0,867 |1,153
**p<0.01

R?=0,120, Durbin Watson= 1,712
Bagimsiz Degiskenler: Yiizeysel rol yapma, Derinden rol yapma, Dogal duygular
Bagimli Degisken: Tiikenmislik

Regresyon analizi varsayimlari incelendiginde yordayici (bagimsiz degisken)
degiskenlerle bagimli degisken arasindaki iliskinin anlamli (F(3,355)=17,096
p=0,000 p<0.01) oldugu belirlenirken, VIF degerlerinin 10’un altinda olmasinin
coklu bagint1 probleminin olmadigini, durbin Watson degerinin 2’ye yakin olmasi

oto korelasyonun olmadigina isarettir.

Yiizeysel rol yapma (t=6,894; p=0,000; p<0.01) ve dogal duygularin (t=-
3,233; p=0.001; p<0.01) alt boyutlarmin tiikenmislik lizerinde anlamli bir etkisi
oldugu belirlenmistir. Derinden rol yapmanin tiikenmislik diizeyi {izerinde anlamh

bir etkisi olamadig belirlenmistir (p>0.05)

Yiizeysel rol yapma, dogal duygular ve derinden rol yapmanin tiikkenmislik
diizeyinin 0,120’sini agikladig belirlenmistir (R2=O,120). Katilimcilarin titkenmiglik
diizeylerinin %12’sini bu degiskenlerle agiklanabilirken %88’ini modele dahil

edilmeyen degiskenler tarafindan aciklandigi belirlenmistir.
Regresyon analizi sonucuna regresyon esitligi asagida verilmistir.

Genel Tiikenmislik= 2,133+0,381*yiizeysel rol yapma+0,173*dogal
duygular

Regresyon esitligi incelendiginde, dogal duygularda bir birimlik artigin
tiikenmislik diizeyini 0,173’liik artig saglayacagi, yiizeysel rol yapmada bir birimlik

artisin ise tiikenmislik diizeyini 0,381 birim artiracagi belirlenmistir.
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Tablo 28: Genel Duygusal Emek Diizeyinin Genel Tiikkenmislik Diizeyi
Uzerindeki Etkisine Ait Dogrusal Regresyon Analiz Sonucu

F
w e F
Degiskenler p Std. Hata t P Anlamhhk
Sabit 0,000**
2,344 0118 | 19,912 30,411 | 0,000%*
Genel Duygusal Emek 0,234 0,042 5,515 0,000**
**p<0.01,

R®=0,077, Durbin Watson= 1,697
Bagimsiz Degisken: Genel Duygusal Emek
Bagimli Degisken: Tiikenmislik

Regresyon analizi varsayimlari incelendiginde yordayici (bagimsiz degisken)
degiskenlerle bagimli degisken arasindaki iligkinin anlamhi (F(1,355)=30,411
p=0,000 p<0.01) oldugu belirlenirken, durbin Watson degerinin 2’ye yakin olmasi

oto korelasyonun olmadigina isarettir.

Genel duygusal emek (t= 5,515 p=0,000 p<0.01) genel tikkenmislik tizerinde
anlamli bir etkisi oldugu belirlenmistir. Genel duygusal emegin, tiikenmislik
diizeyinin 0,077 sini agikladig belirlenmistir (R220,077). Katilimcilarin titkenmiglik
diizeylerinin %7,7’sinin genel duygusal emek ile agiklanabilirken %92,3iinli modele

dahil edilmeyen degiskenler tarafindan aciklandig1 belirlenmistir.
Regresyon analizi sonucuna regresyon esitligi asagida verilmistir.
Genel Tiikenmislik= 2,344+0,234*genel duygusal emek

Regresyon esitligi incelendiginde, genel duygusal emek diizeyinde bir

birimlik artisin tiikenmislik diizeyinde 0,234°liik artis yapacagi belirlenmistir.

Arastirmada c¢ikan sonuglara gore duygusal emegin hem alt boyutlar
acisindan hem de geneli itibariyle tiikenmislik alt boyutlar1 ve genel tiikenmislik

tizerinde anlamli bir etkiye sahip oldugunu sdyleyebiliriz.
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3.4. Tartisma

Arastirmanin ilk analizi saglik ¢alisanlarinin genel olarak orta diizeyde bir
duygusal emek harcadiklarini gostermistir. Duygusal emegin alt boyutlarindan olan
dogal duygular1 yansitma en yiiksek oranda puanlanan boyut olmustur. Saglik
caliganlar1 gorevlerini siirdiiriirken iglerinden gectigi sekilde duygularini hastalara
yansitmaktadirlar. Yiizeysel rol yapma boyutu ise en diisiik puan1 almistir. Calisanlar
hastalarla iletisimi arttirabilmek adina rol yapmadiklarimi bu yonteme nadiren
bagvurduklarmi bildirmislerdir. Kogak vd. (2014) hemsireler iizerinde benzer bir
calisma yapmis ve onlar bu calismadan farkli olarak katilimcilarin derinden rol

yapma davraniglarinin en iist diizey puani aldigini bulmuslardir.

