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Son donemlerde 6zellikle hizmetler sektoriinde istihdam edilen ¢alisanlarin
fiziksel ve zihinsel emek yaninda; duygusal emeklerini de orgiitlerin talepleri
dogrultusunda sarf etmeleri gerekliligine dikkat cekilmektedir. Literatiirde,
duygusal emek sarf etmenin ¢alisanlar acisindan cogunlukla tiikenmislige neden
oldugunu gosteren pek ¢ok ¢alisma bulunmaktadir. Bu cercevede, bu calismanin
temel amacini, duygusal emek davramslarinin tiikenmislik boyutlariyla iliskisinin
incelenmesi olusturmaktadir. Bununla beraber, bu ¢calismada; duygusal davrams
kurallar1 ve calisma arkadasi destegi degiskenlerinin de duygusal emek ve
tilkenmislikle olan iliskisi incelenmistir. Ayrica, duygusal davrams kurallarn ile
tilkenmislik arasindaki iliskide duygusal emek davramislarinin aracihik etkisi olup
olmadigina yonelik analizler yapilmistir.

Bu dogrultuda, calismanin arastirma kism i¢cin 6rneklem, Denizli ilindeki
cesitli bankalara ait subelerde Bireysel Miisteri Hizmetleri pozisyonunda gorev
yapan calisanlar olarak belirlenmis ve 268 banka personeline olusturulan anket
formu uygulanmustir. Verileri degerlendirmek amaciyla Yapisal Esitlik
Modellemesi yapilmis ve elde edilen bulgular yorumlanmistir. Yapilan analizler
neticesinde ortaya c¢ikan en belirgin bulgu, duygusal emegin yiizeysel davrams
boyutunun, tiikkenmislige neden oldugudur. Bununla birlikte, duygusal emegin
derin davranis boyutunun titkenmislige neden olmadig: goriillmiistiir.

Bu calismada, yapilan arastirma bulgular1 goz oniinde bulundurularak,
duygusal emek harcamay: gerektiren is kollarinda istihdam edilmesi diisiiniilen
insan kaynaklarinin, is ve gorevlere dair yetenek ve becerileri yaninda, psikolojik
ve duygusal dayamikhhiklarinin gelistirilmesi yoniinde onerilerde bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Davranis Kurallari, Duygusal Emek, Tikenmislik,
Calisma Arkadas1 Destegi



ABSTRACT
A RESEARCH ON THE RELATION BETWEEN EMOTIONAL LABOR AND
BURNOUT IN ORGANIZATIONS
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In recent years, it become necessary that especially the workers, who are
employed in service sector, use their emotional labor beside physical and mental
labor according to demands of the organization. In the literature, there are many
studies indicating that providing emotional labor in workplace will lead the
employees mostly to burnout. At this context, the purpose of this thesis is to
investigate the relationship between emotional laborbehaviors and burnout
dimensions. Additionally, in this dissertation, the relationship among emotional
labor, burnout, emotional display rules and coworker support is investigated.
Further, the mediation effect of emotional labor in the relation between emotional
display rules and burnout is analyzed.

In this direction, as the sample space for the empirical part of the thesis, the
personnel, who work as individual customer service in various Banks in Denizli
province, is chosen and these people are interviewed. After collecting the interview
results, this data is analyzed via Structural Equation Model and the outcomes are
interpreted. As a result of this analysis, the most significant outcome is that the
surface acting dimension of emotional labor causes burnout in workplace.
Moreover, it is observed that the deep acting component of emotional labor does
not engender burnout.

In this dissertation, considering the empirical findings, it is crucial that for
employees, who are working in emotional labor intensive jobs, the psychological
and the emotional endurance of these people should be improved as well as their
physical skills and talents.

Keywords: Display Rules, Emotional Labor, Burnout, Coworker Support
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GIRIS

Her cag ve donemde, yOnetim siireclerinin temel odagini “emek™ faktorii
olusturmustur. Geleneksel yonetim tarzlari, “her iirlinlin mutlaka bir miisterisi vardir”
anlayis1 icerisinde sekillenen bir ekonomik alt yapinin iizerinde yapilanmistir. 19.
yiizyilda gerceklesen Sanayi Devrimi’yle ardisik olarak yonetim faaliyetlerinin de bir
“bilimsel etkinlik” olmas1 gerektigi diisiincesi yayginlagsmaya bagslamistir. Sanayi
Devrimi’yle birlikte geleneksel yoOnetim tarzlarinin  sona ermesi, yoOnetim
faaliyetlerindeki ilk bilimsel yaklasim olarak bilinen “klasik yonetim ve organizasyon”
yaklasimlarinin dogusunu hazirlamistir. Bu donemin egemen iiretim anlayisi da, mevcut
girdilerle birlikte, yine en etkili bir “girdi” olarak “emek” faktorii sayesinde daha fazla
tiretim yapmaktir. 20. yiizyilin basindaki sanayilesme siirecinin tetiklemesiyle birlikte,
egitim ve Kkiiltiir diizeyi diisik niifus yi@inlarinin kentlere dogru akisi sonucunda
meydana gelen “gecekondulasma siireci”, yeni kentlerin hem miisteri profilinde hem de
isletmelerinde is goren olarak yer alan mevcut insanlarin “kalite” anlayislarinin
gelismesine biiyilik bir engel teskil etmistir. Bu yiizden, klasik yonetim ve organizasyon
teorisi kapsamindaki her bir yaklasimin ortak paydasi, yonetim mekanizmasinda yer
alan insan giliciiniin st kademelerde bulunan yoneticilerin “otoritesinden”, alt
kademelerde bulunan is gorenlerin ise “bilek giiciinden” azami Olgiide yararlanmak
arzusudur.

1920’1i yillarin sonuna dogru, bir taraftan “miktar” eksenli iiretim anlayisimnin
tikanmasi, diger taraftan da sosyoloji ve psikoloji gibi sosyal bilimler alaninda yeni
bilimlerden elde edilen bilgi ve kavramlarin yonetim uygulamalarinda kullanilmaya
baslanmasi, dnceki donemin egemen yonetim yaklasimlari olarak klasik yonetim ve
organizasyon teorisinin etkinligini azaltmistir. Bu ¢er¢evede, orgiitlerde calisan insanlari
yalnizca birer ekonomik “girdi” olarak goren klasik yonetim ve organizasyon
uygulamalarinin, degisen ve yenilenen kiiltiirel ¢evre etkisiyle birlikte dnemli dl¢iide
yonetim faaliyet ve siireglerinde bir¢ok yetersizlige yol agmasinin sonucunda, calisan
insanlarin yonetim iligkilerinde “sosyal boyut” kavrami 6n plana ¢ikmaya baslamistir.
Bu olgu, yonetim ve organizasyon uygulamalarinin odak noktasina, “insanin sosyal ve
duygusal bir varlik oldugu” gercegini tasimis ve boOylece neo-klasik yonetim ve
organizasyon teorisi dogmustur. Bu yaklagima gore, ¢alisanlarin is ve gorevlerini yerine
getirme konusundaki duyarlilik ve etkinlikleri, bu isletme ve orgiitlerin, ¢alisanlarin bu

yondeki psiko-sosyal ihtiyaclarina ve duygusal beklentilerine cevap verebilme



kabiliyetine baglidir. Neo-klasik yonetim ve organizasyon teorisi kapsamindaki yonetim
yaklagimlari, aslinda yonetici kadrolarin, ydnetilen konumundaki ¢alisanlarin
duygularma kars1 duyarli olma ve onlarin bu duygularim1 is ortaminda yasamalarina
firsat verilmesi imkanini saglama yiikiimliliigii vermektedir.

1950’11 yillardan itibaren, diinya kiiltiir sistemlerinde meydana gelen degismeler
ve bu kapsamda ortaya ¢ikan makro ve mikro lgekteki ¢ok sayidaki sosyo-ekonomik
sorunlar, hi¢ kuskusuz isletme yoOnetimlerinin mevcut yapr ve isleyislerini de etkisi
altina almistir. Bu asamadan sonra, isletmelerin yonetim ve organizasyon uygulamalari,
yeni gelisen bir bilim dali olarak davranis bilimlerinin ortaya koydugu yeni bilgi ve
kavram Dbilesenleri sayesinde yeniden analiz edilmeye ve degerlendirilmeye
baslanmistir. Bu baglamda, isletmeler ve orgiitlere, daha dnceki zamanlarda oldugu gibi,
sadece kendi basina ve c¢evreden yalitilmis birer kuruluslar olarak degil de, ayr birer
“acik sistem” olarak yaklasilmaya calisilmistir. Bundan sonraki donemde, hem teorik
hem de pratik anlamda yoOnetim ve organizasyon uygulamalarmin asil yonlendirici
aktorli, bir acik sistem olarak degerlendirilen Orgiitiin entelektiiel sermaye degerini
yaratan vasif diizeyi yliksek olan insan kaynagi olmustur. Bu cercevede, modern
teorinin yonetim ve organizasyon uygulamalarina getirmis oldugu en 6nemli yenilik,
Orgiitiin icinde yer almig oldugu her tiir ¢evre sistemleri ile orgiitte ¢alisan insanlarin
yonetiminin bu durum ve sartlardan ne derecede etkilenmis oldugu hakkindaki analiz ve
degerlendirmelerdir.

Onceki biitiin ydnetim yaklasimlar, isletme faaliyetlerine katilan “emek”
O0gesinden  yararlanmayi, insanin beden giici {izerinden gerc¢eklestirmeyi
tasarlamiglardir. II. Diinya Savast sonras1 degisim siirecinde, isletmecilik
faaliyetlerinde, Onceki zamanlara gore daha yiiksek teknolojilerin kullanilmasi ve
nispeten vasif diizeyi yiiksek insan kaynagmin istthdam edilmesi olgusu dikkat
cekmektedir. Bu durum, calisan insanlarin, yonetim faaliyetlerinde  “yetenek” ve
“bilgi” diizeylerinden daha fazla yararlanilmasi gercekligini dogurmustur. Basta
modernlesmesini tamamlamis iilkeler olmak {izere, belirli bir gelisme diizeyine ulagan
toplumlarda, genelde toplumun ozelde orgiitte calisanlarin egitim ve kiiltlir diizeyi
giderek yiikselmektedir. Genel anlamda egitim ve Kkiiltiir diizeyinin yiiksekliginin
isletmecilik siireclerine ve piyasaya olan en belirgin etkisi ise miisterilerin “kalite”
beklentilerinin artmasidir. Hi¢ kuskusuz, piyasa ekonomisi ger¢evesinde modern
miisteri taleplerinin “kalite” beklentilerinin ylikselmesi, ¢cok 6nemli bir ¢evre sistemi

etkilesimidir. Bu gelisme, bundan sonraki donemlerde, Orgiitte c¢alisan insanlarin
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yonetim tarzinin, bir kapali sistem mantig1 igerisinde sadece i¢ dinamiklere gore
sekillenmeyip, daha ¢ok piyasa beklentilerinin sekillendirdigi bir yonetme anlayisinin
On plana ¢ikmasina vesile olmustur.

Giderek egitim ve kiiltiir diizeyi ile refah derecesi yiikselen miisterilerin, bu
duruma paralel olarak satin almak istedikleri mal ve hizmetlere dair “kalite” beklentileri
ve arayiglart da yiikselir. Bu durum, satin alma giicli yiiksek, rasyonel diisiinceli ve
bilingli miisteri ¢evresinin talep ve begenisine uygun nitelikteki {iriinlerin, tasarimindan
nihai tiiketiciye sunusuna kadar her asamasinda rol alacak olan ¢alisanlarin da, “kaliteli”
yani vasifli olmast geregini kaginilmaz bir sekilde ortaya ¢ikarir. Bundan baska, diinya
kiiltiir sistemlerinde meydana gelen post modern degismeler ¢ergevesinde, genel yasam
bicimlerinde olusan boliinmelere bagli olarak, piyasa taleplerinde de biiyiik
par¢alanmalar meydana gelir. Bdylece, diinya ve iilke ekonomilerinin itici veya
stiriikleyici giicii, satin alma giicii yliksek olan “miisteriler” olmaya baglar. Son yillarda
¢ok duyulan “misteri odaklilik” olgusu, her tir isletmecilik faaliyetlerini derinden
etkiledigi gibi, 6zellikle yonetim yaklagimlari ile yonetici ve yonetilen davranislarini da
derinden etkilemistir.

Geleneksel miisteri talepleri, cogunlukla her bir kisinin i¢inde yetistigi sosyal
cevrenin kiiltiir kaliplar1 ve tiiketim aligkanliklar1 tarafindan belirlenirdi. Oysapost
modern zamanlarin ¢agdas toplumlarinda, 6zellikle “bireyselligin” ya da “bencilligin”
giderek egemen oldugu bir yasam bi¢cimine dogru evrilmesiyle birlikte, “miisteri
odaklilik” olgusu daha bir agiga ¢cikmistir. “Miisteri odaklilik™, kisilerin satin alma ve
tiikketim iligkilerinde, kisisel giidii, zevk, duygu ve diisiincelerinin bizzat yaganmasina ve
tilketilmesine daha fazla 6nem vermesi olarak algilanmaktadir. Baska bir deyimle,
“miisteri odaklilik” denilen sey, aslinda “miisteri memnuniyeti” olarak da
bilinmektedir. Her isletme ya da yonetim mekanizmasi, kimlere hitap ediyor ya da
hizmet ediyorsa onlar1 son derece memnun etmelidir. Aksi takdirde, varligini basarili bir
sekilde devam ettirme sansini kaybedecegi diistiniiliir.

Giliniimiizdeki kiiresel rekabet ortaminda, “misteri odaklilik” ve “miisteri
memnuniyeti” gibi olgularin, bu denli 6nem kazanmasi sonucunda, belirli bir {iriinii ya
da hizmeti satin alan miisteri, sadece o {irliniin ya da hizmetin ihtiyacini tatmin edecek
maddi-fiziki tarafin1 satin almamaktadir. Ayn1 zamanda, bu {iriin ya da hizmeti satin
alma siirecinde, sembolik anlamda bir takim giidii ve duygularinin doyumunu da satin
almis olmaktadir. Bu g¢ercevede, giliniimiiziin varlikli miisterileri, satin aldiklar

endistriyel Ttriinlerin kendilerinin maddi-fiziki konforunu doyurmasini beklerken;
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hizmet sektorii kapsamindaki ihtiyaglarinin tatmini sirasinda ise hizmetin sunumuyla
birlikte psiko-sosyal duygulari ile bir kisim bilingalt1 giidiilerinin doyumunu da arzu
etmektedirler. Mesela, birgok is adami ve “hatir1 sayilir” misteriler, gesitli banka
islemleri yapilmasi sirasinda, bu islemlerin etkili ve hizli bir sekilde yapiliyor olmasinin
yaninda, bu arada kendileriyle ¢ok yakindan ilgileneceklerini bekledikleri “bireysel
miisteri temsilcilerini” istihdam eden banka subelerini tercih etmektedirler. Neo-klasik
yonetim ve organizasyon yaklasimlari, isletme sahibi ve yoneticilerine, ¢alisanlarinin
psiko-sosyal duygularimi tatmin etmeyi saglayacak yontem ve teknikler gelistirmeyi
ongoriiyordu. Oysa 21. yiizyilin post modern yonetim anlayisi, oOrgiitte ¢alisan is
gorenlerin hizmet sunumu sirasinda, “miisteri odaklilik” paradigmasi dogrultusunda
Ozellikle nihai tiiketiciyi duygusallik agisindan da memnun etmeleri yiikiimliligi
yiiklemektedir.

“Misteri odaklilik” olgusu, hem endiistriyel iiriinlerde hem de hizmetler
sektoriinde en Onemli ilke olunca, bu ilkeye uymayan {iirlinlerin piyasada pek sansi
olmamakta; ayni paralelde bu iirlinlerin nihai tiiketicisine ulastirilincaya kadar gorev
yapan calisanlarin da yeterli is gérme beceri ve davramislari yoksa onlarmn da is
hayatinda pek sanslar1 kalmamaktadir. Bu durum, giiniimiizdeki hizmet sektoriinde
calisan is gorenlerin, yapmakta olduklari is ve gorevleri sirasinda, sadece “bedensel” ve
“zihinsel emek” harcamakla kalmayip, ayn1 zamanda yogun bir “duygusal emek” de
sarf ettiklerini gostermektedir. Calisan insanlarin, yaptiklari is ve gérev geregi nispeten
bedensel enerji ve emegi daha fazla harcamalar1 durumunda ortaya c¢ikan fiziki
yorgunlugun, cogunlukla fiziki bir dinlenme ile kolayca giderildigi bilinmektedir.
Yapilan is ve gorevin, nispeten zihinsel enerji ve ¢aba kullanmay1 gerektiriyor olmasi
halinde ortaya c¢ikan yorgunluk, belirli siirelerde is ortamindan ve baglamindan
uzaklagilmasiyla yine telafi edilebilmektedir. Ancak, “miisteri memnuniyetinin”
abartildig1r hizmet sektorlerindeki is ve gorevlerin ifasi sirasinda, ¢alisanlarin i¢inden
gelmedigi halde, sirf isinin ve gorevinin gerektirdigi “duygusalligl’” gostermesi, son
derece enerji tiiketici ve telafisi zor bir bikkinlik yaratmaktadir. Ornegin, ¢ok neseli ve
sevingli olmasini gerektirir durumlar olmasa bile, sirf yoneticilerinin talimati ve isinin
geregi olarak miisterilere kars1 siirekli “giiler yiizli” ve “sirin” davranmak zorunda olan
bir ¢alisanin mesleki yorgunlugunda tiilkenmisligin pay1 vardir.

Edebiyat alanindaki cesitli eserlerde bir metafor olarak yer aldigi goriilen
tikenmislik kavrami, ilk kez 1974 yilinda psikiyatrist Freudenberger tarafindan

akademik bir ¢alismada kullanilmistir. Bu yillarda, tiikenmislik kavrami aragtirmacilarin
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ilgisini ¢ekmis ve bu kavram iizerinde ilk c¢aligmalar yapilmaya baslanmistir. Bu
donemdeki ¢alismalar, kavrami daha c¢ok dogru tanimlamaya odaklanmistir. Ilk
donemlerde psikoloji alaninda siklikla inceleme konusu olan tiikenmislik, ilerleyen
yillarda orgiit literatiiriinde de oldukg¢a dikkat cekici hale gelmistir. Tiikenmislik
kavraminin kullanilmaya baslandig1 ilk donemlerde bu kavram stres, yabancilagsma ve
depresyon kavramlariyla ayni olgularmig gibi algilanmasina ragmen, sonraki
donemlerde yapilan c¢alismalar tiikenmisligin bu kavramlardan farkliligini ortaya
koymakla birlikte, bu olgunun farkli bir siirece isaret ettigi ve farkli boyutlara sahip
oldugu anlasilmistir.

Karmagik ve wuzun donemli bir psikolojik sendrom olarak tanimlanan
tikenmisligin bireysel ve oOrgiitsel pek c¢ok kaynaginin olabileceginin goriilmesine
ragmen, literatiirde kisiler arasi iligkilere 6zel bir onem atfedildigi goriilmektedir.
Tiikenmislik iizerine yapilan arastirmalarin 6nemli bir kismi, 6zellikle insan odakli
iligkilerin sik ve yogun oldugu meslek gruplarinda bu olgunun daha belirgin sekilde
ortaya ciktigin1 gostermektedir. Post modern donemde, hizmetler sektdriiniin diinya
pazarindaki paymin artmasi ile birlikte calisan-miisteri iligkilerinin orgiitler i¢in ¢ok
daha stratejik bir 6nem kazanmasi, giinlimiizde artik pek ¢ok orgiitiin, miisteri odaklilik
anlayisiyla faaliyetlerini siirdiirme gayreti igerisine girmesiyle sonu¢lanmistir. Miisteri
odaklilik baskis1 altindaki orgiitlerde, calisanlarin tiikenmislik sendromuyla karsi
karsiya kalma risklerinin daha fazla oldugu goriilmektedir. Yapilan pek ¢ok ampirik
arastirma, tiikenmisligin orgiitler ve ¢alisanlar agisindan bir dizi olumsuz sonug ortaya
cikardigint dogrulamistir.

Orgiitsel davranmis konular1 arasinda, son yillarda en fazla dikkat ¢eken arastirma
konular1 “duygusal emek” ile “tiikenmislik sendromudur”. Yonetim ve organizasyon
literatiiriinde, orgiitsel davranig kapsaminda“ duygusal emek” ile “tiikenmislik” hissinin
iliskisini veya etkilesimini irdeleyen yabanci ve yerli bircok ¢alisma yapilmistir.

Bu ¢alismada oncelikle genis bir literatiir taramas1 yapilmis ve duygusal emek
ile tilkenmiglik kavramlari agiklanmadan Once genel olarak duygu kavraminin izah
edilmesine gerek duyulmustur. Bu amagla, ¢alismanin birinci bdliimiinde; duygu
kavramiin c¢esitli tanimlarma yer verilerek, duygu kavraminin tarihgesi ve duygu
kavramini agiklamaya yonelik farkli yaklagimlar ele alindiktan sonra, igyerinde
duygularin yeri ve 6nemine vurgu yapilmistir.

Calismanin ikinci boliimiinde; orgiit yonetiminde emek ve duygu kavramlarina

genel olarak deginildikten sonra, duygusal emek kavramina yonelik cesitli tanimlara ve
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duygusal emek kavramiyla iligkili goriilen ve bu kavraminin daha kapsamli bir sekilde
ele alinmasinda katki saglayacagi diisiiniilen kavramlara yer verilmistir. Yapilan
literatiir taramasinda, duygusal emekle ilgili dort temel yaklasimin oldugu goriilmiis ve
bu yaklasimlar detayli bir sekilde izah edilmeye calisilmistir. Duygusal emek
kavraminin daha ¢ok son yillarda dikkat ¢ekici hale gelmesi ve bu kavrama dair yapilan
caligmalarin sinirh sayida olmasi, duygusal emegin tanimi ve boyutlari tizerinde tam bir
gorls birligine ulasilamadigini géstermesine ragmen, arastirmalar bu kavrama ait en ¢cok
yiizeysel ve derin davranis boyutlarin kullanildigini gostermektedir. Bu noktadan
hareketle, bu calismada da duygusal emek ¢ok boyutlu bir olgu olarak ele alinmis ve bu
iki boyut karsilastirilarak izah edilmeye c¢alisilmistir. Literatiirde, duygusal emegin pek
¢ok oncelinin oldugu goriilmekle birlikte, bu ¢alisma; duygusal emek oncelleri bireysel,
orgiitsel ve etkilesim ozellikleri olmak iizere alt basliklar halinde incelenmistir. kinci
boliimiiniin sonunda ise, duygusal emek kavraminin ¢esitli sonuglarina yer verilmistir.
Bu ¢alismada yer alan diger bir 6nemli kavram ise, tiikenmigliktir.

Calismanin tciincii boliimiinde; tiikenmislik kavraminin tanimlari, gelisimi ve
dayandirildigr temel teoriler yer almis ve tiikenmislikle yakin iligkili goriilen
kavramlardan bazilari1 agiklanmaya g¢aligilmistir. Tiikkenmislik kavramina yonelik farkli
yaklagimlara yer verilmis ve bu yaklagimlarin izahindan sonra, tiilkenmislik
sendromunun evreleri ve boyutlar1 ele alinmis ve devaminda tiikenmislige etki eden
faktorler is ve orgiite iliskin faktorler ile kisisel faktorler olmak {izere iki alt baslikta
incelenmistir. Uciincii boliimde, ayrica tiikenmisligin sonuglari ve tiikkenmislikle basa
cikma yollaria deginilmis ve ikinci boliimde detayli olarak anlatilan duygusal emek ile
titkenmislik kavrami arasindaki iligkileri inceleyen arastirma bulgularina yer verilmistir.

Calismanin dordiincii boliimiinde; duygusal emek ve tiikkenmislik kavramlar
arasindaki iliskileri test etmeye yonelik Denizli’de faaliyette bulunan bankalarda
“bireysel miisteri hizmetleri” pozisyonunda gorev yapan calisanlar iizerinde bir
arastirma yapilmistir. Bu arastirmada, duygusal emek ve tiikenmislik arasindaki
iligkilerin yaninda, duygusal davranis kurallar1 ve c¢alisma arkadasi destegi

degiskenlerinin de bu kavramlarla olan iligkisi incelenmeye ¢aligilmistir.



BIiRINCi BOLUM

DUYGU KAVRAMI VE ORGUTSEL YASAMDAKI YERI

1.1. Duygu Kavram ve Muhtevasi

Insanlarin sahip oldugu duygular, insanlik tarihi boyunca énemli bir ilgi alani
olmakla birlikte, ¢aligma hayati dahilinde uzun siireler ihmal edilen bir olgu olarak ele
alinmaktadir. Bu nedenle, oncelikle bu kavramlar {lizerinde durularak konuyla ilgili

bilgiler detaylandirilacaktir.

1.1.1. Duygu Kavraminin Tanimi

Duygular, insan hayatinin 6nemli bilesenlerinden birisidir. Bu ¢ercevede
duygular, bireysel ve orgiitsel hayatin ayrilmaz bir pargasini olusturur.
1.1.1.1. Duygu Kavraminin Sozliik Anlanm

Tirk Dil Kurumu duygu kavramini, “kendine ozgii bir ruhsal hareket ve

hareketlilik” seklinde tammlamustir (http://tdkterim.gov.tr). Misali Biiyiikk Tiirkce

Sozlik’ de ise duygu kavrami birka¢ farkli anlamda tanimlanmistir. Bu anlamlardan

bazilar1 asagidaki sekilde ifade edilmektedir (Ayverdi, 2005: 770-771):

1- Bir duyu organi ile algilama ve bu algilama sonucunda meydana gelen his.

2- Bir seyin insanin i¢ diinyasinda uyandirdig: etki, his.

3- Ahlak, sanat, giizellik ve benzeri degerleri degerlendirebilme yetenegi (sanat,
glizellik duygusu vb. gibi).

4- Bir kavramin algilanmasindan ortaya ¢ikan durum (utanma duygusu,
merhamet duygusu vb. gibi).

5- Kendisinden bir 6nceki olaym sonucu olarak ortaya ¢ikan ruhi durum, bir
fikrin, bir tasavvurun sonucu olan seving, hiiziin gibi ruh hali.

6- Duyularak elde edilen bilgi (duygular ile hareket etmek yani, aklindan gok
duygularinin etkisinde kalarak davranmak vb. gibi).
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Sezgi, his.

Misalli Tiirkce Biiyiik Sozliikte, Arapca kokenli olmakla birlikte asirlarca
Tiirkce’ de duygu kelimesiyle es anlamli olarak kullanilan “his” kavraminin cesitli
anlam karsiliklart asagidaki sekilde 6zetlenmektedir (Ayverdi, 2006: 1276-1277):

1- Das diinyaya ait etkileri bes duyu yoluyla algilamak.


http://tdkterim.gov.tr/

2- Dis diinyaya ait herhangi bir seyin, insanin i¢ diinyasinda uyandirdig: etki ve
izlenim.

3- Herhangi bir kavramin algilanmasindan kaynaklanan etki (yabancilik hissi,
sugluluk hissi vb. gibi).

4- (Cok acik ve belirgin bir kanit olmaksizin herhangi bir seyi sezme (altinct his,
hisleri ile hareket etmek yani akli yerine hislerinin etkisiyle davranmak vb.
gibi).

Goriildugi gibi Tiirk kiiltiir yapisindaki anlam diinyasinda, “duygu ve his”
kelimelerinin kullaniminda, psikolojik siireg¢lere dair izlenim ve c¢agrisimlarin ¢ok
belirgin oldugu fark edilmektedir. Bu ¢ercevede, Tiirk¢e’ de ¢ok 6nemli bir yere sahip
olan atasozleri ve deyimlerde bu kelimelere dair ¢ok zengin bir kullanim alani1 oldugu
goriilmektedir. Tiirk atasozleri ve deyimlerinde dikkat ceken en belirgin duygular;
korku, kaygi, tizlintli, 6fke, hiizilin, inat¢ilik vb. hislerdir. Mesela,  keskin sirke kabina
zarardir”, “Ofke ile kalkan zarar ile oturur”, “6fke baldan tatlidir”, “cabuk parlayan
cabuk soner”, “demir yalayip ates piskiiriir”, “korkaga golge bile diismandir”,

5%  ¢¢

“korkmus kisiye koyun basi ¢ift goriiniir”, “agaci kurt insan1 dert yer”, “demir nemden

9% ¢¢

insan gamdan ciirlir”, “duvar1 nem insan1 gam yikar”, “ adi ¢ikt1 dokuza inmez sekize”,
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“dedigi dedik ¢aldig1 diidik”, “6liim ile 6¢ alinmaz”, “yirtict kusun 6mrii az olur”,
“zorba ile saka olmaz”, “iki testi tokusunca biri elbet kirilir”.

Duygu sozciigii, her dilde ¢esitli anlamlar kazanmistir. Bat1 dillerinde duygu
kavramina temel teskil eden “emotion” sozcligli, Latince’ de ‘“harekete gegirme”,
“oynatma” anlamindaki “emovere” sozciigiinden kaynaklanmaktadir (ilal, 1982: 93).
Duygu kavrammin tanimi, Ingilizce sézliiklerde birkag farkli sekilde yapilmistir. Bu
tanimlarda duygu (http://www.merriam-webster.com):

1- Bilincin duygusal yonii, his,

2- Bir hissetme durumu,

3- Tipik olarak bedendeki fizyolojik ve davranigsal degisiklikler ile beraber,
genellikle belirli bir nesneye dogru yonlendirilmis giiclii hisler veya 6znel olarak
yasanan korku ya da 6fke gibi bilingli bir zihinsel tepki olarak ifade edilmistir.
Duygu kavrami, Fransizca’ da“emotion” ve “sentiment” seklinde iki 6nemli

sozciikle ifade edilmektedir. Fransizca Petit Robert Sozliiglinde, birinci olarak
“emotion” kelimesinin, huzursuzluga yonelmis ve tetiklenmis bir viicudun harekete
gecisi seklinde bir anlam karsiligi vardir. Ikinci olarak ¢ok canli ve giiglii tahriklere ya

da ¢esitli olaylara kars1 gosterilen uygun tepkiler sirasinda yasanilan yogun heyecanlar
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seklinde bir anlam verilmektedir (Robert, 1968: 561). Yine ayni1 sozliikte “sentiment”
kelimesi ise duygusal ve sezgisel 0gelerden meydana gelen bilinglilik hali, kisilerin
esyalar1 ve degerleri algilama ve hissetme kapasiteleri, yasanilan hayat olaylarina bagh
olarak gelisen sabit veya degisken, karmasik duygusal haller ve izlenimler, herhangi bir
mantiki ¢ikarim olmaksizin 6znel degerlendirmelere dayali olan yargilamalar gibi
anlamlara gelmektedir (Robert, 1968: 1636).

Yukaridaki tanimlarda gortildigi gibi Fransiz kiiltiiriinde “emotion” kelimesi
daha ¢ok biyolojik kokenli duygusal siirecleri temsil ederken “sentiment” daha ok
kisilerin psikolojik siireglerinden kaynaklanan duygusal tepkileri ¢agristiracak bir anlam

zenginligini, ifade etmektedir.

1.1.1.2. Duygu Kavraminin Bilimsel Tanim

1884’te William James “duygu nedir?” diye sordugundan bu yana, duygunun
yapisi, bilesenleri ve tiirlerinin ¢ok ¢esitli olmas1 nedenleri ile duygu kavraminin tanimi
tizerinde heniiz bir goriis birligine varilamamustir. Dolayisiyla, duygular orgiitsel
yasamin ayrilmaz bir parcasini olusturmasima ragmen, duygu kavraminin ¢ok sayida
tanimi oldugu goriilmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1995: 97-99).

Goleman’a gore, duygu, “bir his ve bu hisse 6zgii belirli diistinceler, psikolojik
ve biyolojik haller ve bir dizi hareket egilimi”dir (Goleman, 1996, ¢ev. Yiiksel: 359).
Feldman ise, duyguyu “mutluluk, umutsuzluk ve hiiziin gibi genelde hem fizyolojik
hem de biligsel tabanli bir kavram olarak ele almis ve davranislart etkileyen faktorler”
seklinde tanimlamistir (Cakar ve Arbak, 2004: 27).

Thoits’e gore, bircok duygu tanimi vardir, fakat bu tanimlar genellikle duygu

kavraminin bilesenlerini igerir. Duygu bilesenleri (Thoits, 1989: 318):

1- Durumsal bir uyaranin degerlendirilmesi,

2- Fizyolojik yada bedensel degisimler,

3- Disa yansitilan viicut hareketlerinin 6zglirce ya da simirlandirilarak
sergilenmesi,

4- Tlk ii¢ bilesenden biri ya da daha fazlas1 ortaya cikarken kiiltiirel izler
tagimast.

Thoits, duygularin yasanmasi ya da bagkalar1 tarafindan anlasilmasi i¢in biitiin

bu dort bilesenin de ayni anda ortaya ¢ikmasina gerek olmadigini belirtmistir. “Duygu,

bireylerin mutluluk, kizginlik, tiziintii, korku gibi temel hislerini iceren genel bir ifade



seklidir”. Duygularin, bilissel siiregle iliskisinin olup olmadig1 arastirmacilar tarafindan
hala tartisilmaktadir ve bu konuda heniiz bir goriis birligine varilamamistir. Bu
cercevede Russell ve Lazarus gibi bazi arastirmacilar, bir duygunun yasanmasinin
anlamli bir siire¢ oldugunu ve bireylerin duygularin1 isimlendirirken zihinsel
anlamlandirma siirecinden faydalandiklarini ileri siirmiislerdir. Bu goriise gore duygusal
stireglerin biligsel siiregclerden ayr diisiiniilemeyecegi ve bu siireglerin siirekli olarak
birbirleri ile etkilesim halinde olduklar1 s6ylenebilir (Duyan vd., 2011: 117-118).

Duygu kavramini, ruhsal bir olay ve ruhi bir faaliyet olarak goéren bazi
aragtirmacilar, duygularin ruhta tecriibe edildigini ileri siirmiiglerdir. Rohracher,
duygulari, “bilincin etkisi olmadan i¢ ve dis olaylara bir tepki olarak beliren ve dil ile
anlatilmasi gii¢ olan, hos olan ya da hos olmayan ruhsal olgular” olarak ele almistir.
Ewert’in ise duyguyu “insan ruhunda meydana gelen, belli bir siire iginde karakteristik
bir gelisme gosteren ve yasanmakta olan ¢evreye ya da bu g¢evrede yasanilan gesitli
durumlara yonelmeyi ya da bazi durumlardan sakinmayi gerektiren, olumlu ya da
olumsuz, o6znel i¢ yasayiglar” olarak tanmimlamaktadir. Bu tanimlardan hareketle
duyguyu genel anlamda bireyin i¢ diinyasinda yasadigi egilimlerini, ilgilerini ve i¢
hallerini belirten igsel tecriibeler olarak tanimlamak miimkiindiir. Bununla birlikte bazi
arastirmacilar duyguyu, bireyin igindeki cesitli egilimlere ve fiillere ait durumlar
dogrudan dogruya bilmesi, bunlarin farkina varmasi olay1 olarak tanimlamaktadir
(Yavuz, 1992: 30-31).

Duygu kavrami, psikoloji kitaplarinda genellikle heyecan kavramu ile birlikte ele
alinmistir. Buna gore duygular ve heyecanlar, davranigsal olarak genel bir uyarilmiglik
hali olarak goriiliirken; fiziksel olarak dl¢tilebilen fizyolojik ya da bedensel durumlar ve
degisiklikler seklinde de izah edilmeye ¢alisilmistir. Ciiceloglu, duygu ve heyecanlarin
ic diizeyde incelenebilecegini ileri slirmiistiir. Bu c¢ergevede ilk diizeyde dznel deneyim
(subjective experience) vardir. Oznel deneyim, “bir insanin belirli bir duyguyu ve
heyecan1 dogrudan yasadigini; yani bu deneyimin bir bagkasi tarafindan dogrudan ve
tam manasiyla bilinmesinin miimkiin olmadigin1” izah eder. Ikinci diizeyde duygusal
davranig bulunmaktadir. Burada anlatilmak istenen “bagka bir kimsenin duygularin1 ve
heyecanlarini, o kimsenin ancak davranislari ve disa yansittig1 ifadeleri araciligiyla ile
anlayabiliyor iken, kendi duygularimizi ve heyecanlarimizi dogrudan dogruya
anlayabiliyor olmamuz”dir. Ugiincii diizeyde ise, duygusal deneyim siirecinde bedende
gerceklesen fizyolojik degisiklikler yer almaktadir. Insanlarin iginde bulunduklari

duygusal deneyimlere gore “kanin kimyasal 6zelliklerinde, kalp atis hizinda, nefes alis
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verisinde, hormonel sistemde ve salgi miktarlarinda onemli degisiklikler meydana
gelmektedir” (Ciiceloglu, 1991: 262-263).

Duygular, fizyolojik diirtiilerden (aglik, susuzluk, cinsellik, ac1 ve haz gibi) ayirt
edilir. Duygular gibi fizyolojik diirtiilerin her biri, harekete gecirme ve ydneltme
davranigina, harekete gegirme giiciine ve bir valense (deger) sahiptir. Fakat duygular,
cok daha genis bir alana yayilabilen, olast hedeflere sahip olmalarimin bir sonucu olarak
ortaya ¢ikan esneklik ozellikleri dolayisiyla diger fizyolojik diirtiilerden farklilasirlar
(Gross ve Thompson, 2007: 8). Organizmalarin amaglh dogal yonelisi olarak tanimlanan
icglidli, “canli olmanin ve hayatta kalmanin dogal sonucu olan temel ihtiyaglar
karsilanincaya kadar, belirli uyaranlara duyarli olarak, dizisel bigimde devam eden bir
tepkiler orgiisii” olarak degerlendirilebilir (Ozakpinar, 2011: 90). Bu cercevede i¢giidii
veya diirtliyli, belli bir bilgiye veya egilime dayanmayan ve diisiinmeyi gerektirmeden
kendiliginden dogan fizyolojik siireclerin bir dogal davranis etkinligi olarak gérmek
miimkiindiir. I¢giidii veya diirtii, organizmanin ihtiyaglarindan kendiliginden dogan ve
daha once Ogrenilmemis, ancak sinir sisteminde 0n hazirligi bulunan etkili bir gii¢
kaynagidir. Icgiidiiler veya diirtiiler, organizmanin yasamini devam ettirebilmesi igin
gerekli olan bedensel ya da fizyolojik ihtiyaglar1 yaratirlar. Dogal giidiiler, canli
varliklarin tiimiinde bulunan ortak Ozelliklerdir. Dogal giidiilerin temel gorevleri,
normal sartlarda canlinin hayatiyetini ve neslini devam ettirmeyi garanti altina almaktir
(Eroglu, 2010: 53-54). Bu bilgiler dogrultusunda iggiidii veya diirtiiler ile duygularin
benzer islevlere sahip oldugu ve iggiidiilerin insan davraniglarin1 agiklamada énemli bir
faktor oldugu soylenebilir. Bununla beraber, duygular sadece i¢gilidii veya diirtiilerin
bir tlirevi olarak gérmek, konunun yiizeysel olarak, dar bir perspektiften incelenmesine

neden olacaktir.

1.2. Duygu Kavraminin Tarihgesi

Duygun kavraminin arastirilmasina yonelik tarihge, eski Yunan donemine kadar
uzanmaktadir. M.O. 300’lii yillara kadar geriye giderek o donemin 6nemli filozoflarinin
duygu kavramini ele alis tarzlarina bakilmasi durumunda (Mayer vd., 2000: 94) ilk ¢ag
felsefesinde duygularin ilkel, tehlikeli ve akil dig1 olarak degerlendirildigi ve bu nedenle
duygu kavraminin énemli 6lgiide ihmal edildigi goriilecektir. ik ¢ag felsefesinin dnemli
filozoflarindan biri olan Sokrates, insanlarin kendilerini sahip olduklar1 duygulara higbir
sekilde kaptirmamasi gerektigi goriisiinii savunmustur. Benzer bi¢cimde, donemin duygu

konusunu ele alan ilk filozofu olan Platon’un da duygularla ilgili tavr1 olumsuz
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olmustur. Sokrates’in izini siiren Sokratik okullarin pek ¢ogu ise insanin ne yapip edip
duygularindan siyrilarak elde edecegi bir bagimsizliga ulasmayr amag¢ edinmesi
gerektigi diistincesini savunmuslardir. Bu okullarda, duygular, insanlarin diinyay1 dogru
algilanmalar1 6niinde bir engel olarak goriilmiis ve insanlarin duygulardan bagimsiz bir
sekilde hareket etmeleri gerektigi vurgulanmistir (Cevizci, 2006: 794-795).

Modern felsefenin kurucularindan Descartes, duyguyu, ruhun edilgen
durumdayken etkilendigi algilar olarak tanimlamistir. Kant ise, duygular1 ahlaki yargi
alan1 disinda degerlendirerek kontrol edilemez hisler seklinde agiklamaktadir (Yazici,
http://dergiler.ankara.edu.tr).

Duygu kavramina yonelik izahlar, 18. ylizyilin konu ile ilgili ilk disiiniirii olan
David Hume tarafindan, duygularin farkli bir boyutu dikkate alinarak yapilmistir.
Hume, duygularin, fiziksel ac1 ve hazdan farkli oldugunu belirtmistir (Cevizci, 2006:
297-298). Hume, duygulari, deneyimlerin ve diisiincelerin bir tiirii seklinde
tanimlamistir.

Bununla beraber, duygular hakkinda yapilan akademik anlamdaki ilk
caligmalarin izlerine 1800’1 yillarda rastlanmaktadir. 1884°’te “duygu nedir ?” diye
soran William James, duygularin bir belirleyicisi olarak bir olayin, nesnenin ve ya
durumun algilanmasinin 6nemine dikkat ¢ekmistir. James’in teorisine kadar duygunun
psikolojik olarak kavramsallagtirilmasi farkli yonlerde gelismistir. Bir kisim diisiintir,
duygularin motivasyonel o6zelliklerine vurgu yapmis, diger bir kismi da duygular
spesifik bir kisilik 6zelligi ya da yetersiz kisisel adaptasyonun bir belirtisi olarak
degerlendirmistir. Ayrica baz1 kuramcilar, duygusal olaylarin aciklanmasini biligsel
slireglerden faydalanarak yapmaya 6zel onem vermistir (Fineman, 2005: 288).

18. ylizyilda genel anlamda ahlak ile iliskili degerlendirilen duygu konusu, 19.
yiizyila kadar kat1 rasyonel bir goriisle ele alinmis, bu yilizyilda ise duygu kavramina
daha olumlu bir deger bigilmistir. Ozellikle, psikolojinin miistakil bir bilim dali olarak
ortaya c¢ikisi, 19. ylizyilda duygu kavraminin insan motivasyonu agisindan Oniini
acmustir (Cevizci, 2006: 297-298).

Genel anlamda, duygular konusunda literatiirde iki farkli yaklasim dikkat
¢ekmektedir. Bu yaklasimlardan birincisi, organizmal yaklasim, iKincisi ise, interaktif
vaklasimdir. Organizmal yaklasimda duygu, “i¢giidii” ve “diirtiilere” bagli ani ve refleks
olarak ortaya ¢ikan durumlar olarak ifade edilmektedir. Sigmund Freud, Charles Darwin
ve William James bu modele uyan organizmik teorisyenlerdir. Interaktif yaklasimda ise

duygular, daha sosyal bir boyutta degerlendirilmistir. Ik yaklasimda sosyal faktorler
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sadece duygularin gosterilmesi ve yansitilmasi agamasinda dahil edilmis ve sosyal
faktorlerin duygularin ortaya c¢ikisinda veya meydana gelisinde etkili olmadig:
varsayllmistir. Dolayisiyla duygularin baskalar1 tarafindan yonetilemeyecegi goriisi
vurgulanmustir. ikinci yaklasimda ise duygular, sosyal boyut igerisinde daha fazla etkili
goriilmiis ve insanlarin reflekslerine bagli olarak kontrol edilen ve yonetilen durumlar
seklinde degerlendirilmistir. Hochschild, Gerth ve Millis, Goffman, Lazarus ise bu grup
teorisyenler olarak kabul edilmistir (Hochschild, 1979: 553-554).

Duygu kavrami, sadece son zamanlarda kendi basina 6nemli bir orgiitsel konu
haline gelmesine ragmen, bireysel veya grup yapisi olarak cesitli sekillerde oOrgiit
calismalarinin i¢ine sizmaktadir. Duygular, duygusallik (sentiment), ruh hali (mood),
duygulanim (affect), degerlik (valens) veya maneviyat (morale) gibi farkli
terminolojilerle bir sekilde kamufle edilmektedir.

1940’lar ve 1950’lerde moral, manevi gli¢ kavrami, endiistriyel ve mesleki
psikologlar tarafindan 6zellikle de askeri baglamda kullanilmaya basland. Is davranisi
tizerinde olumsuz duygularin etkileri bu donemde 6zellikle vurgulanmistir. Bir ¢alisma
grubu ve bu grubun gorev ve takim ruhuna baglilik suuruna sahip olan bir ¢alisanin
aidiyet ve baglilik duygular1 iizerine cesitli arastirmalar yapilmigtir. 1950’lerden
1970’lere dogru, dikkatler is tutumlart calismalarina dogru kaymistir. Bu yillar
arasindaki donemde, tutumlar ¢ogunlukla duyussal bir bilesen (yani, herhangi bir is,
diisiince, olay veya nesne hakkindaki bir his, tercih veya ruh hali) ile sunulmaya
baslanmistir. Vroomve arkadaslari, boyle bir egilimin, insan motivasyonunun ¢ok
onemli bir 06zelligi oldugunu iddia etmislerdir. Bu yillarda, belirli bir tutuma
(cogunlukla is tatmini) dikkat edilmis ve 6nem verilmistir. Sonraki yillarda, orgiitlerle
ilgili olarak is igerigi veya fiziksel ¢alisma kosullari, odiiller, is arkadaslari gibi is
boliimlerine odaklanma egilimlerine girilmigtir. 1970’lerdeki insan davranigi
caligmalarinda, biligsel yone dogru gii¢lii bir sapma yasanmistir. Diislinme, karar verme,
problem c¢ozme, tesvikler, talepler, beklentiler ve bilgilere odaklanilmasi, calisma
hayatinda duygularin 6nemli bir kisminin saklanmasi ve baski altina alinmasi egilimi
yaratmistir.

Son zamanlarda bilissel kuramlar, baz1 spesifik duygularin (korku, kayg: ve 6fke
gibi) etkisini olduk¢a ihtiyatli bir sekilde karar verme siirecine ekleyerek kendi
modellerine dahil etmek suretiyle, bu modelleri zenginlestirmiglerdir. 1970’lerin
sonrasindaki ilave bir yon olarak psikolojik arastirmalarda, olumlu duygulara daha fazla

dikkat edilmistir. Isen ve Baron ile Argyle ve Martin miihendisler i¢in spesifik bir
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mutluluk ve is keyfi duygusunun (yazarlar bu duygulari i tatmininden ayirt etmislerdir)
yaratilmasi, fiziksel calisma kosullarmin gelistirilmesi, Orgiit kiiltiiriinii yeniden
diizenlenmesi ve iletisimin artirllmasinin saglanmasi ile organizasyonlar i¢in gii¢lii bir
yap1 meydana getirilebilecegini ileri stirmiislerdir (Fineman, 2005:2 90). 1980’lerin
ortalarinda ve 1990’larda orgiit arastirmacilari hem ruh hali hem de duygularla alakali

olan disavurumu, duygulanimi yeniden kesfetmislerdir (Brief ve Weiss, 2002: 282).

1.3. Duygu Kavramn lle Ilgili Yaklasimlar

Tarihsel olarak duygu hakkindaki arastirmalar, biyolojik ve psikolojik
determinizmle doldurulmustur (Fineman, 2000: 4). Duygu kavramini, hissedilen
duygular ile bedensel degisiklikler arasindaki iligkiyi temel alarak izah etmeye ¢alisan
duygu yaklagimlarindan en bilinenleri James-Lange ve Cannon-Bard duygu
yaklagimlaridir. James ve Lange tarafindan olusturulan bu yaklasimda, birey ¢evredeki
olaylar algilarken bedensel degisiklikler araciligiyla hangi duyguyu hissedecegine karar
vermektedir, yani bedensel degisiklikler duyguyu belirlemektedir (Ozbayrak, 2006: 14).
Bu yaklagima gore, bireyin c¢evresindeki uyaricilar bireyin bedensel tepkilerinin
harekete gegmesini saglar. James-Lange yaklasiminda davraniglarin duygulardan 6nce
meydana geldigi ve duygularin ortaya ¢ikma siirecini etkiledigi vurgulanir. Baska bir
deyisle, bireyin ortaya koydugu davranislar sonucunda duygular meydana gelmekte ve
yasanmaktadir (Ozmen, 2006: 44). Bu yaklasimm aksine Cannon-Bard duygu
yaklasiminda ise, hissedilen duygu ile bedensel degisimler birbiriyle es zamanli olarak
olusmakta ve duygularin olusumu beyinin g¢esitli bolgelerindeki faaliyetlerle
gerceklesmektedir (Ozbayrak, 2006: 14).

Duygu kavraminin, genis bir olgu araligim1 kapsadigini savunan Averill (1980:
246) ise giinliik dilde tanimlanan 6fke, Giziintii, korku, umut, sevgi gibi duygu tiirleriyle
ve her giin konusmalar i¢inde kullanilan sekliyle duygu kavramini incelemeye
calismigtir. Bunu yaparken arastirmaci, ayrik ve boyutsal duygu tanimlarinin klasik
metodunu takip etmistir. Yani Averill, ilk olarak duygularin ait oldugu fenomenin
genelleyici siniflandirmasini  gosterir ve sonra bu smifin diger iiyelerinden nasil
farklilagabilecegini gostermeye ¢alisir. Averill ilk olarak, duygular ve diger davranissal
sendromlar arasindaki ortakliklar1 ve ikinci olarak da duygular ile gegici sosyal roller
arasindaki ortakliklar1 degerlendirir.

Agik bir bigcimde duygu olarak nitelendirilen durumlar arasinda ilk olarak ¢esitli

sosyal duygular siralanabilir: Ofke, diismanlik, sucluluk, utanma, gurur, begeni, sevgi.
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Ikinci olarak, gerceklesme ihtimali varken gerceklesmemis olan seylerle ilgili
diistinceler tarafindan ortaya ¢ikan gesitli duygular: pismanlik, seving, hayal kirikligi.
Biitiin bu duygular ayn1 zamanda, inanglarin duygulara yol acan dogasina tam olarak
dayandiginda sayisiz varyasyonlara ve niianslara imkan tanimaktadir. Bu duygularin
evrensel ya da kiiltlirlere 6zgili olup olmadigi, ¢ozlilemeyen bir sorun olarak kalmaistir.
Bununla beraber, duygularin tanimi igin alti 6zelligin dikkate alindigi bir model
olusturulmaya calisilmistir. Bu alt1 6zellik su sekilde siralanabilir: Bilissel onciiller,
tasarlanmis ve isteyerek olusturulmus amaglar, fizyolojik uyarilma, fizyolojik ifadeler,
valens ve hareket egilimi. Bu 6zellikler 6nceden Aristo tarafindan belirtilmis ve modern
diistincede de merkezi konumunu devam ettirmektedir (Ester, 1998: 48-52).

Biligsel dnceller: Duygular, diger iggiidiisel faktorlerden (aci, aglik gibi)
farklidir. Yani duygular inanglar tarafindan harekete gecirilir. Aliskanlik yapan ve
siddetli arzular iceren icgiidiisel motivasyon c¢aligmalari, hayvan davraniglarini
inceleyen arastirmalardan 6grenilebilir. Fakat duygularin olusumunda inang faktoriiniin,
hayvanlarla ilgili ¢aligmalarda sinirli bir roliiniin oldugu goriilmektedir.

Tasarlanmis ve isteyerek olusturulmus amaglar: Genellikle belirli bir duygunun
belirli olan amaci, onun biligsel 6nceliyle yakindan iligkilidir.

Fizyolojik uyarilma: Duygusal durumlar, hormonel degisiklikler ve otonom sinir
sistemindeki degisiklikler tarafindan nitelendirilir.

Fizyolojik ifadeler: Duygular tipik olarak gozlemlenebilir ifadelere sahiptir. Bu;
bedensel durus, ses tonu, kizarma, ates basmasi, giilimseme, kahkaha atma, kaglar
catma ve aglamak gibi ifadeleri igerir.

Valens: Bu, duygusal olarak bir anlam ifade etmeme noktasinda sifir (notr)
degeri alan haz-ac1 6l¢eginde duygularin yerini tespit etmek amaciyla psikologlarca
kullanilir.

Hareket egilimi: Frijda’nin tanimladig1 gibi verilen bir hareket tiiriini yapmaya
hazir olma durumudur. Hareket egilimi, diirtiilerin ya da zorlamalarin 6zelliklerine
sahiptir.

Duygular, insan dogasinin temel yoniidiir. Izard (2002: 797), duygularin
evrimsel-biyolojik ve kiiltiirel mirasin sosyal ve fiziksel ¢evreye adaptasyonunun
onemli bir kismini yansittigi goriisiindedir. Duygular, birey olusta, evrimde ve bilincin
isleyisinde 6nemli bir rol oynar. Duygular, yardimseverlik, sevgi, empati i¢indeki rolii
vasitastyla ahlaki davranislar ve vicdan i¢in temeller olusturur. Duygu aktivasyonu

insanlari, sosyal ve fiziksel ¢evrelerinin ilgi ¢ekici ve miicadeleci 6zellerine duyarl hale
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getirir. Duygular, yasamin niteligini belirler ve uyarlanabilir diislinceleri ve eylemleri
harekete gecirir. Duygular, olumlu sosyal davranislara ve sorunlara yaratict ¢oziimler
bulmaya imkan saglar.

Russell’a gore, temel duygulanim beyindedir ve uyaranlarin uyarilma degeri ve
memnuniyet - memnuniyetsizlik tizerinden bilgi temin eder (Izard, 2009: 3).

Duygulari, “yasantilarimiza eslik eden, onlardan etkilenen ve onlar1 etkileyen
onemli psikolojik bilesenlerden biri” olarak ele alan Sarp ve Tosun (2011: 447-461)
caligmalarinda belirli deneyimler esnasinda ortaya ¢ikan duygularin, bu deneyimlerin
bellekte nasil kodlanacagi, bellekte nasil saklanacagi ya da deneyimin nasil geri
getirilecegi konularini etkiledigini ileri siirmiislerdir.

Barutcugil’e gore, duygularin bir siire¢ igerisinde, ortaya ¢ikan bes unsuru
bulunmaktadir (Barutgugil, 2004: 74). Buna gore duygular:

1- Fiziksel veya psikolojik uyarilar,

2- Cogunlukla zevk duyma ya da duymama seklinde kendini gosteren hisler,

3- Deneyimlerin bilingli olarak farkinda olmak,

4- Duygusal anlamda aciklayict davraniglar ve

5- Duygusal davranigin gevresel sonuglar1, unsurlarini igerir.

Gross (1999: 527), duygu proto-tipinin ii¢ 6zelliginin dikkate deger oldugunu
ifade etmistir. Bu oOzelliklerden ilki, bir bireyin bir durumu Onemli olarak
degerlendirdigi zamanda, duygularin ortaya ¢ikmasidir. Bu degerlendirmenin altinda
yatan, amaglar, standartlar, ihtiyaglar ve istekler, merkezi ve siirekli ya da ¢evresel ve
gecici olabilirler. Duygular, bilingli ve 6zenli ya da bilingsiz ve basit olabilirler.
Duygular biyolojik temelli ya da kiiltiirel olarak elde edilmis olabilirler. Duygular
cogunlukla paylasilip anlasilabilen ya da kisiye 6zgii ve 6zel olabilir. Bireyler i¢in
durumsal anlamin kaynag1 her ne ise, duygulari harekete gegiren de odur. Ikinci 6zellik,
merkezi ve c¢evresel fizyolojideki, davramigsal ifadelerdeki ve Oznel deneyim
alanlarindaki degisiklikleri iceren tiim beden siire¢lerinin, duygulari ¢ok yonlii hale
getirmesidir. Aslinda, duygusal tepkilerin davranigsal unsurlari, en az deneyimsel
unsurlar kadar énemlidir. Ugiincii 6zellik ise, duygularn ya kategoriler halinde (ayrik
duygu yaklasgimlari) ya da boyutlar halinde (boyutsal duygu yaklasimlari)
tanimlanabilmesidir.

Boylelikle, bu konudaki yaklagimlari iki ana bashik altinda toplamak
miimkiindiir. Bu yaklasimlar literatiirde genel olarak; ayrik duygu yaklasimlar ve

boyutsal duygu yaklasimlar1 seklinde adlandirilmaktadir. Ayrik duygu yaklasiminin
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icinde evrimsel yaklagimlar, biyolojik yaklasimlar, biligsel veya duygusal
degerlendirme yaklasimlart ve sosyal/davranigsal yaklasimlar siralanabilir (Cukur,
2007: 80).

Boyutsal yaklasim (dimensional approach): Fizyoloji, ifadeler ve duygusal
deneyimlerdeki degisiklikleri tanimlamak i¢in nispeten daha genis boyutlar1 kullanir.
Bu yaklasimda duygular, devamli olarak olumlu duygulanim ve olumsuz duygulanim
gibi ¢ok az bir boyut iizerine dagitilmis gibi goriinmektedir.

Ayrik yaklasim (categorical approach): Bir kisim arastirmacilar tarafindan
kategorik yaklasim, diger bir kisim arastirmacilar tarafindan da ayrik duygu yaklasimi
olarak adlandirilan bu yaklasimda ise, spesifik duygular 6zellikle tizlintii, korku ve 6fke
gibi olumsuzluk yiiklii duygular arasindaki farkliliklar1 vurgulayan, ayrik duygulara
odaklanmustir.

Gross’a gore, duygular evrimlestikge boyutsal ve kategorik yaklasimlar iki
yonde birbirlerinden farklilasir. Birincisi, bu yaklagimlar, siirekli veya kesintili duygular
olup olmama noktasinda farklilagirlar. Ikinci yonde ise, bu yaklasimlar kag teorik varlik
one siirdiikleri konusunda farklilagirlar. Boyutsal yaklasim birkag biiylik boyuta (tipik
olarak iki boyut) odaklanirken, kategorik yaklasim (ayrik duygu yaklagimi) alti veya
daha fazla temel duyguya odaklanir (Gross, 1999: 528).

1.3.1. Ayrik Duygu Yaklasimi

Ayrik duygu kuramlar1 genellikle belirli duygularin islevlerini belirli hareket
egilimleri kavramima baglar. Ornegin, korku kagma istegi ile 6fke saldirma istegi ile
igrenme disar1 atma istegi ile baglantilidir. Insanlar belirli duygular hissettiklerinde, bu
hissettiklerini her zaman disa vurmazlar. Daha dogrusu, insanlarin eylemlerinin olasi
yonleri hakkindaki fikirleri belirli davranigsal secenekler setiyle kisitlidir. Bu
perspektifin temel fikri; belirli bir hareket egiliminin bir duyguyu evrimsel anlamda
uyarlanabilir yapmasidir. Bu, muhtemelen insan tiirliniin yasam miicadelesine yardimci
olmak konusunda en iyi gérev yapan hareketler arasindadir. Bu perspektifin diger bir
temel kavrami da, belirli hareket egilimlerinin ve fizyolojik degisikliklerin bir arada
olmasidir. Ornegin; bir kisi, korku hissettiginde kagmak igin siddetli bir istek yasadig
zaman, bu kisinin bedeni kogma olasiligi i¢in uygun otomatik destek (automatic
support) sistemini harekete gecirerek tepki gosterir (Fredrickson, 2001: 220).

Ayrik duygu yaklagimlari, duygularin kavramsallastirilmasi ve temel duygu

kategorileri konusunda kendi i¢inde bir takim farkliliklar igerse de, duygularin ayr1 ayri
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incelenmesi ve duygularin altinda yatan temel siiregler ve farkliliklar, duygularin 6znel

olmasi gibi konularda goriis birliginin saglandig1 goriilmektedir (Cukur, 2007: 80).

1.3.1.1. Biyolojik Yaklasimlar

Gross ve Levenson (1993: 970), ayrik duygu yaklasimini benimseyerek
duygularin, 6nemli olaylara kars1 bireylerin tepkilerini diizenleyen biyolojik temelli
reaksiyonlar olarak diistinmiislerdir.

Biyolojik temelli yaklagimi benimseyen arastirmacilar,duygulari temel olarak
sinir sistemimizin oldukg¢a 6zel boliimlerini harekete geciren fiziksel tepkiler olarak
degerlendirmislerdir. Bu arastirmacilara gore duygularin iki temel islevi bulunmaktadir.
Bunlardan ilki, duygularin belirli eylem veya hareket hazirligi (kagmak, miicadele
etmek gibi) meydana getirerek bedeni uyarmasidir. Bu yaklasimda kabul edilen ikinci
islev ise, fiziksel tepkileri bastirmak suretiyle bedenin kendini onarmasini saglamaktir.
Bu yaklagimda arastirmacilar duygular1 genel olarak yasamin devamliliginin saglanmasi
icin gerekli i¢giidiisel mekanizmalar olarak gormiistiir (Barutgugil, 2004: 75). Bu
yaklagimda duygular, genel olarak insanlarin dogustan getirdigi bir 6zellik olarak
goriilmistiir ve Darwin ile beraber temel duygularin insan ve hayvan tiirlerinin hayatta
kalmasini saglama islevine sahip oldugu diisiiniilmiistiir. Bu yaklasimin 6ziinde evrimci

goriisiin hakim oldugu s6ylenebilir (Uysal, 2007: 6).

1.3.1.2. Evrimsel Yaklasimlar

Evrimsel yaklagimlar, duygunun ne oldugunu, duygularin nasil var oldugu
sorusu c¢ercevesinde tanimlar. Bu yaklasima goére duygular, isleyisin sekilleridir ve
dogal se¢im tarafindan sekillendirilir. Duygular, evrimsel zaman iginde tekrar meydana
gelen durumlarin ortaya c¢ikardigi zorluklara adapte olabilme yetenegini artiran
modellerdeki tepkileri, fizyolojik, biligsel, giidiisel, davranissal ve 6znel olarak koordine
eder (Nesse ve Ellesworth, 2009: 129).

Ekman’a (1992: 169) gore duygular, temel yasam-goérevleri ile ilgili uyum
degerlerinin araciligiyla evrimlesiyormus olarak gosterilmistir. Ekman’a gore her bir
duygu, evvelinde gerceklesen olaylari, fizyolojisi, isaretleri ve belirtileri ile essiz
ozelliklere sahiptir. Ayn1 zamanda her bir duygu, diger duygular ile kisa siireli olma,
hizli baglangicli olma, kendiliginden meydana gelme, tepkiler arasinda biitiinliik
bulunmasi gibi ortak karakteristikliklere de sahiptir.

Evrimsel yaklasimda duygu kavrami, korku ve igrenme gibi duygularin,

cevreden devamli olarak gelen tehditlerden kacinmalarini saglamak ig¢in insanlari
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harekete gecirdigi goriisii tizerine kurulmustur. Ashkanasy’in (2003: 13) belirttigine
gore, Damasio hayatta kalmayi saglamak amaciyla evrimlesmesi gereken ve beyinin
limbik sistemine dayanan birincil duygular ile daha yiiksek seviyede bilgi isleyen
neokorteks (neocortex) ile ilgili olan ikincil duygular arasindaki farkliligi ortaya
cikarmistir. Bu dogrultuda, ikincil duygular, birincil duygulardan daha az sekilde
genetik faktorlerden etkilenir ve organizmanin yasami boyunca devamli gelisir.

Bu yaklasim, Darwin’in goriisleri cercevesinde ortaya konan ¢alismalarin
neticesinde sekillenmistir. Darwin’in “The Expression of The Emotions in Man and
Animal” isimli kitabinin bu yaklasimin esin kaynagi oldugu sdylenebilir. Bu kitapta
giillimsemek veya yliziini burusturmak gibi bir kisiden diger bir kisiye duygusal
ifadeler tasiyan agik ve gOriinlir viicut hareketlerine odaklanilmistir. Darwin, bu
duygusal ifadelerin ilkel insanla dogrudan iliskili oldugunu 6ne siirmiistiir. Hochschild,
jest ve mimiklerin, duygularin bedensel disavurumunun bir pargasi oldugunu kabul
eder. Fakat Hochschild bunu, Zajonc’un evrimsel 6l¢ekte duygularin biyolojik olarak
bilisten once geldigi savini destekleyen Darwin’in duygu orijini analizi {izerinden
yorumlamaz. Bunun yerine Hochschild, jest ve mimiklerin duygularla olan iliskisinin
evrensel oldugu ve dogustan geldigi ya da kiiltiirel degiskenlerle iligkili olup olmadigi
ile ilgili olan kiiltiirel tartismalar1 yakindan incelemistir. Hochschild, 6znel bir ifade
olarak duygunun kiiltiirel bir degisken olduguna isaret etmistir. Duygularin fiziksel
ifadesinin, bedensel bir harekete indirgenmesi ile sonuglanmasi, Hochschild’in
Darwin’in goriislerinden faydalandigi kisimi olusturmaktadir (Theodosius, 2008: 68-
69).

1.3.1.3. Bilissel ve Duygusal Degerlendirme Yaklasimlar:

Duygu Teorisi, duygu calismalarindaki biiyiilk amalgam yaklasimlardir ve
cogunlukla biligsel psikolojiye dayanir. Fakat ogrenme teorisi katkilariyla fizyolojik
psikoloji, klinik psikoloji ve felsefi alanlar1 igceren diger disiplinlere de dayanir. Duygu
teorilerinin temel problemi, genis Olcilide, lizerinde calisilan diger siireclerle duygunun
nasil etkilestigidir. Bunlar igerisinde en basta gelen ise bilistir. Diger alanlarda oldugu
gibi duygu teorilerinde de “bilis”, algilama, dikkat, deger bigme, karar verme, hafiza ve
buna benzer unsurlart igerir. Fakat bu unsurlar, ayn1 zamanda degerlendirme terimleri

altinda bir araya toplanir. Bu durum ise degerlendirme olarak tanimlanir.

Bilis-duygu iliskisi yaklagimlarinin bircogu duygu teorisyenlerince kullanilir,

bunlardan alt alan olarak ii¢c tanesi &n plana ¢ikar. Ilk ve en kolay anlasilani,
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degerlendirme teorisidir. Daha 6nceden belirtildigi gibi, bir degerlendirme, bir kisinin
kendisini, 6zellikle de hedefleri ve mutlulugu i¢in iligkileri agisindan degerlendirmesidir
ve bu degerlendirme diinyayr kavramak ve olaylardan anlam g¢ikarmak igin yapilir.
Degerlendirme yaklasimlari, belirli algilari, degerlendirmeleri, yorumlamalar1 vesaire
belirleme girisimidir. Bu girisimler Oncelikle duygusal durumlarin nedenini ortaya
koymak i¢in gereklidir. Teorisyenler, degerlendirme boyutlarinin igerigi ve tam sayisi
konusunda goriis birligine sahip degillerdir, fakat yenilik, basa ¢ikma potansiyeli, norm
uyumlulugu bir¢ok teoride dikkate alinmaktadir (Lewis, 2005: 170).

Bilis-duygu iliskisi yaklasimi, duygularin biligsel fonksiyonu ile ilgilidir. Bu
bakis acisina gore, duygusal durumlar (iizlintii, 6fke, mutluluk, korku gibi) tarafindan
dikkat daima harekete gecirilir ve bilis bu duygusal durum tipleri tarafindan harekete
gecmeye mecbur edilir. Birgok arastirma, dikkat ve diger biligsel siiregler iizerinde
duygusal durumlarin etkilerinin dnemini vurgulamaktadir. Uziintiilii olmaya kars1 mutlu
olma duygusu dikkat bi¢imini ve icerigini farkli agilardan etkiler. Bu yaklagimlara gore
duygu kaynagi, sonrasinda duygular takip eden biligsel olaylar lizerindeki etkileri kadar
onemli degildir. Yani, duygularin insan organizmasinda yarattig1 davranigsal sonuglar,
bu duygularin nedenlerinden daha 6nemlidir.

Diger bir yaklasim ise, kisilik ozellikleri ve klinik hastaliklar tarafindan
etkilenen bilis-duygu iliskisini incelemeyi hedefler. Duygularin dikkat tizerindeki
etkileri genellikle kisilik 6zellikleri ve belirli 6n yargilar agisindan tanimlanir. Ornegin
can sikict konular olumsuz sozciikleri kendiliginden beraberinde getirir ve olumsuz
deneyimlerin animsanmasina neden olur. Bu degerlendirmeler ayni zamanda benzer
duygularin ortaya ¢ikma egilimine de vurgu yapar. Burada bahsedilen bilis-duygu
iligkisi yaklagimlari 6zel bir nedensellik goriisiine sahiptir (Lewis, 2005: 171).

1.3.1.4. Kiiltiirel Yaklasimlar

Antropologlar Rosaldo, Luts ve Solomon kiiltiiriin duygusal deneyimlerin
bigimlendirilmesinde onemli bir rol oynadigini ileri siirmiislerdir. Rosaldo, hislerin
kanimizdan ortaya cikan bir 6z olmadigini, fakat insanlarin hikayeler tarafindan
diizenlenen sosyal pratikleri hem kanunlastirdigin1 hem de anlattigin1 ve hislerin anlay1s
bicimleri tarafindan bi¢imlendirildigini iddia etmistir. Bu fikri genisleten Luts, ¢ogu
duygunun evrensel olarak incelenmesine ragmen, duygularin dogustan gelen bir sey
olmadigmi ileri siirmiistiir. Luts, duygu kavraminin, onlar1 adlandirmanin,

dogrulamanin, insanlar tarafindan ikna etmenin kiiltiirel ve kisilerarasi iirlinleri olarak
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incelenebilecegini ve duygusal anlamin bireysel olmaktan ziyade sosyal olma yoniiniin
agir bastigin1 ve duygularin sosyal yasamin gelisen bir iirlinii oldugunu savunmustur

(Markus ve Kitayama, 1991: 235).

1.3.1.5. Duygusal Olaylar Teorisi

Ayrik  duygu  yaklasimi  modellerinden  biri de  Weiss  ve
Cropanzano’nun “Duygusal Olaylar Teorisi (Affective Events Theory)” dir. Duygusal
olaylar teorisi, isyerinde duygularin ve anlik ruh halinin hem nedenlerine hem de
sonuglara vurgu yapar. Ruh hali ve duygular; davranislarin is tutumlarimin etkisi, is
dizayn1 gibi is ¢evresinin sabit 6zelliklerince bir bagdastirict mekanizma olarak dikkate
alinmistir.

Duygusal olaylar teorisi, ruh halinin ve duygularin ayrik duygusal olaylardan ya
da vakalardan siiziilip geldigini iddia etmektedir. Duragan is ¢evresi oOzellikleri,
birbirinden farkli ve belirli duygulara neden olan olaylarin daha ¢ok ya da daha az
miktarda olusacagina dair sartlar1 daha 6nceden hazirlar ve belli eder. Ornegin, faaliyet
alani1 i¢indeki yiiksek statiilii isler, keyif, gurur ve mutluluk gibi anlik olumlu duygulara
yol agan olaylart (olumlu geribildirim ve 6nemli amaglara ulagmak gibi) tiretmektedir.
Weiss ve Cropanzano, duygusal deneyimlerin iyi ya da koti vatandaslik gibi
kendiliginden gelisen duygusal odakli davranislara yol agabilecegini ileri siirmiislerdir.
Bir biitiin olarak duygusal deneyimler, i tatmini gibi tutumlarin duygusal bilesenlerinin
olusumuna katkida bulunur ve yargi odakli davraniglara da neden olabilir. Duygusal
olaylar teorisinin igyerinde duygunun roliinii anlamak i¢in ¢ok faydali bir ¢erceve
sundugu goriilmektedir (Fisher ve Ashkanasy, 2000: 4).

Duygusal olaylar teorisi, isyerindeki duygusal deneyimleri ve duygulanimlar
aciklamak icin genis ve kapsamli bir calisma yapisi olusturma girisimlerinin ilklerinden
biridir. Ayn1 zamanda bu teorinin, isyerindeki duygular iizerinde yapilan arastirmalara
yol gésterme konusunda da oldukga faydali ve etkili oldugu goriinmektedir (Korkmaz,
2010: 15).

Duygusal olaylar teorisi araciligiyla Weiss ve Craponzano, isyerinde duygusal
deneyimlerin yapisina, nedenlerine ve sonuclarina odaklanarak calisma yasamindaki
duygu arastirmalar1 i¢in teorik, yol gosterici bir ¢aligma gercevesi saglamistir. Duygusal
olaylar teorisi, isyerinde yasanan olaylarin galisanlarin duygusal durumlarinin temelinde
bulunan sebeplerden kaynaklandigini1 ve duygusal deneyimlerin ¢alisanlarin davraniglar

ve tutumlari lizerinde dogrudan bir etkiye sahip oldugunu ileri siirmektedir (Korkmaz,
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2010: 15).

Duygusal olaylar teorisi, birkac iliskiyi éngoriir. ilki, duygulanim egiliminin
isyerindeki duygusal tepkilerle iliskili olmasidir. Ikincisi, Duygusal olaylar teorisinin is
tutumlariyla iliskili olan duygusal tepkileri ongérmesidir. Genel olarak bu teori, aracilik
(mediating) modeli ileri siirmektedir, bu sebeple de is tutumlarma ait duygulanim
iliskisi, isyerindeki duygulardan kaynaklanmaktadir (Grandey vd., 2002: 50-51).

Duygusal olaylar teorisinde arastirmacilar, is ¢evresinin, duygusal emek i¢in s6z
konusu olan gereklilikler, is karakteristikleri, is talepleri gibi birka¢ 06zellikten
olustugunu belirtmislerdir. Bu is ortam1 6zellikleri, calisanlarin duygular1 ve sonra da
onlarin davraniglarini etkileyen is olaylarin1t meydana getirir. Weiss ve Craponzano’ya
gore, duygusal olaylar hem olumlu hem de olumsuz olaylari icerir. Grandey, duygusal
olaylarin ¢alisanlarin duygusal emek stratejilerini etkiledigini ileri siirmiistiir. Grandey’e
gore, duygusal is olaylarin bir calisanin duygular tizerinde dogrudan bir etkiye sahip
olmasi sebebiyle duygusal bir olay daha fazla duygu diizenlemeye neden olabilir.
Duygusal olaylar teorisinde isyerinde olumlu duygularin yasanma sikliginin yiiksek
diizeyde is tatmini, diisiik diizeyde tiikenmislik ve isten ayrilma gibi olumlu ¢iktilarla

sonuglanacagi beklenir (Yalgin, 2010: 13-18).

Sekil 1. Duygusal Olaylar Teorisi

Yarg temelli davramslar
Calisma Ortam o Isi birakma
e Isin dogasi Ng= == == == == == p| ¢ Topluma zararh yada toplum
e Duygusal emek gerekliligi ~ ~ }.I.anhsl davraniglar

~ e  Uretken galisma
~
l ~
~
~
\
S
Isyerinde Olan Olaylar Yasamlan Duygular Call§ma ta.v1.rlar1
e Giinliik miicadeleler » e Olumlu Duygular * * Issa‘:ja;rkr;tn !
iinliik yii Olumsuz Duygular *

e  Giinliik yiikselmeler N Y9 e Bagllik

t 1

Etki temelli Davranis

e  Fevri hareketler

e Kendiliginden ortaya ¢ikan
yardimlagma

e  Gegici efor

Kisisel Egilimler
o Kisilik Etkisi
e Duygusal zeka

Kaynak: Ashkanasy ve Daus, 2002: 77
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1.3.2. Boyutsal Duygu Yaklasim

Boyutsal duygu yaklagiminda duygular, farkli siniflandirmalar yapilarak izah
edilmeye c¢alisilmaktadir. Bu siiflandirmalar i¢inde en ¢ok bilinenler; temel duygular,
birincil-ikincil duygular, kendini degerlendirme ile ilgili duygular, diger insanlarla ilgili
duygular, duygusal uyarilma ile ilgili duygular, olumlu-olumsuz duygular olarak
yapilan smiflandirmalardir. Bu smiflamalar arasindan 6ne ¢ikan ve en bilineni olumlu

ve olumsuz duygulardir (Uysal, 2007: 10).

1.4. Orgiitsel Yasamda Duygularin Yeri

Literatiirde duygu arastirmalari, kendine genis bir ¢alisma alan1 bulmus olsa da,
is yerinde duygular ile ilgili kisith sayida ve kapsamda g¢alismalar s6z konusudur
(Uysal, 2007: 12). Duygu ile ilgili giincel kavramlar, akil lehine hisleri baski altina alan
ve azaltan Bati kiiltlirlinlin gli¢lii gelenegini yansitir. Duygularla ilgili bu Batili gortis,
isyerindeki duygu caligsmalarinda daha belirgin olarak gorilir. Bu is psikolojisi
calismalari, ¢alisanlarin is hayatindaki duygularinin, tutum ve davraniglarinin rasyonel
ve bireysel olmast gerektigi seklindeki temel varsayima uygun olacak bicimde
sekillenmistir. Ayrica bu ¢aligmalar, duygular1 kontrol altinda tutmak i¢in duygulardan
uzak durmak yoluyla is ve isyerini rasyonel sekilde tasarlayarak ambalajlamistir
(Sandelands ve Boudens, 2000: 47-48).

Duygu konusunun insan yasamindaki Onemine ragmen Orgiitsel yasam soz
konusu oldugunda bu olgunun uzun siire goérmezden gelindigi ve klasik yonetim
yaklasimi diisiincesinde ise tamamen reddedildigi goriilmektedir. Bu ¢ergevede orgiitsel
yasamda duygu konusu, bir olgu olarak uzun siire bir kenara birakilmis, 6zellikle klasik
orgiit yaklasimin s6z konusu oldugu donemde, belirtildigi gibi hemen hemen hig
tizerinde durulmamustir. Orgiitii tam akilcilik ile yapilandirmaya calisan Tayloristik
diisiince, insan1 da isyerinde orgiitiin diger varliklar1 gibi etkin ve verimli kullanmanin
yollarini ortaya koyarken, onun duygusal bir varlik oldugu ger¢egini goz ardr etmistir
(Oral ve Kose, 2011: 464).

Rasyonel-Yasal biirokrasinin ilkelerini agik bir sekilde belirten Max Weber,
blirokrasinin gelismesini ifade etmistir. Bu ilkeler ne kadar insanliktan c¢ikartilmig
olursa; kisisel, akildisi, irrasyonel ve duygusal doga giicleri ile sevgi ve nefreti resmi
islerden bertaraf etmek o kadar basarili olacaktir. Goriildiigii gibi duygusallik,
cogunlukla {stii kapali bir bi¢cimde rasyonalitenin yoklugu veya antitezi olarak

incelenmis ve bu da duygularin negatif olarak algilanmasina neden olmustur (Ashforth
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ve Humphrey, 1995: 101).

Gecmiste orgiitsel davranis ¢alismalarinda duygular dSnemsenmemistir. Isyerleri
duygularin akla uygun hiikiimler sekline geldigi rasyonel bir ¢evre olarak incelenmistir.
Boylece duygular, igyeri olgusu icin bir izah tarzi olarak dikkate alinmadi (Grandey,
2000: 95). Gelencksel olarak, yonetim bilimlerindeki arastirmalar, rasyonel kurallart
izlemek icin insan davraniglarini ¢éziimleyebilen Tayloristik varsayima su veya bu
sekilde dayandirilir (Ashkanasy vd., 2000: 1). Bunun yaninda, duygusallik
(emotionality) Orgiit iiyelerince de genellikle rasyonalitenin antitezi olarak
diistiniilmiistiir. Bu yiizden, 6rgiit iyelerinin ¢ogu igyerindeki duygular kiigtimseyici bir
tavir igerisinde bulunmaktadir. Calisanlar, duygular1 6znel ve genellikle spontane duygu
durumlan olarak, goriiniiste tarafsizliktan ve oOrgiitsel sonuglara akla uygun bigimde
katki yapabilecek diizenli yontemlerden sapma olarak gdérmektedirler (Ashforth ve
Kreine, 2002: 216). Hawthorne ¢alismalar1 ile gelismeye baslayan davranisgr yaklasim
ile birlikte bu yap1 degismeye baslamis ve insanin igyerindeki varligi duygulan ile
birlikte ele alinmaya baslamistir (Oral ve Kose, 2011: 464).