Demografik degiskenlerden cinsiyete gore saglik calisanlarinin duygusal
emek diizeyleri anlamli sekilde degismistir. Erkek ¢alisanlar kadinlara nazaran daha
fazla duygusal emek harcamaktadir. Tek tek boyutlar incelendiginde erkek
calisanlarin ylizeysel rol yapma diizeylerinin anlamli derecede daha yiiksek oldugu
dogal duygular1 ise kadin calisanlarin anlamli derecede daha fazla yansittigi
bulgularina ulasilmistir. Bu sonuclar birbiriyle ortligmektedir. Dogal duygularini
daha fazla yansitan kadin calisanlarin rol yapma yontemine daha az bagvurmalari
beklenen bir sonugtur. Bu sonuglara gére kadin c¢alisanlarin is yogunlugunu daha
yorucu bulduklar1 fiziksel oOzellikler bakimindan daha gii¢siiz olduklar1 i¢in de
tempoya ayak uydururken duygusal emek stratejileri kullanmaya zaman harcamak
istemedikleri yorumu yapilabilir. Literatiirdeki arastirmalar incelendiginde bu
bulgulardan farkli sonuglara ulasan c¢alismalara rastlanmistir. Oral ve Kdse (2011)
ile Kose, Oral ve Tiresin (2011), doktorlarin duygusal emek dlzeylerini
arastirdiklar1 caligmalarinda cinsiyetin anlamli bir degisken olmadigi sonucuna
ulagsmiglardir. Kaya ve Tekin (2013) hizmet sektoriinde ¢alisanlarin duygusal emek
diizeylerini incelemis kadinlarin daha yiiksek diizeyde duygusal emek puam
aldiklarin1 bulmustur. Oguz ve Ozkul (2016) ile Giiler ve Marsap (2018) da cinsiyet
degiskeninin calisanlarin duygusal emek diizeyleri agisindan farklilagmaya neden

olmadigini belirtmislerdir.

Bu arastirmadaki sonuglar, saglik calisanlarinin duygusal emek algilarinin

medeni durum degiskenine gore anlamli bi¢gimde farklilagmadigini ortaya

79



koymaktadir. Literatiirdeki ¢alismalar benzer sekilde medeni durumun duygusal
emek diizeyini etkilemedigini gostermis olup, bulunan sonuglar1 desteklemektedir
(Oral ve Kose 2011; Kose, Oral ve Tiresin 2011). Evli ya da bekar olmalari

calisanlarin duygusal emek diizeylerini etkilememektedir.

Katilmeilarin - duygusal emek algilart yaglarina, 6grenim durumlarina,
calistiklart birim ve ¢alisma sekillerine gére anlaml bir farklilik gostermemektedir.
Bu aragtirmanin sonucundan farkli olarak Uysal (2007) 6gretmenler lizerinde yaptigi
bir arastirmada kidemin duygusal emek boyutlarindan derinlemesine davranisi
etkiledigini bulmustur. Kidem arttikca derinlemesine rol yapma davranist da
artmaktadir. Seger ve Tinar (2004) ise bu arastirmanin sonuglariyla uygun olarak yas
ve Ogrenim durumu degiskenlerinin duygusal emek diizeyini etkilemedigini

bulmuslardir.

Arastirma sonuglarina gore kidem degiskeni duygusal emek diizeyini anlaml
Olglde etkilemektedir. Mesleki kidemi 1-5 yil olanlarin dogal duygular algilar1 1
yildan az, 6-10 yil, 11-15 y1l ve 15 yildan fazla olanlara gore daha azdir. Meslegin ilk
yillarinda daha fazla duygusal emek harcandig1 sonucuna varilabilir. Kidemi az olan
yani meslege yeni baslamis olan saglik ¢alisanlarinin heves ve heyecanla hastalarla
iletisim kurma ve giizel bir etkilesime girme adina daha fazla ¢aba harcadiklari
sOylenebilir. Yillar ilerledikge yorgunluk ve duygulari daha rahat yonetebilme
becerisi artabilmektedir. Giller ve Marsap (2018) akademisyenler {izerinde
yuriittiikkleri bir c¢alismada bu arastirmaya benzer sekilde kidem degiskeninin
calisanlarin duygusal emek diizeylerini etkiledigini bulmustur ancak farklilagan
nokta sudur ki, kidemi az olan ¢alisanlarin yiizeysel rol yapma puanlar1 daha yiiksek
bulunmustur. Oral ve Ko&se (2011), ise bu calismadan farkli sekilde kidem
degiskeninin duygusal emek degiskenini anlamli Slgiide etkilemedigi sonucuna

ulagsmislardir.