Simon rasyonalitenin insan davranisini yeterince temsil etmediginin Gnemini
anlayan “smirli rasyonalite” (bounded rationality) fikrini tanitan ilk modern bilim
adamlarindan biridir. Bu dogru yonde bir adim olmasina ragmen, Simon yine de bu
konuyu irrasyonel davranig olarak isimlendirmekten kaginmis goriinmektedir. Yakin
gecmiste Mumby ve Putnam gibi yazarlar duygusal bir boyut agisindan agiklamalar 6ne
stirmislerdir ve orglitsel davranisin “simirlt rasyonalite” yerine “sinirli duygusallik”
seklinde daha iyi karakterize edildigini ifade etmislerdir (Ashkanasy vd., 2000: 1).
Sinirh rasyonalite Orgiit teorilerinde 6nemli bir kavram haline gelmistir. Rasyonalite
genellikle tasarlanmig, makul, amaca yonelik davranislar olarak tanimlanir. Saf
rasyonellik (pure rationality) gelecekteki tercihlerin kazanci maksimize etmeye yonelik
Olmasini gerektirir. Simon, orgiit aktorleri ve onlarin kurumsal uygulamalar: tarafindan
sinirlandirilan ya da kisitlanan optimal tercihleri anlatmak icin rasyonalite kavramini
doniistiiren sinirlandirilmis nitelemesini kullanmistir (Mumby ve Putnam, 1992: 469).
Secger (2010: 828-829) ise, sinirh rasyonellik kavrami igerisinde duygularin “mantiga
zayif ve Oziirlii bir eklenti” olarak degerlendirilirildigini ve duygularin degersiz, sagma
ya da ig ortamina uygun olmadiginin savunuldugunu ileri stirmiistiir.

Isyerinde duygularm yayginhigina ragmen bu konuda arastirmalar genellikle
smirh diizeyde kalmistir. Ozellikle:

1- Cogunlukla tatmin, stres, ruh hali ve bagliligin belirli yonleri seklinde
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siralanabilecek, olduk¢a genellestirilmis ve duragan duygusal durumlarin sinirli grubu
ele alinmistir.

2- Orgiitsel degisim, rol gegisleri ve gruplar arasi ¢atisma gibi énemli duygularin
rolii lizerinde derinlemesine arastirmalar yapilmamastir.

Siradan orgiit yasaminda her giin hissedilen duygularin roliiniin olduk¢a ihmal
edilmis olmasi sasirticidir. Aslinda, informal orgiitsel siirecleri, grup dinamikleri,
liderlik ve buna benzer konulara ilk ilginin olusmasina hemen hemen her giin
hissettigimiz duygularin yardimer oldugu sdylenebilir. Argyris’e gore, Orgiitsel
davranigin en biiyiik paradoksu, gorevleri basari ile tamamlamak i¢in gerekli olan
rasyonel yaklasim ya da fiili ¢alisma hayatinda rasyonellige dayali tutum ve davraniglar
ile bunlarin icrasi sirasinda bir sekilde karsilasilan duygusal engeller arasindaki
catismadir (Ashforth ve Humphrey, 1995: 98).

Ozellikle giiniimiizde, isyerindeki duygulara olan ilgi, gectigimiz son otuz yilda
hizla artmistir. Hizla artan bu ilgi birka¢ kaynaktan gelmektedir ve konu c¢esidi
tizerindeki aragtirmalarin yogunluk kazanmasina yol ag¢mistir. Calismalarin bu
yogunlugu heniiz tam anlamda gelismemis olmasina ragmen, bu ¢abalarin tamaminin
umut verici oldugu diisiiniilmektedir. Isyerindeki duygu calismalar1 organizasyonlardaki
davranislarin anlasilmas: igin belli bir potansiyele sahip olunacaginin bir belirtisidir. Is
ortaminda duygu ¢aligmalar1 uzun bir tarihe dayanmasina ragmen, organizasyonlardaki
duygu iizerine yapilan modern arastirmalar icin baglangic noktasi sosyolog
Hochschild’in duygusal emek {izerine yeni ufuklar acan kitabi “The Managed
Heart “olarak kabul edilir.

Konuyla ilgili diger bir makale, Isen ve Baron’un davraniglar iizerinde ruh
halinin etkisini inceledikleri ¢alismalaridir. Bu ¢alisma ile yazarlar isyerindeki duygusal
deneyimlere kisa siireli de olsa bilim insanlarinin dikkatini ¢ekme konusunda oldukga
basarili olmugslardir. Bagka bir caligma ise, Ashforth ve Humphrey’in is yerindeki
davranigin duygusal boyutlarini ele almak i¢in yonetim ve organizasyon alanindaki
bilim insanlarinin basarisiz olmalarinin nedenini vurguladiklar analizleridir. Sonunda
duygusal emek kavraminin popiilerlesmesi, bilim insanlarinin bu alanda daha cok
bilinglenmesinde rol oynamistir (Fisher ve Ashkanasy, 2000: 3).

Sonraki ¢alismalarda ise arastirmacilar, is sonuglarinin g¢alisanlar araciligiyla
gelistirilmesi i¢in duygularin nasil yonetilebilecegini kesfetmeye baslamis ve boylece
konu daha spesifik degerlendirilmistir. Ornegin, bir ¢alisann etkili bir sekilde

miisterilerle etkilesimde bulunmak amaciyla hangi duygular1 gdsterecegini ve nasil
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hissetmesi gerektigini ayarlayabilecegini belirten c¢alismalar bunlar arasinda yer
almaktadir (Grandey, 2000: 95).

Insanlarin, diisiinceleri, duygular1 ve eylemleri onlarin ¢alistiklar orgiitleri hem
olumlu hem de olumsuz yonlerden etkileyebilir. Benzer sekilde iginde insanlarin
calistiklar1 Orgiitler de, bu calisanlarin isyerindeki diisiincelerini, duygularini ve
faaliyetlerini etkiler (Brief ve Weiss, 2002: 280). Belirli bir iste ¢alisma faaliyetinin
insanoglunun sosyal varliginin 6nemli bir belirleyici oldugu diisiiniiliirse, sevme, nefret
etme, acima, kusku, kizginlik, kaygi, korku, hiisran, seving, sugluluk, kiskanglik gibi
cesitli duygularin orgiitsel ortamlarda yasanmasinin kaginilmaz oldugu goriilecek ve
duygu olgusunun Onemi anlasilacaktir (Aytag, 2011: 645). Bu anlamda ¢alisan
duygular ile genel olarak orgiitler karsilikli bir etkilesim igindedir denilebilir.

Duygu deneyimleri bireysel, kiiltiirel veya politik bir olgu olarak orgiitlerde
incelenmektedir (Waldran, 2006: 65). Ashkanasy’in (2003) aktardigina gore, orgiitsel
baglamda, Basch ve Fisher, sadece bir kag istisna disinda, calisanlarin isyerindeki
duygu tiirlerinin hemen hemen tamamini hissettiklerini; bununla birlikte is ¢evresinde
bu duygulara ilaveten daha spesifik duygular da yasadiklarini gostermislerdir. Bu
yazarlar yaptiklar1 aragtirmalarinda, meydana gelme sikliginin azalan siralamasina gore,
calisanlarin, memnuniyet, mutluluk, gurur, sevk, ferahlik, iyimserlik, samimiyet ve gii¢
olarak belirlenen olumlu duygular hissettiklerini sdylediklerinden bahsetmislerdir.

S6z konusu arastirmada belirtilen olumsuz duygular, azalan siralamaya gore,
engellenme, endise, hayal kirikligi, kizginhik, 6fke, mutsuzluk, rahatsizlik, iiziinti,
igrenme, incinme, korku ve karamsarlik olarak belirlenmistir. Ashkanasy (2003: 13)
ayni ¢alismasinda, daha yakin zamanlarda Lazarus ve Cohen-Charash’in, 6fke, kaygi,
sucluluk ve utanma, imrenme ve kiskanma, umut etme, mutluluk, gurur, sefkat ve sevgi
gibi igyeri ortaminda bulunan ayrik duygularin bir listesini yaptiklarindan bahsetmistir.

Literatiirde yasanilan duygularin degerlendirilmesi genellikle iki grup arasinda
nasil boliinecegi tizerinedir (Ashforth ve Humphrey, 1995: 100):

1- Sosyal yorumlayici (social constructionist) ve sembolik etkilesimci (Symbolic

interactionist),

2- Naturalistik (naturalistic) ve pozitivist perspektiflerdir.

[lk grup, oncelikle verilen bir durumun nasil tammlandigina dayanarak
deneyimleri diizenler. Sosyal ve sembolik etkilesim yoluyla bireyler, durumu yorumlar
ve duygusal deneyimin belirli bir tiirli olarak bu durumu tanimlar. Sosyal yorumlayicilar

ve sembolik etkilesimciler ayni fikirde olmamakla beraber, duygularin hangi 6l¢iide
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sosyal olarak insa edilecegi konusunda benzer yaklasimlara sahiptirler.

Sosyal Yorumlayici/Sembolik Etkilesimciler: Naturalist/pozitivist grup, verilen
uyaricilarin ayni duygulari otomatik ve biyolojik olarak daha c¢ok ya da daha az
belirlenmis bi¢imde meydana c¢ikardigr gorlisiine dayanmasina ragmen, sosyal
yorumlayici/sembolik etkilesimciler grubu ise, verilen uyaricilarin nasil yorumlandigina
bagli olarak ¢esitli duygularin meydana ¢ikarabilecegi goriisiine dayanmaktadir.
Degisiklik ve fizyolojik uyarilmanin yorumu kiiltiirel normlara ve bireysel farkliliklara
baghdir.

Naturalist/Pozitivist Perspektif: Spesifik duygulari ortaya ¢ikaran 6zel durumsal
uyaranlara dayanir. Biitiin duygular (korku, haz ve 6fke gibi) birka¢ temel evrensel
duyguya indirgenebilir. Bu duygular fiziksel baglantilidir, ¢ilinkii bunlarin her biri
fizyolojik olarak belirlenen mekanizmaya sahiptir.

Duygunun igyerindeki rolii, orglitsel davranis literatiiriinde siklikla {istli kapali
bir konu olmasina ragmen, daima var olmustur. Is baglamindaki etkilesimin etkileri isin
icerigi, bireylerin duygusal durumlari —ruh hali, stres, i¢sel motivasyon, tatmin gibi-
fiziksel cevre, kiiltiir ve iklim liderlik, inovasyon ve karar verme, is dizayni gibi
basliklar altinda incelenir. Son donemlerdeki teorik ve ampirik calismalar duygularin
nasil yasandiginin yani sira isyerinde nasil ifade edildigi tizerine odaklanmiglardir

(Ashforth ve Humphrey, 1993: 88).

1.4.1. Yonetim Yaklasimlar: ve Calisan Duygularina Verilen Deger

Sanayilesme Oncesi donemde daha ziyade el emegine ve bireysel satisa dayali
olan tiretim kiiltiirii yer alirken,1890’larin basinda yasanan endiistri devrimiyle beraber
ortaya cikan sanayilesme kiiltiirii, kitle iiretimi, kitle halinde sanayide calisan is¢iler ve
kitlesel pazarlamayi beraberinde getirmistir. Sanayilesmenin ilk yillarinda hem
isverenin hem de is gorenin sanayi, is, Orgiit, calisma iliskileri, calisma ilkeleri vb.
konularda heniiz tecriibe sahibi olmadigi aciktir. Bu donemde sanayide calisan is
gorenlerin ¢ogu, daha fazla para kazanmak gayesiyle koyden kente go¢ etmis, fabrika ve
sanayi uretimiyle ilgili, ¢calisma iliskileriyle ilgili higbir tecriibesi olmayan vasifsiz
kisilerdir. Isverenler ise sermayesini kitle iiretimi yapmak iizere fabrikasmna yatirmis
olmakla beraber sanayi, liretim, yOnetim, finans ve pazarlama konularinda yeterli
tecriibeye ve bilgiye sahip degillerdir. Donemin sartlar1 itibariyle hem isverenler hem de
is gorenler i¢in odaklanilan tek sey para ve parayr getirecek olan istir. Isciler isleriyle

ilgili tecriibesizlikleri sebebiyle sorumluluk almaktan korkmakta ve isin nasil
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yapilacagiyla ilgili kendilerine emirler verilmesini beklemektedirler.

Klasik Yonetim Teorisi s6z konususartlar igerisinde isletmelerin etkinligini ve
verimliligini artirmak iizere ortaya ¢ikmistir. Klasik Yonetim Teorisine gore hiyerarsik
yap1, gorevleri tanimlayan gayri sahsi kurallar, standardize edilmis prosediirler, basariya
bagl édiillendirme ve iste uzmanlagma esastir. Orgiitlerin yonetimi, en yiiksek diizeyde
etkinlige ulasabilmek ve insanlar iizerinde en akilc1 yontemlerle otoriteyi kurabilmek
iizere bilimsel analizlerle gelistirilmis is metotlarina dayanmaktadir. Orgiitlerdeki itici
gii¢, etkinlik, verimlilik ve sermayedarlarin zenginligidir. Isciler giivenilir degildir, bu
sebeple oOrgiitlin  etkinligini ve verimliligini gerceklestirmek icin belirlenen
prosediirlereuymalarint saglamaya yonelik siki kontrole ihtiyaglar1 vardir (Weymes,
2004: 340).

Klasik Yonetim Teorisi icerisinde bireylerin, kisisel hirs ve ihtiyaglardan
arinmis, objektif ve akilci bir yOnetim sistemi igerisinde olmasi ongoriiliir. Resmi
islerden sevgi, nefret ve tiim kisisel, irrasyonel, duygusal 6geler ne kadar ayiklanirsa
orgiitiin ve yonetimin o denli amacina ulasacagi diistiniiliir (Asunakutlu, 2001: 9). Bu
bakimdan, Klasik Yonetim Teorisi dahilinde, ¢alisanlarin duygularini dikkate alan
herhangi bir yonetim anlayist gelistirilmedigi gibi, bilakis ¢alisanlarin, duygularindan
tamamen arinarak iglerini yaptiklar1 varsayilmaktadir.

1930’Iu yillar iscilerin sayilarmin ve isle ilgili niteliklerinin artmaya basladigi
donemdir. Klasik Yonetim Teorisinin getirdigi uzmanlagma ilkesi ig gorenlerin
yaptiklar1 iste bilgi seviyelerinin ve tecriibelerinin artmasini saglamis ve i gorenlerin
yaptiklar iste kendilerine gliven duymalar1 i¢in firsat vermistir. Diger taraftan, is¢ilerin
sanayi bolgelerinde niifus olarak cogalmasi siyaset¢ilerin de dikkatini g¢ekmistir.
Siyasetciler, ig¢ilerin oylarini toplamak i¢in onlarin istek, ihtiya¢ ve duygularina olan
duyarliliklar1 sik¢a dile getirmeye baslamislardir. Ayni zamanda, iscilerin hem
sayilarinin, hem de sanayi bolgelerinin etrafindaki yerlesim siirelerinin artmis olmasi,
iscilerin kendi aralarindaki sosyal iligki sistemlerinin gelismesini de saglamis ve sosyal
gruplar igerisinde kendi varliklarimin, duygularinin ve isteklerinin daha ¢ok fark
edilmesi ve dile getirilmesine imkan vermistir. BOylece, klasik yOnetim teorisinde
orgiitlerin etkinligini ve verimliligini saglamada bir makine gibi goriilen is gorenlerin
sosyal bir varlik oldugu ve sosyal gruplar igerisinde var oldugu kabul edilmeye
baslanmustir (Irmis, 1992: 41-42).

Neoklasik Yonetim Teorisi bulgulari da is gorenlerin sosyal bir varlik oldugu ve

yonetim anlayisinin bu bakis agisiyla olmasi halinde orgiit etkinlik ve verimliliginin
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artacagl sonucunu gostermistir. NeoklasikYonetim Teorisiyle is goren davraniglari,
iliskileri ve duygulari iizerinde ¢alismalar artmustir. Ozellikle Hawthorne Arastirmalari
ve sonrasinda yapilan diger arastirmalar, is goOrenlerin aidiyet, baglilik, kabullenis,
reddedis vb. bir¢ok davranis ve duygularinin is yasamina yansiyislart ve bunun orgiitsel
verimlilik ve etkinlige katkisi tizerinde durmustur.

Klasik yonetim teorisi ve neoklasik yonetim teorilerinin her ikisi de kapali
sistem anlayis1 igerisinde Orgiitlerin etkinligini ve verimliligini artirmaya yonelik ilkeler
tizerinde durmustur. Ancak ozellikle 1960’11 yillar isletmelerin kendilerini ¢evreden
soyutlayarak etkinlik ve verimliliklerini artiramayacaklarini ortaya koymustur. 1945 ila
1970’11 yillarin basina kadar olan donem Bat1 Avrupa’da ve Amerika’da iyilesmenin ve
gelismenin oldugu donemdir. Bu donemde piyasalar biiylimiis ve ¢ok uluslu firmalar
kurulmugtur (Weymes, 2004:340). Kar artmis olmakla beraber, kardaki artisin gergek
sebebi, pazardaki kazanimlar degil, pazarin payindaki artis olmustur. Ancak, isletmeler
ulusal ve uluslararast ¢evredeki sosyal, siyasi ve ekonomik degisiklikler ve etkileri
dikkate alma mecburiyetinde kalmiglardir. Bu donem ayni zamanda modern yonetim
teorilerinin ortaya ciktig1 donemdir.

Modern Yonetim Teorilerinden biri olan “sistem yaklagimi”yla isletmelerin agik
sistem oldugu, bu ozellikleriyle ulusal, uluslararasi, sektorel, ekonomik, toplumsal vb.
daha biiylik sistemlerin alt sisteminde yer aldigi, ayrica isletmelerin kendilerinin de
biinyelerinde kendisini olusturan diger alt sistemleri barindirdig: ifade edilmistir. Sistem
yaklasimina gore, isletmeler kendi alt sistemleri, {ist sistemleri, ayni {ist sistem
icerisinde beraber yer aldiklari yan sistemler ve diger dis sistemlerle etkilesim
halindedir. Bu baglamda, isletmelerin c¢alisanlar1 ve calisanlarin olusturduklar1 gruplar
isletmelerin etkinligi ve verimliginde rol oynadig: gibi, isletmelerin diger iist sistemlerle
ve dis sistemlerle baglantisinin kurulmasinda 6nemli bir kopridiir. Ancak, sistem
yaklasiminda c¢alisanlarin duygularindan, istek ve ihtiyaclarindan bahsedilmemis ve
dikkate alinmamuistir.

Modern Yonetim Teorisinin bir diger boyutu olan “durumsallik yaklasimi”nda
ise yonetim anlayisi, duruma gore degismektedir. Bunu isletmelerin igerisinde
bulunduklar1 {ist sistemler ve isletmelerin igerisinde barindirdiklar1 alt sistemlerin
durumu belirlemektedir. Klasik Yo6netim Teorisinde ve Neoklasik Yonetim Teorisinde
oldugu gibi ideal olan tek bir yonetim anlayis1 yoktur. Isletmenin igerisinde bulundugu
durum ve sartlara gore klasik yonetim teorisinin de, neoklasik yonetim teorisinin de

ilkeleri gegerli olabilir ve dogru sonuglar verebilir. Oyleyse, durumsallik yaklasimina
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gore, sadece neoklasik yonetim teorisinin gegerli olabilecegi sartlarda ¢alisanlarin istek,
ihtiya¢ ve duygular dikkate alinmaktadir. Son derece sinirli olan bu durumun da biitiin
bir modern yonetim teorisi kapsamini temsil ettigi sOylenemez. Aciktir ki, modern
yonetim teorisi kurallar1 olan ve calisanlar1 bu kurallar icerisinde 6zelliklerine gore
dizayn etmeye calisan bir igerige sahiptir.

1980°1i yillar, bilisim ve iletisim teknolojilerindeki gelismeyle beraber
kiiresellesmenin hiz kazandig1 ve isletmeler i¢in biitiin bir diinyanin pazar ve iiretim
alan1 olarak kabul edilmeye baslandigi1 yillardir. Bat1 Avrupa ve Amerika’da bulunan
isletmeler iiretimlerini daha genis alanlarda pazarlayabilmek icin piyasalarmi kendi
bolgelerinin digindaki alanlara kaydirma yoluna gitmislerdir. Ayni zamanda Bati
Avrupa’da ve Amerika’da artan is¢i, hammadde, enerji ve ¢evre maliyetleri islemeleri
yeni iiretim ve organizasyon yapilar1 bakimindan da arayisa ydneltmistir. Isletmelerin,
kiiresel tiretim sisteminin getirdigi bu arayiglarina en fazla cevap veren organizasyon
yapilanmalar1, sebeke organizasyonlar ve sanal organizasyonlar olmustur. Bdylece,
gelismis tilkelerin isletmeleri tiretimlerini, gelismekte olan veya az gelismis olan
iilkelerin isletmelerine lisans ve/veya franchasing yontemiyle yaptirmaya baslamistir.
Artik gelistirilen yonetim anlayislariyla, sadece gelismis iilkelerin isletmeleri i¢in degil
ayn1 zamanda bu igletmelere mal ve hizmet iiretimi yapan gelismekte olan iilke veya az
gelismis ilke isletmeleri igin de etkinligin ve verimliligin artirilmasi 6ngoriilmiistiir.

Kiiresel boyutta sebeke organizasyon tiirii yapilanmalarin oldugu ilk dénemlerde
gelismis tlilke isletmeleri i¢in {iretim yapmaya baglayan gelismekte olan iilke ve az
gelismis iilke isletmeleri, daha 6nceden Batili iilkelerin yasadiklar1 ilk sanayilesme
siirecini bu defa kendi i¢lerinde yasamaya baslamislardir. Ancak, ayn1 dénemde Batili
gelismis iilke isletmeleri beseri sermaye olarak adlandirdiklar is giliciinden bu defa
cogalan ve hizla paylasilan bilgi birikimi dolayisiyla entelektiiel sermaye olarak
yararlanmak gayesiyle yeni yonetim teknikleri olusturma yoluna girmislerdir.
Kiiresellesmenin ulagim, iletisim ve bilisim sistemleriyle hizlandirdig1 sistemler arasi
etkilesim sebebiyle gelismis lilke isletmelerinin yasadigi yonetim ve calisana bakisla
ilgili degisiklikler, gelismekte olan iilke ve az gelismis lilke isletmelerine heniiz klasik
ve neoklasik donemin gegislerini yasayamadan sirayet etmistir. Dolayisiyla, bu
iilkelerin isletmelerindeki yonetim anlayis1 ve kiiltlirii onlarin iiretim anlayislarindan
cok daha hizli ve kimi zamanda iiretim anlayislarin1 karsilayamayacak hal almaya
baslamistir.

Modern sonrasi yasanan bu donem ardi sira pek ¢ok degisimi de getirmistir. Bu
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degisimin pazardaki yansimasi miisteri odaklilik olurken, isletmelerde kiiclilme,
pargalanma, yalinlagma ve esnek caligma saatleri olarak kendini gostermistir. Bilginin
olusturulmasinda ve paylasilmasinda entelektiiel sermaye olarak goriilen calisanlar,
kiiresel pazar ve kiiresel {iretim boyutunda g¢alisan isletmeler i¢in ¢ok daha fazla anlam
ifade etmeye baslamis ve yonetim yaklasimlarinda hizla yerini almistir (Nahapiet ve
Ghoshal, 1998: 245). Eskisine gore kiigiilmiis ve hatta par¢alanmis fakat birbirine
bagimli hale gelmis orgiitlerde miisteri odakli ¢alisilmasi, is gorenlerin fiziki gii¢lerinin,
zihni giiclerinin, bilgi birikimlerinin ve biitiin bunlar isletmenin etkinligi ve
verimliligine yoneltme baglamindaki duygu, istek ve gabalarinin énemini artirmustir. Is
gorenler, fiziki ve zihni giicleriyle, bilgileriyle ve biitin duygulariyla isletmelerin
etkinliginin ve verimliliginin saglanmasinda 6nemli bir kaynak olmustur.

Modern sonrast toplumlarda parcalanmalar sadece orgiitlerde olmamis aym
zamanda bireylerin sosyal ve kisisel yasamlarinda da parcalanmalar meydana gelmistir.
Bireysellesmenin  ve yalnizlasmanin artmast neticesinde bireyler, kendilerini
koruyabilmek ve yasamlarini devam ettirebilmek icin duygularin1 daha fazla yonetme,
iste var olabilmek i¢in de duygularimi isin gereklerine gore yoneltme, saklama, acgiga
¢ikarmama veya duygularini oldugun daha farkli ifade etme ya da bastirma geregi
duymaya baslamislardir. Bunun iki boyutu mevcuttur: IIki, yonetici-yonetilen
iligkilerinde, ikincisi ise ¢alisan-miisteri iliskilerinde ortaya ¢ikmaktadir. Hem yonetici-
yonetilen iligskilerinde hem de ¢alisan-miisteri iliskilerinde is gorenlerin kendilerinden
istenilen davranmislari, kendi iglerinde hissettikleri duygularla degil isletmelerin,
yoneticilerin ve miisterilerin calisanlarda gormek istedikleri duygu sovuyla yerine
getirmeleri talep edilmektedir. Hem isletmelerin hem de miisterilerin calisanlardan
bekledikleri bu durum, yonetim yaklasimlarina duygusal emek olarak gec¢mistir.
Duygusal emekle ilgili ¢alismalarin ve arastirmalarin en fazla yapildig: alan ise miisteri-
calisan iligkilerinin ¢ok daha yakin ve birebir oldugu hizmet sektoriidiir. Ancak, hizmet
sektoriinde daha fazla dile getirilen ve Orgiitsel etkinligi ve verimliligi artirdig:
diistiniilen duygusal emegin 6neminin, diger sektorlerde de hizla arttig1 goriilmektedir.
Boylece fiziki ve zihni emegin yaninda duygusal emegin de yaratmis oldugu katma
deger, kiiresel sistem icerisinde nispeten az gelismis iilke isletmelerine iiretim yaptiran

gelismis iilke isletmelerine, artarak gitmektedir.
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IKiINCi BOLUM
DUYGUSAL EMEK KAVRAMININ KAVRAMSAL CERCEVESI

2.1. Isletme Yonetiminde Emek ve Duygular

Genel olarak isletme, liretim faktorlerinin veya araglarinin dengeli ve uyumlu bir
bicimde birlesiminden meydana gelen bir orgiitlenme seklidir. Bu tanim kapsamina
giren temel 6geler olarak isletme denildigi vakit, dogal kaynaklari, emegi, sermayeyi ve
girisimcilik bilesenlerini saymak gerekir. Isletme kavrami, Tiirkce’de “is” kokiinden
gelmis olup cesitli mekanizma ve sistemleri calistirmak anlamina gelmektedir. Herhangi
bir mal ve hizmeti iiretmek yarar yaratmak veya var olan yarar1 artirmak amaclarina
uygun olarak s6z konusu olan lretim araglarinin (dogal kaynak, sermaye ve
organizasyon) bir araya gelerek islemesine ve calismasina isletme denilmektedir
(Tosun, 1978: 5).

Isletme olgusunun bilesiminde en stratejik Oge, insan faktoriidiir. Herseyden
once, isletmedeki insan faktorii denildigi zaman, bu dgeleri oncelikle bir araya getiren
ilk girisimci (ya da girisimciler) ile isletmenin {iretim etkinliklerini yerine getirecek olan
emek faktorii akla gelmektedir. Isletme faaliyetlerinin genislemesi ve idaresinin
profesyonellesmesi durumunda ortaya ¢ikacak olan her kademedeki yonetici grubu da,
isletmenin asli insan 6gesini meydana getirirler. Bu c¢ergevede, yonetim faaliyet ve
stirecleri bir grup insan tarafindan belirlenmis amagclara ulagsmak tlizere “bir grup insan
kanaliyla” gerceklestirilecek olan is ve gorevlerden olusurlar (Eren, 2001: 3). Yo6netim
stirecinin igerigini basta her kademedeki ve pozisyondaki “insanlar olmak tiizere”, bu
insanlarin hayat verdigi diger faktor ve etkinlikler tamamlamaktadir.

Isletme olgusuna can veren bir siireg olarak ydnetim siireci hakkinda ortaya
konan bir¢cok c¢esitli tanim ve agiklamalara ragmen, en yaygin tanimlardan biri de
“yonetimin baskalart vasitasiyla is gormek” seklindeki tanimdir (Kogel, 2010: 59). Bu
cergevede yonetim siirecinin en dnemli aktorii olan ydneticinin, isletme veya yonetim
faaliyetlerini gerektigi etkinlikte ve basarida amacina ulastirmak maksadiyla iliskide
bulundugu “insani iliskiler” alaninda son derece basarili olmasi gerekir. Bu insani
iligkiler, basta yoneticilerin varsa kendilerinin bagli olduklar1 yoneticiler (iistler), yakin
calisma arkadaslar1 (meslektaslar), kendilerine bagl olan is gorenler (astlar), orgiit ici
cesitli formel ve informel gruplar (Kogel, 2010: 501) ile orgiit dis1 diger paydaslar
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(sahipler, hissedarlar, miisteriler, tedarikgiler, sendikalar, kamu gorevlileri, sivil toplum
kuruluslar1 ve ¢evre sakinleri vb. gibi) ¢cok sayida ve gesitli kesimler arasi iligkilerin
etkilesimini kapsamaktadir. Calisma oOrgiitlerinin orgilitsel etkinligi ve basaris1 igin
insani iliskilerin tamaminin da nicelik, nitelik ve isteklilik bakimindan bu istikamette
duygusal destegine ihtiyag vardir.

Bilindigi gibi isletme olgusu ve yonetim siirecleri, kendi bagina faaliyet
gostermek yerine, baska kisiler ve gruplar araciligiyla ve onlarla birlikte belirli amaglari
gerceklestirme cabalarindan dogmustur. Bu baglamda yonetim siireci ¢ok agik bir
“isbirligi sistemi” olarak da bilinir ve taninir. Boyle bir isbirligi sistemine dahil olmanin
birgok amac1 ve beklentisi olmakla birlikte, bu sisteme girerek isbirligi yapan insanlarin
en onemli ortak amaclarindan biri de, kendi baslarina bir deger yaratma durumunda
olmayan insanlarin, baska bir isbirligi sistemi icerisinde kendi emek ve katkilarini
belirli bir bedel (maas ve ticret) karsiliginda kiralamaktir. Boylece, bir is orgiitiinde veya
yonetim sisteminde yer almayi1 diisiinen kisilerin is hayatina yaptiklar1 en anlamli katki
“is gorme nitelik ve yetenekleri ile is gérme kapasitesini tayin eden bir d6ge olarak
kisisel enerjileridir”. Kisilerin i¢inde bulunduklari igbirligi sistemine verdikleri baglica
enerji ise bedensel, zihinsel ve duygusal olmak {izere ii¢ tiirden meydana gelmektedir
(Tosun, 1978: 172-173).

Insanlarin is yapma yeteneklerini harekete geciren ve hizlandiran ya da durduran
ve yavaglatan temel motivasyon, insan emeginin O6zellikle duygusal (yani bir nevi
ruhsal) boyutudur. Ciinkii temelde is gérme isteginin ya da isteksizliginin derecesi
calisma hayatindaki emegin duygusal boyutu tarafindan belirlenecektir. Bu baglamda,
herhangi bir kisi, kendinden beklenen is veya gorevi gerektigi gibi ve etkili bir sekilde
yerine getirebilmek i¢in mevcut nitelik ve yeteneklerini ise veya goreve tam kapasite ile
katabilmelidir. Boyle bir durumda, yiiksek derecede bir ¢alisma ve is gérme istegi, bu
dogrultuda uygun bir duygusal destek tarafindan gergeklestirilebilir. Boyle bir duygusal
destekten yoksun olan bir is gérenin var olan mevcut nitelik ve yetenegini tam kapasite
ile ortaya koymak bir tarafa, gerekli duygusal destegi olmayan bir is goren, normal bir
calisma enerjisini ve emegini bile yOnetim siirecine ya da iistlenilen isin icrasina
katamayabilir.

Yonetim faaliyet ve siireclerinin olmas1 gerektigi etkinlikte ve basarida olmasi
bakimindan insan psikolojisinin ve duygusal desteginin 6nemli olmasi ¢ok acik bir
gercektir. Ayrica, insan davranislarini belirleyen ¢ok sayidaki giidiileri, “rasyonel” ve

“duygusal” olmak tlizere iki biiyiik gruba ayirmak miimkiindiir. Genel hayat i¢inde veya
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oOrgiitsel faaliyetlere bagli yonetim siireclerinde insanlarin rasyonel hareket etmeleri arzu
edilmesine karsilik, ¢ogunlukla calisanlar duygulariyla davranirlar. Bu gergevede,
duygular, bir takim ihtiyaclar, arzular, heyecanlar, ihtiraslar, kin, sevgi, 6fke, kizginlik,
sevecenlik, kaygi, korku ve benzeri sekillerde ortaya cikarlar. Bu yiizden cagdas
isletmecilik ve yonetim siireclerinde insan emegi ve her tiirlii insan edimini, yalnizca
rasyonel bir maddi-teknik, ekonomik-finansal davraniglar yoniiyle gérmek yerine, biitiin
insani iliskileri bireysel ve duygusallik taraflar1 da bulunan bir psikolojik ¢ercevede ele
almak daha gercekei bir yaklasim olacaktir. Bu bakimdan, insan denen bilinmeyenin
icine girerek onu anlamak ve bu yolda arastirma ve incelemelerde bulunmak bir
zorunluluk halini almistir. Basarili yonetici, basta orgiit igindeki ¢alisanlar olmak iizere
biitiin paydaslarin yonetim siireglerine dair iligkilerinde onlarin duygularina ve bu
duygularin yonetim faaliyetlerinki isleyis sistem ve mekanizmalarma da dikkat

etmelidir (Tosun, 1978: 34).

2.2. Duygusal Emek Kavrammnin Tanimi

Duygusal emek kavrami ilk defa 1983 yilinda Arlie Hochschild tarafindan
kullanilmistir.  Hochschild’in ~ yeni  ufuklar acan  “The Managed Heart:
Commercialization of Human Feeling” isimli kitabi, duygusal emek olarak adlandirilan
fenomenin fark edilmesini sagladi (Kruml ve Geddes, 2000: 9). Duygusal emek
kavrami, ¢alisanlarin bir kisiyi ikna etmek durumunda olmalarini ya da baska insanlarin
zihninde uygun olarak algilanan durumlarin sergilenmesini saglayan yiiz ifadeleri ve
bedensel goriinlimlerini, hizmet alanlarin beklentileri dogrultusunda ydnetebilmek
amaciyla duygularin bastirtlmasi gerekliliklerini igermektedir (Hochschild, 1983: 7).
Hochschild’in  perspektifinden duygusal emek kavrami, hizmet calisanlarindan
duygularini yonetmeleri, diizenlemeleri ve ticari amaglar i¢in bu duygular1 sergilemeleri
beklentilerini kapsar. Sergilenen bu duygular; ¢alisanlar i¢in diger bedensel ve zihinsel
emeklerinin karsiligi olan iicrete, maasa ve bahsise doniisebilen ayri bir ekonomik
degere sahiptir (Chu, 2002: 2). Goffman’in dramaci1 goriisiinden etkilenen Hochschild,
cesitli durumlara gore degisen emirlere veya duygusal davranis kurallarina (display
rules) gore kontrol edilen duygularin 6nemine vurgu yapar. Hochschild, bu vurguyu
duygusal emek kavramiyla agiklarken aslinda sosyal aktorlerin giinliikk yasamlarindaki
performanslarina atif yapar. Bagka bir deyisle Hochschild, duygusal emek kavramini ele
alirken igyerini bir sahne, calisanlar1 oyun sergileyen aktorler ve miisterileri de seyirciler

olarak diisiinmiis ve konuyu bu agidan incelemistir. Duygusal emek, isle ilgili

34



etkilesimlerde bulunan ¢alisanlarin belirli duygular fiilen hissetmeleri ya da en azindan
hissediyormus gibi kurgulamalar1 ve bu dogrultuda davranmalar1 gerekliligi ortaya
cikt1ig1 zaman, calisanlarin icra ettikleri bir emek tiiriidiir. Ornegin, tahsilat yapan
gorevlilerden ofkeli ve sert goriinmeleri beklenir, hemsirelerin sefkatli ve empatik
davraniglar sergilemeleri gerekir, miisteri hizmetlerinde ¢alisanlardan hizmet verirken
giiliimsemelerini siirdiirmeleri, yargi¢ ve terapistlerden ise tarafsiz ve notr davranmalari
beklenir (Barger, 2006: 1).

Hochschild, duygusal emek gerektiren islerin ii¢ temel 6zelliginin oldugunu ileri
stirmiistiir. Bunlarin ilki, ¢alisanin yaptig1 is ve gorevde, misafir, ¢ocuk, hasta, miisteri
gibi diger kisilerle olan yliz yiize ya da karsilikli konusma seklindeki etkilesimlerinin
cok onemli bir yer tutuyor olmasidir. Ikinci o6zellik, ¢alisanlarn duygusal
gosterimlerinin baska insanlarin duygularimi etkilemek, yonlendirmek ve degistirmek
amac1 tasimasidir. Ugiincii 6zellik ise, is ile ilgili egitimlerin bir pargasi olarak verilen is
tanimlar1 araciligiyla resmilestirilebilen gereklilikler ve duygusal davranig kurallari
tarafindan c¢alisanlarin duygusal ifadelerinin 6rgiit yoneticileri tarafindan denetlenmesi
veya Orgiit kiiltiirinde ve sirket misyon agiklamasinda bu konuya isaret edilmesidir
(Seery ve Corrigal, 2009: 798). Buna ragmen Kruml ve Geddes (2000: 9-10), istihdam
edilen tiim ¢alisanlarin igyerinde duygularini yonettigini, fakat sadece bir kisimis
gorenin -Ornegin hizmetler sektoriinde ¢alisanlar-duygusal anlamda bir denetime tabi
tutuldugunu ifade etmislerdir.

Benzer sekilde bir kisim bilim insani tarafindan yiiksek is performansi i¢in hem
bilissel yeteneklerin hem de duygusal zekaninbir arada bulunmasi gerektigi
savunulmustur. Biligsel yetenekler ve duygusal gosterimlerin kullanildigi isler igin
gerekli yetenekler birbirinden farkli olsa da basarili bir i performansi igin birbirleriyle
baglantili boyutlara sahiptirler. Bunlardan ilki, problemlerin entelektiiel analizlerini
yapabilmek ve rasyonel kararlar verebilmek icin gercege dayali bilgileri uygulamay:
kapsar. Ikincisi, duygularin ifadesi bakimindan karar verme ve analizleri kapsar,
bununla beraber ifade edilemeyen fakat gercekte hissedilen duygularin baskilanmasi
gibi bir takim zitliklar da mevcuttur (Guy vd., 2008: 7). Dolayisiyla duygusal emek, iste
karsilagilan gerek farkli ve beklenmedik olaylara dogru tepkiler verebilme, gerekse de
rutin gorevleri en uygun duygu gosterimleriyle yerine getirebilme faaliyetlerini icerdigi
sOylenebilir.

Duygusal emek, duygusal ifadeleri degistirmek i¢cin duygularin bastirilmasini,

rol yapilmasin1 ve duygulari zenginlestirmeyi igerir. Genel olarak duygusal emek,
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duygusal davranig kurallarina (emotional display rules) uyabilmek amaciyla orgiitler ve
isler i¢in duygularin yoénetilmesidir (Grandey, 2000: 95). Calisanlar bagka insanlarin
(miisteriler, birlikte ¢alistiklar1 insanlar) duygularini etkilemek icin duygusal emek sarf
ederler. Boylece, is amaclar (bir iirliniin satisin1 yapmak, grup kararlar1 almak)
gerceklestirilebilir (Dieffendorf ve Gosserand, 2003: 945).

Morris ve Feldman (1996: 987) duygusal emegi, kisilerarasindaki islemler
esnasinda Orgiitlerce istenen duygulari ifade etme geregi olan ¢aba, planlama ve kontrol
olarak tanimlamislardir. Ashforth ve Humphrey (1993: 90) orgiitler tarafindan uygun
kabul edilen duygulari (6rnegin duygusal davranis kurallariyla ortisen duygulari)
sergileme fiilini duygusal emek olarak tanimlamaktadir. Ashforth ve Humphrey (1993:
90) davranislarin temelinde bulundugu varsayilan duygulara odaklanmaktan c¢ok
gbzlemlenebilir davranislara odaklanmayi tercih etmislerdir. Bu yiizden onlarin tanima,
hem gozlenebilir davranislara vurgu yapar hem de duygularin ifade edilmesiyle
duygularin bizzat yagsanmasini birbirinden ayristirir.England ve Farkas, duygusal emegi
baskalarma ait duygularin bir kisminin hissedilmesi, onlarin durumlar ile ilgili empati
sahibi olmak ve baskalarini anlamak amaci ile harcanan c¢aba olarak incelemislerdir
(Seery ve Corrigall, 2009: 799).

Duygusal emek kavramini acgiklamaya yonelik literatiirde yer alan Onemli

tanimlardan birkagina Tablo 1’de yer verilmistir.

Tablo 1. Duygusal Emek Kavramm Tamimlari

Acikca gozlemlenebilen yiiz ifadeleri ve bedensel gosterimleri yaratmak amaciyla
Hochschild (1983) duygularin yonetilmesidir. Duygusal emek, bir ticret karsiliginda sarf edilir ve bu
sebeple degisim degeri vardir (7)

Ashforth ve Humphrey Uygun duygulari (duygusal davranig kurallarina uygun olan duygular gibi) sergileme
(1993) davraniglaridir (90).

Kisiler aras1t muameleler esnasinda orgiitler tarafindan istenen duygularmn ifade

Morris ve Feldman (1996) edilmesi i¢in gerekli ¢aba, planlama ve kontroldiir (987).

Ise veya orgiite yonelik duygusal davranis kurallarmin geregini yerine getirmek
Grandey (2000) amactyla duygusal ifadeleri degistirmek igin rol yapmayi, duygulari arttirmay1 ve
bastirmayi kapsar (95).

Miisterilere saglanan hizmet kalitesini garanti altina almak amaciyla, ¢aliganlarin
Kruml ve Geddes (2000) belirli duygular1 hissetmelerinin veya belirli duygu gériiniimlerini en azindan
planlamalarinin gerektigi durumlarda, nasil davrandiklaridir (177).

Duygusal davranig kurallarina ya da mesleki normlara karsilik uygun duygulari
Chu (2002) sergilemek i¢in bir kiginin gériinen davraniglarini veya igsel duygularini harekete
gecirmenin veya manipiile etmenin bir derecesidir (31).

Diefendorff ve Richard

(2003) I roliiniin bir parcasi olarak duygularin yonetimi (284).
. Duygusal gosterimler ve duygusal davranis kurallarinin algilanmasinin siirekli olarak
gggg?dorﬁ ve Gosserand karsilastirilmasi yoluyla olusan farkliligin kontrol edilmesi ve azaltilmas: siirecidir
(945).
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Hizmet etkilesimlerinin siiresi, yogunlugu, cesitliligi ve sikligindaki degisimlere

Brotheridge ve Lee (2003) davranigsal olarak verilen tepkiler seklinde tanimlanmaktadir (367).

Oncelikli olarak davramigsal ifadeler ve duygusal davranis kurallari ile uyum iginde
Glomb ve Tews (2004) olan, hissedilen ya da hissedilmeyen duygularin ifade edilmemesi iizerine odaklanir

(4).

Hizmet karsilagmalar1 esnasinda, hizmet veren kuruluslar tarafindan orgiitsel olarak

Johanson (2007) istenen duygularin ifade edilmesidir (3).

Calisanlarin gorevlerini yerine getirebilmesi i¢in duygularini is siirecine sokmast,
Guy ve digerleri (2008) bastirmasi ve/veya ¢agrisim yapma yoluyla duygularini kullanmasinin gerektigi
islerde ¢alismasidir (97).

Kaynak: Hsieh, 2009: 11

Bu tanimlar kapsaminda duygusal emek teorisinin temel 6gretisinin, ¢alisanlarin,
yaptiklari is ve gorevlerin etkili ve verimli bir sekilde icrasi i¢in hangi duygularin en
uygun oldugunu ve bu duygularin bagka insanlara nasil ifade edilmesi gerektigini
belirten duygusal davranis kurallarina (emotional display rules) uymak zorunda olmalari

oldugu sdylenebilir (Diefendorf vd., 2006: 273).

2.3. Duygusal Emek ile iliskili Kavramlar

Duygusal emek ile iligkili kavramlar basligi altinda temel olarak izlenim
yonetimi, duygu yonetimi, duygu diizenleme, sosyal kimlik, duygulanim, duygusal

zeka, kendini uyarlama ve empati kavramlarina yer verilecektir.

2.3.1. izlenim Yonetimi

Bir sosyolog olan Erving Goffman literatiirde biiylik dl¢lide modern izlenim
yonetimi teorisinin kurucusu olarak taninir. Goffman, “In The Presentation of Self in
Everyday Life” isimli ¢aligmasinda belirli bir sosyal konumdaki insan davranislarinin, o
sosyal konum i¢in gegerli olan normlar tarafindan yonlendirildigini gézlemlemistir.
Goffman’a gore, toplumsal yasamda bireylerin birbirlerine karsi olan yaklagim ve
davraniglari, agirlikli olarak dis goriinlislerden kaynaklanan algilamalar tarafindan
sekillenmektedir (Dogan ve Kilig, 2009: 55). Bu cercevede, izlenim yonetimi
arastirmalariin sembolik etkilesim teorisinin bir dali olarak diisliniildiigii sdylenebilir
(Grayson ve Shulman, 2000: 53).

Izlenim yonetimi, bireylerin orgiitsel ortamda sosyal gii¢ kazanma, bireyler arasi
etkilesimi kolaylagtirma gibi yollarla amagclarina ulasmak igin, c¢esitli gruplarin
kendilerine iliskin izlenimlerini ve algilamalarini bilingli ya da bilingsiz olarak kontrol
etme ve yonlendirme davraniglari olarak tanimlanabilir (Demir, 2003: 84). Bagka bir
tanima gore ise, izlenim yOnetimi, bireylerin bagkalarinda olusan izlenimleri etkilemek

icin kullandiklar bir siire¢ olarak ifade edilir (Bolino, 1999: 84).
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Yonetim alaninda neden izlenim yonetimine gerek duyuldugunun kavramsal
olarak degerlendirilmesinin Gardner ve Martinko’a (1988: 321) gore bes nedeni vardir.
I1ki, izlenim yonetimi davranislarinin, potansiyel olarak organizasyonlarda terfi etme ve
bireysel basar1 ile iliskili olmasidir. Ikincisi, izlenim yonetimi davranislarinin liderler
icin onlarin davraniglarimin desteklenmesini saglayan mekanizmalar1 olusturmakta
onemli olabilecegidir. Ugiinciisii, birgok izlenim y&netimi davranisinin bilingli olarak
ortaya ¢ikmasi ve kontrol edilebilmesi sayesinde, hem kisisel basartyr hem de orgiitsel
basarty1 etkilemek icin manipiile edilebilen yonetici davranislart repertuarmin bir
pargast olmasidir. Dordiinciisii, izlenim yonetiminin uygulamadaki dneminin pratige
yonelik ¢ok sayida kitap tarafindan tanitilmasidir. Son olarak, toplumsal olarak insa
edilmis bir gerceklik olarak orgiitsel davranis tasviri gecerli kabul edildigi takdirde,
sosyal baglam i¢indeki davranislar1 incelemek ve anlamak i¢in agiklayici bir ¢ergeveye
ihtiya¢ duyulmasi, izlenim yonetimi kavraminin ortaya ¢ikis nedenlerinden biri olarak
gosterilmistir.

Izlenim yonetimi teorisyenleri, bu kavrami orgiitsel ortamlarda bireyler
tarafindan kullanilabilen bir takim strateji ve taktikler olarak ele almiglardir. Jones ve
Pittman, bes kategoriden olusan bu taktikleri soyle siralamislardir: Kendini sevdirme,
niteliklerini tanitma, tehdit etme, 6rnek davraniglar sergileme ve kendini acindirma. Bu
kategorilerin ilkinde; bireyler sempatik goriinmenin yollarimi arastirir. Cesitli yazarlar
tarafindan bu taktigin en temel ve en yaygin izlenim yonetimi taktigi oldugu ifade
edilmektedir. Niteliklerini tanitma taktiginde, bireyler isin ehli kimseler gibi goriinmeyi
amaglar. Tehdit etme taktiginde, bireyler kendilerinin vazgecilmezligini vurgulamak
adina tehditkar ve tehlikeli gériinmeye caba gosterirler. Ornek davramglar taktiginde
bireyler kendilerini kabul edilmis bir amaca adanmis olarak gostermeye caligir. Son
olarak da kendini acindirma taktigi ile bireyler yardima ihtiyaglarinin oldugunu veya
muhtag olduklarini ifade eden bir goriinlime sahip olmaya ¢aligirlar (Bolino, 1999: 84-
85).

Izlenim ydnetimi siirecinde dogru izlenimleri kars tarafa iletmek, hem bireylerin
amaglarmma ulasmasin1 saglayabilecek, hem de olumsuz sonuglar ve cezalarla
karsilasmasina engel olabilecektir. Ayrica, dogru izlenimleri yansitabilmek ovgii,
hayranlik ve sevgi iceren tepki ve davraniglara yol agarak bireylerin kendilerine olan
saygilarini artirmalarint ve 6z yeterlilik duygularini gelistirmelerini de saglayabilir
(Meydan, 2011: 291). Bununla birlikte Armagan, izlenim yonetimi taktikleri ile ilgili bu

caba ve girisimleri “bireylere bicilmis roller elbiselerini albenili hale getirerek
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givdirilmeye ¢alisilmasina” benzetmis ve “bu elbiselerin toplum tiyelerine ya da orgiit
tiyelerine bazen emredici bir bicimde giydirilirken bazen de bireylerin kendilerince
talep edilir hale getirilip giydirilmekte oldugunu, yani sonucta rollerini iyi oynamayan
aktorlere odiil verilmedigi” seklinde bir elestiri getirmistir (Armagan, 2001: 315).

Izlenim yonetimi siireci, drgiitsel baglamda bircok uygulamada cesitli yazarlarca
incelenmistir. Bu c¢ergevede izlenim yonetimi ile ilgili oOrglitsel davranig alaninda
liderlik, performans degerlendirme, kariyer gelistirme, i goriismeleri gibi konularda
arastirmalar yapilmistir (Cetin ve Basim, 2010: 257).

Ashforth ve Humphrey (1993: 90-93), izlenim ydnetimi, bireylerin, hem kisiler
arasindaki belirli iligkileri hem de baskalarmin kendileri ile ilgili belirli sosyal
algilamalarin1 etkilemek amaciyla maksatli olarak yaptiklar1 yonlendirme c¢abalari
seklinde distinmiislerdir. Bu yaklasim dogrultusunda, izlenim yonetimi, duygusal
emegin bir sekli olarak degerlendirilebilir. Davranislarin dogrudan manipiile edilmesi
anlaminda izlenim yOnetiminin, klasik tanimi genisletilirse, duygusal emegin bir sekli
olarak diisliniilebilir. Bu acidan diisliniildiigiinde, duygusal emegin derin davranis
boyutunda davranissal degisimin dolayl olarak gerceklestigi sOylenebilir. Bu cergeve
icinde degerlendirildiginde yiizeysel davranig, izlenim ydnetimine ait tipik bir davranig
tarzi olarak ele alinabilir.

Bu baglamda izlenim yonetimi taktiklerin o6zellikle kendini sevdirme, insan
iligkilerinde arkadas canlisi, sempatik ve sicak davranislar sergileme egilimde olunmasi
agirlikli olarak giiler yiizlii olunmasi gerekliliginin siirekli vurgulandigi hizmetler
sektoriinde duygusal emek kavraminin yiizeysel davranis boyutu ile yakindan iliskili
gibi goriinmektedir. Duygusal emek kavrami ile yakindan iligkili goriilen kendini
sevdirme taktigi ilk bakista dikkat ¢ekse de, yukarida bahsedilen diger izlenim yonetimi
taktiklerinin de farkli duygulara hitap ettikleri goriilecektir. Calisanlar kimi zaman
gercek duygularini maskelemek kimi zaman da kendilerini dogru ifade edebilmek i¢in
farkli duygusal emek stratejilerini bilingli ya da bilingsiz olarak kullanmak suretiyle

izlenim yonetimi taktiklerini ¢aligma ortaminda uygulama yoluna basvurabilirler.

2.3.2. Duygu Yonetimi

Duygu yonetimi, dogrudan en fazla duygu diizenleme literatiirii ile baglantilidir.
Bu yiizden rol yapma ve baskilama davranislari, duygusal ifadelerin bilingli yonetimini
gerektirir. Bu sebeple duygu yoOnetiminin, artan duygusal emek davranislarina yol

acacak duygusal zeka bileseni olacagi beklenmistir. Fakat yine arastirma verileri karsi
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bir model Onermistir. Buna gore, duygu yonetimindeki daha yiiksek basari, gergek
duygularin daha sik gosterimi ile iliskili, baskilama ve rol yapma davraniglar ile de
iliskisiz bulunmustur (Dawson, 2007: 19).

Tiim calisanlar mesleklerinin bir pargasi olarak duygu yonetimi ile alakalidirlar
ve igverenler duygu yonetiminin sekillenmesinde énemli rol oynarlar. Etkili bir duygu
yonetimi, hem calisanlar hem de isverenler icin 6nemlidir. Isverenlerin etkili duygu
yonetimi ile kolayca elde edebilecekleri kazanglar igin birka¢ yol vardir. Bunlar

asagidaki sekilde sayilabilir:

1- Uriin veya hizmet satin alma konusunda olumlu etkilenen miisterilere
yapilan satislarin meydana gelmesi ile anlik kazanimlarin elde edilmesi,

2- Misterilerin kendilerine sunulan hizmetler hakkinda olumlu hisler
tasimasindan kaynaklanan siirekli iliskiler yoluyla tekrarlanan kazanimlarin
elde edilmesi

3- lletisim veya baglantilarin gelistirilmesiyle meydana gelen igsel siireglerin

iyilestirilmesi gibi yontemlerdir.

Calisanlar, duygularini etkili bir sekilde yoneterek bir takim kisisel kazanimlar
elde edebilirler. Bu kazanimlar maddi ve manevi boyutlarda olabilir. Ornegin, etkili bir
duygu yonetimi, ¢alisanlarin kisisel basar1 duygusunun artmasina katkida bulunabilir.
Fakat  calisanlardan siirekli olarak ayni duygulart sergilemelerinin beklendigi
durumlarda, ¢aliganlar duygusal tiikenmislik yasayabilir. Bu durum yiiksek ihtimalle,
calisanlarin gercek duygulart ile gostermeleri gereken duygu ifadeleri arasinda
uyumsuzluk oldugu zamanlarda meydana gelir. Duygu yonetme becerisi tim meslek
gruplar i¢in Onemli olsa da bunlar i¢inde bu yetenegin en Snemli oldugu meslek
gruplari, is arkadagslar1 ve miisterilerle yogun etkilesimde bulunmay1 gerektiren islerdir.
Hizmet rolleri iceren isler, ¢alisanlarin 6zellikle miisterilerle ilgilendikleri zamanlarda,
genellikle onceden belirlenmis ifadeleri sergilemelerini gerektirir. Bu isleri igeren
mesleklere ugus gorevlileri, kuaforler, fast food garsonlari, ¢agr1 merkezi operatorleri,
icra memurlar1 ve cenaze islerinde ¢alisanlarin yerine getirdigi gorevler 6rnek olarak
gosterilebilir. Bu islerde s6z konusu olan duygu yonetimi duruma bagli olarak
degisebilen hosnutluk, tarafsizlik ve hatta mutsuzluk duygularinin bir bilesiminin ifade
edilmesini igerebilir. Isverenler, en iyi sekilde, ¢alisanlardan iistii kapali olarak ya da
acikea belirtilen duygusal davranis kurallarina itaat etmelerini ister. Bu anlamda, bir

ticret karsiligindaki degis-tokus icinde yer alan duygu ifadeleri duygusal emek olarak
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adlandirilir (Totterdell, 2002:http://esrccoi.group.shef.ac.uk).

Duygu yonetimi, hem kisisel hem de profesyonel olarak duygulari ele alma
stirecidir. Duygusal emek ve duygu yonetimi, izlenim yonetiminin bir sekli olarak ifade
edilebilir (Harlow, 2003: 349).

Bugiin diger insanlarla iletisim kurulmayan ¢ok az is vardir. “People-work”
ozellikle diger insanlarla olan etkilesime odaklt meslekler anlaminda kullanilmaktadir:
Genellikle burada bahsedilen “diger insanlar” organizasyon disindaki gruplardir.
Ornegin, meslektaslar, iistler ve astlardan ¢ok, miisteriler ve hastalar gibi (Mann, 2004:
205).

Duygu yonetimi, calisanlarin istlerle olan kisilerarasi iliskilerine ve is
taleplerine karsilik olarak vuku bulan diger benzer yatay basa ¢ikma stratejilerini ifade
eder. Birgok duygusal emek ¢alismasi duygu yonetiminin sadece iki tipine
odaklanmaktadir:

Bunlardan ilki bireylerin kendi sahip olduklari duygular1 yonetmek icgin ¢aba
verdikleri bireysel girisimleri ifade eden bireysel duygu yéonetimidir (individual emotion
management). Ikincisi ise, bireylerin baskalarmin duygularini ydnetmek igin caba
harcadiklar1 girisimlere vurgu yapan kisilerarast duygu ydnetimidir (interpersonal
emotion management). Duygu yonetimi arastirmacilari, 6zellikle duygu yoOnetimi
girisimleri tarafindan karakterize edilen kisileraras: iligkilerin somiirliye dayanan
dogasina odaklanmiglardir. Lively, esit statiide gorev alan bireyler arasinda var
olabilecek daha az somiiriiye dayanan ¢ogu kez destekleyici kisilerarasi iligskilere daha

az dikkat edildigini belirtmistir (Lively, 2000: 34).

2.3.3. Duygu Diizenleme

Duygu diizenleme, bireylerin hangi duygulara sahip oldugu, bu duygular1 ne
zamanlar hissettigi ve nasil yasayip ifade ettiklerini konu alan etkileme girisimleri veya
cabalar1 olarak ifade edilir. Bu cabalar veya girisimler, bilingli veya bilingsiz olarak bir
dereceye kadar kontrol edilebilir ya da kendiliginden olusabilir. Bu c¢abalar ayni
zamanda olumlu ya da olumsuz duygularin cesitli yonlerinin az ya da ¢ok
diizenlenmesini i¢erebilen duygu diizenlemeyi belirtir (Gross vd., 2006: 14).

Gross tarafindan yapilan ¢alismalar, 6zellikle duygusal emek konusu i¢in faydali
olabilecek bir duygu diizenleme siireci ileri siirmektedir. Bu girdi-¢ikt1 ya da uyarici-
tepki modelinde, bireyler duygular ile ilgili tepki ve durumlardan uyarilma mesaj1 alir.

Bireylere ve bireylerin duygusal tepki egilimlerine (fizyolojik, davranigsal, biligsel)
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ipucu saglayan bu durum, bireylere ve sosyal ¢evredeki diger insanlara bilgi temin eder.
Gross’un modeli, bu siire¢ icerisinde duygu diizenlemede meydana gelebilen iki
noktaya vurgu yapmustir. Ilk noktada, bir bireyin belli bir durum veya degerlendirme
gibi duygu oncellerini diizenlemesi vardir. Ortam1 se¢gme, ortami degistirme, dikkati
farkli yone ¢evirme ve biligsel degisim uygulamalar1 oncel-odakli (antecedent-focused)
duygu diizenleme stratejisi iginde yer almaktadir. Tepki-odakli (response-focused)
olarak adlandirilan ikinci noktada, bir bireyin, duygularinin gézlenebilir kismini veya
fiziksel isaretlerini degistirmesi durumu s6z konusudur (Grandey, 2000: 98).

Oncel odakli duygu diizenleme stratejileri dért baslik altinda incelenmektedir:
1- Ortam1 Se¢me

Ortam1 se¢me, birinin duygularini etkilemek ic¢in belirli insanlardan, belirli
ortamlardan ve nesnelerden kaginmay: ya da onlara yaklasmay: ifade eder. Insanlar,
kendi yaradiliglarina uygun olan ortamlari arastirirlar (Gross, 1999: 544). Bu durumda
kisiler, belirli ortamlarda egemen olan duygusal baglami belirler ve bu duygusal
ortamda bulunmaktan yana bir cekinceleri varsa bu ortama girmekten kacinirlar.
Ornegin; iiziintii ve kederin baskin oldugu bir ortamda, bu duygularin yasanmasi
istenmedigi zaman, zorunlu olmadik¢a bdyle ortamlara girmekten kaginmak gibi. Ayni
seklide kisiler, neseli ve keyifli ortamlarda bulunmaktan hoslaniyorlarsa bdyle

ortamlarda olma yoniinde kuvvetli bir isteklilik duyarlar.
2- Ortam1 Degistirme

Duygusal etkilerde degisiklik yapmak amaciyla durumu dogrudan, aktif olarak
degistirme c¢abasi, duygu diizenlemenin 6nemli bir seklini olusturur. Giriskenlik veya
baskin kisilik 6zellikleri, ortam1 degistirmeyi kapsayan unsurlardir (Gross, 1999: 544).
Ortam degistirme stratejisine bir calisanin belli bir miisterinin yakinlasma davranisi
icinde oldugunu fark ederek, is ortamimi terk etmeyi tercih etmesi Ornek olarak
verilebilir. Fakat calisanlar, is rolleri disinda kabul edilebilir bir ortam degistirme
Ozgirligiine genellikle sahip degillerdir (Grandey, 2000: 98). Bu duygu diizenleme
tarzinda kisiler, sahip olduklar1 etkili ve gili¢lii bir kisilik yapisimin etkisiyle

bulunduklar1 ortamdaki mevcut duygusal baglami kendileri tayin edebilirler.
3- Dikkati Farkli Yone Cevirme

Durumlar karmasiklik i¢inde tek yonlii bir durumun smirl halinden, ¢ok yonli

bir duruma dogru degisir. Dikkati farkli yone ¢evirme, {lizerine odaklanilan durumun
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hangi yoniiniin se¢ilmesinin belirlenmesi amaciyla kullanilir. Dikkati farkli yone
cevirmenin spesifik sekilleri; dikkat dagitma, konsantrasyon ve uzun uzun diisiinmeyi
icerir. Dikkati farkli tarafa yonlendirmede birey, dikkatini s6z konusu durumun
duygusal olmayan bir yOniine odaklar ya da ani bir durumdan dikkatini tiimiiyle
uzaklastirir. Dikkatini bir noktaya toplama yoluyla bir birey, kendi kendine devam eden
iistlin bir durum yaratabilir. Baz1 bireysel farklilik yapilari, dikkati farkli ydone ¢evirmeyi
igerir (Gross, 1999: 545). Dikkati farkli yone ¢evirme, tiyatroda rol yapma metodu
olarak bilinen bu durumda kisinin ihtiya¢ hissettigi duygular1 animsatan olaylari
diisiinerek gerceklestirilir (Grandey, 2000: 99). Bu durum, aslinda etkili iletisim yoluyla
“glindem degistirme” tekniginde oldugu gibi, i¢inde bulunulan mevcut duygusal ortami,

baska bir duygusal yonelime ¢evirme ¢abasina uygun diismektedir.
4- Bilissel Degisim

Diger bir 6ncel-odakli duygu diizenleme stratejisi, duygusal etkilerin azaltilmasi
icin kisinin i¢inde bulundugu durumu algilamasi demek olan bilissel degisimdir.
Ornegin, Hochschild kitabinda, ugus gorevlilerinin, potansiyel olarak cocukga
davraniglara sahip yolculara 6tkeli davranamayacaklari i¢in bu gorevlilerin, yolculari bir
cocukmus gibi biligsel olarak yeniden degerlendirme egitimi aldiklarindan s6z etmistir.
Sikint1 verici 1§ olaylarinin yeniden degerlendirilmesi, stres reaksiyonlarina karsi
tampon gorevi gorebilir. Bu tip bir duygu diizenleme, ayn1 zamanda duygusal emek
kavraminin derin davranis boyutuna denk gelir. Ciinkii bu strateji icsel siireglerin
(diisiincelerin ve hislerin) daha samimi ifade edilmeye ¢alisilmas1 amacini tagimaktadir
(Grandey, 2000: 99).

Dikkati farkli yone g¢evirme ile biligsel degisim arasindaki farki Grandey, su
sekilde aciklar; “dikkati farkli yone c¢evirme, kisisel diisiincelerin odaginin
degistirilmesine  odaklanir, bilissel degisim ise, dissal siireclerin  yeniden
degerlendirilerek degistirilmesine odaklanir” (Grandey, 2000: 99).

Ikinci miidahale noktasinda, Gross’un siire¢ modeline gdre, bir bireyin tepki
odakli duygu diizenleme ya da tepkiyi degistirme (response modulation) stratejisi yer
almaktadir.Tepki degistirmenin, davranigsal, psikolojik veya deneyimsel tepkileri
dogrudan icerdigi ifade edilir. Bireysel farkliliklarin az ya da fazla olmasi, 6zellikle
0znel deneyimler ve disa vurulan davraniglarin tepkisel bilesenleri ve tepkisel degisme
ile yakindan ilgili oldugu iddia edilmistir. Bu siiregte bir kisi, duygusal tepkiye egilimli

ve odakhdir. Fakat bu duygusal tepkileri fizyolojik, deneyimsel ve davranigsal olarak
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dogrudan etkileyerek, gosterme seklini manipiile eder. Bu duygu diizenleme
yonteminde bireyler, bir durumu algilamak veya ayarlamaktan ¢ok, o duruma karsi
gelistirilen reaksiyonlarin duygusal ifadelerini manipiile eder. Bir birey, ayn1 zamanda,
sergilenen duygu yogunlugunu ayarlayabilir veya tamamen sahte ifadeler kullanabilir.
Tepki-odakli duygu diizenleme, duygusal emegin yiizeysel davranma boyutuna tekabiil
eder. Bu duygu diizenleme teknigi, derin davranista oldugu gibi igsel hisler ile degil,
degistirilen dig goriinim ve ifadeler ile iliskilidir. Bu duygu diizenleme tekniginde
caligsanlar, hissettiklerinden daha fazla duygu sergilemeye ya da gercek hislerini
baskilamaya c¢alisirlar ve kabul edilebilir ifadeleri sergilerler. Tepki-odakli siire¢, ayni
zamanda, hizmet calisanlarinin gorevlerinde tanimlayic1 bir 6zellikolarak yer alir
(Grandey, 2000: 99).

Tepki-odakli duygu diizenleme stratejisinde olaylar1 degil, olaylar sonucu
olusabilecek tepkileri ve davraniglar1 ayarlayabilme s6z konusudur. “Ortami segme” ve
“ortam1 degistirme” uygulamalar1 bu teoride yer alan dncel-odakli duygu diizenleme
stratejisi kapsaminda ele alinmasina ragmen, duygusal emek teorisi i¢inde yer alan derin
davranis kavramina denk gelmedigi ifade edilmektedir. Bununla karsilik, “dikkati farkli
yone ¢evirme” uygulamasi derin davranis kavrami iginde degerlendirilir. Ayrica, tepki-
odakli duygu diizenleme stratejisinin ise duygusal emek teorisinin yiizeysel davranig

kavramina denk geldigi belirtilmektedir (Oz, 2007: 13-14).

2.3.4. Sosyal Kimlik

“Kimlik “kelimesinin sozliik anlami, herhangi bir kimseyi o kimse yapan
ozelliklerin biitiiniidiir ve/veya bir kimsenin kim oldugunu gosteren belgedir (Ayverdi,
2006: 1708). “Kimlik”, kavramsal olarak da modern sosyal bilimlerde yaygin olarak ele
aliir ve tarth, sosyoloji, siyaset bilimi ve psikoloji alanlarinda genis kapsamli olarak
incelenir (Stryker ve Burke, 2000: 285). Kimlik en genel anlamiyla, “bireylerin tiim
ozelliklerini kapsayan, kisinin hem kendisini nasil algilayip gordiigli, hem de toplum
tarafindan nasil algilanip goriildiigiinii ortaya koyan bir kavramdir”. Bireyler, kimlikleri
araciligiyla toplumsal cevreye uyum saglar. Kimlik kavrami sosyolojik ac¢idan ele
alindigr zaman, bu kavramin toplumsal yeri ve sinif belirlemelerinde kullanildigi ve
bireylerin sosyal durumlarini ifade ettigi goriilecektir (Askin, 2007: 213-214).

Sosyal kimlik teorisi, bireylerin toplumsal g¢evreyle olan etkilesimleri ile bu
kapsamda olusacak olan grup iiyeliklerinde, grup siireclerinde ve gruplar arasi

iliskilerde kendilerini algilama bi¢iminin sosyal psikolojik bir analizidir. Sosyal kimlik
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teorisi, kavramsal olarak grup olgusunu, oncelikle grup iiyeligi anlaminda insanlarin
kendilerini algilama bicimi agisindan tanimlar. Sosyal kimlik teorisi ilk defa Ingiltere’de
1970’lerin baslarinda Henri Tajfel tarafindan ortaya atilmistir (Hogg, 2006: 111). Tajfel
(2010: 2), gruplar aras1 baglamda insanlarin kendilerini nasil ifade ettikleri ve sosyal
simiflandirma sisteminin bir bireyin toplum i¢inde kendi yerini nasil yarattigi ve
belirledigi konusu hakkinda teori olusturmak i¢in sosyal kimlik fikrini ortaya atmuistir.
Sosyal kimlik teorisine gore insanlar, ¢ogu zaman birey olarak degil, belirli sosyal
siniflarin iiyeleri olarak hareket eder ve iiyesi olduklari gruplarin rol davraniglarini
sergiler. Bu teorideki temel goriis, insanlarin benliklerini tanimlayabilmeleri ve
kendilerine ait bir kimlik olusturabilmeleri i¢in, insanlarin genellikle 6nemli goriilen
sosyal siniflara liye olarak ve bu tiyeligin gerektirdigi rol davranislarin1 gostererek bunu
gerceklestirecekleridir (Demirtas, 2003: 129).

Sosyal kimlik teorisi, bireyin iiyesi oldugu sosyal gruplarin, bireyin duygu,
diistince ve davraniglarinin sekillenmesinde 6dnemli bir etkiye sahip oldugunu ileri siirer.
Kisacasi bu teori, sosyal kimligin bireyin kisisel gelisiminin, ait oldugu gruplara bagh
olarak gelistigini ongormektedir (Askin, 2007: 214). Sosyal kimlik teorisinde, bireyin
belirli bir sosyal gruba ya da gruplara iiyeliklerinden ve bu {iyeliklere atfedilen
degerlerden dogan benlik kavrami, sosyal kimlik olarak adlandirilmaktadir (Siirgevil,
2008: 114). Sosyal kimlik teorisine gore benlik kavrami, kisiye 0zgii Ozelliklerin
(6rnegin, kisisel ozellikler, yetenekler) kusattigi kisisel bir kimlik ve belirli grup
siniflandirmalarinin  (6rnegin, dinsel, duygusal ve orglitsel rol) cevreledigi sosyal
kimlikten olusmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 98). Burada kastedilen, sosyal
kimligin, belirli bir iiyelige bagh duygusal 6nemi ve degeri ile birlikte, sosyal gruplarin
tiyeliklerinden kaynaklanan bireylerin benlik kavraminin  bir pargast olarak
anlasilabilecegidir (Tajfel, 2010: 2). Buradaki temel diisiince, bir kisinin iginde
bulundugu, iiyesi oldugu sinifin (6rnegin, cemaat, klup, lobi, siyasi birlik, spor takimi,
sosyal simif ve ulus gibi) tanimlayict Ozellikleri ag¢isindan bu kisinin kendini
aciklayabilmesinin tanimmi saglar. Insanlar, benlik kavrami iginde 6nemi goreceli
olarak degisen farkli sinif liyeliklerinin bir repertuarina sahiptir. Bu {iyelerin her biri, bir
kiginin Ozelliklerini hem tanimlayan hem de tayin eden bir sosyal kimlik olarak
bireylerin zihninde temsil edilir. Yani bu iiyelikler, bir kisinin ne diisiinmesi, ne
hissetmesi ve nasil davranmasi gerektigini belirler (Hogg vd., 1995: 259-260).

Sosyal kimlik kavrami hakkinda yapilan aragtirmalar, esasen sosyal ortamlar ve

gruplar hakkindaki diislincelerin gelismesiyle ortaya ¢ikmistir. Bu ¢aligmalarin 6nciisti,
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1924°te baslayip sonuglart 1930’larda alinan Hawtorne aragtirmalaridir. Hawtorne
arastirma sonuglarina gore, ¢alisanlarin orgiit icindeki etkinlik ve verimlilikleri, biiyiik
Olclide kendi aralarinda olusturduklar1 gayri resmi (informal) grup iiyeliklerine bagli bir
olgudur. Bu arastirma bulgularina gore, is orgiitlerinde calisan insanlar, resmi (formal)
grup olmanin oOtesinde, fiilen gayri resmi gruplar olustururlar. Her is orgiitiinde,
kaginilmaz sekilde olusan gayri resmi gruplarin, Ozellikle kendilerini olusturan
insanlarin  duygusal ihtiyaglarin1 doyurma islevi vardir. Gayri resmi gruplarin,
kendilerini meydana getiren iiyelerin duygusal ihtiyaclarina cevap verebildigi olcilide
belirli bir etkinlige ve kendilerine mensup olan kisilerin ¢alisma tarzlaria dair bir takim
norm ve standartlart olugmaktadir. Her bir kisinin, c¢alistig1 oOrgiitteki performansi
bireysel bir tutum olmayip, bir sekilde icinde yer aldig1 gayri resmi grubun, calisma
hayatina dair belirlemis oldugu kurallara baghdir. Bu baglamda, calisan kisilerin
orgiitteki ¢alisma hayatina dair davraniglarinin birincil referansi, mensubu olduklari
sosyal grup tiyeligidir (Kogel, 2011: 236).

Ikinci olarak, 1950’lerde George Homans’in “Insan Grubu Yaklasimi”, bu
konuda &nemli bir asamayr olusturmaktadir. Homans’in Insan Grubu Yaklasimi’na
gore, her orglit basli basina sosyal ve psikolojik bir etkilesim sistemidir. Bir sosyal ve
psikolojik sistem olarak her ¢alisma biriminde, bu sistemde ¢alisan kisilerin yaptiklar
islerle ilgili bir dizi “faaliyetler” bulunur. Bu sistemdeki faaliyetlerin yapilmasi
sirasinda calisanlar, kaginilmaz bir sekilde birbirleriyle “karsilikli iligkiler” icerisinde
olmak zorundadirlar. Bir ¢alisma oOrgiitiindeki “faaliyetler” ile “karsilikli iliskiler”
olgusu, bu stirece katilan ¢alisanlarda bir siire sonra, bir “duygusal etkilesime” yol acgar.
Karsilikl insani iligkiler arttik¢a, karsilikli duygusal iligkiler de yogunlasir. Bu ii¢ 6ge
arasindaki karsilikli etkilesim siireci, her bir calisan i¢in Grgiitiin duygusal bir ortam
olmasima neden olur. Homans’in bu yaklasimina gore, orgiitte ¢alisanlarin grup igi
bagliliklarinin yeterli dereceye ¢ikmasi halinde, grup tiyeligi, her bir grup tiyesi i¢in son
derece ¢ekici bir hale gelecektir (Eren, 1998: 25-26).

Birey ile grup arasindaki etkilesimi, en iyi sekilde ortaya koyan ticiincii kavram,
“grup dinamigi” dir. Bu kavrama gore, calisma orgiitlerinde ortalama her iiye,
potansiyel olarak grubun davranis ve o6zelliklerinden etkilenir ve kendi davranis ve
ozellikleri ile diger grup lyelerini de etkileyebilir. Bu anlamda grup dinamigi, grubu
olusturan calisanlarin herhangi bir kesiminde bir sekilde ortaya g¢ikacak olan yeni bir
durum veya bir degisim, zaman igerisinde diger grup liyeleri lizerinde ve grup yapisinda

da, bir takim etki ve tepkilerin dogmasina yol agabilmektedir. Grup dinamigi, sadece
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grubu olusturan kisilerin kendi aralarindaki psiko-sosyal etkilesimi ile sinirlt olmayip,
grubun diger gruplarla ilgili olan duygusal iliski ve etkilesimlerini de igerir. Bu
baglamda, belirli bir grup i¢inde yer alan insanlarin temel amag ve hareketleri, onlarin
bireysel istek, arzu ve taleplerinden cok, belirli bir grup i¢inde ortaya c¢ikan karsilikli
duygusal etkilesimlerin sonucunda olusan ortak istek, arzu ve taleplere gore sekillenir
(Eren, 1998: 161-162).

Bu baglamda, sosyal kimlik teorisinin temelde dort énemli varsayimi vardir
(www.sechir.org):

1- Bireylerin kendilerini tanimlamasi ve degerlendirmesi siirecinde, Oncelikle
tiyesi bulunduklar1 sosyal grubu temel almalaridir.

2- Bireylerin iiyesi olduklari grubun sosyal konumunu, diger baska gruplarla
yaptiklar1 sosyal karsilastirma yani i¢ grup-dis grup karsilastirmasi neticesinde
belirledikleri kabul edilmistir.

3- Bireylerin olumlu bir sosyal kimlik yaratabilmek ve 06z-saygilarini
artirabilmek i¢in, yukarida bahsedilen sosyal karsilastirma yoluyla kendi {iyesi
bulunduklar1 grubu iistiin goriip, diger gruplar kiiciimseme seklindeki bir algilamaya
sahip olduklar1 goriisiine dayanir. Bu siirece ise i¢ grup kayirmaciligi adi verilmektedir.

4- Dordiincii olarak da, iiyesi bulunulan grubun konumunun g6z ardi
edilemeyecek kadar olumsuz olmasi durumunda, bireylerin bu olumsuz sosyal kimlik
algisinin  yarattigi zarart gidermek i¢in g¢esitli davranis stratejileri izleyecegi
varsayilmaktadir.

Sosyal  kimlik teorisi, gruplar arasinda gerg¢eklesen davranislarin
tanimlanmastyla ilgili olarak 6nceki ¢alismalardan farkl bir teorik ¢erceve sunmaktadir.
Gruplar arast algi ve davranislart aciklarken temel giidiisel ve bilissel siireglerin
Onemine vurgu yapan bu teorinin, temelde birbirleriyle yakin iliskili olan bes kavram
tizerine kurulu oldugu sdylenebilir. Literatiirde bu kavramlar; sosyal kimlik, sosyal
siniflandirma, sosyal karsilastirma, en kiiciik grup paradigmasi ve i¢ grup kayirmacilig
ile seklinde ifade edilmektedir (Demirtas, 2003: 127).

Tajfel, sosyal kimligi, belirli bir sosyal grup iiyeliginin {iye olan kisiye bir takim
duygusal 6nem ve deger saglamasi ile birlikte i¢inde bulundugu bu gruba bagli olmasi
bilinci seklinde tanimlamistir (Hogg, 2001: 186).