Katilimeilarin duygusal emek diizeyleri hastanedeki gorevlerine gore anlamli
sekilde farklilasmaktadir. Hastanede ebe olarak gorev yapan calisanlar digerlerine

nazaran dogal duygular1 yansitma agisindan daha yiiksek puan almiglardir.

Ozetle arastirmada saghik c¢alisanlarmin sosyo-demografik 6zelliklerinden

cinsiyet, hastanedeki gorev ve mesleki kidemin duygusal emek diizeyinde farklilik

80



olusturdugu; medeni durum, yas, 6grenim durumu, ¢aligilan birim ve ¢alisma sekli

degiskenlerinin ise duygusal emek diizeyini degistirmedigi saptanmistir.

Saglik calisanlarinin duygusal emek harcamalar1 hastalarla iletisimlerini daha
1yl noktalara getirebilmeleri acisindan anlam tasimaktadir. Ancak bazi durumlarda
duygusal emek harcamak c¢ok miimkiin olmamakta ya da calisanlar1 ikileme
diislirebilmektedir. Hasta sayisinin normalden fazla oldugu ya da birden fazla gorev
tstlenilen durumlarda calisanlar hasta memnuniyetini saglamak adina c¢aba
gosteremeyebilirler. Hastaligin ne oldugu ne tiir bir bakim gerektirdigi, meslekten
soguma, tiikkenmislik ile baz1 kisisel ve mesleki 6zellikler duygusal emek stratejilerini
kullanmay1 engelleyici olabilir (Tun¢ vd. 2014). Nitekim bu arastirmada da saglik
calisanlarinin sosyo-demografik 6zelliklerinden cinsiyet, hastanedeki gorev ve kidem
degiskeninin duygusal emek gosteriminde farklilik olusturdugu sonucuna
ulasilmistir. Ayrica duygusal emek hem alt boyutlart hem de geneli itibariyle
tikenmislik alt boyutlar1 ve genel tiikenmislik {izerinde anlamli bir etkiye sahip

olarak gozlenmistir.

Yiizeysel rol yapma davramisinda calisanlar hissetmedikleri davranislari
sergiledikleri i¢in ruhsal bir karmasa yasayabilirler ve bu karmasa mesleklerine karsi
olumsuz tutum gelistirmelerine sebep olabilir. Bunun yani sira hastalar genellikle
kendilerine davranilirken rol yapildiginin ya da ictenlikle yaklasildiginin
farkindadirlar. Bu sebeple duygusal emek harcayarak yiizeysel bir rol yapilmasi dahi
iletisimi  kuvvetlendirmede yetersiz kalabilmektedir. Derinlemesine rol yapma
davranisi ¢alisanin davrandigi sekilde hissedebilmek i¢in emek harcamasi anlamina
gelir ve hem c¢alisanlar hem de hastalar i¢in en fazla tercih edilen davranis bi¢imidir.
Dogal duygular1 yansitma ise calisanin herhangi bir ¢aba sarf etmeksizin i¢inden
gectigi gibi davranmasidir. Bu strateji zaman zaman hasta ve g¢alisanlar arasinda
gerginlige ve tartismalara neden olabilmektedir (Diefendorff vd. 2005) Bu
arastirmada saglik c¢alisanlarinin hastalara olumlu tutum sergileyip bunu da
hissetmek i¢in ¢abalamalar1 orta diizeyde ¢ikmistir. Bu c¢abanin arttirilabilmesi ve
iletisimin daha saglikli hale getirilebilmesi i¢in en bastan saglik sektoriinii secerken
caliganlarin istekli olmalari, yogun is temposunu kaldirabilecek fiziki ve ruhsal
yapiya sahip olmalar1 ve sosyal beceriler agisindan gelismis, insanlarla rahat iletigim

kurabilen kimseler olmalar1 6nemli goriilmektedir.
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Duygusal emek her sektorde oldugu gibi saglik sektoriinde de hizmet
kalitesini belirleyen, hasta-calisan iligskisinde verimi arttiran dolayisiyla memnuniyeti
etkileyen bir faktordir. Derinlemesine emek verilmesi en ¢ok istenen durumken
yuzeysel emek fazla etkili bir yol olarak goérilmemektedir. Yuzeysel emekte
gercekten hissedilmeyen duygular rol yaparak gosterildigi i¢in bu duygularin
strdurtlebilmesi ve yonetilebilmesi zordur. Derinlemesine emekte ise ictenlikle
problem ¢ozme ve hastaya yakin davranma, ilgilenme istegi s6z konusu oldugundan

tiim siireci olumlu yonde etkileyebilecek bir davranis bigimidir.