Sosyal kimlik teorisine gore insanlar, kendilerini ve bagkalarmi orgiit tiyeligi,
dini mensubiyet, cinsiyet ve yas grubu gibi c¢esitli sosyal kategoriler iginde

siniflandirma egilimindedirler. Sosyal siiflandirmanin (social classification) temelde
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iki 6nemli amac1 bulunmaktadir. Ilkinde sosyal siniflandirma, sosyal ¢evreyi kavramsal
acidan boliimlere ayirir ve sosyal cevreye diizen saglar. ikincisinde ise sosyal
smiflandirma, bireylerin sosyal ¢evre iginde kendilerini tanimlamalarina ve yerlerini
tespit etmelerine imkansaglar. Sosyal kimlik kuramina gore, kendini algilama ya da
benlik kavrami kisiye 6zgii karakteristiklerin agir bastig1 kisisel bir kimlik ve belirgin
grup siniflandirmasi ile kusatilmig bir sosyal kimlikten olusur. Bu nedenle sosyal kimlik
(social identification), bazi1 insan topluluklar1 ile birlik i¢inde olma ya da ait olma
isteginin algilanmasi sonucu olusur. Sosyal kimligin, grup kimligi (group identification)
kavramindan tiiretilmis oldugu diistiniilmektedir (Ashforth ve Mael, 1989: 21).

Siniflandirmada bireyler, digerlerinden farkliliklarini gostermek, hatta onlardan
daha iyi olduklarini anlamaya calisirlar ve bdylece olumlu bir sosyal kimlik edinme
amaci giiderler. Bu durum, bireylerin gruplar arasinda bir kiyaslama yapmalarina da
imkan saglamis olur. Sosyal siniflandirmada deginilmesi gereken iki dnemli kavram
mevcuttur. Bunlar “i¢ grup” ve “dis grup” kavramlaridir. Uyesi bulunulan ve bireylerin
kendisini ait veya bagli hissettigi yer “i¢ grup” olarak adlandirilir ve i¢ grup benimsenir.
Fakat {iyesi olunmayan gruplara ise “dis grup” adi verilir ve dig gruplar benimsenmez
(Stirgevil, 2008: 116). Sosyal kimlik teorisinde sosyal bir kimlik, bir kisinin bir sosyal
siifa ya da gruba ait olma bilincidir. Bir sosyal grup, genel bir sosyal kimlige sahip
olan ya da kendilerini benzer sosyal smiflarin (social category) fliyeleri olarak
degerlendiren bir takim insanlardan olusur. Insanlar, sosyal karsilastirma yoluyla
toplum ortalamasinin lizerinde kendileriyle benzerlik gdsteren kisileri, ayn1 grup i¢inde
diistiniirken, kendilerine gore farkli gordiikleri kisileri baska bir grup ve grup disi (out-
group) kisiler olarak siniflandirirlar (Stets ve Burke, 2000: 225).

Sosyal kimlik teorisi agisindan gruplar, insanlar arasindaki benzerliklerin ve
farkliliklarin ~ birlikte incelendigi baglamlardir. Bireylerin kendini, digerleriyle
kiyaslamasi, sosyal psikoloji alaninda “sosyal karsilastirma” kavrami icinde
incelenmektedir. Sosyal karsilastirmada bireyler, kendilerini ve kendi o6zelliklerini
degerlendirirken dogustan gelen bir egilimle, kendilerini benzerleriyle karsilastirma
davranisi igine girerler (Siirgevil, 2008: 115). Insanlar, olumlu bir sosyal kimlik (bu
sekilde kendi 6z saygilarini ve Ozgiivenlerini arttirirlar) elde etmek veya bunu
siirdiirmek icin ¢abalarlar. Bu olumlu kimlik, biiylik 6l¢iide konuyla ilgili disg gruplar
(outgroups) ve i¢ gruplar (ingroups) arasinda yapilabilecek uygun karsilastirmalardan
kaynaklanmaktadir. insanlar, yetersiz bir kimlik algilamalar1 durumunda dahil olduklar

gruptan ayrilmanin ya da bunun i¢in daha olumlu ayirt edici 6zellikleri bulma yollarini
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arastirabilirler (Brown, 2000: 746-750).

Bireyler, gruplarin gergekligini, bu grup {iyelerine atfettikleri veya grup
iiyelerinden soyutladiklar1 prototipik Ozelliklere gore tamimlarlar. Bireyler, kendi
benliklerini ve baska insanlarin kimliklerini, i¢inde yer aldiklar1 sosyal ¢evreye gore
diizenleyerek, kendilerini ve bagkalarini bu sosyal ¢evre i¢ine yerlestirme yoluyla cesitli
gruplar halinde smiflandirirlar. Sosyal kimlik, bir grup siniflandirmasina ait olan
algilamalardir. Bireyler belirli bir grupla kimliklerini ag¢iklamaya basladikea,
tiyeliklerinin prototipik 6zelliklerini iistlenme egilimi gosterirler. Bu durum, bireylerin
kendi &zlerine yabancilasma sonucuna kadar varabilir. Oyle ki, bireyler, kendilerini
grubun bir 6rnegi teskil eden bir grup iiyesi olarak gormeye baslarlar. Bireyler bir
anlamda, kim olduklarini, kendi degerlerinin, amaglarinin ve inang¢larinin ne oldugunu
ve ne yapmalar1 gerektigini sekillendirir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 98). Prototipik
davraniglar, bireylerin dis grubu olumsuz olarak algilamalarina ve kendilerini ait ve
bagli hissettikleri ya da iiyesi bulunduklar1 grubu ise yliceltme egilimi tagimalarina
neden olur. Bu sekilde bireyler, kendilerine bir tir farklilik duygusu
kazandirmaktadirlar (Stirgevil, 2008: 117). Tajfel, sosyal kimlik teorisi gergevesinde “en
kiiciik grup paradigmasi” (minimal group paradigm) kavramini ileri siirmiis ve sadece
bir grupla yapilan siniflandirmanin, insanlar1 grup disina karst ayrim yapmaya ve grup
icini onaylama egilimi yarattigin1 gostermistir (Trepte, 2006: 256).

Sosyal kimlik teorisi, bireylerin ait olunan gruba veya {iyeliklerine karsi
gelistirdikleri ait olma derecesi hakkinda da bir takim agiklamalar getirmektedir. Bu
yaklasimda, kimliklenme derecelerine gore bir siniflandirma yapilir ve bu anlamda
diisiik veya yiiksek diizeyde kimliklenme derecesine sahip bireylerin, diisiik olanlara
gore gruplar arasi ayirimcilifa ve grup i¢i kayirmacilifa daha fazla egimli olduklari
belirtilmektedir (Coskun, 2005: 81-82).

Ashforth ve Humphrey, sosyal kimlik teorisine dayanarak, orgiitsel roliinii
benlik kavraminin bir pargasi haline getiren bireylerin duygusal davranis kurallarim
icsellestirerek kendilerinden beklenen bu kurallar1 yerine getirirken kendilerini samimi
hissedeceklerini ve kisisel kimlikleri ile sergilemeleri gereken rol davraniglar1 arasinda
bir uyumsuzluk yasamayarak duygusal c¢eliski yasamaktan kurtulacaklarini ileri
stirmislerdir. Ancak bireyin iiyesi bulundugu diger sosyal gruplara ait prototipik
davranisglar ile orgiitiin ¢alisanlardan bekledigi roller birbirleriyle ¢elisiyorsa, bu calisan
yiiksek bir ihtimalle duygusal ¢eliski ve kendine yabancilagsma gibi sorunlarla karsi

karstya kalacaktir. Bununla beraber, oOrgiit degerlerini igsellestirmis bireyler,
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orgiitlerinin basarisi ile kendi kisisel imajlar1 ve sayginliklari arasinda bir iliski kurdugu
zaman, kisisel saygiliginin Orgiitiin basarisina bagli oldugunu diisiinerek duygusal
davranig kurallarim1 yerine getirmek konusunda istekli davranacaktir. Bu baglamda
sosyal kimlik olgusu, duygusal emek sarf etmenin olumsuz ve yipratici sonuglar
dogurdugu durumlarda oOrgiitler tarafindan bu etkileri hafifletici stratejiler olarak

degerlendirilebilir (Koksel, 2009: 40-41).

2.3.5. Duygulamim

Duygulanim kurami, bireylerin i¢inde bulunduklar1 bir ruhsal durumun
tanimlanmasi ile ilgilidir. Bir baska ifadeyle duygulanim, “bireylerin genel olarak tiim
nesnelere ve insanlara belirli bir duygusal egilimle yaklasmalar1” olarak tanimlanabilir
(Koksel, 2009: 19). Kisaca, duygulanim, 6zel bir ruh haline sahip olma egilimi ya da
belirli duygulara 6zel davranis bicimleri gosterdikleri tepki egilimi olarak tanimlanir.
Bir ¢ok arastirmaci, duygulanim sekillerinin davranigsal sonuglarini test etmistir.
Duygulanimin, bilgiyi degerlendirme siirecindeki siibjektiflik ile kisilerarast gorev
dagilimi ve karar siireclerindeki uygulamalarla, davranmiglarin meydana gelisinde
yardimci bir faktor olmasi bakimindan ampirik olarak baglantili goriilmiistiir (Morris ve
Feldman, 1996: 1000).

Psikologlar ve duygu aragtirmacilari, farkli duygular arasindaki iligkileri
incelemislerdir. Bu arastirmacilar, yliz ifadeleri, sozcikk kullannmi ve kendini
degerlendirme anketleri gibi gesitli yontemler uygulayarak olgiilen duygularla ilgili
onemli sonuglara ulagmislardir. Bu sonuglardan en dikkat ¢ekeni, bazi duygularin
birbiriyle yakin iligki icerisinde olmasidir. Bu dogrultuda, mutlu insanlar ayn1 zamanda
hevesli ve coskulu oldugu, tedirgin insanlarin ise lizgiin olmaya daha yatkin olduklari
tespit edilmistir. Yapilan aragtirmalardan elde edilen sonug ise, duygulanimin genel
olarak iki boyut lizerinde sekillenebilecegidir (Burger, 2006, ¢ev. Sarioglu: 318).

Sekil 2’den anlasilacagi iizere bu boyutlardan biri olumlu duygulanim, digeri ise
olumsuz duygulanimdir. Olumlu duygulanimin yer aldigi ugta memnuniyet ve tatmin
edilmis duygular vardir. Diger ucta ise, hiiziin ve uyusukluk bulunur. Olumsuz
duygulanimin asir1 ucunda, sinirlilik, 6fke ve stres yer alirken, diger asir1 ugta ise

sakinlik, huzur ve dinginlik yer almaktadir.
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Sekil 2. Olumlu ve Olumsuz Duygulanim Ornekleri

Yiiksek Olumlu Duygulanim Yiiksek Olumsuz Duygulanim
Aktif Stresli

Coskun Korkulu

Hevesli Diismanca
Heyecanh Sinirli

Tez canli Gergin

Giigli Hor goren

Diisiik Olumlu Duygulanim Diisiik Olumsuz Duygulanim
Sersemlemis Rahat

Donuk Sakin

Uykulu Durgun

Uyusuk Gevsek

Kaynak: Burger, 2006, ¢cev. Sarioglu: 319

Olumlu duygulanim nese, seving, zevk, cosku ve sevk gibi memnuniyet verici
duygularla karakterize edilir. Ayrica olumlu duygulanim, karsilagilan durumlar ve
olaylar karsisinda yiiksek enerji, kararlilik, hirs, atilganlik sergileme ve zihinsel
uyaniklik gibi kavramlarla tanimlanmasinin yaninda, sosyal baskinlik ve toplum icinde
yasayabilme yonlerini de i¢inde barindirmaktadir (Striimpfer vd., 1998: 460). Yiksek
diizeyde olumlu duygulanim bir kisinin sevkini, enerji seviyesini, zihinsel uyanikligini,
ilgisini, nesesini ve azmini yansitan kosullardan olusur. Buna ragmen diisiik diizeyde
olumlu duygulanim en belirgin bicimde yorgunlugu ve bezginligi yansitan sozciikler
tarafindan tanimlanir. Olumlu duygulanim boyutu, olumlu duygusal deneyimlere yol
acan bir egilimdir; olumlu duygulanim esenligin ve yetinin genellestirilmis bir
duygusunu ve kisilerarasi etkili baglilig1 yansitir (Watson vd., 1988: 347).

Arastirmacilarséz konusu durumlara ilaveten, olumlu duygulanimin sosyal
etkinlik ile iliskili oldugunu ileri siirmektedirler. Olumlu duygulanim o6zelligi yiiksek
olan bireyler, sosyal etkinliklere daha ¢ok katilir ve olumsuz duygulanim o6zelligi
yiiksek olan bireylere oranla bu etkinliklerden daha fazla tatmin duyarlar. Bu anlamda
olumlu duygulanim 6zelligi yiiksek olan bireylerin, diger insanlarla daha kolay iligki
kurudugu ve duygularin1 daha rahat ifade edebildigi de sOylenebilir. Duygularini daha
rahat ifade edebilen ve kolayca disa vurabilen bireyler i¢in psikolojik sagligin
korunmasi, diger ugta yer alan bireylere gore ¢ok daha miimkiin gibi gériinmektedir. Bu

konuyla ilgili olarak yapilan arastirmalar, duygularini kolayca disa vurabilen bireylerin
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mutluluk hissini daha ¢ok, kaygi ve sugluluk duygularini ise daha az yasadiklarim
ortaya koymaktadir. Benzer aragtirmalar, disa vurumcu bireylerin depresyona daha az
yatkin olduklarin1 géstermistir (Burger, 2006, gev. Sarioglu: 320-328).

Olumsuz duygulanim, gesitli olumsuz ruh hali durumlarin1 yasama egilimini ya
da yatkinligini ifade eder. Yiiksek diizeyde olumsuz duygulanim igindeki bireyler,
ozellikle kiiciik hayal kirikliklarina ve kizginliklara duyarli olma seklinde karakterize
edilebilir ve yiiksek bir ihtimalle boyle bireyler kaygi, sugluluk, 6fke, reddedilme
diisiincesi, lizlintii ve 1stirap duyma gibi olumsuz duygular yasarlar (Penny ve Spector,
2005: 781).0Olumsuz duygulanim, genel olarak siibjektif bir sikint1 faktoriidiir ve korku,
kaygi, diismanlik, kiiglimseme ve bikkinlik duygularini kapsayan olumsuz ruh hali
durumlarinin genis yelpazesini icerir. Bu 06zellik kapsaminda olumsuz duygulanim,
diinyaya bakis acis1, kendini algilama ve idrak {izerinde oldukg¢a fazla etkiye sahip olan
olumsuz duygular1 yasama siirecinde genis ve her yone niifuz eden bir egilimdir. Bunun
aksine olumlu duygulanim, bir kisinin ¢evreye bagli olarak memnun olma seviyesini
yansitan bir boyuttur (Watson vd., 1988: 347). Siirekli olarak korku ve kizgmlik
yasamanin saglik sorunlarina neden olacag: diisiincesine onciiliik eden Cannon ve Selye
tarafindan da olumsuz duygusallik iizerine odaklanilmigtir.

Sonug olarak, olumsuz duygularin yarattig1 sorunlar, olumsuz duygulanim iginde
bulunmanin bireylerin hayati i¢in 6nemini agik¢a ortaya koymaktadir. Bununla beraber
olumsuz duygular (6rnegin, korku ve igrenme) bazen organizmayi olasi tehdit ve
tehlikelerden kaginmak i¢in giidiiler, zararli maddelerden uzaklagsmaya yardimci olur
(Watson, 2002: 106).

Morris ve Feldman (1996: 1000), calismalarinda olumlu ve olumsuz
duygulanimin duygusal celiski {izerinde belirli etkilere sahip olup olmayacagini
arastirmiglardir. Bireylerin orgiitleri tarafindan islerinde kendilerinden beklenen
davranig ve ifadeler ile bireylerin sahip olduklar1 kendi bazi duygu tiplerini yasama
yatkinlig1 arasinda bir ortiisme oldugu zaman, bireyler bulunduklar1 durumlara daha iyi
uyum saglayabilirler. Bu nedenle, olumlu duygulari olumsuz duygulardan daha sik
yasayan bireyler, olumlu duygular sergilemeyi gerektiren duygusal emek davranislarini
daha kolay sergileyeceklerdir. Ciinkii onlarin gergekte hissettikleri duygular ile

sergilemek zorunda olduklar1 duygular arasinda daha az celigki olacaktir.

2.3.6. Duygusal Zeka

Zeka, cevreyi algilama, segme, cevreyi sekillendirme ve ¢evreye uyum saglama
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stirecinin islemesi icin gerekli olan zihinsel yetenekler seklinde tanimlanabilir. Bu
tanimdan anlagilabilecegi gibi zeka, ¢evreye karsi sadece bir tepkisellik degil, ayni
zamanda cevreyi degistirme ve sekillendirme etkinligidir (Koksal ve Gazioglu, 2007:
134). Baska bir tanima gore ise zeka, ¢abuk Ogrenme, gii¢ problemleri ¢ézebilme,
verilen isi hizli ve dogru bigimde yapabilme, soyut diisiinebilme gibi zihinsel yetilerin
toplamu1 olarak ele alinmistir (Oztekin, 2006: 10).

Duygusal zeka kavramu ile ilgili arastirmalar ilk defa 1990 yilinda Peter Salovey
ve John Mayer’in kendi duygusal zeka teorilerini ileri siirmeleri ile baglamistir. Salovey
ve Mayer tarafindan formiile edilen bu teoride duygusal zeka, bir zeka modeli
cergevesinde ele alimmistir. Bundan sonra ¢esitli arastirmacilar tarafindan farkl
duygusal zeka modelleri ortaya konulmustur. Biitiin bu duygusal zeka modelleri, temel
kavramlarin genel bir ¢ekirdegini olusturur. Bu baglamda duygusal zeka ¢ok genel
olarak, kendimizdeki ve diger insanlardaki duygular1 tanimlama ve diizenleme yetenegi
olarak ifade edilebilir (Cherniss ve Goleman, 2001: 14). Baska bir tanima gore ise
duygusal zeka, diisiincedeki duygular1 benimseme, anlama, tanimlama, kendimizdeki ve
baskalarindaki hem olumlu hem olumsuz duygulari diizenleme yetenegidir (Matthews
vd., 2004: 3). Duygularin, davranislari belirlemedeki ve davraniglarin yonetilmesindeki
onemi ortadir. Bu ise, sosyal bir varlik olan insanin temel yapisini dogrudan ilgilendiren
duygusal zekanin bu kadar ilgi gérmesinin nedenini agik¢a ortaya koymaktadir (Vural
ve Kocabas, 2011: 140).

Duygusal zeka kavraminin popiilerlesmesine katkida bulunan Daniel Goleman,
duygusal zekayi, kisinin kendi kendisini harekete gegirme, ¢ikan sorunlara ragmen
yoluna devam edebilme, diirtiilerini kontrol edebilme, ruh halini diizenleyebilme,
empati yapabilme ve umut besleme 6zellikleri olarak tanimlamistir (Vural ve Kocabas,
2011: 140). Goleman’a gore, duygular insanlar1 bir sekilde hareket etmeye hazirlar ve
duygularin her biri insan hayatinda tekrarlanan giigliiklerle bas edebilmelerini
saglayacak sekilde insanlart yonlendirir. Bu anlamda Goleman, duygusal zekanin
motivasyon saglayici ve harekete gegirici 6zelligi oldugunu ileri siirer.

Goleman, insanlarin birbirinden tamamen farkli olan iki tiir zihne sahip
oldugundan bahseder. Bu zihin tiirlerinden biri akilct zihindir, digeri ise duygusal
zihindir. Arastirmaciya gore, birbirinden tamamen farkli bu iki kavrama tarz1 zihinsel
yasantinin olusturulmasi i¢in etkilesim halindedir. Akilc1 zihin, ¢ogunlukla farkina
varabildigimiz bir kavrama tarzidir ve bilincimize daha yakindir. Bununla beraber

duygusal zihin, mantiktan bir anda uzaklasip mantiksizlik haline gelebilen bir kavrama
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sistemidir. Ayrica duygusal zihin, akilc1 zihinden ¢ok daha hizlidir ve bu hiz, diislinen
zihnin bir 6zelligi olan 6l¢iili ve analitik diisiinmeye imkan tanimaz. Duygusal zihinden
kaynaklanan hareketler, fazlaliklarindan arindirilmis ve basitlestirilmis bir bakis agisinin
trliniidiir ve Ozellikle de kuvvetli bir kesinlik hissi tasirlar; bu ise akilci zihnin hig
kavrayamayacagi bir seydir. Bu iki zihin tiirli, ¢ogunlukla bir uyum i¢inde ve farkli
biling bigimlerini birbiriyle kaynastirarak isleyen ve genelde denge halinde bulunan
sistemlerdir (Goleman, 1996, ¢ev. Yiiksel, 1996: 18-24; 362-363).

Mayer, Salovey ve Caruso, psikoloji literatiiriindeki mevcut arastirmalarinda
duygusal zeka ile ilgili yetenek ve becerileri dort alana ayirarak incelemenin uygun
oldugu sonucuna varmislardir. Bu dort alan su sekildedir (Mayer vd., 2004: 199):
Duygular algilama, diisiinceleri duygular1 kullanarak kolaylastirma, duygular1 anlama
ve duygular1 yonetme. Bu yazarlar, yiiksek duygusal zekaya sahip bir bireyin, cok genel
olarak, duygular1 dahi iyi algilayip kullanacagini ve duygularin ifade ettigi anlamlari
idrak edip duygular1 diger insanlardan daha iyi yonetecegini ileri stirmiislerdir.

Duygusal problemlerin ¢oziimii, boyle bir birey i¢in muhtemelen daha az biligsel
caba gerektirir. Boyle bir birey 6zellikle duygusal zeka araciligi ile duygularin bir
kismin1 anlamada basariliysa, bu kisi ayn1 zamanda sozel, sosyal ve diger baska zeka
tirlerini daha fazla kullanma ve digerlerinden daha fazla ag¢ik ve uyumlu olma
egilimindedir. Yiiksek duygusal zekaya sahip bir birey, 6gretmenlik ve danigsmanlik gibi
sosyal etkilesimler iceren mesleklere, biiro isleri ve idari gorevler igeren mesleklerden
daha yatkindirlar. Ayn1 zamanda bu bireyler, digerlerine gore, davranig problemleri
yasama, kendine zarar verme, sigara kullanma, asir1 alkol tiiketme, ilaglar1 kotiiye
kullanma gibi olumsuz davraniglarda bulunma egilimleri daha azdir. Yiiksek duygusal
zeka seviyesindeki bir kisinin 6zellikle duygular1 yonetme konusunda yiiksek bir basari
elde etmesi s6z konusu ise, yliksek bir ihtimalle insanlarla olan iletisiminde hassas ve
duygulu baglar kurma imkanina da sahip olacaktir. Ustelik bu kisiler motivasyonel
amaglari, hedefleri ve misyonlar1 tanimlamaya daha fazla adapte olabilirler (Mayer vd.
2004: 210). Ciarrochi ve meslektaglarinin yaptiklar1 arastirmada ise, duygusal zekanin,
duygu ifadelerini tanima becerisi, sosyal destek saglama, sosyal destekten duyulan
tatmin diizeyi ve duygu durumu yonetme davranisi ile pozitif yonde iligkili oldugu

sonucuna ulasmislardir (http://www.sbe.balikesir.edu.tr).

Duygularin orgiitlerde 6nemli rolleri oldugunu ortaya koyan ¢alismalar son
zamanlarda dikkat cekmeye baslamistir. Ashforth ve Humphrey duygularin orgiit

yasaminin ayrilmaz bir parcast olduguna ve Orgiitleri duygulardan soyutlayarak
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incelemenin gercekleri tam anlamiyla yansitmayacagina dikkat cekmislerdir. Bu
baglamda calisanlarin is hayatinda basarili ve mutlu olabilmesi icin belirli bir
entelektiiel zeka yaninda duygusal zekaya da sahip olmalar1 gerekmektedir (Gilirbiiz ve
Yiiksel, 2008: 174). Ayrica duygular, 6grenmeyi, yaraticiligl ve yenilik¢iligi 6zendirir,
motive eder, muhakemeyi hizlandirir, giiven olusturur, ahlaki degerleri harekete gegirir.
Bununla beraber 6zellikle is yasamindaki duygular, uzun yillar, sagduyuyu bozan,
muhakemeyi engelleyen ve bastirilmasi gereken zayifliklar olarak goriilmiis ve bu bakis
acis1 kendine oldukga genis bir kabul alan1 bulmustur (Ural, 2001: 212).

Sezgisel olarak, duygusal zeka ile duygusal emegin ortak bir kavramsal zemini
paylastigi sOylenebilir. Bu baglamda duygusal zeka, sadece sahte davranislar
sergilemekten ziyade duygusal davranis kurallarmmi gostermeyi gerektiren duygulari
iiretmek i¢in sarf edilen cabalar olarak ifade edilen duygusal emegin derin davranis
boyutuyla ilgili imkanlar1 artirarak duygusal emegin olumsuz etkilerini hafifletir. Bu
durum orgiitler i¢in olduk¢a oOnemlidir. Ciinkii duygusal emek literatiirii, derin
davranisin hem bireyler hem de orgiitler icin cok fazla olumsuz sonuglar ortaya
cikarmadigini ileri stirmektedir. Arastirmalar, gercekte stres yaratabilecegi ileri siiriilen
duygularin ifade edilmesi olarak tanimlanan duygusal tikenmislik ile oOzellikle
hizmetler sektoriinde miisterilerle birebir etkilesim iginde olan c¢alisanlarin gercekte
hissettigi olumsuz duygularin birbiri ile iliskili oldugunu gostermektedir. Buna ragmen
derin davranis, rol tanimlama ve kisisel basar1 hissiyle bagdastirilmaktadir.

Literatiirde duygusal zekanin isyerindeki faydalaria dair cesitli goriisler vardir.
Bu gortislerden biri, yiiksek duygusal zeka seviyesindeki bireylerin, tiikenmislige daha
fazla diren¢ gostermeye, yliksek performansh olarak degerlendirilmeye ve daha fazla
sosyal destek gormeye digerlerine oranla daha fazla egilimli olmalaridir. Bu,
muhtemelen ifade edilen duygusal duruma dair diger insanlar ile etkilesim esnasindaki
giiclii bir farkindalik hissiyle baglantili olan duygusal zeka gercegine dayanmaktadir.
Buna gore duygusal zeka, duygusal emek davraniglarina ihtiya¢ duyuldugu zaman,
faydali olmasi gerekli duygusal bilgiyi okuma geregi olarak degerlendirilir. Bu
cercevede duygusal emek, duygusal enerjiyi tiiketebilecek agir bir aktivite kaynagi

olarak ele alindiginda tiikkenmislik sendromu i¢in de 6nemlidir (Dawson, 2007: 21-22).

2.3.7. Kendini Uyarlama

Kendini uyarlama, durumsal gereksinimleri karsilamak i¢in, aktorlerin

davraniglarin1 diizenleme yetenegine sahip olmalari, duygusal ve anlatimsal davraniglar
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igin 6nemli olan duruma bagli taleplere ve izleyicilere uyum saglama derecesi olarak
tanimlanir (Gardner vd., 2009: 476). Kendini uyarlama, kisinin sosyal uyaranlara kars1
duyarli olmasi ve bu uyaranlarin kisinin davraniglarina sekil vermesi egilimidir. Bu
cercevede kendini uyarlama yetenegi yiiksek olan kisiler, ozellikle disa yansittiklar
davraniglari, i¢inde bulunduklari durumun gereklerine gore adapte ederken, kendini
uyarlama yetenegi diisiik olanlar ise boyle bir adaptasyona gerek duymaz (Oral ve Kose,
2011: 469).

Bazi bireyler, kendi duygusal deneyimlerinin ve ifadelerinin sosyal olarak
uygunsuz oldugunun ya da yetersiz oldugunun farkina varirlar. Bu insanlar, kendi 6z
sunumlarini (self-presentation) ve diga yansittiklar1 davranislarini kontrol edebilir ya da
gozlemleyebilirler. Kendini uyarlamanin amaglar1 (Snyder, 1994: 526 ):

a) Bir kisinin yogun bir sekilde disa yansittigi sunumu araciliiyla gercek
duygusal durumunu dogru olarak anlayabilmek,

b) Gergek duygusal deneyimlerle uygun olmasina gerek olmayan, gelisigiizel
duygusal durumlar1 dogru anlayabilmek,

C) Anlamsiz goriinen, tepki vermeyi gerektirmeyen veya uygun olmayan
duygusal durumlara uyarlanabilecek sekilde gercek duygularin gizlenebilmesi,

d) Uygun goriinmeyen bir duygusal durumun, uygun kabul edilen bir duruma
uyarlanmasi ile uygun kabul edileni yagiyormus gibi goriinmek,

e) Bir kisinin tepkisiz davrandigi ya da hicbir sey hissetmedigi durumlarda bazi
duygular1 yasiyormus gibi goriinmek seklinde siralanabilir.

Yiiksek diizeyde kendini uyarlama yetenegine sahip olan bir birey, farkli sosyal
statlilerdeki insanlara ait 6z sunum ve ifadelere olduk¢a duyarlidir; ve bu bireyler kendi
sOzlii ve sozsliz 6z sunumlarini diizenlemek ve kontrol etmek igin gerekli olan ana
esaslar olarak karsilastiklar1 insanlar hakkindaki gézlemlerini bir ipucu ya da bir isaret
seklinde degerlendirirler ve kullanirlar. Bunun aksine, diisiik diizeyde kendini uyarlama
yetenegine sahip bir birey, duruma uygun 6z sunumlar hakkinda sosyal bilgi saglamak
konusunda cok dikkatli degildir ve farkindalik diizeyleri diisiiktiir. Bu bireyler,
baskalarinin 6z sunumlar1 hakkinda sosyal bilgi elde edemedikleri gibi iyi gelismis 6z
sunum yetenekleri repertuarina da sahip degillerdir. Diisiik diizeyde kendini uyarlama
yetenegine sahip olan bireyler ile yiiksek diizeyde kendini uyarlama yetenegine sahip
olan bireyler arasinda bir karsilastirma yapildiginda, islevsel anlamda diisiik diizeyde
kendini uyarlama yetenegine sahip olan bireylerin, disa yansittiklar1 davraniglarini ve 6z

sunumlarini duruma uygun hale getirmekten ya da bi¢imlendirmekten cok, onlari
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genellikle tutumlarinin ve duygusal durumlariin dahilinde kontrol ettikleri goriilmiistiir
(Snyder, 1979: 89).

Acikca ifade etmek gerekirse, bireyler disa yansittiklar1 davraniglarini, sozsiiz
duygu gosterimlerini ve 6z sunumlarini kontrol ettikleri ya da kontrol edebildikleri
derecede farklilagirlar. Kendini uyarlama {zerine yapilan g¢alismalara gore, sosyal
ortamda bulunan bir birey, 6zel baglamlara uygun sosyal davranis bigimleri olusturmak
igin tesebbiiste bulunur. Farkli bilgi kaynaklarin a) Uygunlugun kisilerarasi tanimlamasi
veya durumsal ipuglari; b) Igsel durumlar, kisisel egilimler ve sosyal davranislar
hakkindaki bilgiler dahil olmak {izere bu se¢ime rehberlik etmek i¢in uygundur. Fakat
kendini uyarlamanin gecerlilik yapisin1 ortaya koyan deliller, bilgi kaynaklarindan
birine tipik olarak giivenme baglaminda bireylerin farkli diisiinceleri oldugunu
gostermektedir. Yiiksek kendini uyarlama diizeyinde, davranis tercihlerini durumsal
bilgi temelinde diizenleyen ve kontrol eden bireyler, sosyal uygunluk icin kisilerarasi
ipuclarin1 ve durumsal etkileri goz Oniline almalidirlar. Boyle bireyler, kendi 6z
sunumlarini ve sosyal davraniglarii degisen durumlara gore gostermelidirler. Hatta
yiiksek seviyede kendini uyarlama yetenegine sahip olan bireyler igin tutumlar ve
davraniglar arasindaki uyusma diisiik diizeyde olmalidir. Buna karsin, i¢sel durumlar ile
ilgili belirgin bilgiler temelindeki se¢imlerini takip eden ya da bu se¢imlere rehberlik
eden kimseler (diisiik diizeyde kendini uyarlama yetenegine sahip olan bireyler),
davranigsal uygunlugun kisileraras1 spesifikasyonlarina daha az duyarli olmalidir.
Onlarin sosyal davranislar1 gecici dengeyi ve durumlar arasi var olan tutarliligi 6nemli
olgiide devam ettirmelidirler (Snyder, 1979: 93).

Kendini uyarlamadaki kisilik degiskenligi, organizasyonlarda izlenim
yonetiminin dinamiklerinin temelini olusturan faktorleri anlamayir saglar. Kendini
uyarlama teorisi, 0zellikle rol beklentilerine uyum saglayan yiiksek diizeyde kendini
uyarlama yetenegine sahip olanlar ile sosyal beklentilere ragmen, kendileri olmakta
wsrar eden diisiik diizeyde kendini uyarlama yetenegine sahip olanlar arasindaki farklarin
ayirt edilmesine yardimcei olur. Yiiksek diizeyde kendini uyarlama yetenegine sahip olan
kimseler, diisiik diizeyde kendini uyarlama yetenegine sahip olan kisilerden, sosyal
ipuclarinin ¢esitliligine duyarli olan ¢alisanlarin gdérev almasi gereken sinir birimi
islerinde daha basarilidirlar. Hatta kendini uyarlama yetenedi fazla olanlar, is
gruplarinin liderleri olma egilimindedirler ve arabuluculuk ve isbirligi yoluyla
catigmalar1 ¢ozme ihtimalleri diger gruba goére daha fazladir (Kilduff ve Day, 1994:
1048-1049).
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Kisilik o6zelliklerinin duygusal emek {izerindeki sonuclarini arastiran bir
calismada, yiiksek diizeyde kendini uyarlama yetenegine sahip bireylerin duygusal
emegin olumsuz etkilerine daha az maruz kaldiklar1 ve hatta boyle bireylerin duygusal
emegin sonuclarindan fayda saglayabildikleri sonucuna ulasilmistir (Pugliesi, 1999:
149).

Yiiksek diizeyde kendini uyarlama, bagkalarinin beklentilerine uygun olacak
davraniglar ve pragmatik davranis egiliminde olanlarin tutumlarmin disa yansimasi olan
ifadelerini duruma uygun ve fayda saglayacak sekilde sosyal anlamda pragmatist olma
egilimindedirler. Bunun aksine, diisiik seviyede kendini uyarlama yetenegine sahip
olanlar, kendi izlenimlerini 6nemser ve ayni zamanda bu kisilerin izlenimleri, kendi
gercek diisiincelerini olusturma boyutunun &tesine gegmez. Diisiik diizeyde kendini
uyarlama yetenegine sahip olanlar, bagkalarina kendilerine ait dogrulari temsil etmek
anlaminda izlenim yOnetimi stratejilerini kullanabilirler. Disiik diizeyde kendini
uyarlama davranigi goOsterenlere karst olanlar, 6zellikle durumsal belirtilere uyum
saglarlar; Grandey, bu kisilerin duygusal davranis kurallarin1 anlamada daha yetenekli
olabileceklerini ve bu kurallar1 uygulamak i¢in kendi duygusal davranis kuralarini
degistirebileceklerini belirtmistir. Ayrica, yiiksek diizeyde kendini uyarlama yetenegine
sahip olanlar, 6zellikle kendi izleyicilerine (miisterilere ya da etkilesimde bulunduklar1
kisilere) uyum saglarlar, ayn1 zamanda bu izleyiciler onlardan, destek¢i duygular
konusunda daha duyarli olmalarini bekleyebilir ve bu yiizden daha yiiksek diizeyde
kendini uyarlama yetenegine sahip kisilerin yiiksek ihtimalle empati sergilemeleri
gerekecektir.

Sonug olarak, ger¢ek duygularin ifade edildigi diisiik diizeyde kendini uyarlama
yetenegine sahip olanlar, gergek duygusal gosterimlerin sikligi ve kendini uyarlama
arasinda negatif bir iliskinin var olacagini ileri siirerler. Mevcut ampirik deliller, bu
iddialara kars1 farkli destekler saglarlar. Kendini uyarlama ile derin davranisin ve bunun
ardindan gelen duygusal performansin pozitif iligkili oldugunu, fakat yiizeysel
davranigla iligkisinin bulunmadig: bulgularina ulagan Bono ve Vey tarafindan, kendini
uyarlamanin daha yiiksek bir ihtimalle derin davranisla ilgili oldugu bulunmustur. Buna
ragmen diger yazarlar, kendini uyarlamanin yiizeysel davranisla (Brotheridge ve Lee,
2003) ve ger¢ek duygularla (Diefendorff wvd., 2005) pozitif iliskili oldugunu
gostermislerdir. Kendini uyarlama ile ylizeysel davranis arasinda pozitif bir iligkinin
varsayllmasinda ve yorumlanmasinda (Brotheridge ve Lee, 2002; 2003), Snyder’in

arastirmasinin distiik diizeyde kendini uyarlama yetenegine sahip olanlar, ylizeysel
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davranigin bir esast olan gergekte hissedilmeyen duygularin ifade edilmesinde daha
yetenekli olduklarini belirtmesi konusuna dikkat ¢gekmislerdir (Gardner vd., 2009: 476).

Yiiksek diizeyde kendini uyarlama yetenegine sahip olan ¢alisanlar, bu yetenege
sahip olmayan calisanlara gore tiikenmislikten daha fazla kagiabilmektedirler. Fakat
kendini uyarlama yetenegi duygusal emek sarf etmek durumunda olmayan kisiler

arasinda tiikenmislik sendromuna neden olur (Wharton, 1999: 167).

2.3.8. Empati

Empati, kavrami Latince’de “em” ve “pathos” kelimelerinin birlesmesiyle ortaya
cikmistir. Buna gore sirasiyla “em”, ig, icine, i¢inde; “pathos” ise duygu, algilama,
telepati anlamlarina gelmektedir. Bu anlamlardan yola ¢ikarak empati kavramu, igsel bir
algilama ya da duygulara niifuz etme olarak yorumlanmaktadir. Ingilizce ve
Almanca’da ¢esitli isimlerle ifade edilen empati kavrami, dilimize bati dillerinden
girmistir. Dilimizde “duygudaslik”, “anlayis”, “es duyum” olarak da ifade edilen
empati, “bir baskasimin duygularini, iginde bulundugu durum ya da davramgslardaki
motivasyonu anlamak ve hissetmek” anlaminda kullanilmaktadir (Agirman, 2006: 24).

Eisenberg ve Strayer (1990: 5), empatiyi, bagkalarinin duygusal durumlari ya da
duygu halleri ile uyumlu olmak anlaminda ele almislardir. Kellet, Humphrey ve
Sleethempatiyi, bir bagkasinin hislerini anlamak ve onlar1 bizzat yeniden yasamak
olarak tanimlamaktadirlar. Bu aragtirmacilara gére empati, duygusal zeka davraniglar
icin merkezi bir 6nem tagimaktadir. Plutchik, empatiyi, degisimin iiretilmesi ve
ogrenilmesi ile kisilerarasi iligkilerin kurulmasi arasinda bir bag olusturan olumlu ve
olumsuz duygularin paylasilmast olarak tanimlamaktadir. Goleman, Boyatzis ve
McKee, empatinin, sosyal farkindaligin temel 6gesi ve ¢aligma hayatindaki tiim sosyal
etkinliklerin olmazsa olmaz bir sarti oldugunu belirtmislerdir (Kellet vd., 2006: 147).

Hogan ise empatiyi, karsidakinin durumunu zihinsel ve imgesel olarak anlamak
ya da o kisinin duygularini birebir yasamaksizin onun ne hissettigini anlamak olarak
tanimlanmistir (Sali, 2012: 70). Empati kavramina dair pek ¢ok arastirmaci tarafindan
yapilmis ¢ok sayida tanimin mevcut olmasina ragmen, Carl Rogers’in empati kavrami
icin yapmis oldugu tanim en bilinenlerinden biridir. Rogers’a gére empati, “bir kisinin,
belirli bir duruma iliskin olarak, karsisindaki kisinin duygu ve diislincelerini dogru
olarak anlamasi, onun hissettiklerini hissetmesi ve bu durumu ona iletmesi strecidir”
(Dokmen, 1987: 184).

Empati kavrami ilizerinde yapilan arastirmalar genel olarak iki gruba ayrilir.
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Birinci gruptakiler, empati kavramin1 duygular agisindan inceleyen kuramecilardir. ikinci
gruptakiler ise biligsel yaklasimi daha ¢ok benimseyenlerdir (Baron-Cohen ve
Wheelwright, 2004: 163).

Empati kavramini duygusal yaklasim (affective approach) ile agiklamaya
caligan arastirmalar, sempati (sympathy) flzerine yazilanlardan hareketle ortaya
cikmistir (Baron-Cohen ve Wheelwright, 2004: 164). Sempati kavrami da empati gibi
bircok sekilde tanimlanmaktadir. Wispé’nin taniminin bugiin en c¢ok kabul goren
tanimlardan biri oldugu sdylenebilir. Ona gore, sempati, diger bir insanin sikintisina
kars1 ortaya cikan yliksek farkindalik ve duyarlilik durumunu ifade eder. Sempatinin bu
taniminda dikkat edilmesi gereken iki nokta vardir. Bunlardan ilkinde, diger bir insanin
duygularina karst artmis bir duyarlilik s6z konusudur. Sempati, baskalarinin zor
durumuna yénelik igsel tepkiyi giiclendirir. ikinci nokta ise, herhangi bir hafifletici
faaliyette bulunma ve destekleme konusunda siddetli bir istek duymak gerekliligi
bulunmaktadir. Yani, sempati kavraminda, baska bir kiginin sikintilarin1 dindirebilecek
seyler yaptikca dogrudan dogruya o sikintiyr yasamak s6z konusudur (Eisenberg ve
Strayer, 1990: 6).

Yukaridaki agiklamalar dogrultusunda, sempati kavrammin = “empati”
kavraminin davranigsal alt yapisini olusturdugu ve bir dnceli oldugu goriilmektedir.
Bagka birinin sikintisin1 ve magduriyetini igsel olarak anlayarak, bu kisinin sikintisinin
giderilmesi konusundaki tepkiselligin harekete ge¢mesiyle biiyiik bir ihtimalle
“empati” kavraminin igerigini olusturan duygular da yasanmaya baslayacaktir. Bazi
aragtirmalarda duygusal empati (emotional empathy) olarak da ele alinan bu
yaklasimda, bagka insanlara empatiyle yaklasan bir kisinin gdzlemlenen kisi adina,
onun yasantisina dahil oldugunu hayal ederek, igtenlikle yasadig1 duygulanim stirecleri
yer alir. Empati kavramimin duygu boyutu, empatik ilgi (empathic concern) olarak ifade
edilir ve gelisim psikolojisi ve sosyal psikolojide empati arastirmalarinin odagini
olusturur (Lin ve McFatter, 2012: 888). Empatik ilgi, kisinin rol alma becerilerinin ve
benlik kavraminin asama asama gelismesiyle yakindan ilgilidir. Bu noktada empati,
kisinin hem kendini hem de bagkalarini anlayabilmesini gerektirir. Empatinin ortaya
cikmasinda kendini tanima ve anlama 6nemli bir rol oynar. Yapilan arastirmalar, bir
kisinin baska insanlara karsi empatik yaklasabilmesi i¢in, bu kisinin kendi benligini,
digerinin benliginden ayirt etmesi gerekliligi iizerinde durmaktadir (Yiiksel, 2009: 157).

Biligsel empati (cognitive empathy), konunun sosyo-biligsel bakis agis1

tarafindan ele alinmasim1 gerekli kilar. Bu bakis acisinda, karsisindaki insanlara
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empatiyle yaklasanlar, belirli bir rol tstlenir ve gozlemlenen yagantilar ve goriiniimler
akilda resmedilir ve canlandirilir (Lin ve McFatter, 2012: 888). Biligsel teoriler,
empatinin baskalarinin duygularini1 anlamak 6zelligi lizerine vurgu yapar. Ayni zamanda
bu teoriler, baskalarinin yasadigi sikintilar1 onlarin bakis acgisi ile degerlendirmek igin
rol istlenme (role-taking) ve dikkati farkli yone cevirme (switching attention) gibi
bilissel siirecleri ifade eder. Yani, benmerkezci olmadan tepki vermeyi kapsar (Baron-
Cohen ve Wheelwright, 2004: 164).

Kruml ve Geddes (2000: 25-26), empatik yetenegin tiikenmislik (burnout) ile
iligkili oldugunu ve bu ylizden empati kavramini, duygusal emek kavraminin
oncellerinden biri olarak incelemenin uygun olabilecegini ileri siirmiislerdir. Miller ve
digerleri, empatinin iki tiiri arasinda bir ayrim yapmislardir: Duygusal yayilma
(emotional contagion) ve empatik ilgi (empathetic concern). Duygusal yayilma, bir
O0znede meydana gelen bir duygusal durumun baska bir O6zne tarafindan da
algilanmasiin dogrudan bir sonucu olarak ifade edilebilir (Preston ve De Waal, 2002:
4). Empatinin bu her iki tiiriinde de ¢alisanlar, duygusal tepkiler verir, fakat ¢alisanlarin
miisterilerle olan iliskileri farklidir. Ornegin, miisterilerine duygusal yayilma ile karsilik
veren bir c¢alisan, miisterinin sahip oldugu duygular ile paralel duygusal tepkilere
sahiptir. Boyle bir durumda bu ¢alisan, duygusal emegin derin davranis stratejisini
uygulayarak o miisteri ile birlikte hissedebilir. Bir kimse yiiksek diizeyde duygusal
yayilma yetenegine sahipse, insanlarin duygularin1 daha kolay harekete gecirir. Aksine,
calisanlar, empatik ilgi ile miisterilere karsilik verdigi zaman, calisanlarin duygular ile
miisterilerin duygular1 aynt yonde olmaz. Burada, calisanlar, miisteri i¢in hisseder
(Kruml ve Geddes, 2000: 25-26).

Empatik ilgi, bagkalarinin duygularini paylagsmaksizin onlara ilgi gostermeyi
veya yardimci olmayi ifade eder. Duygu yayilmasinda, kisinin kars: tarafa odaklanmasi,
kars1 tarafin duygularina duyarli olmasi ve o kisi ile ayn1 duygulari hissetmesi durumlari
s0z konusu iken; empatik ilgide kisi, karsi tarafla ayni duygular hissetmez. Kisi
empatik ilgi ile kars1 tarafi anlayabilir ve kars1 tarafin sikintisinin giderilmesi konusunda
yardimci olabilir. Fakat buna ragmen, empatik ilgide herhangi bir duygu paylasimi
gerceklesmemis olur. Empati burada sadece biligsel diizeyde kalir. Duygusal emek
acisindan diisiiniildiigii zaman, empatik ilgi yiizeysel davramis stratejisi iginde
degerlendirilebilir (Koksel, 2009: 22). Diger taraftan, empatik ilginin duygusal g¢eliski

(emotive dissonance) ile iligkili olmas1 beklenir (Kruml ve Geddes, 2000:26).
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2.4. Duygusal Emek Yaklasimlari
Duygusal emek yaklagimlari bagligi altinda asagidaki modellere yer verilecektir.
2.4.1. Hochschild (1983) Yaklasimi

Hochschild’in ¢aligmasi; miisterilerin izleyici, ¢calisanlarin aktor, is ortaminin ise
sahne olarak goriilmesi ve miisteri etkilesimlerinin dramaci bakis agisiyla
degerlendirilmesi neticesinde ortaya c¢ikmustir (Grandey, 2000: 96). Aktorlerin,
izleyicilere rollerini dogallikla ve gerceke¢i bir bicimde yansitma yetenekleri ile
aktorlerin basaris1 arasinda bir bagin kuruldugu bu yaklagim iizerinden Hochschild,
hizmet g¢alisanlarinin miisterilere dogallikla ve gergekgi bir bicimde yerine getirmek
durumunda olduklar1 islerinin gerektirdigi duygular1 ve davraniglar1 sergileme
kapasiteleri ile hizmet calisanlarnin performanslar1 arasinda baglanti kurmustur (Oz,
2007: 3).

Hochschild’in dramaci yaklasimi, duygular1 yonetmek igin aktorlere iki temel
yol sunar: IIki, bir kisinin duygusal ifadelerini diizenledigi yiizeysel davranis (surface
acting) yoludur. Ikincisi ise, bir kisinin sergilemesi istenen davramslar1 ifade etmek
amaciyla duygularini bilingli olarak degistirdigi derin davranis (deep acting) yoludur
(Grandey, 2000: 96). Hochschild, yiizeysel davranmis (surface acting) kavramina, bir
donem tiyatro yonetmenligi yapan Constantin Stanislavski tarafindan tanitilan derin
davramis (deep acting) kavramini ilave ederek, Goffman’in dramaci gorisiinii
gelistirmistir. Burada, aktorler (calisanlar), kendi is ve gorevlerine dair rollerine uygun
davranmak icin hissettikleri seyleri gergekten degistirerek, kendi rollerini
canlandirmaktadirlar (Kruml ve Geddes, 2000: 11).

Calisanlarin  duygulari, duruma uygun olmadigi zamanlarda onlar, uygun
duyguyu hayallerinde canlandirmalarina yardim eden ge¢mis deneyimlerini veya
aldiklar1 egitimleri kullanabilirler (Kruml ve Geddes, 2000: 11-12). Hochschild, aktif
derin davranis kavramini (active deep acting), bireylerin, kendilerinden sergilemelerinin
istendigi rolii tam anlamiyla yerine getirebilmek amaciyla kendi hislerini etkileme
cabasi i¢cinde bulunmalariyla izah eder. Aktif derin davranista, sadece disa vurulan
davraniglar degil, igsel duygular da diizenlenir. Aktif derin davramis, bir calisanin
duygular1 diizenlemek i¢in ¢aba harcama zorunlulugu icinde oldugu durumlari ifade
eder. Cilinkii bu davranis tarzinda, belirli bir duyguyu tetikleyebilmek i¢in diisiinceleri,
imgeleri ve anilar1 hatirlamaya aktif sekilde gayret gosterme ihtiyaci s6z konusudur

(Zapf, 2002: 244).
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Bir¢ok duygusal emek arastirmacisinin dig goriiniisleri dikkate almasina ragmen,
Hochschild’in i¢ten degisen duygular diisiincesini ilave etmesi onun yaklagimini 6zgiin
hale getirmektedir. Aktif derin davranis igeren bir caba olmaksizin calisanlar
sergilemeleri beklenen duygulari kendiliginden hissederlerse ne olur? Bu durumda
Hochschild, calisanlarin pasif derin davranig (passive deep acting) ile faaliyette
bulunduklarimi séyler (Kruml ve Geddes, 2000: 11-12). Hochschild, ¢alisanlarin bilingli
bir ¢aba gostermeksizin istenen duygular1 spontane bir sekilde hissettikleri durumlari,
diger durumlardan ayirt etmistir. Bu durum, pasif derin davranis olarak adlandirilmustir.
Arastirmacilar, pasif derin davranigin duygusal emek kavramsallastirmasi icinde yer
almasini elestirmektedirler. Ciinkii pasif derin davranista igsel bir geliski ve bilingli bir
¢aba bulunmamaktadir (Kim, 2008: 152).

Hochschild’in duygusal emek kuramina yaptig1 katkilardan bir digeri, duygusal
emegin kullanildigi mesleksel gruplara gore siniflandirma yaptigr calismasindan elde
ettigi bulgulardir. Bu ¢alismanin bulgularina dayanarak Hochschild, duygusal emek
gerektiren meslek gruplariin ii¢ temel 6zellik tasidigini ileri stirmiistiir:

1- Duygusal emek sarf etmeleri gereken ¢alisanlarin miisterilerle yiiz yiize veya
karsilikli konusma seklinde iletisim i¢inde olmalart,

2- ikincisi bu tiir islerde ¢alisanlarin etkilesim iginde bulunduklari kars: tarafin
(6rnegin miisteriler) duygularini etkilemek durumda olmalari ve

3- Ugiinciisii de isverenlerin veya yoneticilerin calisanlarin etkilesim iginde
bulunduklar kisilerle olan duygusal aktiviteleri {izerinde denetim sahibi olmalaridir
(Caldag, 2010: 7).

Bu 6zelliklere dayanarak, alt1 meslek grubu olusturulabilir (Oz, 2007: 5):

a) Serbest meslek grubu (doktor, avukat),

b) Yoneticiler ve miidiirler,

c) Memurlar,

d) Evde gorev yapan galisanlar(bebek bakicilari) ve

e) Ev disinda hizmet isleriyle ilgili gérevlerde bulunan ¢alisanlar (garsonlar)

f) Satis personeli.

Hochschild, diger meslek gruplarinin bu smiflandirmanin disinda kaldigini iddia
etmistir (Oz, 2007: 5). Baz1 arastirmacilar, Hochschild’in diisiincesini duygusal emek
gerektiren ve gerektirmeyen isler seklinde iki karsit grup yarattigi gerekgesiyle
elestirmislerdir. Bu arastirmacilara gore, duygusal emek gerektirme yogunlugu farkli

olmasina ragmen, biitiin meslekler farkli derecelerde duygusal emek gerektirmektedir
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(Yalgin, 2010: 6). Wharton ve Erickson’a (1993: 457-458) gére duygu yonetimi {izerine
aragtirma yapanlar, fast-food ¢alisanlari, ugus gorevlileri ve fatura kesme gorevi yerine
getiren calisanlar gibi belirli mesleklere odaklanma egilimindedirler.

Hochschild’in 6nemli varsayimlarindan biri de, duygularin yonetiminin c¢aba
gerektirmesidir (Grandey, 2000: 96). Hizmet sektoriindeki isler gogunlukla ¢alisanlarin
duygularin1 yonetme yeteneklerine dayandigi i¢in hizmet c¢alisanlari, bu siireci kontrol
edebilmenin yollarin1 aramaktadirlar. Dolayisiyla duygu yonetimi formel is gerekleri
olarak duygusal emege doniismektedir. Hochschild duygusal emek gerektiren isleri
erkeklere gore kadinlarin ¢cok daha fazla yerine getirdiklerini iddia etmistir. Wharton’a
gore bu goriis, Ozellikle islerin bir kismi i¢in en uygun cinsiyet hakkinda kokli
sterotipleri kismen yansitmaktadir.

Hochschild’in ele aldigi islerdeki en genel duygusal emek sekli genellikle
kadinlarin gorevlendirildigi sorumluluklar, olumluluk ve tasvip etmeyi igeren isler veya
mutluluk gibi diger duygularin yaratilmasini igerir. Ayn1 zamanda cinsiyet, ¢alisanlarin
duygusal emegi nasil icra ettikleri ve cinsiyetin duygusal emek gerektiren islerdeki
miisteriler ve calisanlar arasindaki sosyal etkilesimlere hangi yollarla sekil verdigi
konusu Hochschild’in argiimaninda 6nemli bir rol oynamaktadir. Hochschild diisiik
sosyal statii ile birlikte itaat gerektiren islerde kadinlarin daha fazla temsil yetenegine
sahip olmasmin, erkeklerin sahip oldugu olumsuz duygulara ragmen kadinlara daha
zayif bir statii koruma imkan1 verdigi goriisiindedir (Wharton, 2009: 149).

Hochschild, ugus gorevlileri iizerinde yapmis oldugu ¢alismasinda hizmet
calisanlarindan beklenen duygusal talepleri ilk kez agiga ¢ikaran arastirmacidir (Chu,
2002: 2). Hochschild kitabinda, ifade edilecek duygularin uygunlugunun orgiitlerin
duygusal davranis kurallar1 (emotional display rules) tarafindan belirlendigini ifade
etmistir. Duygusal davranis kurallari, calisanlarin miisterilerle olan etkilesimleri
sirasinda ¢alisanlarin davraniglarina iligkin belirli standartlar1 yansitir (Yalgin, 2010: 5).
Bu tanim, hizmet ¢alisanlarinin duygularin1 yonetmeleri ve diizenlemeleri gerektigini ve
ticari amaglar i¢in bu duygularn sergilemelerinin beklendigini acik¢a belirtmektedir.
Sergilenen bu duygular; {icrete, maasa ve bahsise doniisebilen bir ekonomik degere
sahiptir (Chu, 2002: 2). Hochschild’in kitabi, is ortaminda var olan duygu yonetimi
konusunda ve bunun calisanlar i¢in zararh olabilecek sonuclari hakkinda toplumsal ve
akademik bilinci artirmistir.

Hochschild, yiizeysel ve derin davranisin sadece c¢aba gerektiren bir siireg

olmadigini, aym1 zamanda emek giicliniin bu yoniiniin alinip satilir bir degis tokus
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degeriyle = pazara  girmesi  durumlarinda  duygularin = metalastigint = da
belirtmistir.Hochschild, organizasyonlar tarafindan duygularin kontrol edildigi
metalastirmanin, ¢alisanlar i¢in hos olmayan bir durum oldugunu ileri stirmiistiir. Bu
hosnutsuzluk, ¢alisanlarin zor miisterilerle ugrasirlarken bile ylizlerindeki giilimsemeyi
stirdirmek zorunda olmalarindan kaynaklanir ve bu sebeple Hochschild tarafindan
duygusal emegin tiikkenmislik ve is stresi ile iligkili oldugu kabul edilmistir (Grandey,
2000: 96). Hochschild, hissedilen duygu ile sergilenen duygu arasindaki aykiriligin
Ozellikle yiizeysel davranista bir duygusal celigki (emotional dissonance) olusumuna
neden oldugunu ve derin davranisin sonuglart ile karsilastirildiginda sonuglarinin daha
zararl oldugunu iddia etmistir (Oz, 2007: 4).

Hochschild’in duygusal emek goriisiine bu noktada bazi elestiriler yapilmistir.
Bu elestiriler Hochschild’in orijinal tezinin kismen yanlis betimlenmis gibi
goriinmesinden kaynaklanmaktadir. Ornegin, Hochschild’in duygusal emegi sadece
olumsuz sonuglar dogurdugu goriisii bir yonlendirme olarak goriilmiis ve elestirilmistir
(Kruml ve Geddes, 2000: 12). Duygusal emegin hem olumlu hem de olumsuz etkilere
sahip oldugunu diisiinen arastirmacilar ile duygusal taleplerin genellikle olumsuz
sonuglar doguracagini savunan arastirmacilar arasindaki tartisma bugiin hala devam
etmektedir (Yalgin, 2010: 6).

Diger elestiriler ise duygusal emegin boyutlar1 iizerine odaklanmistir. Bir kisim
aragtirmacilar, duygusal emegin ¢ok boyutlu bir yap1 oldugunu ve yiizeysel ve derin

davranigin disinda baska stratejiler icerebilecegini iddia etmislerdir (Yalgin, 2010: 6).

2.4.2. Ashforth ve Humphrey (1993) Yaklasimi

Ashforth ve Humphrey (1993), Holchschild’in argiimanlarini incelemis ve
detaylandirmiglardir. Onlar, ilk olarak duygusal emegi titizlikle tanimlamis ve duygusal
emegin hizmet kavrami ile iliskisini tartismislardir. Hizmet caliganlarinin, duygusal
davranig kurallarina yiizeysel davranig, derin davranis ve kendiliginden ortaya cikan
samimi duygularin ifade edilmesi davranis1 araciligiyla uymasit durumu tartisilmistir.
Yazarlar, duygusal emegin fonksiyonel ve fonksiyonel olmayan yonleri incelenmistir.
Duygusal emegin, kisileraras1 sorunlar1 ¢ozerek ve etkilesimleri diizenleyerek gorev
etkinliligine olanak saglayabilecegi; ayni zamanda duygusal emegin bir kisinin rol
oynamasina izin verilerek, bu ¢alisanin kendini ifade etmesine ve ¢alisanin kendi
kisiligini daha 1yi taniyarak kendi kisiligini gerceklestirme imkan1 bulabilecegini iddia

etmislerdir.
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Bununla beraber, hizmet orgiitlerinin varligi, karsilanmasi miimkiin gériinmeyen
hizmet beklentileri yaratabilir. Boyle bir ortamda duygusal emek c¢alisanlarin kendi
gercek hislerinin azalmasina neden olabilir ve duygusal celigskinin ortaya ¢ikmasinda
etkili olabilir. Ashforth ve Humphrey’in ¢alismalarinin en dikkat ¢eken yanlarindan biri
de, duygusal emek ile ilgili bu bakis agisinin kisilik kavrami dikkate alinarak
zenginlestirilebilecegi goriislini ileri stirmeleridir. Ashforth ve Humphrey, duygusal
emegin igsel (psikolojik) ve digsal (orgiitsel) baskilar tetikleyebilecegini belirtmislerdir.
Fakat ¢alisanlarin bu baskilar1 hafifletmek i¢in cesitli davranissal ve bilissel savunma
mekanizmalar1 kullanabileceklerini ileri siirmiislerdir (Ashforth ve Humphrey, 1993:
89).

Ashforth ve Humphrey, duygusal emegi, uygun duygularin (6rnegin duygusal
davranis kurallarina uyumlu olan duygular) sergilenmesi davranis1 olarak
tanimlamaktadirlar. Bu yaklasim, Hochschild’in agik¢a gozlenebilir yiizsel ve bedensel
gosterimleri yaratmak i¢in duygularin yonetilmesi olarak ifade edilen duygusal emek
tanimindan baz1 yonlerden farklidir. Ashforth ve Humphrey, davranislarin altinda yatan
baskilanmis duygulardan ¢ok, davramiglar iizerine odaklanmayi1 tercih etmislerdir.
Ciinkii: a) Duygusal emek dogrudan gozlemlenebilen ve hizmet alan kisileri (miisteriler
gibi) dogrudan etkileyen, duygusal davranis kurallarina uygun olan, Onceden
tasarlanmig veya herhangi bir sekilde yonlendirilmeksizin yansitilan duygulardir ve b)
Bir kisi duygularmi yonetmek zorunda kalmaksizin duygusal davranig kurallari ile
uyum i¢inde olabilir. Bu yaklasim, Ashforth ve Humphrey’in duygusal emegi, izlenim
yonetiminin bir sekli olarak degerlendirdikleri goriisiinii destekler.

Yazarlara gore, hizmet yonetimi literatiiri agisindan duygusal emek kavraminin,
hizmet saglanmasi esnasinda ¢alisan ve miisteri arasinda gerceklesen temaslarla ilgili
olarak belirli bir baglantisinin olmasmin birka¢ nedeni vardir. Bu nedenler soyle
siralanabilir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 90):

1- Sinir birimlerinde (front-line) gorevli hizmet c¢alisanlarinin, oOrgiit ile
misterinin birbiriyle temasinin gerceklestigi onemli bir noktada bulunmasidir. Bu
sebeple bu gorevlerde bulunanlar, miisterilere karsi orgiitii temsil ederler. Yazarlar
burada, miisteri kavramini genis bir anlam yelpazesi i¢inde degerlendirerek, bu kavrami
hastalar, Ogrenciler gibi ¢esitli hizmetlerden yararlanan kisiler anlaminda
degerlendirmektedirler.

2- Hizmet islemlerinin genellikle hizmet veren kimseler ile miisteriler arasindaki

yiiz ylize etkilesimleri igermesidir.
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3- Miusterilerin hizmet siirecine katilimlariyla ortaya c¢ikan belirsizligin
genellikle dinamik ve gelismeye acik bir nitelige sahip olmasidir.

4- Hizmet siirecinin nispeten maddi olmayan yani elle tutulup gozle
goriilemeyen bir yoOniiniin bulunmasinin, miisteriler ag¢isindan hizmet kalitesinin
degerlendirilmesini zorlagtirmasidir.

Yazarlar, bu dort faktoriin miisterilerle olan etkilesim aninda hem {iiriinlerin hem
hizmetlerin kalitesi hakkinda miisterilerin algisin1 giiglii bir bigimde etkiledigi
gorlsiindedirler. Boylece Ashforth ve Humphrey, Hochschild’in goriislerini takip
ederek miisterilerle temas halinde olan orgiit {tyelerine odaklanirlar. Onlarin
odaklandiklart esas noktanin dis miisterilerle olan muameleler olmasina ragmen, bu
arglimanlar ayni zamanda i¢ miisterileri kapsayan muameleleri de icermektedir
(Ashforth ve Humphrey, 1993: 90). Kisacasi onlar, diger rollerde bulunan oOrgiit
tiyelerine kars1 gosterilen duygusal emek konusunu da dikkate almaya ¢alismislardir.

Ashforth ve Humphrey, orgiitlerde bir sekilde calisanlara benimsetilmeye
calisilan duygusal davranis kurallarini, genellikle toplumsal, mesleki ve oOrgiitsel
normlarin bir fonksiyonu olarak diisiinmiislerdir. Toplumsal normlar, hizmet temaslari
veya karsilagmalar1 sirasinda hangi duygularin nasil ifade edilmesi gerektigine iligskin
genel ve kapsayici kurallarin ortaya ¢ikmasini saglar. Toplumsal normlar, genellikle
misterilerin beklentilerine uygun olarak sekillenmektedir. Ashforth ve Humphrey,
caligmalarinda duygusal davranig kurallar ile ilgili olarak Zeithaml, Parasuraman ve
Berry isimli arastirmacilarin  goriislerinden  faydalanmislardir. Buna  gore,
cevaplanabilirlik (responsiveness), nezaket (courtesy), giivenilirlik (credibility),
yaklasma (access), iletisim (communication) ve miisterileri anlamayi kapsayan on
boyutlu bir modele dayanan, misterilerin genis bir yelpazede farkli hizmetlerin
degerlendirmesini yaptiklar1 kriterler ortaya konulmustur. Bu boyutlar, miisteri ile
calisan arasinda gerceklesen hizmet ile ilgili temaslarin esasen sosyal bir temas ve
karsilasma oldugunu ve miisterilerin “iyi” hizmetin ne oldugu hakkindaki acik ve
belirgin beklentilerini paylagma egilimlerini gosterir.

Hizmet veren kimseler, aslinda genellikle sahnededirler, agik¢a belirlenmis olan
rollerini icra ederler. Ashforth ve Humphrey, bu durumla ilgili iki konuya dikkat
cekmektedir. Bu konulardan ilki, miisterilerin iyi hizmeti genellikle neyin olusturdugu
konusunda ayni fikirde olabilmelerine ragmen, spesifik beklentiler; a) belirli endiistri,
organizasyon ve meslegin; b) sunulan 6zel hizmetlerin ve c) miisteri profilinin ve

ihtiyaclarinin bir fonksiyonu olarak cesitlilik kazanabilir. Yazarlarin ikinci 6nemli
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goriisii, duygusal davranis kurallariin etki giici ve yogunlugudur. Onlar, Zerbe ve
Falkenberg’in, duygusal davranig kurallari ile ilgili giiglii normlara sahip olmanin
hizmet gerektirmeyen mesleklere gore, hizmet saglamay1 amag edinen mesleklerde daha
Oonemli bir yer tuttugu goriisiinii desteklemislerdir. Bu dogrultuda Zerbe ve Falkenberg,
normlarin 6zellikle duygusal ifadelerin, orgiitsel faaliyetler lizerinde merkezi bir 6neme
sahip oldugu hizmet islerindeki yiiz yiize temaslarin bu normlari daha giiglii hale
getirme egilimine sahip oldugu goriisiinii ileri stirmiislerdir (Ashforth ve Humphrey,
1993: 91). Ashforth ve Humphrey, duygusal davranis kurallarinin gézlemlenemeyen
icsel duygulari diizenledigi kismiyla degil, gdzlenebilir davranislart (duygusal ifadeleri)
diizenlemesi ile ilgilenir (Humphrey vd., 2008: 152).

Ashforth ve Humphrey, Hochschild’in yaklasimina kiyasla, duygusal emegi
duygularin yonetilmesi olarak tanimlamak yerine, duygusal emegin gozlenebilen
davraniglarla ilgili oldugu goriisiine daha ¢ok Onem vermislerdir. Bunun yaninda
yazarlar, duygusal emegin zorunlu olarak bilingli bir ¢aba gerektirmedigi goriisiine
vurgu yapmiglardir. Aslinda onlar, ylizeysel ve derin davranisin caligsanlar icin stres
kaynagi olmak yerine, rutin ve zahmetsiz olabilecegini de ileri siirmiislerdir. Ashforth
ve Humphrey, biiyiik bir ruhsal ¢aba vermenin derin davranis stratejisi iginde yer
aldigimi belirmislerdir. Bu durum, c¢alisanlarin miisterilerine karsi ilgilerinin yiizeysel
davranig stratejisine oranla artmasini saglar ve bu ilginin siirekliligini destekler.
Yazarlar sonug¢ olarak, derin davranisin ve yiizeysel davranisgin uygun duygular
sergilemeye calisma davranisi ya da cabasi olarak ifade edilebilecegi goriisiindedirler.
Yani, bu ¢abalarin hizmet saglanacak hedef kitle lizerinde belirli bir etkisi mevcuttur
(Ashforth ve Humphrey, 1993: 93). Yazarlar duygusal emek ile ilgili derin davranis ve
yiizeysel davranisa ilave olarak, ¢alisanlarin, kendiliginden gelisen ve samimi davranig
olarak adlandirilan Gi¢ilincii bir yolu da kullandiklarini iddia etmisler ve bu boyutun goz
ard1 edilmesini elestirmislerdir (Humphrey vd., 2008: 152).

Ashforth ve Humphrey, yiizeysel davranisin ve derin davranisin zararh
psikolojik etkileri olabilecegine de teorilerinde yer vermislerdir. Bununla birlikte
yazarlar, bu durumun bir ¢alisanin roliinlin ve mesleginin niteliklerine bagli olarak farkl
diizeylerde olabilecegini diiginmiislerdir (Humphrey vd., 2008: 153).

Ashforth ve Humphrey, sonuglar1 bakimindan duygusal emegi, agirlikli olarak
performans veya gorev etkinligi ve gozlenebilir ifadeler arasindaki iligkiler {izerine
yogunlasarak agiklamaya caligmislardir. Onlar, miisterilerin caligsanlarin ifadelerini

samimi olarak algilamasi kosuluyla, duygusal emegin gorev etkinligi ile pozitif iliski
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icinde olmasi gerektigini ileri slirmiislerdir. Yazarlar, Hochschild’in calisanlar igten
ifadeler gostermezlerse duygusal emegin calisanlar i¢in fonksiyonel olmayabilecegi
gorlsiiyle aymi fikri paylagsmaktadirlar. Fakat Ashforth ve Humphrey, calisanlarin
samimi ve i¢ten ifadeleri nasil gdostereceklerini anlatan bir yol ¢izmemektedirler
(Granday, 2000: 96).

Boylece, Hochschild ile Ashforth ve Humphrey yaklagimlari arasinda iki temel
farklilik oldugu dikkat ¢ekmektedir. Birincisi, duygusal emegin bu yaklasimda
zahmetsiz ve samimi olan duygusal gosterimleri igeren duygulara degil, gozlenebilen
davramislara odaklanmasidir. ikincisi ise, Ashforth ve Humphrey’in duygusal emegin
sonugclari ile ilgili olarak ¢alisanlarin saglik durumlar1 veya yasadiklari stresin olumsuz
etkilerine yer vermekten ziyade, duygusal emegin gorev etkinligi lizerindeki etkisine

odaklanmaktadirlar (Granday, 2000: 96).

2.4.3. Morris ve Feldman (1996) Yaklasimi

Morris ve Feldman duygusal emegi, kisilerarasindaki islemler esnasinda orgiitler
tarafindan istenen duygulari ifade etme geregi olan ¢aba, planlama ve kontrol olarak
tanimlamiglardir. Bu tanimin temelinde ii¢ varsayim mevcuttur (Morris ve Feldman,
1996: 987):

1- Morris ve Feldman’in taniminin etkilesim modeline dayali olmasidir. Bu
model, duygularin yasandig1 sosyal ¢evrenin anlagilmasi sayesinde duygularin bireyler
tarafindan ortaya kondugunu ileri siirer. Yani buyaklasima gore, duygularin en azindan
bir kism1 sosyal olarak olusturmaktadir.

2- Etkilesimci duygu modeli ile tutarli olacak sekilde, Morris ve Feldman’in
orgiitler tarafindan istenen duygular ile bireylerin gercekte hissettikleri duygular
arasinda bir uyumun bulundugunu durumlarda bile gosterilen duygu ifadeleri i¢in
gerekli olan ¢abalarin bir takim dereceleri olacagini ileri slirmeleridir. Gergekte
hissedilen duygular ile orgiitler tarafindan sergilenmesi istenen duygular birbirleri ile
uyumlu olduklar1 zaman siliphesiz daha az caba gerekecektir, fakat bireyler orgiitler
tarafindan uygun bulunan duygular1 sergilemek i¢in yine de caba sarf etmek durumunda
kalacaklardir.

3- Hochschild’in duygusal emek yaklagimi ile ayni dogrultuda olmak iizere,
Morris ve Feldman’in duygusal emek taniminda da 6nceden ozellikle belirlenen ve
planlanan duygu ifadelerinin giiniimiizde pazarda ticari bir mal haline geldigini ileri

stirdiikleri gortisleri yer almaktadir. Fakat Morris ve Feldman, Hochschild’de oldugu
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gibi duygular1 yonetme iizerine odaklanmak yerine, ifade edilen davranislara
odaklanmislardir. Ciinkii onlar, duygusal emegi, Orgiitler tarafindan istenen
davraniglarin uygun ifadeleri seklinde diistinmiislerdir

Morris ve Feldman’in ¢alismalarinin odak noktasini duygusal emegin hizmet
faaliyetleri esnasinda oOrgiitler tarafindan istenen duygularin ifade edilmesi davranisi
olarak tanmimlanmasi olusturmaktadir. Morris ve Feldman (1996), calismalarinda
duygusal emek ile ilgili Onceki teorik ¢alismalar1 {i¢ sekilde genisletmeyi
amagclamislardir:

1- Duygusal emegin c¢ok daha karmasik bir kavramsallagtirilmasinin
yapilmasidir. Burada sunulan g¢er¢evede duygusal emegi genellestirilmis bir fenomen
olarak kavramsallastirmak yerine, duygusal emek dort farkli boyut agisindan
kavramsallastirilmaya ¢alisilmistir: @) Uygun duygusal gosterimlerin sikligi, b) gerekli
duygusal davranis kurallarina gosterilen dikkat, c) sergilenmesi gereken duygularin
cesitliligi, d) gercekte hissedilmemesine ragmen oOrgiitler tarafindan ifade edilmesi
istenen hatta ifade edilmesi zorunlu kiliman duygularin sonucu olarak ortaya ¢ikan
duygusal ¢eliski. Bununla beraber Morris ve Feldman bir sonraki ¢alismalarinda bu
boyutlarla ilgili olarak yaptiklari ampirik arastirmada daha once ileri siirdiikleri dort
boyuttan ozellikle ikisi (duygusal celiski ve duygusal davranis kurallarina gosterilen
dikkatlilik boyutunun alt kategorileri) lizerine odaklanmiglardir (Harris, 2002: 557).

2- Morris ve Feldman’in ¢aligmalarinda duygusal emegin oncellerine daha fazla
dikkat gostererek incelemeleridir. Morris ve Feldman’in yaklasimi, genel duygu
aragtirmalar1 ve izlenim yonetimi ¢alismalari tizerine kurulmustur. Morris ve Feldman,
duygusal emegin bu farkli boyutlarinin belirleyicisi olabilecek bireysel degiskenleri ve
is karakteristikleri ile organizasyon &zelliklerini tantmlamislardir. Onceller, ¢alisanlarin
denetlenmesindeki siklik ve duygusal davramis kurallarmmin acgikligi gibi oOrgiitsel
faktorleri; is tanimlarim1 ve etkilesim sekilleri gibi is karakteristiklerini ve cinsiyet,
duygulanim gibi bireysel farklilik degiskenlerini igerir.

3- Morris ve Feldman’in {iglinci amaci ise, duygusal emegi sergilemenin
sonuglarint aragtirmaktir. Morris ve Feldman, duygusal emegin bazi boyutlarinin
(sergilenen duygularin ¢esitliligi gibi) muhtemelen yliksek duygusal tiikenmislik ile
baglantili oldugunu savunmuslardir. Bu durumun ise agirlikli olarak diisiik is tatminine
yol agabilecek duygusal ¢eliski kavramu ile ilgili oldugunu ileri siirmiislerdir.

Morris ve Feldman’in (1996) duygusal emek kavramsallastirmasina yonelik

ortaya koyduklart model Sekil 3’de sunulmustur.
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Sekil 3. Morris ve Feldman (1996) Duygusal Emek Modeli

Duygusal Davranis Kurallarinin \
Acikligy

Uygun Duygusal

/ Gosterimlerin  Siklig1

Davranislarin Izlenebilme
Kolaylig

Cinsiyet (F)

Duygusal

Davranis Kurallaria N Duygusal Tiikenmislik
Gosterilen Dikkat

Gorev Rutinligi

VL v

Alicilarin Giici

\ Sergilenmesi Gereken

Yiiz Yiize iletisgim Duygularin Cesitliligi
Is Ozerkligi
Olumlu Duygulamm Duygusal Celiski —> 5 Tatmini

/Olumsuz Duygu /

Olumsuz Duygulanim/
Olumlu Duygu

Kaynak: Morris ve Feldman, 1996: 996

Morris ve Feldman’in arastirmalarinda duygusal gosterimlerin = sikligi
(frequency) duygusal emegin merkezi bilesenidir denilebilir (Glomb vd., 2004: 705).
Duygusal gosterimlerin sikligi genellikle en cok incelenen boyut olmustur. Aslinda
biitlin caligmalar az ya da c¢ok bir sekilde duygusal emek gerektiren islerin sikligini
Olcer. Bu durumun temelinde Hochschild’in ¢alisanlarin duygusal gosterimleri ¢cok sik
sergilemeye zorlanmalar1 sonucunda yabancilagmanin ve tlikenmigligin ortaya
cikabilecegi diislincesi yer almaktadir (Zapf, 2002: 242).

Morris ve Feldman, duygusal emegin ikinci bir boyutu olarak duygusal davranig
kurallara gosterilen dikkatlilik boyutunu 6ne stirmiislerdir. Yazarlara gore, duygusal
davranis kurallarina gosterilmesi gereken dikkatlilik ne kadar fazlaysa duygusal emek
gerektiren gorevleri yerine getirmek icin sarf edilecek c¢aba o kadar fazla olacaktir
(Zapf, 2002: 242). Bununla beraber bu boyut kendi i¢inde iki kategoride incelenmistir.
Bunlar, duygularin sergilenme siiresi ve bu duygularin yogunlugudur (Oz, 2007: 9).
Morris ve Feldman, kisa stireli etkilesimler i¢in harcanan ¢abanin daha uzun siireli
etkilesimlere gore daha az oldugunu ileri slirmiislerdir. Yazarlara gore, duygularin
yogunlugu, ifade edilmesi gereken bir duygunun ne kadar giiclii olduguna isaret eder.
Yazarlar, ayrica, ¢ok kisa siireli etkilesimler esnasinda duygularin yogunlugunun daha
az olacagini ifade etmislerdir.

Morris ve Feldman’in duygusal emek gerektiren gorevlerle ilgili olan diger bir
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boyut da, sergilenmesi gereken duygularin ¢esitliligidir. Cesitlilik boyutu, ¢alisanlarin
olumlu, olumsuz veya ndtr olarak algilanan duygusal gosterimleri sergilemeleri
gerekliligi ile ilgilidir. Morris ve Feldman, sergilenmesi gereken duygularin
cesitliliginin fazla olmasinin daha fazla duygusal emek ihtiyaci yaratacagini ifade
etmislerdir.