Aragtirma sonuglarina gore bazi demografik degiskenler duygusal emegin
artmasmna ya da azalmasma sebep olurken digerleri herhangi bir etkide
bulunmamaktadir. Bu degiskenlerin hangileri oldugu hususunda literatiirde bir
birliktelik yoktur. Veri toplanan sehir, calisma kosullari, veri toplanan meslek

grubuna gore demografik degiskenlerin etkisi farklilagabilmektedir.

Tiikkenmisglik, ¢alisanlarin hastalara daha kaliteli hizmet sunabilmeleri,
mesleklerinden ve gorevlerinden keyif almalari i¢in 6nemli bir degiskendir. Calisma
kosullarinin ve ortaminin diizeltilmesi basariy1 arttirip meslekten sogumay1 azaltici
etki yapar. Bu arastirmada katilimeilarin tilkenmislik 6l¢egine verdikleri cevaplara
gore en yiksek puan alinan boyut kisisel basart olmustur. Calisanlar is
performanslarint iyi diizeyde gormektedirler. Bu sonuglarla uyumlu sekilde
duyarsizlasma boyutu da en diisiik puana sahiptir. Calisanlardaki duyarsizlasma
algis1 diistik seviyelerdedir. Benzer sekilde Karsavuran (2014) arastirmasinda saglik
calisanlarinin duygusal tiikenmislik diizeylerinin diisiik, duyarsizlasma diizeylerinin
oldukea diisiik, kisisel basar1 diizeylerinin ise yiiksek oldugunu bulmustur. Baska bir
kamu hastanesinde Akbolat ve Isik (2008) tarafindan yapilan arastirmada saglik
calisanlarinin tiikkenmislik diizeyleri yiiksek bulunmustur. Farkli sehirlerde ve farklhi

calisma kosullarinda tilkkenmislik algis1 degisebilmektedir.

Katilimeilarin tiikenmislik algilari cinsiyetlerine ve medeni durumlarina gore
anlaml bir farklilik gostermemektedir. Medeni durum hem duygusal emegi hem de
tilkenmislik algisim1 anlamli 6l¢iide etkilememektedir. Cinsiyet ise duygusal emegi
etkilerken tilkenmisligi anlamli 6l¢lide degistirmemistir. Erkekler kadinlara nazaran

daha fazla duygusal emek harcadiklar1 halde tiikenmislik algilart kadin ve erkek
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gruplarinda benzerdir. Sonuglar hem erkek hem kadin hem evli hem bekar
calisanlarinin  mesleklerinde kendilerini basarili bulduklar1 ve ¢ok biiyiik
problemlerle Kkarsilasmadiklarin1  yorumunu beraberinde getirmektedir. Bu
sonuglardan farkli olarak Giiler ve Marsap (2018) erkeklerin kadin ¢alisanlara
nazaran daha fazla duyarsizlasma yasadiklarini tespit etmislerdir. Bu caligmanin
sonuglariyla benzer sekilde Kaya vd. (2007) medeni durumun tiikenmisligi

etkilemedigi sonucuna ulasmistir.

Katilimcilarin ~ tiikkenmislik  algilar1  yaslarina gore anlamhi  6lglide
degismektedir. Kisisel basar1 alt boyutunda Yas1 50 ve iizeri olanlarin kisisel basari
algilar1 yas1 20-39 ve yas1 30-39 arasinda olanlara gore daha fazladir. Bu beklenen
bir sonuctur. Yasi gen¢ calisanlar tecriibbe sahibi olanlara nazaran heniiz yolun
basindadir ve ogrenmeleri, kendilerini daha fazla gelistirmeleri gereken bir
donemdedirler. 50 yas ve {lizeri c¢alisanlar isleri hakkinda saglam bir tecriibeye
sahiptirler. Problemler ¢iktiginda hangi yol ve yontemleri izlemeleri gerektigi

konusunda uzmanlasmislardir. Bu nedenle basari algilar1 daha ytiksektir.

Katilimcilarin ~ tiikenmislik algilar1  6grenim  durumlara, hastanedeki
gorevlerine ve galisilan birime gore anlamli bir farklilik gostermemektedir. Bu iki
sonug sasirtict karsilanabilir. Ogrenim seviyesi ve hastanedeki pozisyonu digerlerine
nazaran daha az tatmin edici olan calisanlarin daha fazla tiikenmislik seviyesine
sahip olmalar1 beklenebilir. Sonuglar is yerindeki uyum ve ¢alisanlar arasi saygi ile is
birliginin i1yi durumda oldugu ve sert bir kastlagmanin yasanmadigi seklinde
yorumlanabilir. Akbolat ve Isik (2008) da bir kamu hastanesinde yaptiklari
arastirmada benzer sekilde hastanedeki goérev degiskeninin tiikkenmisligi anlamli

Olciide etkilemedigini bulmuslardir.

Saglik calisanlarmin tiikenmislik algilart mesleki kidemlerine gére anlamli
sekilde farklilasmaktadir. Tiikkenmisligin alt boyutlarindan olan kisisel basar1 algist
puanlar1 kidemi 15 yildan fazla olanlarin 1-5 yil, 6-10 y1l ve 11-15 yil olanlara gore
daha yiiksektir. Bu sonu¢ yas degiskeniyle ¢ikan sonugla bire bir paraleldir. Her iki
degiskende de tecriibe faktorii on plana ¢ikmaktadir. Tecriibesi fazla olan ¢alisanlar
kendilerinden daha emin, is performanslarini daha yiiksek bulan ve tiilkenmisligi az

kimselerdir.
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Katilimcilarin tiikenmiglik algilart ¢alisma sekline gore anlamli bir farklilik
gostermektedir. Caligsma sekli giindiiz ve gece olanlarin duyarsizlagsma algilari sadece
gindiiz olanlara gore daha fazladir. Calisma sekli giindiiz ve gece olanlarin genel
tilkkenmiglik algilar1 da sadece giindiiz olanlara gore daha yiiksektir. Gece
ndbetlerinin zorlugu, gece-gilindiiz karmasas1 yasanmasi diisiiniildiigiinde bu sonug

normal karsilanmaktadir.

Duygusal emek ile tiikenmislik arasindaki korelasyon sonuglarina gore
duygusal emek alt boyutlarindan yiizeysel davranigin tiilkenmisligin tiim alt boyutlari
ile anlamli bir iligkisi oldugu goriilmistir. Eroglu (2014) ve Kdése vd. (2011)
aragtirmalarinda yiizeysel rol yapmanin duyarsizlagsmay: artirdigini bulmuslardir.
Derin davranisin tiikenmislik alt boyutlar1 ile anlamli bir iligkisi bulunamamustir.
Dogal duygularin ise kisisel basar1 ve duyarsizlasma boyutlar1 ile anlamli iligkisi
oldugu saptanmistir. Buna gore yiizeysel rol yapma davranist sonucu duygusal
tikenme ve duyarsizlagsmanin artmakta kisisel basari azalmaktadir. Dogal duygu
sergilemenin ise kisisel basariy1 artiracagi ve duyarsizlagsmayi azaltacagi yorumu
yapilabilir. Genel duygusal emegin ise duygusal tiikenmeyi, duyarsizlasmay1 ve
genel tikkenmisligi artirdig1 goriilmiistiir. Bu aragtirmayla paralel olarak Oral ve Kose
(2011) de yiizeysel davranis ile duygusal tiikkenme ve duyarsizlasma arasinda anlamli
korelasyonel iliskiler bulmuslardir. Yine Kaya ve Ozhan (2012) ve Yildirim ve Erul
(2013) calismalarinda duygusal emek ile tiikenmiglik arasinda anlamli sonuglar
bulmuslardir. Bu sonuglar duygusal emek ile tiikenmislik arasinda bir iliski oldugu

tezini guglendirmektedir.

Regresyon sonuglarina gore de yiizeysel rol yapmanin duygusal tiikenmislik
tizerinde anlamli bir etkisi bulunurken dogal duygularin ve derinden rol yapmanin
duygusal tiikenmislik diizeyi tizerinde anlamli bir etkisi olmadig1 belirlenmistir. Ay
ve Tirkdogan (2018)’ in yaptiklar1 caligma ile yapilan bu ¢alisma paralellik
gostermektedir. Dogal duygularin kisisel basari iizerinde anlamli bir etkisi varken
yiizeysel rol yapmanin ve derinden rol yapmanin kisisel basar1 diizeyi lizerinde
anlaml bir etkisi olmadig1 belirlenmistir. Yiizeysel rol yapmanin ve derinden rol
yapmanin duyarsizlasma {iizerinde anlamli bir etkisi varken dogal duygularin
duyarsizlasma diizeyi lizerinde anlaml bir etkisi olmadigi saptanmistir. Kaplan ve

Ulutas (2016), Kaya ve Ozhan (2012) ve Koksel (2009) calismalarinda derin
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davranigin duyarsizlagma {iizerinde negatif etkiye sahip oldugunu bulmuslardir.
Kaplan ve Ulutas (2016), Oral ve Kose (2011) ve Koksel (2009) g¢alismalarinda
ylizeysel davranisin duyarsizlasma iizerinde pozitif etkiye sahip oldugunu
bulmuslardir. Yizeysel rol yapma ve dogal duygularin genel tilkenmislik tizerinde
anlaml1 bir etkisi oldugu belirlenmistir. Derinden rol yapmanin genel tiikenmislik
diizeyi iizerinde anlamli bir etkisi olmadig1 belirlenmistir. Genel duygusal emegin
genel tiikenmislik tizerinde anlamli bir etkisi oldugu saptanmistir. Katilimcilarin

tilkenmiglik diizeylerinin yaklasik %81 genel duygusal emek ile a¢iklanabilmektedir.
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SONUC