Morris ve Feldman’in duygusal emek modelindeki son boyut duygusal
celiskidir. Middleton, duygusal celiskiyi organizasyonlarda gosterilmesi gereken
duygular ve gercekte hissedilen duygular arasindaki zithk olarak tanimlamastir.
Yazarlar, duygusal celiski ile ilgili incelemelerinde, duygusal c¢eliskiyi, duygusal
emegin tipik bir iriinii olarak diisinmislerdir. Bununla birlikte Morris ve Feldman,
duygusal ¢eliskiyi bir sonu¢ olmaktan ¢ok, duygusal emegin dordiincii boyutu oldugunu
iddia etmisler ve duygusal uyumsuzlugun bu bakis acisiyla degerlendirilmesi gerektigini
savunmuslardir (Morris ve Feldman, 1996: 992). Arastirmacilar, duygusal geliskinin,
duygusal emek kavraminin bir pargasi oldugu konusunda hemfikir olmalarina ragmen,
duygusal ¢eliskinin duygusal emek kavrami i¢in zorunlu bir kosul olup olmadig:
konusundaki tartismalar devam etmektedir (Glomb ve Tews, 2004: 2).

Morris ve Feldman (1996: 1002), duygusal emegin dort boyutunun psikolojik
saglik tizerindeki iki etkisini géz Oniline alarak modellerini tamamlamislardir. Bu iki
sonug, duygusal emek arastirmalarinda en c¢ok incelenen duygusal tiikenmislik
(emotional exhaustion) ve is tatmini (job satisfaction) kavramalaridir.

Morris ve Feldman olusturduklart modellerini bir arastirma ile test etmislerdir.
Bu arastirma sonuglarina gore, duygusal emegin dort boyutunun tamami ile duygusal
tiikenme arasinda pozitif yonlii bir iliski mevcuttur. Bununla beraber, ayni aragtirmada,
sadece duygusal ¢eligski boyutunun is tatmini kavrami ile ters iliskili oldugu sonucunu
bulmuslardir (Oz, 2007: 10).

Bununla beraber Morris ve Feldman’in yaklagimina bir takim elestiriler
getirilmistir. Bunlardan biri, onlarin ortaya koyduklar1 duygusal emek boyutlarinin,
yapmis olduklart duygusal emek kavrami tanimi i¢inde yer alan bireysel ¢aba, planlama
ve kontrol siireglerini izah edemedigi yoniindedir. Bununla birlikte, Kruml ve Geddes
(2000: 14) calismalarinda verdikleri bir 6rnekle duygusal ¢eliski boyutunun her durum
i¢in gecerli olmayabilecegini gdstermislerdir. Ornegin, uzun siireli bir etkilesim igindeki
bir hemsire karsilagtigi duruma uygun duyguyu zaten gergekte de dyle hissettigi icin,
kendisinden beklenilen sekilde ger¢ek duygularmi sergileyebilir. Boyle bir ornekte,

Morris ve Feldman’in 6ne siirdiikleri duygusal celigki gerceklesmemis olur.
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2.4.4. Grandey (2000) Yaklasim

Grandey (2000: 97), duygusal emek kavramini anlayabilmek i¢in genel olarak
birbirleriyle benzerlik gosteren c¢alismalarin (Hochschild, Ashforth ve Humphrey,
Morris ve Feldman) gozden gecirilmesi gerektigini belirtmis ve daha Onceki
yaklasimlar1 ayr1 ayr ele alarak, bu yaklagimlarin benzer ve farkli taraflarimi ortaya
koymak suretiyle bu yaklagimlara c¢esitli elestiriler getirmistir. Grandey, farkl
perspektiflerden gelen bu caligmalarda duygusal emek kavraminin farkli sekillerde
tanimlanmasina ve farkli sonuglara odaklanilmasina ragmen, bu ¢alismalarin tiimiiniin
ayni temaya vurgu yaptigini belirtmistir. Bu ortak tema, bireylerin isyerinde duygusal
ifadelerini veya gorlinlimlerini diizenleyebilmeleridir. Grandey’e gore, duygusal emek,
orgiit amaglarin1 gergeklestirmek i¢in hem duygularin hem de disa vurulan ifadelerin
diizenlenmesi siirecidir.

Duygusal emek hakkinda literatiirde var olan ¢aligmalarin incelenmesinden ve
duygusal emek kavraminin taniminin yapilmasindan sonra Grandey, duygusal emegin
yapisi hakkindaki bulgularin bir sentezini ortaya koymustur (Brown, 2011: 7). Bu
sentezde Grandey, duygusal emegin ylizeysel ve derin davramis olmak tizere iki
boyutunun bulundugunu ileri slirmiis ve duygusal emek modelini buna gore
olusturmustur. Grandey, yiizeysel davranis ve derin davranis stratejilerinin, daha 6nce
kurulmus bir modele uyarlanabilecegini, fakat ileri siiriilen modellerin ¢ogunun
duygular1 yonetme siireci ile bu siirecin 6ngoriilen sonuclar1 arasindaki iligkiyi tam
anlamiyla izah edemediklerini iddia etmektedir. Grandey, yiizeysel ve derin davranis
kavramlarinin kokli bir duygu diizenleme teorisi iizerinde incelenmesi gerektigini ileri
stirmiistiir. Hochschild, konuyu genel duygu teorisi (general emotion theory) iizerinde
ele alarak incelemistir. Fakat Grandey’e gore, genel duygu teorisi, ileri siiriilen iliskileri
acik bir bi¢imde izah edememektedir ve genis kapsamli bir duygu teorisi, duygusal
emegin yiizeysel ve derin davranis yontemleri hakkinda sadece 6ngoriilerde bulunmaya
yardimct olabilir. Bu baglamda Grandey, duygusal emek kavramini incelemek igin
duygu diizenleme teorisine bagvurmayi tercih etmistir (Grandey, 2000: 97-98).

Duygu diizenleme teorisi, bireylerin, duygulara ne zaman ve nasil sahip
olduklar1 ve bu duygular nasil yasayip, nasil ifade edeceklerini ve duygular1 nasil
etkileyeceklerini izah etmek amaciyla olusturulmus bir teoridir (Grandey, 2000: 98-99).
Grandey, Gross tarafindan ileri siiriilen duygu diizenleme teorisinin konuyla ilgili baska

arastirmalara rehberlik edebilecek bir yapit sundugunu ileri siirmiistiir. Bu cercevede

73



Grandey, duygusal emegin iki boyutu ile duygu diizenleme teorisinde yer alan iki siireg
arasinda iligki kurarak, modelini izah etme yoluna bagvurmustur. Gross’a gore, duygu
diizenleme, iki siiregten olusur. Bu siireglerden birincisi “oncel odakli duygu
diizenleme "dir. Bu siireg, bir bireyin duygular ayarlamak amaciyla belirli durumlari
degerlendirmesini ya da degistirmesini ifade eder (Hsieh, 2009: 13).

Grandey, duygusal emek stratejilerinden derin davranigin yaygin olarak kabul
edilen tanimi1 dikkate alindiginda, bu stratejinin duygu diizenleme teorinde yer alan
biligsel degisim (cognitive change) kavramini igerdigini ileri siirmektedir. Bu bilissel
degisim, olumsuz durumlara kars1 ¢alisanlarin gergek duygusal uyarilma durumunun
degismesini ve diizeltilmesini saglayabilir. Fakat bu diizenleme siirecinin bireyler
lizerinde yarattig1 etki heniiz tam olarak belirlenememistir (Grandey, 2000: 100). ikinci
slireg “tepki odakli duygu diizenleme "dir. Burada bir bireyin, yiizeysel davranisla tutarl
bir tarzda, bir duruma gosterilen tepkinin fark edilebilir ifadelerini manipiile etmesi s6z
konusudur. Boylece Grandey, yiizeysel davranisi goriiniir ya da fark edilebilir ifadelerin
degistirilmesi (modify expression) olarak diisiinmiis, bunun tersine derin davranisi da
duygusal emek sarf eden calisanlarin igsel duygularini degistirmeleri (modify feeling)
ve yeni davranig tarzlarmin gelistirilmesini gerektiren cabalar seklinde degerlendirerek,
yalimlagtirmigtir (Hsieh, 2009: 13).

Kisacasi, Grandey, yiizeysel davranis1 gozlemlenebilir ifadelerin yonetimi, derin
davranisi da igsel duygularin yonetimi siiregleri seklinde degerlendirmektedir. Grandey,
duygusal emegin yiizeysel ve derin davranis boyutlarini hem is ortamindaki duygu
diizenleme siireciyle eslestirmekte hem de bu boyutlarin duygusal emegin
islevsellestirilmesinde Onemli bir rol oynadigini varsaymaktadir. Grandey’in ileri
siirdiigli kavramsal cerceve, li¢ bilesenden olusmaktadir. Bu bilesenler sirasiyla
durumsal degiskenler (situational variables), duygu diizenleme siireci ve duygusal
emegin uzun doénemli sonuglar1 seklindedir (Chang, 2011: 20-21). Duygusal emek
kavrami  kapsaminda, durumsal degiskenler, c¢alisanlarin miisterilerle olan
etkilesimlerini igerir. Grandey (2000: 101), daha 6nceki duygusal emek caligmalarindan
faydalanmanin, orgiitler tarafindan g¢alisanlardan uyulmasi istenen duygusal davranis
kurallarinin ve miisterilerle gerceklestirilen iletisimin dogasini tanimlayan degiskenlerin
incelenmesinin, duygusal emek siirecinin anlagilmasina katki saglayacagi goriistindedir.

Grandey’in (2000) modeli:

1- Etkilesim beklentileri ve olumlu ve olumsuz duygusal olaylarin durumsal
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konumunun, ¢alisanlarin yiizeysel ve derin davraniglarini belirlemesini,

2- Kisisel ozelliklerin (cinsiyet, duygusal anlatimcilik, duygusal zeka, kendini
uyarlama ile olumlu ve olumsuz duygulanim gibi) ve orgiitsel faktorlerin
(otonomi, yonetici ve ¢alisma arkadasi destegi gibi) sarf edilen duygusal
emegin miktari izerinde 6nemli etkileri oldugunu,

3- Bireysel sagligin (6rnegin, tiikenmislik ve is tatmini) ile oOrgiitsel sagligin
(6rnegin, performans, vazge¢me davranisi) duygusal emegin uzun donemli

sonuglar1 olabilecegini resmetmektedir.

Grandey’in sonraki arastirmasi, derin ve yiizeysel davranisin disa yansitilan
goriiniimleri degistirme konusunda etkili olan iki dramaci yaklagim (dramaturgical
approaches) olduguna isaret etmistir. Grandey’in duygusal emek modelini test eden
Totterdell ve Holman, 6ncel odakli diizenlemenin, derin davranisla ve tepki odakli
diizenlemenin de, yiizeysel davranisla iligkili oldugunu kanitlamiglar ve duygusal emegi
anlamak i¢in duygu diizenlemenin iyi bir temel oldugunu iddia etmislerdir (Chang,
2011: 20-21).

Grandey’in (2000) duygusal emek kavramsallastirmasina ait model, Sekil 4’de
belirtilmistir.
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Sekil 4. Grandey (2000) Duygusal Emek Modeli

Durumsal Degiskenler Duygu Diizenleme Siireci Uzun Dénem Sonuglari
Etkilegim Duygusal Emek Bireysel Durum
Beklentileri/Ozellikleri
Derin Davranis: Duygu Degistirme / o  Tiikenmislik
* Siklik Al e s Tatmini
e  Siire e Dikkati Farkli Yéne Cevirme
e Cesitlilik e Biligsel Degisim
e DDK
Yiizeysel Davrams:.iffadeleri Disa Orgiitsel Durum
Duygusal Olaylar / Vurmalar1 Degistirme N
o e Basar / Performans
e  Olumlu Olaylar ¢ Tepkiyi Hafifletme e  Vazgegcme Davranisi
e Olumsuz Olaylar
A X
Bireysel Faktorler Orgiitsel Faktorler
e Cinsiyet e s/ Mesleki Ozerkligi
e  Duygusal Anlatimeilik e  Yonetici Destegi
e Duygusal Zeka e s Arkadasi Destegi
e  Duygulanim
Olumsuz Duygulanim/Olumlu Duygulanim

Kaynak: Grandey, 2000: 101

Grandey (2003: 87), olusturmus oldugu modelde bu iki davranmis seklinin
hizmetin nitelikleri ve stresle farkli yonde iligkiler iginde olup olmadiklarimi
incelemistir. Grandey’e (2003) gore, tamamen belirgin hale gelen olumsuz tepkileri
saklamak icin igsel durumda degisiklik yaratmayr gerektiren derin davranisin bu iyi
niyetli ¢cabasi ve ylizeysel davranisin 6ziinli olusturan taklit yapma, olumsuz duygulari
bastirmay:1 saglayabilse de yine de olumsuz duygularin bir kismi sizarak bir sekilde
aciga c¢ikar. Grandey (2003) bu goriisten yola ¢ikarak olusturmus oldugu modelde,
davraniglarin tiplerini ve derecelerini, isyerindeki tiikenmislik (duygusal tilkkenme) ve
hizmet performansi ile iliskilendirmistir.

Bunun yaninda, duygu diizenleme arastirmacilari, fizyolojik uyarilmanin
(physiological arousal) roliinii, duygusal emek teorisyenlerinin  ge¢miste
degindiklerinden daha fazla dikkat ederek ve agik¢a tartisarak degerlendirmislerdir.
Grandey (2000: 98-99), fizyolojik uyarilma ve bu uyarilmanin yarattigi baskinin
stiresini uzatan etkileri anlaminin, strese ve tiikenmislige (burnout) yol acgabilen
duygusal emek yoOntemlerinin (yiizeysel ve derin davranig) anlasilmasi agisindan

literatiire katk1 saglayacagi goriisiindedir.
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Grandey’in olusturmus oldugu modelin duygusal emek kavramina bir takim
katkilar1 olmustur. Bunlardan birincisi, bu modelde yiizeysel davranis ile derin davranig
yontemlerinin ayr1 ayr1 degerlendirilerek incelenmesidir. Bu degerlendirme tarzinin
Oonemi, duygusal emek siirecinin sadece olumsuz degil, olumlu sonuglar da meydana

gelebileceginin gosterilmis olmasindan kaynaklanmaktadir (Eroglu, 2010: 23).

2.5. Duygusal Emek Boyutlar

Duygusal emek arastirmalarinin merkezi odak noktalarindan biri, bireylerin
sergilenmesi istenen duygu gosterimlerini nasil gergeklestirecekleridir. Ilk teoriler,
bireylerin ne hissettiklerini veya gosterilmesi istenen davranislar1 ne zaman
sergileyeceklerini kolayca anlayabileceklerini ileri siirer (Diefendorff vd., 2005: 340-
341). Fakat son donemde yapilan arastirmalar, bireylerin duygusal emek sarf ederken
farkli yontemler izleyebilecegini géstermistir.

Literatiirde duygusal emek stratejileri ya da boyutlari, genel olarak iki farkl
yaklagim gercevesinde incelenmektedir. Bu yaklagimlar, cogunlukla, is odakli ve calisan
odakli yaklasimlar basliklart altinda ele alinmaktadir. Is odakli duygusal emek
yaklagimi, bir meslekteki duygusal gerekliliklerin seviyelerini inceler. Calisan odakl
duygusal emek yaklasimi, calisanlarin is gerekliliklerini yerine getirmek icin disa
vurulan ifadeleri ve ig¢sel duygulari yonetme deneyimini ya da siirecini ifade eder.
Literatiirde 15 odakli duygusal emek yaklasimi, duygusal davranis kurallarmmi ve
duygusal emegin siklik, siire, ¢esitlilik ve yogunlugu faktorlerini ve bazi arastirmalarda
da duygusal celigskiyi kapsamaktadir. Calisan odakli duygusal emek, calisanlarin
miisterilerle gergeklestirdikleri etkilesimlerde kullandiklari duygu yonetimi tekniklerini
ifade eder. Calisan odakli duygusal emek siniflandirmasi genellikle ylizeysel (surface
acting) ve derin davranis (deep acting) stratejilerini igermektedir (Chang, 2011: 22).

Duygusal emek kavramsallagtirmalari, isyerinde uygun duygularin sergilenmesi
gerektigini ileri siirer. Bunu gerceklestirmek i¢in bireyler, bazen gercekte hissettikleri
duygular1 saklamak ya da rol yapmak durumunda kalir (yiizeysel davranis) veya
bireyler orgiitler tarafindan istenen duygular1 yasamaya gayret gosterir (derin davranis).
Bununla birlikte bir kisim arastirmaci, ¢alisanlarin hizmet verdikleri esnada 6rgiitlerinin
kendilerinden sergilemelerini bekledigi duygular1 zaten hissediyor ve buna gore
davraniyor olabilecegini diisiinerek yiizeysel ve derin davranis boyutlarina ilaveten
ticlincii bir ¢alisan odakli duygusal emek boyutu olarak samimi davraniglarinda

arastirma konusu yapilmasi gerektigini belirtmektedirler.
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2.5.1.Yiizeysel Davranis

Yiizeysel davranis, i¢sel duygu durumlarmi degistirmeksizin duygu ifadelerinin
degistirilmesini igerir. Bir¢cok hizmet Orgiitiiniin, c¢alisanlara duygularin olumlu
gosterimlerini  zorunlu kilmasi sebebi ile ylizeysel davranis i¢in Ornek olarak
verilebilecek tipik davranig tarzi, hizmetler sektoriindeki miisterileri memnun etmek
anlaminda uygulanan sahte giiliimsemelerdir. Calisanlar sahte duygular sergiledikleri
zaman, kendi i¢sel duygularim1 gergekten degistirmeksizin, orgiitler tarafindan istenen
duygulari disa yansitmis olurlar (Cheung ve Tang, 2009: 75-76).Ylizeysel davranis, bir
“aktor” gibi aslinda hissedilmeyen duygular1 yasiyormus gibi yapmaktir. Bu, sozlii ve
sOzsliz isaretlerin (yliz ifadeleri, jestler, ses tonu gibi) itinali bir sekilde sunulmasi
yoluyla gerceklestirilir (Dijk ve Kirk, 2007: 159). Yiizeysel davranis, hi¢ olmayan bir
duygunun sergilenmesi veya gercekte hissedilen bir duygunun hi¢ sergilenmemesi
seklinde uygulanabilmesinin yaninda hissedilen duygunun niceliksel olarak
degistirilmesi seklinde de ortaya ¢ikabilmektedir (Avci ve Boylu, 2010: 22).

Brotheridge ve Lee, yiizeysel davranisi bir gosteri olarak diisiinmiisler ve hatta
yiizeysel davranisa duygusal ¢eliskinin temsilcisi olma 6zelligi atfetmislerdir (Zapf vd.,
1999: 375). Yiizeysel davranig, bireylerin hissetmedigi duygulart yasiyormus gibi
gostermesine ve bir anlamda sahte duygularin yansitilmasina odaklanir. Yiizeysel
davranigta caligsanlar, samimi ve ig¢sel duygularimi sergilemeksizin, oOrgiitlerin
olusturdugu duygusal davranis kurallari ile uygun olacak sekilde davranirlar. Bireyler
duygusal ¢aba harcadiklar1 zaman derin davranis meydana gelir (Nylander vd., 2011:
471).

Grandey’e (2000: 100) gore, miisterilerin ve hizmet alanlarin her zaman ve her
durumda, hatta ¢alisanlarin sergilemeleri gereken duygulardan farkli duygular
hissettikleri ve yasadiklar1 zamanlarda bile ¢alisanlardan kontrollii ve denetim altina
alinmis duygusal ifadeler goérmek istemeleri sebebi ile yiizeysel davranis, oOrgiitler

tarafindan calisanlardan ¢ogu zaman istenen bir yontem olmustur.

2.5.2. Derin Davranis

Derin davranis, bir kisinin hissettigi ve sergiledigi duygularla uyusabilmek i¢in
sarf edilen aktif cabay1 ifade eder. Derin davranis, igsel duygularin, sergilenmesi
gereken duygulara adapte edilmesi gerekliligi anlamina gelir (Zapf vd., 1999: 375).

Derin davranis, oOrgiitlerin ¢alisanlardan sergilemelerini istedikleri duygularin ifade
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edilebilmesi i¢in, calisanlarin dig goriinlimlerinin yaninda igsel duygularmin da
degistirilmesini gerektirir. Ornegin, calisanlar, duygusal davranis kurallarma uymak
amaciyla igsel duygularini degistirmelerine imkan saglayabilecek dikkati farkli yone
cevirme (gerekli duygulari canlandirabilecek olaylar1 akla getirmek) uygulamasini
kullanabilirler (Cheung ve Tang, 2009: 75-76). Derin davranis, samimi ve gercek
goriinmek amaciyla sergilenmesi gereken duygulart hissetmek i¢in bir aktoriin hayal
giiclinii veya anilarini kullanarak rol yapma metodunu uygulamasi iizerine kurulmustur.
Dijk ve arkadaslarina gore, derin davranig, samimi ve dogal olarak hissedilen
duygulardan farklidir. Derin davranista, c¢alisanlarin miisterilerin ~ beklentileri
dogrultusunda hissedilen duygular1 yonetmeleri gerekir (Dijk vd., 2009: 2).

Derin davranis stratejisini tercih eden bireyler i¢in davramislarinin goriilebilir
kismin1 degistirme konusunda daha diiriist olduklar1 sdylenebilir. Daha dogrusu, derin
davranig stratejisini kullanan ¢alisanlar, i¢sel duygularini kontrol etme veya farkli igsel
duygular1 olusturma yetenegine sahiptir (Dijk ve Kirk, 2007: 159). Derin davranis,
caliganlarin kendilerinden sergilenmesi istenen duygusal davranis kurallarmma uymak
icin igsel diislincelerini ve duygularin1 kontrol ettikleri bir siire¢ icinde gerceklesirken,
yiizeysel davranis, calisanlarin duygusal olarak disa vurduklarn ifadelerini kontrol
ettikleri ve degistirdikleri zamanlarda meydana gelmektedir (Chang, 2011: 22).

Son donemde arastirmacilar, duygusal emegin boyutlarin1 ¢ok yonlii olarak
incelemeye baslamislardir. Bazi aragtirmacilar, duygusal emegin farkli boyutlarinin
farkli ¢iktilarla sonuglanabilecegini ileri siirmektedir. Ornegin, duygusal emegin bazi
boyutlar1 calisanlar icin olumsuz sonuglanabilirken, diger yonleri olumlu veya nétr
etkilerle sonuglanabilmektedir. Bono ve Vey’in duygusal emek ile ilgili meta-
analizlerinde, yiizeysel davranisin, is tatmini ile negatif iligkili ve duygusal tiikenme ile
pozitif iliskili oldugu sonucuna ulagmislardir. Glomb ve Tews, bastirilan ve taklit edilen
duygularin duygusal tiikenme (emotional exhaustion) ile pozitif iligkili olmasina
ragmen, samimi duygularin duygusal tiikkenme ile ilgili olmadigin1 bulmuslardir (Seery
ve Corrigall, 2009: 800-801).

Bu noktada, yiizeysel ve derin davranis arasinda ayirim yapmak onemlidir.
Ciinki her ikisi de temel olarak farkli i¢sel durumlar: ifade eder ve calisanlarin sagligi
tizerinde olumsuz etkilere yol acabilmektedir. Yiizeysel davranis, bir kisinin duygularin
maskelemek adina kendi gercek duygularii baskilamasini igerirken; derin davranis, bir
kisinin gergcek duygularini ayarlamasini ve gergek duygularini abartili bir sekilde

yasamak icin ¢aba sarf etmesini igerir. Yiizeysel davranisin sonunda, gercek disilik ve
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gercekten sapma hali meydana gelebilir. Bu durum ise, bir kisinin olumlu duygularinin
azalmasina neden olur (Brotheridge ve Lee, 2003: 366).

Derin  davranig, bireylerden sergilemeleri istenen duygular1 hissetme
girisimleridir. Bu ¢ergevede derin davranisin ve duygusal ¢abanin duygusal ¢eliskiye
sebep olmayacagi ileri siiriilmektedir. Cilinkii bu davranig tarzinda, samimi duygular
daha c¢ok sergilenmektedir. Bastirilmis duygular, olumsuz sonuglara yol agabilir.
Samimi duygular1 iceren derin davranisin, tiikenmeye yol agma ihtimalinin diisiik
oldugunun belirtilmesine ragmen, yiizeysel davranigin kendini su¢lamaya, sinizme ve
isten ayrilmaya yol a¢ma ihtimalinin oldukca yiiksek oldugu vurgulanmaktadir
(Nylander vd., 2011: 471).

Bir¢ok meslek, genel olarak, olumlu duygularin yansitilmasi beklentisine sahip
oldugu i¢in, derin davranis tipik olarak olumlu duygularin yasanmaya ¢alisilmasin
icerir. Aksine yiizeysel davranis genellikle, olumlu duygular1 yasiyormus gibi taklit
etmeyi ve bazen hissedilen olumsuz duygulart baskilamayi igerir (Diefendorff vd.,
2005: 341).

Grandey’e gore (2003: 86-87) duygular, gerek derin davranista gerekse yiizeysel
davranista kendiliginden veya otomatik olarak ortaya ¢ikmaz. Duygusal emegin her iki
boyutu da (yiizeysel ve derin davranig) i¢sel olarak sahte olmay1 ve ¢aba harcamayi
kapsamakla beraber, bu iki davranig tarzi farkli niyetleri temsil eder. Yiizeysel davranis,
icinde kotii niyet barindiran bir duygusal emek stratejisi olarak tanimlanirken; derin
davranig, icinde 1yi niyet barindiran bir duygusal emek stratejisi olarak
degerlendirilmektedir. Bunlardan ilki, isteksizce davranmak, bir seyi yapiyormus gibi
goriinmekle, ikincisi ise duygulart yasamaya caligmak ile ilgilidir (Diefendorff vd.,
2005: 341).

Derin davranig, gosterilmesi gereken duygulart gercekten hissetme cabasini ve
olumsuz duygularin i¢sel olarak gercekten doniistiiriilmesini igerir. Pratikte, ¢alisanlar
duygusal ifadelerini ne kadar ¢ok degistirmek zorunda kalirlarsa, gergek duygularini
gizlemek ya da degistirmek amaciyla kisisel kaynaklarina o kadar ¢cok yatirim yapmak
zorunda kalacaklardir. Yiizeysel davranisin potansiyel olumsuz sonuglari en az birkag
hususta, duygusal c¢eliski ile ya da gercek olmayan duygular ile sonuglanmanin
duygusal bedeli iizerinden izah edilebilir. Zihinsel uyumsuzlugun (cognitive
dissonance) ortaya ¢iktigt bu duygular, calisanlarmm Orgiitsel gereklilikleri yerine
getirmek i¢in ihtiya¢ duyduklar1 psikolojik kaynaklar ile isin gerektirdigi duygusal

gereklilikler arasinda orantisizlik algilamalarina neden olabilir. Birgcok arastirmacinin
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duygusal emek stratejilerinin tiikkenmisligin ortaya ¢ikmasina neden olabilecegini ileri
stirmesi bu yiizden sasirtici degildir (Lapointe vd., 2012: 4).

Bazi1 aragtirmacilar, ylizeysel ve derin davranmisin isyerindeki duygusal emek
siirecinin tiim yonlerini temsil etmekte yetersiz kaldig1 goriisiindedir. Son zamanlarda,
gercekte hissedilen duygularin ifade edilmesi, diger bir duygusal emek stratejisi olarak
tanimlanmaktadir. Bu strateji, hissedilen duygularin spontane olarak yasanmasi ve
sergilenmesi siirecini ifade eder. Baska bir ifadeyle calisanlar, sahip olduklar1 duygulari
ne yiizeysel davranis ne de derin davranis yoluyla etkin bir sekilde
degistirememektedirler. Daha dogrusu c¢alisanlar, miisteriler ile etkilesim iginde
olduklarinda kendi samimi duygularimi kullanmig olurlar (Cheung ve Tang, 2009: 75-
76). Bununla beraber, arastirmacilarin, samimi duygular1 sergilemenin, galisanlar ve
miisteriler lizerindeki etkisini inceleme gerekliligi hakkindaki sdylemlerine ragmen,
samimi veya dogal olarak hissedilen duygularin sergilenmesinin rolii mevcut

calismalarin ¢cogunun kapsami disinda kalmaktadir (Dijk vd., 2009: 2).

2.6. Duygusal Emek Oncelleri

Bu ¢alismada duygusal emek oncelleri bireysel faktorler, orgiitsel faktorler ve

etkilesim 6zellikleri olmak iizere ii¢ alt baslik altinda incelenecektir.

2.6.1. Bireysel Faktorler

Duygusal emek oOnciillerinden bireysel faktorler baghigr altinda; kisilik

ozellikleri, cinsiyet, yas ve kidem faktorleri alt basliklar halinde ele alinacaktir.

2.6.1.1. Kisilik Ozellikleri Faktorii

Buckner ve Mahoney, duygusal emek ile ilgili calismalarinda ozellikle
disadoniikliik (extraversion), nevrotiklik (neuroticism) ve kendini uyarlama (self-
monitoring) kisilik 6zelliklerini ve bu 6zelliklerin duygusal davranis kurallari ile olan
kombinasyonunu incelemislerdir. Konuyla ilgili ilk ¢aligmalar, disadontikliigi
(extraversion) ve duygusal istikrar1 (emotional stability) sirast ile olumlu ve olumsuz
duygulanimin bir gostergesi olarak ele almislardir. Daha sonra yapilan arastirmalarda,
disadontikliik (extraversion) ve duygusal istikrarin (emotional stability) bireylerin
duygularini diizenleyebilmeleri ile ilgili oldugunu ileri siiriilmiistiir. igedoniik bireylerin
(introverts), sessiz olma ve ¢ekingen davranma egiliminde olmalarina karsin, disadoniik

bireyler (extraverts) olumlu, cana yakin ve sosyal olma egilimi igindedirler (Buckner ve
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Mahoney 2012: 251).

Disadoniik bireyler, olumlu duygular hissetme konusunda dogal bir yatkinliga
sahiptirler. Bu kisiler, nadiren olumlu duygular1 hissediyormus gibi gdriinme ihtiyaci
duyarlar. Bunun yerine, disadoniik bireyler, duygular1 dogal olarak ifade etme
egilimindedirler. Buna karsilik, icedoniik bireyler, ice kapanmaya ve gercek duygularini
baskalarindan saklamaya daha yatkindirlar. Duygusal anlamda istikrarsiz olan bireyler,
kaygili olma, sinirli davranma ve daha fazla olumsuz duygu yasama egilimdedirler.
Ayrica, bu kisilerin, duygularini diizenleme konusunda basarili olmadiklar1 da
sOylenebilir. Duygusal davramig kurallarii yerine getirmek konusunda, duygusal
anlamda istikrarsiz olan bireylerin duygularini dogal olarak ifade etmesi ihtimali daha
diisiikken, rol yapma ihtimali ise daha yiiksektir (Buckner ve Mahoney, 2012: 252).

Bilinglilik (conscientiousness), bir kisinin dikkatli, titiz ve sorumluluk sahibi
olmast boyutlarmi ifade eder. Yiiksek bilinglilik diizeyindeki bireylerin duygusal
davranig kurallarin1 yerine getirme konusunda daha duyarli olduklar1 sdylenebilir. Bu
goriise dayanarak, bilingli bireylerin duygusal davranig kurallarini yerine getirirken,
ifadelerinde samimi olmaya ve derin davranis yontemini uygulamaya gayret
gosterecekleri ileri siirlilmektedir. Uyumlu olma o6zelligi (agreeableness), sosyal
davraniglar yoluyla olumlu iligkileri gelistirme ve siirdiirme gerekliligi i¢indeki bireysel
farkliliklarla ilgilidir. Yapilan aragtirma sonuglari, uyumlu bireylerin duygu diizenleme
icin daha fazla ¢aba harcadigini ve bu sebeple bu 6zellige sahip bireylerin olumlu sosyal
etkilesimlerde bulunduklarini gostermistir (Diefendorff vd., 2005: 342).

Disadoniik bireyler, ¢ogu zaman olumlu duygular hissettikleri icin bu duygular
yansitmak konusunda belirgin bir avantaja sahiptirler. Diefendorff ve arkadaglar1 (2005:
352), yaptiklar1 aragtirmada, duygusal emegin yiizeysel ve derin davranis boyutlarinin
uyumluluk (agreeableness) kisilik 6zelligi ile tam anlamiyla ilgili oldugu sonucuna
vurgu yapmislardir. Yapilan bu arastirmanin 6nemli bulgularindan biri de, derin
davranigin en fazla uyumluluk (agreeableness) kisilik 6zelligi tarafindan belirlendiginin
bulunmasidir. Arastirmacilar, bu sonucun ortaya ¢ikmasini, kisiler arasi etkilesimlere
deger verme egiliminde olan bireylerin samimi duygusal gosterimleri sergilemeden
yana olmalar1 sebebiyle, orgiitler tarafindan belirlenmis duygulari yasamak konusunda
aktif olma ihtimallerinin daha yiiksek olmasiyla iliskilendirmislerdir.

Diefendorff ve arkadaslarinin (2005: 352) yapmis oldugu arastirmada, kendini
uyarlamanin (self-monitoring) yiizeysel davranisin 6nemli bir belirleyicisi oldugu

sonucu ortaya c¢ikmistir. Bu dogrultuda, izlenimleri yonetmeye odaklanan bireylerin,
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goriiniimlerini manipiile etme ihtimallerinin daha yiiksek oldugu sdylenebilir. Yiiksek
diizeyde kendini uyarlama Ozelligine sahip olan bireyler, etkilesimler esnasinda
meydana gelen durumlar arasindaki farkliliklara dikkat etmek ve bu hususta duyarh
olmak konusunda gayretlidirler. Diisiik diizeyde kendini uyarlama 6zelligine sahip
bireyler ise, sosyal ortamlardaki bu farkliliklardan gercekte etkilenmemektedirler

(Snyder, 1979: 94).

2.6.1.2. Cinsiyet Faktorii

Gelencksel olarak duygusal emek, anne roli ve kadin isi olarak
tanimlanmaktadir (Gray, 2009: 169). Birgok ¢alismada kadinlarin, erkeklere gore bagka
insanlarin ihtiyaglarina daha duyarli oldugu ve yardimlasmaya daha acik olduklart ileri
stirilmektedir. Duygu c¢alismalarinda, kadmlarin ve erkeklerin egilimi ile ilgili
farkliliklar vardir (Hochschild, 1983: 165).

Calismalar, kadinlarin olumsuz duygular1 baskilama ve olumlu duygular
sergilemede erkeklerden daha basarili oldugunu goéstermektedir. Ayrica cinsiyet,
orgiitsel 6zdeslesmeyle (organizational identification) iliskili bulunmustur (Mishra vd.,
2012: 207). Bu baglamda, ozellikle hizmet sektoriinde faaliyet gdsteren Orgiitler i¢in
kurum imajinin miisterilerin zihninde olumlu izler birakmasi, ¢alisanlar tarafindan sarf
edilen duygusal emegin diizeyine ve nitelige bagh oldugu sdylenebilir.

Kadnlarin ve erkeklerin duygusal emek icra ederken, farkli gdsterimlerde
bulunduklar1 goériilmektedir. Fay (2011: 5-6) yaptigi arastirmasinda, Simpson ve
Stroh’un kadins1 gésterim modellerini (olumsuz duygular: bastirma ve olumlu duygulari
sergileme) benimseyen Dbireylerin, yiiksek diizeyde sahte duygular yasadiklar
diistincesinde olduklarin1 sonucuna ulastiklarin1 belirtmistir. Bunun aksine, erkeksi
gosterim modellerini (olumlu duygular1 bastirma ve olumsuz duygular1 ifade etme)
benimseyen bireyler, daha diisiikk diizeyde gercek disilik hissi yasadiklarim
sOylemislerdir.

Wharton (2009: 149), cinsiyetin Hochschild’in arastirmalarinda, g¢alisanlarin
duygusal emegi nasil icra edecekleri ile ilgili arglimaninda ve ¢alisanlar ile miisteriler
arasinda zorunlu kilinan sosyal etkilesimlerin ortaya ¢ikma sekli iizerinde 6nemli bir rol
oynadigini belirtmistir. Hochschild, kadinlarin erkeklere gore, itaat gerektiren (incelik,
sosyallik ve sevecenlik iceren) diisiik statiilii islere yakistirilmasini elestirmistir.
Theodosius (2008: 24-25) yaptigi calismasinda, Hochschild’in duygusal emegin

ozellikle kadinlarin icra ettigi islerle ilgili olarak goriildiigiine vurgu yaptigmmi ve
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kadinlarin yaptig1 islerin sosyal statii ile gii¢ anlaminda daha diisiik diizeyli isler olarak
algilanmasii elestirdigini belirtmistir. Yazara gore, Hochschild evde kadinlarin
erkeklerden daha fazla duygusal emek vermeyi gerektiren gorevler iistlendigini
varsayimindan hareket etmektedir. Hochschild’e gore bunun nedeni, kadinlarin maddi
destek saglamak anlaminda erkeklere bagimli olmalaridir. Bu sebeple kadinlar,
erkeklerden sagladiklari maddi imkanlarin karsiligindaki borg¢larini duygusal emek
gerektiren isleri daha fazla yerine getirmek suretiyle telafi etmeye ¢alismaktadirlar.

Duygusal emek sarf edilmesi gereken gorevlerde ve rollerde kadinlarin yer
almasi, kadinlarin erkeklerden ¢ok daha duygusal olduklar1 yoniindeki sosyal degerler
ve inanglar tarafindan desteklenmektedir. Bu dogrultuda, kadinlarin duygusal olarak
verici, ana¢ ve sefkatli olma egilimlerinin oldukca fazla olmasi, toplumsal beklentileri
karsilama istegi yada gerekliliginden kaynaklandigi diisliniilebilir. Diger taraftan
erkekler ise, daha rasyonel, saglam idrakli ve mantikli olarak degerlendirilir. Erkeklerin
disa vurduklar1 duygular genellikle saldirganlik ve 6fke gibi daha erkeksi duygular
oldugu soylenebilir. Toplumlarin geleneksel olarak erkek cinsine yiikledigi tarihsel
roliin, bu baglamda 6nemli etkilere sahip oldugu goriilmektedir. Theodosius’un (2008:
24-25) aktardigina gore Hochschild, bu toplumsal degerlerin ve beklentilerin igyeri i¢in
de gecerli oldugunu diistinmektedir. Hochschild’e gore, isyerinde kadinlarin erkeklere
olan itaati, oldukg¢a belirgindir. Bu, kadinlarin ve erkeklerin duygusal emek kapsaminda
sarf ettikleri farkli duygularda agikca goriilmektedir. Sonug olarak Hochschild, yapmis
oldugu arastirmada kadin ugus gorevlilerinin erkek meslektaslarindan daha hoyrat ve
kaba muameleye maruz kaldiklarini bulmustur.

Oktug (2013: 123), yaptig1 aragtirmada, cinsiyet faktoriiniin dikkate alinmasi
halinde, kadinlarin duygu yonetim becerilerinin yiizeysel davranis ilizerinde negatif
etkisinin oldugu ve derin davranis ilizerinde de pozitif etkisinin oldugunu bulmustur.
Bununla beraber, ayni ¢calismada, erkeklerin duygu yonetim becerilerinin, yiizeysel ya
da derin davranis iizerinde herhangi bir etkisinin olmadig: tespit edilmistir. Johnson ve
Spector (2007: 326), yaptiklar1 arastirmada, yiizeysel davranis ve bu duygusal davranis
stratejisinin sonuglar1 arasindaki iliskinin cinsiyet faktorii tarafindan hafifletilebilir
oldugunu bulmuslardir. Yazarlar, ayrica, kadin c¢alisanlar agisindan, yiizeysel davranis
ile duygusal tiikenme (emotional exhaustion) arasinda gii¢lii pozitif bir iliski oldugunu
da aciga cikarmislardir. Bununla birlikte bu calismada, kadinlar agisindan yiizeysel
davranistaki bir artis, erkeklerde goriilen duygusal tilkkenmedeki (emotional exhaustion)

artistan daha keskin ve belirgin oldugu saptanmistir. Bu calismada ortaya konan
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bulgulardan biri de yiizeysel davranisin uygulanmasi halinde, kadinlar agisindan
erkeklere gore daha zararli sonuglar ortaya ¢ikmasidir. Bu zararli sonuglar, azalmis
saglik ve is tatmini ile daha fazla duygusal tilkenme yasamak seklinde ortaya
konmustur.

Kadinlar i¢in yiizeysel davramisin kullanilmasi, rol sahteligine (role
inauthenticity) ve duygusal tilkenmislige neden olan ve sagligin azalmasia yol agan
duygusal ¢eliski durumunun devam etmesiyle sonuc¢lanmistir. Kisaca bu caligmada,
calisanlar tarafindan pratik bir uygulama olarak goriilen yiizeysel davranig stratejisini
benimseyen kadin calisanlarin daha ¢ok olumsuzlar sonuglar yasayacaklart ve bu
nedenle mimkiin oldugunca ylizeysel davranis sergilememeleri yoniinde tesvik
edilmelerinin gerekliligine vurgu yapilmaktadir (Johnson ve Spector, 2007: 329-330).

Bununla beraber cinsiyet ile duygusal emek arasindaki iligkiyi inceleyen ve bu
incelemeler sonucunda farkli bulgular ortaya koyan g¢alismalar da mevcuttur. Pruitt
(2012: 47) tarafindan yapilan g¢alismada, arastirmaya katilan kadinlarin tamami cenaze
merasimi gorevinde icra ettikleri duygusal emegi sterotipik olarak kadinsi bir is olarak
degerlendirmislerdir. Kadinlar {izerinde yapilan ilk arastirmalarin aksine, cinsiyet odakl
mesleklerde kadinlarin ayni alanlarda erkeklerle esitligi yakalayabilmek amaciyla
duygusal emek gerektiren isleri reddettikleri ortaya ¢ikmistir. Pruitt’in yapmis oldugu
bu c¢alismada, kadinlarin biiyiik ¢ogunlugunun sterotipik olarak erkek ozelliklerini

benimsedigi goriilmistiir.

2.6.1.3. Yas Faktorii

Duygu yonetiminde yas, ayrica 6nemli bir faktordiir. Genglere kiyasla daha ileri
yaslardaki insanlarin duygularini kontrol etmeye daha yatkin olduklar1 sdylenmektedir.
Oktug’un aktardigina goére Gross ve Levenson duygu erozyonu (emotion arousing)
yaratan durumlarla basa c¢ikmak icin, daha gen¢ ve daha ileri yaglardaki insanlar
birbirinden farkli duygu diizenleme stratejileri uyguladiklarini ileri siirmektedir (Oktug,
2013: 119).

Yas1 ileri olan insanlarin, stres yaratan olaylarla basa ¢ikmalar1 gereken
durumlarda, i¢inde bulunduklari sartlar1 olumlu bir yaklasimla yeniden degerlendirme
thtimallerinin oldukc¢a yiliksek oldugu diisiiniilmektedir. Yeung ve meslektaslart (2011:
414-415), yaptiklari arastirmada, Gross ve Levenson’un, ¢alisanlarin yaslari ilerledikge,
tepki odakli duygu diizenlemeden (response-focused emotion regulation) 6ncel odakl

duygu diizenleme (antecedent-focused emotion regulation) yontemine gecis
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yapacaklarini ileri siirdiiklerini belirtmislerdir. Ayn1 zamanda sosyo-duygusal segicilik
teorisi (socioemotional selectivity theory), yasin ilerlemesi ile birlikte bireylerin 6ncel
odakl1 duygu diizenleme yontemini daha ¢ok, tepki odakli duygu diizenleme yontemini
ise daha seyrek kullanmak suretiyle duygularin1 diizenleme egilimine gireceklerini ileri
siirmektedir. Yapilan ampirik ¢aligmalardan elde edilen bulgular, duygu diizenlemede
mevcut olan yas faktorii ile ilgili degisimler hakkinda sosyo-duygusal segicilik
teorisinin ileri siirmiis oldugu bu sav1 destekler niteliktedir.

Duygusal emek hakkinda son zamanlarda yapilmis olan bir c¢alisma, yas
faktoriiniin derin davranigla pozitif iligkili ve yiizeysel davramisla negatif iligkili
oldugunu ag¢iga cikarmistir. Literatiir, genel olarak, yastaki artisin daha diisiilk olumsuz
duygu yogunlugu ve olumlu duygularin daha etkin olusu ile baglantili oldugunu
gostermektedir. Bunun yaninda, literatiirde, yas faktoriiniin oncel odakli duygu
diizenleme stratejisini daha fazla kullanma ve tepki odakli duygu diizenleme stratejisini
daha az kullanma egiliminin artmasiyla da iliskili gorildigi belirtilmektedir. Ayrica,
duygu diizenlemede yas faktoriindeki farkliliklarin olumlu ve olumsuz duygularda yasa
bagli olarak meydana gelen degisikliklerin altinda yatan mekanizmayi agiklayabilecegi
de sdylenmektedir.

Yapilan bagka bir aragtirmada, 30 yas altindaki daha gen¢ okul psikologlarinin
daha sik negatif duygular1 diizenledikleri ve 30 yas iistiindekilerin ise daha fazla derin
davranig sergiledikleri sonuglarma ulasilmigtir. Ayn1 arastirmada, yiizeysel davranig
kullanimi ile yas faktorii arasinda bir iligki bulunamamistir (Truta, 2012: 799). Dahling
ve Perez (2010: 577) ise yas faktoriiniin, daha ileri yaslardaki yetigkinlerin temelde
bulunan olumsuz duygular1 diizenleme motivasyonlarina bagl olarak tesvik edici bir
etkiye sahip oldugunu ileri stirmiislerdir. Arastirmacilarin buldugu sonuglar, yas faktorii
ile derin davranis arasinda pozitif, ylizeysel davranis ile arasinda ise negatif bir iliski

oldugunu gostermektedir.
2.6.1.4. Kidem Faktorii

Is ve calisma orgiitlerinde, kendi is ve gorevlerini yerine getirme c¢abasi
icerisinde bulunan is gorenlerin, bu is ve gorevlerini geregi gibi yapabilmeleri i¢in is ve
gorevlerinin tanimina tam olarak uymalar1 gerekmektedir. Bu anlamda, orgiitiin etkinlik
ve verimliliginin saglanabilmesi bakimindan biitlin ¢alisanlarin sadece yetenek
diizeylerinin degil, ayn1 zamanda beceri diizeylerinin de yiiksek olmasi beklenir. Genel

olarak, oOrgiitlerdeki insan kaynaklar1 becerisi, Orgiitte calisan insanlarin hem is ve
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gorevleri, hem de diger insanlarla ilgili etkinliklerinde, yiikiimliiliklerini geregi gibi
yapabilme kabiliyetleridir. Ozellikle, baska insanlarla kolay bir iletisim kurmak
suretiyle olumlu bir bag kurabilen, baskalarinin ihtiya¢ ve duygularini anlayabilen ve
onlar icten takdir edebilen is gdrenlerin varligi, orgiitiin insan kaynaginin becerisinin
yiiksekligini gosterir (Ferell vd., 2013: 204).

Orgiitlerdeki insan kaynagi becerisinin ortaya cikisinda, ilgili kisi veya ekip
tarafindan her bir is ve gorevin, kendi tanimlarina uygun olacak sekilde, ne derecede
bedensel, zihinsel ve duygusal emek sarf edilerek icra edilmekte oldugu son derece
onemli bir durumdur. Is ve calisma drgiitlerinde, salt anlamda bedensel veya zihinsel ya
da duygusal emek gerektirir bir is ve gorev tanimi mevcut degildir. Orgiitlerdeki
yonetim amaglarinin etkili ve verimli bir sekilde tamamlanabilmesi i¢in her diizey ve
islevdeki is ve gorevlerin olusumunda ve tasarlanmasinda, bu {i¢ emek tiiriintin belirli
bir denge ve diizen igerisindeki bilesimi ve etkilesimi sarttir.

Orgiitlerde istihdam edilen her ¢alisan kisinin, yerine getirmekle yiikiimlii
olduklari is ve gorevin biitiin boyutlarini1 ve incelikleri bildikleri kabul edilir. Ancak,
gercekte bu anlamda bir is- is géren uyumu veya rol biitiinlesmesi ¢ok ideal ve 6zlenen
bir durumdur. Gergek is hayatinda, boyle bir rol biitiinlesmesi ve 6zdeslesmesi, bizzat is
basinda uzun bir tecriibenin sonucunda elde edilebilinir bir beceridir. Bu yiizdendir ki,
herhangi bir orgiitteki bir is ve goreve yerlestirilmis olan is gorenler i¢in belirli bir
oryantasyon programi tatbik edilir olmasinin agik nedeni de, c¢alisanlarin is ve
gorevlerinin ayrint1 ve inceliklerini tecriibeyle pekistirmelerinin istenmesidir. Is ve
calisma hayatinda ¢ok kiymetli bir birikimi temsil eden, is ve gorevin fiilen yapilmis
olmasinin tecriibesine genel olarak “kidemlilik” denmektedir. Is ve calisma hayatinda,
sahip olunan yas degiskeninden bagimsiz olarak kidemlilik, yapilmakta olunan is ve
gorevin bizzat ne kadar siire ya da yildir icra ediliyor oldugunun somut gostergesidir.
Bu yiizdendir ki, 6zellikle ¢alisan insanlarin dogrudan dogruya insanlara hizmet ettigi
veya insan iligkilerinin ¢ok 6nemli oldugu hizmet sektoriindeki orgiitlerde, yeni atama
ve terfilerde en etkili insan kaynagi, i¢eriden ya da digsaridan temin edilsin, ¢cogunlukla
“kidemli” kisilerden tercih edilir.

Kidemli yani yaptiklar is ve goreve dair fiili deneyimleri bulunan ¢alisanlar,
daha onceki calisma tecriibeleri sayesinde, bir anlamda deneme-yanilma yoluyla is ve
gorevlerinin ne derecede zihinsel ya da duygusal boyutlar bilesiminde ifa edilmesi
gerektigi konusunda oldukga beceri sahibi olmuslardir. Mesela, kidem diizeyi diisiik ve

yeterli olmayan herhangi bir c¢alisan, yapmakta oldugu is ve gorevin icrasi sirasinda
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muhtemelen “tepki odakli duygu diizenleme” yaklagimiyla davranir. Buna karsilik,
kidem diizeyi yiliksek ve yeterli olan herhangi bir ¢alisan ise “dncel odakli duygu
diizenleme ” yaklagimiyla hareket edecektir.

Kidemlilik olgusu, is ve ¢alisma hayatinda etkili ve verimli olmanin yolunun
sadece bilgi ve yetenekten ge¢cmeyip, ayni zamanda tecriibenin kazandirdigi “6n
sezgiden”de gectigi gercegini ortaya koymaktadir. Bu baglamda, Orgiitteki insan
kaynagimmin kidemlilik durumu, her c¢alisanininsan iliskilerindeki ‘“duygusallik”
boyutlarinda ne derecede isabet kaydedecegini gostermektedir. Ayrica, normal sartlarda
orgiitlerdeki kidemli calisanlar, is ve gorevlerinin ifas1 sirasinda, kendilerine gore
nispeten kidemi diisiik olanlara gore, “sosyo-duygusal segicilik teorisi” kapsaminda,
hangi tiir duygunun hangi boyutta yer almasi gerektigi konusunda daha tecriibeli ve
beceri sahibi olurlar.

Truta (2012: 799) arastirmasinda, mesleklerinde 3.5 yildan daha uzun bir siire
gorev yapan ¢alisanlarin duygusal emegin derin davranig stratejisini sergileme
egilimlerinin daha fazla oldugu, bunun aksine 3.5 yildan daha kisa siire gorev yapan
calisanlarin ise genellikle yilizeysel davranis stratejisini kullandiklar1 tespitinde
bulunmustur. Berry ve Cassidy’nin (2013: 31) &gretim gorevlileri lizerinde yaptiklar
aragtirmada, hem yas hem de hizmet siiresi duygusal emek seviyeleri ile iligkili
bulunmustur. Daha gen¢ 6gretim iiyelerinin daha yiiksek diizeyde duygusal emek sarf
ettikleri ve kidemlerinin daha az olmasinin daha yiiksek diizeyde duygusal emek ile
baglantili oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu bulgu, {iniversitede daha az deneyimi olan
ogretim tiyeleriyle karsilastirildiginda, daha uzun siire hizmet veren ya da daha fazla
deneyim sahibi iiniversite Ogretim iiyelerinin daha diisiik seviyede duygusal emek
harcadiklarmi gostermektedir. Bunun yaninda, hemsirelerle ilgili 6nceki arastirmalarda,
daha deneyimli ve daha ileri yaslardaki hemsirelere kiyasla, daha gen¢ ve daha az
deneyimli hemsirelerin daha yiiksek diizeyde duygusal emek sarf ettikleri bulgusuna
ulasilmistir. Daha az deneyimli calisanlar, gorevleriyle ilgili rollerindeki tecriibesizlik
ve acemilik sebebiyle yiiksek diizeyde izlenim yonetimi uyguluyor olabilirler ve
kendilerinin diger insanlarda olusturdugu izlenimleri kontrol altinda tutuma gabasi
icinde olabilirler. Bu bulgular, daha az deneyim sahibi iiniversite dgretim iiyelerinin
izlenim yonetimi yontemlerini kullanarak hareket ettiklerini ve hatta daha yiiksek

diizeyde duygusal emek icra ettikleri goriisiinii destekler niteliktedir.
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2.6.2. Orgiitsel Faktorler
Orgiitsel faktorler altinda asagidaki basliklara yer verilecektir.
2.6.2.1. Is Otonomisi

Is otonomisi (job autonomy), isyerindeki planlamada, bireylere islerini ifa etme
sirasinda saglanan yeterli Ozgiirliikk, bagimsizlik ve takdir yetkisinin dereceleri ile
bireylerin islerini yerine getirme konusunda kullanacaklar1 prosediirleri belirleme
imkanmin saglanmasidir (Hackman ve Oldman, 1976: 258). Is otonomisi, bir kisinin
gorevlerini kendiliginden ayarlayabilmesi, 6zerk olmasi ve isle ilgili stire¢clerde kendi
kendini yonetmesidir. Bir bireyin gorevleri yerine getirme otonomisinin yaninda, amaca
ulagsma yollarin1 segme otonomisine de sahip oldugu zaman, bu bireyin muhtemelen
kararlara katilma ve sorumluluk iistlenme istekleri artar (Magny, 2012: 69).

Calisanlarin orgiitsel amagclara nasil ulastiklar1 ve ¢alisanlara iginde bulunduklari
stirece iliskin 0zgiirlik taninmasi, bireylerin kendilerini ifade etme imkani bulmasim
saglar, icsel motivasyonlari1 ve yaraticiklarimi artirir. Is otonomisi, ¢alisanlarmn
kendilerini hoggoriilii bir is ortaminda hissetmelerini ve 6zglirce diisiinmelerini saglar.
Bu 6zgiirlik, ayn1 zamanda, c¢alisanlara bir sorumluluk yiiklemek suretiyle hatalarinin
sonuglarina katlanmalarin1 gerekli kilar (Cekmecelioglu, 2011: 32). Bir anlamda,
calisanlara, gorevleri yerine getirme konusunda saglanan hosgorii diizeyini ifade eden is
otonomisinin, sergilenmesi gerekli kilman belirli duygular nedeniyle meydana gelen
duygusal tiikenmenin ve stresin azaltilmasinda, genel is tatmininin ise arttirilmasinda
onemli bir rol oynadig ileri siiriilmektedir (Gursoy vd., 2011: 786).

Ozellikle hizmetler sektoriindeki orgiitlerde, tasvir edilmesi gereken duygu
tiplerini belirleyen duygusal davranis kurallarin1 belirlemek ve bunlarin uygulanmasini
saglamak olduk¢a 6nem verilen konulardir. Orgiitler tarafindan belirlenen duygusal
davranig kurallari, orgiitlerin hizmet ¢alisanlarina verdigi otonominin miktarinda 6nemli
oranda degisikler meydana getirebilir. Baz1 orgiitlerin, islemler itibariyle performans
Olcmeleri, belirli davranislar1t ve c¢alisanlarin iginde bulunduklari1 siirecleri harfiyen
diizenledikleri gibi, hizmet sektoriinde yer alan pek ¢ok orgilit de, calisanlar tarafindan
kullanilan selamlamalar1 ve diger sozciikleri tam tamina belirleyen duygusal davranis
kurallar1 olusturur ve bu kurallarin uygulanmasini saglamaya calisir. Ornegin, birgok
fast-food isletmesi ve perakende satis kuruluslari, kasiyerlerine “tesekkiirler”, “iyi
giinler” demelerini veya senaryolastirilmis benzer bazi cevaplar vermelerini gerekli

gormektedir (Humphrey vd., 2008: 161). Bu sekildeki duygusal davranis kurallari,
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calisanlarin ig otonomisini 6nemli 6lgiide kisitlayabilmektedir.

Is otonomisi, orgiitler tarafindan olusturulan ve calisanlardan uygulanmasi
beklenen duygusal davranig kurallarinin yaninda, 6zellikle calisanlarin sahip olduklar1
kendi kisiler arasi iliski stilleri ve duygusal davramis kurallarina adapte olma
yeteneklerinin seviyesi ile de ilgilidir. Arastirmalar, is otonomisinin is tatmini ve diger
tutumsal sonuglarla pozitif iligkili oldugunu gostermektedir. Duygusal emek ile ilgili ilk
caligmalar, duygusal emegin, daha fazla is otonomisine sahip ¢alisanlar arasinda isten
ayrilma niyetini onlemek anlaminda 6nemli bir caydirici oldugunu ileri siirmektedir
(Morris ve Feldman, 1996: 999).

Konuyla ilgili ilk teorisyenler, is otonomisini isyerindeki duygu diizenlemeden
kaynaklanan gerginligin bir ilimlastiricist oldugunu ileri siirmiislerdir. Fakat ¢ok az
sayidaki arastirma bu goriisii test etmistir. Bu arastirmalarinin sonucunda ortaya ¢ikan
en giivenilir bulguya gore, c¢alisanlarin kendi is davranislarinda otonomiye sahip
olduklarina inandiklar1 zaman, diger zamanlarda bireylerin tiikenmislik yasamalarina
neden olan duygu diizenlemenin bdyle bir olumsuz etkisinin s6z konusu olmamasidir. Is
otonomisi, pozitif etki ve i¢gsel motivasyon gibi kisisel kaynaklar1 giiglendirirken, duygu
diizenleme sirasinda kaybedilen benzer kaynaklarin yerine de gecerek bu azalmayi telafi
etmektedir. ABD’deki banka ve hastane calisanlari iizerinde yapilan bir ¢alismada,
duygusal emek gerektiren islerde ¢alisanlarin yiiksek seviyede is otonomisine sahip
oldugunu soyleyenlerin daha az diizeyde tiikenmislik hissi yasadiklarini ve bu
calisanlarin daha az is otonomisine sahip kisilere gore daha c¢ok yiiksek is tatmini
diizeyine eristikleri bulgusuna ulasilmistir.

Is otonomisi olumlu etkilenme ve i¢ motivasyon ve Ozgiiven gibi kisisel
kaynaklari artirmakta ve zenginlesmesine yardimci olmaktadir. Bu anlamda yapilan bir
kisim arastirmada, yiiksek diizeyde is otonomisinin, duygu diizenlemenin neden oldugu
kaynaklarin eksilmesi etkisini yok etme imkani sagladigini, tiikenmislige ve gerginlige
kars1t calisanlar i¢in tampon gorevi gordigl ileri siiriilmektedir. Bununla beraber,
yilksek dlizeyde is otonomisi, duygu diizenleme faaliyetlerini dogrudan
etkileyebilmesine ragmen, is otonomisinin ¢alisanlarin ruh halini kontrol etme veya
baskalarindaki olumlu duygular1 harekete gecirme zorunlulugunu ortadan kaldirdigi
soylenemez (Grandey vd., 2005: 895-900).

Konuyla ilgili yapilan ilk teorik ¢aligmalardan birini ortaya koyan Wharton, is
otonomisinin yiiksek diizeyde duygusal emek gerektiren hizmet islerinde, duygusal

tilkkenmeyi (emotional exhaustion) azaltmak gorevi gordiiglinii gostermistir. Grandey,
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Fisk ve Steiner’in ulastig1 bulgular, orgiitlerdeki belirli davraniglar {izerindeki kontroliin
ve otonominin, tepki odakli duygu diizenleme (ylizeysel davranis) ile tiikenmislik
(burnout) arasindaki iliskiyi zayiflattigin1 gostermistir. Buna gore, diisiik otonomi
diizeyinde bulunan calisanlar, ylizeysel davranigsin bir sonucu olarak muhtemelen
tilkenmislik (burnout) yasayacaklardir. Halbuki, yiliksek otonomi diizeyinde bulunan
calisanlar ylizeysel davranisi daha az yiik olarak algilayacaklardir. Ciinkii ¢alisanlar,
duygu diizenlemenin bu yontemini kendileri se¢mis olacaktir ve kendilerine ait
secimlerin sonucunda olusabilecek olumsuzluklara daha kolay katlanabileceklerdir
(Johnson ve Spector, 2007: 323-324). Bunun yani sira Grandey, Dickter ve Sen (2004),
is otonomisinin yarattigi etkinin, ¢alisanlarin orgiitlerde kaginilmaz bir stres kaynagi ile
miicadele i¢inde olduklar1i sirada, duygularin1 kontrol altinda tutuma giiciinii
destekledigini ileri siirmiislerdir (Grandey vd., 2004: 16).

Grandey ve meslektaslarinin yaptigi arastirma sonuglarina dayanan Johnson ve
Spector (2007: 323-324) kendi ¢aligmalarinda, otonominin hem yiizeysel hem de derin
davranigla olan iliskisini incelemislerdir. Onlara gore, eger bir calisan, isyerindeki
davraniglar1 {lizerinde kontrole sahipse, bu kontrol muhtemelen yiizeysel ve derin
davranigla arasindaki iliskiyi etkileyecektir. Johnson ve Spector (2007), olusturduklari
hipotezlerinde otonominin derin davranis ve onun sonuglar1 (duygusal iyi olus hali, is
tatmini ve duygusal tilkenme) arasindaki iligkiyi zayiflatacagini ileri slirmiislerdir.
Yapilan analizler sonucunda, derin davranigin fazla sergilenmesi durumunda otonomiye
sahip olan bireylerin duygusal iyi olus hali ve is tatminin arttig1 tespit edilmistir.
Fakatdiisiik diizeyde otonomiye sahip bireylerin duygusal iyi olus hali ve is tatmininde
keskin diisiislerin meydana geldigi rapor edilmistir. Bununla beraber, derin davranis ve
is otonomi arasindaki etkilesim, duygusal tiikenme ic¢in anlamli bulunmamistir.
Dolayisiyla, olusturduklart  hipotezlerin  bir kismi desteklenmemistir.  Ayni
arastirmacilar, konuyla ilgili diger bir hipotezde ise is otonomisinin yiizeysel davranig
ve onunla ilgili li¢ sonug arasindaki iliskiyi 6nemli derecede zayiflattigini tespit etmisler
ve boylece bu hipotezleri tamamen desteklenmistir.

Arastirma sonuclar, yiliksek diizeyde otonomiye sahip olan bireylerin artan
yiizeysel davranislarla ilgili olan sonuglardan is tatmininde ve duygusal iyi olus halinde
az da olsa bir miktar artis oldugunu gostermekle birlikte, diisiik diizeyde otonomiye
sahip olan bireylerin ig tatminlerinin ve duygusal iyi olus hallerinin énemli derecede
azaldigimi gostermistir. Yiiksek diizeyde otonomiye sahip bireylerde artan yiizeysel

davraniglarla ilgili olan duygusal tiikenme ¢ok az bir artis gostermesine ragmen, diistik
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diizeyde is otonomisine sahip bireylerde yiizeysel davranis ile ilgili olan duygusal

tilkenmede belirgin artiglar oldugu anlagilmistir (Johnson ve Spector, 2007: 328-329).

2.6.2.2. Orgiitsel Destek

Sosyal miibadele teorisine dayandirilan ve psikolojik sozlesme kavrami ile
birlikte ele alinan yonetici ve ¢alisma arkadasi destegi, Ozellikle is gereklilikleri ve is
disindan gelen talepleri yerine getirmek durumuyla karsi karsiya kalan calisanlar igin
olduk¢a 6nemli bir konudur (Turung ve Celik, 2010: 185). Algilanan ydnetici ve
calisma arkadas1 destegi, bir orgiitiin ¢alisanlarinin katkilarina deger vermesi ve onlarin
sagligina 0nem verme boyutuna iligkin bir bireyin genel inamislar1 anlaminda
degerlendirilir (Gosserand, 2003: 26).

Algilanan yonetici ve ¢alisma arkadasi destegi, oOrgiitlerin, calisanlarinin
cabalarini hangi diizeyde desteklediklerinin bireysel algilarini ifade eder. Bir ¢alisanin is
deneyimlerinin esasini, ¢aligma arkadaslari, yoneticiler ve bir biitiin olarak orgiit ile
kurulan iligkiler olusturmaktadir. Dolayisiyla, boyle iliskiler, calisan tutum ve
davraniglarini olumlu ya da olumsuz yollarla sekillendiren ve yoneten bir gergeklik
olusturur (Ensey, 2012: 28-30). Orgiit tarafindan saglanan bu sosyal destek,
muhtemelen, is gerginligine (job strain) karsi potansiyel olarak tampon olabilecegi ileri
stiriilen en iyl bilinen durumsal degiskendir. Ayn1 zamanda, yOnetici ve calisma
arkadas1 destegi, calisanlarin i gereklerinin iistesinden gelmelerine yardimei olur,
performanslarinin artmasina kolaylik saglar ve hastaliklara kars1 koruyucu rol oynar. Bu
destegin is hedeflerinin gerceklestirilmesinde fonksiyonel bir degisken olmasi, acik ve
belirgin bir sosyal kaynak olarak degerlendirilmesine imkan hazirlamaktadir (Bakker ve
Demerouti, 2007: 315).

Yapilan aragtirmalarda, c¢alisanlarin igyerinde yasadiklar1 stres, gerginlik ve
tilkenmislik gibi olumsuz duygulara karsi, aile ve arkadas cevresi gibi is dis1 destek
kaynaklarina gore, yonetici ve ¢alisma arkadaslarindan alinan destegin daha etkili
oldugu belirtilmektedir (Yiiriir ve Sarikaya, 2011: 539).

Algilanan caligma arkadaglar1 destegi, calisanlarin aymi diizeyde bulunduklar
calisma arkadaslari ile olan iligkileri neticesinde ne kadar destek verildiginin algisini
icerir. Algilanan yonetici destegi, ¢alisanlarin ilk amirleri ile iliskilerini siirdiirmeleriyle
gelisen destegin algilanmasii kapsar (Ensey, 2012: 28-30). Yonetici destegi, bir
calisanin ilk amirinden aldigi duygusal destek ile maddi yardimlarin bilesimidir.

Calisama arkadaslar1 destegi, bir calisanin kendi calisma grubu iiyelerinden aldig
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duygusal ve maddi yardimi kapsar (Staw vd., 1994: 60).

Algilanan orgiitsel destegin bireysel seviyesinin, kullanilan duygu diizenleme
stratejisinin tipini etkileyecegi ileri siiriilmektedir. Gross, samimi ve olumlu duygularin
mevcudiyeti sebebiyle daha az duygusal emek sarf etmeyi saglayan destekleyici bir
iklimde c¢alistigina inanan bireylerden olusan bir ig ¢evresini, olumlu bir ¢aligma ortami
olarak tanimlamistir. Orgiitsel destek alan hizmet ¢alisanlarindan drgiitiin beklentilerini
karsilayacak dogal duygular ve derin davranis yontemlerini daha sik olarak kullanmalar1
beklenmektedir. Boylece, yiiksek diizeyde orgiitsel destek aldigi algisina sahip bireyler,
daha samimi duygular sergileyecek ve sahte duygu gosterimlerine daha az ihtiyag
duyacaktir (Ensey, 2012: 28-30).

Hizmet sektoriinde gorev yapan ¢alisanlarin bulundugu is ortaminin, birbirlerine
destek saglayabilecekleri bir hale getirilmesinin bu baglamda 6nemli bir konu haline
geldigi gorilmektedir (Basbug vd., 2010: 269). Schneider ve Bowen, yonetici ve
calisma arkadaslar1 desteginin olumlu bir ¢aligma ortami yaratacagini ileri stirmiiglerdir.
Bu kapsamda, duygusal davranis kurallarinin olumlu oldugu zamanlarda duygusal emek
sarf etme ihtiyacinin en aza inecegini savunmusglardir. Yani, eger bir calisan, is
cevresine bagli olarak olumlu bir ruh hali i¢indeyse, orgiit tarafindan belirlenmis olumlu
duygular sergilemek i¢in daha az duygusal ¢abaya ihtiya¢ duyacaktir (Johnson, 2004:
20-21).

Algilanan orgiitsel destek olgusunun, sosyal miibadele teorisine ve karsiliklilik
normuna dayandirildigr bilinmektedir. Saglanan oOrgiitsel destek, sosyal miibadele
teorisinin ve karsiliklilik ilkesinin bir sonucu olarak calisanlarin kendilerini 6rgiitlerine
kars1 borclu hissetmelerine yol agabilir. Bu anlamda, bir tarafin diger taraf i¢cin fayda
sagladiginda, karsiliklilik normun geregince fayda saglanan taraf i¢in gelecekte dolayl
olarak belirtilen ve ortiik bir zorunluluk ortaya ¢ikacag ileri siiriilmektedir. Dolayistyla,
yiiksek diizeyde oOrgiitsel destek aldigi algisina sahip calisanlar, orgiitlerine kars: yiiksek
diizeyde sorumluluk hisseder ve psikolojik anlamda taahhiit altina girdiklerini
diistintirler. Bdylece, calisanlar, aldiklar1 destegin karsiligini verme zorunlulugu

duyarlar (Gosserand, 2003: 26).

2.6.2.2.1. Yonetici Destegi

Yonetici destegi, yoneticinin calisanina deger vermesi ve calisaninin iyiligiyle
ilgilenme diizeyinin calisan tarafindan nasil algilandig: ile ilgilidir. Benzer sekilde,

Burke, Borucki ve Hurley, yonetici destegini, bir ¢alisanin, bagli bulundugu
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yoneticisinin kendini cesaretlendirmesi ve desteklemesi ve kendisiyle ilgilendigini
gosteren iyi niyeti hakkindaki algilamasi olarak tanimlamislardir (Viverette, 2007: 4).
Yonetici destegi (supervisor support), dnemsemeyi, empati ve deger kurmay1 (esteem-
building) (duygusal destek gibi) yansitan ve maddi anlamda veya aragsal bilgi
(instrumental information) saglama yoluyla destek verme olarak tanimlanir.
Yoneticilerin destekleyici davraniglari, calisanlarin orgiitiin degerli birer iiyeleri oldugu
mesaj1 verir.

Sosyal miibadele teorisi baglaminda, yoneticiler tarafindan saglanan destek,
yoneticilerin orgiitlerin temsilciliini yapmasi sebebiyle, bireylerin orgiitlerine olumlu
davraniglarla karsilik vermesini motive edecek sosyo-duygusal (socialemotional) bir
sonu¢ olusturur. Ayni1 zamanda yonetici destei, karsilikli olumlu davraniglar igin
calisan motivasyonuna oOnciilik eder. Ciinkii bir yonetici tarafindan ortaya konan
destekleyici davranislar, calisanlarin gelecekte kendilerine fayda saglayacak imkanlara
dair beklenti ve inanglarini kuvvetlendirir. Arastirmalar, yonetici desteginin ¢alisanlarda
olusan is baglilig1 ve orgiitsel baglilik ile pozitif iligkili oldugunu ileri stirmektedir
(Sakurai, 2011: 12). Eisenberger ve meslektaslari, bir ¢alisanin yoneticisini olumlu ya
da olumsuz olarak algilamasinin, bu ¢alisanin ayni olumlu ya da olumsuz algilama
sonucu olusan tutumunu orgiitiiyle ilgili davranislara yansitmasina neden olacagini ileri
sirmislerdir. Viverette (2007: 12) calismasinda, yonetici destegi ve tiikkenmislik
(burnout) arasinda negatif yonlii bir iliski bulmustur.

Kalliath ve Beck’in sonuclari, yonetici desteginin hemsireler arasinda
tikenmislik ve isten ayrilma niyeti i¢in bir yavaglatict (moderator) oldugunu
gostermistir. Daha spesifik olarak, diislik diizeyli yonetici desteginin, yiiksek diizeyde
tikenme (exhaustion), duyarsizlasma (depersonalization) ve vazgecme niyeti ile
sonuglandigi bulunmustur. Ross, Altmaier ve Russel, yonetici desteginin tiikenmisligi
onlemekte faydali oldugunu ortaya ¢ikarmislardir. Ayrica, bu arastirmalarda ulasilan
sonuglara gore, yoOnetici destegi ile doktora sonrasi danmigsmanlik hizmeti veren
calisanlarin yasadigi tiikenmislik arasinda negatif bir korelasyon vardir. Brewer,
tiikkenmislik ile yonetici desteginin anlamli bir bi¢imde iligkili oldugunu bulmustur. Bu
sebeple artan yonetici destegi, tiikenmisligin azalmasini1 saglamaktadir (Viverette, 2007:
14).

Orgiitsel destegin, bireylere stres faktorleri ile daha iyi bas etme imkani
sagladig1 ve bireylerin kisisel kontrol hissini artirabilecegi diistiniilmektedir (Johnson,

2004: 20-21). Bu dogrultuda, is gerekliliklerinin yerine getirilmesine 6zel bir 6nem
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verilen ve gorevleri disinda gelen talepleri karsilamak durumuyla siklikla karsilagsan
hizmet c¢alisanlari, yonetici destegine daha fazla ihtiyag duyuyor olabilir. Yapilan
arastirmalarda destekleyici bir is ortamu, is tatmini, diisiik stres diizeyi ve isten ayrilma
niyeti ve hatta yiiksek takim performansi ile iliskili bulunmustur. Calisanlardan
misterilere olumlu ifadeler sergileyerek hizmet vermelerinin beklendigi ortamlarda,
sosyal cevre hakkindaki olumlu duygular duygusal emegin daha az sarf edilmesine
zemin hazirlayabilir. Eger kisiler arasi iligskiler olumlu ve destekleyiciyse, calisanlar
hizmet verilen bir ortamda kendilerinden beklenen duygulari samimi ve dogal olarak
hissedebilirler. Dolayli olarak saglanan destek, c¢alisanlarin hizmet islerinden
kaynaklanan stresle miicadele etmelerini kolaylastirabilir.

Konuyla ilgili arastirmalar, yonetici desteginin, is tatmini diizeyi ile iliskili
oldugunu bulmuslardir. Ayni zamanda yonetici ve c¢aligma arkadaslar1 desteginin,
duygusal ¢eligkinin 6nlenmesinde veya hafifletilmesinde 6nemli bir rol oynadig1 ortaya
konulmustur (Johnson, 2004: 20-21). Bailey, baska insanlarla konusmanin, zor
miisterilerle basa ¢ikabilmenin bir yontemi oldugunu ileri siirmiistiir. Hizmet verilen
ortamdaki sosyal destegin bireylerin stresten kaynaklanan saglik sorunlarindan
korunmalarma yardimecr oldugu sdylenebilir (Grandey, 2000: 107). Is ortaminda
saglanan destek kaynaklarindan yoksun olan bir c¢alisan, is gereklilikleriyle bas
edemeyip vazge¢cme davranisi sergileyecek ve uzun vadede tiikenmislikle kars1 karsiya

kalacaktir (Yiiriir ve Sarikaya, 2011: 540).
2.6.2.2.2. Calisma Arkadasi Destegi

Calisanlar tarafindan algilanan sosyal destek, bir¢cok orgiitsel sonucun 6nemli bir
belirleyicisi olarak tanimlanmaktadir. Bu bulgulardan biri de algilanan oOrgiitsel sosyal
destegin (yoOnetici ve calisma arkadasi destegi) personel devir oraninin azalmasina
neden olmasidir. Brennan ve Moos, teorik olarak, olumlu orgiitsel bir sosyal iklimin
azalmis tilkenmislik diizeyi ve azalmis personel devir orani ile iligkili olacagmi ileri
stirmiislerdir. Chappell ve Novak, bu 6nermeyi ampirik olarak test etmislerdir. Bu test
sonucunda, yonetici ve ¢alisma arkadaslar tarafindan desteklendigini hisseden hemsire
yardimcilarindan edinilen bulgular, diisiik diizeyli tiikkenmislik ve bunun bir sonucu
olarak isten ayrilma niyetinin saglanan destek ile iliskili oldugu yoniindedir. Bu
dogrultuda, literatiirde, ¢alisma arkadaslar1 desteginin (co-worker support),
bakimevlerindeki hizmet kalitesinin, azalmis tiikkenmislik ve isten ayrilma orani

nedeniyle artabilecegini belirten arastirmalar da mevcuttur (Lilius, 2006: 19). Calisma
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arkadaglar1 tarafindan saglanan destek, islerin zamaninda tamamlanmasina yardimeci
olur. Bu nedenle, ¢alisma arkadaslar1 destegi i ylikiinden kaynaklanan gerginligi azaltir
(Bakker ve Demerouti, 2007: 315).

Hochschild tarafindan yapilan arastirma, ugus gorevlileri arasindaki giiglii sosyal
destegin, rol gerekliliklerini ve duygusal davranis kurallarin1 ihmal etmeden ¢alisanlarin
yolcular ile yasadiklar1 hayal kirikliklarini ve sorunlart agiga vurma imkani sagladigini
gostermistir. Bu durumda, ¢alisma arkadaslar tarafindan saglanan duygusal destek,
rahatsiz edici bir yolcudan kaynaklanan stres kaynagi ile iligkili olan gerginligin
azaltilmasma yardimci olur (Johnson, 2004: 20-21). Calisma arkadaslar1 tarafindan
saglanan Orgiitsel destek, calisanlarin kendilerini mesleki stres ve saglik

problemlerinden korunmak icin faydalanabilecekleri degerli bir is ¢iktisidir (Staw vd.,

1994 58).

2.6.3. Etkilesim Ozellikleri

Hochschild’in belirttigi gibi belirli is 6zellikleri, ¢alisanlarin duygusal emek
seviyelerini yiikseltmelerini gerektirebilir. s 6zelliklerinden biri, miisterilerle olan
etkilesimin dogasidir. Ozellikle yiiz yiize iletisim veya karsilikli konusma 6zellikleri
tagiyan etkilesim sikligi duygusal emek seviyesini etkileyen onemli bir faktordiir.
Morris ve Feldman buna, duygusal ifadelerin ¢esitliligi ve etkilesim siiresi 6zelliklerini
de eklemistir. Misterilerle gerceklesen etkilesimler esnasinda farkli gorev rolleri,
calisanlardan gorevin Ozelligine gore farklilagabilen beklentileri karsilamalarini
gerektirebilir. Gorev rolleri, ¢alisanlardan miisterilerle etkilesim i¢inde olmalarinin
beklendigi sikhik faktdriinde degisiklik arz edebilir. Ornegin, kiigiik bir hukuk
firmasinda gorevli bir sekreter, bir saat iginde miisterilerle bir kez ilgilenirken; kiiclik
bir markette gorev yapan bir kasiyer bir saatte on miisteri ile karsilasabilir.

Etkilesimlerdeki diger bir farklilik, calisanlarin i¢inde bulunduklar1 etkilesimin
siiresidir. Giyim magazasindaki bir satis gorevlisi, bir tek miisteri ile saatlerce
ilgilenebilir; halbuki kiigiik bir markette ¢alisan bir satis gorevlisi her bir miisteri ile
sadece bes dakikalik bir etkilesim iginde olabilir. Bu sebeple bu faktorler, duygusal

emegin Oncelleri olarak ileri siiriilmektedir (Grandey, 2000: 102).

2.6.3.1. Etkilesim Sikhgi

Etkilesim sikligt (frequency), ¢alisanlarin  hizmet sagladiklart kisilerle
gerceklestirdikleri etkilesimlerin siklign olarak tanimlanir (Oz, 2007: 22). Olumsuz
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duygusal durum iginde bulunan miisterilerle daha sik etkilesim i¢inde olmak, Stres
kaynag1 haline gelebilir ve bu durum duygusal emegin ne sekilde icra edilecegini
etkileyebilir. Olumsuz duygusal olaylar meydana geldiginde (6rnegin sikayette bulunan
bir hasta ile ilgilenmek gibi), ¢alisanlarin is roliiniin gereklerine riayet etmek amaciyla
duygularini diizenlemeleri gerekecektir.

Grandey ve arkadaslar1 (2004), miisteri saldirganligi sebebiyle kendini daha
stresli hisseden ¢alisanlarin yilizeysel davranis yontemini kullanma egiliminde oldugunu,
kendini daha az stresli hisseden galisanlarin ise derin davranis yontemini kullandigi
sonucuna varmiglardir. Bu dogrultuda, ¢alisanlarin, zor miisterilerle daha sik ilgilenmek
durumunda olduklar1 zamanlarda, yiizeysel davranigta bulunma egiliminde olacaklar
ileri strtilmistir. Ciinkii boyle bir durumda yiizeysel davranis, gerekli olan bir
duygunun hemen sergilenmesini daha kolay hale getirebilir. Ayrica, zor miisterilerle
gerceklestirilen sik etkilesimler, derin davranig sergilemek i¢in daha fazla ¢aba sarf
etmeye gayret edecek olan calisanlarin bu girisimlerinin azalmasina neden oluyor
olabilir.

Chou ve arkadaglar1 (2012: 503-508) tarafindan yapilan arastirmada zor
miisterilerle gerceklestirilen etkilesimlerin sikligi, yiizeysel ve derin davranisla pozitif
iligkili bulunmustur. Brotheridge ve Lee ile Brotheridge ve Grandey tarafindan yapilan
diger arastirmalarda ise, etkilesim sikliginin, hem yiizeysel hem de derin davranisla
pozitif iliskili oldugunu bulunmustur. Diefendorff ve arkadaslar1 (2005), sik
etkilesimlerin, bireylerin gercekte hissettikleri duygular1 sergileme ihtimalini

azaltabilecegini ileri siirmiislerdir (Diefendorff vd., 2005: 343).

2.6.3.2.Etkilesim Siiresi

Duygusal emek calismalari, uzun siireli etkilesimlerin daha fazla c¢aba
gerektirdigini ileri siirmektedir. Ornegin, &grencilerle daha uzun siireli etkilesimde
bulunma zorunlulugu, rol yapma ya da duygular1 bastirma fiilini slirdiirmeyi daha zor
hale getirebilir. Bu zorunluluk profesorlerin samimi davranmay: tercih etmelerine yol
acabilir (Mahoney vd., 2011: 419). Dale ve Weinberg, ozellikle spor baglami iginde
uzun siireli gérevlerin kogluk bilinyesinde bircokstresor ihtiva ettigini vurgulayarak, bu
durumun bir sonucu olarak zihinsel ve duygusal enerjinin asir1 derece sarf edilecegini
belirtmislerdir (Lee, 2012: 54). Kruml ve Geddes’in (2000: 14) arastirmalarinda yer
alan bir o6rnekte; her bir miisteri ig¢in sadece birka¢ dakika harcayan bir fast food

calisanin, tedavisi olanaksiz bir hasta ile bir saat ilgilenmek durumunda olan bir
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hemsireden rol yapma ihtimalinin daha yiiksek oldugu ileri siirilmektedir. Uzun siireli
etkilesimlerde, bu tarz hastaliklara yakalanmisg kisilerle ilgilenen hemsireler, biiyiik bir
ihtimalle gercek duygularini ifade eder ya da duruma uygun duygulari hissetmeye ve
yasamaya caligirlar. Bu sekilde duygusal ¢eliskiyi bertaraf etmis olurlar.

Etkilesim siiresinin, derin davranisin en onemli belirleyicilerinden biri oldugu
ileri siiriilmektedir. Bu goriiste, uzun etkilesimlerde bulunmanin, gerekli duygulari
gercekten yasamaya caligma gayretinin artmasi ile sonuglanacagr dislniilmistiir.
Diefendorff ve arkadaslari (2005: 353), etkilesim 6zelliklerinden higbirinin, yiizeysel
davranigla tam olarak iligkili olmadigini, miisterilerle gerceklesen karsilagsmalarin
dogasinin insanlarin rol yapip yapmamalarini etkilemedigi bulgularina ulagmislardir.
Bununla beraber, bu arastirmacilarin gerceklestirmis oldugu calismada, etkilesim
siklig1, gercekte hissedilen duygularin ifadesi ile pozitif iligkili bulunmustur.

Brotheridge ve Lee ile Borotheridge ve Grandey, siirenin derin davranigla pozitif
iligkili oldugunu ve ylizeysel davranigla iligkili olmadigi sonucuna ulasmiglardir.
Duygular1 diizenlemek ve {istlenilen rolii siirdiirmek i¢in, daha fazla ¢abaya ihtiyag
duyulan uzun etkilesimler boyunca derin davranis stratejisini tercih etmek, daha zor ve
yorucu olabilir (Diefendorff vd., 2005: 344).

Miisterilerle gerceklestirilen etkilesim siirecinden beklenenler ile duygusal emek
arasindaki iligkilerde farkli sonuglar ortaya ¢ikmistir. Etkilesim siklig1 ve siire ile geligki
ve etkilesim sikligi ile yilizeysel davranis ya da derin davranig arasinda Onemli
sayllamayacak bir korelasyon bulunmustur. Diger bir ¢alismada etkilesim siiresinin
yiizeysel ve derin davramis ile iliskili bulunmamasina ragmen, etkilesim sikliginin,
yiizeysel davranis ve derin davranis ile anlamh pozitif iliskiye sahip oldugu seklinde

sonuglar ortaya ¢ikmistir (Grandey, 2000: 102).

2.6.3.3. Etkilesim Cesitliligi

Cesitlilik (variety), hizmet saglanan kisilere sergilenen duygularin farkl: tiirlerde
olmasini ifade etmektedir (Oz, 2007: 22). Morris ve Feldman, gérev esnasinda ifade
edilme zorunlulugu bulunan gosterimlerin ¢esitliligi arttikca, duygusal emek diizeyinin
de artacagim ileri siirmiislerdir (Tucker, 2011: 33). Bir c¢alisanin, duygusal emek
literatiiriinde yer alan birlestirici, ayirt edici ve bastirict duygusal davranis kurallarini,
icra ettigi gorevde kullanmak durumunda kalmasi, onun birbirinden farkli duygular
sergilemesine neden olacaktir. Ornegin, bir dgretmen, yeri geldiginde dgrencilerine

sefkatli ve destekleyici bir tavirla olumlu duygular sergilemesi gerekirken, bazi
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durumlarda ise, 6fke ve ya iizlintii gibi olumsuz duygular sergilemek zorunlulugu ile
kars1 karsiya kalabilir. Bu durum ise bu tiir bir gorevleri yerine getirmek zorunda olan
calisanlarin daha fazla duygusal ¢aba sarf etmelerini beraberinde getirebilir.

Etkilesim cesitliliginin, duygusal emegin ylizeysel ve derin davranis boyutlariyla
olan iligkisine dair literatiirde farkli sonuglar mevcuttur. Brotheridge ve Grandey (2002:
152), duygusal gosterimlerin ¢esitliliginin yiizeysel ve derin davranisla pozitif iliskili
oldugunu belirtirken, Kim (2008: 160) ise yaptigi arastirmada duygusal ifadelerin

cesitliliginin 6nemli 6l¢iide derin davranigla sonuglandigina vurgu yapmaistir.

2.6.3.4. Duygusal Davrams Kurallar

Rekabetei is ¢cevresinde yonetimler, kisiler arasi etkilesimlerin orgilitsel basarinin
artmasi konusunda nasil bir katki saglayacagi sorusuna odaklanmaya baglamiglardir. Bu
odaklanma, duygusal emek konusunda calisma yapan arastirmacilar tarafindan dikkate
alimmig ve bir takim incelemeler yapilmistir. Bu incelemeler neticesinde olusan
duygusal davranis kurallari, duygusal emek literatiiriinde 6nemli bir yere sahiptir.

Duygusal davranis kurallarinin kisiler arasi etkilesimlerin 6nemli bir yoniinii
olusturmasi sebebiyle, bir¢ok orgiit, duygularin baskalarina nasil sunulmas: gerektigini,
duygusal davranis kurallarindan faydalanarak belirlemektedir. Duygusal davranis
kurallar1, uygun duygu ifadelerinin sergilenmesi i¢in belirli standartlar ortaya koyar
(Diefendorff ve Richard, 2003: 284). Duygusal davranis kurallari, ¢alisanlardan bir
baska kiside duygusal durum yaratmalarmin beklendigi baglamlarda, duygusal emek
gerektiren islerin dnemli bir bileseni olarak da tanimlanabilir (Goldberg ve Grandey
2007: 302). Zaalberg ve arkadaglar1 (2004: 185) ise, duygusal davranig kurallarini, nasil
uygun sekilde davranilir sorusuna cevap olabilecek bilgilerin somutlastirilmis hali
olarak degerlendirmislerdir. Diefendorff ve Gosserand’a gore ise duygusal davranis
kurallarinin temel amaci, ifade edilmesi gereken duygular calisanlara dikte etmektir. Bu
siirecin sonunda olusan duygusal gosterimler, diger is hedeflerinin gerceklestirilmesini
kolaylastirmak i¢in vardir (Gosserand ve Diefendorff, 2005: 1256).

Calisanlarin; miisteriler, takim arkadaglari veya hastalar gibi etkilesim iginde
olduklar1 gruplara karsi nasil davrandiklari ve onlarla nasil konustuklari, orgiitsel
sonuclar1 (satislar, kalite, takim kararlari, hasta memnuniyeti gibi) énemli derecede
etkileyebilir. Dolayisiyla bu durum, sirketlerin kar-zarar tablosunu etkiler (Diefendorff
ve Richard, 2003: 284). Amaci belirli bir sayida otomobil satmak olan bir satis gorevlisi

dikkate alindiginda, bu satig siirecinin bir boliimiinii, misterilerde olumlu duygular
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yaratmak ve bunu silirdiirmek ile ilgili etkinlikler olusturabilir. Bu hedefin
gerceklesmesini  kolaylastirmak i¢in Orgiitler, calisanlardan, miisterilerle etkilesim
iginde olduklar1 zamanlarda neseli ve arkadasga goriinmelerini bekleyebilir. Bu sayede
bu olumlu duygular, yayilma siireci yoluyla miisterilere etki eder (Gosserand ve
Diefendorff, 2005: 1256).

Ashforth ve Humphrey’e (1993: 89) gore, sergilenmesi gereken duygularin
amacini, siiresini, yogunlugunu ve seviyesini belirleyen norm ve kurallar ¢alisanlar
tarafindan sezilir ve hissedilir. Boylece, ugus gorevlileri neseli olmalar1 ve arkadasca
davranmalari, cenaze isleriyle ugrasanlar hiiziinli olup mesafeli davranmalari ve
hemsireler empatik olup, yardimsever davraniglar sergilemeleri gerektigini bilirler.
Duygusal davranis kurallar1 ¢ogu zaman ortiik ve sakli olmasina ragmen, paylasilan bir
dizi kurallar biitiinii olarak kavramsallastirilir (Diefondorff vd., 2011: 170).

Orgiitlerin, calisanlarin duygusal aktiviteleri {izerinde kontrol saglamalari,
duygusal davranis kurallar1 dogrultusunda yapilan egitimler ve denetimlerle
gerceklestirilir (Goldberg ve Grandey, 2007: 302). Duygusal davranis kurallari,
calisanlarin gercek duygularindan ¢ok, duygularin agikca gdzlenebilen kismina vurgu
yapmaktadir. Boylece, duygusal davranis kurallari, etkili is performansi i¢in gerekli
davraniglar1 belirler (Diefendorff ve Richard, 2003: 284). Bu dogrultuda Ashforth ve
Humphrey (1993: 89), dnceki ¢aligmalarin gercekte hissedilen duygunun ne oldugundan
cok, acikca ifade edilmesi gereken duygularin neler olduguna odaklanmalar1 sebebiyle,
hissetme kurallar1 (feeling rules) yerine duygusal davranis kurallar1 (display rules)
terimini kullanmay tercih etmislerdir.

Arastirmacilar, duygusal davranis kurallarinin meslek tiplerine bagli olarak nasil
farklilik gosterebildigini incelemislerdir ve duygusal davranis kurallarinin {i¢ boyutu
oldugu sonucuna varmisglardir.

Bunlardan ilki, “birlestirici kurallardir” (integrative rules). Bu kurallar, hizmet
calisanlar1 tarafindan arkadasga, sempatik ve samimi duygularin sergilenmesini igerir
(Oz, 2007: 28). Birlestirici duygusal davrams kurallari, insanlarda olumlu duygularin
belirmesini saglar. Birlestirici duygusal gosterimler, olumlu duygularin sergilenmesi ve
olumsuz duygularin baskilanmasi ile gerceklestirilir (Diefendorff ve Greguras, 2009:
882). Birlestirici duygusal davranis kurallarimin (integrative display rules) yerine
getirilmesi durumunda, yiizeysel davranig olumsuz duygularin baskilanmasini ve/veya
sahte olumlu duygularin sergilenmesini kapsar ve derin davranis ise olumlu duygulari

yasamaya calisma c¢abasini igerir ve boylece samimi ama olumlu duygusal gosterimler
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ortaya ¢ikmis olur (Gosserand ve Diefendorff, 2005: 1257). Bu duygusal davranis
boyutunda istenen sonug, arkadasca, nazik ve diizeyli kisiler arasi etkilesimlerin
gerceklesmesidir. Bu tarz etkilesimler, orgiitsel hedeflere ulagsmay1 kolaylastirmaktadir
(Diefendorff ve Greguras, 2009: 882). Birlestirici kurallar, genel olarak ingilizcede
“insanla ilgili i$” (people work)olarak adlandirilan saglik hizmetleri, egitim ve 6gretim
gibi insani iligkilerin yogun oldugu islerde daha yaygin olarak uygulanir (Diefondorff
vd., 2011: 170).

Bu davranis kurallarinin ikinci boyutu, “ayirt edici duygusal davranis
kurallaridir” (differentiating display rules). Bu kurallar, giivenlik gorevlilerinin ve
vergi memurlarinin sert bir tavir sergilemek zorunda olduklart durumlarda gecerli olan
kurallardir. Bu kurallarin uygulanmasini gerektiren islerde, dnceden bilinen belirli
kriterler ¢ergevesinde ¢ok acik ve segik bir se¢im yapma s6z konusudur.

Son olarak, bu kurallarin {i¢iincii boyutu “bastirict duygusal davranis kurallart”
(suppression display rules) olarak adlandirilmaktadir. Bu davranis kurallari, diger
insanlara karsi bazi duygularin agiga vurulmamasi ve ndtr yani tarafsiz olunmasi
gereken durumlar i¢in uygulanmaktadir. Bastirici kurallar, yargiclar, terapistler,
hakemler ve jiiriler icin uygundur (Oz, 2007: 28). Bu islerde gorev yapan bireyler, hem
olumlu hem de olumsuz duygulari saklamak zorundadir. Bu durum, duygusal
maskeleme (emotional masking) olarak adlandirilir (Diefendorff vd., 2006: 274-275).

Isyeriyle ilgili duygusal davrams kurallar1 arastirmalari, genellikle, birlestirici
duygusal davranis kurallar1 i¢in olusan beklentilere odaklanmaktadir. Birlestirici
duygusal davranis kurallari, ¢alisanlarin olumlu duygular1 sergilemesini ve olumsuz
duygular1 bastirmasin1  veya ¢aligma arkadaglarmma yonelik ofke duygusunu
yonetmelerini olusturur (Grandey vd., 2010: 389-390). Duygusal emek literatiiriinde,
duygusal davranis kurallarinin olumlu duygularin ifade edilmesi ve olumsuz duygularin
bastirilmasi gerekliligine vurgu yapar (Diefondorff vd., 2011: 170). Duygusal davranis
kurallar1 hakkindaki duygusal emek arastirmalari, ifadeler iizerindeki baskilama ve
sergileme stratejilerinin  yOnetilmesine odaklanmis durumdadir (Diefendorff ve
Greguras, 2009: 882).

Bir¢ok iste, duygusal davranig kurallar1 c¢alisanlara birlestirici duygular
sergileterek olumlu kisiler arasi etkilesimler yaratmaya yoneliktir. Saglanan bu olumlu
duygular, insanlar1 ikna etmeyi amaclar (Diefendorff vd., 2006: 274-275). Duygusal
davranig kurallari, olumsuz duygular sergilemeyi de igermesine ragmen, hizmet sektorii

acisindan duygusal davranis kurallar1 ¢cok yaygin olarak, duygusal anlamda bir yakinlik
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ve/veya saygl sergilemek icin istenen ve birlestirici (integrative) duygusal davranig
kurallar1 olarak bilinen normlari anlatan olumlu duygular ile ilgilidir. Allen ve
arkadaslarinin (2010: 103-107) yapmis olduklar1 arastirma sonuglari, olumlu duygusal
davranig kurallarinin yilizeysel ve derin davramisla anlamli olarak iliskili oldugunu
gostermistir. Islemsel olarak duygusal davranis kurallari, bireylerden dfke ve hayal
kirikligr gibi olumsuz duygularini gizlemelerinin saglanmasi icin gerekli gordiikleri bir
boyut olarak algilamalarinin istenmesi olarak degerlendirilir (Moran vd., 2012: 2).

Bu konuyla ilgili olarak ele alinabilecek en i1yi 6rneklerden birini oOrglitlerin
miisteri hizmetleri birimleri olusturmaktadir. Miisteri hizmetlerindeki duygusal davranis
kurallarinin ortak noktasi, giiler yiizlii hizmettir. Miisteri hizmetlerinde gorevli
calisanlardan miisterilerle etkilesim i¢inde olduklar1 sirada karsilastiklart olumsuz
durumlara ragmen, cana yakin olmak ve sevkle c¢alisiyormus goriintiisii sergilemeleri
beklenmektedir. Bunun aksine, bazi hizmet oOrgiitleri bu sekildeki agik ve belirgin
gosterim gerekliliklerinden uzak durarak, bunun yerine kendileri olmalari ve 6zgiin
davranmalarin1 cesaretlendirmektedir. Bu duruma Grandey ve Goldberg (2007: 302)
sergileme 6zerkligi (display autonomy) adin1 vermektedirler.

Miisterilerle etkilesim halindeki hizmet calisanlarindan, vergi memurlarindan
beklenen kizginligin ya da terapist ve yargigclardan beklenen tarafsizligin aksine olumlu
duygular sergilemeleri beklenmektedir. Calisanlarin duygusal davranis kurallarinin ya
da orgiitlerinin bu sekildeki beklentilerin farkinda olmasi, onlarin rollerinin geregini
ongorebilme ve bu gereklilikleri yerine getirebilme imkaninin yaratilmasi i¢in 6nemlidir
(Grandey, 2003: 87). Duygusal davranig kurallarinin ayn1 anda birgok yerde
uygulanmasinin s6z konusu olmasi goz oniinde bulundurulursa, hizmet sektoriindeki
islerde rol yapma yayginligi sasirtici bir sonu¢ olmayacaktir (Ashforth ve Tomiuk,
2000: 189).

Duygusal davranis kurallar1 arastirmalari, genellikle olumlu veya olumsuz
duygular arastirir. Grandey ve meslektaslart (2010: 389-390) is ¢evresi i¢in dnemli iki
duygu-6fke ve mutluluk- ile ilgili duygusal davranig kurallarmma odaklanmislardir.
Ciinkii bu duygular, sirasiyla antisosyal ve prososyal faaliyet egilimlerini harekete
gecirir. Grandey ve meslektaglar1 (2010) farkli iki duygu -6fke ve mutluluk- ile ilgili
duygusal davranis kurallarimi incelemislerdir. Arastirmacilar, o6fke (anger) ve
mutlulugun (happiness) benzer duygular oldugunu ileri siirmiislerdir. Bu dogrultuda,
ofkenin zarar verme veya antisosyal faaliyetlerde bulunma istegini harekete gegirdigini;

mutlulugun ise prososyal faaliyetlerde bulunma istegini anlattigini belirtmislerdir. Bu
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sebeple, bu duygular1 anlatan duygusal davranis kurallarinin igyeri dinamigi i¢in son
derece dnemli oldugunu vurgulamislardir.

Bu zamana dek deneysel calismalar, bu ¢alismalara katilan c¢alisanlarin kaba bir
miisteri ile etkilesim i¢inde olduklar1 zamanlarda, giiler ylizlii hizmetin orgiitsel olarak
calisanlardan istenen bir davranis kurali oldugunu gostermektedir. Bu durum, duygusal
davranig kurallarina uymak i¢in olumlu duygularin daha fazla ve olumsuz duygularin
daha az sergilenmesinde oldugu gibi, daha fazla duygusal emek sarf etmeyi gerektirir.
Bununla birlikte, hizmet sektorii ¢alisanlarinin “giiler yiizlii hizmet” davranis kuralini
yerine getirmesinin, daha fazla tilkkenme hissi yaratacagi bildirilmis ve bu kuralin gergek
duygular1 yansitmaya kiyasla daha gii¢lii fiziksel bir zorlanma (physiological strain)
yasanmasina neden olacagi ortaya konmustur.

Hopp ve arkadaslarmin (2012: 88-97) g¢alismalarinda, duygularin bastirilmasi
taleplerinin ¢alisanlarin mutlulugunu ve saghigini olumsuz etkiledigi ve bununla
beraber, olumlu duygularin sergilenmesi taleplerinin ise oOrgiitiin hizmet kalitesini
artirdi1 sonuglarina ulagilmistir. Ayrica bu ¢alismada, olumsuz duygularin bastirilmasi
ile olumlu duygularin sergilenmesi taleplerinin, 6zellikle saldirgan miisterilerle
gerceklestirilen etkilesimlerde duygusal emek sarf etme diizeyinin artacagi goriistini
destekler nitelikte bulgulara ulasilmistir.

Bireyler, farkli durumlarda farkli duygular icin gerekli duygusal davranis
kurallar1 ortaya koymak ve kabul etmek i¢in sosyallestirilirler. Bu yiizden bireyler,
icinde bulunduklar kiiltiirde, sosyal anlamda uygun goriilen etkilesimlerde bulunurlar.
Bu sebeple duygusal davranis kurallari, baz1 arastirmacilar tarafindan duygu ifadeleri
yOnetimini agiklayan bir mekanizma olarak kavramsallagtirilir (Fok vd., 2008: 134).

Farkli kiiltiirdeki orgiitlere ait duygusal davranis kurallarinda ve bu kurallarin
uygulanmasinda da bir takim farkliliklar olusmaktadir. Bireyci kiiltirlerde insanlar,
duygular1 spontane bir sekilde, agiga cikan igsel durumlar olarak diisiinmektedir.
Bireyci kiiltlirlerin, bireyselligin ifadesi olan ve bu dogrultuda gii¢clendirilen duygular
abartarak disaritya yansitmayi cesaretlendiren kurallart tavsiye ettigi soylenebilir.
Kolektivist kiiltiirler, grup olgusunu bireylerin iizerinde bir deger olarak goriirler ve
bireysel iddialardan c¢ok, grup dahilindeki uyum ve yardimlasmayi tesvik ederler.
Duygular, birbirini etkileyen deneyimler olarak goriiliir ve duygular i¢ benlikten ¢ok
sosyal baglami yansitir. Ayni zamanda bu kiiltirde duygu ifadeleri kontrol altinda
tutulur, ¢linkii bu ifadeler ben ile oteki arasindaki iligkinin degerlendirmesine

dayandirilir.  Kolektivist kiiltiir, grup bilinyesinde uyum i¢inde olma halinin

103



stirdiiriilmesine vurgu yapar, bu yiizden duygu kontrolii yiiksektir (Safdar vd., 2009: 2).
Kiiltiirtin  duygusal ifadeler icin gerekli duygusal davranig kurallarina uyulmasi
konusunda ortaya ¢ikan bazi farkliliklar1 agiklayan bir degisken olmasina ragmen,
duygusal davranig kurallarinin izahinda bireysel degiskenlerin de 6énemli bir yeri vardir

(Fok vd., 2008: 134).

2.7. Duygusal Emegin Sonuglari

Duygusal emegin sonuglart konusunda yapilan arastirmalarda farkli bulgular
elde edilmektedir. Bu aragtirmalarin bir kisminda, duygusal emegin hem 6rgiit hem de
calisanlar agisindan olumlu ¢iktilarla iliskili oldugu ileri siiriiliirken; diger bir kisim
arastirmada ise, duygusal emegin Ozellikle ¢alisanlar agisindan olumlusuz sonuglar
meydana getirdigi ortaya konmaktadir.

Duygusal emek ile ilgili ilk teorik ¢aligmalar, duygusal emek ve is tatmini
arasinda negatif bir iligki oldugunu ileri siirmiislerdir. Bununla beraber, bu konuda
yapilan sinirl sayidaki arastirma, bu goriisiin aksini iddia etmistir. Yang ve Chang’in
(2008: 880-883) arastirmasinda, yiizeysel davranis ile is tatminin alt boyutlar1 arasinda
anlamli bir iliski bulunmamis, fakat yiizeysel davranis ile oOrgiitsel bagliligin alt
boyutlar1 arasinda kismen anlamli bir iligki oldugu goriilmiistiir. Derin davranis ile is
tatmininin tiim alt boyutlar1 arasinda anlamli bir iligki oldugu, fakat derin davranigin
orgilitsel baghilik alt boyutlar1 arasinda anlamli bir iliski olmadigt bulunmustur.
Wharton, bir¢ok calismada, baskalariyla yiiksek diizeyde etkilesim iginde olmayi
gerektiren iglerde goérev yapan calisanlar icin duygusal emegin olumlu sonuglar
yarattiginin  bildirildigini ileri siirmiistiir. Hatta derin davramisin, kisisel basari
duygusunu artirarak calisanlart olumlu yonde etkilediginin goriildiigiinii belirtmistir
(Wharton, 2009: 160).

Grandey’in  (2003: 86) arastirmasi, hizmet etkilesimlerindeki duygusal
gosterimlerin (glilimsemek ve arkadasca davranmak gibi) onemli Orgiitsel sonuglar
(miisterilerde tekrar hizmet alma isteginin olugmasi gibi) ile pozitif olarak baglantili
oldugunu goOstermistir. Arastirmalar, calisanlarin  olumlu  goriinlimlerinin  ve
davramiglarinin miisterileri memnun ettigini dogrular niteliktedir. Orgiitler, miisterilere
iistiin hizmet vermek konusunda cesitli tekliflerde bulunur ve bunu temin etmek igin
taahhiide girer. Dolayisiyla miisteriler, hizmetin harikulade sunumu i¢in acik ve belirgin
bir beklenti icine girme egilimdedirler. Orgiitler bu beklentileri, ¢alisanlarinin

sergilemelerini istedikleri duygusal gereklilikleri artirarak karsilarlar.
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Ampirik aragtirmalar, duygusal emegin sonuglariyla ilgili olarak farkli bulgular
ortaya koymaktadirlar. Parajon’un aktardigina gore, Wharton’un bulgulari, duygusal
emegin bazi durumlarda is tatmini ile pozitif iliskili oldugunu gostermektedir.
Aragtirmacilar, genellikle, duygusal emegin is performansi ve miisteri memnuniyeti ile
iligkili oldugunu bulmusglardir. Ayrica, derin davranisin bu ¢iktilar iizerinde ylizeysel
davranistan daha etkili oldugunu da vurgulamiglardir. Bununla birlikte bir¢ok ¢alisma,
duygusal emegin olumsuz etkilerini kanitlamistir (Parajon, 2011: 26-28).

Literatiirde duygusal emegin olumsuz sonuglarindan bahsedilirken duygusal
celiski kavramina sik¢a wvurgu yapilir. Sergilenmesi istenen duygularin ifade
edilmesinde, ¢alisanlar duygusal ¢eliski yasayabilirler. Duygusal ¢eliski, orgiit temelli
beklentiler ile calisanlar tarafindan hissedilen gercek duygular arasindaki uyumsuzluk
nedeniyle ifade edilen duygularin hissedilenlerden farkli oldugu zaman meydana gelir
(Brotheridge ve Lee, 2003: 365). Disa yansitilan ifadeler ve igsel duygular birbirinden
farkli oldugu zaman, orgiitlerin c¢alisanlardan uygun davranislar1 sergilemesini talep
etmeleri, calisanlar1 gerilim ve duygusal ¢eliski i¢ine siiriikleyebilir. Boyle bir gerilim
ve celigki icine diismiis olan bir calisan, miisterilere yada orgiitiine yardimci olabilmek
icin degil, isini kaybetmemek i¢in duygusal davranis kurallarina uymak zorunda kalir
(Grandey, 2003: 87). Brotheridge ve Lee’e (2003: 365) gore, duygusal emek, her zaman
duygusal ¢eliskiye yol agmamakta ya da her zaman duygusal ¢eligki igermemektedir.

Hochschild, belirli bir ¢aba sarf etmeyi gerektiren duygusal emegin psikolojik
gerginlik yaratacagini ve duygusal kontroliin azalmasina neden olacagini varsaymustir.
Bu gerginlik, duygu gosterimlerinin degistirilmesiyle ya da duygusal emek sarf etmeyi
gerektiren bir isle mesgul olundugu esnada bir kisinin igsel duygularimi nasil
degistirecegini Ogrenmesi yoluyla hafifletebilir. Bununla birlikte, belirli duygularin
sergilenmesi, Orgiitler tarafindan istenen bir durum oldugu icin, i¢sel duygular
cogunlukla degistirilmeye zorlanir. Calisanlarin duygularii 6rgiitsel beklentilere
uyarlamak i¢in enerji harcamak zorunda kaldiklar1 durumlarda, duygusal gerginlik
(emotional strain) ve tiikenme meydana gelebilir. Calisanlarin tiikkenen enerjisi, boylece
onlar1 duygusal uzaklagsmaya (emotional distance) sevk eder ya da duygusal
kaynaklarinin azalmasinin yarattig yiikten kurtulmanin bir yolu olarak baskalarina karsi
yabancilasma hissetmelerine yol agar. Duygusal kontroliin kaybi, ¢alisanlari rol
performansindaki basar1 ve etkililik duygusunun azalmasina neden olabilir (Brotheridge
ve Lee, 2003: 367).

Calisanlarin  duygularin1 diizenlemek zorunda kaldigi, tekrarlanan duygusal
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tepkilere neden olan bir durum meydana geldigi zaman, ¢alisanlar duygusal tiikenme ya
da enerji eksilmesi (energy depletion) ve yorgunluk (fatigue) yasayabilir. Bu olumsuz
duygularla basa ¢ikmak i¢in calisanlar, kisisel iliskilerini keserek, miisterilerle olan
iliskilerine son verebilirler. Bu, calisanlarin isleri ve kendileri hakkinda olumsuz
duygulara sahip olmalarina ve azalmis kisisel basar1 hissi yasama noktasina gelmelerine
sebep olabilir. Bazi1 arastirmacilar, tiikkenmisligin performans ve isten ayrilma gibi
onemli Orgiitsel sorunlarla baglantili oldugunu ileri siirmektedirler. Grandey ‘e (2000:
103) gore, duygusal emegin tiikenmislik ile iliskili olmasi, duygusal emegin ayni
zamanda diger bir dizi rgiitsel sonuclarla da iligkili olabileceginin bir gostergesidir.

Daha oOnce yapilan nitel arastirmalar, ¢ok cesitli hizmet islerinde gorev yapan
calisanlarin, hizmetin gerektirdigi rol davranislarimi uygulayabilmek amaciyla rol
yapma yoluna giristiklerini gostermistir. Bir ¢alisanin isinin yiiksek derece rol yapma ile
baglantili olmasinda iki hususun 6nemi biiyliktiir. Bunlardan biri is tatminsizligi (job
dissatisfaction), digeri ise duygusal davranis kurallaridir. Is tatmini ile ilgili iliskilerin
istikameti, calisanlarin islerinden memnun olmadiklart zaman daha fazla rol yapma
davraniglart sergilediklerini ve 6zellikle yilizeysel davranisin sergilenmesi ihtimalinin
artacagini gostermektedir. Ayni aragtirmada, ¢alisanlarin duygusal davranis kurallarini
algilamalarinin ya da duygusal davranig kurallarinin farkinda olmalarinin derin
davranigin seviyesinin yiikselmesine neden oldugunu, fakat boyle bir durumun yiizeysel
davranis i¢in gegerli olmadig1r sonucuna ulasilmistir. Derin davranisin, is gereklerine
yanit olabilecegi fikri desteklenmistir. Bu arastirma bulgular1 dogrultusunda, yilizeysel
davranigin genel kurallardan ¢ok, is olaylarina yanit olabilecek sekilde bir igleve sahip
oldugu soylenebilir. Derin davranis stratejisini uygulamak ya da miisterilere samimi
goriinmek i¢in gerek duyulan i¢sel duygular1 degistirme ¢abasinin, calisanlarin
miisterilerle gergeklestirmis oldugu etkilesimler {izerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu
bulunmustur. Bu sonug, derin davranisin miisterilerin ikna etme giicline sahip oldugu
fikrini desteklemektedir.

Yiizeysel davranisin etkileri hesaba katildigi zaman, derin davranis ve duygusal
tikenme iligkisi anlamli degildir. Derin davranisin neticesi -miisterilerden olumlu
tepkiler ve azalmis duygusal ¢eligski - bir bakima yiizeysel davranigin yapamadigi,
calisanlarin  duygusal  kaynaklarmi  yenileyebilme islevini  gergeklestirdigi
goriilmektedir. Calisanlarin, duygu diizenleme tekniklerini 6grenmelerini gerektirebilen
derin davranista bulunabilmeleri icin egitim faaliyetlerinden faydalanabilecekleri

diisiintilebilir. Calisanlar, c¢ogunlukla yiizeysel davraniglara basvurduklart zaman,
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duygusal tlikenmenin yasanmasi daha yiiksek bir ihtimaldir.

Bu konu hakkinda yapilabilecek diger bir agiklama, calisanlarin yasadiklar
duygusal celiskiyi azaltmak i¢in miisterilere sahip olduklari olumsuz duygular
yansitarak duygusal tiikenmenin {istesinden gelme yoluna gidebilecekleridir.
Grandey’in (2003: 87-94) ¢alismasinda, hizmet ¢alisanlari i¢in tiikkenmisligin 6nemli bir
sorun oldugu goriisiinii destekleyen bulgular ortaya ¢ikmistir. Ciinkii Grandey’e gore
tamamen belirgin hale gelen olumsuz tepkileri saklamak icin i¢sel durumda degisiklik
yaratmay1 gerektiren derin davranisin bu iyi niyetli ¢abasi ve yilizeysel davranigin 6ziini
olusturan taklit yapma, olumsuz duygulari bastirmayi1 saglayabilse de yine de bu
duygularin bir kismi sizarak bir sekilde agiga ¢ikar.

Zapf ve meslektaglarmin (2001: 538) buldugu sonuglar, duygusal emek
degiskenlerinin Orgiitsel stres etkenleri ile Ortiistiigii yoniindedir. Ayrica bu ¢alismada,
etkilesim etkilerinin ¢ok biiyilk bir kisminin tiikenmigligin duygusal tiikkenme ve
duyarsizlasma boyutlariyla iligkili oldugu belirlenmistir.

Morris ve Feldman (1996: 1001) ¢alismalarinda Hochschild’in duygusal emegin,
alkol ve ilaclarin kotliye kullanim1 ve devamsizlik gibi sorunlarla baglantili olabilecegi
tespitine vurgu yapmislardir. Ayni1 ¢alismada Hochschild’in ugus gorevlileri iizerinde
yaptig1 incelemesinde, duygusal emegin muhtemel bir yabancilasmaya ya da bir kisinin
gercek duygularindan uzaklagsmasina neden oldugunu ve bdylece duygusal emegin,
psikolojik sagligin cesitli yonleri agisindan zararli sonuglara neden oldugunu ileri
sirdiigi belirtilmistir. Bununla beraber Erickson, sinir birimlerinde gorev yapan
calisanlardan temin edilen anket yanitlarmi kullanarak, iyilik hali ve duygusal emek
arasindaki iliskinin Hochschild tarafindan ilk olarak ileri siiriildiigii kadar agik olmadigi
sonucuna ulagmistir. Erickson’un verileri, duygusal emegin iyilik hali {lizerindeki
etkisinin i otonomisine bagli oldugunu gostermistir; yiiksek derece is otonomisine
sahip bireyler, duygusal emegin olumsuz etkilerine, daha diisiik diizeyde is otonomisine
sahip olan calisanlardan daha az maruz kaldiklarin1 géstermektedir.

Yiizeysel davranis ve derin davranisin iyilik hali ve performans ¢iktilari ile ilgili
farkli sonuglar ortaya ¢ikaracagi beklenmektedir. Ciinkii bu bilesenlerin altinda yatan
farkli mekanizmalar vardir. Yiizeysel davranisla duygular diizenlemek, ¢aba gerektiren
bir siliregtir ve bu siirecin zihinsel kaynaklari tiiketecegi 6ngdriilmektedir. Duygu
diizenleme siireci iizerinde yapilmig temel arastirmalar; rol yaparak, bastirarak veya
duygular1 abartili bir bigimde ifade etmek yoluyla yapilan duygu diizenlemenin uzun

vadede performansi azalttigini ortaya koymaktadir. Ozellikle yiizeysel davranis, kisisel
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gercekligi kisitlayabilir. Ciinkii c¢alisanlarin duygu ifadeleri ve mevcut duygular
birbirinden farklidir. Ampirik ¢alismalarda olumsuz duygular1 bastirmanin ve olumlu
duygular1 taklit etmenin kisilerde diisiik diizeyde 6zgiinliige neden oldugu belirtilmistir.
Teorik ve ampirik bulgular, yiizeysel davranis ile iyilik hali arasinda negatif yonlii bir
iliski oldugunu, fakat derin davranis ile iyilik hali arasinda bdyle bir iligkinin olmadigini
gostermektedir (Hiilsheger ve Schewe, 2011: 365).

Bir kisim aragtirmaci duygusal emegin potansiyel olarak c¢alisanlarin isten
ayrilmalarina neden olabilecegini ileri siirmiistiir. Duygusal emek ile isten ayrilma
niyeti arasindaki bagi dogrudan test eden ampirik aragtirmalarin sayisinin oldukca az
olmasin ragmen, ilk bulgular baslangicta ileri siiriilen bu iliskiyi destekler niteliktedir.
Goodwin ve digerlerinin aktardigina gore, Abraham, isyerindeki digsal duygu ifadeleri
ile igsel duygular1 arasinda bir aykirilik yasayan, miisterilerle etkilesim icindeki
calisanlarin ¢ok biiyiik bir ihtimalle isten ayrilma niyeti tasidiklarini ileri stirmiistiir.
Goodwin ve digerlerinin yaptig1 aragtirmada yiizeysel davranisin isten ayrilma niyeti ile
pozitif iligkili oldugunu varsaydiklar1 hipotezleri desteklenirken, derin davranisin isten
ayrilma niyeti ile negatif iliskili oldugunu kabul ettikleri hipotezleri desteklenmemistir
(Goodwin vd., 2011: 541, 544).

Morris ve Feldman’in (1996: 1003) aktardigina gore, Rutter ve Fielding,
isyerinde, gercekte hissedilen duygulari bastirma zorunlulugunun oldugunu algilamanin
calisanlarin is tatmini diizeyiyle negatif iligkili oldugunu bulmuslardir.

Hochschild (1983: 187) eserinde, herkesge kaniksanan nezaket standartlarindaki
cok az bir sapmanin, duygusal emegin ¢ok kesin ve net bir etkisi oldugunun farkina
vartlmasini sagladigina vurgu yapmistir. Hochschild, duygusal emegin sagladigi bu
biiylik bagarinin insanlara yeni bir maliyet getirdigine dikkat ¢cekmis ve ¢alisanlar i¢in
tic 6nemli riskin s6z konusu olduguna deginmistir. Bu risklerden ilki, ¢alisanlarin
islerini ¢ok cansiperane bir sekilde yerine getirmek zorunda olduklarini diisiinmelerinin,
onlarn tiikkenmislik yasam riskiyle kars1 karsiya olmalaridir. Ikinci riskte, calisanlarn
belirgin bir bicimde kendilerini yaptiklari islerinden daha farkli bir yerde gorebilirler, bu
muhtemelen onlarin tiikenmislikten daha az zarar gérmelerini saglayabilmesine ragmen,
boyle diisiinen bir kisi bu ayrim sebebiyle kendini suglamasi ve kendini samimi
davranamayan ve sadece rol yapan biri olarak gorerek kotiileyebilmesi s6z konusudur.
Uciincii olarak, kendi isindeki faaliyetlerinden ayiran bir calisan bunun igin kendini
su¢lamaz ve bu durumun mevkisi olumlu bir gereklilik olarak goriir; bu ¢alisan i¢in ayn1

yabancilagma riskinin s6z konusu olmasiyla birlikte buna bir de sinizm eklenebilir.
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UCUNCU BOLUM
TUKENMISLIK KAVRAMININ KAVRAMSAL CERCEVESI

Bireyin profesyonel is yasaminda ve diger bireylerle iligkilerinde olumsuzluklara
yol acan bir kavram olarak tiikenme, gliniimiiz is diinyas1 i¢in énemli bir sorun haline
gelmistir. Tikenmislik kavrami ile ilgili ilk tanimlamalardan bu yana kavram {izerine
¢cok sayida aragtirma yapilmistir. Calismanin bu bolimiinde tiikkenmislik kavrama,

duygusal emek ile iliskilendirilerek degerlendirilecektir.

3.1.Tiikenmislik Kavram Tanim

Van Yperen ve arkadaslarimin (1992, 173-174) aktardigina gore; Farber,
Freudenberger, Maslach ve Jackson, Pines ve Aranson ve Savicki ve Cooley gibi
onemli arastirmacilarin caligmalar1 gozden gecirildiginde literatiirde tiikenmislik
olgusunun tanimi, nedenleri ve sonuglariyla ilgili ¢ok genis kapsamli ve ¢esitli fikirlerin
var oldugu goriilmektedir. Kavram ilk kez psikiyatrist Freudenberger tarafindan 1974
yilinda, kisilerin i¢sel degerleri nedeniyle kendilerini zorlamalar1 sonucu, enerjilerinin,
bas etme mekanizmalarinin ve igsel kaynaklarinin tilkenmesi olarak ele alinmistir. Daha
sonrasinda kavram, Garden, Maslach ve Jackson, Pines ve Aranson, Schaufeli, Shirom
gibi pek ¢ok arastirmaci tarafindan duygusal tiikenme ve enerji azalimi olarak
literatiirde biiylik 6lciide kabul gdrmiistiir. Bununla birlikte, tiikenmislik kavramin
hakkinda tam bir fikir birligine varilmig bir tanimlama ve modelin olmadig
gorilmektedir. Bu ise tiikenmislik kavramiyla ilgili dinamiklerin anlasilmasini
giiclestirmektedir.

Tiikenmiglik kavramiyla ilgili yerli ve yabanci arastirmacilar tarafindan yapilmis
olan bir¢ok tanim bulunmaktadir. Bunlardan bir kismi1 agagida sunulmustur.

Chernis, tilkenmisligi, stres ile baslayan, psikolojik geri ¢ekilmeyle devam eden
ve bas etme davraniglari ile son bulan bir siire¢ olarak ele almistir (Sevim, 2011: 77).
Chernis’in taniminda tiikenmislik, is gerginliine bir cevap olarak mesleki tutum ve
davraniglardaki olumsuz degisimi ifade eden bir siirectir. Daha spesifik olarak,
tilkenmigligin ilk evresinde kaynaklar ve talepler arasindaki dengesizlik s6z konusudur
(stres). Ikinci evrede, kisa siireli duygusal gerilim, yorgunluk ve tiikenme yer alir
(gerginlik - strain). Ugiincii evre, hizmet alan kisilere mekanik bir iislupla ve mesafeli
bir sekilde davranma egilimi ya da bir kisinin gereksinimlerine karsi alayci bir tavir

takinma gibi bir dizi tutum ve davranis degisikliginden olusur (savunmaci basa ¢ikma -
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defensive coping) (Schaufeli ve Buunk, 1996: 315).

Pines ve Aronson, tiikenmisligi, duygusal taleplerin fazla oldugu durumlarla
uzun siire kars1 karsiya kalmaktan dogan zihinsel, duygusal ve fiziksel bir tiikenme
durumu olarak tanimlanmislardir. Fiziksel tiikenme; diisiik enerji, kronik yorgunluk,
giicstizliik ve ¢esitli fiziksel ve psikolojik sikayetlerle karakterize edilir. Duygusal
tilkenme, acizlik ve umutsuzluk duygularini igerir. Son olarak zihinsel tikenme ise bir
kisinin kendine, isine ve hayatina karsi olumsuz tutumlar gelistirmesini ifade eder
(Schaufeli ve Buunk, 1996: 315).

Whitaker’e (1996: 61) gore tiikenmislik, rollere 6zgli yabancilagsmanin asir1 bir
seklini, yiiksek diizeyde duygusal tilkenme ve duyarsizlasma hissi ile diisiik kisisel
basar1 hissini ve bas edebilme kapasitesini bastirabilen veya zorlayabilen stres
etkenlerinin mevcudiyetini ifade eder.

Tikenmigligi asamali olarak gelisim gosteren bir siire¢ olarak ele alan
tanimlamalardan biri de Edelwich ve Broadsky’e aittir. Edelwich ve Brodsky
tilkenmisligi, yardim mesleklerinde artan hayal kiriklig: siireci olarak tanimlamislardir.
Onlara gore, yardim mesleklerinde gorev yapan insanlarin is kosullarinin bir sonucu
olarak yasadiklar1 amag, enerji ve idealizm kaybi bu siirecte giderek artmaktadir
(Schaufeli ve Buunk, 1996: 316).

Grandey’e (2000: 103) gore, c¢alisanlarin miisterilerle gerceklestirdigi
etkilesimlerin duygusal yonden asirilik igermesi ve calisanlarin duygusal kaynaklarini
yenileyebilmesini saglayacak imkanlarin bulunmamast durumlarinda tliikenmislik
meydana gelir.

Morgan ve meslektaglarina (2002: 145) gore tiikkenmislik, bir bireyin bedensel ve
zihinsel kaynaklarindaki yok olmadir.

Tiikenmislik, calisanlarin rol performanslari ve yerine getirmeleri gereken
hizmet kalitesi iizerinde onemli etkileri olan tutumlar, ruh hali ve davranislarda ilk
bakista farkina varilamayan bir takim degisimler meydana getiren bir siiregtir (Deckard
vd., 1994: 746). Tikenmislik, isin bir geregi olarak insanlarla daha ¢ok yiiz yiize
etkilesim halinde olmay1 gerektiren mesleklerde, bireylerin karsilastiklari insanlara kars1
duyarsizlagsmalarini, duygusal yonden kendilerini tiikenmis hissetmelerini ve kisisel
basar1 ile yeterlilik duygularinda yasadiklari azalmayr anlatan bir olgudur (Kalkan,
1996: 39). Tiikenmislik, isteki kronik kisiler arasi stres etkenlerine karsi devamli hale
gelmis bir tepkidir (Cullen vd., 2008: 64). Tiikenmislik olgusu “is talepleri ile isi yapan

bireylerin ihtiyaclar1 arasindaki uyumsuzluktan kaynaklanan ve asamali olarak ilerleyen
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bir siire¢” olarak tanimlanabilir (Ardi¢ ve Polatc1, 2009: 21). “Tiikenmislik, kendisine
biiyiik hedefler belirleyen, ancak mesleki hayati siiresince bu hedeflerini gerceklestirme
firsatin1 yakalayamayan ve beklentilerine karsilik bulamayan, hayal kiriklig1 yasayan bir
calisanin yasadig1 yorgunluk ve enerji yoksunlugu”dur (Yenigeri vd., 2009: 87).
Mesleki tiikenmislik, isyerindeki stres etkenlerine karsi uzun siireli tepkileri igeren
psikolojik bir sendromdur. Mesleki tiikenmislikte, spesifik olarak, kronik bir zorlama
s0z konusudur. Bu zorlama, is ile calisan arasindaki uyumsuzluktan ya da
uyusmazliktan kaynaklanmaktadir.

Hem toplumsal sorunlar1 dile getiren hem de calisanlar tarafindan sosyal bir
sorun olarak tanimlanan tiikenmisligin etkileri dikkate degerdir ve ¢ok gecmeden bu
konu aragtirmacilar tarafindan sistematik ¢aligmalarin odagi haline gelmistir. Boylece
tikenmislik arastirmalarinin yOriingesi, bilimsel teorilerden elde edilen tiirevler
olmaktan c¢ok, fiili sosyal sorunlarla sekillenmeye baglamistir. Baska bir deyisle,
tikenmislik, yukaridan asagiya degil, asagidan yukariya dogru bir gelisim siireci
gostermistir (Maslach, 2003: 189).

3.2. Tiikenmislik Kavramm ve Meslek Gruplar

Tiikenmislik ile ilgili arastirmalarin duygu, uyarilma ve insanlarin sorunlarla
basa ¢cikma ve ya sorunlar1 yonetme yollar1 hakkinda yiiriitiilen ¢alismalarin sonucunda
ortaya ¢ikmasi, yapilan calismalarin tilkenmisli§in insanlarla ilgilenmeyi gerektiren
islerin (people work) yer aldigi mesleklerin en belirgin sonucglarindan biri olmasi
hususuna dikkatleri ¢ekmistir (Cordes ve Dougherty, 1993: 622-623). Tiikenmisligin
kavramsallastirilmasinda bu olgunun meslek gruplarma gore nasil bir farklilagsma
gosterdigi ile ilgili olarak yapilan aragtirmalar dikkat cekicidir. Bu arastirmalar,
genellikle, kisiler arasi ve duygusal stres etkenleri tarafindan karakterize edilebilen
meslekler olarak nitelendirilebilen sosyal hizmetler (human service) ve saglik hizmetleri
alanlarinda yogunlasmistir (Maslach vd., 2001: 399). “Tiikenmislikle ilgili olarak
yapilan ilk calismalarda hemsirelik, sosyal hizmet uzmanlhgi ve 6gretmenlik gibi is
tanimlar1 geregi baskalaria sosyal yardimda bulunmakla yiikiimlii meslekler iizerinde
durulmustur” (Torun, 1995: 6). Maslach, isinde duygusal strese maruz kalan sosyal
hizmetler ¢alisanlarinin biiyiik bir kismiyla cesitli gériismeler yapmistir ve insanlarin is
davraniglart ve mesleki kimlikleri i¢cin 6nemli sonuclar1 olan stresle ve tiikenmislikle
basa ¢ikma stratejilerini ortaya ¢ikarmistir. Bu dogrultuda tiilkenmisglik aragtirmalarinin

temeli, hizmet saglayan ve hizmet alan kisiler arasindaki iligkiler ile ilgili olan, bakim
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hizmeti veren ve genel olarak hizmet saglayan meslek gruplari i¢in yapilan ¢aligmalarla
olusturulmustur (Maslach vd., 2001: 399-400). Bu bilgiler 1s1ginda tiikkenmisligin, “daha
¢ok dogrudan insana hizmet eden, hizmetin kalitesinde insan etmeninin ¢ok énemli bir
yere sahip oldugu alanlarda” daha fazla goriildiigii sdylenebilir (Ungiiren vd., 2010:
2922).

Sosyal hizmet (human service) veren kurumlardaki mesleki kadrolarda yer alan
calisanlarin ¢cogu zaman bagka insanlarla yogun olarak oldukc¢a fazla zaman harcamalari
gerekir. Cogunlukla ¢alisan - hizmet alan etkilesimi, hizmet alanlarin psikolojik, sosyal
ve/veya fiziki sorunlan etrafinda sekillenmektedir ve bu sebeple ¢alisanlar, caresizlik,
korku, sikint1 ve 6fke duygular1 yasayabilirler. Bu sorunlarin ¢oziimii, her zaman agik
ve kolayca anlasilabilir olmamaktadir. Boylece, bu sorunlara belirsizlik ve engellenme
eklenmektedir. Yardimci olarak hizmet veren ve bakim hizmeti ile ilgili islerde gorev
yapan ve siirekli olarak ayni sartlar altinda bulunan insanlara hizmet verme durumunda
olan calisanlar icin kronik is stresi biktirici hale gelebilir ve tiikenmislik riski ortaya
cikabilir (Maslach ve Jackson, 1981: 99).

Cordes ve Dougherty (1993), mesleki tikenmislik ile ilgili olarak yapmis
olduklar1 arastirmalarinda kisileraras1 iligkilerin yapisi temelinde ongoriilen duygusal
tikenme diizeylerini gosteren bir tablo olusturmuslardir (Sekil 5). Bu tabloda
kisileraras1 iligkilerin en sik ve yogun oldugu alanda yer alan meslekleri (sosyal
hizmetler uzmanlig1, miisteri temsilciligi, 6gretmenlik ve hemsirelik) icra eden kisilerin
tiikenmislik diizeylerinin diger meslek gruplari i¢inde bulunan ¢alisanlar arasinda en
yiiksek diizeyde oldugu gosterilmektedir. Bu durum aksine, kisilerarasi iliskilerin sik ve
yogun olmadigi meslek grubunda calisanlarin (fizik arastirma uzmanlari, orman
koruculari, laboratuar teknisyenleri gibi) tilkkenmislik diizeyleri ise en az seviyededir.
Sonug olarak, yiiksek diizeyde duygusal tilkenme, gérevlerin ¢ok biiyiik kisminin bagka
insanlarla iletisim kurma gerekliliginden olusan meslek gruplarinda daha sik

goriilmektedir (Taris vd., 2005: 240).
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Sekil 5. Mesleklerdeki Kisilerarasi iliskilerin Ozelligine Bagh Olarak Ortaya

Cikacag1 Ongoriilen Duygusal Tiikenme Diizeyleri

- Resepsiyonist - Sosyal Hizmetler Uzmani
’,ED %5 - Satis Temsilcisi - Miisteri Temsilcisi
=< £ | - Kiitiiphaneci - Ogretmen
%) = oy o . .
= > -Tiiketici Haklar1 Temsilcisi - Hemsire (Yiiksek Diizeyli
k> (Orta Diizeyli Tiikkenmislik) Tilikenmisglik)
2 - Fizik Arastirma Uzmani - Saglik Hizmetlerinde Yardime1
= é - Orman Korucusu Olarak Gorev Yapan Calisan
Z 5 - Petrol Rafinerisi Teknisyeni - Kamu Avukati
s - Laboratuar Teknisyeni (Diisiik | - itfaiye Eri
% Diizeyli Tiikenmislik) - Polis Memuru (Orta Diizeyli
V) Tiikenmislik)
Diisiik Yiiksek
Kisilerarasi Iliskilerin Yogunlugu

Kaynak: Cordes ve Dougherty, 1993: 643

3.3. Tiikenmislik Kavraminin Gelisimi

Tiikenmislik hakkinda yapilan arastirmalarin ilk evresinin bu olgunun
kesfedilme asamasi oldugu soylenebilir. Bu evrede, arastirmacilarda, tiikenmislik
olgusunun dogru bir sekilde izah edilmesi gayreti séz konusudur. Ilk arastirmalar,
1970’lerin ortalarinda Amerika’da goriilmeye baglanmistir ve bu arastirmalarin
literatiire baslica katkisi, bu olgunun temel niteliklerini tanimlamalar1 olmustur. Ayrica,
yapilan bu arastirmalar, tlikenmislik olgusunun olduk¢a yaygin oldugunu da
gdstermistir. Ik makaleler 1975 yilinda Freudenberger ve 1976 yilinda Maslach
tarafindan ortaya konulmustur (Maslach vd., 2001: 399). Freudenberger tiikenmisligi,
duygusal tiilkenme, motivasyon ve baglilik kaybi olarak ele alarak, bu kavrama
psikolojik perspektiften yaklasmistir (Sevim, 2011: 74). Bununla birlikte, giiniimiizde
tikenmislik kavraminin en yaygm olan ve genellikle en ¢ok kabul goren tanimu,
Christina Maslach’a aittir (Budak ve Siirgevil, 2005: 95; Ardi¢ ve Polatci, 2008: 70).

Maslach, tiikenmisligin en iyi bilinen imgesel 6rneginin “A Burnt Out Case”
isimli bir romanda goriilebilecegini sdylemistir. Bu romanda ruhen aci ¢ekme, hayal
kirikligi yasama, ice kapanma ve uzaklasma davranislart oldukga belirgin, hatta
baskindir. Tikkenmislik literatiiriinde genel olarak, bir kisinin isi ile ilgili asir1 yorgunluk

hissetmesi, idealizmin ve hirsin yok olusu olarak tanimlanmaktadir (Maslach, 2003:
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189).

Leiter ve Maslach (1988: 297); tiikkenmisligi, isteki kisiler arasi stres etkenlerine
bir tepki olarak degerlendirmektedirler. Bu dogrultuda, insanlarla kurulan temasin
calisanlar igin agir1 yiik haline gelmesi sonucunda calisanlarin bu insanlara karsi olan
tutum ve davranislarinda bir takim degisimlerin meydana gelebilecegi sdylenebilir.
Daha spesifik olarak tiikkenmislik, duygusal tiikenme (emotional exhaustion),
duyarsizlasma (depersonalization) ve diisiik kisisel basar1 hissi sendromu olarak
tanimlanmaktadir.

Cullen ve meslektaglarinin (2008: 64) tespitine gore, Maslach, mesleki
tilkenmislik ile baglantili olan durumsal faktorlerden daha fazla 6ne ¢ikan alti tanesini
yeniden gozden gecirerek maddeler halinde diizenlemistir. Arastirmacilara gore
Maslach bu faktorleri; asir1 is yiikii, kontrol eksikligi, yetersiz Odiiller, g¢alisma
arkadaslari iliskileri, adalet eksikligi ve degerler catismasi olarak belirlemistir.

Asirt i yuki olarak belirlenen ilk faktor, yeni bir olgu olmamakla beraber,
bugiiniin teknolojisinin ve hayat temposunun is yogunlugunu giderek arttirmis olmasi
sebebi ile giincelligini korumaya devam etmektedir. Bu faktor, isteki bilgi
teknolojilerinin etkin bir sekilde kullanilir hale gelmesinin miisterilerin, ¢alisma
arkadaslarinin ve yoneticilerin beklentilerinin artmasina yol ag¢masi sebebiyle is
yogunlugundaki artig1 ifade eder. Kontrol faktorii, islerin gittikge artan temposunun,
bireyler ve orgiitler arasindaki kontrol dengesini olusturmaya zorlamasi ile ilgilidir.
Odiil faktorii, isle ilgili parasal, sosyal ve prestijli ddiillerin ¢alisanlarin drgiitlerine
olaganiistii katkilar saglayabildigi goriisii lizerine kurulmustur. Calisma arkadaslar
iligkileri faktorii, iletisim teknolojilerindeki gelismenin sagladig: erisilebilirligin genel
anlamda insanlar arasi iligkilerde s6z konusu olan talep ve beklentilerin artmasi olgusu
etrafinda sekillenir. Adalet kavraminin énemine vurgu yapan besinci faktorde; haksiz
davraniglara ve uygulamalara maruz kalmanin, ise olan ilginin ve isle ilgili olan
iliskilerin temelinden sarsilmasina neden olacak yogun bir duygusal etki yaratacagi
anlatilmaktadir. Belirlenen son faktorde ise, bireysel ve oOrglitsel degerler arasindaki
ciddi uyumsuzluklarin, insanlarin biitiin is iligkilerini sorgulamalarina neden oldugu
ifade edilmektedir (Leither ve Maslach, 2001: 49-50). Ayrica bu durumsal faktorlerin
diger bireysel ve orgiitsel sonuglari da etkiledigi diisiilmektedir (Cullen vd., 2008: 64).

Son doénemde, Maslach Tiikenmislik Envanteri (The Maslach Burnout
Inventory) en sik kullanilan tiikenmislik enstriimanidir. Gelistirilen bu model,

tilkkenmislik olgusu hakkindaki arastirmalara onemli katkilar saglamistir. Maslach
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Tiikenmislik Envanteri, tlikenmisligin ¢ok boyutlu olarak ele alinmasina imkan
saglamis ve tilkenmislikle ilgili olan depresyon, gerginlik, ¢atisma, baski ve dzellikle
stres kavramlar1 ile olan iliskisinin fark edilmesine katki saglamistir (Densten, 2001:
833). Tiikenmisligin ¢ok boyutlu bu modelinin 6nemi, tiikkenmisligin sosyal bir baglama
yerlestirilerek, sadece bireysel deneyimlere odaklanan geleneksel stres konusunun
Otesine gegmesinden kaynaklanmaktadir (Maslach, 2003: 191).

Tilikenmisligin gelisimi ile ilgili alternatif bir goriis Golembiewski tarafindan
ortaya konmustur: Asama Modeli (Phase Model). Bu model, Maslach tlikenmislik
modelinde yer alan ii¢ boyutun her birinin diigiik ve yiiksek seviyeli gruplara ayrildigini
ileri stirer. Bu modelde, tiikkenmisligin ortaya ¢ikmasi sekiz asamali bir siire¢ olarak
diisiiniilmistlir. Golembiewski ve arkadaslari, tiikkenmisligin ortaya ¢ikma siirecinde
caliganlarin birbiri ardina gelen birkag asamayir bir seferde gegebilecegini ileri
siirmiislerdir. Ik asama, is stresi ile basa ¢ikma girisimlerindeki yiiksek diizeyde
duyarsizlasma ile baglar. Leiter ve Maslach (1988) modeline benzer sekilde
Golembiewski ve arkadaslari, mesleki ayirimin belirli bir derecesinin, genellikle islevsel
ve hatta bazi mesleklerdeki performans i¢in gerekli bile olabilecegini savunmuslardir.

Taris ve arkadaglarmin (2005: 240) c¢alismasinda, Golembiewski ve
arkadaslarinin yapmis oldugu kronik ve akut tiikenmiglik ayriminin dikkate deger
olduguna vurgu yapilmistir. Akut tiikenmislik, kisisel bir travma (sevilen bir kisinin
6limii gibi) tarafindan tetiklenebilir. Kronik tiikenmislik ise, ¢ogu zaman is ortamindaki
faktorlerden kaynaklanir. Bu modelde ilk once duyarsizlasma meydana gelir ve onu
diisiik kisisel basari izler. Duygusal tiikkenme ise, artan duyarsizlasma ve disiik kisisel
basartya bir tepki olarak meydana gelir. Bdylece, Lieter ve Maslach’in
kavramsallastirmasinin aksine duygusal tilkenme, Golembiewski ve arkadaglar
tarafindan titkenmisligin en son asamasi olarak diisiiniilmiistiir. Bununla birlikte Lee ve
Ashfoth (1993: 4), Leiter ve Maslach modelinin, daha ¢ok desteklendigini
belirtmislerdir. Bu modelde duyarsizlagsma, diistik kisisel bagar1 boyutunun bir habercisi
olarak goriilmemesine ragmen; duygusal tiikkenme, hem duyarsizlagmanin hem de diisiik
kisisel basarinin dncesinde bir haberci olarak degerlendirilmistir.

Tiikkenmislik olgusunu agiklamaya ¢alisan modellerden biri de Oldenburg
tilkkenmislik modeli’dir. Oldenburg tiikenmislik modeli, Maslach tiikenmislik modelinin
potansiyel anlatim bi¢imi Onyargilarindan arindirmak igin gelistirildigi ileri siiriiliir.
Oldenburg tiikenmislik modeli, Maslach tiikkenmislik modeli ile benzer bir kavramsal

modele dayandirilmistir. Fakat bu modelde, tiikenme ve diisiik baghlik (disengagement)
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olmak iizere sadece iki boyut bulunmaktadir. Oldenburg tiikenmislik modelinin en
giincel versiyonunda, olumlu ve olumsuz anlatimlari dengede tutan sorular 6n plana
cikarilmaktadir.  Ayrica, Maslach tiikkenmislik modelinin sadece  duygusal
tilkkenmeninduyugsal boyutuna odaklandigi goriisiine ragmen, Oldenburg tiikkenmislik
modelinin, tilkkenmenin biligsel ve fiziki boyutlar1 belirlemek i¢in diizenlenen sorulara
da onem verdigi ileri siiriilmektedir. Bu modelin disinda literatiirde yer alan diger bir
tikenmislik modeli de Pines ve Aronson’a aittir. Pines ve Aronson modeli,
tilkkenmisligin tek bir boyutu etrafinda sekillenmistir. Bu boyut ise tiikenmedir
(Halbesleben ve Buckley, 2004: 869).

Tiim bu goriislerin yaninda bazi arastirmacilar da, tiikenmisligin orgiitteki diger
calisanlar tlizerinde olas1 bir “bulasic1” etkiye sahip oldugu goézleminin incelenmesi
gerektigini 6ne siirmektedirler (Griffin vd., 2012: 1132). Stres arastirmalarinda 6zellikle
tikenmislik, duygusal yayilmanin (emotional contagion) bilingli olmayan siirecine
dayanan duygu yayilma teorileri kullanilarak ¢alisilmistir. Duygusal yayilma, bagka bir
kisiye kendiliginden benzeme egilimi ve yiiz ifadelerinin, ses tonunun, viicut durusu ve
hareketlerinin senkronize olarak bu egilime eslik etmesi ve sonug¢ olarak, duygusal
anlamda birbirine yaklagsma ya da yonelme siirecini ifade eder. Tiikenmislikle ilgili
olarak bu model, hem dogrudan hem de dolayli olarak bir ¢alisandan, baska birine
tilkenmisligin nasil transfer edilebildigini izah etmektedir. Dolaysiz siire¢ler, duygusal
yayillma ve duygusal ayarlama (emotional tuning) siiregleridir. Tiikenmislik dolayli
olarak, bagkalarinin ¢alisma kosullarindan kaynaklanan tiikkenme hissinden etkilenmek

yoluyla transfer edilebilir (Gonzalez-Morales vd., 2012: 44).

3.4. Tiikenmislik Kavraminin Dayandigi Temel Teoriler

Tiikenmislik kavraminin izahinda, faydalanilan dort temel teori mevcuttur. Bu
teorilerden biri, Is Talepleri-Kaynaklar1 Modeli (The Job Demands-Resources
Model)’dir. Bu modelde, tiikenmisligin, asir1 is taleplerinin psikolojik sikintilara neden
olmasi dolayisiyla ortaya ¢iktigi kabul edilmektedir. Burada bahsedilen is talepleri;
fiziki, sosyal ve oOrgiitsel faktorleri igerebilir ve bu talepler, siirekli olarak bedensel ve
zihinsel olarak ¢aba harcamayi gerektirir (Lings vd., 2010: 30).

Is talepleri, bir calisanin ¢ok kisa bir zamanda fazla miktardaki isi hizli ve dogru
bir sekilde yapma zorunlulugunun dereceleri olarak da ifade edilmektedir. Asir is
talepleri ve yiiksek diizeyli beklentiler, genellikle, psikolojik stres etkeni olarak
degerlendirilir (Hsieh ve Wang, 2012: 6). Diger bir deyisle is gerekleri, siirekli olarak
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fiziksel ve zihinsel olarak caba gerektiren islerin fiziki, sosyal ve orgiitsel yonlerini
ifade eder. Bu yiizden, belirli fizyolojik ve psikolojik maliyetlere neden olur (Demerouti
vd., 2001: 501).

Is talepleri, calisanlarmn uyarlanabilir kapasitelerini asmasi durumunda,
potansiyel olarak zorluk igeren islerin karakteristigini temsil etmektedir. Is taleplerinin
her zaman olumsuz olmamasina ragmen, yiiksek diizeyde caba sarf etmeyi gerektiren bu
taleplerin  karsilanmasi neticesinde c¢alisanlarin  harcadiklar1  kaynaklar telafi
edememeleri durumlarinda, bu talepler stres etkenine doniisebilir (Bakker vd., 2007:
275). Duygusal anlamda tiilkenen c¢alisanlar, genellikle kendilerine ait manevi
kaynaklarmn bittigini hissederler ve isleriyle ilgili olarak daha fazla caba sarf edemez
hale gelirler. Calisanlar, kendilerini islerine adamak zorunda kaldiklarinda, ¢ogu zaman
enerjilerinin tiikkenmeye basladigini hissederler (Halbesleben ve Buckley, 2004: 859).

Is Talepleri-Kaynaklar Modelinin sekilsel gosterimi asagida Sekil 6’da
belirtilmektedir.

Sekil 6. Ts Talepleri-Kaynak Modeli

Fiziki Is Yiki

Zaman Baskisi

Is Talepleri Duygusal Tiikenme

Alicilarla Temas

Fiziksel Cevre

Vardiyal Is

Geri Bildirim

Odiiller

Is Kontrolii

Is Kaynaklar Duyarsizlagma

Katilim |

V4

Is Giivenligi

Yonetici Destegi

Kaynak: Demerouti vd., 2001: 502
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Is talepleri-kaynaklar modeli, is talepleri ve is kaynaklarnin etkilesimi ile
meydana gelebilecek dengeyi calisanlarin nasil saglayacaklarmni belirtmektedir. Is
talepleri, calisanlar tarafindan fiziksel ve/veya psikolojik (biligsel veya duygusal)
cabanin siirdiiriilmesini gerektiren islerin fiziksel, sosyal veya orgiitsel yonleridir. Bu
sebeple is talepleri, belirli psikolojik ve fiziksel maliyetlerle baglantili goriilmiistiir. Is
kaynaklari, is taleplerinin fizyolojik ve psikolojik c¢abalari ile iliskili olan maliyetleri
azaltan islerin fiziki, psikolojik, sosyal ve orgiitsel yonlerini ifade eder. Ayn1 zamanda is
kaynaklari, kisisel gelismeyi ve 0grenmeyi tesvik eder. Genel olarak, is talepleri ile
kaynaklari, negatif iliskilidir. Ciinkli yiiksek is baskisi ve hizmet saglanan kisilerle
iligkilerde s6z konusu olan duygusal zorunluluklar, is kaynaklarinin mobilizasyonunu
engelleyebilir. Is talepleri-kaynaklar modeli, iki siirecin psikolojik olarak birbiriyle
iliskili oldugunu ileri siirer. Ozellikle isin zorunlu yonleri (rol stresi gibi) daimi bir asir1
yiiklemeye yol acar ve bu durum uzun donemde tilkenmislik olgusu ile karsi karsiya
kalinmasina neden olur (Garrosa vd., 2011: 480).

Is talepleri-kaynaklar modelinde is kaynaklart:

a) Is hedeflerine ulasmada islevsel olan,

b) Fizyolojik ve psikolojik maliyetleri azaltan,

c) Kisisel gelismeyi ve ilerlemeyi tesvik eden islerin fiziksel, psikolojik, sosyal
ve Orgiitsel yonlerini ifade eder.

Richter ve Hacker, kaynaklari; dis kaynaklar (6rgiitsel ve sosyal) ile i¢ kaynaklar
(zihinsel oOzellikler ve davramis modelleri) olarak iki kategoride ele alarak
incelemislerdir. Orgiitsel kaynaklar; is kontrolii, liyakat, kararlara katihlm ve gorev
cesitliligidir. Sosyal kaynaklar; ¢alisma arkadasi, aile ve akran grubu destegini ifade
eder. D1s ¢evredeki kaynaklardan yoksun olundugu zaman, bireyler, asir1 is yliki gibi
cevresel taleplerin olumsuz etkileriyle basa ¢ikamazlar ve amaclarina ulasamazlar.

Ozetle, is talepleri - kaynak modeli, tilkenmisligin gelisiminde iki siirecin etkili
oldugunu 6ne siirmektedir. 11k siiregte, isin zor taraflar1 (asir1 is talepleri gibi) siirekli
olarak asir1 bir is yiikiine maruz kalmaya neden olur ve bu siirecin sonunda tiikenme
meydana gelir. Ikinci siirecte, kaynaklarn yoklugu is taleplerini karsilamay:
giiclestirmektedir. Bu ise, ilerleyen zamanlarda gerileme davraniglar1 sergilemeye
sebebiyet verir. Teorik olarak is talepleri ile is kaynaklari arasindaki etkilesimin,
tikenmisligin duygusal tiikenme ve duyarsizlagsma boyutlarinin olusumu i¢in en 6nemli
faktor oldugu sdylenmektedir (Demerouti vd., 2001: 501-502).

Konuya baska bir bakis agisindan yaklasan Bakker ve arkadaslarina (2004: 87)
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gore, zihin yorgunlugu (mental fatigue) ile ilgili olan literatiir, tiikenmislik siirecini
aciklamak i¢in kullanilabilir. Zihin yorgunlugu, zihinsel gorevlerin yerine getirilmesi
sebebi ile kaynaklardaki azalmaya, zihnin ve bedenin bir tepkisidir. Bu, performansin
diisiisii ve basarisizlik riskine karsi bir uyar1 mahiyetindedir. Normal sartlar altinda
insanlar, her gilin yaptiklari ig faaliyetleri neticesinde yorulurlar. Fakat onlarin enerji
kaynaklari ig taleplerini yerine getirmek igin yeterli seviyededir. Bununla birlikte, bir
kisi, zihinsel is ylkiiniin fazla oldugu bir ortamda c¢alisiyorsa isgiinii sonunda zaten
yorulmus olacaktir.

Is performansimin siirdiiriilmesi amaciyla yorgunlugu telafi etmek igin gerekli
ekstra enerji, zihinsel ¢aba vasitasi ile harekete gegirilir. Ekstra enerjinin mobilizasyonu
duygusal anlamda akut yorgunluk ile sonuglanabilir. Daha sonra, fizyolojik ve
psikolojik kaynak seviyesinin eski haline dénmesi son derece onemlidir. Is yiikiiniin
yarattig1 tahribatin telafi edilmesi siirecinin kesintiye ugramasi, saglik ve iyi olus hali
tizerinde kronik etkiler yaratir. Telafi siirecinin tamamlanmamast durumunda, yiiksek is
yiikiine neden olan ig taleplerinin etkisi agama asama artarak birikmektedir ve bu etki,
bir giinden digerine devrederek kroniklesir. Bakker ve arkadaslarmin yaptiklar
calismada, Veldhuizen ve digerlerinin, goérevi i¢in gerekli enerji yatirimi problemleri
yasayan katilimcilarin duygusal tilkenme yasadiklarini bulgusuna ulastiklarina dikkat
cekilmektedir (Bakker vd., 2004: 87).

Tiikenmislik kavramu ile ilgili olarak degerlendirilecek ikinci teori, Talepler-
Kontrol Modeli (Demands-Control Model)’dir. Bu modelde is stresi 6zellikle, yiiksek
diizeyli is talepleri (asir1 is yiikii ve zaman baskis1 gibi) ve diisiik is kontroliiniin
kombinasyonu neticesinde ortaya ¢ikar. Bu sebeple is taleplerinden sadece biri olan
psikolojik is yiikiine ve is kaynaklarindan ise is kontroliine (karar 6zgiirliigii, takdir
yetkisi gibi) odaklanmaktadir (Hakanen vd., 2006: 496).

Wall ve arkadaslart (1996: 153) Karasek’in is talepleri ve karar verme
serbestliginin (decision atitude) etkilesiminin psikolojik zorlanmaya neden olacagini
ileri slirdiigiinii belirtmislerdir. Karasek’in temel hipotezi, asir1 ig taleplerinin tek basina
zarar verici olmadig, fakat bu duruma diisiik diizeydeki karar serbestliginin eslik etmesi
halinde psikolojik zorlanma ile sonuglanacagi goriisii iizerine kurulmustur. Zorlanma
tizerindeki etki, hem anlik duygusal tepkiler (is tatmini ve depresyon gibi) hem de uzun
donemli etkiler (kalp ve damar rahatsizliklar) acisindan Ongdriilebilir oldugu
bilinmektedir. Karasek’in modelini énemli hale getiren, iki husus vardir. ilki, genel

olarak is talepleri ile hem hastalik-saglik ve zorlanma indeksleri arasindaki pozitif
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iliskiyi hem de karar verme serbestligi arasindaki daha giiclii ve tutarli negatif iligkilerin
varligimi gosteren bulgularin ¢ogalmasidir. Bdylece, bu genel agiklama, yliksek is
talepleri ve diisiik karar verme serbestligi tarafindan karakterize edilen isin, ¢alisanlarin
mutlulugu icin zararli oldugunu destekler niteliktedir. Ikincisi ise, stres etkenlerini
hafifleten kontrol tizerindeki bir dizi temel ve teorik arastirmalarla tutarli sonuclar elde
edilmesidir. Biitin bu sonuglar Karasek’in ortaya koydugu goriisleri destekler
niteliktedir.

Bu teoriyle benzer goriisler ortaya koyan diger bir yaklasim da “Is Zorlugu
Modeli” (Job Strain Model)’dir. Is zorlugu modelinin temel boyutlarindan biri is
talepleridir. Bu boyut, orgiitlerin ya da yoneticilerin isle ilgili beklentileri ve talepleri
sebebiyle calisanlarin psikolojik stres ile kars1 karsiya kalma durumlarini ifade eder. Is
talepleri, calisma temposu, is yiikii, zaman baskisi, kisiler arasi catisma, yonetici
sorumlulugu, rol belirsizligi ve rol catigsmasi ile yeteneklerin eksik kullanimi gibi
faktorleri igerir (Cullen vd., 2008: 64).

Son olarak bahsedilecek teori, kaynak koruma modelidir. “Kaynak Koruma
Modeli”, bireylerin kaynak elde etme ve bunu muhafaza etme arayisi iginde olduklarini
ileri stirer (Ma vd., 2010: 52). Bu modelin temel ilkesi, insanlarin kaynaklar1 elde
tutmak, korumak ve toplama ¢abasi icinde olduklar1 ve bu degerli kaynaklarin
potansiyel olarak veya fiilen kaybinin, tehdit olarak algilanmasidir. Bu modelde
kaynaklar cesitli kategorilere ayrilarak incelenmistir. Bunlardan biri olan nesneler
(objects), onlarin fiziksel dogasinin bazi yonleri nedeniyle veya ikincil statiiler elde
etmeyi saglamalar1 nedeniyle degerlidir. Nesneler, stres aragtirmalarinda nadiren dikkate
alinmistir. Fakat nesnelerin sosyo-ekonomik statiilerle baglantili olmasi, bu kaynagin
stres direncinde onemli bir faktor oldugunu gosterir. Kosullar, aranan ve deger verilen
kaynaklardir. Evlilik, ayricaliklar, kidemlilik bu kaynaklara 6rnek olarak gosterilebilir.
Kaynak koruma modeli, potansiyel stres direnclerinin i¢ yiiziinii anlamay1 saglayabilen
bireyler ve gruplar tarafindan deger verilen kosullar1 dikkate alir. Kisisel 6zellikler,
genellikle yardimci stres direngleridir. Bir¢ok kisilik 6zelliginin ve yeteneklerin stres
direnglerine destek gorevi gordiigii ileri siiriilmektedir. Son kaynak kategorisi, enerjidir.
Enerji; zaman, para ve bilgiyi kapsar (Hobfoll, 1989: 516-517).

Bakker ve arkadaslar1 (2008: 192) yaptiklari ¢alismada, Hobfoll’un kaynak elde
etmenin, kaynaklarin yitirilmesi baglaminda dikkat ¢ekici hale geldigini ileri siirdiiglinii
aktarmiglardir. Calisanlar, yiliksek diizeyde is talepleri ile karsi karsiya kaldiklar1 zaman,

is kaynaklar1i gbze carpar hale gelir ve is talepleri motivasyon potansiyelini artirir.
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Ogretmenler iizerinde yapilan bir arastirmada, 6zellikle yonetici destegi, yenilikgilik,
takdir ve orgiit ikliminin 6gretmenler i¢in 6nemli birer kaynak oldugu ve bu kaynaklarin
o0gretmenlerin 6grencilerle olan etkilesim gerekleri ile basa ¢ikmalarina yardimei oldugu
bulunmustur.