Bu arastirmada saglik c¢alisanlarinin duygusal emek diizeylerinin tiilkenmislik
algilarmi ne diizeyde etkiledigi arastirllmistir. Ayrica duygusal emegin ve
tiikenmislik algisinin alt boyutlart incelenmis demografik ozellikleri bu degiskenleri

farklilastirip farklilastirmadigina bakilmistir.

Saglik sektorii calisanlarin yogun sekilde emek ve mesai harcadigi bir alandir.
Hasta yogunlugu, nobetler, ¢alisanlar arasi hiyerarsi ve mesai saatleri i¢inde siirekli
bir is halinde olma ¢alisanlarin diger mesleklere nazaran daha fazla duygusal emek
harcamalar1 gerektigini ve yogun tempodan dolay: tiikkenmislik diizeylerinin yiiksek
olabilecegini diisiindiirmektedir. Bunlarin yani sira saglik ¢alisanlar1 devamli surette
hastalarla iletisim halinde olmak =zorundadir. Hasta-calisan iligkisi islerin
yiirlitiilmesinde temel dayanaktir ¢linkii sektoriin hem 6znesi hem nesnesi insandir.
Hasta ve calisanlarin memnuniyet diizeyi biiyiik oranda aralarindaki iletisim ve

etkilesimin kalitesine baghdir.

Artan rekabet ortami ve saglikta donilisime paralel olarak saglik politika
uygulayicilart hasta odakli yaklasimi benimsemislerdir. Daha onceleri ¢alisanlarin
fiziksel ve zihinsel emeklerinden yararlanan isletmeler gibi saglik isletmeleri de artik
calisanlarin duygusal emeklerinden de yararlanmak istemektedir. Hasta memnuniyeti
saglamada biliyiik 6nemi olan duygusal emek, giinlimiiz isletmeleri tarafindan 6nem
verilen bir kavram haline gelmistir. Calisanlarin duygusal emek sergilemesi
isletmeler agisindan yararli olsa da calisan acgisindan olumsuz sikintilara sebebiyet
verebilmektedir. Literatiirdeki duygusal emekle tiikenmislik arasindaki iliskiden yola

cikarak arastirma sonucunda asagidaki bulgulara ulagilmistir.

e Calisanlarin yiizeysel rol yapma ortalamalar1 diisiik; derinden rol
yapma ortalamalar1 orta; dogal duygular sergileme ortalamalar1 ise
yiiksektir. Yapilan aragtirma sonucu ¢alisanlarin sahte duygular yerine
gercek duygularla hizmet verdigi sonucuna ulasilabilir.

e Duygusal emegin sosyo-demografik faktOrlerden cinsiyet, hastanedeki
gorev ve mesleki kideme gore farklilastifi; medeni durum, yas,
ogrenim durumu, calisilan birim ve c¢alisma sekline gore

farklilasmadig1 bulunmustur.
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Calisanlarin kisisel basarilar1 hislerinin ortalamanin iistiinde oldugu
bulunmustur ki bu da arzu edilen durumdur. Calisanlarin duygusal
tikenme ve duyarsizlasma diizeyleri ortalamanin altinda olmasina
ragmen ortalamadan ¢ok da uzaklagsmadig1 goriilmiistiir.

Calisanlarin tilkenmislik diizeyleri sosyo-demografik faktorlerden yas,
mesleki kidem ve ¢alisma sekline gore farklilastigi; cinsiyet, medeni
durum, 6grenim durumu, hastanedeki gorev ve calisilan birime gore
farklilagmadig1 bulunmustur.

Duygusal emek ve tiikenmislik iligskisinde yiizeysel rol yapmanin
tikenmisligin alt boyutlar1 ile anlaml iligkisi oldugu; derinden rol
yapmanin tiikenmisligin alt boyutlar1 ile anlamli iligkisi olmadigy;
dogal duygularin ise tiikenmigligin alt boyutlarindan olan kisisel
basar1 ve duyarsizlagsma ile anlamli iligkisi oldugu bulunmustur.
Yapilan dogrusal ve c¢oklu regresyon sonuglarina gore; duygusal
emegin hem genel hem de alt boyutlariin genel tiikenmislik ve alt
boyutlar1 ilizerinde anlamli ama diisiik etkiye sahip oldugu

bulunmugtur.