Kaynak elde etmek amaciyla yapilan yatirimlarin sonrasinda edinilen
kazanimlarin azalmasi veya yok olmasi tehdidini is talepleri olarak kavramsallastiran
kaynak koruma modeline gore, bireylerin kullanabilecekleri kaynaklar1 ne kadar az ve
gerceklestirmeleri beklenen is talepleri ne kadar fazlaysa, bireylerin sergileyecekleri
basa ¢ikma faaliyetleri de o kadar uyumsuz olacaktir. Bu uyumsuzluk, tikenmisligin
artmasina ve is tatmini gibi orgiitsel tutumlarin olumsuz hale doniigmesine neden olur.

Kaynak koruma modeline gore, ilk olarak duygusal tilkenme meydana
gelmektedir. Duyarsizlasma diger adiyla sinizm, asir1 is talepleri ve kaynaklarin
yoklugunun iistesinden gelmek i¢in uyumsuz bir basa ¢ikma mekanizmasi olarak
meydana gelir. Bununla beraber, bu uyumsuz basa c¢ikma tarzi, kisisel basarinin
azalmasma yol acar. Sarmal bir kaynak yitimi ile baglayan bu olaylar, tikenmislik
slireci olarak izah edilir. Aksine, yiiksek seviyeli veya asir1 is taleplerinin yer aldigi bir
is ¢evresi i¢indeki kaynak bollugu, optimal bir igleyis saglar ve is ¢evresine zaman ve
enerji gibi kaynaklarin yeniden yatiriminin yapilmasina imkan hazirlar (Alarcon, 2011:
550).

Ozet olarak kaynak koruma modeli, bireylerin kaynaklari elde etmeyi ve
muhafaza etmeyi amagladiklar1 goriisli tizerine kurulmustur. Stres, kaynaklarin kaybi
tehlikesinin bulundugu bir ¢evreye gosterilen reaksiyondur. Kaynak koruma modeli,
hem rol i¢i hem de roller arasi stres sonuglarini izah eder. Ornegin, rol catismasi
yasayan calisanlar, gorevlerini basarili bir sekilde yerine getiremedigi inancina sahip
olabilirler. Sonug olarak bu galisanlar, isteki statiilerini kaybetme korkusu ile daha fazla
kaynak elde etmek mecburiyetinde kalabilirler. Bu model, roller arasi catigmalarin
strese yol actigini ileri siirmektedir. Kaynak koruma modeline gore, bireysel farkliliklar,
kaynaklar icinde ele almip degerlendirilebilir. Bu farkliliklar, bireylerin strese
(kaynaklarin kaybina) karsi nasil tepki gostereceklerini etkileyebilir. Sonug olarak,
ozellikle kaynak kaybi ile sonuglanan olaylarin, stres ve zorlanma durumlarinin ortaya

¢ikmasina neden olur (Grandey ve Croponzano, 1999: 352).
3.5. Tiikenmislik Tleiliskili Kavramlar
Tiikenmiglik kavrami ile en fazla ilgili goriilen kavramlar; stress, is tatminsizligi
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ve yabancilagsma olarak ifade edilmektedir. Bu baslik altinda, bahsedilen kavramlar

aciklanmaya calisilacaktir.

3.5.1. Stres

Stres sozcugii Latince “estrictia”’dan gelmektedir. Stres kavrami Onceleri,
felaket, bela, misibet, dert, keder, elem anlamlarinda kullanilmasina ragmen, zaman
icerisinde anlam degisikligine ugrayarak “gii¢, baski, zor gibi anlamlarda nesnelere,
kisilere, organlara ve ruhsal yapiya yonelik olarak kullanilmistir” (Giiglii, 2001:92).

Modern stres olgusunun kavramsallastirilmasinda 6zellikle {i¢ bilim adaminin
isimlerinin 6ne ¢iktigi goriilmektedir: Cannon, Selye ve Lazarus. Gezer’in (2008: 4)
tespitine gore, Walter B. Cannon stres kavramini “istenmeyen g¢evresel etkilerden sonra
bozulan fizyolojik i¢ dengeyi yeniden olusturmak i¢in gerekli olan fizyolojik uyarilar”
baglaminda agiklamistir.Cannon’a gore, stres organizmay1 tehdit eden ve organizmanin
dengesini bozma tehlikesiyle karsi karsiya birakan dis sartlar sebebi ile “savasma ve
kagma” reaksiyonlari olarak ortaya ¢ikmistir (Eroglu, 2010: 480).

Hans Selye’nin, 1936’da stres ve genel adaptasyon sendromu ile ilgili goriisleri,
literatiirde stresle ilgili olarak yapilan arastirmalarin temelini olusturmaktadir. “Bir tip
adamu olan Selye, kronik stresin hastaliklara yol ac¢tigin1 ve stresin etkilerinin alarm,
direnme ve tiikenme olmak iizere {li¢ evrede gelistigini, hayvanlar iizerinde yaptig1 yillar
siiren deneysel arastirmalarla gostermistir”. Selye, organizmalarin strese adapte olmaya
calisirken uzun stireli kimyasal degisimlere ugradigini ve organizmadaki i¢ dengelerinin
bozulmaya baslamasinin, stres temelli hastaliklarin ana sebebi oldugunu ileri stirmiistiir
(Ozakpinar, 2011: 143, 144). Selye, viicudun strese gosterdigi tepkinin belirli bir zaman
icinde ortaya cikacagi ve bu siirecin bir devami olarak gelisen biitliin fizyolojik
degisimleri kapsayan bu mekanizmaya genel uyum sendromu (general adoptation
syndrome) adimi vermistir (Eroglu, 2010: 481).Selye, belirli bir diizeyi agsmayan stresin
insanlar1, yeni seyler kesfetmeye, calismaya, yaratici olmaya sevk edebilecegini ileri
stirmiistiir (Kalkan, 1996: 30).

Ayni zamanda stresin tim bu faaliyetleri gerceklestirmek igin gerekli enerjinin
temin edilmesinde dnemli bir role sahip oldugu da sdylenebilir. Bangasser’in tespitine
gore stres, Lazarus ve Launier tarafindan c¢evresel yiik, zorunluluk ve sikintilarin bir
kisiyi veya onun kaynaklarimi tiiketen bir durum olarak tanimlanmistir (Bangasser,
2010: 28). Ozii (2010: 18) arastirmasinda Lazarus ve Folkman’m stresi, kisi-cevre

etkilesimi sonucu ortaya ¢ikan bir olgu olarak ele aldiklarindan bahsetmis ve burada
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dikkat edilmesi gereken noktanin s6z edilen bu etkilesimin kisinin ¢evresel faktorleri
stres kaynagi olarak algilama derecesine gore degisebilecegi ve bu durumun da stresin
diizeyini belirleyecegi goriisii oldugundan s6z etmistir.

Baltas ve Baltas’a (1988: 26) gore stres, “organizmanin fiziki ve ruhsal
siirlarinin zorlanmasi ve tehdit edilmesi sonucu ortaya ¢ikan bir durumdur”. Bu tanim
gergevesinde stresin, “genel uyum belirtisi” olarak incelendigi sdylenebilir. Genel uyum
belirtisinin ii¢ basamagi vardir. Bunlarin ilk basamagi“ alarm reaksiyonu”, ikinci
basamagi“ diren¢ donemi” ve son basamak ise “tiikenme dénemidir”. Alarm
reaksiyonunda, organizma dis uyarani stres olarak algilamaktadir. Direng ise, Stres
yaratan kosullarin varligina ragmen, uyum ve dengenin saglanmasi ¢abalarini igerir. Son
asamada, organizma yeniden dengeyi olusturunca uyum enerjisi sona erer ve ardindan
tiikkenme ve bitkinlik donemi baslar. Bu asamada hissedilen tiikenmislik halinin, bireyin
yasadig1 stresin yogunluguna bagli olarak degisebilecegini diisiinen arastirmacilar, stres
ve tiikenmisligin birbirine paralel oldugunu savunmaktadirlar (Ceyhan, 2012: 115).

Stres ile ilgili genel bir tanimlama yapmak gerekirse, “organizmayi etkileyen
herhangi bir sey karsisinda organizmanin bedensel ve ruhsal sinirlarinin tehdit edilmesi
ve zorlanmasi ile ortaya g¢ikan, kisinin dinamik dengesine zarar veren Ozellikle sinir
sistemini etkileyen bir durum” olarak degerlendirilebilir (Kemaloglu, 2009: 10).

Stresle ilgili literatur incelemesi yapildigi zaman, kavramin izahina ve
boyutlarina yonelik farkli yaklagimlar bulundugu gozlemlenmektedir. Stresin birkag
bileseninin tanimlandigi 1970’lere kadar birtakim modeller ortaya ¢ikmistir. Bugiinkii
caligmalarin kavramsal temel tasi, bu ilk caligmalarin bilesenlerinden olusturulmustur.
Baslangictaki bu ¢alismalardan 6zellikle McGrath 6nemli bir yere sahiptir. ilk olarak,
McGrath’in modeli stresin alt1 boyutu oldugunu varsaymustir. Fakat cok daha sonraki
zamanlarda yapilan isle ilgili stres Olc¢iimleri, McGrath’dan daha az boyut tespit
etmiglerdir. Gmelch ve Swent (1984) tarafindan stres Olglimlerindeki bu farkliliklar
ortadan kaldirmak ve yonetimsel bir stres indeksi gelistirmek amaciyla bir arastirma
yapilmustir. Faktor analizi yoluyla McGrath’in ortaya koydugu alt1 boyuta yakin olan
dort stres kaynagi tespit edilmistir. Bu stres kaynaklart;

1) Rol temelli stres (role-based stress),

2) Gorev temelli stres (task-based stress),

3) Sinir kapsamu stresi (boundary-spanning stress) ve

4) Catisma - arabuluculuk stresi (conflict-mediating stress)’dir.

Bu incelemelerin disinda, Glowinkowski ve Cooper yonetimsel stresin alt1 ana
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kaynag1 oldugunu ileri siirmiislerdir. Bu kaynaklar: Isin kendisi; rol temelli stres; astlar,
is arkadaslar1 ve ustlerle olan iliskiler ile kariyer gelistirme faktorleri; Grgiit yapisi ve
iklimi; is-aile dengesi seklinde belirlenmistir. Ayni aragtirmacilar g¢alismalarinda,
stresin, Pines ve Aronson ile Etzioni tarafindan asir1 yiik, rekabet yetenegi ve 6zdeger
(self-worth) gerekleri; karar verme, agir gorevler ve sorumluluk zorluklari; catisan
talepler, zaman baskis1 ve zorunluluklarin yarattig1 asir1 gerilme faktorlerine karsi asiri
gerilme faktorlerine dayanilarak ol¢iildiigiinii belirtmislerdir (Reichel ve Neumann,
1993: 78).

Stres, gliniimiizde bireylerin is ortamlarinda siklikla yasadiklart bir olgu haline
gelmigtir. Bu dogrultuda stres ozellikle karmasik, dinamik ve hizla degisen is
alanlarinda goérev yapan insanlarin her giin karsilasabilecekleri psikolojik bir durum
olarak degerlendirilmektedir. Bireylerin kapasitelerini asan bir takim taleplerin spesifik
olmayan sonugclari olarak tanimlanabilen stresin hakim oldugu is ortamlarinda bulunan
insanlar, genellikle basarilamayan is gerekleri ile karsi karsiya kalirlar, sonrasinda bas
ve sirt agrist gibi farkli bedensel reaksiyonlar yasarlar ve tatminsizlik, mutsuzluk,
lizlintli ve depresyon gibi c¢esitli olumsuz duygular hissedebilirler (Leung vd., 2011:
313). Stres, bir kisi iizerinde alisilmadik veya olagandisi tepkiler meydana getiren 6zel
fiziki ve/veya psikolojik taleplerin yer aldig1 bir takim durumlar olarak tanimlandiginda,
psikolojik stres, bireylerin, kendilerinden beklenen bu taleplerin basa ¢ikma
yeteneklerini astigina inanmalar1 iizerine meydana gelen olumsuz duygusal ve zihinsel
durumlar: isaret eder. Bagka bir ifadeyle, bir bireyin i¢inde bulundugu kosullara uyum
saglayamadigi durumlarda olumsuz stresin meydana gelecegi sdylenebilir (Hayes ve
Weathington, 2007: 566). Bu gergevede stresin modern toplumun olagan bir boyutu
haline gelmistir. Giinlimiizde stres artik hayatin inkar edilemez bir ger¢egi olarak
goriilmeye baglanmistir (Oosenburg, 2011: 1).

Baz1 aragtirmacilar, tiikenmislik ile stresi, birbirinin yerine kullanilabilen
kavramlar olarak incelemek egilimindeyken, diger bir kisim arastirmaci ise bu iki
kavram arasinda bir ayirim yapma yolunu tercih ederek bu farklar1 vurgulamaktadirlar.
Ornegin Maslach ve Jackson is baskisini tiikenmisligin belirleyicilerinden biri olarak
incelemislerdir. Friesen ve Sarros, tiikkenmislik boyutlarindan sadece bir tanesi
(duygusal tiikenme) ile is stresinin yakindan iligkili oldugunu ifade etmislerdir. Etzioni,
tikenmislik kavraminin stres kavramindan farkli ve ayri bir olgu olarak yeniden
tanimlamak i¢in ampirik verilerin birikmesi gerektigini vurgulamistir. Etzioni’ye gore,

isle ilgili agik ve belirgin stres etkenlerinin aksine, tiikenmislik belirsiz ve fark edilmesi
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zor stres etkenleri sonucu ortaya ¢ikar, yavas ve gizli bir psikolojik erozyon siirecini
icine alir. Bu erozyon siireci, uzun bir zaman boyunca siirebilir. Sonug olarak bir kisi,
alarm asamasini gegirmeksizin tiikkenme boyutuna gelebilir ve bu ylizden siiregelen
strese kars1 direng gelistirme konusunda basarisizlifa ugrayabilir (Reichel ve Neumann,
1993: 78).

Leiter ve Maslach’a (2004: 93) gore, spesifik ve ciddi olaylara tepki olarak
gelisen akut stres reaksiyonlarinin aksine; tiikenmislik, siiregelen mesleki strese karsi
gittikce artan bir reaksiyondur. Tiikkenmisglikteki bu vurgu, psikolojik erozyon siireci ve
bu kronik maruz kalmanin psikolojik ve sosyal sonuglari ile fizyolojik etkilere kiyasla
daha yakindan iligkilidir. Tiikenmisgligin iste kisiler aras1 kronik stres etkenlerine kars,
siirekli hale gelen bir tepki olmasi sebebi ile tiikenmislik zamanla sabit hale gelme
egilimi tasir. Zapf ve arkadaslarina (2001: 527) gore ise rol ¢atismasi, rol stresi, stresli
olaylar, is yiikii ve gorev baskisi gibi orgiitsel stres etkenleri en fazla duygusal tiikenme
ile iligkilidir. Benzer sonuglarin duyarsizlasma i¢in de gegerli oldugunu ileri
stirmiislerdir. Fakat kisisel basar1 icin orgiitsel stres etkenleri belirleyici olmadigini
belirtmislerdir. Tikkenmislik ve stres arasindaki ayrim, aralarindaki iligkinin nedenini
anlamak agisindan 6nemli géren Densten (2001: 833) kisaca, spesifik stres etkenlerinin
(rol gatismasi, rol belirsizligi gibi) kisa donemde strese neden olurken, bu etkenlerin
uzun donemde birikerek tiikenmislige neden olacagini savunmustur.

Hayes ve Weathington’in (2007: 566) aktardi§ina gére, Amerika s Saghig ve
Giivenligi Enstitiisii, 1§ stresinin isyerinde genel ve maliyetli bir sorun haline geldigini
bildirmistir. Hayes ve Weathington’un yaptiklar1 arastirmada diisiik seviyede stres
yasayan bireylerin, diisiik diizeyde mesleki tiikenmislik yasayacaklarini ve yiiksek stres
diizeyine sahip bireylerin, mesleki tiikenmiglik diizeyinin de yiiksek olacagi yoniindeki
hipotezleri kabul edilmistir ve arastirma sonuglar1 yiiksek diizeyde stresin yiiksek
diizeyli tilkenmislikle iliskili oldugunu gostermistir. Bu arastirmada, yliksek stres
diizeyi, 6zellikle yliksek duygusal tiikenme diizeyi ile baglantili bulunmustur. Bunlarin
yaninda Tiirkiye’de 0gretim elemanlar: iizerinde yapilan bir arastirmada ise, orgiitsel
stres ve tiilkenmislik arasinda anlamli iligkiler oldugu tespit edilmistir. Fakat ogretim
elemanlarinin yiiksek diizeyde stres yasamalarina ragmen, tiikenmislik diizeylerinin
diisiik seviyelerde kaldig1 goriilmiistiir (Yildirim, 2010: 148).

Literatiirde mesleki stres ve tiikenmislik iizerine yapilan aragtirmalarin sayisi son
yirmi yilda gittik¢e artmistir. Bu genis kapsamli ilginin nedenlerinden biri de, yasanilan

stresin bireylerin akil sagligi ve fiziki saglik lizerinde zararl etkileri oldugunu gosteren
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bulgularin bir¢ok arastirmada ortaya c¢ikmasidir. Bireylerin saghigi iizerinde zararh
etkileri olan bu olgunun performans diismesi ve isten ayrilma gibi olumsuz orgiitsel
sonuglara da neden olmaktadir (Perrewé vd., 2002: 164). Genel olarak is stresi etkenleri,
yiiksek diizeyli tiikenmislik, diigiik is tatmini, artan isten ayrilma niyeti ve azalan
psikolojik iyi olug hali ile iliskili bulunmaktadir (Burke ve Mikkelsen, 2005: 270). Hem
erkekler hem de kadinlar i¢in is ve yasam stresi tiikenmislik ile pozitif iligkili
bulunmustur (Hendrix vd., 1988: 69). Stresin, tiikkenmislik i¢in 6nemli bir belirleyici
degisken oldugu goriilmektedir (Whitaker, 1996: 61).

Son donemlerdeki arastirmalar, yiiksek diizeyde stres igeren is ¢evrelerinde, ¢ok
sayida tutum ve davranisi izah etmekte tiikkenmigligin 6nemli bir rolii oldugunu
gostermektedir (Low vd., 2001: 587). Is hayatinda, calisanlarin giderek duygusal temelli
is iliskilerinin daha sik ve yogun bir sekilde kullaniliyor olmasi, insan iligkilerinden
onceki zamanlara gore, daha fazla is stresi ve buna bagli tlikenmislik sendromu

yasanmasina yol actigi anlasilmaktadir.

3.5.2. Is Tatmini ve Tatminsizligi

Is, orgiitsel ortamlarda, belirli bir zamanda gergeklesen, beraberinde birtakim
iliskileri doguran ve ticret karsiligi girisilen mal ve hizmet liretme ¢abasidir. Tatmin ise,
duygusal bir tepki bi¢imidir. Calisanlar, ¢calisma yasami siiresince yaptigi ise, ¢alistigi
orglite ve is ortamia dair pek ¢ok deneyim kazanmaktadir. Calisanlarin is yasami
stiresince gordiikleri, yasadiklari, kazandiklar1 ve kaybettikleri, mutluluk ve {iziintiileri
olmaktadir. Tiim bu bilgi ve duygulara bagh olarak ¢alisanlar, yaptig1 ise ve orgiite karsi
bir tutum ortaya koymaktadir. Is tatmini, bu tutumlarin genel bir sonucunu ifade
etmektedir (Aksit Asik, 2010: 33-43).

Is tatmini kavrami, ilk defa 1920’li yillarin sonunda Hawthorne Deneyleri
sonucunda giindeme gelmeye baslamis ve kavram insan iligkileri yaklagiminin dogal bir
sonucu olarak ortaya ¢ikmistir (Pietersen, 2005: 19). Sonrasinda ise kavram, orgiitsel
davranig alaninda en fazla arastirilan bir olgu olarak dikkat ¢cekmistir.

Son yillarda is tatminine gosterilen ilgiyi agiklamak icin konuya iki yonden
yaklasilmasi gerekmektedir: Is tatmini, bir taraftan orgiitsel yasamin kalitesinin onemli
bir ¢iktis1 olarak kabul edilirken, diger taraftan ise is tatmini devamsizlik, is degistirme
gibi islevsel olmayan davranislarin onemli bir belirleyicisi olarak goriilmektedir
(Hombrados ve Cosano, 2011: 232).

Bu yaklasimlar cergevesinde is tatmininin pek ¢ok taniminin oldugu
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goriilmektedir. Spector, is tatminini, ¢caligsanlarin isleri ve iglerinin fakli yonleri hakkinda
ne hissettikleri ile ilgili bir kavram oldugunu ileri stirerken, Herzberg ve arkadaslari,
calisanlarin islerinden tatmin olmamalarinin ana nedeninin gorev yaptiklar1 ¢evreyle
ilgili oldugunu belirtmislerdir (Aguiar do Monte, 2010: 3). Is tatminini bireylerin,
ticretler, terfi firsatlari, isin kendisi, yonetim stili, ¢aligma kosullar1 ve ¢caligma gruplari
gibi igin bircok yoniiyle ilgili olarak sahip olduklar1 tiim olumlu duygularin seviyesi
olarak tamimlanmaktadir. Tziner ve Vardi, is tatminini isin bir¢ok yoniine karsi
calisanlarda olusan duygusal tepki veya reaksiyonlar olarak tanimlanmaktadir
(Hombrados ve Cosano, 2011: 232). Ballock is tatminini, isle baglantili ¢ok sayida arzu
edilen ve edilmeyen deneyimlerin biitiinlini ifade ettigini ve bu deneyimlerin dengeye
gelmesi sonucu ortaya ¢ikan bir tutum olarak degerlendirmektedir (Alp, 2007: 39).
Arnold ve Feldman’in is tatminini, bireyin isinden ne bekledigi ve gercekte isinin
sunduklar1 arasindaki fark” olarak tamimlamaktadirlar (Oztekin, 2008: 7). Is tatmini
Locke tarafindan, bir kisinin isini veya isi ile ilgili deneyimlerini degerlendirmesi
sonucu edindigi memnuniyet verici veya olumlu duygusal durum olarak tanimlanmigtir
(Vangel, 2011: 15). Hoppock is tatminini bir kisinin gerg¢ekten isimden memnunum
demesine ortam hazirlayan g¢evresel ve psikolojik kosullarin farkli kombinasyonlar
olarak tanimladigini belirtmektedir. Vroom ise, is tatmini kavramini agiklarken
caliganlarin igyerindeki rollerine dikkat ¢ekerek, is tatminini bireylerin sahip olduklari
mevcut gorev rollerine kars1 hissettikleri duygusal yonelme olarak ele almistir (Aziri,
2011: 77).

gérmesi, isi karsiligr aldig Gicreti yeterli bulmasi gibi bircok olumlu etmen, ¢alisanin is
tatmininin yilikselmesine sebep olmakta, bu tarz olumlu etmenlerin yoklugu ise
calisanlar iizerinde tatminsizlik yaratmaktadir (Celikkol, 2001: 130). Ilk teoriler ve
arastirmalar ¢alisanlarin is tatminsizligine dort yoldan biri ile tepki gosterdiklerini ileri
siirmektedir: ¢ikis (exit), ses (voice), sadakat (loyalty) ve ihmal (neglect). Ilki, isten
ayrilma literatiiriiyle tutarlidir. Tatminsiz ¢aliganlar, is tatminsizliklerine bir tepki olarak
orgiitlerinden ve onunla ilgili her seyden vazgegebilirler (¢ikis). Ikinci yolda, tatmin
olmamis calisanlar, orgiitlerinde kalmay1 tercih edebilir ve mevcut sartlar 1yilestirmek
icin aktif olarak caligabilir, daha iyi seyler yapmak i¢in degisimleri destekleyerek aktif
olarak ¢dziim arayisi icine girebilir (ses). Uciincii yolda, ¢alisanlar drgiitte kalabilir,
fakat herhangi bir itirazda bulunmaksizin ve mevcut durumu iyilestirme gayreti icine

girmeksizin durumu kabul ederek is tatminsizliklerine pasif olarak tepki verirler
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(sadakat). Son olarak, calisanlar, orgiitlerinde kalmaya devam edebilir ve daha az ¢aba
sarf etmek gibi pasif vazgegme davranislar sergileyebilir (ihmal) (Zhou ve George,
2001: 683).

Arastirmacilar is talepleri ile calisanlarin yasadigi tiikenmislik arasinda ve
tilkenmislik ile tatmin arasinda belirli iliskilerin var oldugunu gostermektedir (Cullen
vd., 2008: 64). Literatiirde diisiik seviyedeki is tatmini, tiikenmislik sendromu ve diger
orgilitsel faktorler arasinda karsilikli iligkilerin bulundugu ileri siiriilmektedir. Piko’nun
(2006: 312-316) calismasmin sonuglari, daha Onceki arastirma bulgular ile benzer
sekilde tiikkenmisligin 6zellikle duygusal tilkenme boyunun is tatminsizligi ile arasinda
giiclii bir bag oldugu yéniindedir. Is tatmininin isle baglantili davramslar {izerinde sahip
oldugu en 6nemli etkiler, isten ayrilma niyeti, devamsizlik ve is performansi olarak
bulunmustur. Tiikenmisligin en 6nemli boyutu olarak kabul edilen duygusal tiikenme ile
is tatmini arasinda karsilikli bir iligki oldugu sonucuna ulagsan baska arastirmalarda
mevcuttur. Buna gore duygusal tiikkenme, is tatminini azalttig1 gibi, is tatminsizligi de
duygusal tiikkenmeye neden olabilmektedir (Yiiriir ve Keser, 2011: 173).

Doktorlar {izerinde yapilan bir ¢alismada tikenmislik diizeyinin 6zellikle bu
kavramin duygusal tilkenme boyutunun is tatminsizligi ile aralarinda anlamli bir iligki
bulundugu saptanmistir (Akbulut, 2010: 81). Banka calisanlar1 iizerinde yapilan baska
bir arastirmada tiikenmislik ile ig¢sel tatmin arasinda negatif bir iliski oldugu
bulunmustur (Alp, 2007: 104). Mendieta ve Rivas’in (2011: 240) yaptiklari arastirmada,
tikenmisligin sonuglarindan birinin de is tatminsizligi oldugu goriilmiistiir. Bununla
birlikte, ortaya ¢ikan is tatminsizliginin, yasam tatminini de olumsuz etkiledigi ortaya
konmustur. Skeja (2012: 97-99) yaptig1 arastirmada tikkenmislik ile is tatmini arasinda
ters yonlii bir iliski oldugu bulgusuna ulagsmistir. Bu arastirmada, ayrica tilkkenmisligin
duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve diisiik kisisel basar1 hissi boyutlarinin tamama ile
1§ tatmini arasinda anlamli ve ters yonlii bir iligski bulunmustur. Devlet Hava Meydanlari
Isletmesinde gdrev yapan calisanlar iizerinde yapilan baska bir arastirmada ise
tiikenmisligin oncelikle duygusal tilkenme ve duyarsizlagsma boyutu ile genel is tatmini
diizeyinin anlamli ve ters yonli bir iligskiye sahip olduklar: tespit edilmistir (Berber,
2011: 85).

Tilikenmiglik ile is tatminsizligi arasindaki iliskinin kesin sinirlarla birbirinden
ayrildig1 sdylenemez. Tatmin duymayan ¢alisan, isini sevmezken; tilkenmislik yasayan
bir kisi, isini seviyor olmasina ragmen kendini yetersiz ve basarisiz goriiyor olabilir. Is

tatminsizliginde isin olumsuz yo6nleri 6n plandayken, tiikenmislikte buna ilave olarak
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kisinin bakis a¢is1 ve degerlendirmeleri de s6z konusu olmaktadir (Akbulut, 2010: 56).

3.5.3. Yabancilasma

Akademik literatiirde yabancilasma (alienation) uzun bir tarihe sahiptir.
Chiaburu ve arkadaslariin (2013: 2) belirttigine gore, Hegel, yabancilasma kavramini
iki yonlii bir olgu olarak bigimlendirmistir. Bu yonlerden biri kavramin dinsel koklerine
vurgu yaparken, digeri ise materyal yanina odaklanmistir. Karl Marx, modern is
diinyasinda amaclara ulasma ve kendini gerceklestirme imkanlarindaki eksikligin,
calisanlarin igyerleriyle olan baglarimin azalmasina neden oldugunu, bu sebeple de ise
yabancilagsmanin meydana geldigini ileri siirmiistiir (DiPietro ve Pizam, 2008: 23).
Hegel’deki manevi yonli reddeden Marx’a, yabancilagsmanin kavramsallastirilmasinda
ozellikle sosyal ve is baglaminda yaygin olarak itibar edilmektedir. Marx’1 takip eden
bir kisim bilim adamu etkili ¢alismalar ortaya koymuslardir (Chiaburu vd., 2013: 2).

19. ylizyitlin sonlarma dogru taninmaya baslayan yabancilagsma, bazi
mesleklerde, isine ve ¢evresine bagli olmayan insanlar1 anlatan bir olgudur. Bu 6zelligi
sebebiyle de yabancilagma, kaidesizligi ve insanlardan izole olmay:1 ifade eder.
Yabancilagma kavrami, bireylerin hakli olduklarini diistindiikleri belirli bazt durumlarda
rollerini gergeklestirmek konusunda kendilerini gii¢siiz hissetme dereceleri olarak
tammlanabilir. Ornegin, isyerinde bir seyi yapma ya da elde etme konusunda kendini
hakli goren bir kimse, daha sonra isi geregi farkli seyler yapmak durumunda kalabilir.
Bu, kisinin kendi isine ve/veya Orgiitiine kars1 yabancilagsma duygusu yasamasina neden
olmaktadir (DiPietro ve Pizom, 2008: 23).

Bu kavramin tanimiyla ilgili 6nemli goriislerden biri Seeman’a aittir. Seeman’in
yabancilasma kavramsallastirmasi; giicsiizliik (¢evresel kosullar iizerindeki kontrol
yoklugu), anlamsizlik (is c¢iktilarinin anlamsiz olarak algilanmasi), kuralsizlik
(geleneklerdeki ve normlardaki sartlara uymama), izolasyon (tatminsiz olan kisilerin
liye olarak kabul goriip gérmemesi), kendine yabancilasma (memnun edici olmayan is
kosullar1) gibi bir takim durumlara odaklanmaktadir (Chiaburu vd., 2013: 2). Giigsiizliik
(powerlessness), bir ¢alisanin 6rgiitte kendini 6zgiir hissedememesi, olaylar durumlar ve
tizerinde kontroliinlin olmadig1 algisina sahip oldugu zaman ortaya ¢ikar ve calisanlar,
faaliyetlerinin Orgiitiin ¢iktilarim1 etkilemedigi diisiincesine kapilirlar. Anlamsizlik
(meaninglessness), kisinin is ortaminda yaptiklarinin daha genis bir alana sahip olan
hayat seyri igindeki diger faaliyetlerle iliskisinin olmadigi durumlar ifade eder.

Anlamsizlik, bu c¢ercevede amagsizlik olarak da degerlendirilebilir. Kuralsizlik
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(normlessness), konuyla ilgili bilim adamlar1 tarafindan anomi (anomie) olarak
tanimlanmistir. Durkheim, anomi kavramini, bireysel davranislar1 diizenleyen sosyal
normlarin yikilmasi durumu ya da davraniglar igin uzun siire etkili olmayan kurallar
olarak tanimlamistir. Eger amaglar ve normlar, kiiltiirel olarak ulagilabilir ve uygun
olmazsa, kuralsizlik bunun bir sonucu olarak sosyal hayatta ve is hayatinda ortaya
cikabilir. Izolasyon (isolation), insan davranislarmin ve motivasyonunun bireysel ve
sosyal bilesenlerinin parcalanmasidir. Bu, genel toplumsal yabancilasmayi ifade eder.
Yabancilasmanin son tipi kendine yabancilasmadir (self-estragement). Kendine
yabancilasma, kisilerin yaptiklar1 islerinde kendilerini memnun edecek ozelliklerin
olmamasiyla gelisen yetersizlik duygusunu ifade eder. Baska bir deyisle kendine
yabancilasma, isin sadece kisinin digsal ihtiyag¢larini karsilanmasinin bir yolu olmaktan
cok, kisinin potansiyelini ortaya koyma amaciyla ilgilidir (DiPietro ve Pizom, 2008:
24).

Kigilerarast iliskilerden wuzaklasmis ve pasif olan insanlar1 tanimlayan
yabancilasma olgusunu yasayan kisiler, genellikle diger insanlara karsi umursamaz bir
tutuma sahip olma egilimindedirler. Bu egilime sahip olan kisilerin daha yiiksek
diizeyde tiikenmiglik yasayacaklar ileri stirilmektedir (Lin ve Huang, 2012: 235-240).
Seeman, yabancilagsmanin sonuglarinin anomi, gerileme, gruplar arasi diigsmanlik ve
giigsiizliik hissi ¢ergevesinde ele almustir. Isin kendisi anlamsiz hale geldiginde,
insanlar, digsal tatmin saglayan sonuglari, dnemli amaclarin yerine ge¢irir ya da isten
daha diisiik ve basit beklentilere sahip olmay1 tercih ederler (Nair ve Vohra, 2012: 38-
39).

Yabancilasma, ¢esitli saglik sorunlarinin ortaya ¢ikmasma da neden olabilir.
Tiikenmislik ve gerginlik, yabancilagsma tarafindan siddetlendirebilen olgulardir. Cilinkii
yabancilasma yasayan calisanlar, isyerinde stresle miicadele etmek igin gerekli
kaynaklardan (sosyal destek gibi) yoksun olduklarina inanirlar. Bu ise, sadece
tilkkenmislik ve gerginligin artmasina yol agmaz, ayni zamanda ¢esitli saglik sorunlarinin
yasanmasina da neden olur (Chiaburu vd., 2013: 5).

Yabancilasma kavrami genellikle, is tatminsizligi, tiikkenmislik ve sinizm
kavramlar1 ile birlikte anilmaktadir. Ozellikle duygusal emek arastirmalarinda bu
olgunun bir sonucu olarak yabancilasma, tiikenmislik ve sahtelikten siklikla
bahsedilmektedir (Schaible ve Gecas, 2010: 318-319). “Yapilan arastirmalar,
yabancilasmaya ve tilkkenmisliZe neden olan faktorlerin benzer oldugunu

gostermektedir”. Bu iki kavram o6zellikle stres literatiiriinden hareket edilerek
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gelistirilmistir. Ozginar’m (2011: 108-109) tespitine gore Erben, tiikenmisligin
yabancilasmaya gore daha kigisel bir durum oldugunu ileri slirmiistiir. Bir kisim
arastirmaci tarafindan tiilkenmislik, yabancilasmanin bir sonucu olarak ele alinmstir.
Yabancilasmanin bazi sonuglari, ayni zamanda tiikenmisligin sonuglar1 olarak da
goriilmektedir (Nair ve Vohra, 2012: 38).

Ik bakista, yabancilasma ile tilkenmislik hatali bir sekilde tek ve ayni olgu
olarak diistiniilmiis fakat daha sonra bu kavramlara ait tamimlar farkli sekillerde
yapilmistir. Her ne kadar bu kavramlar birbiriyle iliskili olsa da, yabancilasma ve
titkenmislik ayni olgular degildir. Daha 6nce belirtildigi gibi yabancilasma gii¢siizliik,
anlamsizlik, kuralsizlik, izolasyon, kendine yabancilagsma boyutlariyla 6lc¢iilmektedir.
Diger taraftan tilkenmislik, asir1 is ylikiiniin ve uzun siire strese maruz kalmanin sonucu
olarak gelisen duygusal tiikkenme, duyarsizlagsma ve diisiik kisisel basar1 hissi sebebiyle
calisanlarin islerini artik yeterince iyi yapamadiklari bir durumu ifade eder.

Tiikkenmiglik ile yabancilagma arasinda dikkat edilmesi gereken iki ayr1 farklilik
vardir. Ilk olarak, tiikenmislik olgusunda, birey gecmiste isini basarili bir sekilde
yapmaktadir. Halbuki, yabancilasma, isteki ilk giinden itibaren meydana gelebilir. Ikinci
olarak, tiilkenmislik yasayan bireylerin mutlaka siradan, sikici, monoton veya anlamsiz
bir iste ¢alistyor olmasi gerekmez. Ciinkii tilkenmiglik yasayan pek c¢ok birey, yardim
hizmetleri, sosyal hizmetler, egitim ve saglik hizmetleri, polislik gibi 6ziinde manevi
tatmin saglayan iglerde gorev yapmaktadir. Yani bu mesleklerin gerektirdigi gorevler,
sikici, monoton ve alelade olmaktan uzaktir. Fakat yabancilagma, sikici, monoton, basit
ve ilgi ¢ekici olmayan goérevlerin oldugu ortamlarda meydana ¢ikar (DiPietro ve Pizam,
2008: 28-29).

3.6. Tiikenmislik Yaklasimlari
Tiikenmislik kavraminin agiklanmasma yonelik gelistirilen pek ¢ok yaklasim
mevcuttur. Bu yaklagimlar arasinda 6nemli goriilen bir ka¢ yaklasima asagida yer

verilecektir.

3.6.1. Freudenberger Yaklasim

Tiikkenmislik kavrami, Freudenberger’in“Journal of Social Issues” dergisinde
yayinlanan makalesi ile literature girmistir. Tiikkenmiglikle ilgili yapilan ilk klinik
tanimlamada Freudenberger,kavrami* mesleki bir tehlike” olarak ortaya koymustur

(Budak ve Siirgevil, 2005: 96). Freudenberger’e gore, hizmet alanlarla kurulan yakin ve
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sik etkilesimlerin ¢alisanlarin islerinin zorunlu bir pargasi olmasi dolayisiyla, bireyler is
taleplerini karsilamakta yetersiz kaldik¢a sonu¢ olarak duygusal tilkenmeye maruz
kalirlar. Freudenberger, tiikenmisligin yardim saglayan mesleklerdeki (helping
professions) ¢alisanlarin psikolojik tepkileri ile iliskili oldugu goriisiine odaklanmistir.
Aragtirmaci, tiilkenmisligi, stresin bir sekli olarak diislinmiistir ve tikenmisligi,
enerjideki nihai bir azalma, tilkenme ve agama asama kotiiye gitme hissi olarak
tanimlamistir. Freudenberger, tiikenmislik kavraminin gelisimini is ortamindaki strese
iliskin kendi goriislerine ve diger calisanlar1 gézlemlemesi sonucu elde ettigi bilgilere
dayandirmistir. Freudenberger, tiikenmiglikle ilgili kendi teorisini sistematik ve gorsel

bir model seklinde sunmamistir (Hazell, 2010: 21-23).

3.6.2. Cherniss Yaklasim

Cherniss, tiikenmisligi, “asir adanmislik hastaligi” olarak tanimlamakta, stress
ve tatminsizlige tepki olarak, kisinin kendini isten geri c¢ekmesi biciminde
ozetlemektedir (Girgin ve Baysal, 2005: 175). Cherniss, 1981°de tiikenmislik siireg
modelini ilk gelistiren aragtirmaci olmustur. Cherniss; ruh sagligi gorevlileri, halk
sagligr gorevlileri ve lise 0gretmenligi gibi meslek kollarinda gérev yapan calisanlar
arasindaki gerginligin kaynagimi kesfetmeyi amaclamistir. Is ortamindaki gerginlikler,
genellikle, giivensizlik, orgiitsel ¢atigma, kat1 rol yapisi, ketum sosyal etkilesimler ve
degismeyen is yontemleri olarak ele alinmistir. Bu model dort temel kavram tanimlar; is
ortami, kisilik, stres kaynaklar1 ve tutum degisiklikleri. Mesleki tiikenmislikle iliskili
faktorler, Cherniss tarafindan is yiikii, tesvik, otonomi, sosyal izolasyon ve liderlik
olarak belirlenmistir. Tiikenmislik ii¢ asamali ya da seviyeli bir siire¢ olarak
diistiniilmiistiir (Hazell, 2010: 22-25):

1) Kaynaklar ile talepler arasindaki dengesizlik (stres),

2) Bu dengesizlikten kaynaklanan tiikkenmeye duygusal bir tepki olarak anlik
kisa davranis (gerginlik) ve

3) Sahip olunanlarla avunma tutum ve davranisi (savunma stratejisi)dir.

3.6.3. Maslach Yaklasimi

Maslach’a gore (2003), mesleki tiikenmislik, isyerindeki stres etkenlerine karsi
gelistirilen uzun donemli bir tepkiyi igeren psikolojik bir sendromdur. Maslach,
tilkenmisligin 6zellikle is ve calisan arasindaki uyumsuzluktan kaynaklanan kronik bir

gerginligi igerdigini Dbelirtmektedir. Maslach ve arkadaslari, sosyal hizmet
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mesleklerindeki pek cok calisan ile kapsamli goriismeler yapmaya basladiktan sonra
titkenmislik olgusunun izahi i¢in ¢ok boyutlu bir model gelistirmislerdir. Tiikenmisligin
ic temel boyutlarindan biri asir1 ve yogun bir duygusal tiikenme, digeri duyarsizlagsma
ve isten uzaklasma hissi ve sonuncusu ise etkinsizlik veya basarisizlik hissidir. Bu ¢ok
boyutlu model, genellikle, tek boyutlu stres anlayiglarinin ¢oguyla ters diismektedir.
Ciinkii tiikenmislik, kisinin kendisine ve isine karsi kisisel tepkisini kapsayan bireysel

stres deneyimlerinin 6tesine geger.

Maslach ve meslektaslar1 tarafindan olusturulan tiikenmislik modelindeki bu ti¢
boyut, isyeri degiskenleri ile farkli sekillerde iliskilidir. Genel olarak, duygusal tilkenme
ve duyarsizlasma sosyal ¢atisma ve is yiikii sebebiyle ortaya ¢ikma egilimindedir,
yetersizlik hissi ise daha ¢ok yapilan igle ilgili kaynaklarin eksikliginden
kaynaklanmaktadir (Maslach, 2003: 189-190). Duygusal tiikkenme, bir kiginin diger
insanlarla iletisim halinde olmasi1 sebebiyle duygusal anlamda bitkin ve yipranmis
hissetmeyi ifade ederken; duyarsizlagsma, genellikle, hizmet saglanan veya itina
gosterilen kisilere karsi anlayigsiz agmay1 ve hissizlesmeyi temsil eder. Diistik kisisel
basar1 hissi ise, insanlarla iletisim halinde olmay1 gerektiren bir gorevi ifa eden kisinin
yeterlilik duygusundaki ve performansindaki bir azalmayir ifade eder (Leiter ve
Maslach, 1988: 301).

Bu iic boyut arasindaki karsilikli iliski, sonraki donemlerde ortaya c¢ikan
kuramlagtirmalara arastirma konusu olmustur. Tiikenmislik seviyesinin, bu ii¢ boyut
acisindan anlamli  bir sekilde belirlenmesi bir kisim aragtirmaci tarafindan
onerilmektedir. Zaman i¢inde gelisim siirecine odaklanan bir yaklasim gelistirilmis ve
bu dogrultuda, bir boyutun olusumu i¢indeki sirali (birbirini takip eden) bir ilerlemenin,
bir sonraki boyutun ortaya ¢ikmasina neden olacagi ileri siirtilmiistiir. Son zamanlarda,
arastirmalar, bu sirali siirecin diizenlenmis bir versiyonunu ortaya koymuslardir. Buna
gore, ilk meydana gelen boyut, duygusal tiikenmedir ve bu boyut, duyarsizlasmanin
gelismesine yol agar. Fakat kisisel basaridaki diisiis boyutunun tek basina ilerleme
gosterdigi belirtilmektedir. Maslach ve Golberg’e gore (1998: 65), tikenmislik, is
cevresindeki farkli faktorlerin etkilerini yansitan paralel bir gelisim ile belirir. Deneysel
arastirmalarda durumsal degiskenlerin, tilkenmisligi kisisel degiskenlerden daha fazla
etkiledigi bulunmustur.

Maslach ve Goldber (1998) tarafindan ortaya konan tilkenmislik modeli Sekil
7’de belirtilmistir.
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Sekil 7. Maslach ve GoldbergTiikenmislik Modeli
Talepler

Asin Ts Yiikii Kisisel Catisma

Kaynak Eksikligi

Diisiik

Basa Cikma
Tiikenmisglik

Sosyal Destek
Tikkenme —® Duyarsizlasma

Beceri Kullannmi  f——»

Otonomi Diisiik Basar1 ve Etkinlik

Kararlara Katilim

Diisiik Isten Ayrilma Fiziksel
Maliyetler Orgiitsel ve Hastaliklar
Baglilik Devamsizlik

Kaynak: Maslach ve Goldberg, 1998: 65.

Tiikkenmigligin 6ncelleri agisindan, hem is talepleri hem de 6nemli kaynaklarin
eksikligi ozellikle onemlidir. Maslach modelinde, asir1 is yiikii ve kisisel catigsmalar
tilkenmiglige neden olan baslica faktorler olmakla birlikte, basa ¢ikma (control coping),
sosyal destek, beceri kullanimi, otonomi ve kararlara katilim gibi kaynaklar da 6zellikle
onem arz etmektedir. Tikenmisligin sonuglar1 ya da maliyetleri, en ¢ok, isten
cekilmenin (job withdrawal) ¢esitli bigimlerinde (is tatminsizligi, azalan baglilik, isten
ayrilma ve devamsizlik) goriiniir ve saglanan hizmetin kalitesindeki bir takim
bozulmalar belirmeye baglar. Bu bozulma ise, tiikenmisligin olast bir sonucu olarak
degerlendirilir. Ayn1 zamanda tiikenmislik, dncelikle saglik sorunlar1 agisindan kisisel
yetersizlikle baglantilidir. Bununla birlikte, tliikenmisligin, evlilik ve aile i¢i
catigmalarinin ve madde bagimliliginin ortaya c¢ikmasina neden oldugunu gosteren
cesitli bulgularin da mevcut oldugu belirtilmistir. Bu modelde ayrica, tiikenmislik
seviyesinin zaman i¢inde duragan hale geleceginden s6z edilmektedir. Onlara gore,

titkenmislik olgusu, ¢ogu zaman akut olmaktan ¢ok, kronik bir seyre sahiptir (Maslach
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ve Goldberg, 1998: 65). Diger tiikenmislik yaklasimlar dikkate alindiginda, Maslach ve
Jackson’un yaklagimindaki farkliligmn, tiikenmisligin siirekli bir degisken olarak
tanimlanmasindan kaynaklandig1 goriilmektedir (Kasli, 2009: 49).

Aynmi zamanda Maslach modeli, tiikenmisgligin iistesinden gelmeyi saglayacak
etkin miidahalelerin bu {i¢ boyut acisindan olusturulmasi gerektigini ileri siirmektedir.
MTE (Maslach Tiikenmislik Envanteri), ilk baslangigta, saglik hizmetleri ve insani
hizmetlerle ilgili mesleklerde galisan insanlarda uygulanmasi i¢in dizayn edilmistir.
Cinkii tiikkenmiglik 6zellikle, bu mesleklerdeki belirli sorunlar seklinde ortaya
cikmaktaydi. Sonra, Maslach, egitim verilen ortamlarda gorev yapan insanlar i¢in
kismen revize edilmis bir versiyon gelistirmistir. Kisa bir siire sonra, Maslach, diger
mesleklerdeki tiikenmislik diizeylerini belirlemek i¢in MTE’nin genel bir versiyonunu

gelistirmigtir (Maslach, 2003: 189-190).

3.6.4. Leiter Yaklasim

Leiter, bir kisinin is ortamindaki siradan ve giinliik taleplerin duygusal
tilkenmeye yol acabilecegine, bunun da duygularda duyarsizlasma olusmasina neden
olacag diisiinmektedir. Leiter’in Siire¢ Modeli, tikenmisligi, sosyal hizmetlerle ilgili
mesleklerdeki kronik strese bilissel ve duygusal bir tepki olarak kavramsallastirir.
Duygusal tiilkenme, Leiter’in modelinde olduk¢a onemli bir olgu ve o6zellik olarak
tanimlanir. Leiter, tiikenmislik siirec modelini iki varsayima dayandirmaktadir. Ilkinde
Leiter’in, Maslach ve Jackson tarafindan belirlenen {i¢ tilkenmislik unsurunun
(tikenme, duyarsizlasma ve kisisel basar1) her birinin zaman i¢inde birbirini etkiledigi
kanaati yer almaktadir. Ikinci varsayimda ise, bu ii¢ yapmn, gevresel kosullarla ve
bireysel farklilik Ozellikleriyle dogrudan baglantili oldugu goriisii yer almaktadir
(Hazell, 2010: 34).

3.6.5. Pines Yaklasinm

Pines, tiikenmislik kavramina varolugsal perspektiften yaklagmistir. Varolussal
perspektife gore, tiikenmisligin kokleri, insanlarin yaptiklar seylerin faydali ve 6nemli
olduguna, hayatlarinin bir anlami1 olduguna inanma ihtiyaclarina ve bu ihtiyaglarini
karsilayamamanin verdigi olumsuz durumlara dayanmaktadir. Varolussal anlam
hissinin sahip olduklar1 islerden kaynaklandigini diisiinen insanlar, yiiksek hedefleri ve
beklentileri iceren kariyerlere odaklanarak yiiksek diizeyde bir motivasyona sahiptirler

ve idealisttirler. Islerine bdyle bir anlam yiikleyen insanlar, basarisiz olduklarim
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hissettikleri zaman, islerinin degersiz ve anlamsiz oldugunu algilarlar ve kendilerini
umutsuz, ¢aresiz ve Ozellikle tilkenmis hissetmeye baslarlar (Pines ve Keinan, 2005:
626).

Pines’e (2003: 97) gore tilkenmislik, yiiksek diizeyde motive olmus ¢alisanlarin
basarma ruhunu ve enerjisini kaybettikleri bir siirecin sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir.
Pines, tiikenmisligin zihinsel, duygusal ve fiziki tiikenme durumu olarak yasandigini ve
tilkenmisligin kariyerleri ile ilgili yiiksek beklentilere ve ideallere sahip olan kisilerde
meydana gelme egiliminin s6z konusu oldugunu ileri siirmiistiir. Pines, motivasyon
diizeyi yliksek olan calisanlarin, kendilerini siirekli olarak duygusal baski altinda
hissettikleri bir is ortaminda tiikenmislik diizeylerinin daha yiiksek olacagini ileri
stirmiistiir (Konakay, 2010: 95). Bununla birlikte tiikenmislikte is ortaminin dnemine
dikkat ¢eken Pines, olusturmus oldugu modelde, is ¢evresinin c¢alisan i¢in ne tamamen
destekleyici ne de tamamen engelleyici olduguna vurgu yaparak, titkenmislik olgusunun
ortaya cikmasinin bu Ogeler arasindaki dengeye ya da dengesizlige bagli olarak
gelisecegini belirtmistir (Kasli, 2009: 53). Pines, isle ilgili 6nemlilik hissi ile
tilkenmislik arasinda negatif bir korelasyon oldugunu ileri siirmiistiir. Pines’e gore,
calisanlarin tiikenmigliginin ana nedeni, onlarin yeterli giice ve kaynaga sahip

olmamalaridir (Pines ve Keinan, 2005: 626-627).

3.6.6. Perlman ve Hartman Yaklasimi

Perlman ve Hartman, tiikenmisligi; kronik duygusal strese bir tepki olarak
kavramsallastirmislardir ve tiikkenmisligin ii¢ temel bileseni oldugunu ileri siirmiislerdir.
Bu ii¢ temel bilesen; duygusal tilkenme, diisiik is verimliligi ve duyarsizlasma olarak
belirlenmistir. Bu anlamda, Maslach ve Jackson’in tiikkenmigslik tanimi Perlman ve
Hartman’in tilkenmislik modeli ile ortismektedir. Bu model, tilkenmislige sebep olan
dort stres evresinin ilerlemesini resmeder. Bu dort evre; bir durumun strese yol agma
derecesi, bireysel stres algilamasi, strese gosterilen tepki ve stresin sonuglari
asamalarindan olusmaktadir (Meltzer ve Huckabay, 2004: 204). Bununla birlikte, bu
modele gore tikkenmisligin ii¢ boyutu, stresin temel belirtilerini yansitmaktadir (Polatci,
2007: 25). Bu modelde ele alinan stresin temel belirtileri; yorgunluk ve fizyolojik
belirtiler, duyusgsal ve biligsel belirtiler olarak tespit edilmis ve incelenmistir (Sevim,
2011: 80).

Perlman ve Hartman’in tiikenmislik modeli, kisisel ve mesleki degiskenleri bir

diizen igerisinde genis bir ¢ercevede ele almistir(Meltzer ve Huckabay, 2004: 204).Bu
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modelde, bireylerin kisisel Ozelliklerinin, is c¢evrelerinin ve sosyal ortamlarinin
tikenmisligin {stesinden gelmek icin olduk¢a Onemli olduguna dikkat c¢ekilmistir

(Ozgmar, 2011: 69).

3.6.7. Meier Yaklasimi

Meier’in tiilkenmiglik tanimi, Lewinsohn ve arkadaslarmin diistik diizeyde
olumlu pekistirme sikintis1 i¢cinde olan bireylerin yasadiklart depresyon tanimi ile
ortigmektedir. Bundan hareketle Meier, tiikenmisligi, isle ilgili degerli pekistiricileri
elde etmek konusunda beklenti diizeyinin diisiik oldugu bir durum olarak
tanimlamaktadir. Meier’in tiikenmislik teorisinde, tiikenmislik ile depresyonun
pekistirmenin yogunlugu ve zaman araliklar1 agisindan farkliliklar olabilecegini ileri
stirilmektedir (Meier, 1984: 217). Meier’e gore (1991: 92) tiikkenmislik, strese neden
olan tekrarlanan deneyimlerin bir sonucu olarak biriken duygusal tiikenme hissidir.
Meier’in tiikenmislik tanimi; isyerinde ddiillerin az ve cezalandirmanin fazla oldugu,
pekistiricilerin kontroliiniin az oldugu veya pekistirici elde etmedeki kisisel yeterliligin
az oldugu beklentilerine sahip bireylerdeki tekrarlanan is deneyimleri sonucunda olusan
durumdur (Meier, 1984: 211). Boyle diisiik seviyelerde beklentisi olan bireyler siklikla
korku ve anksiyete gibi olumsuz duygular yasamaktadirlar (Kaya, 2010: 13).

Bu yaklagimin dort boyutu bulunmaktadir. Bu boyutlar; pekistirme beklentileri,
sonu¢ beklentileri, yeterli olma beklentileri ve baglamsal isleme siireci olarak
belirlenmistir. Pekistirme beklentileri boyutunda; bir bireyin is hayatinda agik veya iistii
kapali amaglarina ulasip ulagsamamas: ile ilgili beklentileri yer almaktadir. Sonug
beklentileri boyutu; sonug beklentilerinin hangi davraniglarin istenen sonuglari elde
etmede gerekli oldugunun tanimlandigi boyuttur. Yeterli olma beklentileri, bireyin
istenen sonuglara ulagsmada gerekli davranislar1 basarili bir sekilde uygulama
kapasitesini ifade eder. Baglamsal islem siireci, bireylerin bilgi isleme ve bilissel
stireclerine isaret eder. Bu boyutta kisisel inang¢lardaki ve deneyimleri yorunlamadaki
farkliliklara dikkat ¢ekilir (Kaya, 2010: 13-14). Bu yaklasimda, tekdiize is yasantisina
sahip olan bireylerin, isyerinde kendilerini motive edecek unsurlarin eksik oldugu ya da
isin onlarin beklentilerini karsilama diizeyinin diisiik oldugu durumlarda ve bu
durumlarin siireklilik kazanmasi halinde tiikenme olgusunun meydana gelecegi

ongoriilmektedir (Ozgnar, 2011: 71).
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3.7. Tiikenmislik Evreleri
Tikenmislik, sevk ve cosku, durgunluk, engellenme ve umursamazlik olarak

dort evrede ele alinacaktir.

3.7.1. Sevk ve Cosku Evresi (1. Evre)

Sevk ve cosku (enthusiasm) evresi, tilkenmisligin olumlu ucu olarak addedilir.
Devos ve arkadaglart (2007), bu evreyi, dinglik (vigor), kendini adama (dedication) ve
kendini isine verme (absorption) olarak karakterize edilen ise iliskili zihni durum olarak
tamimlamiglardir (Devos vd., 2007: 35). Shirom, tiikkenmisligin ilk evresindeki dinglik
durumunu, bireylerin sahip oldugu fiziksel gii¢, duygusal enerji ve zihinsel canlilik
olarak tanimlamaktadir (Pinol vd., 2008: 600). Bu evrede c¢alisanin, zorluklarin
istesinden gelmek konusunda oldukga inat¢1 oldugu gozlemlenir ve ¢alisan isi i¢in ¢aba
sarf etmeye goniilliidiir. Bu evre enerjinin yiiksek oldugu ve zihinsel direncin kuvvetli
oldugu bir asamay1 ifade eder (Devos vd., 2007: 35). Ayrica, bireylerin idealist ve
ilkelere bagli oldugu bu evrede kariyer hedefleri iist noktadadir ve ¢alisanlarin igleriyle

ilgili tatmin diizeyleri oldukga yiiksektir.

3.7.2.Durgunluk Evresi (2. Evre)

Sevk ve cosku evresinin ardindan gelen durgunluk (stagnation) evresinde,
idealist cosku durgunluga doniisiir. Calisanlarin ¢abalar1 bu evrede gittik¢e yavaslar ve
enerjileri azalmaya baglar. Motivasyon azalir ve idealizm agamasi olarak karakterize
edilen ilk evredeki din¢lik daha fazla devam etmez. Calisanlarin ilkeleri, oncelikleri ve
amaclar1 degismeye baslar. Ayrica, bu evredeki calisanlar, is disindaki konularla ve

faaliyetlerle daha ¢ok ilgilidir (www.kaye.org.uk).
3.7.3. Engellenme Evresi (3. Evre)

Engellenmislik (frustration), tesvik edilen amaglarin ya da 6ngoriilen davranissal
sonuglarin sekteye ugratilmasi ve kisitlanmasi ile meydana gelir. Orgiitsel anlamda
yasanan engellenmislik; is performansi, devamsizlik ve isten ayrilma oranlarini, orgiite
kars1 gelistirilen ve kisilerarasi diismanca tutum ve davranislar iizerinde etkilidir (Fox
ve Spector, 1999: 917).

Yogun olarak engellenmislik duygusu yasayan bireyler, bu durum i¢in genel
olarak {i¢ temel stratejiden birini benimseyerek hareket eder. Bu stratejilerin ilk
grubunda, uyum saglayict savunma ile basa ¢ikma stratejileri vardir. Ikinci strateji

grubunda ise uyum gostermeyen savunmalar ve basa ¢ikma stratejileri yer alirken, son

138



grupta ise geri ¢ekilme ve kaginma stratejileri bulunmaktadir (Ulutasdemir, 2012: 19).
Insanlara yardim ve hizmet amaciyla gorev yapan calisanlarin olumsuz ¢alisma
kosullarin1 degistirmenin miimkiin olmadig1 alanlarda, duygusal olarak yogun bir

engellenmislik hissi yasadiklari1 sOylenebilir (Tiirkmen, 2010: 27).

3.7.4.Umursamazhk Evresi (4. Evre)

Umursamazlik (apathy), engellenmeye karsi gelistirilen dogal bir savunma
mekanizmasi olarak kabul edilebilir. Bu evre, bir ¢alisanin isiyle ilgili olarak kronik bir
engellenmiglik hissettigi fakat yasamini devam ettirebilmek icin de bu ise ihtiyag
duydugu durumlari ifade eder. Umursamazlik evresi, bir ¢alisanin iste kalmasini garanti
altina aldiktan sonra, olumsuz stratejilere bagvurma egiliminde olduklar1 bir donemdir.
Bu evrenin, tilkkenmisligin duyarsizlagma boyutuna denk diistiigii soylenebilir (Vilakazi,
2005: 34). Bu evrenin en belirgin 6zelliklerinin bireylerin duygusal uzaklagsma ya da
kopma yasamasi ve derin bir inangsizlik ile umutsuzluk i¢inde bulunmasi oldugu kabul
edilmektedir (Kayabasi, 2008: 196).

Bu evreler, birbiri ardina gelen bir sira takip etmektedir (Gezer, 2008: 30).
Edelwich ve Broadsky, tiikenmislik evreleri hakkinda hatirlanmasi gereken iki noktaya
dikkat ¢ekmislerdir. ik olarak, arastirmacilar bu evrelerin déngiisel olarak ele alinmasi
gerekliligine dikkat ¢ekmislerdir. Bu dongii, bir ¢alisanin ayn1 gérevde bulundugu veya
farkli is ve gorevleri yerine getirdigi esnada pek ¢ok kez tekrarlanabilir. Ikinci nokta ise,

bu dongiiniin kolayca yayilabilir olmasidir (Vilakazi, 2005: 35).

3.8. Tiikenmislik Boyutlar:

Tiikenmiglik kavraminin izahina yonelik pek ¢ok yaklasim mevcuttur ve bu
yaklasimlarda tiikenmiglik kavramina ait boyutlar, say1 ve igerik olarak birbirlerinden
farklilik arz etmektedir. Bu calismada, literatiirde yaygin olarak benimsenen Maslach

tikenmislik modeline ait tilkkenmislik boyutlar1 esas alinacaktir.

3.8.1. Duygusal Tiikenme

Duygusal tiikenme (emotional exhaustion), tiilkenmisligin temel yapisidir ve bu
karmagik sendromun en acgik tezahiiriidiir. Yapilan arastirmalar, kendilerinin veya
etrafindaki kisilerin tiikenmislik yasadigini belirten katilimcilarin, en ¢ok duygusal
tilkkenmeye maruz kaldiklarini ifade ettiklerini ortaya koymustur. Tiikkenmisligin ii¢

boyutu igerisinde en yaygin olarak yakinilan ve bu sebeple de arastirmacilar tarafindan
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en ¢ok analiz edilen, duygusal tikenme boyutudur (Maslach vd., 2001: 402). Bu
arglimanlar dogrultusunda teorisyenler, bu bulgularin duygusal tiikkenme boyutunun
tikenmisligin merkezi bir bileseni oldugu konusunda hemfikirdirler (Lee ve Ashforth,
1993: 4). Tiikenmislik olgusu, duygusal tiikkenme ile baslayan, duyarsizlasma ve diistik
kisisel basar1 hissine dogru uzanan bir siire¢ olarak degerlendirildigi zaman, duygusal
tikenme boyutunun 6nemi daha iyi anlasilacaktir (Yenigeri vd., 2009: 88). Lee ve
Ashforth’un (1993: 14) arastirmalarmin sonuglari, duygusal tiikenmenin tiikkenmislik
stirecinde merkezi bir rol oynadigini géstermektedir.

Duygusal tiikkenme, bir kisinin baska insanlarla kurdugu iliskiler sebebiyle
duygusal anlamda kendisini asir1 yiik altinda ve bitkin hissetmesi durumunu ifade eder
(Leiter ve Maslach, 1988: 297). Tiikkenmisligin bilesenlerinden biri olan duygusal
tilkenme, duygusal kaynaklarin bitmesi ve enerji eksikligi tarafindan karakterize edilir.
Bu sefkat yorgunlugu (compassion fatigue), calisanlarin ge¢cmisteki performanslarindan
daha farkli olarak, miisterilere karst sorumlu olmayi siirdiiremediklerinin farkina
varmalart sonucu yasadiklar1 gerilim ve engellenme hislerini ifade eder (Cordes ve
Dougherty, 1993: 623).

Duygusal tiikkenme, asirt uyarim durumlartyla ve var olan bu uyarimlar
diizenlemek icin gerekli imkanlarin ve varliklarin yetersizligi ile baglantilidir. Ayrica,
daha sonra duygusal tiikenmeye, stres ile baglantili fiziki tiikkenme de eklenmektedir.
Bunlara ilave olarak duygusal tiikenme, zorluk veya gerginlik hissi, sinirlilik ve
yorgunluk {ireten asir1 ve uzun siireli is gerilimi (job strain) ile baglantilidir. Maslach
tilkkenmislik modelinin gelisiminden sonra, bazi c¢alismalar, psikolojik ve somatik
zorlanmanin duygusal tiikenme ile Ortiisen bir iliskiye sahip olduguna vurgu yapmistir.
Schaufeli ve Van Dierendonck’un Hollandali hemsireler iizerinde yaptiklari ¢alismada
duygusal tilkenme, hem psikolojik gerilim hem de bedensel rahatsizliklarla giiclii
iligkilerin bulundugu bir boyut olarak tanimlanmistir. Bu arastirmacilarin bulgulari,
duygusal tiikkenmenin spesifik olmayan fiziki ve zihni semptomlarla ortiisebilecegini
diistindiirmektedir (Densten, 2001: 833).

Duygusal tiikenme boyutu, diger stres arastirmalarinda calisilan temel stres
tepkisidir ve bu boyut stresle baglantili saglik sonuglariyla ve is yiikii gerekleri ile
beklenen pozitif iligkileri gosterir. Duygusal tiilkenme, tiikenmisligi tanimlamak igin
gerekli bir kriter olmakla birlikte, bu olguyu anlatmak i¢in tek basina yeterli degildir.
Duygusal tilkenme ¢alisanlarin biligsel olarak islerinden ve duygusal anlamda

kendilerinden uzaklasarak baska faaliyetlere yonelmesine neden olmaktan c¢ok, is
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gerekleri ile basa ¢ikabilmenin bir yolu olarak ortaya c¢iktigi sdylenebilir. Tiikenmislik
arastirmalarinda, Orglitsel ve mesleki ortamlarin tamaminda, duygusal tiikenme ve

duyarsizlasma arasinda gii¢lii bir iliski bulunmustur (Maslach, 2003: 190).

3.8.2. Duyarsizlasma

Sosyal hizmetlerle ilgili mesleklerde, gorevin gerektirdigi duygusal talepler,
hizmet calisanlarinin, hizmet verilen kisilerin ihtiyaglarina duyarli olma kapasitelerini
daraltabilir. Duyarsizlasma (depersonalization), bir c¢alisanin, kendisi ile hizmet
sagladig1 kisiler arasina mesafe koyma egilimini anlatir (Maslach vd., 2001: 403).
Duyarsizlagsma, genellikle, hizmet veya bakim ve yardim saglanan kisilere karsi
duygusuzca ve kat1 bir bigimde verilen tepki olarak ele alinmaktadir (Leiter ve Maslach,
1988: 297). Literatiirde sinizm (cynicism) olarak da bilinen duyarsizlasma genellikle,
duygusal tilkenmeye bir tepki olarak gelisir ve bu siirecte calisanlarin islerine olan
ilgileri kopar ve c¢alisanlar umarsiz tutumlar sergileyerek duyarsizlasmaya baslarlar
(Halbesleben ve Buckley, 2004: 860).

Tiikenmislik olgusu, ilk asamada “asirt kroniklegmis is taleplerinin bireyin
duygusal kaynaklarini tiiketmesi ile ortaya ¢ikmaktadir”. Bireyler, yasadiklar1 bu
sikintiyr hafifletmek i¢in olusturduklari savunma mekanizmasinin bir sonucu olarak
etrafindaki insanlarla olan iletisimlerini azaltmakta ve iliskilerini siirlama yoluna
giderek psikolojik olarak insanlardan uzaklasma egilimi i¢ine girmektedirler. Bu sekilde
birey, duygusal kaynaklarini azaltan is talepleri ile kendisi arasina bir anlamda tampon
gbrevi yapan duyarsizlasma mekanizmasin1 devreye sokmaktadir (Ardi¢ ve Polatc,
2009: 23).

Duyarsizlagsma boyutu, geleneksel mesleki stres literatiiriinde yer almamaktadir.
Fakat duyarsizlagsma boyutu, tilkenmislik olgusunun temel 6zelliklerinden birini temsil
eder. Bu boyut, igin diger yonlerine ve baska insanlara karsi olumsuz tepkiler vermeyi,
duygusuzlasmayr ve iliskilerdeki asir1 bir kopusu anlatir (Maslach, 2003: 190).
Duyarsizlagsma, olumsuz bir duygusuzlagsmay1 ve cesitli olaylara ve ya tikenmisligin
bazi1 yonlerine tepki olarak asir1 bir kopusu ifade eder. Duyarsizlasma, genellikle, asir
duygusal tiikkenmeye tepki olarak gelisir ve calisanlarin kendi {iretkenlikleri igin
duygusal bir tampon olarak islev goriir. Fakat buradaki uzaklasma, idealizmin
kaybolmasi ve bagkalarini insan dis1 varliklar (6rnegin nesne gibi) olarak gérmek ile
sonuclanabilir. Bu mesafe ya da uzaklagsma, duygusal tiikenmeye dogrudan bir tepki

niteligindedir. Cok ¢esitli Orgilitsel ve mesleki ortamlarda yapilan tiikkenmislik
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arastirmalarinda duygusal tiikenmeden duyarsizlasmaya dogru giiclii bir iliski oldugunu
gostermektedir (Leiter ve Maslach, 2004: 93).

Duyarsizlasma meydana geldigi zaman, ¢alisanlar gercek beklentileri ile mevcut
katkilar1 arasinda bir aykirilik oldugu algisina kapilirlar. Bu ise, eksiklik hissine yol agar
ve diisiik 6z-yeterlilik algis1 ile sonuglanir (Singh vd., 2012: 84). Duyarsizlagsma, kisiler
arasi iliskilerle ve diisiik kisisel basari, 6zdegerlendirme boyutuyla ilgili iken, duygusal

tilkkenme stresle ilgili bir bilesendir (Lee ve Shin, 2005: 100).

3.8.3. Diisiik Kisisel Basar1 Hissi

Cesitli kaynaklarda azalmis kisisel etkinlik olarak da adlandirilan diisiik kisisel
basar1 hissi boyutu, bir kisinin isteki yeteneklerinin azaldigi algilamasina sahip olmasi
durumunu ifade eder. Bu boyutta, calisanlar, islerini daha Once yaptiklari gibi
yapamadiklar1 ya da yapamayacaklar1 seklindeki bir algilamaya sahiptirler (Halbesleben
ve Buckley, 2004: 860). Diisiik kisisel basari hissi, bir kisinin insanlarla olan iletisimin
onemli oldugu gorevlerde, kendisini yetersiz ve basarisiz hissetmesi durumu olarak
ifade edilir (Leiter ve Maslach, 1988: 298).

Tiikenmisligin etkinsizlik ile ilgili bu bileseni, 6zdegerlendirme boyutuyla
baglantilidir. Kronik bir ¢alisma durumu, duyarsizlik ve duygusal tilkenmeye neden
olan ¢ok yogun ve baskili is gereklerinin bir kisinin etkililik hissini tiiketme ihtimali
oldukga yiiksektir. Bununla birlikte, basarisizligin tilkenmisligin diger iki boyutuna
paralel olarak gelistigi goriilmektedir. Duygusal tilkenmenin ve duyarsizlasmanin is
yiikii ve sosyal catigmalardan kaynaklanmasina ragmen, basarisizligin, ilgili kaynaklarin
eksikliginden oldukga belirgin bir bi¢imde etkilendigi ileri siiriilmektedir (Leiter ve
Maslach, 2004: 93).

Tilikenmisligin diger iki boyutunun basarisizlik duygusu ile olan iligkisi ¢cok daha
karmagiktir. Bazi durumlarda, basarisizlik duygusu, duygusal tiikenmenin veya
duyarsizlagmanin bir sonucuymus izlenimini verebilir. Fakat diger baz1 durumlarda bu
duygu, belirli bir siray1 takip etmekten ¢ok, diger iki boyut ile paralel gelisme gosterme
durumu olarak da goriilebilir (Maslach, 2003: 190).

Tiikkenmisgligin ii¢ boyutu da farkli sekillerde isyeri degiskenleri ile iligkilidir.
Genel olarak, duygusal tilkkenme ve duyarsizlasmada sosyal catisma ve asirt is yiiki
mevcudiyeti sonucu ortaya ¢ikma egilimi s6z konusudur. Halbuki basarisizlik duygusu
acik bir bicimde isi yapmak i¢in gerekli kaynaklarin eksikliginden (6nemli bilgilerin

eksikligi, gerekli araclarin yoklugu veya yetersiz zaman) kaynaklanmaktadir. Bu fi¢
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boyut {iizerindeki varyasyonlarin g¢esitli kombinasyonlari, tiikenmislik riski ve is
deneyiminin farkli sekilleriyle sonuclanir. Ornegin, bir is durumu, is arkadaslariyla
bircok zor calisma iligkilerini kapsayabilir. Bu iligkiler, duygusal tiikkenme ve
duyarsizlasmaya yol acar. Fakat baska bir is durumu, basariya ulasmak igin iyi firsatlar
da saglayabilir. Bagka bir durumda ise gorev, birgok agir is gereklerini igerebilir ki, bu
durum duygusal tilkenme ve duyarsizlasmaya neden olur. Fakat gorevin agik ve belirgin
hedeflerinin yoklugu ise, basarisizlik duygusuna yol acar. Bunlar ve diger olasi
modeller, is ¢evresinin karmasikliginin ve bunun insanlar iizerindeki farkli etkilerinin

Onemine vurgu yapar (Maslach, 2003: 190).

3.9. Tiikenmislige Etki Eden Faktorler

Tiikenmislik kavramina etki eden faktorler, is ve orgiitle ilgili faktorler ve kisisel

faktorler olmak tizere iki alt baslik altinda ele alinmaktadir.

3.9.1. Is ve Orgiitle Iliskili Faktorler

Tiikenmislik hakkinda yapilan ilk arastirmalarda, tiikenmislik olgusu dogrudan
dogruya sadece kisisel faktorlerle ilgili olarak goriilmekteyken, son zamanlarda yapilan
arastirmalarda genellikle oOrgiitsel faktorler {iizerine odaklanilmaya baslanmistir
(Caliskan ve Erim, 2010: 372). Tiikenmislige sebep olan faktorler, kisisel olmaktan ¢ok,
durumsaldir. Bu sebeple, tiikkenmisligin ¢dzlimiine yonelik calismalarin isin sosyal

ortamina dnem verilerek yapilmasi yararli olacaktir (Budak ve Siirgevil, 2005: 98).

3.9.1.1. Kisilerarasi iliskilerin Rolii

Sistematik arastirmalarin biiyiik bir kismi, hizmet alanlarla kurulan dogrudan,
sik ve daha yogun etkilesimler sebebiyle genel olarak tiikenmisligin en sik ve yogun
olarak yasandigi diisiiniilen 6gretmenlik, sosyal hizmetler, 6zel saglik hizmetleri ve
yardim mesleklerinde gorev yapan c¢alisanlar iizerine odaklanmigtir. Maslach, yardim
mesleklerindeki calisanlar i¢in potansiyel duygusal gerilimin en iist diizeyde oldugu
ileri siirmiistiir. Ciinkii bu calisanlar, siirekli olarak baska insanlarla ve onlarin
sorunlartyla ilgilenmek durumundadirlar. Bu gorevler, duygusal anlamda sikint1 ve
liziintii yiiklii bagka insanlarla yiliz yiize, dogrudan ve derin iletisim halinde olmay1
gerektirir (Cordes ve Dougherty, 1993: 628). Tiikkenmisligin genel izahinda miisterilerle
ya da hizmet verilen kisilerle gerceklestirilen etkilesimlerin sikliginin ve yogunlugunun

calisanlarin rol temelli asir1 yiiklerine eklenerek tiikenmisliklerini artiracagi goriisi
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hakimdir (Montgomery vd., 2006: 38).

Hizmet sektoriinde yoneticilik yapanlar, genellikle miisterileri i¢in dogrudan
rehber islevi goriirler. Bu bireyler, ¢ogunlukla politika ve prosediirlerin uygulanmasini
gerektiren zor olaylar1 ve sorunlart ¢ozmelerine yardimci olmak i¢in miidahalede
bulunurlar. Bu sik ve yogun miidahaleler, duygusal anlamda zor ve kiilfetli isteklerde
bulunma egilimi yaratir. Lee ve Ashforth’un aktardigina gore, Hellman ve Morris, ¢ok
rahatsizlik verici bir hasta ile karsilasan ve kurumsal is ortaminda goérev yapan
terapistlerin, kisisel is ortaminda gbérev yapan ve daha az rahatsizlik verici hastalarla
ilgilenen terapistlere gore, daha fazla enerji azalmasi ve daha az kendinden siiphe etme
durumu yasadiklarini ortaya koymuslardir. Lee ve Ashforth ayni ¢alismalarinda, Ross,
Altmaier ve Russell’in, miisterilerle kurulan temasin duyarsizlasma ile de iliskili
oldugunu bulduklarindan s6z etmislerdir (Lee ve Asforth, 1993: 5-6). Yapilan
caligmalardan anlasilacagi iizere, orgiit hayatinin gerekli kildig1 kisilerarast iligkilerin ve

etkilesimlerin niteligi ve niceligi tilkenmisligin sonuglarininda farklilik yaratmaktadir.

3.9.1.2. Rol Catismasi ve Rol Belirsizligi

Rol ¢atismasinin (role conflict) ve rol belirsizliginin (role ambiguity), kisisel ve
orgiitsel sonuclar tizerinde 6nemli etkilere sahip oldugu diistiniilmektedir. Rol ¢atigmasi
ve rol belirsizligi; bir kisinin gorev rolleri hakkinda tutarsiz ve ayni anda yapilmasi
istenen birbirine zit beklentiler algilamasi ile eksik ya da yetersiz bilgi sunuldugu
kanaatine sahip olma derecesi olarak kabul edilmektedir. Rol belirsizligi ve rol
catismasi, rol stresinin bir Ol¢iisii olarak degerlendirilmektedir (Siegall, 2000: 427).
Diger bir deyisle literatiirde rol stresi olarak adlandirilan kavram, rol belirsizligi ve rol
catismasi alt boyutlariyla izah edilmektedir.

Rol belirsizligi, role iliskin bilginin kullanilabilirligini anlatan bir kavramdir.
Belirli bilgiler, orgiit tarafindan istenen performans diizeyinin saglanmasi igin
gereklidir. Yani, rol beklentilerine uymak zorunda olan bir calisan, rolii belirleyenler
tarafindan desteklenmelidir. Verilen rolii {istlenen kisi, bulundugu pozisyonun
gerektirdigi rol kaynakli haklarin, faaliyetlerin ve sorumluluklarin neler oldugunu
bilmek zorundadir. Ayrica ¢alisanin, sahip oldugu pozisyonun sorumluluklarini yerine
getirecegi faaliyetlerin neler oldugunu ve bu faaliyetleri nasil ifa edecegini bilmesi
gerekir. Bireyler ve orgiitler i¢in rolleri icra etmenin ya da etmemenin Olasi sonuglari da
diistiniilmelidir (Ahmad ve Taylor, 2009: 902-903). Yani, orgiitler tarafindan bireylere

yiiklenen rollerin geregi gibi yerine getirilmemesi sonucu dogabilecek sorumluluklari
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acik ve net bir sekilde agiklayan prosediirler olusturulmalidir.

Rol belirsizligine sebep olan 6nemli faktorlerden biri olarak goriilen isyerindeki
rollerle ilgili bilgi eksikligi, temel olarak iki nedenden ileri gelmektedir. Ilki, gerekli
bilginin yoklugudur. ikincisinde ise gerekli bilgi mevcuttur Fakat bu bilgi ¢alisanin
ihtiyaci olan ise yarar bilgi degildir (Ahmad ve Taylor, 2009: 902-903).

Rol catismasi, is performansi hakkinda yeterli bilginin olmadig1 ya da yerine
getirilmesi gereken gorevlerdeki celisen taleplerin s6z konusu oldugu durumlarda
meydana c¢ikar. Blumenthal ve arkadaslar anlasilirhigin yetersiz diizeyde olmasinin,
yiikksek diizeyde duygusal tilkkenme ile baglantili oldugunu bulmuslardir. Benzer
bulgular diger bazi1 arastirmalarda da tespit edilmistir. Bununla beraber, rol ¢atigmasi,
isyerindeki taleplerin ailevi sorumluluklar veya 6zel hayattaki diger zorunluluklar i¢in
engel oldugu durumlarda da ortaya ¢ikabilir. Hatton ve arkadaslart (1999) yapmis
olduklar1 analizin rol belirsizligi ve is-ev ¢atigmasi gibi faktorlerin dogrudan ve giiclii
bir sekilde genel sikinti hali ile baglantili oldugunu belirtmislerdir (Kozak vd., 2013:
103).Son donemlerde yapilan orgiitsel ¢aligmalar, rol ¢atigmasinin isyerinde dnemli bir
stres etkeni oldugunu gostermektedir (Bamberger ve Hasgall, 1995: 68).