Oneriler

Aragtirma sonuglarina gore saglik calisanlarinin orta diizeyde bir
duygusal emek harcadiklar1 bulunmustur. Derinlemesine davranisin
ve dogal davranisin daha yiiksek olmasi c¢alisan ve hasta iletisimini
daha verimli hale getireceginden bu konu iizerinde yogunlasilmalidir.
Hizmet i¢i egitimlerle duygu kontrolli, hasta-calisan iletisimi
egitimleri sunulabilir.

Calisanlarin tilkenmiglik seviyesi yiiksek diizeyde c¢ikmamistir. Bu
istenilen bir durumdur. Calisma kosullar1 ile calisma ortaminin ve
calisma arkadaslarinin birbirleriyle iligkisinin iyi olmasi ¢alisanlarin
mesleki tiikenmisglik yasama olasiligim1  diistirmektedir. Saglik

kurumlar1  yoneticileri c¢alisma  kosullarmma  yonelik  siirekli
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iyilestirmeler yapabilir. Orgiitsel iklimi ve orgiitsel bagi artirict
uygulamalar yapilabilir.

Duygusal emek ile tilkenmislik arasinda iligski oldugu bulundugundan
caliganlarin  meslekleriyle ilgili olumlu algilarim1  arttiracak
yardimlarda bulunulmali. Yonetimsel ve egitsel faaliyetlere yer

verilmelidir.
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EK 1: Anket

Sayin Katihimel,

Asagida sunulan anket, Cumhuriyet Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Saglik Kuruluslari
Yoneticiligi Ana Bilim Dali’nda, Dr. Ogr. Uyesi Naim KARAGOZ damsmanhginda yiiriitmekte oldugum
“Saghk Calisanlarinda Duygusal Emek Davramisimin, Calisanlarin Tiikenmislik Diizeylerine Etkisi” konulu
yiiksek lisans tez galismasi i¢in hazirlanmistir. Anket ii¢ bolimden olusmaktadir. Ankette isminizi belirtmeniz
istenmemektedir. Elde edilecek olan veriler kesinlikle gizli tutulacak ve bilimsel amaclar diginda
kullanilmayacaktir.

Duygusal emek, isi geregi miisterilerle birebir iletisim halinde olan is gorenlerin duygusal tepkilerini
orgiit igin kabul edilebilir sekle sokmak veya 6rgiit amaglariyla uyumlu duygu gosterimleri olusturmak amaciyla
harcadiklari ¢aba ve emektir, ( Ornegin, hastaya her kosulda giiler yiizlii hizmet vermek, samimiyet gostermek.)

Calismaya katildigimiz ve degerli zamanimzi ayirdigimiz igin tesekkiir ederiz.

Hakan KARATEPE
C.U. Sosyal Bilimler Enstitiisii
Tezli Yiiksek Lisans Programi

1. BOLUM: KIiSISEL BiLGi FORMU

1. Cinsiyetiniz:

oErkek oKadin
2. Yasimz:
o 20°den az 0 20-29 o 30-39 o 40-49 0 50 ve lzeri

3. Medeni durumunuz:

O Evli 0 Bekar

4, Ogrenim durumunuz:

o ilkogretim o Lise o On Lisans o Lisans o Yiksek Lisans o Doktora
5. Hastanedeki goreviniz:

o Doktor 0 Hemsire o Ebe o Diger saglik personeli (.......coooeieniiiiinn... )
o Idari simf personeli o Veri giris personeli

6. Mesleginizde hangi yil arahindasiniz:

o 1 yildan az ol1-5wyl 0 6-10 yil oll1-15yl 0 15 yildan fazla

7. Cahstigimz Birim:

o Poliklinik o Servis o Ozellikli birim B DiZe(iivi sosnesismussnmamenseroins )
8. Calisma sekli:

0 Sadece giindiiz o Giindiiz ve gece (karma) 0 Sadece gece
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2. BOLUM: D. E. 0.

=
Asagida ifade edilen bazi duygu ve durumlart ne siklikla yasadiginiz: E g | =
diistinerek, tabloda bulunan her ciimle igin N . E E
en uygun kutucugu isaretleyiniz. £ |- £ [j N
HEIRIEE
T|Z 2|0 X
1 Hastalarla uygun sekilde ilgilenebilmek igin rol yaparim. OlOLOTO10)
zHasta]arlaiIgiIcnirkcn iyl hissediyormugum rolii yaparim. OO101010
Hastalarla ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans
3 |sergilerim. 01010010
Meslegimi yaparken hissetmedigim duygulart hissediyormugum ololololo
4 |gibi davranirim, (
Meslegimin gerektirdigi duygulari sergileyebilmek i¢in sanki bir ) Vo
5 |maske takarim. 01010010
Hastalarima, gercek hissettigim duygulardan farkh duygular )
6 |sergilerim. 0101010(0
Hastalara gdstermek zorunda oldugum duygulan gergekten ololololo
7 |yasamaya caligirim,
(Gostermem gereken duygulart gercekte de hissetmek i¢in gaba olololo
8 [harcarm. ( 010
Hastalara gostermem gereken duygulart hissedebilmek igin ) ]
9 |elimden geleni yaparim. 01010101
Hastalara sergilemem gereken duygulari igimde de Molololo
10 [hissedebilmek iin yogun caba gosteririm, ( (
1 Hastalara sergiledigim duygular samimidir. O[O1TO1010
1 Hastalara gosterdigim duygular kendiliginden ortaya gikar. OlOLOTO10)
Hastalara gosterdigim duygular o an hissettiklerimle aymidir. OlOLOTO10

13
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3. BOLUM: T. 0.

=
Asagida ifade edilen bazi duygu ve durumlari ne siklikla yagadigimizi E &l e
diisiinerek, tabloda bulunan her ciimle i¢in N a 5 E
en uygun kutucugu isaretleyiniz. slE|g f N
SI55]% s
T|Z|a|U|T
| Isimden sogudugumu hissediyorum. OlO1O[0O]0
3 s déniisii kendimi ruhen titkenmis hissediyorum. O1O1O[O10
3 Sabah kalktigimda bir giin daha bu igi kaldiramayacagim diigiiniiyorum. O1O1O10O10O
4 Isim geregi karilastigim insanlarin ne hissettigini hemen anlarim. O[OTOTOT0O
Isim geregi bazi insanlara sanki insan degilmisler gibi davrandigimi ololololo

5 |fark ediyorum.

6 Biitiin giin insanlarla ugragmak benim igin gergekten gok yipratici. OfOTOT0O10
7 Isim geregi insanlarin sorunlarina en uygun ¢oziim yollarini bulurum. O1O1O[O10
g |Yaptigim isten tiikendigimi hissediyorum. O1O[O10]10

Yaptigim 1§ sayesinde insanlarm yagamina katkida bulunduguma )
9 [inaniyorum. O1OfO71070
10 Bu iste galismaya basladigimdan beri insanlara kars: sertlestim. O1O010O[0O]10
1 Bu igin beni giderek katilastirmasindan korkuyorum. O1O1010]0)
12| Cok seyler yapabilecek gigteyim. O1O[O]10]10
3 Isimin beni kisitladigin hissediyorum. O]1O10[0]0)
14 Isimde gok fazla caligtigimi diisiiniiyorum. OlO1O0[0O10
15 Isim geregi kargilagtigim insanlara ne oldugu umurumda degil. O1O1O10O10
16 Dogrudan dogruya insanlarla galigmak bende gok fazla stres yapiyor. OLO1O[O10
17 Isim geregi karsilagtigim insanlar ile aramda rahat bir hava yaratirim. OlO1TO[O10
18 Insanlarla yakin bir galismadan sonra kendimi canlanmig hissederim. OLO10[0O10)
19 Bu iste birgok kayda deger bagari elde ettim. O1O10O10O]10
2 Yolun sonuna geldigimi hissediyorum. OLO10O[oO|10
2 Isimde duygusal sorunlara serinkanlilikla yaklagirim. OLO1010O10
Isim geregi karsilagtigim insanlarin bazi problemlerini sanki ben ololololo

22

yaratmigim gibi davrandiklarini hissediyorum.
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EK 2: Etik Kurul Raporu
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CUMHURIVET UNIVERSITESI GiRiSIMSEL OLMAYAN KLINIK
ARASTIRMALAR ETiK KURULU KARAR FORMU

ARASTIRMANIN AQIK ADL
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ETIK KURULUN ADI

Cumhuriyet Universitesi Girigimsel Olmayan Klinik Arastirmalar

=3 Etik Kurulu
== ) Cumhuriyet Universitesi Tip Fakiiltesi Dekanhg,
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=
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= FAKS -
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KOORDINATOR/SORUMLU
ARASTIRMACI UNVANIADISOYADI

Dr. Ogret. Uyesi Naim Karagoz

KOORDINATOR/SORUMLU
ARASTIRMACININ UZMANLIK ALANI

Temel Tip Bilimleri

KOORDINATOR/SORUMLU
ARASTIRMACININ BULUNDUGU
MERKEZ

Cumbhuriyet Universitesi Tip Fakiiltesi,
Temel Tip Bilimleri Bolimii

DESTEKLEYICI
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TEMSILCISI

ARASTIRMANIN TURU
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ARASTIRMAYA KATILAN
MERKEZLER

TEK RKEZ COK Mg{kEZLI U].lIJ:SlAL ULUSLARARASI (]
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