Kahn ve arkadaslarimin ilk calismalari, rol stresinin Oncelleri ve sonuglari
itibariyle mesleki stres arastirmalarinin merkezini olusturmustur. Bu aragtirmalarin
o6nemli bir kisminda rol belirsizligi ve rol ¢atismasina odaklanilmistir. Rol ¢atismasi,
birbiriyle uyusmayan beklentileri ifade eder. Ayrica rol ¢atigmasi, hem rol biinyesi
icinde hem de roller arasinda meydana gelebilir. Yirmi yili askin bir siire iginde
arastirmalar, rol belirsizligi ve rol catigmasinin belirsizlik, is tatminsizligi, psikolojik
zorlanma ve orgiitten ayrilma niyeti dahil olmak iizere birgok olumsuz c¢ikti ile
baglantili bulunmustur. Bu degiskenlerin, insani hizmetler meslekleri, 6gretmenlik,
hemsirelik ve avukatlik gibi farkli meslek gruplarinda farkli sekillerde sonuclandig: ileri
stiriilmiistiir (Perrewé vd. 2002: 165).

Lee ve Ashforth, rol belirsizligi, rol ¢atismasi ve asir1 rol yiikii (role overload)
gibi is taleplerinin, ozellikle tiikenmisligin duygusal tiikenme boyutu ile iliskili
oldugunu bulmuslardir. Rol catigmasi, tek boyutlu bir yap1 olarak tiikenmislikle iliskili
bulunmustur. Lee ve Ashforth, rol ¢atismasinin duygusal tiikkenmeye sebep oldugunu
belirtmislerdir. Fazladan rol davraniglari, strese ve tiikkenmislige neden olan bir etken
olarak tanimlanmaktadir. Rol belirsizligi ise, belirli bir rolle iliskili beklentiler hakkinda
yetersiz kalan ve agik olmayan bilgi diizeyi olarak tanimlanmaktadir. Rol ¢atigmasi, bir

rol ile bu role dair bir takim beklentiler arasindaki uygunluk diizeyi olarak ifade
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edilmektedir. Asir1 rol yiikii, ¢alisanlarin, ¢ok fazla sorumluluga sahip oldugu ya da
verilen zaman i¢inde kendilerinden ¢ok fazla is beklendigini hissettikleri durumlar
olarak tamimlanmaktadir (Lings vd., 2010: 31). Arastirmalarin énemli bir kismi, rol
kaynakli stress olarak bilinen rol gatigsmasi ve rol belirsizliginin, duygusal tilkenme ile

dogrudan baglantili oldugunu gostermektedir (Lee ve Ashforth, 1993:14).

3.9.1.3. Is Ortamnin Niteligi

Is ortamindaki pek ¢ok degisken, tiikenmislikle iliskili olabilmektedir.
Literatiirde, bu degiskenler icinde en c¢ok vurgu yapilan faktor ise is yikiidir. Is
yikiindeki dengesizlik, genel olarak fazla is taleplerinin bireylerin enerjisini tiikettigi
basit kurallar vasitasiyla asir1 ig yiikii seklinde ortaya ¢ikar. Bu durum, ¢alisanlara telafi
edilmesi miimkiin olmayan boyutlarda zarar verebilir. Is yiikii ¢alisanlarda belirli
gorevler i¢in gerekli yetenek ve yatkinligi bulunmamasi, makul miktarlar disinda gorev
verildigi ve yanlis tlirde islerin yapilmasinin istendigi durumlarda ortaya ¢ikar (Maslach
vd., 2001: 414). Is yiikii ve zaman baskisinn, tiikenmisligi 6zellikle de duygusal
titkenme boyutunu artirdigi bildirilmektedir (Lee ve Shin, 2005: 100).

Yapilan arastirma sonuglari, istenen islerin zamaninda bitirilmesi konusunda
siireklilik arz eden zaman baskisinin, yliksek diizeyli duygusal tiikenme ile iligkili
oldugunu gostermektedir. Ciinkii zaman baskis1 altindaki ¢alisanlar, gorevlerini iyi bir
sekilde yapamaz, sadece daha hizli bir sekilde yapmaya odaklanirlar. Bu durum
calisanlarin performans standartlarini stirdiirmek i¢in asir1 miktarda enerji harcamalarini
gerektirebilir. Bu ise, tiikenme hissine yol agar. Taahhiit edilen isler veya sunulmasi
gereken hizmetler sebebiyle, calisanlar goérevlerini tamamlamak ig¢in uzun saatler
igyerlerinde kalmak zorunda olabilirler. Bu yiizden diizensiz ¢alisma saatleri, ¢alisanlari,
kendi ¢alisma programlarim diger bir zamani dilimine sarkitmak durumuna mecbur eder
(Singh vd., 2012: 85).

Saglik sektoriinde gorev yapan calisanlarla ilgili yapilan bir arastirmada,
dontistimlii vardiya usulii calisanlarin, giinliik hayatlarindaki rutin hallerine uyum
saglayamadiklar1 ve siirekli olarak degisim ve adaptasyon sorunu yasadiklari tespit
edilmistir. S0z konusu arastirmada bu durumun psikosomatik saglik sorunlarma ve
vazge¢me davranislarina yol agtigi bulgularina yer verilmesine ragmen, tilkenmislikle
iligkili  bir sonuca ulasilamamistir. Bunun aksine Leiter ve Maslach ile
Kandolintarafindan yapilan c¢alismalarda, diizensiz caligma saatlerinin c¢alisanlarin

tilkenmislik diizeyini arttirdigi sonucu ortaya g¢ikmistir. Bunun diginda sik miisteri
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etkilesimlerinin, hizmet ¢alisanlart a¢isindan duygusal olarak biktirict oldugu ve bunun
kisisel ve zihinsel kaynaklarin erozyonuna neden olabilecegi ifade edilmistir (Singh vd.,
2012: 85).

Morris ve Robinson, c¢alisanlarin sarf ettikleri zamanlar1 ve c¢abalar ile
yetenekleri  karsiligindaki miibadelede, Orgiitlerin  yerine getirmesi  gereken
zorunluluklar konusunda basarisiz olmasi durumunda, psikolojik sézlesmenin ihlalinin
ortaya ¢iktigini ileri stirmektedirler. Bu dogrultuda, 6gretmenlerin tilkenmisligindeki
onemli faktorlerden birinin de psikolojik sozlesmelere uyulmamasi oldugu tespit
edilmistir. Psikolojik sozlesmelerin ihlalinin ise, c¢alisanlarin is ortamlar1 tizerindeki
kontrol hissini tehdit ettigini ve ¢alisanlarin tiikenmislik yasama ihtimalini artirdigi
tizerinde durulmaktadir (Singh vd., 2012: 85).

Is ortaminin niteligi ile ilgili bir diger 6nemli faktér ise drgiitlerdeki denetim ve
kontrol ile ilgilidir. Bu anlamda denetim mekanizmasindaki kontrol ile ilgili olarak
yapilan hatalar, genel olarak tiikenmisligin diisiikk kisisel basari hissi boyutuyla
iliskilidir. Kontrol ile ilgili olarak o6rgiit tarafindan yapilan hatalar, bir kisinin sahip
oldugu sorumluluktan ¢ok daha fazla bir otorite ile karsilasmasi sonucu meydana
gelmektedir (Maslach vd., 2001: 414). Bir galisanin isi iizerinde s6z sahibi olma
derecesi, isin fizyolojik ve psikolojik gereklerini yerine getirmek icin becerilerini
kullanmasina imkan saglayabilir ya da buna engel teskil edebilir (Cullen vd., 2008: 64).
Konuyla ilgili olarak, Rubert ve arkadaglarinin yaptigi caligmada, algilanan asir
miidahalenin, duygusal tiikenme ve duyarsizlagsma ile pozitif iligkili oldugu belirtilmistir
(Handelsman, 2011: 14).

Cesitli arastirma sonuglari, yetersiz odiillerin (gerek finansal ve kurumsal
gerekse sosyal) insanlarin tiikenmislige olan duyarliligini artirdigini gostermektedir
(Maslach ve Leiter, 2008: 500). Calisanlarin yaptiklari gorevler i¢in uygun ddiillerin
bulunmamasi genellikle diisiik basar1 hissi ile iliskilidir. Bu faktor icin 6zellikle igsel
odiiller cok 6nemli bir yere sahiptir (Maslach vd., 2001: 414).

Whitaker’in ¢alismasinda, bir isin basit olmasi ve memnuniyet verici olmamasi
ayni zamanda is tanim1 ve geribildirim eksikliginin de buna ilave olmasiyla birlikte,
tilkenmigligin gittikge derinlesebilecegi goriisiine yer verilmistir (Whitaker, 1996: 61).
Geribildirim eksikligi, monotonluk, kararlara katilimin diisiik olmasi, yeteneklerin
gelistirilmesini saglayacak firsatlarin yoklugu ve fiziki is kosullarinin uygun olmamast
gibi ig Ozelliklerinin tiikenmislikle iligkili oldugu ileri siiriilmektedir. Tiikenmislik i¢in

iki spesifik is Ozelligi ayrica tamimlanmistir: a) Biirokratik is Orgiitleri ve b)
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Calisanlardan, hizmet alan kisilerle duygusal olarak zorunlu iligkiler kurulmasinin
istendigi orgiitler. Ornegin, klinikte calisan psikoterapistler, biirokratik olmayan bir
ortamda serbest c¢alisan meslektaglarindan daha yiiksek seviyede tiikenmislik
yasamaktadirlar. Duygusallik yiiklenmis iliskiler ¢ercevesinde gorev yapan c¢alisanlarin,
hastalar tarafindan usandirilmasi, birbiriyle uyumsuz olan duygular araciligiyla dolayli
olarak tiikenmislikle iligkili bunmaktadir (Schaufeli ve Buunk, 1996: 321).

Liderler ve yoneticiler tarafindan personele saglanan sosyal destegin, mesleki
tilkkenmisglikte 6nemli bigimde baglantis1 oldugu bulunmustur (Schulz vd., 1995: 335,
336). Cok sayidaki arastirma, tiikkenmislik ile sosyal destek arasindaki negatif iliski
oldugunu belirtmektedir. Bagka bir deyisle sosyal destek, tiikenmisligin olumsuz
sonuclarint  bertaraf ederek faydali bir etkiortaya ¢ikarmaktadir. Yoneticilerin
calisanlara sagladig1 destegin, tiikkenmislikle miicadelede calisma arkadaglar tarafindan
saglanan destekten daha etkili oldugu ortaya konmustur. Diger taraftan, kisilerarasi
catismalarin fazla olmasi, tikenmislikle pozitif iliskilidir. Bu durumda ¢alisma
arkadaslar1 ile kurulan etkilesimin niteliginin biiyilk 6nem tasidigi sdylenmektedir
(Schaufeli ve Buunk, 1996: 321). Destekleyici esit iliskiler, diisiik tiikenmislik seviyesi
ile iliskili goriilmektedir. Calisma arkadaslari ile kurulan informal iliskiler, ayni
zamanda duygusal tilkenme ve kisisel basar1 eksikligi ile negatif iliskili bulunmaktadir.
Yonetici iliskileri bakimindan da benzer sonuglara ulagilmistir (Lee ve Shin, 2005: 100).

Morgan ve arkadaslari (2002: 146) yaptiklar1 arastirmada, Gerstein ve
digerlerinin rol belirsizligi, rol ¢atismasi, is yiikii, personel eksikligi ve is tehlikesi gibi
faktorleri igeren c¢alisma ortaminin, cezaevi calisanlarinin tiikenmisligi tizerindeki
etkisinin, personelin kisisel 0Ozelliklerinin yarattig1 etkiden daha fazla oldugunu
bulduklarin1 belirtmistir. Bu anlamda isin gerektirdigi 6zellikler tiikenmislik i¢in 6nemli
bir belirleyicidir. Baz1 genis ¢apli arastirmalarda idari gorevleri yapmak ve evrak isleri,
duygusal tilkenme ve duyarsizlasma ile pozitif ve kisisel basar1 duygusuyla negatif

iliskili bulunmustur (Handelsman, 2011: 15).

3.9.2. Kisisel Ozellikler

Tiikenmiglikle baglantili kisisel 6zellikler olarak demografik degiskenler, kisilik

ve beklenti bagliklarina yer verilecektir.
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3.9.2.1. Demografik Degiskenler

Cinsiyet, yas ve kidem degiskenleri, tiikkenmislik ile potansiyel olarak iliskili
gorilmistir. Tiikenmislikle, 6zellikle duygusal tiikkenme ile iligkili olan ve tutarh
sonuglara ulasilabilen degisken yas faktoriidiir. Daha geng ve calisma yil1 daha az olan
bireyler, duygusal tiikkenmeye karsi daha hassas ve duyarli olabilirler. Ciinkii bu
ozelliklere sahip olan bireylerin, is gerekleriyle etkili bir sekilde basa ¢ikmanin yollarini
heniiz 6grenmemis olma ihtimalleri oldukga yiiksektir. Belli bir yastan sonra, stres
kaynaklar ile karsilasilmasi durumunda bireyler, bu stres etkenleri ile miicadele etme
konusunda daha az basarilidirlar. Bu durum, bireylerin gelecekte karsilasacaklari benzer
durumlarla basa ¢ikmalarina yardimci olabilir (Lee ve Ashforth, 1993: 5).

Lee ve Ashfoth (1993: 15) ise yaptiklar1 arastirmalarinda, olusturduklari
hipotezin aksine yas faktoriiniin duygusal tiikkenme ile baglantili olmadigini
bulmuslardir. Yas faktoriiniin duygusal tiikenmeden ziyade kisisel basar1 ve mesleki
baghlik ile az da olsa iligkili oldugunu ileri siirmektedirler. Schulz ve arkadaslarina
(1995: 335-336) gore, geng¢ calisanlarin daha yiiksek diizeyde tiikkenmislik
yasamaktadirlar. Ciinkli gen¢ calisanlar kariyer segeneklerinin ve aldiklari egitim
programlarinin etkisiyle daha idealist olmakta ve ardindan “ger¢ek diinya’nin zorluklari
ile karsilastiklarinda ise hayal kirikligina ugrama ihtimalleri oldukea yiiksektir. Yapilan
arastirmalarin bir kisminda geng, bekar ve ¢ocuksuz ¢alisanlarin, yasli, evli ve ¢cocuklu
calisanlara kiyasla; egitim diizeyi yiiksek olanlarin egitim diizeyi diisiik olanlara kiyasla
ve 1§ deneyimi siiresi kisa olan calisanlarin deneyim siiresi bes yildan fazla olan
calisanlara kiyasla; daha yiiksek diizeyde tikkenmislik yasadiklart belirtilmektedir
(Torun, 1995: 15).

Konuyla ilgili yapilan ilk arastirmalarda cinsiyet ile duygusal tilkenme ve diisiik
kisisel basar1 hissi arasinda herhangi bir iliski bulunmamistir. Cinsiyetdegiskeninin,
duyarsizlasma boyutunda ise birgok arastirmada etkisi oldugu goriilmistiir
(Handelsman, 2011: 133). Lackritz ¢alismasinda Marini’nin isyerindeki 6nemli
pozisyonlarda uzun bir siiredir erkeklerin hakimiyetinin s6z konusu oldugunu,
kadinlarin ise basari elde etmek i¢in daha ¢ok g¢alismak durumunda kaldiklar1 goriisiine
yer vermistir. Martin ise cinsiyetin duygusal konular sebebiyle tiikenmislikte 6nemli bir
degisken olabilecegini ileri siirmektedir. Mesleki tilkenmislik hakkindaki egemen gortis,
Ozgliven ve Ozdenetim gibi bir kisinin duygularini kontrol etmesinin istendigi

durumlarla ilgili konulara atifta bulunarak, erkeklerin ve kadinlarin tiikkenmislik ve stres
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deneyimleri ile dogrudan ilgili olan davranis tarzlarmin farkli olabilecegi belirtmektedir.
Ogretmenler iizerinde yapilan bir tiilkenmislik arastirmasinda, erkek o&gretmenlerin
duygusal tiikenme ve duyarsizlasma boyutlarinin yiikksek olmasina karsilik, bayan
Ogretmenlerin diisiik kisisel basart hissi boyutunun yiiksek oldugu gorilmistiir
(Lackritz, 2004: 716).

Budak ve Sirgevil (2005: 103), literatiirdeki ¢alismalarda cinsiyetin
tilkkenmisglige etki eden Onemli bir degisken olarak ifade edildigini belirtmisler ve
duygusal tiikkenme diizeyinin kadinlarda, erkeklere nazaran daha yiiksek olduguna isaret
etmislerdir. Yazarlar, bu durumu, kadinlarin etkilesim i¢inde olduklari1 insanlara karsi
daha duyarli olmalariyla iligkilendirerek agiklamislardir. Yapilan bagka bir aragtirmada
ise, kadmlarin duygusal tiikenme boyutu erkeklerden daha fazla ve erkeklerin ise
duyarsizlasma boyutu kadinlardan daha fazla bulunmustur (Purvanova ve Muros, 2010:
175). Diger yandan Morgan ve digerlerinin aktardigina gore, Van Voorhis ve
meslektaslari, cinsiyetin tek basina mesleki tiikenmislikle anlamli bir iliski iginde
olmadigint bulmuslardir. Cinsiyet faktorii ile beraber, yonetici ve calisma arkadasi
desteginin diizeylerine gore sonuglarin degisebilecegini iddia etmislerdir (Morgan vd.,
2002: 147).

Yiiksek egitim diizeyi, yapilan aragtirmalarda genellikle tiikenmislikle iliskili
bulunmustur. Bu durum muhtemelen egitim diizeyi yiiksek olan c¢alisanlarin
gergeklesmemis yiiksek beklentilere sahip olmasi sonucu meydana gelmektedir (Schultz
vd., 1995: 335). Diger taraftan Siegall ve McDonald (2004: 297) yaptiklar1 arastirmada,
kisi-orgiit deger uyumunun tiikkenmislikle negatif iliskili oldugunu bulmuslardir. Bu
aragtirmada, kisi-Orgiit deger uyumu ile tiikkenmisligin tiim boyutlar1 arasinda giiglii bir

bag oldugu sonucuna varilmistir.

3.9.2.2. Kisilik ve Beklentiler

Roberts ve Mroczek’e gore kisilik 6zellikleri, bir kisiyi diger bireylerden farkli
kilan diistincelerin, duygularin ve davranislarin nispeten kalici olarak kabul edilebilecek
yapisi olarak tanimlamiglardir (Wallin, 2010: 5). Bu cercevede, bir bireyin sahip oldugu
kisilik ozellikleri kombinasyonu, onun yasadigi tilkenmisligin hem boyutlar1 hem de
seviyesi anlaminda diger kisilerden farklilik arz edecektir.

Genel stres literatiiriinde bilinen pek cok kisilik 6zelligi, tiikkenmislikle baglantil
bulunmustur. Digsal kontrol odag1 (external locus of control), nevrotiklik (neuroticism),

kaygi (anxiety), 6zgliven eksikligi (poor self-esteem) gibi kisilik 6zelliklerin bunlardan
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bazilaridir (Schaufeli ve Buunk, 1996: 321). Literatiir incelemesi yapildigi zaman, pek
cok farkli kisilik 6zelligi hakkinda arastirma yapildigi goriilmektedir. Fakat kisilik
Ozelligi teorilerinden en koklii olan ve en bilinenlerden biri “Bes Faktor Modeli ’dir. Bu
modelde yer alan kisilik 6zellikleri su sekilde belirtilir: Uyumluluk (agreeableness),
diiriistliik (conscientiousness), disadoniikliik (extraversion), nevrotiklik (neuroticism) ve
aciklik (openness) (Wallin, 2010: 6). Nevrotik bireyler; kaygili, giivensiz, depresif,
iirkek ve asabi olarak tanimlanir. Bu bireylerin, olumsuz duygulara yatkinliklar
sebebiyle yiiksek diizeyde duygusal tiikenme yasama egiliminde olmalar
beklenmektedir. Uyumlu bireyler; samimi, yardimeci ve iyi huyludur. Uyumluluk
yetenegi sayesinde, yiliksek diizeyde adapte olabilme becerisine sahip bu bireyler,
muhtemelen islerine kars1 olumlu bir goriise sahip olacaklardir. Uyumlu bireyler, ayni
zamanda, duygusal yakinlik ve igtenlik duygularina egilimli olmalar1 sebebiyle
kisileraras1 iliskilerde muhtemelen basarili olacaklardir. Diirlist bireylerin sahip
olduklart is ahlaki, tahammiil ve direnme Ozellikleri sayesinde duygusal tiikkenme
yasama ihtimallerinin daha az oldugu diisliniilmektedir. Duygu ve diisiincelerini
aciklikla ifade edebilen bireyler, entelektiiel olarak daha meraklidir ve gevresi hakkinda
daha agik fikirli olma egilimindedirler. Bu sebeple yiiksek diizeyde diiriistliik 6zelligine
sahip olan bireyler, gelecekteki caligma kosullarint daha 1iyi hale getirip
getiremeyeceklerini tasarladiklari zaman, muhtemelen duygusal anlamda daha az
tiikkenme yasayacaklardir.

Duygusal tiikenme ve duyarsizlasma arasindaki en giiglii iliski, nevrotik kisilik
ozelliginde ortaya cikmustir. Disadoniikliik kisilik 6zelligi, diger kisilik 6zellikleri ile
karsilastirildiginda, kisisel basar1 hissi ile giiclii iliskiye sahip olan bir 6zellik olarak
tespit edilmistir. Duyarsizlasma ve kisisel basar1 duygusuyla giiclii iligkileri olan ikinci
kisilik 6zelligi uyumluluktur. Diirtistliik kisilik 6zelliginin duygusal tiikkenmeyle negatif
iliskili, kisisel basar1 duygusuyla da pozitif iliskili oldugu ortaya ¢ikmistir. Aciklik
ozelligi ise duygusal tilkenme ve duyarsizlasma ile en zayif iligkili olan kisilik 6zelligi
olarak bulunmustur (Swider ve Zimmerman, 2010: 489-494). Ogretmenler iizerinde
yapilan bir arastirmanin sonuglarinda, 6zellikle yiiksek diizeyli nevrotikligin ve diisiik
diizeyli uyumlulugun, duygusal tiikenmenin yordayicisi konumunda oldugu
bulunmustur. Ayn1 aragtirmada, kisisel basar1 boyutu, diisiik diizeydeki nevrotiklik ve
yiikksek diizeydeki diiriistliik ve disadoniikliik 6zellikleri tarafindan belirlenmesine
ragmen, duyarsizlasma boyutunda nevrotiklik en 6nemli yordayicidir. Schaufeli ve

Enzman’in yaptig1 kapsamli diger bir c¢alismada ise, nevrotikligin tiikkenmislikle
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ozellikle de duygusal tiikenme boyutu iizerinde etkili olan en giiclii kisilik 6zelligi
oldugu ifade edilmistir (Kokkinos, 2007: 231). Wallin (2010: 6), bu model ¢ergevesinde
yapilan arastirma sonuglarinin, olumsuz duygulanima ve nevrotiklige meyilli insanlarin
mesleki tiikenmislik yasama ihtimallerinin daha fazla oldugunu ortaya koydugunu; buna
karsilik disadontikliik, diirtistliik ve uyumluluk kisilik 6zelliklerine sahip bireylerin ise
tiikenmislik yasama risklerinin daha diisiik oldugunu gosterdigini ileri stirmiistiir.

Baltas ve Baltag’a (1988: 62) gore, tilkenme belirtisi, genellikle ¢ok basarili
olmak i¢in yogun ve dolu bir programla calisan, her ¢calismada kendi {izerine diisenden
fazlasin1 yapan ve sinirlarii tanimayan kisilerde goriiliir. Diger bir caligmada ise
kisiligin farkli bir yonii dikkate alinarak, tiikenmisglikle olan iliskisi incelenmeye
calisgilmistir. Kobasa ¢alismasinda, dayaniklilik (hardiness) kisilik 6zelliginin, stres ve
stresin yol actig1 saglik sorunlar1 arasinda hafifletici bir yapr gorevi gordiigiinii ileri
stirmistiir. Dayaniklilik, sorumluluk, kontrol ve meydan okuma hislerini igerir.
Dayanikl1 bireyler, dayaniksiz bireylerle karsilagtirildiginda, stresli olaylar1 potansiyel
olarak daha olumlu bir sekilde degerlendirebildikleri ve stresin zarar verici etkilerine
kars1 potansiyel olarak daha direncli olduklar1 soylenebilir (Chan, 2003: 382).

Literatiirde sik¢a yer verilen duygulanim olumlu ya da olumsuz tiirline yatkin
olmak da, kisilik 6zellikleri ile baglantili kabul edilmektedir. Duygulanim, is stresi
algilamasiyla ilgili bireysel bir faktdér olarak tanimlanmaktadir. Olumlu ve olumsuz
duygulanim, olaylar1 algilamadaki yaradilis ve sirasiyla bireylerin genellikle iginde
bulunduklar1 olumlu ve coskulu veya olumsuz bir tutuma sahip olmalar1 olarak ifade
edilir (Lee ve Shin, 2005: 100).

Kisiligin ne oldugu hakkinda bir¢ok farkli teori ve diisiince mevcuttur. Bu
baglamda, incelenen kisilik 6zellikleri de teori ve yaklasimlara gore farklilasmaktadir.
Yeni c¢evresel kosullara ve degisimlere kendini adapte etmek olarak tanimlanan
esneklik, bir kisilik 6zelligi olarak, yeni kosullar1 kabullenmek ve degisimin getirdigi
yeni sartlar1 gorebilmek anlaminda tiikenmislikle basa ¢ikabilmekte biiyiik bir 6neme

sahiptir (Baltas ve Baltas, 1988: 38).

3.10. Tiikenmisligin Sonuclari

Tiikkenmiglik olgusu neticesinde, bireysel ve oOrgiitsel anlamda pek ¢ok
olumsuzlugun yasandigina dair literatiirde c¢ok sayida arastirma mevcuttur. Bu
arastirmalardan tiikenmisligin bireysel anlamda bedensel ve psikolojik sagliktan ailevi

sorunlara kadar; orgiitsel anlamda ise, hizmet kalitesindeki diisiisten orgiit igindeki
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diismanca tutumlara kadar pek ¢ok farkli olumsuz sonucu beraberinde getirdigi
goriilmektedir.

Tilikenmisligin sonuglari, ¢alisanlari, miisterileri veya hizmet alanlar1 ve daha
cok da kurumlar ciddi anlamda etkileme potansiyeline sahiptir. Bir¢ok arastirmaci
tiikenmisligin ¢aligsanlar tarafindan saglanan bakim ya da yardim hizmetinin kalitesinde
bir bozulmaya yol acgabilecegini ileri siirmektedir. Tiikenmislik diizeyindeki artigla
birlikte, personel devir hizinda ve devamsizlik oranlarindaki artis ve diisilk moral
diizeyi gibi sonuclar goriilmeye baslar. Ayrica tiikkenmislik, kisisel stres, fiziki/bedensel
tikenme, uyku sorunlari, artan alkol ve ila¢ kullanimi ve ailevi sorunlarla iliskili
goriilmektedir (Maslach ve Jackson, 1981: 100).

Tiikenmislik; depresyon, sinirlilik, ¢aresizlik ve kaygi gibi psikolojik sorunlar ile
diisiik orgiitsel baglilik ve diisiik is tatmini diizeyi gibi ¢esitli olumsuz kisisel sonuclarla
iligkili bulunmaktadir. Wright ve Bonnet duygusal tiikenmenin, diigiik is performansi ile
baglantili oldugunu bulmuslardir (Siegall ve McDonald, 2004: 291). Tiikenmislik, artan
personel devri, artan iste ayrilma niyeti, olumsuz is tutumlar1 ve azalan performans
diizeyi gibi oOrgiitsel sonuglar kadar fizyolojik ve duygusal sonuglarla da
iligkilendirilmektedir (Brotheridgeve Grandey, 2002: 17). Bireyler, mesleki tiikenmislik
neticesinde genel saglik sorunlar1 ve ailevi problemlerle karsi karsiya kalabilmektedirler
(Morgan vd., 2002: 145). Bir kisim arastirmaci; ¢aba gerektiren islerin tilkenmislik
hissinin artmasina yol agarak, hipertansiyon ve kalp rahatsizliklar1 dahil olmak iizere,
calisanlarin saglik ve huzuru i¢in zararli olabilecek sonuglar dogurabilecegini delillerle
belgelendirerek gostermislerdir (Cullen vd., 2008: 64). Maslach ve arkadaslar1 (2001:
399), Freudenberger’in tilkenmiglik silirecinin, madde bagimhiligina, baghlik ve
motivasyonda azalma ve duygusal fakirlesme (emotional depletion) gibi sonuglar
yaratabilecegini ileri slirdiigiinii belirtmiglerdir.

Bireylerde tilkenme durumunda ortaya c¢ikabilecek baslica psiko-fizyolojik
belirtiler su sekilde siralanabilir: Yorgunluk ve bitkinlik hissi, enerji kaybi, sirt ve bas
agrilari, uyku ve beslenme bozukluklari, psikosomatik rahatsizliklar, koroner kalp
rahatsizliklart. Tiikenmisligin psikolojik belirtileri; duygusal bitkinlik, kronik bir
sinirlilik hali, ¢abuk 6fkelenme, biligsel becerilerde zorlanmalar, hayal kirikligi, ¢okiintii
hali, anksiyate, huzursuzluk, sabirsizlik, benlik saygisinda diisme, degersizlik hissi,
elestiriye tahammiilsiizliik, karar vermede yetersizlik, apati, bosluk, anlamsizlik hissi ve
timitsizlik seklinde ortaya ¢ikmaktadir (Kagmaz, 2005: 30). Tiikenmisligin davranigsal

belirtileri ise tiikkenmislik yasayan calisanlarin, miisterilere ya da hizmet saglanan

153



kisilere karst negatif tutum ve davraniglar gelistirmesi, insanlarla olan etkilesimlerinde
bozulma ve kopmalar yasayarak geri ¢ekilme davranisi gostermeleri olarak siralanabilir.
Ayrica hizmet kalitesinde diisiisler goriiliir, hatalar ve kazalarda artiglar yasanir, orgiite
ve goreve ilgi azalir, idealizm kaybolur, is tatmini azalir ve bdylece ge¢ gelme,
devamsizlik, performans diisiisii 6nemli boyutlara ulasir (Ar1 ve Bal, 2008: 141).
Tikenmigligin, belirli bir rahatsizligin olmadigt durumlarda dahi, akil
hastaliklar1 ve fiziksel hastaliklarla baglantili oldugu goriilmiistiir. Bu baglantilara
iliskin iki izah tarzi mevcuttur. Kronik stresin bir sonucu olarak tiikenmislik, saglik
durumlarinda bir bozulma sathasi seklinde gelisebilir. Tiikkenmisligin ¢alisanlar arasinda
hastalik oranlarinin artmasina, depresif semptomlara ve miyokard infarktiise yol actig
ortaya konmustur. Tikenmislik, ayrica, anksiyate ve Kkas-iskelet sisteminden
kaynaklanan agrilarla da iligkili bulunmustur. Bununla birlikte tiikenmisligin;
karsilanmasi gereken is taleplerizorunlulugu ile yiiz ylize birakilan, kaynaklarinin
tikenmesi tehlikesi yasayan ve daha olumsuz c¢alisma kosullarina maruz birakilan
calisanlarda saglik sikintilarinin yasanmasina neden olmasi olduk¢a muhtemeldir. Bu
dogrultuda, calisanlar arasinda depresif semptomlar yasama yayginligi, kalp ve damar
hastaliklar1 ve ¢esitli kronik hastaliklarin yiiksek diizeyde tiilkenme veya tiikenmislik
yasayan ¢alisanlarda daha fazla oldugu rapor edilmistir (Ahola vd., 2009: 151).
Bireylerin aile ve arkadas iligkileri ve 0Ozel hayatlar1 {lizerinde isle iliskili
faaliyetlerin zararl etkileri, aragtirmacilarin is ve is dist alanlar arasindaki bagin farkina
varmalari ile birlikte, gittikce daha fazla 6nem kazanmaktadir. Ozellikle, tiikenmislik ile
sosyal ve aile iliskilerindeki bozulma arasindaki baglantilar ampirik olarak kabul
edilmektedir. Tlikenmisligin kisilerarasi iligkilerle ilgili sonuglari, hizmet verilen kisiler
ve ig arkadaslar ile kurulan etkilesimlerin ¢esitliligindeki ve dogasindaki degisiklikleri
de icermektedir. Giindiiz bakim merkezlerinde yiiriitiilen ¢aligsmalarda, yliksek diizeyde
tilkkenmislik yasayan c¢ocuk bakimindan sorumlu calisanlarin daha fazla sabirsiz,
karamsar ve daha az hosgoriilii olduklar1 tespit edilmistir. Arastirmacilarin hizmet alan
kisilerle yaptiklar1 goriismelerden edindikleri bilgilere gore, tilkenme yasayan bireylerin
ya diger personellerle konusarak ya da mesai aralarin1 ve 6gle yemegi saatini uzatarak
isten uzaklagmaya ¢alistiklar1 sonucuna varmislardir. Tiikenmisligin tutumsal sonuglari,
calisanlarin hizmet sagladiklar1 kisilere, islerine, Orgiitlerine ve kendilerine karsi
olumsuz tutumlar gelistirmeleri seklinde belirmektedir. Bazi arastirmacilar, yiliksek
diizeyde tiikenmislik yasayan g¢alisanlarin ilag, alkol ve sigara kullanim diizeylerinin

arttigin1 ortaya koymustur (Cordes ve Dougherty, 1993: 628-629). Bu dogrultuda
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tiikenmisligin, bireyin yasantisin1 her yoniiyle etkileyebilen, kisileraras: iligkilerde ve
aile iliskilerinde sorunlar yasamasina ve genel olarak yasama karsi olumsuz bir bakis
acis1t ve tutum gelistirmesine neden oldugu sOylenebilir. Bu noktada, tiikenmisligin
depresyonu tetikleyici bir 06zellige sahip oldugu da sdylenebilir. Yapilan gesitli
arastirmalarda depresyon ile tikkenmisligin ii¢ boyutu arasinda anlamli iligkiler oldugu
da tespit edilmistir (Erol vd., 2007: 246).

Duygusal tiikenme ve duyarsizlasma, is tatmini gibi bazi orgilitsel ¢iktilarla
negatif iligkiliyken, psikolojik semptomlar ve isten ayrilma niyeti ile pozitif iliskilidir.
Tiikenmisligin saglik ve performansla Onemli derecede ilgili olmasindan baska,
tikenmisligin  nedeninin  belirlenmesi  ¢alismalarinin ~ siirdiiriilmesi ~ 6nemlidir.
Tiikenmisligin siliregen dogasi, muhtemelen is ile iliskili 6zelliklere dayanmaktadir.
Aslinda, pek ¢ok arastirma, is ile iliskili 6zelliklerin (is yiikiinlin yarattig1 kronik stres
gibi) tilkenmiglikle olan iliskisi, kisilik veya demografik faktorlerden daha giicliidiir
(Gonzalez-Morales vd., 2012: 44).

Lee ve Ashforth, tilkenmisligin belirlenen {i¢ dncelinin (is otonomisi, sosyal
destek ve rol kaynakli stres) rolii ve tilkkenmislik sonuglarindan biri olarak isten ayrilma
niyetini incelemislerdir. Baslica bulgular: 1) Is otonomisi, drgiit ve ydnetici destegi
igeren sosyal destek ve igin ¢esitli yonlerinden ¢ok, rol kaynakli stres (rol gatismasi ve
rol belirsizligi gibi) ile iliskili bulunmustur; 2) Rol kaynakli stres, tilkenmisligin ilk
boyutu olarak kabul edilen duygusal tikenme ile pozitif iligkili bulunmustur; 3)
Duygusal tiikenme, isten ayrilma niyeti ile pozitif iligkili bulunmustur (Lee ve Ashforth,
1993: 4).

Tiikenmigligin, ayn1 zamanda, miisteriler veya hizmet saglanan kisiler iizerinde
zararli etkilere sahip oldugu sOylenebilir. Arastirmalar, c¢alisanlarin yasadigi
tiikenmisligin saglanan hizmet kalitesinde bir bozulmaya neden oldugunu gostermistir.
Ayni zamanda tilkenmisligin, miisterilere saglanan hizmetin bozulmasi ve miisterilerin
saglanan hizmetten uzaklagmasi ve ilgisini kaybetmesi ile sonuglandigi bulunmustur.
Boylece, tiikkenmisligin ve miisteri siddetinin karsilikli olarak nedensel bir iliski i¢cinde
olduklar1 sdylenebilir (Schulz vd., 1995: 335). Insanlarmn daha sinirli ve daha
tahammiilstiz olmalarina, performanslarinin diismesine ve sagladiklar1 hizmet
kalitesinin diismesine neden olan tiikenmislik, sadece tiikenmislik yasayan Kkisiyi
etkilememekte ayrica, bu kisinin is hayatinda hizmet sagladig kisileri, is arkadaslarini
ve is disinda aile hayatin1 da olumsuz etkiledigi yaygin olarak kabul edilmektedir

(Giindiiz, 2005: 154). Jackson, Turner ve Brief ile Leiter ve Maslach, tikenmisligin
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diisiik orgiitsel baghlik ile iliskili oldugunu bulmuslardir. Benzer sekilde tiikkenmislik,
personel devrinin artmasini tetikleyecek bir ortam yaratmaktadir (Reichel ve Neumann,
1993: 77). Hemsireler ilizerinde yapilan bir arastirmada, yasanan duygusal tiikkenme
hissinin, personel iginde catismalara, devamsizliklara, diisiik morale, verimliligin
azalmasina ve sonug¢ olarak tiikenmigligin doruk noktasina ulasmasina neden oldugu
bulunmustur (Meltzer ve Huckabay, 2004: 208).

Tiikenmisligin neden oldugu olumsuz sonuglar, géz ardi edilemeyecek kadar
onemli boyutlara ulagsmistir. Tiikenmislik sendromunun oOnlenebilmesi en azindan
miimkiin olan en diisiik seviyeye indirilebilmesi, bireysel ve orgiitsel saglik i¢cin oldukca

kritik bir konu olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

3.11. Tiikenmislikle Basa Cikma Yollar

Monat ve Lazarus basa ¢ikmayi, rutin veya otomatik tepkilerin kolay bir sekilde
ortaya ¢ikmadigl zamanlardaki zor gorevlerin, tehditlerin veya zarar verici durumlarin
iistesinden gelme cabasi olarak tanimlamaktadir. Yazarlar, bu genel tanimin ¢cogunlukla
stres arastirma alanlarindaki basa ¢ikma ile ilgili bir¢cok aragtirmada temel bir ¢ergeve
olarak kullanildigin1 belirtmislerdir. Edelwich ve Brodsky, tiikenmigligi tam olarak
ortadan kaldirmanin miimkiin olmadigina ve tiikenmisligin ¢alisanlarin, kariyerleri
boyunca yeniden ortaya ¢ikip tekrarlanabilecegi ihtimalinin g6z dnilinde bulundurulmasi
gerektigini  vurgulamiglardir. Bu goriis, tliikenmislik ortaya c¢iktikca yeniden
uygulanabilecek miicadele stratejilerinin 6nemine dikkat ¢ekmektedir. Cherniss,
Edelwich ve Brodsky’nin goriislerinin aksine bir goriis ortaya koymustur. Cherniss,
tilkenmisligin Onlenebilecegi goriistindedir. Cherniss, genel olarak, tiikenmisligi
onleyecek bes temel yaklasim ileri siirmektedir. Bu yaklasimlar, Ryerson ve Marks
tarafindan iki belirli yaklasim seklinde yeniden diizenlenmistir. Ilk yaklasimda, hizmet
i¢i programlarin yeniden yapilandirilmasina gerek vardir ve ikinci yaklagimin amaci ise
sosyal hizmet mesleklerindeki tiikenmisligi azaltmaktir. Randolph, tikenmislikle ilgili
destek gruplarinin  6nemine vurgu yapmustir. Bu yazarlar, tikenmisligin
Onlenebilecegine en azindan bazi yontemlerle yavaslatilabilecegi konusunda ayni
goriistedirler. Tiikenmisligin ilk evrelerinde bu durumun farkina varilmasinin bireylere
onemli oOl¢lide bu sorunun Tlstesinden gelmek konusunda yardimer olacag:
diisiiniilmektedir. Bu sayede, durum kotiilesmeden once yapilan miidahaleler etkili
olacaktir. Insanlari, tiikenmislikle basa cikabilmeleri i¢in donanimli hale getirmek

onemlidir fakat yeterli degildir (Vilakazi, 2005: 66-68).
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Maslach, asagida siralanan nedenlerden dolay1r oOrgiitsel degisimlerin
gerceklestirilmesinin gerekli oldugunu belirtmistir. Ilkinde, tilkenmislik oranlariyla
iliskili olarak, bireysel basa ¢ikma tekniklerinin hizli sonu¢ vermesine ragmen, isyeri ile
ilgili gelismeler her tarafa niifuz eden ve uzun omiirlii bir etkiye sahiptir. ikincisi,
orgiitsel degisimlerin tlikenmiglik durumundaki Oneminin farkinda olunmasidir.
Ugiinciisii, tiikenmislige kars1 drgiitsel bir tepkinin, tiikenmisligin hakli bir sorun olarak
taninmast ile olugsmasidir. Orgiitlerin tiikenmisligi kendileri ve ¢alisanlar i¢in gercek ve
ciddi bir sorun olarak tanimalari ile birlikte, tiikenmislik sorununun iistesinden gelmek
icin daha fazla gaba sarf etmek gerekecektir (Vilakazi, 2005: 66-68).

Basa ¢ikma, stresli durumlarda bireylerin verecekleri tepkileri nasil ortaya
koyduklarin1 ifade eder. Literatiirde iki temel basa c¢ikma stratejisi oldugu ileri
stiriilmektedir. Bunlardan birincisi problem odakli basa ¢ikma stratejisidir. Bu strateji,
kisi-cevre islemlerinin degistirilmesiyle ilgilidir. Duygu temelli ikinci basa ¢ikma
stratejisi ise duygularin diizenlenmesi girisimlerini ifade eder. Fakat Matthews ve
arkadaslarinin (1996) stres arastirmalarindan yola ¢ikarak basa c¢ikmanin iki yonde
gerceklesebilecegi sOylenebilir. Bu iki yon; uyumlu (adaptive) basa ¢ikma stratejisi ve
uyumsuz (maladaptive) basa ¢ikma stratejisidir. Daha spesifik olarak zitlasan basa
¢ikma stratejileri; ihlaller, hatalar ve diizenin azalmasi ile baglantili oldugu s6ylenebilir.

Duygu odakli basa ¢ikma, 6zelestiri ve endise ile ilgili stratejileri ifade eder. Bu
stratejiler, belirli etmenlerden uzaklagsmaya (yapilan bir hatadan dolay1 kendini elestirme
gibi) neden olan bilissel miidahaleye yol agabilir. Ayrica, yeniden degerlendirme basa
cikma stratejisi, yasananlarin olumlu biligsellikle incelenmesi ile baglantilidir. Kisaca,
yeniden degerlendirme tepkileri, en uyumlu stratejiler olarak goriiliirken, zitlagma ve
duygu odakli basa ¢ikma ise en uyumsuz stratejiler olarak degerlendirilmektedir.
Bilissel-davranigsal teoride basa ¢ikma, bir kisinin kaynaklarini tiiketen ve asan talepleri
yonetmek i¢in biligsel ve davranigsal ¢abalar olarak ele alinmaktadir. Aktif basa ¢ikma
stratejileri 1s yiikkii ve tiikkenmislik arasindaki iligkiyi olumsuz olarak hafifletirken,
ozellikle duygusal basa ¢ikma (mizah gibi) rol belirsizligi ve tiikenmislik arasindaki
bagi olumlu olarak azaltir. Ayrica, Betaret, yliksek diizeyde basa ¢ikma kaynaklarma
sahip olan bireylerin, bu kaynaktan yoksun olanlara gore stresin ve tiikkenmisligin
olumsuz sonuglarina daha az maruz kalmakta olduklarina isaret etmistir. Boylece, basa
¢ikmanin tiikenmislik tizerindeki stres etkenlerinin etkenlerini hafiflettigi soylenebilir
(Chen ve Kao, 2013: 106).

Tiikenmisligi 6nleyen miidahale programlar: ya kisiye yonelik ya orgiite yonelik
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ya da hem kisiye hem de Orgiite yonelik bir kombinasyon yoluyla gerceklestirilebilir.
“Kisiye yonelik miidahale programlar:” genellikle biligsel-davranigsal dnlemlerdir ve is
becerilerini ve kisisel basa ¢ikma yeteneklerini zenginlestirmeyi, sosyal destek ve farkli
tirde rahatlama egzersizlerini hedef almistir. Diger yandan “orgiite yonelik
miidahaleler” genellikle, gorevlerin yeniden yapilandirilmasi, is degerlendirmesi ve
denetim gibi is prosediirlerindeki degisikliklerle ilgilidir. Buradaki amag, is taleplerinin
azaltilmasi, kararlara katilimin artirilmasidir. Bu 6nlemler, bireyleri giiglendirmek ve
stres etkenlerine maruz kalmalarina engel olmakla gergeklestirilir. Tiikenmisligi
engellemek konusunda etkili bir sistem olmayisi, ¢alisanlarin risk faktdrlerinin hiikiim
sturdigii isle iligkili akil saglig1 sorunlar1 yasamalarit olduk¢a muhtemeldir. Anksiyate,
karamsarlik, korku, depresyon, psikolojik sikinti, yorgunluk, olumsuz duygular ve
duygusal is talepleri gibi psikolojik ¢iktilar uzun siireler boyunca yasandigi zaman
tikenmislik i¢in risk faktorii haline gelmektedir. Bu, ayni zamanda, genel saglik
kosullart ve uyku sorunlart gibi ¢iktilar i¢in de gegerlidir. Tiikkenmislige karsi koruyucu
etkisi oldugu bilinen ydnetici ve is arkadaslar1 desteginin sagladigi olumlu etkiler,
titkenmislik sorunu i¢in 6énemli gelismelerden biri olarak goériilmektedir (Awa vd., 2010:
188).

Bireysel olarak tiikenmislikle miicadele yonteminde:

¢ Ulasilmas1 miimkiin, makul ve gercekgi bir yontem belirlemek,
¢ Kisinin kendisini tanimasi ve is ortaminin 6zelliklerini dogru analiz etmesi

ve ihtiyaclarinin farkinda olmas: gerekmektedir (iraz ve Ganiyusufoglu,
2011 455).

Orgiitsel olarak tiikenmislikle miicadele yonteminde ise:

e Serbest karar verme olanaklarimin olusturulmasit ve kararlara katilimin
artiracak mekanizmalarin olusturulmasi,
e s yiikiiniin aym kisilerde birikmesini &nlemek igin zor islerin esit olarak

dagitilmasim saglama &nem tasimaktadir (fraz ve Ganiyusufoglu, 2011:
455).

Orgiitlerin  saghgini  ve verimliligini dogrudan etkileyen tiikenmisligin
onlenebilmesi en azindan azaltilmasinin saglanmasi i¢in Orgiit liyelerinin ihtiyac ve
beklentilerinin karsilanmas1 gereklidir. Bu dogrultuda tiikkenmislige neden olan 6rgiitsel

faktorler ile calisanlarin tiikkenmislik diizeyleri dikkatle izlenmelidir (Cemaloglu ve
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Sahin, 2007: 467).

Tiikenmislikle basa ¢ikmada isyeri ve yoneticiler diizeyinde yapilan bir takim
uygulamalar, bu sendromun olumsuz sonuglarindan kaginmaya yardimci olabilir.
Bunlar arasinda asagidaki uygulamalara yer verilebilir: “Gorev tanimlarinin agik ve net
olmasi, ise yeni baglayan ¢alisanlarin oryantasyon programina katiliminin saglanmasi, is
ile calisan arasindaki uyumun saglanmasi, gerekli is degisikliklerine ve personel
egitimine Onem verilmesi, islerin 6zelliklerine gore etkin personel planlamasinin
yapilmasi, gesitli toplantilarla calisanlarin 6neri ve elestirilerinin alinmasi, ¢alisanlarin
basa ¢ikamadiklari durumlarda yardim alabilecekleri yonetici desteginin saglanmasi,
calisanlarin gereksinimlerini karsilayacak siirekli egitim olanaklarinin saglanmasi ve
adaletli ve katilimci bir yonetim anlayisi ile dinleyen, deSer veren bir yOnetim
kadrosunun olusturulmasi, tiikenmisligin Onlenmesi ve azaltilmasinda son derece
onemlidir” (Kagmaz, 2005: 31).

Tiikenmigligi dnlemeyi ve azaltmay1 amaglayan miidahale tiirlerinin incelendigi
Tung ve Gilindiiz’lin (2010: 98) calismasinda ¢ogunlukla bireysel yonelimli miidahale
uygulamalarinin yapildig1 tespit edilmistir. Bu sonuglarin ortaya g¢ikmasinda, birey
yonelimli miidahalelerin orgiite yonelik miidahale uygulamalarindan daha kolay ve
ekonomik olmasiin payi yadsinamaz. Benzer bir sonug, birey ydnelimli miidahale
uygulamalarimin duygusal tiikenme boyutunda daha etkili oldugu ve duyarsizlagma ile
diistik kisisel basar1 hissi boyutlarinda ise orgiit yonelimli uygulamalarin daha basarili
oldugu yoniindedir.

Ik arastirmalarda bireysel basa ¢ikma (individual coping) tiikenmisligin
olumsuz sonuglarinda olast bir hafifletici olarak dikkate alinip incelenmistir. Genel
olarak, basa ¢ikmama veya etkisiz basa ¢ikma, tiikenmisligin daha yiiksek diizeyleriyle
iligkilidir. Callan, fiziksel ve psikososyal rahatsizliklar dolayisiyla basa ¢ikmamayi,
sorunlarin {istesinden gelmek konusundaki basarisiz ¢abalar olarak tanimlamaktadir. Bu
ise daha yiliksek stres seviyesi ile sonuglanmaktadir. Basa ¢ikmama ayni zamanda,
yiiksek diizeyde depresyon ve anksiyate ile iliskilidir. Bundan baska, stresli olaylarla
pasif veya savunmaci bir sekilde ugragmak, tilkenmisligin gelismesine katkida bulunur.
Buna karsilik zitlagan, agresif basa ¢ikma stratejileri yagsanan tilkenmisligin daha diisiik
seviyeleri ile iligkilidir.

Tiikenmislik, oOzellikle zor miisterilerle gergeklestirilen siirekli zorlu
etkilesimlerin bir sonucu olarak kavramsallastirilabilir ve bu durum zayif basa ¢ikma

stratejileri tarafindan siddetlendirilebilir. Hizmet standartlar1 iizerinde muhtemel etkisi
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olan calisanlarin isglicii sorunlarini tanimlamak ve belirlemek, 6rnegin duygusal emek
ve tlikenmiglik gibi, bu yiizden olduk¢a 6nemlidir. Ciinkii bu husus, ayni zamanda,
bireysel saglik sonuglar ile iligkilidir. Duygusal talepleri kasteden bu goriis, normal
fiziksel ve zihinsel unsurlara ilave olarak, daha ¢ok hizmet isleri ile ilgilidir.
Derinlemesine davranis, is tatmininin artmasi ve duygusal tilkkenmenin azalmasi gibi
olumlu orgiitsel ve bireysel sonuglarla iligkili iken, bunun tam tersine ylizeysel davranis,
artan duygusal tiikenme ve azalan is tatmini ile iliskili bulunmustur. Tim giin zor
miisterilerle ilgilenmek gibi duygusal taleplerden olusan isler, yiiksek diizeyde strese
yol agabilir ve bu calisanlarin tiikkenmislige duyarli hale gelmesine neden olabilir.
Williams (2003), ayn1 zamanda, duygusal emegin bir tatmin kaynagindan ¢ok bir stres
etkeni oldugu sonucuna varmistir (Pienaar ve Willemse, 2008: 1054).

Is tatminsizligi, tiikenmisligin bir sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir ve yasam
tatminini de etkilemektedir. Isyeri destegi, tiikkenmislikten etkilenmesine ragmen,
kismen arabulucu degisken (mediator variable) olarak rol oynamaktadir. Isyeri destegi,
aynt zamanda, tiikkenmisligin is tatmini ve yasam tatmini {lizerindeki etkilerini de
azaltmaktadir. Yapilan c¢aligmalarin 6nemli bir kismi, sosyal hizmetler uzmanlari
arasindaki tiikkenmisligin sosyal destegin olmamas: ile baglantili oldugu oldugunu
gostermistir. Diger taraftan sosyal destek, tlikenmislige karsi bir koruyucu gibi islev
goriir. Is arkadaslar1 ve yoneticiler tarafindan verilen sosyal destek, tiilkenmislik hissini
azaltir (Mendieta ve Rivas, 2011:240).

Son donemlerde tiikkenmisligi Ongodrebilme yetenegini artirmayir saglayan
arastirmalar Onem kazanmistir. Duygusal tiikenmenin, tiikkenmislik sendromunun
cekirdek yapisini olusturmasina ragmen, tiikenmislik literatiiriinde duygusal is talepleri
(emotional work demands) tilkenmisligin nedeni olarak nadiren g6z Oniinde
bulundurulmaktadir. Onceki arastirmalarda tiikenmislige, miisterilerle gerceklestirilen
etkilesimlerin sikliginin ve miktarinin neden oldugu kabul edilmistir. Daha sonraki
arastirmalarda, deneyimlerin niteliginin de dikkate alinmasi gerektigi vurgulanmstir.
Etkilesim sikligi ¢alisanlarin yaptiklari isten bikmalarima neden olabilir. Fakat
calisanlarin miisterilerle gerceklestirdigi etkilesimler, orgiitsel sonuglara ulagabilmenin

bir vasitasi da olabilir (Brotheridge ve Grandey, 2002: 18).

3.12. Duygusal Emek Davramslarimin Tiikenmislik Uzerindeki Etkileri

Orgiitlerin, calisanlarin sarf ettigi duygusal emekten yarar sagladiklar: siiphesiz

bir gergektir. Bununla beraber, duygusal emegin c¢alisanlar i¢in genellikle tiikenmislik
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ve kendine yabancilasma gibi olumsuz sonuglar yaratabildigi bilinmektedir. Mesleki
tiikkenmislik, duygusal emegin en belirgin sonuglarindan biri olarak goriilmektedir.

Duygusal emek ile mesleki tiikenmislik arasindaki iliskiyi agiklayan iki cesit
teori mevcuttur. Bunlardan biri Zapf (2002) tarafindan gelistirilen “davranis teorisi”dir
(action theory). Davranis teorisinde, yiizeysel davranigin geleneksel bir davranis tarzi
oldugu ve psikolojik kaynak kullanmaya ¢ok fazla ihtiya¢ olmadig ileri siiriiliir. Bunun
aksine, derin davranis, zihinsel bir siire¢ oldugu i¢in ¢ok fazla miktarda psikolojik
kaynak tiiketmeyi gerektirir. Bunun anlami, derin davranis yoluyla, duygularini yoneten
calisanlarin daha yiiksek diizeyde tilkenmislik yasayabilecegidir. Digeri ise, Hobfoll
tarafindan gelistirilen “kaynak koruma modeli “dir (conservation of resources). Ma ve
arkadaslariin yapmis oldugu calismada Hobfoll’un teorisine konu ettigi kaynaklari,
nesneler (objects), kosullar (conditions), kisisel 6zellikler (personal characteristics) ve
enerji (energies) olarak dort grupta topladigini belirtmislerdir. Bu kaynaklarin azalmasi
ya da herhangi bir azalma tehdidi, stres yagsamaya neden olabilir. Kaynak koruma teorisi
dogrultusunda, yilizeysel davranisin psikolojik kaynaklari derin davranistan daha fazla
tilketecegi diisiiniilmektedir. Bunun sebebi ise, i¢sel duygular ile disa yansitilan
duygusal ifadeler arasindaki tutarsizlik ile agiklanmaktadir. Bu nedenle, duygularini
yiizeysel davranig yontemiyle disa yansitmayi tercih eden c¢alisanlarin, yiiksek diizeyde
igsel gerilim ve ciddi psikolojik geliski yasama ihtimali daha yiiksek olacaktir. Isyerinde
yiizeysel davranis yontemini kullanarak zaman iginde i¢sel gerilim hissetmeye baslayan
bir ¢alisanin tiikkenmislik yasayacagi beklenmektedir. Bununla birlikte, derin davranis
tikenmislikle iliskili olmayabilir. Ciinkii derin davranis, ¢alisanlarda igsel gerilime
sebep olmayacaktir. Derin davranis, daha diisiik duyarsizlasma diizeyi ve daha yiiksek
kisisel basar1 diizeyi ile iligkili olabilir (Ma vd., 2010: 52).

Hochschild, uzun zaman gergek hislerden farkli davranmanin bir kisiyi sadece
sahip oldugu gercek duygulardan koparmadigini ayn1 zamanda diger insanlarin sahip
olduklar1 duygularin anlasilmasini da zorlastirabilecegini iddia etmistir. Hochschild, bu
durumun tlikenmisligin duyarsizlagma boyutu ile iligkili oldugunu 6ne stirmiistiir. Eger
bir calisan, duygusal gosterimlerinin istenen sonuca ulasmayr saglamadigma ya da
miisteriler tarafindan can sikici bulunduguna inaniyorsa, bu g¢alisan biiylik ihtimalle
diisiik kisisel basar1 hissi yasar. Bdylece, yilizeysel davranisin tiikkenmisligin {i¢
boyutuyla da iliskili olmas1 beklenmektedir. Derin davranis, uyulmas: emredilen yada
istenen duygusal davramig kurallarin1 yerine getirmek icin igsel duygularm ve

diisiincelerin kontrol edilmesi siirecidir. Duygular, fizyolojik uyarilmayr ve bilisi
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(cognitive) kapsar. Derin davranis, g¢esitli teknikler araciligiyla bilisi ve uyarilmay1
degistirme c¢abasidir. Hochschild, calisanlarin derin davranig performansinin etkili
oldugu durumlarda, duygusal emek gerektiren isleri yapmanin basar1 hissi ile de
sonuglanabilecegini ve duygusal c¢eliskiyi azaltmanin bir yolu olabilecegini ileri
stirmiistiir. Derin davranisin duygusal geligkinin yarattigi gerilimi en aza indirmesi
sebebi ile derin davramigin duygusal tikenme ile iliskili olmadigi sdylenebilir
(Brotheridge ve Grandey, 2002: 22).

Grandey’in (1999: 34) ¢alismasinda, yiizeysel davranis ile duygusal tiikenme ve
duyarsizlasma arasinda pozitif iligkilerin; kisisel basari hissi ile de negatif iliskinin
oldugu bulgusuna ulagmistir. Bununla beraber, tiikenmislik ile derin davranig arasinda

baglant1 olmadig1 goriilmiistiir.

Bu konuda yapilmis 6nemli galismalardan biri de Brotheridge ve Grandey’e
(2002: 20-21) aittir. Onlara gore, c¢alisanlarin hangi meslek gruplarina dahil
olduklarindan ¢ok, isleri ile ilgili kendilerinden beklendigini diisiindiikleri duygusal
emek diizeyi, yasadiklar1 tlikenmislik diizeyleri ile daha yakindan ilgilidir. Calisanlarin
mesleki kategorilerine 6nem vermeksizin is taleplerinin algilanmasi ve duygularin
kisisel ifadeleri tizerindeki kontroller stres olusturabilir.

Duygusal emek ayni1 zamanda, ¢alisanlarin duygu yonetim siirecinin belirledigi
titkenmislik seviyelerindeki bireysel bir siire¢ olarak da incelenebilir. Bu bakimdan isin
duygusal gereklilikleri yada talepleri ile duygusal davramig kurallari birer stres
kaynagidir. Ciinkii bu iki faktor (yani isin duygusal gereklilikleri yada talepleri ve
duygusal davranis kurallar1) orgiitsel hedefler i¢cin duygusal durumlar1 yonetme ihtiyaci
yaratir. Dolayisiyla duygusal emek gerektiren bu isler, stresin daha yakin belirleyicileri
durumundadir (Brotheridge ve Grandey, 2002: 22).

Brotheridge veGrandey (2002: 22-33), derin davranis stratejisinin miisterilere
gercek ve samimi ifadelerin sergilenmesini gerektiren herhangi bir kisi gibi davranma
motivasyonuna sahip olmasi sebebiyle bu davranig tarzinin yiiksek kisisel basar1 hissi
diizeyiyle ve diisiik duyarsizlagsma diizeyi ile de iligkili olmas1 ve miisterilerden gelen
olumlu geribildirimlerin  ¢alisanlarin  kisisel etkinlik hissini  artirabilecegini
beklemiglerdir. Arastirmacilarin bu calismalarinda, yiizeysel davranisin, duygusal
tiikkenme ve duyarsizlasma ile pozitif iliskili oldugunu, kisisel basar1 hissi ile negatif
iligkili oldugu bulmuslardir. Bunun yaninda, derin davranisin ise kisisel basar1 hissinin

artmasini sagladigi sonuglarina ulasilmigtir.
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Bununla birlikte, Zapf ve arkadaslart (2001: 541) duygusal emegin,

titkenmisligin tiim degiskenlerinin belirleyicisi oldugunu ileri siirmiislerdir.

Duygusal emegi, orgiitler tarafindan istenen duygularin sergilenmesi gerekliligi
olarak tanimlayan Schaufeli ve Greenglass (2001: 506), yaptiklar1 analizler sonucu,
duygusal emek gerektiren islerin, tiikkenmisligin li¢ boyutunun tamaminin da énemli bir
belirleyicisi oldugunu bulmuslardir. Duygusal ¢eligkiyi etkileyen etkilesimlerin
analizleri, hizmet meslekleri i¢in stres etkenlerinin ayn1 zamanda ortaya ¢ikmasinin
duygusal tiikenme ve duyarsizlagma seviyelerinin asir1 derecede artmasina neden
oldugunu gostermistir.

Yoneticiler is diizeyindeki duygusal davranig kurallariin en 6nemli
tanimlayicilar1 ve uygulaticilart konumundadir. Yoneticiler, calisanlarin  yiliksek
performans beklentileri algilamalarini dogrudan etkiler. Sosyal enformasyon siireci
teorisi, is taleplerinin calisanlarca algilanmasinin ¢evredeki insanlarin ne diisiindigi
tarafindan etkilendigini ortaya koymustur. Wilk ve Moynihan (2005: 919) tarafindan
yapilan arastirmada, duygusal davranis kurallarindaki kisilerarasi taleplerin dogasinin
calisanlar tarafindan algilanmasi, yoneticilerin konuyla ilgili goriislerine ve verdikleri
onemin derecesine bagli oldugu ileri siiriilmektedir. Ayrica, bu yazarlar, yoneticilerin
dayattig1 duygusal davranis kurallarinin astlarin duygusal tiikenme boyutlariyla pozitif
iligkili oldugunu bulmuslardir.

Duygusal emek ve tlikenmislik arasindaki iligkiyi inceleyen son donemlerdeki
meta-analiz ¢alismalari, duygusal emegin, tiikenmisligin en fazla duygusal tiikenme ve
duyarsizlasma boyutlar1 ile iligskili oldugunu gostermektedir. Calisanlarin duygusal
ifadelerini, kontrol etme ve degistirmek suretiyle uyguladiklar1 yiizeysel davranis,
bir¢ok arastirmaci tarafindan stres sonucuyla baglantili bulunmustur. Calisanlara bir
zorunluluk olarak dayatilan duygusal davranis kurallarimi yerine getirmek ig¢in igsel
diisiincelerin ve duygularin kontrolii siireci olarak bilinen derin davranis, isteki kisisel
basar1 hissi ile diger tiilkenmiglik boyutlarina gore daha fazla iligkili bulunmustur
(Montgomery vd., 2006: 39).

Montgomery ve arkadaslar1 (2006: 43) yaptiklar arastirmada, olumlu duygular
gostermeyi gerektiren duygusal davranis kurallarinin duygusal tiikenme ile 6nemli
Olctide iliskili ve duyarsizlagsma ile de iligkisiz bulunmasina karsin; olumsuz duygular
saklamay1 gerektiren duygusal davranig kurallar1 hem duygusal tiikkenme hem de hem de

duyarsizlasma ile onemli derecede iliskili oldugunu bulunmustur. Ayni c¢aligmada
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yiizeysel davranis; duygusal tilkkenme, duyarsizlasma ve psikosomatik rahatsizliklarla
onemli dlgtide iligkili bulunmustur.

Goldberg ve Grandey’in (2007: 312-313) buldugu sonuglar, duygusal
tikenmenin duygusal davranis kurallarindan kaynaklandigim1 = gostermektedir.
Arastirmacilar, duygusal davranig kurallarinin, duygusal tiikenme {izerinde etkisi
oldugunu bulmuslardir. Ayrica, bu calismada sadece yiizeysel davranigin duygusal
tilkkenme ile iliskili oldugu da tespit edilmistir.

Hizmet islerinde sinir birimlerinde gorev yapan ¢alisanlar, duygusal celiskiden
daha kolay bir sekilde etkilenirler. Bu ¢alisanlar ayn1 zamanda, duygusal tilkenme ile de
kars1 karsiya kalirlar. Bu durum is gerginliginin (strain) bir sekli olarak
degerlendirilebilir psikolojik asir1 talepler sebebi ile enerji eksikligi ve duygusal
kaynaklarda azalma olarak ifade edilir. Duygusal celiski ve duygusal tiikkenme,; diisiik
performans, is tatminsizligi, diisiik orgiitsel baglilik, devamsizlik ve isten ayrilma niyeti
gibi olumsuz is sonuglarina yol acabilir. Bunun yaninda, diinya genelinde artan kiiresel
rekabet ortaminda, is stresi ve duygusal tiikenmenin artmasi maddi ve manevi
maliyetlerin de artmasina neden olmaktadir. Bireylerin kaynaklarinin azalmasi tehdidi
ile karsilagmasi halinde, bireylerin kaynaklarmi kaybetmeleri halinde ve bireylerin
kaynaklara yaptig1 yatirim karsiliginda ongdrdiikleri iiriinleri ve sonuglari alamamalari
halinde isyerinde stres meydana gelir. Karatepe ve Aleshinloye’nin (2009: 349-350)
yaptiklar1 arastirmada ise duygusal celigkinin, duygusal tiikkenme ile pozitif iligkili
oldugu ortaya ¢ikmistir.

Chang ve Chiu’nun (2009: 310) arastirma bulgularinda, duygusal emegin tim
skorlar1 duygusal tliikenme ile onemli derece pozitif iliskili bulunmustur. Ugus
gorevlileri lizerinde yapilan bu arastirmada 6zellikle derinlemesine davranigin, duygusal
tikenmenin giiglii bir belirleyicisi oldugu da ortaya ¢ikmistir. Calismada daha az
duygusal emek sarf eden c¢alisanlarin performans ve is tatmini diizeylerinin daha fazla
duygusal emek harcayan calisanlara gore daha yiiksek diizeyde oldugunu bulmustur.

Hizmet calisanlarindan neseli ve arkadasca duygular sergilemeleri, miisteri
tatmini ve bagliliginin saglanmasi amaciyla olumsuz duygularin gizlenmesi
beklenmektedir. Bununla beraber, siirekli olarak duygu diizenleme ve olumlu duygusal
tavirlar sergileme gerekliligi, oldukca fazla duygusal caba gerektir. Bu ise, hizmet
calisanlarinin isleriyle ilgili olarak kendilerini tiikenmis ve bastirilmig hissetmeyle yiiz
yiize getirmektedir. Pek cok aragtirma, olumlu duygusal gosterimlerin sikliginin ve

miisterilerle gerceklestirilen etkilesimlerin siiresinin ve duygusal emegin ¢esitli
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Ozelliklerinin duygusal tiikenme sorununa yol agabilecegi lizerine odaklanmaktadirlar
(Lam vd., 2010: 369).

Cinli 6gretmenler iizerinde yapilmis bir arastirmada derin davranisin sadece
diisiik kisisel basar1 ile negatif iliskili oldugu sonucu ortaya c¢ikmistir. Cheung ve
digerleri tarafindan yapilan bu ¢alismada yiizeysel davranis ise duygusal tilkenme ve
duyarsizlasma ile pozitif iliskili bulunmustur (Cheung vd., 2011: 358).

Noor ve Zainuddin (2011: 289) tarafindan Ogretmenler {izerinde yapilan diger
bir arastirmada sadece yiizeysel davranisin tiikenmislikle pozitif iliskili oldugu
bulunmustur. Bu ¢alismada derin davranis ise tiikkenmislikle iliskili bulunmamuistir.

Duygusal emek stratejileri agisindan sonuglar, yiizeysel davranigin duygusal
tikenme ile pozitif iligkili oldugunu gostermektedir. Bu yiizden ylizeysel davranis,
maliyetli bir stratejidir. Ciinkii ¢alisanlarin  gercek duygularini  saklama ve
hissetmedikleri duygular1 taklit etmeleri gerekliligi, sadece enerjilerinde biiyiik bir
tikenme yaratmakla kalmaz, ayni zamanda duygusal ¢eligkiyi de artirir. Bununla
beraber, derin davranisin, insanlar1 igleri hakkindaki hislerini olumlu yonde etkiledigi
bulunmustur. Arastirma sonuglari, derin davranisin duygusal tlikenmeyle arasinda
anlaml iligkiler olmadigin1 gostermektedir. Bu durum, derin davranisin, hizmet verilen
kisilerden gelen olumlu tepkiler sebebiyle kaynaklarin yeniden kazanilmasini sagliyor
olabilmesiyle izah edilebilir. Fakat derin davranis ile tiikenmisligin pozitif iligkili
oldugunu bulan arastirmalar da mevcuttur (Chou vd., 2012: 508).

Handelsman’m (2012: 123-129) arastirmasinda yiizeysel davramig iki boyut
acisindan incelenmistir. Bu boyutlardan biri rol yapma (faking), digeri ise duygulari
gizlemedir (masking). Yiizeysel davranisin rol yapma boyutu duygusal tiikenme,
duyarsizlasma ve diisiik kisisel basar1 boyutlariyla pozitif iliskili bulunmustur. Fakat
yiizeysel davranigin duygular gizleme boyutunun sadece duygusal tiikenmenin 6nemli
bir belirleyicisi konumunda oldugu sonucuna ulasilmistir. Dikkati farkli yone ¢evirme
ve yeniden degerlendirme stratejileri i¢inde degerlendirilen derin davranis, bireylerin
psikolojik uyarilma diizeyini degistirmese bile onlarin duygu algilamalarim
degistirebilir. Derin davranigla ilgili diger bir teori ise bu stratejinin yorucu etkisinin,
temeldeki duygularin beklenen olumlu duygu gosterimleri ile tutarli olmasi i¢in
degistirilmesi  sonucu olusan canlanma ve moral yiiksekligi tarafindan
etkisizlestirilebilir olmasi tiizerine kurulmustur. Yani derin davramisin faydalari,
maliyetleri telafi edebilir.

Ik ¢alismalar, farkli duygusal emek stratejilerinin ii¢ tiikkenmislik boyutuyla olan
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iligkilerinin farklilagtigini gdstermistir. Gergekten de, duygusal emek stratejileri icinde
temel stres etkeni oldugu ileri siirilen yilizeysel davranis, genel olarak duygusal
tilkkenmenin, duyarsizlasmanin ve diisiik kisisel basari hissinin bir belirleyicisidir.
Lapointe ve arkadaslarina (2012: 5) gore derin davranis, genellikle duygusal tiilkenme
ile dogrudan iligkili degildir. Fakat derin davranig, duyarsizlasma ve diisiik kisisel basar1
hissi boyutlarin1 az da olsa belirlemektedir. Bu yazarlara gore, hissedilen duygular
dogal bir sekilde ifade etmek tiikenmislik diizeyine etki etmemektedir. Bununla beraber,
dogal olarak hissedilen duygular {izerinde yapilan ¢alismalarin sayis1 oldukg¢a azdir.
Koksel (2009: 78-79) doktorlar {izerinde yaptig1 aragtirmada; ylizeysel davranis
ile duygusal tilkenme ve duyarsizlasma ile arasinda pozitif yonlil iliski oldugu tespit
edilirken, ylizeysel davranisla diisiik kisisel basar1 hissi arasinda herhangi bir iliskiye
rastlanmadi@1 ortaya cikmistir. Ayni arastirmada; derin davranisla duyarsizlasma
arasinda negetif bir iliski goriilmiis, ancak derin davranis ile diger tiikenmislik boyutlar

arasinda herhangi bir anlaml iligkiye rastlanmadigi tespit edilmistir.

Caldag (2010: 91), farkli hastanelerde gorev yapan saglik calisanlari {izerinde
yaptig1 calismasinda, derin davranislarin artmasinin tiikenmislik diizeyini artirdigi

sonucuna ulagmustir.

Bayram ve arkadaslar tarafindan (2012: 303-304) yapilan arastirma sonuglarina
gore ise, tikenmigligin disiik kigisel bagari hissi boyutu ile duygusal emek boyutlart
arasinda anlamli bir iliski bulunamamigtir. Zhang ve Zhu ile Naring, Briét ve Brouwer
tarafindan yapilan calismalarda duygusal emek boyutlarindan yiizeysel davranis ile
duygusal tilkenme, duyarsizlasma ve diisiik kisisel basar1 hissi arasinda pozitif bir iligki
saptanmisgtir. Ayni c¢alismada, ayrica, bir kisim aragtirmacilarin derin davranis
degiskenlerinin ¢alisanlarin duygusal tiilkenme boyutlarinin izahinda 6nemli bir faktor
oldugu tespitine yer verilmistir. Bu calismada, c¢alisanlarin duyarsizlasma seviyelerini
aciklamak i¢in kurulan regresyonda; gorev siiresi, hizmet etkilesimlerinin siiresi ve
duygusal emek oOlg¢eginin duygular1 gizleme boyutlarinin istatistiksel olarak anlamli
oldugu bulunmustur. Diger taraftan, calisanlarin hizmet etkilesimleri esnasinda gercek
duygularint gizlemeleri, onlarin duyarsizlasma diizeylerinin artmasimna neden
olmaktadir. Bayram ve arkadaslari, Lee ve meslektaslarinin calismasinda sahte
duygularin duyarsizlagsma tizerinde 6nemli pozitif bir etkisi oldugu tespitiyle bu goriisii
desteklemislerdir.

Agirman’mn (2012: 90-97) hemsireler iizerinde yaptigi arastirmada, derin
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davranis ile duygusal tilkkenme arasinda anlaml iligki bulunmamasina ragmen, yiizeysel
davranigin duygusal tiikenme diizeyinde artisa neden oldugu; hem derinlemesine
davranisin hem de yiizeysel davranisin diisiik kisisel basar1 hissini azalttigr ve son
olarak da hem yiizeysel davranis hem de derinlemesine davranisi ile duyarsizlasma
boyutu arasinda anlamli iliski olmadig1 bulgularina ulagilmstir.

Basim ve Begenirbag (2012: 88) tarafindan yapilan arastirmada ise yiizeysel
davranigin duygusal tiikenme ve duyarsizlasma ile pozitif iligkili oldugu, derinlemesine
davranigin ise tiikenmislik boyutlarindan diistik kisisel basar1 hissi ile arasinda negatif

ve anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir.
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DORDUNCU BOLUM

DUYGUSAL EMEK VE TUKENMISLIK ILISKISINE YONELIK BiR
ARASTIRMA

4.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Giinlimiizdeki kiiresel rekabet ortaminda, “miisteri odaklilik” ve  “miisteri
memnuniyeti” gibi olgular, son derece 6nem kazanmistir. Belirli bir {iriinii ya da
hizmeti satin alan miisteri, sadece o lirlinlin ya da hizmetin ihtiyacini tatmin edecek
maddi-fiziki tarafini satin almamakta ayni zamanda, bu {iriin ya da hizmeti satin alma
siirecinde, sembolik anlamda bir takim giidii ve duygularinin doyumunu da satin almig
olmaktadir. Bu c¢ergevede, glinlimiiziin varliklt miisterileri, satin aldiklar1 endiistriyel
tirtinlerin kendilerinin maddi-fiziki konforunu doyurmasini beklerken; hizmet sektorii
kapsamindaki ihtiyaglarinin tatmini sirasinda ise hizmetin sunumuyla birlikte psiko-
sosyal duygulari ile bir kisim bilingalt1 giidiilerinin doyumunu da arzu etmektedirler.
Mesela, giizel bir lokantada, sadece temiz ve leziz yemekler yemek i¢in yiiksek ticretler
O0denmemekte, ayrica, “bahsis” adiyla da mesrulastirilmis baska bir 6deme daha
yapmak gerekmektedir. Bu iicret; garsonlarin “giiler yiizleri” ve belki evde bile
bulunmayan ¢ok “latif sdzleri” ve “kibar davranislar” icin. Ayn1 sekilde, bir¢ok is adami
ve “hatir1 sayilir” miisteriler, ¢esitli banka islemleri yapilmasi sirasinda, bu islemlerin
etkili ve hizli bir sekilde yapiliyor olmasinin yaninda, bu arada kendileriyle ¢ok
yakindan ilgileneceklerini bekledikleri “bireysel miisteri temsilcilerini” istihdam eden
banka subelerini tercih etmektedirler. 1930°Iu yillardan itibaren Neo-klasik yonetim ve
organizasyon yaklagimlari, isletme sahibi ve yoneticilerine, ¢alisanlarinin psiko-sosyal
duygularini1 tatmin etmeyi saglayacak yontem ve teknikler gelistirmeyi 6ngoriiyordu.
Oysa 21. yiizyilin post modern yonetim anlayisi, orgiitte calisan is gorenlerin hizmet
sunumu sirasinda, “misteri odaklilik” paradigmasi dogrultusunda 6zellikle nihai
tiiketiciyi duygusallik agisindan da memnun etmeleri yiikiimliiligi yiikklemektedir.

“Miisteri odaklilik olgusu, 6zellikle hizmetler sektdriinde en 6nemli ilke olunca,
giiniimiizdeki hizmet sektoriinde c¢alisan is gorenlerin, yapmakta olduklar is ve
gorevleri sirasinda, sadece “bedensel” ve “zihinsel emek” harcamakla kalmayip, ayni
zamanda yogun bir “duygusal emek” de tiikettikleri goriilmektedir. Calisan insanlarin,
yaptiklar is ve gorev geregi nispeten bedensel enerji ve emegi daha fazla harcamalar

durumunda ortaya ¢ikan fiziki yorgunlugun, ¢ogunlukla fiziki bir dinlenme ile kolayca
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giderildigi bilinmektedir. Ancak, “miisteri memnuniyetinin” abartildigi hizmet
sektorlerindeki is ve gorevlerin ifas1 sirasinda, ¢alisanlarin iginden gelmedigi halde, sirf
isinin ve gorevinin gerektirdigi “duygusallig1’” gostermesi, son derece enerji tliketici ve
telafisi zor bir bikkinlik yaratmaktadir. Ornegin, cok neseli ve sevingli olmasini
gerektirir durumlar olmasa bile, sirf yoneticilerinin talimati ve isinin geregi olarak
miisterilere kars1 siirekli “gliler ylizli” ve “sirin” davranmak zorunda olan bir ¢aliganin
mesleki yorgunlugunda duygusal tilkenmisligin pay1 vardir.

Yonetim iligkileriyle ilgili akademik arastirmalar ve bilimsel calismalar, 19.
Yiizyilda baglamis olmakla birlikte, davranis bilimlerindeki bilgi ve bulgularin, yonetim
ve organizasyon uygulamalarina yonelik uyarlamalari, “Orgiitsel davranis” bilim dali ad1
altinda yapilmaya baslanmistir. Orgiitsel davranis konular1 arasinda, son yillarda en
fazla dikkat ¢eken aragtirma konular1 “duygusal emek” ile “tilkenmislik sendromu”dur.
Yonetim ve organizasyon literatiiriinde, orgiitsel davranig kapsaminda” duygusal emek”
ile “tlikenmislik” hissinin iligkisini veya etkilesimini irdeleyen yabanci ve yerli birgok
calisma yapilmistir.

Bu calismada ayrica, literatiirde farkli yaklasimlarda ele alinan duygusal emek
oncellerinden en fazla dikkat ¢eken konularindan biri oldugu goriilen duygusal davranis
kurallarinin, duygusal emek ve tiikenmiglik arasindaki iligkileri ile algilanan c¢alisma
arkadas1 destegi ile duygusal davranis kurallari, duygusal emek ve tikenmislik

degiskenleri arasindaki iliskilerin incelenmesi amaglanmustir.

4.2. Arastirmanin Yontemi

Orgiitsel davranis alaninda yapilan gogu arastirmalar gibi, “duygusal emek” ile
“tiikenmislik sendromu” arasindaki iligkiyi irdelemeye odaklanmis olan bu calisma da,
bir “iligkisel alan arastirmasi” dir. Esas arastirmanin 6ncesinde, bu caligsma ilgili daha
onceden yapilmis olan yabanci ve yerli ¢ok sayidaki kaynaklardan yararlanmak
suretiyle olusturulan kavramsal ¢erceveden hareket ederek elde edilen amaclar, model
ve hipotezler kapsaminda, en uygun arastirma alani tespit edilmeye ¢aligilmistir.

Oncelikle yazin taramasi sonucunda elde edilen bilgilerden arastirma modeli ve
hipotezleri olusturulmus, sonrasinda yazinda bulunan anketler Tiirk¢e’ye cevrilmistir.
Anketlerin Ingilizce’denTiirkge’ye cevrilmesi sirasinda Tiirkce literatiirde bulunan
makaleler ile tezlerden yararlanilmis, ancak bazi ifadelerde degisikliklere gidilmistir.
Arastirma Olgekleri olan kullanilan tiikenmislik, duygusal emek, duygusal davranis

kurallar1 ve algilanan arkadas destegi konularinda alana hakim akademisyenler
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tarafindan incelenerek, Ol¢eklere son hali verilmistir. Anketin Tiirkge hali tekrar
Ingilizce’ye gevrilerek anlam kaymalar1 kontrol edilmistir.

Hem duygusal emek hem de tiikenmislik kavramlarina iliskin yapilan literatiir
arastirmasinda, orgiitlerin hizmet saglanan kisilerle temasinin saglandigi birimler olarak
goriilen ve hizmet alanlarla birebir muhatap olma ve etkilesim i¢inde bulunma
durumunda olan ¢alisanlarin bu olgularla kars1 karsiya kalma oranlarinin daha yiiksek
oldugu goriilmektedir. Bu gercekten hareketle, calismanin bu boliimiinde hizmetler
sektorii i¢inde oldukca onemli bir paya sahip olan bankacilik faaliyetleri gergcevesinde
miisterilerle dogrudan temas halinde olan banka personelleri iizerinde bir arastirma
gerceklestirilerek, bulgular degerlendirilecektir.

Arastirmada yazili anket teknigi tercih edilmekle birlikte, yiiz yiize miilakat ve
gbzlem uygulamalarina da bagvurularak, anket tekniginin sakincalar1 en aza indirilmeye
calisilmigtir. Banka caliganlarinin is yogunluklari sebebiyle ankete katilim oraninin
diisiik olabilecegi diislincesi dogrultusunda, anket formlariin ulastirilmasi telefon, yiiz
yiize goriisme ve elektronik posta yollarindan katilimcilarin tercih ettikleri iletisim

sekline uygun olarak gergeklestirilmistir.

4.2.1. Arastirmamin Hipotezleri

Bu arastirmada; duygusal davranis kurallari, duygusal emek, tikenmislik ve
calisma arkadasi destegi degiskenleri arasindaki iligkileri 6lgmek amaciyla dort grup
hipotez ile duygusal davranis kurallari ile tilkenmislik arasindaki iliskide duygusal emek
boyutlarinin aracilik etkisi olup olmadigini tespit etmeye yonelik aracilik etkisi
hipotezleri kurulmustur.

Arastirma modeli ve modelde yer alan degiskenler arasinda var oldugu

diisiiniilen iligkilere ait hipotezler asagidaki Sekil 8’de belirtilmistir.
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Sekil 8. Arastirma Modeli ve Hipotezler

Duygusal Emek H3
Yiizeysel Davranis (c) H3ce
Derin Davranis (d) H3cf
H3cg
A
H4
H4ic
H4id
Algilanan Caligma

Arkadasi Destegi (i)

Duygusal Davranis Tiikenmislik
Kurallar
) Duygusal Tiikenme (e)

Olumlu Duygusal . Duyarsizlasma (f)
Davranig Kurallar1 (a) > . Kisisel Basar1 Hissi /
Olumsuz Duygusal H2 Diisiik Kisisel Basar1 Hissi (g)
Davranis Kurallari (b)

H2ae

H2af

H2ag

H2be

H2bf

H2bg

4.2.1.1. Duygusal Davramis Kurallar ile Duygusal Emek Arasindaki iliskiler
Duygusal emekle ilgili pek cok arastirma, Orgiitlerin, ¢alisanlarin duygularimi
uygun bir bicimde ifade etmesi i¢in gerekli goriilen standartlarin yerine getirilmesini
saglayan duygusal davranis kurallar1 belirledigi varsayimindan hareket eder. Duygusal
emek, ¢ogu zaman gergekte hissedilen duygulara 6nem vermeksizin, bu duygusal
davranig kurallarina uymayr gerektirir. Bu durum ise, duygu diizenleme stratejileri
kullanma mecburiyeti yaratabilir (Gosserand ve Diefendorff, 2005: 1256). Genel duygu
diizenleme literatiirtinde, duygusal davranis kurallari, duygu diizenleme stratejileri
(ylizeysel ve derin davranis) ile baglantilidir. Diefendorff ve Gosserand’in teorisinde,
duygusal ifadeler i¢in gerekli standartlarin yiiksek olmasi durumunda, amaglara ulagmak
icin daha c¢ok c¢aba sarf edilecegi belirtilmektedir. Bagka bir deyisle, duygusal davranis

kurallar1, duygusal emegin yilizeysel ve derin boyutlarinin her ikisiyle de pozitif iligkili
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olacaktir. Bununla birlikte, literatiirde farkli bulgularin da yer almasina ragmen, ampirik
caligmalarin 6nemli bir kismi, genel olarak duygusal davranig kurallar1 algilamasi ile
hem ylizeysel hem de derin davranis arasinda bir baglantt oldugu tespitini
desteklemektedir. Ozellikle, egitim ve degerlendirme uygulamalar1 yoluyla duygusal
davranig kurallari, igyerinde, diger sosyal ortamlardan daha acik ve belirgindir.
Duygusal davranig kurallari, 6zellikle hizmet saglama baglaminda, saygi ve itaat
gostermenin ve duygusal yakinlik kurmanin istendigi durumlarda olumlu duygularin
sergilenmesini konu alir (Allen vd., 2010: 103-107).

Bir kisim arastirmact olumlu duygusal davranis kurallar1 (olumlu duygularin
ifade edilmesi i¢in algilanan normlar) ile olumsuz duygusal davranis kurallar1 (olumsuz
duygularin bastirilmasi i¢in algilanan normlar) arasinda ayirim yapmasina ragmen, diger
bir kisim aragtirmacit ise duygusal davranmis kurallarinin tek boyutlu 6lgegini
kullanmaktadir. Grandey, tek boyutlu duygusal davramis kurallart 6l¢egi kullanarak
algilanan duygusal davranis kurallarinin derin davranigla pozitif iliskili oldugunu ve
yiizeysel davranigla herhangi bir iliskisi olmadigi sonucuna ulagmistir. Grandey ile
Brotheridge ve Lee, benzer bir 6l¢ek kullanarak, duygusal davranig kurallarinin derin
davranig ve ylizeysel davranigla pozitif iliskili oldugunu bulmuslardir. Brotheridge ve
pozitif iliskili oldugu bulgusuna ulagmislardir (Diefendorff vd., 2005: 343). Her iki rol
yapma yaklasimi da (yilizeysel ve derin davranis) duygusal davramis kurallarinin
uygulanmasii konu alir. Cilinkii her ikisi de belirlenmis rollerin disa yansitilmasin
gerektirir (Grandey, 2003: 87). Bu ¢alismada da duygusal davranig kurallar1 olumlu ve
olumsuz duygusal davranis kurallar1 olmak iizere iki boyutta incelenecektir. Bu
dogrultuda, duygusal davranis kurallar1 ile duygusal emek boyutlarina iligkin hipotezler
asagida sunulmustur.

Hlac: Olumlu duygusal davranis kurallari yilizeysel davranisla pozitif iligkilidir.

Hlad: Olumluduygusal davranig kurallar1 derin davranigla pozitif iliskilidir.

Hlbc: Olumsuz duygusal davranis kurallart yiizeysel davranisla pozitif
iligkilidir.

H1bd: Olumsuz duygusal davranis kurallar1 derin davranigla pozitif iliskilidir.

4.2.1.2. Duygusal Davrams Kurallar ile Tiikenmislik Arasindaki iliskiler
Miisteri memnuniyetini ve bagliligin1 saglamak amaciyla hizmetler sektoriinde

calisanlardan neseli ve dostca duygu ifadeleri sergilemeleri ve olumsuz duygularini
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gizlemeleri beklenmektedir. Bununla birlikte, siirekli duygu diizenlemek ve olumlu
duygusal lislubu yansitmak azimsanamayacak bir duygusal ¢aba gerektirir. Bu durum,
hizmetler sektériinde gorev yapan calisanlari isleri dolayisiyla bikkin ve tiikenmis
hissetmeye daha acik hale getirir (Lam vd., 2010: 369). Ozellikle algilanan birlestirici
(olumlu duygularin sergilenmesi ve olumsuz duygularin bastirilmasi) duygusal davranig
kurallarinin, diisiik diizeyli iyi olus hali (well-being) ile dogrudan baglantili oldugunu
gosteren bir takim bulgular vardir. Diefendorf ve arkadaslarinin (2011: 173-178) yapmis
olduklar1 arastirma bulgular1 da birim diizeyinde algilanan duygusal davranis
kurallarinin tiikenmislikle pozitif iliskili oldugunu géstermektedir.

Rubin ve arkadaglarina (2009: 198) gore, duygusal davranis kurallarinin oldukca
acik ve belirgin olmasiin tasdik edilmis duygusal ifadelerin dnemini artirdigin1 ve
gercekte hissedilen duygular ile sergilenmesi gereken duygular arasindaki farkliligin
daha da derinlesmesine neden olabilecegini ileri siirmiislerdir. Duygu diizenleme, uygun
duygular1 sergilemeye iliskin kurallara ve beklentilere dogrudan yansir. Duygu
gosterimleri diizenlendigi 6l¢iide ve uygun duygulari sergilemek icin daha fazla ¢caba
harcamak gerektigi durumlarda, calisanlarin benlik algis1 ve duygusal tepki diizeyleri
olumsuz etkilenir (Brotheridge ve Lee, 2002: 57). Bu bilgiler dogrultusunda duygusal
davranig kurallar ile tiikenmislik arasinda varsayilan iligkilere dair hipotezler asagida
sunulmustur.

H2ae: Olumlu duygusal davranis kurallari duygusal tiikenme ile pozitif

iliskilidir.

H2af: Olumlu duygusal davranis kurallar1 duyarsizlasma ile pozitif iligkilidir.

H2ag: Olumlu duygusal davranis kurallari kisisel basari hissi ile negatif

iliskilidir.

H2be: Olumsuz duygusal davranig kurallari duygusal tiikenme ile pozitif

iliskilidir.

H2bf: Olumsuz duygusal davranis kurallar1 duyarsizlasma ile pozitif iliskilidir.

H2bg: Olumsuz duygusal davranis kurallart kisisel basar1 hissi ile negatif

iliskilidir.

4.2.1.3. Duygusal Emek ve Tiikenmislik Arasindaki iligkiler
Duygusal emek literatiiriindeki énemli teorik yaklagimlardan biri de “Kaynak
Koruma Teorisi “dir. Kaynak koruma teorisine gore, insanlar sosyo-duygusal

kaynaklarimi1 koruma yoniinde hareket eder ve kaynaklarin tiikenme olasilig1 ortaya
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ciktiginda bu tehditleri minimize etmeye ¢alisir. Duygusal emek siirecindeki kisisel
sosyo-duygusal kaynaklarla ilgili tehditlerin bir kismi, rol gerekliliklerini (6rnegin;
orglitsel davranis kurallar1) karsilamayi, gorevleri tamamlamak i¢in enerji harcamayi ve
hem yiizeysel davranis hem de derin davranis icra etmenin gerektirdigi ¢abayr sarf
etmeyi igerir. Duygusal emek literatiiriinde, duygusal emegin neden ¢ogunlukla stres ve
tikenmislikle iliskili oldugunu agiklamak i¢in siklikla kaynak koruma teorisine
basvurulur (Bryne vd., 2011: 307).

Cropanzano ve arkadaslari, duygusal emek ile ilgili literatiir incelemesinde,
yiizeysel davranisin strese neden olabilecegini, bununla birlikte derin davranisin yararh
olabilecek sonuglar1 ortaya ¢ikarabilecegini ya da en azindan ¢alisanlara zarar verici bir
davranis tarzi olmadigimi ileri siirmiislerdir. Bircok arastirma, yiizeysel davranisin
duygusal tilkenme ile pozitif iliskili oldugu bulgusuna ulasirken, derin davranisin
duygusal tilkenme ile negatif iligkili oldugunu ortaya c¢ikmaktadir (Chou vd., 2012:
504). Bununla birlikte, yapilan arastirmalarin 6nemli bir kism1 da derin davranis ile
duygusal tiikenme arasinda anlaml iliski bulunmadigini gostermektedir (Martinez-Iiigo
vd., 2007: 504). Bagka bir ¢aligmada ise, ylizeysel davranis, tiikenmisligin duygusal
tikenme, duyarsizlasma ve diisiik kisisel basari hissi boyutlarinin tamamiyla pozitif
iliskili bulunmustur. Fakat ayn1 ¢alismada derin davranis ile tilkenmisligin tiim boyutlari
arasinda anlamli ve negatif iliskiler bulunmustur (Zhang ve Zhu, 2008: 114).
Brotheridge ve Grandey (2002: 28), duygusal emek ve tikenmislik {izerine yapmis
olduklar1 aragtirmada ise, derin davranisin, tiikenmisligin duyarsizlasma boyutuyla
arasinda anlamli bir iligki bulunmazken, kisisel basar1 hissi boyutuyla pozitif iliskili
oldugu saptanmistir.Duygusal emek yazininda duygusal emegin boyutlarinin siklikla
tikenmisligin duygusal tiikenme boyutuyla olan iliskileri incelenmis ve diger
tikenmislik boyutlarinin da dahil edildigi arastirmalarin sayisinin sinirli kaldig
gorilmistiir. Diisiik kisisel basar1 hissi ve duyarsizlasma bilesenlerinin de duygusal
emek ile aralarinda, duygularini diizenlemek durumunda olan ¢alisanlar i¢in duygusal
tiikkenmeyle benzer sekilde zarar verici bir iligki olacagi beklenmektedir.

Duygusal emegin ylizeysel davramis boyutu ile tlikenmisligin boyutlar
arasindaki iliskiler konusunda arastirmalarda farkli sonuglar elde edilse de, o6zellikle
yiizeysel davranis ile duygusal tilkenme arasindaki pozitif yonlii iliski, ¢ogu aragtirmada
oldukca net bir sekilde gortilebilmektedir. Duygusal emegin diger bir boyutu olan derin

davranig konusunda ise farkli sonuglar ortaya ¢ikmaktadir.
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Asagida bu konuyla ilgili arastirma hipotezleri sunulmustur:

H3ce: Yiizeysel davranis, duygusal tiikkenme ile pozitif iligkilidir.

H3cf:Ylizeysel davranis duyarsizlasma ile pozitif iliskilidir.

H3cg:Ylizeysel davranis kisisel basari hissi ile negatif iligkilidir.

H3de: Derin davranis ile duygusal tiikenme arasinda anlamli bir iliski yoktur.

H3df: Derin davranis ile duyarsizlasma arasinda anlamli bir iligki yoktur.

H3dg: Derin davranis kisisel basari hissi ile pozitif iligkilidir.
4.2.14. Algllanan Cahsma Arkadas1 Destegi ile Diger Degiskenler Arasindaki

liskiler

Calisma arkadaslarindan ve yoneticilerden alinan destek, duygusal emek sarf
eden c¢alisanlar i¢in kullandiklar1 manevi kaynaklarin 6nemli bir boliimiini olusturur.
Bu durum ozellikle is ortamma yeni giren kisilerin rol tanimlarini olusturma
girisimlerinde ve sosyal etki siireglerinden daha kolay etkilenme durumlarinda
belirginlesir. Eger objektif standartlar mevcut degilse ve c¢alisanlarin performanslarinin
nasil degerlendirilecegi ve uygulamanin nasil yapilacagi konusunda belirsizlik varsa,
calisanlar biiyilk ihtimalle sosyal mukayese yoluna basvuracaklardir. Isyeri
etkilesimlerinin biiyiik kism1 is gruplar1 i¢inde meydana geldigi icin diger is gruplarinin
tiyeleri gliclii referanslar olarak algilanacaktir. Duygusal davranis kurallarinda ifade
edilen uygunluga ulagsma konusundaki giicli baskilar altinda, duygusal yayilma
(emotional contagion) veya davranigsal taklit¢ilik (behavioral mimicry) meydana
gelebilir. Oyle ki, calisanlarin aleni davranislari bile en sonunda ¢alisma arkadaslarmin
davraniglarina benzemeye baslar. Bu tarz sosyal yayilmalarda c¢alisanlar, kendilerini
digerlerinin duygusal yapisi i¢inde yenileyebilir. Belirsizliklerle veya tehditlerle karsi
karstya kalma durumunda, calisanlar sosyal uyuma (social conformity) dogru bir bask1
hissedebilir ve ¢aligma arkadaslarinin deneyimlerinden faydalanarak onlara daha yakin
olmanin yollarini ararlar. Dolayisiyla, bir ¢alisana ait bir duygusal ifade bdylece bir¢ok
calisanin duygusal tepkilerini etkiler. Yani, yonetici ve calisma arkadasi destegi, is
rollerini igsellestirmeye tesvik eden sosyal etkinin bir aracisi haline gelebilir
(Brotheridge ve Lee, 2002: 60). Bu goriisler dogrultusunda olusturulan arastirma
hipotezi su sekilde yer almistir:

H4a: Algilanan calisma arkadasi destegi, c¢alisanlarin duygusal davranis
kurallarin1 algilama diizeyleri ile pozitif iligkilidir.

Olumlu caligma iklimi, yiizeysel ve derin davranisa daha az ihtiya¢ duyulmasini

saglar. Kisileraras: iligkilerin olumlu ve destekleyici olmasi durumunda, saglanan
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hizmetin kalitesinin artirilmasi i¢in calisanlardan sergilemeleri beklenen duygulari,
calisanlarin gercekten hissetmeleri miimkiin olabilir. Grandey (1999: 25) calismasinda,
duygusal emek ile algilanan destek arasinda dogrudan negatif bir iliski oldugunu ileri
stirmustr.

Literatiirde ylizeysel davranisa siklikla kotii niyetle hareket etmek (act in bad
faith) anlam1 yiiklenmesine karsin, derin davranisa ise iyi niyetle hareket etme (act in
good faith) anlami yiiklenmektedir. Buradan da anlasilacagi iizere, 6zellikle hizmetler
sektoriinde gorev yapan calisanlarin ¢alisma arkadaslarindan aldiklar1 destegin artmasi,
onlar1 iyi niyetle yani ig¢sel duygularini degistirme gayreti gosterme egilimlerini
artiracag diislincesiyle asagida belirtilen hipotezler olusturulmustur:

H4b: Algilanan ¢alisma arkadas1 destegi, yiizeysel davranisla negatif iligkilidir.

H4c: Algilanan galisma arkadasi destegi, derin davranigla pozitif iliskilidir.

Calisanlar kaybettikleri sosyo-duygusal kaynaklari1 yenileme imkanlar1 olmadigi
zaman tiikenmislik yasarlar. Kisisel sosyo duygusal kaynaklari yenilemenin baglica
¢oziimii sosyal destek vasitasiyla gergeklestirilir (Bryne vd., 2011: 308). Martin ve
Ramirez, sosyal destegi gerekli durumlarda uyarlanabilir basa ¢ikma stratejilerine imkan
saglayan kisisel kaynaklari tamamlama fonksiyonuna sahip sosyal iligkiler ve
muameleler Orgiisii olarak tanimlarlar. Sosyal destegin baskalarindan gelen duygusal
ilgi ve destek algilamasini artirmasi sebebiyle, sosyal destek isyerindeki strese
miidahale edebilmenin 6nemli bir yolu olarak kabul edilmektedir. Duygusal destek,
orglit lyelerinin 6z-saygi hislerini besler ve mesleki tiikenmisligi azaltmada ailevi
destekle karsilastirildiginda ¢ok daha etkili bir faktér olarak degerlendirilmektedir.
Duygusal destegin calisanlarin 6z-saygi hislerini beslemesi sebebiyle, kisisel basari
hissi iizerinde olumlu etkiler yaratmasi ihtimali yiiksek goriilmektedir. Arastirmalar,
isyerindeki destegin mesleki tiikenmigligi azalttigin1 tekrar etmektedir (Snyder, 2009:
377). Diger bir arastirmada ise, benzer bir yaklasimla, Munn ve arkadaslari, yonetici
desteginin duygusal tiikenme iizerinde etkisi olmadigi bulgusuna ulasmislardir
(Ducharme vd., 2008: 88).

Calisanlarin zor bir miisteriyle karsilagsmalari halinde, sogukkanliliklarini ve
nezaketlerini korumaya calisma ve gorevlerini kendilerinden beklendigi sekilde yerine
getirme gayreti i¢inde olduklar1 durumlarda, calisma arkadaslarindan ya da
yoneticilerinden destek alabilmesi, onlarin yasadigi giicliik ve stres diizeyini azaltabilir.
Bu baglamda, duygusal emegin calisanlar agisindan olumsuz sonuglara ve ¢esitli saglik

sorunlarina neden olabildigi g6z Onilinde bulunduruldugunda, destekleyici bir is
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ortaminin  ¢alisanlarin  karsi  karsiya kalabilecekleri tiikenmislik  sendromunu

hafifletebilecegi sdylenebilir. Bu dogrultuda kurulan hipotezler asagida belirtilmektedir.
H4d: Algilanan ¢alisma arkadasi destegi kisisel basari hissi ile pozitif iligkilidir.
H4e: Algilanan ¢alisma arkadasi destegi, duygusal tilkenme ile negatif iligkilidir.
H4f: Algilanan ¢aligma arkadasi destegi, duyarsizlasma ile negatif iligkilidir.

4.2.1.5. Aracilik Etkisi

Duygusal davranis kurallarinin, ¢alisanlarin iyi olus haliyle iliskili oldugunu
gosteren c¢ok sayida arastirma mevcuttur. Bunun yaninda, duygusal emegin
tilkkenmislikle olan iligkisini aragtiran ¢alismalarda, duygusal emegin boyutlar1 a¢isindan
tikenmislikle olan iligkilerde farkli sonuclarin ortaya c¢iktigi goriilmektedir. Bu
arastirmalarin 6nemli bir kisminda, yiizeysel davranigin tiikenmislikle baglantili oldugu
sonucu genel olarak ortaya ¢iksa da, Ozellikle derin davranmis boyutu ve tiikenmislik
izerinde yapilan arastirmalarda farkli sonuclarin ortaya ¢iktig1 gozlemlenmektedir.

Onceki arastirmalar duygusal davranis kurallarinin ¢alisanlarin duygusal emek
sarf etmelerine yol agtigim gostermektedir. Onceki arastirmalar, is ortaminda uyulmasi
istenen duygusal davranis kurallarinin duygusal emekle sonuglandigini ortaya
koymaktadir ve duygusal emek de pek cok arastirmada belirtildigi gibi tiikkenmislikle
iligkilidir (Mesmer-Magnus vd., 2012: 16). Bu dogrultuda duygusal emegin, duygusal
davranig kurallari ile tiikenmislik arasindaki iliskide araci rolii oldugu diistiniilmektedir.

HS5aec: Olumlu duygusal davranis kurallar1 ve duygusal tiikkenme arasindaki

iliskide ylizeysel davranigin pozitif yonlii kismi aracilik etkisi vardir.

H5aed: Olumlu duygusal davranis kurallar1 ve duygusal tiikenme arasindaki

iligkide derin davranigin pozitif yonlii kismi aracilik etkisi vardir.

HS5bec: Olumsuz duygusal davranis kurallar1 ve duygusal tiikkenme arasindaki

iliskide ylizeysel davranigin pozitif yonlii kismi aracilik etkisi vardir.

H5bed: Olumsuz duygusal davranig kurallart duygusal tiikenme arasindaki

iliskide derin davranigin pozitif yonlii kismi aracilik etkisi vardir.

H5afc: Olumlu duygusal davranis kurallar1 ve duyarsizlasma arasindaki iliskide

yiizeysel davranigin pozitif yonlii kismi aracilik etkisi vardir.

H5afd: Olumlu duygusal davranis kurallar1 ve duyarsizlasma arasindaki iliskide

derin davranisin pozitif yonlii kismi aracilik etkisi vardir.

HS5agc: Olumlu duygusal davranis kurallar1 ve kisisel bagsar1 hissi arasindaki

iliskide ylizeysel davranigin pozitif yonlii kismi aracilik etkisi vardir.
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H5agd: Olumlu duygusal davranig kurallar1 ve kisisel basart hissi arasindaki

iliskide derin davranigin pozitif yonlii kismi aracilik etkisi vardir.

4.2.2. On Test ve Anket Formunun Uygulanmasi

Arastirmanin konusu olarak ¢aligma hayatinda ¢ok belirgin bir sekilde “duygusal
emek” kullandig1, daha 6nceden yapilmis bir kisim aragtirma bulgulariyla ortaya ¢ikmig
olan ve bu yondeki aragtirmaci gozlemleriyle belirlenmis olan hizmetler sektoriiyle ilgili
cesitli igyerlerinde bir 6n arastirma yapilmistir. Calismanin kavramsal g¢ergevesinin
Ol¢iilmesi ve test edilmesi bakimindan, esas arastirmanin hangi iskolunda yapilmasinin
daha uygun olacagi hususunun tespiti i¢in 6n arastirma, ilkogretim 6gretmenligi, banka
hizmetleri, AVM satis elemanligi, mesleklerini bir stiredir yapmakta olan galisanlara
uygulanmistir. Yaptiklari is ve gérev bakimindan “duygusal emek” harcayan 6nemli bir
meslek dali olarak bilinen “hemsirelik” meslegi bu arastirmanin pilot ¢calismanin diginda
tutulmustur. Ciinkii iilkemizde bu konuda yapilan arastirma sayisinin nispeten ¢ok
olmasi sebebiyle bu ¢aligmanin, nispeten fazla arastirma yapilmayan bir meslek dalinda
yapilmasi tasarlanmistir.

Aragtirmanin temel enstriiman1 olan anket Ornegi, ilgili meslekleri Denizli
merkezinde icra eden kisilere bizzat dagitilmis; ayrica deneklerle arastirma konusunda
soylesi yapilirken, is ortami da dogrudan gozlenmeye g¢alisilmigtir. Anketlerin genel
olarak ¢oziimii ve arastirma konusundaki goriisme ve gozlemlerin degerlendirilmesi
sonucunda, denekler tarafindan iyi anlasilmadig1 goriilen birka¢ sorunun daha anlasilir
bir sekilde olmasi saglanmistir. Yine, 6n arastirmanin genel degerlendirilmesine bagl
olarak, esas arastirmanin banka c¢alisanlar1 iizerinde yapilmasi gerektigi sonucuna
vartlmistir. Bu cergevede, yapilan iste iginde en yogun ‘“duygusal emek” harcanan
calisma alaninin banka faaliyetlerindeki “bireysel miisteri” hizmetleri sunan is gorenler
olduguna karar verilmistir. Ciinkii banka ve finans faaliyetleri giinlimiizdeki mevcut
piyasa sartlar1 igerisinde, “miisteri memnuniyeti” bakimindan rekabetin en yogun
oldugu hizmet alanidir. Ayrica, 6n arastirmaya konu olan alanlar iginde, bireysel
miisteri hizmetleri c¢alisanlari, arastirmanin amacina ve varsayimlarina en uygun
cevaplar1 vermislerdir.

On test icin toplam 140 kisiye anketler elden verilerek ulastirilmis, ancak
tamami1 geri donmemis ve6 anket de tam olarak cevaplanmadigi icin arastirma kapsami
disinda brrakilmigtir. 124 anket ilizerinden 6lgeklerin gecerlilik ve gilivenirlilik analizleri

yapilmis ve bu asamada katilimcilarla arastirma sorulari tartisilmistir. Arastirma, on

178



testlerindeki katilimcilarin goriisleri dogrultusunda dlgeklerde yer alan ifadelerin yerleri
degistirilerek, arastirma giivenirliginin arttirilmas1 amaglanmistir. On testler neticesinde
ise asil uygulamada kullanilacak &lgekler belirlenmistir. On testin verilerine istinaden
Olceklerin gilivenirlik analizi bilgisayar program iizerinden yapilmis ve ol¢eklerin igsel
tutarliklarin1 gosteren cronbach alfa degerlerinin kabul edilebilir deger olan 0,70’in
tizerinde oldugu goriilmiistiir (Tablo 2). Kullanilan Slgeklerin giivenirlik degerlerinin

0,760 ile 0,931 arasinda degistigi goriilmektedir.

Tablo 2. Olgeklerin On Teste gore Ortalama, Standart Sapma ve Alfa Degerleri

Olgek Ifade Sayis1 | Ortalama | Standart Sapma | Alfa Degeri
Duygusal tiikenme 9 26,18 8,102 .907
Duyarsizlagma 5 11,79 4,176 .760
Kisisel basar1 hissi 7 17,49 4,747 .785
Yiizeysel davranig 5 15,58 4,304 .793
Derin davranig 4 13.43 3.790 .853
Olumlu duygusal davranis kurallar 4 16.72 3.697 .867
Olumsuz duygusal davranig kurallari 3 12.38 2.713 .834
Algilanan arkadas destegi 6 22.23 5.576 931

Tiikenmislik boyutlarindan kisisel basari hissi ile ilgili olarak8 adet ifade
tanimlanmistir. Ancak yapilan 6n testler neticesinde cronbach alfa degeri .743 olarak
bulunmus, her bir ifadenin Olgegin giivenirligine yaptigi katki goz Oniinde
bulunduruldugunda ifadelerden biri igin cronbach alfa degerinin .785 oldugunun
goriilmesi sebebiyle 6n test asamasinda s6z konusu ifade, ilgili boyuttan cikartilarak
giivenirlilik katsayisi tekrar hesaplanmistir. Kisisel basar1 hissi boyutu i¢in nihai olarak
7 ifade gecerli ve yeterli cronbach alfa degerine sahip oldugu i¢in analize tabi tutularak
yeni degerler Tablo 2’de sunulmustur. Benzer sekilde arastirma modelinde yer alan
duygusal emek boyutlarindan yiizeysel davranis boyutu i¢in yapilan giivenirlilik
analizlerinde ifadelerden birinin o&lgegin giivenirligine yaptigi katki g6z Oniinde
bulunduruldugunda o&lgegin ortalama cronbach alfa degerinden yiiksek oldugu
saptanarak analiz tekrarlanmistir. Yiizeysel davranis boyutu i¢in nihai cronbach alfa

degeri .793 olarak hesaplanmustir.

4.2.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evreni, arastirmanin sonuglarini genellemek istedigimiz banka
subelerindeki bireysel miisteri hizmetleri alaninda g¢alisan bireylerdir. Arastirmanin
orneklemi ise Tiirkiye’nin vergi 6deme sirasinda olan ve son yillarda biiyiik bir sermaye

akigina sahne olan Denizli’de il merkezinde faaliyette bulunan 12 bankanin farkli
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subelerinde bireysel miisteri hizmetlerinde gorev yapan elemanlardir. Arastirmamizda,
evrende yer alan bireylerin 6rnekleme sec¢ilme sanslari esit olmadigi i¢in “olasiliksiz
ornekleme” yontemi kullanilmistir. Boylece, miimkiin oldugu olgiide evreni temsil
kabiliyeti yiiksek olan ve arastirma amaclarin1 en iyi sekilde test etme imkan1 verecek
olan bir 6rneklem olusturulmaya ¢alisilmigtir.

Arastirmamizin amag¢ ve hipotezlerini temsil eden anket sorulari, Denizli’de
faaliyette bulunan ve arastirmanin 6rneklemini olusturan gesitli banka kuruluslarinin
subelerinde, sadece bireysel miisteri hizmetlerinde ¢alisan ve bdyle bir arastirmaya
goniillii olarak katilmak isteyen 400 is gorene dagitilmistir. Anket sorularinin dagitima,
ankete katilanlarin 6zellikle “tiikkenmislik™ hissiyle ilgili sorularin cevaplandirilmasinda,
iist diizey yoneticilerinin etkisi (yani baskis1) altinda kalmalarin1 6nlemek amaciyla
bizzat arastirmacinin kendisi ve tarafsiz diger yardimcilar tarafindan yapilmis ve ayni
yoldan toplanmustir.

Banka subelerinin bireysel miisteri hizmetlerinde c¢alisan elemanlarin is
yogunlugu sebebiyle dagitilan anketlerin, bizzat dagitanlar tarafindan {i¢ giin sonra
toplanacagi bildirilmis olmasina ragmen, arastirmaya katilanlarin 6nemli bir kismindan
bir hafta ve kiigiik bir kisimdan ise yaklasik on giin sonra ancak toplanabilmistir. Buna
karsilik, gesitli sebeplere bagli olarak dagitilan anket sorulariin bir kismi da, ya hi¢ geri
donmemis ya da eksik cevaplandirildigl i¢in degerlendirilmeye tabi tutulmamuistir.

Sonug olarak, 268 adet anket formu degerlendirmeye tabi tutulmustur.

4.3. Arastirmanin Kisitlari

Bu ¢aligmada yer alan kisitlardan ilki, anket yontemine dayali olarak yapilan pek
cok caligmada belirtildigi gibi, zaman ve maliyet kisitlaridir. Bu kisitlar nedeniyle,
istatistiki analizler, ana kiitleyi tiim 6zellikleri ile yansitabilecek bir 6rneklem tizerinde
yapilamamugtir.

Ayrica, bu c¢alismanin sonuglarinin Orgiitlerde calisan tiim bireyler igin
genellendirilemeyecegi diisiiniilmektedir. Ciinkii orgiit ortamlari; farkli orgiitsel,
mesleki ve toplumsal normlarin ve taleplerin etkisi altindadir (Lee, 2010: 6). Hatta bu
calismanin Ozellikle, cogu zaman miisterilerle bire bir temas ve iletisim halinde olma
gerekliliginin bulundugu pozisyonlardaki banka ¢alisanlari lizerinde yapilmis olmasi, bu
sonuclarin tiim banka calisanlarina genellenmesi yanlis bir yoruma yol agabilir.

Anket formunda yer alan ifadelerin sayisinin fazla olmasi, katilimcilarin

yorulmasina ve ilgilerinin dagilmasina neden olmus olabilir. Bununla beraber, anket
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formunda yer alan ifadelerin Bati literatiirii orijinli olmasi, s6z konusu ifadelerin Tiirk
kiiltiirline uygun hale getirilme cabalarina ragmen, yine de i¢inde kiiltiirel farkliliklar
belirlendigi sdylenebilir.

Katilimcilara, oOzellikle anket formunun {izerine isimlerini yazmamalari
konusunda hatirlatmalar yapilmigtir. Bununla birlikte, bu ¢alismada kullanilan anket
formunda, tiikkenmislik kavraminin dlglilmesine yonelik ifadelerden 6zellikle duygusal
tilkkenme ve duyarsizlasma boyutlarina ait ifadelerin olumsuzluk igermesi, katilimcilarin

bu ifadelere ¢ekinceyle yaklasmalarina neden olmustur.

4.4. Veri Toplama Aracglar

Arastirma ic¢in kullanilacak o6l¢lim aracglarinin belirlenmesi ic¢in ayrintili bir
literatiir taramas1 yapilmistir. Literatiir taramasinda, kullanilan 6l¢eklerin gegerlilik ve
giivenilirlik  katsayilar1  ve yazinda kabul gérme durumlari g6z Oniinde
bulundurulmustur. Bunun sonucunda, onceki arastirmalarda kullanilan o&lgeklerden
faydalanilmasina karar verilmis ve Konuyla ilgili 6lgeklerin Anglo-Saksonliteratiiriinde
yer almasi1 nedeniyle Tiirk kiiltiiriine en uygun goriilen olcekler tercih edilmistir. Bu
dogrultuda, uzman kisilerin goriisleri alinarak 6l¢eklere son hali verilmistir.

Bu calismada veri toplama araci olarak, anket formlarmin kullanilmas: temel
alinmakla beraber, miilakat ve gozlem yontemlerine de yer verilmistir. Anket formunda
temel olarak, duygusal emek Olgegi, algilanan duygusal davranig kurallar 6lgegi,
tikenmislik Olcegi ve ¢alisma arkadaslart destegi olcegi ile demografik bilgiler yer
almaktadir. Anket formunda besli likert Slgegi kullanilmistir. Ifadelere verilen cevaplar,
“1= Higbir zaman”, “2= Nadiren”, “3= Bazen”, “4= Cogu zaman” ve “5= Her zaman”
olarak kodlanmistir. Bu dl¢egin uygulanmasi ile gereksiz cevap farkliliklarinin en aza
indirilmesi hedeflenmistir.

Bu calismada, kullanilan anket formu; demografik bilgiler, duygusal davranis
kurallan 6l¢egi, duygusal emek 6l¢egi, tiikenmislik dlgegi ve algilanan ¢aligsma arkadasi

destegi Olceklerinden olusan bes boliimden olugmaktadir.

4.4.1. Duygusal Davrams Kurallarina Ait Olgcek

Duygusal davranis kurallar1 i¢in kullanilan 6l¢ek, Diefendorff ve arkadaslari
(2005) tarafindan olusturulan anket formunda yer alan ifadelerin Tiirkgeye
cevrilmesiyle elde edilmistir. Diefendorff ve arkadaslarinin (2005) arastirmasinda,

duygusal davranis kurallar1 olumlu ve olumsuz duygusal davranig kurallar1 olarak yedi
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maddeden olusan ifadeler seklinde belirlenmistir. Bu arastirmada, 31, 32, 33 ve 34 nolu
maddeler, olumlu duygusal davranis kurallariyla ilgiliyken; 35, 36 ve 37 nolu maddeler
ise olumsuz duygusal davranis kurallariyla ilgilidir. Bununla birlikte, Diefendorff ve
arkadaslarinin (2005) olusturdugu 6l¢ekte yer alan ifadelerden birinin Tiirkge’ye bire bir
cevrilmesinin katilimeilarin bu ifadeyi yeterince anlayamayacagi cekincesiyle, anket
formunda diger olumlu duygusal davranis kurallariyla ilgili ifadelere paralel olarak
“Isyerim benden isimin bir pargasi olarak miisterilere cana yakin ve dost¢a davranmami
ister” ifadesinin kullanilmasi uygun goriilmiistiir.

Diefendorff ve arkadaslart (2005) arastirmalarinda kullandiklar1 olumlu
duygusal davranis kurallarina ait ifadelerin {i¢ tanesini Brotheridge ve Grandey’in
(2002) calismasindan, bir ifadeyi de Schaubroeck ve Jones’un (2000) ¢aligmasindan
elde etmistir. Yine bu c¢alismada, olumsuz duygusal davranis kurallarinin algilanmasin
O0lcmek i¢in bir ifade Brotheridge ve Grandey’in (2002) caligmasinda yer alan
maddelerden; iki ifade iseSchaubroeck ve Jones’un (2000) c¢alismasinda yer alan

maddelerden alinmustir.

4.4.2. Duygusal Emege Ait Olcek

Duygusal emek literatiiriinde temel alinan dort yaklasim vardir. Bu yaklagimlar
icerisinde en bilinenlerden biri de Grandey’e (1999) aittir. Bu arastirmada, duygusal
emek konusunda Grandey yaklasimi esas alinmistir. Bu dogrultuda duygusal emek,
yiizeysel ve derin davranis olmak iizere iki boyut olarak ele alinmistir.

Yiizeysel davranisi belirlemek icin anket formunda kullanilacak alt1 ifade yer
almistir. Diefendorff ve digerlerinin (2005) kullandig1 anket sorular1 doktora 6grencileri
ve aragtirma gorevlilerin anket sorularmi Tiirkgeye c¢evirmesi ile elde edilmistir.
Diefendorff ve arkadaslar1 (2005), ylizeysel davranis boyutuyla ilgili ifadelerin ilk bes
tanesini Grandey’in (2003) c¢aligmasindan uyarlamis, son iki tanesi ise Kruml ve
Geddes’in  (2000) c¢alismasindan uyarlayarak olusturmuslardir. Diefendorff ve
arkadaslarinin (2005) arastirmasinda yiizeysel davranis boyutunun 6l¢iilmesi i¢in yedi
ifade bulunmasina ragmen, bu arastirmada ifadelerinden birinin Tirk kiiltiirline uygun
olmadig1 gerekcesiyle anket formunda yer verilmemistir. Yiizeysel davranig boyutuna
ait ifadeler anket formunda 22, 23, 24, 25 ve 26 nolu maddelerde bulunmaktadir.

Derin davranig boyutunu belirlemek icin anket formunda dort ifade yer almistir.
Bu boyut i¢in belirlenen ifadeler, Diefendorff ve arkadaslarinin (2005);Grandey’in
(2003) ile Kruml ve Geddes’in (2000) kullandiklar1 anket formundan olusturduklart
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ifadelerin Tiirk¢e’ye ¢evrilmesiyle elde edilmistir. Derin davranis boyutuna ait ifadeler
anket formunda 27, 28, 29 ve 30 nolu maddelerde yer almaktadir.

4.4.3. Tiikenmislige Ait Olcek

Tiikenmislikle ilgili literatiir incelendiginde en ¢ok kullanilan 6l¢egin Maslach
Tikenmislik Envanteri oldugu goriilmektedir (Poghosyan vd., 2009: 895).

Tiikkenmislik olgusunun belirlenmesi igin Maslach Tiikkenmislik Envanterinin
Tiirkceye uyarlamasint yapan Ergin’in (1992) calismasindan faydalanilmigtir. Buna
gore, tiikenmislik dlgegi icin ti¢ alt boyut mevcuttur. Bu boyutlardan duygusal tiikkenme
icin kullanilan ifadeler anket formunda 1, 2, 3, 6, 8, 13, 14, 16, 20. maddelerde yer
almaktadir. Duygusal tiikenme boyutunun tespiti i¢cin 9 tane ifade yer almaktadir.
Duyarsizlagsma boyutu i¢in 5 tane ifade bulunmaktadir ve bu ifadeler anket formunda 5,
10, 11, 15, 22. maddelerde yer almaktadir. Kisisel basari boyutu i¢in 7 tane ifade
bulunmaktadir ve bu ifadeler anket formunda 4, 7, 9, 12, 17, 18, 19. maddelerde yer

almaktadir.

4.4.4. Algilanan Calisma Arkadas1 Destegine Ait Olgek

Algilanan ¢aligma arkadagi destegi ile ilgili ifadeler, Grandey’in (1999) duygusal
emegin calisanlarin stres ve performans diizeyleri lizerindeki etkilerini arastirdigi
doktora tezindeki alt1 ifadenin Tiirk¢e’ye ¢evrilmesiyle elde edilmistir. Bu arastirma i¢in
kullanilan anket formunun 38, 39, 40, 41, 42 ve 43 nolu maddelerde, algilanan ¢alisma

arkadas1 destegini 6lgmek i¢in kullanilan ifadeler yer almaktadir.

4.5.Analiz ve Bulgular

Arastirma bulgularina dayali olarak gergeklestirilen analizler asagidaki basliklar

altinda degerlendirilecektir.

4.5.1. Verilerin Incelenmesi

Yapisal esitlik modeli kapsaminda, yapilacak analizler i¢cin elde edilen veri
setine dair bazi1 varsayimlarin ve gerekliliklerin test edilmesi gerekmektedir. Bu noktada
arastirmaci, orneklem biiytlikligl, kayip degerler, normallik, ¢oklu baglanti problemi ve
uc degerler gibi konular1 goz 6niine almalidir (Cokluk vd., 2012: 274).

Normal dagilim varsayimini temel alan ve yapisal esitlik modellemesinde
siklikla kullanilan analizlerdenbiri maksimum olabilirlik metodudur. Verinin normal

dagilim gosterip gostermedigi, c¢arpiklik ve basiklik katsayilar1 incelenerek
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degerlendirilmektedir. Tek degiskenli normal dagilim, 6rneklemde tek degiskene iliskin
gozlemlerin normal dagilim gosterdigi anlamina gelmektedir. Standart normal
dagilimda, basiklik ve carpiklik katsayilari sifirdir. Carpiklik, verinin dagiliminin
simetrisiyle ilgili iken, basiklik verilerin ne derecededik veya yaygin olarak dagildigini
gostermektedir. Carpiklik ve basikliga dair istatistiki degerlerin +- 1 arasinda olmasi,
dagilimin normalden asir1 sapma gostermediginin kanit1 olarak degerlendirilmektedir.
Tablo 3 incelendiginde istatistiki degerlerin +-1 araliginda yer aldig1 goriilmektedir. Pek
cok arastirmaci, tek degiskenli normal dagilim1 varsayimi i¢in ¢arpikligin 2, basikligin 7
olmasimi simir olarak belirtmektedirler. Go6zlenen verilerin normal dagilim gdsterip
gostermediginin anlayabilmek icin ise Shapiro-Wilks testi ve Kolmogorov-Smirnov
testi yapilmaktadir. Bu testlerde, sifir hipotezi kullanilmaktadir (Cokluk vd., 2012: 16).
Ayrica verilerin yatiklik ve basiklik degerlerine iliskin z degerlerinin +2,58 diizeyini
gecmesi, dagilimin normallik gosterdigi hipotezinin 0,01 olasilik diizeyinde ret
edilebilecegi anlamina gelmektedir (Hair vd., 2006: 80-82).
Verilere iliskin carpiklik ve basiklik degerleri Tablo 3’de verilmektedir.

Tablo 3. Verilere iliskin Normallik Testleri

Degiskenler Dagihimun Ozellikleri Normallik Testleri
Carpikhik Basiklik Kcs)lmi?,%%zgv_ Shapiro-Wilks
istatistik | 7 degeri’ | istatistik | 7 degeri’ | istatistik | Anlamlihk | istatistik | Anlamlihk
1 025 | 0075075 -,245 -0,37348 221 ,000 909 ,001
< -333 | 4 -,849 120421 227 ,000 901 ,000
s3 289 | 0,867868 -1,173 -1,78811 174 ,001 879 ,000
4 -1,451 | -4,35736 1,857 2,830793 407 ,000 ;709 ,000
S5 671 | 2,015015 -243 -0,37043 278 ,000 ;799 ,000
6 -,151 | -0,45345 -,726 -1,10671 182 ,000 916 ,002
7 -,965 | -2,8979 2,439 3,717988 399 ,000 711 ,000
S8 -108 | -0,32432 -,866 -1,32012 169 ,001 907 ,001
So -341 | -1,02402 -679 -1,03506 211 ,000 906 ,001
S10 ,045 | 0,135135 -,947 -1,4436 157 ,003 911 ,001
11 -,348 | -1,04505 -,660 -1,0061 259 ,000 873 ,000
12 -466 | -1,3994 -460 -0,70122 219 ,000 886 ,000
13 -386 | -1,15916 -,265 -0,40396 192 ,000 904 ,001
s14 -862 | -2,58859 ,180 0,27439 274 ,000 856 ,000
S15 1,286 | 3,861862 1,134 1,728659 351 ,000 726 ,000
S16 -035 | -0,10511 -,885 -1,34909 180 ,000 908 ,001
517 -617 | -1,85285 303 0,46189 262 ,000 875 ,000
S18 -318 | -0,95495 -,629 -0,95884 ,188 ,000 ,906 ,001
s19 -378 | -1,13514 -1,015 -1,54726 247 ,000 876 ,000

184




$20 ,527 | 1,582583 -1,201 -1,83079 276 ,000 ,808 ,000
$21 -,626 | -1,87988 ,195 0,297256 ,254 ,000 ,883 ,000
$22 ,062 | 0,186186 -,808 -1,23171 ,187 ,000 ,908 ,001
523 ,035 | 0,105105 -,968 -1,47561 ,164 ,002 ,908 ,001
$24 - 713 | -2,14114 -,199 -0,30335 272 ,000 871 ,000
S5 -676 | -2,03003 -,552 -0,84146 217 ,000 ,861 ,000
$26 -,312 | -0,93694 -,525 -0,8003 ,260 ,000 ,881 ,000
527 -, 760 | -2,28228 ,110 0,167683 ,267 ,000 871 ,000
328 - 773 | -2,32132 -,194 -0,29573 ,307 ,000 ,849 ,000
529 -,199 | -0,5976 -,895 -1,36433 ,208 ,000 ,876 ,000
330 -,317 | -0,95195 -,660 -1,0061 171 ,001 ,899 ,000
s31 ,023 | 0,069069 -1,081 -1,64787 ,198 ,000 ,902 ,000
$32 -468 | -1,40541 -,183 -0,27896 ,219 ,000 ,893 ,000
$33 -,959 | -2,87988 ,803 1,224085 ,246 ,000 ,790 ,000
s34 -1,706 | -5,12312 3,029 4,617378 ,295 ,000 721 ,000
S35 -2,026 | -6,08408 5,611 8,553354 351 ,000 ,669 ,000
$36 -1,857 | -5,57658 4,064 6,195122 ,337 ,000 ,692 ,000
s37 -1,202 | -3,60961 ,947 1,443598 ,314 ,000 ,750 ,000
$38 -1,466 | -4,4024 2,622 3,996951 275 ,000 775 ,000
$39 -1,038 | -3,11712 1,020 1,554878 ,298 ,000 ,759 ,000
sS40 -922 | -2,76877 1,150 1,753049 ,329 ,000 ,827 ,000
sa1 -,564 | -1,69369 ,638 0,972561 ,284 ,000 ,798 ,000
s42 -,364 | -1,09309 -,232 -0,35366 ,263 ,000 ,832 ,000
sa3 -333 | -1 -,020 -0,03049 ,284 ,000 ,827 ,000
saa -1,114 | -3,34535 2,566 3,911585 ,304 ,000 ,805 ,000
sa5 -436 | -1,30931 -,142 -0,21646 ,289 ,000 ,853 ,000

"Degerin ilgili oldugu standart hataya béliinmesi yoluyla hesaplanmistir.

2Lilliefors anlamhilik diizeltmesi

Tablo 3’de goriildiigli lizere veriler normal dagilimdan orta derecede sapma
gostermektedir. Arastirma verilerinde bulunan ug¢ degerlerin analizden c¢ikartilmasi
orneklem dagilimini normal hale getirmek ic¢in kullanilabilmektedir. Ug degerler; tek
yonlii (tek degiskenli) ve ¢ok yonlii (cok degiskenli) olabilmektedir. Tek degiskenli ug
degerlerin tespit edebilmek i¢in excel, spss gibi programlarda yer alan basiklik ve
carpiklik katsayilar1 incelenebilir. Verilerin tek degiskenli u¢ degerlerden arindirilmasi,
cok degiskenli u¢ degerlerin de analiz dis1 birakildigi anlamina gelmemektedir. Cok
yonlii u¢ degerlerin belirlenmesi i¢in Mahalanobis uzaklig1 olarak bilinen istatistiksel
islem kullanilabilir (Cokluk vd., 2012: 14). Bir 6rneklemin 0,05 diizeyinde normal

dagilim gostermesi icin kritik oran 1,96 olarak verilmektedir.
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Ucg degerlerin analizden c¢ikarilmasi normal dagilim varsayimini saglamakla
birlikte, degerli bilgilerin de 6nemli bir kisminin kaybolmasi anlamimna gelmektedir.
Aragtirma verileri hem tek degiskenli hem de ¢ok degiskenli u¢ degerler itibariyle
incelendiginde u¢ deger olarak nitelendirilen Orneklem sayisinin fazla oldugu
goriilmustiir. Literatlirde belirtilen kistaslar kapsaminda hem tek degiskenli hem de ¢ok
degiskenli u¢ degerlerin analiz disinda birakilmasinin 6rneklem sayisini yetersiz diizeye
indirdigi goriilmektedir. Calismada ug degerlerin analiz disinda birakilmasi asamasinda
model uyum indeksleri temel alinmistir. Mahalanobis uzaklig1 temel alindiginda yetmis
ic anketin ug¢ deger olarak tanimlandig1 goriilmiis, s6z konusu anketler analiz disinda
birakildiginda model uyum indekslerinin bozuldugu goézlenmistir. Analizde u¢ deger
olarak yer alan anketler incelendiginde s6z konusu anketlerin genel egilimin aksine
kisisel basar1 hissi yliksek, duygusal tiikkenmislik diizeyleri diisiik katilimcilart temsil
ettigi, ancak bunlarin verinin normallesmesini sagladigi goriilmistiir. Hem ug¢ deger
olarak tanimlanmasimna ragmen genel cevaplayicilardan farkli olanlar1 analiz diginda
birakmamak hem de model uyum indekslerini bozmamak amaciyla tek degiskenli ve
cok degiskenli u¢ degerler analize sokulmustur.

Yapisal esitlik modellemesinde temel varsayimlarin saglanamadiglr durumlarda,
en ¢ok kullanilan istatistiki yontem, “maksimum olabilirlik”tir (Hair vd., 2006: 741). Bu
bilgiler dogrultusunda, bu g¢alismada maksimum olabilirlik yonteminin kullanilmasi
tercih edilmistir.

Yapisal esitlik modelinde, ankette yer alan ifadelere tam olarak cevap verilmesi
gerekmektedir. Ancak uygulamada cesitli nedenlerle kayipdegerlerle rastlanmaktadir.
Yapisal esitlik modelinde, kayip degerlerde kismi ve tam rastsallik varsayimi altinda, en
¢ok liste bazinda silme ve durum bazinda silme olmak {izere iki yOntemden
yararlanildigi goriilmektedir (Akca, 2012: 168).

Bu arastirma  Orneklemindeki  kayip  deger  bulunan  anketlerin
degerlendirilmesinde rastsallik varsayimi kabul edilmistir. Arastirma anketini tam
olarak cevaplamayan katilimcilarin oran1 %5’in altinda bulundugu takdirde, ylikleme ve
coklu yiikleme yontemlerinden birini tercih etmek yerine, gegerlilik ve giivenirlilik
acisindan liste bazinda silme yonteminin 6nerildigi goriilmektedir (Lynch, 2003: 9, Akt.
Akca, 2012: 169). Rastsallik varsayimi altinda %5’in altinda gegersiz veri oldugunda ise
gecersiz veriler i¢in ayr1 bir istatistiki analiz yapilmamaktadir. Arastirma kapsaminda
toplam 287 anket elde edilmis, bunlardan ise on birinin eksik dolduruldugu

gorilmistiir. Eksik anketlerin tam anketlere oraninin yiizde besin altinda kalmasi
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nedeniyle eksik veriler liste bazinda silme ydntemiyle elenmistir. Nihai olarak
arastirmaya 268 anket dahil edilmistir.

Yapisal esitlik modellemesinde gerekli varsayimlardan biri de, ¢oklu baglanti
probleminin tespitidir. Bagimsiz degiskenler arasinda giiclii iliskilerin olmasina baglanti
veya coklu baglanti adi verilmektedir. Coklu dogrusal baglanti, degiskenler arasinda
korelasyonlarin (r>0,90 ve lizeri gibi) yliksek olmasi durumunda ortaya ¢ikmaktadir
(Cokluk vd., 2012: 35).

Coklu dogrusal baglantinin saptanmasi icin farkli yontemler kullanilabilir.
Degiskenler arasi basit korelasyonlarin incelenmesi, ¢oklu regresyon modeline yeni
bagimsiz degiskenler ilave edilip R*deki degisimin incelenmesi, kismi korelasyon
katsayilarinin incelenmesi ve varyans artis faktorlerinin incelenmesi bunlardan en
bilinenleridir. Genellikle bagimsiz degiskenler arasindaki VIF’nin 10’a esit veya daha
fazla olmasi durumunda g¢oklu baglanti sorununun ortaya ¢iktigi ifade edilmektedir
(Cokluk vd., 2012: 35-36).

Calismada birden fazla bagimsiz degisken olmamakla birlikte, aracit degisken
olan ve aralarinda yiiksek diizeyde korelasyon beklenen yiizeysel ve derin davranis
dontisiimlii olarak regresyon analizine sokularak VIF degerleri incelenmis ve degerlerin
hepsinin 10’un altinda oldugu gozlenmistir. Ayrica analizin ilerleyen asamalarinda
degiskenler arasindaki korelasyonlar da gbz onilinde bulundurulmus ve ki kare fark testi
uygulanmistir. Coklu baglantt sorununa eslik eden diisiik giivenirlilik durumunda
sonuglarin  olumsuz etkilenecegi saptamasi goz Onlinde bulundurularak, yapi
giivenirlilikleri tekrar gozden gecirilmistir.

Bu ¢ergevede, yapi giivenirliligi degerlerinin (cronbach alfa degerleri) duygusal
tilkenme icin 0,908;kisisel basar1 hissi i¢in 0,762; duyarsizlagsma icin 0,749; yiizeysel
davranis i¢in 0,767; derin davranis i¢in 0,798; olumlu duygusal davranis kurallar1 igin
0,868; olumsuz duygusal davranis kurallar1 i¢in 0,870; algilanan arkadas destegi i¢in
0,936 diizeyinde oldugu goriilmiistiir.

4.5.2.0rneklemin Demografik Ozellikleri

Orneklemin demografik yapisini hakkinda fikir edinmek amaciyla; cinsiyet,
medeni durum, egitim durumu, yas ve ¢alisma siiresi faktorleri yonden elde edilen

bulgular, Tablo 4’de sunulmaktadir.
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Tablo 4. Orneklemin Demografik Ozellikleri

Ozellikler Say1 Yiizde (%)
Cinsiyet

Kadin 137 51,1
Erkek 131 48,9

Medeni Durum

Evli 154 57,5

Bekar 114 42,5

Egitim Durumu

Lise 26 9,7
Lisans 205 76,5
Yiiksek Lisans 35 13,1
Doktora 2 0,7
Yas

20-29 111 41,4
30-39 130 48,5
40-49 24 9
50 ve ustl 3 1,1

Calisma Siiresi

0-9 y1l 200 74,6
10-19 yil 59 22
20 ve tzeri 9 3,4

Bu bulgular dogrultusunda; orneklemin yaklagik %901 lisans ve lisansiistii
egitim diizeyine sahiptir. Egitim durumu bakimindan bankada calisanlarin yaklasik
%77’si1 lisans mezunuyken, yaklasik %14°1i de lisanstistii 6grenim goérmiistiir. Hizmetler
sektorii iginde egitim hizmetleri saglayan kuruluslarin disinda ¢alisanlarin egitim
durumunun yiiksek oldugu ya da egitim durumuna 6nem verilen az sayidaki hizmet
alanlarindan  birinin bankacilik faaliyetleri oldugu soylenebilir. Ornekleme ait
demografik veriler bu goriisii destekler niteliktedir. Bu verilere gore, katilimcilar i¢inde

lise mezunlarimin orani yaklasik %10’dur ve katilimcilarin en diisiik egitim diizeyinin
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ise lise mezuniyeti oldugu goriilmektedir. Bankalarda, miisterilerle birebir temas halinde
calisan banka personellerinin egitim diizeylerinin olduk¢a yiiksek oldugu agikca
gorilmektedir. Bu durum, muhtemelen bankalarin nitelikli ve egitim diizeyi yiiksek
personeller istihdam etme ve lisansiisti egitimi tesvik etme politikalariyla
iligkilendirilebilir.

Arastirmaya katilan calisanlara ait en dikkat ¢ekici demografik bulgu, caligma
stiresi degiskeniyle ilgilidir. 10 yildan az deneyim siiresi olan ¢alisanlarin sayis1 200’ diir
ve bu 6rneklemin yaklasik % 75’ini olugturmaktadir. 10-19 yil aras1 deneyim siiresi olan
calisanlarin sayis1 orneklemin %22’sini olustururken, 20 yil ve {izeri bir siiredir bu
meslekte gorev yapan katilimcilarin sayist ise 9°dur ve bu say1 6rneklemin yaklasik %
4’linii olusturmaktadir. Bu durum, bankalarin, 6zellikle miisterilerle birebir ve yogun
etkilesimlerde bulunulmasin1 gerektiren ve adeta kurum dis1 aktorlerde (6zellikle
miisteriler ve potansiyel miisterilere) olumlu bir imaj yaratilmasini saglayacak gorevlere
daha geng ve dinamik ¢alisanlar1 yerlestirme politikalari izlediklerini diisiindiirmektedir.

(Caligma siiresinin az olmasina paralel olarak katilimcilara ait yas ortalamasinin
da diisiik oldugu yani, 6rneklemde daha geng¢, meslek hayatinin ve kariyerlerinin
basinda oldugu anlasilan kisilerin ¢ogunlukta oldugu anlasilmaktadir. Ozellikle 50 yas
ve Ustli calisan sayisinin olduk¢a az olmasi dikkat ¢ekici bir olgudur. Bu bulgular
Ozellikle hizmetler sektoriinde daha geng¢ kisilerin istihdam edildigi bulgulariyla
ortiismektedir.

Orneklemde medeni durum degiskeni acisindan iki grup arasinda dikkat gekici
bir fark olmamakla beraber, evli ¢alisanlarin bekar ¢alisanlardan daha fazla oldugu
goriilmektedir.

Cinsiyet degiskeninde, kadin ve erkek calisanlarinin oraninin birbirine oldukga
yakin oldugu goriilmektedir. Literatiirde, duygusal emek gerektiren islerde, daha ¢ok
bayan ¢alisanlarin tercih edildigini ortaya koyan ¢alismalar mevcuttur. Bu ¢alismalarda,
bayanlarin duygu diizenleme ve duygular1 kontrol etmekte, erkek calisanlara gore daha
basarili olduklar1 da iddia edilmektedir. Bu tarz bir analiz ger¢eklestirmenin bu
caligmanin kapsami disinda bulunmasi sebebiyle, 6rneklemde yer alan kadin ve erkek
calisanlarin sayisal verilerinin sunulmasi yeterli goriilmiistiir.
4.5.3.A¢cimlayici Faktor Analizi

Faktor analizi, psikolojik dlgekleri degerlendirme ve gelistirme islemlerinde en
stk kullanilan analizlerden biridir. Faktor analizinin 6zellikle kisilik, psiko-patoloji,

tutumlar, davranis tarzlari ve diger cok yonlii yapilar1 6lgmekte yararli oldugu
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disiiniilmektedir (Floyd ve Widaman, 1995: 286). Bu analiz, birbiriyle iliskili ¢ok
sayida degiskeni bir araya getirerek kavramsal olarak anlamli az sayida yeni degiskenler
(faktorler veya boyutlar) bulmayi, kesfetmeyi amaglayan ¢ok degiskenli bir istatistik
olarak tanimlanmaktadir (Biiyiikoztiirk, 2002: 472). Faktor analizi sosyal bilimlerde
Olcek gelistirme veya uyarlama ¢aligmalarinda ve bir 6lgegin farkli bir amag veya farkl
bir drneklem i¢in kullanildig1 arastirmalarda, yap1 gegerliligine iliskin kanit elde etmek
amaciyla siklikla kullanilan yontemlerdendir. Acimlayici faktor analizi genellikle
gozlenen Olglimlerdeki varyansin ve kovaryansin kaynaklarini bulmak ve tanimlamak
i¢in kullanilmaktadir (Cokluk vd., 2012: 178).

Faktor analizinin bazi gereklilikleri bulunmaktadir. Orneklem biiyiikliiliigii ve
Olgiilen faktor sayisi1 faktor analizinin gereklilikleri arasindadir. Comrey ve Lee (1992),
acimlayici faktor analizi igin 100 6rneklem biiyiikliigiiniin zayif, 200’tin yeterli, 300’{in
Iyi, 500’tin ¢ok iyi, 1000 ve daha fazla 6rneklemin ise miikemmel drneklem biiyiikligii
oldugunu ifade etmektedir. Biiyiikoztirk (2002: 480) genel kural olarak &rneklem
biiyilikliigiiniin gozlenen degisken sayisinin en az bes kati olmasi gerektigini ifade
etmistir.

Anket formundaki kirk ii¢ ifade i¢in drneklem biiyiikliigii en az 215 olmalidir.
Bu arastirmadaki 6rneklem sayisinin 268 olmasi nedeniyle mevcut arastirma drneklemi
yeterlidir. Bu baglamda o6zellikle sosyal bilimler alanindaki arastirmalarda oransal
degismenin 0,40 ile 0,70 arasinda olmasi, faktdr yliklerinin en az 0,32 ve iizerinde
olmasi, her bir degisken i¢in en az ii¢ gostergenin bulunmasi tavsiye edilmektedir
(Fabrigar vd., 1999: 287; Akt. Akca, 2012: 172).

Ac¢imlayic faktor analizinde korelasyon matrisinin incelenmesinin sonucunda
cogunlukla iki 6nemli durumun dikkate alinmasi gerekmektedir. Bunlardan ilki, biitiin
faktorlerin ¢ok yiiksek olmamak kaydiyla, birbirleriyle korelasyon halinde olmasi
durumudur. Ikinci durum ise, yapilar arasindaki korelasyonun istatistiki programda
Bartlett’in kiiresellik testiyle degerlendirilmesi ve sifir hipotezininkorelasyon matrisinin
ideal oldugu yoniinde kurulmasi sebebiyle testin sonucunun anlamli ¢ikmasinin arzu
edilmesi durumudur (Field, 2000: 444, 445). Baska bir deyisle; analize tabi tutulacak
degiskenler arasindaki iligkilerin anlamli ve 0’dan farkli olup olmadigmin tespit
edilmesidir. Bu asamalardan sonra, testten istatistiki olarak anlamli sonuglar elde
edilmesi, arastirma verileri lizerinde agimlayici faktor analizi uygulanabilecegi anlamina

gelmektedir.
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Kaiser-Meyer-Olkin  (KMOQO) testi, verilere agimlayici faktdr analizi
uygulanabilirligini gosteren kistaslardan bir digeridir. KMO Kkatsayis1 degiskenler
arasindaki kismi korelasyonlarin diizeyini gdsterir. lyi bir faktdr analizi i¢in bu degerin
0,6 ve tlizeri olmas1 gerekir. Kismi korelasyonlar kiigiik ise bu deger 1’e yaklasir
(Biyiikoztiirk, 2002: 481). Calismada bulunan KMO katsayis1 (0,861) ve Bartlett
testinin sonucu (p<,01) 6rnek kiitleye faktor analizinin uygun oldugunu gostermektedir.

Russell (2002: 1637) tarafindan faktorlestirme yontemleri igerisinde principal
axis factoring yonteminin daha iyi sonucglar elde etmeyi saglayacaginmi ileri
stirilmektedir. Costello ve Osborne’a gore (2005: 2),verilerin normal dagilimdan
uzaklastigi durumlarda, faktorlestirme yoOntemi olarak principal axis yoOnteminin
kullanilmas1 gerekmektedir.

Arastirma verilerinin orta diizeyde basiklik ve carpiklik gostermesi, aragtirmanin
sonraki asamalarinda yapisal esitlik modellemesi yer almasi nedeniyle faktor ¢ikarma
analizinde “principal axis factoring” ile dondiirme yontemi olarak “promax” yOntemi
kullanilmuastir.

Faktor analizinin dayandigi kistaslardan biri de, agiklanan toplam varyansdir.
Yapilan arastirmalarda,agiklanan toplam varyansin0,60 veya daha fazla olmasi
gerekmektedir (Hair vd., 2005: 120). Bu ¢alismada, sekiz yapiy1 ele alan kirk ii¢ ifade
faktor analizine tabi tutulmustur. Faktor analizinin uygulanabilirligini degerlendirme
amactyla Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi, Bartlett testi ve faktor yiikleri dikkate
alinmistir.

Faktor sayisini belirleme amaciyla grafik gosterimi yontemi kullanilmis ancak
aciklanan toplam varyansin 55,22 diizeyinde kaldigi, degiskenlerin diisiik faktor
yiiklerine sahip oldugu ve o6zellikle duyarsizlasma boyutunun dagmik bir sekilde
yiiklendigi goriilmiistiir. Bu nedenle, teorik yap1 temel alinarak degiskenler sekiz faktor
tizerinden degerlendirilmistir. Sekiz faktorli yapida agiklanan toplam varyansin
61,786’ya ¢iktig1 ve faktor yiiklerinin anlamli bir sekilde dagildigr goriilmiistiir.
Faktorlestirme yontemi olarak principalaxis ve dondiirme ydntemi olarak promax
metodu ile nihai olarak kirk adet degisken faktor analizine tabi tutulmustur. Faktor
yiiklerinde belirttigi lizere en az 0,30 olmasi temel alinmis ayrica ¢ok yliksek faktor
yiiklerinin (>0,80) olup olmadig1 arastirilmustir. ki degiskenin (KB12, KB18) birden
fazla faktore yiiklendigi, bir degiskenin (YUZDA23) ise 0,30’un altinda faktor yiikiine
sahip oldugu goriilmiis ve analiz dis1 birakilmistir. Tablo 5 incelendiginde en diisiik

faktor ylikiiniin DUY'S ifadesinde oldugu (0,373) ancak ifade diistik faktor yiikiine sahip
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olmasma ragmen Hair ve arkadaslarina (2005: 128) gore, anlamlilik degerlendirmesi
icin Orneklem biiyilikliigiiniin 250’nin {izerinde olmasinin yeterli olmasi sebebiyle,
mevcut analizden ¢ikartilmamistir. Ayni zamanda bu ifadenin istatistiki sinir degeri olan
0,32den biiytiktiir.

Sosyal bilimler alaninda yapilan ¢aligmalarda agiklanan oransal ortak varyansin
0,40 ile 0,70 arasinda degistigi goriilmektedir (Costello ve Osborne, 2005: 4). Bu
durumda, Tablo 5 incelendiginde agiklanan oransal ortak etken varyans degerlerinin

0,30’un tizerinde oldugu goriilmektedir.

Tablo 5.Kesfedici Faktor Analizi Sonuclar:

Faktor Yiikleri'
oL Ortak
OL | DE | YU SD faktor
AR | DA | RD | ZD AV varyansi
Degiskenler DT |[DES| VK | AV | A | KB | K |DuYy (RY
Duygusal Tiikenme (DT)
] 724
DT1:Isimden sogudugumu hissediyorum ,598
DT2: Is doniisii kendimi ruhen titkenmis 703
hissediyorum ,765
DT3:Sabah kalktigimda bir giin daha bu isi 729
kaldiramayacagimi hissediyorum ,716
DT6:Biitiin giin insanlarla ugrasmak benim ,651
icin gercekten ¢ok yipratici ,653
DT8:Yaptigim isten tikendigimi 762
hissediyorum ,806
DT13: isimin beni kisitladigini ,607
hissediyorum ,767
DT14: Isimde ¢ok fazla ¢alistigim ,525
hissediyorum ,689
DT16: Dogrudan dogruya insanlarla ,579
caligmak bende ¢ok fazla stres yaratiyor ,693
DT20:Yolun sonuna geldigimi, her seyin ,563
bittigini hissediyorum ,654
Kisisel Basar1 Hissi (KB)
KB4: Isim geregi karsilastigim insanlarmn ne 374
hissettigini hemen anlarim 995 '
KB7: Isim geregi karsilastigim insanlarin 439
sorunlarina en uygun ¢éziim yolunu bulurum 690 '
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KB9:Yaptigim is sayesinde insanlarin
yasamina katkida bulunduguma inantyorum 501

KB17: Isim geregi karsilastigim insanlar ile
aramda rahat bir hava yaratryorum ,455

KB19: Bu iste birgok kayda deger basari elde
ettim 637

444

,394

434

Duyarsizlasma (DUY)

DUYS: Isim geregi karsilastigim bazi
kimselere sanki insan degillermis gibi
davrandigimu fark ediyorum

DUY10: Bu iste ¢alismaya basladigimdan beri
insanlara kars1 sertlestim

DUY11: Bu isin beni giderek
katilagtirmasindan korkuyorum

DUY15: isim geregi karsilagtigim insanlara ne
oldugu umurumda degil

DUY22: Isim geregi karsilastigim insanlarin
baz1 problemlerini sanki ben yaratmigim gibi
davrandiklarini hissediyorum

,373

,675

,739

,492

,611

448

527

,595

,460

448

Yiizeysel Davranis (YUZDA)

YUZDA24:Miisterilerimle ilgilenirken

mutluymusg gibi davranirim 414

YUZDA26:Isimde gostermek zorunda

kaldigim duygular i¢in rol yaparim 872

YUZDA27:Isimde gercek duygularimi

saklamak zorundayim 7192

YUZDA28:Miisterilerime kars1 gergcek

duygularimi géstermem 662

314

,640

,608

473

Derin Davrams (DERDAYV)

DERDAV29:Miisterilerime gostermek
zorunda oldugum duygular1 samimi bir sekilde
hissetmeye calisirim 472

DERDAV30:Miisterilerime karst géstermek
zorunda oldugum duygulari ger¢ekten hissetmek
i¢in elimden geleni yaparim ,832

DERDAV31:Miisterilerime gdostermek zorunda
kaldigim duygular1 gercekten hissetmek igin ¢ok
¢aba sarf ederim 802

DERDAV32: Miisterilerime gostermem
gereken duygular1 benimsemeye ¢aligirim. 696

,488

,643

,526

,468

Olumlu Duygusal Davranis Kurallar1 (OLDAVK)

OLDAVKS33: Miisterilerimin mutlu

hissetmelerini saglamak isimin bir pargasidir. 670

OLDAVK34: Isyerim benden isimin bir
pargasi olarak miisterilere cana yakin ve dostga
davranmanu ister.

,926
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OLDAVKS35: Isyerimde miisterilere karsi
giiler yiizlii olmanin isin bir pargasi oldugu
belirtilir.

OLDAVKS36: Isyerim benden miisterilerle
iligkilerde heyecanli ve hevesli gibi
davranmami bekler.

,899

,614

775

,631

Olumsuz Duygusal Davranis Kurallar1 (OLSDAVK)

OLSDAVKS37: Benden miisterilere karst
olumsuz tepkilerimi saklamam beklenir.

OLSDAVK38: isyerimde mutsuz olsam bile
bunu saklamam beklenir.

OLSDAVK39: Isimde sinirli degilmis gibi
goriinmem beklenir.

,527

,719

,886

,587

,614

,695

Algilanan Arkadas Destegi (ARDES)

ARDESA40: Isler zorlastiginda is arkadaslarima
giivenebilirim

ARDESA41: Is arkadaslarimla konusmak

kolaydir
ARDES42: Zor bir durumdan sonra, is

arkadaglarimla bu durumu paylasabilirim

ARDES43: Isler stresli hal aldiginda, bu
durumu igyerindeki arkadaglarimla
paylasabilirim

ARDESS44: Zor bir durumla karsilastigimda,
is arkadaglarim bana yardimei olur.

ARDES45: Isyerinde islere ara vermem
gerektiginde is arkadaslarim beni kollar

KMO: ,861

,800

,792

,927

,881

879

,840

Bartlett Testi: Yaklagik Ki-Kare: 6341.831 (780 sd, ,000 anlamlilik diizeyi)

147

, 743

,815

, 787

770

675

ExtractionMethod: Principal Axis Factoring RotationMethod: Promaxwith Kaiser Normalization.

a. Rotationconverged in 6 iterations

10,32 nin uistiindeki tiim faktor yiikleri verilmistir

Costello ve Osborne’a gore (2005: 3), promax yonteminin, faktorler arasindaki

korelasyona izin vermesinin yani sira, faktorler arasinda kismi korelasyon oraninin

0,7’nin tlizerinde olmas1 halinde, faktorlestirmede sorun oldugunu yani degiskenlerin

ayni yapiy1 Olctiiklerini gostermektedir.

Agimlayici faktor analizi i¢in faktor korelasyon matrisi incelendiginde (Tablo 6),

calismada ele alinan sekiz yapi1 arasinda 0,70’ten biiylik korelasyonun olmadigi,

dolayisiyla her bir yapiin anlaml dagildigr goriilmektedir. Faktor korelasyon matrisi

ayn1 zamanda faktor analizi sonuglari itibariyle faktorler arasinda ¢oklu baglant1 sorunu

olmadig1 desteklenmektedir.
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Tablo 6. Acimlayic1 Faktor Analizi Icin Faktor Korelasyon Matrisi

Faktorler DT KB DUY YUZDA DERDAV OLDAV OLSDAV  ARDES
DT 1,000

KB -,256 1,000

DUY -,087 ,285 1,000

YUZDA -,275 ,205 ,350 1,000

DERDAV ,294 ,001 ,157 ,131 1,000

OLDAV -,281 ,310 ,454 413 ,054 1,000

OLSDAV ,120 ,146 ,529 ,122 ,233 ,256 1,000

ARDES ,249 -,123 ,153 -,312 ,078 -,020 ,231 1,000

4.5.4. Gegerlilik ve Giivenirlilik Analizleri

Bir arastirmada kullanilan dlgeklerle ilgili olarak giivenilirlik ve gecerlilik gibi
iki 6nemli kavram dikkate alinmalidir. Yapt gecerliligi, testin maddelerine verilen
cevaplar arasindaki iligkilerin analizine dayindir. Yap1 gecerliligi, 6lciilmek istenen
ozellik ya da ozellikler hakkinda bilinenlerin disinda testten elde edilen puanlarla ilgili
hipotez kurmak yoluyla olusturulur. Bir testin ne 6l¢tiigii ile ilgili bir yargiyr savunmak
icin temel olarak iki noktaya dikkat edilmesi gerektigi ifade edilmektedir. Bunlardan
ilki gostergelerin birbirleriyle olan “yakinsaklig1 “dir. Ikinci olarak ise farkli zellikleri
Olciilmesinden elde edilen puanlar kendi aralarinda cok yiiksek bir korelasyon
gostermemelidir. Gostergelerin “iraksakligi” ilkesi 6zelliklere isim bulma bakimindan
onemlidir. Iraksaklik bazen ayir edici gecerlilik ya da ayrisma gegerliligi olarak da
adlandirilmaktadir (Cokluk vd., 2012: 179-181).

Acimlayict faktor analizinde birlesme gegerliligi pratik olarak orneklem
bliylikliigline bagli olarak faktor yiiklerinin degerlendirilmesi ile yapilmaktadir. Tablo
5’de goriildigii tizere 6rneklem biiylikliigli géz 6niine alindiginda, her bir degiskenin en
az 0,32 faktor yiikiine sahip oldugu goriilmektedir. Ayrigma gegerliliginin 6l¢iilmesinde
bazi kriterlere dikkat edilmektedir. Her bir degiskenin ilgili oldugu faktore yiiklenmesi
ve birden c¢ok faktore yiikleniyorsa aradaki faktor yiikii farkinin 0,20°den fazla olmast
istenmektedir. Tablo 6incelendiginde, ayrisma gegerliligine dair kriterlerin saglandigi
diistiniilmektedir. Arastirmada ele alinan yapilarin birbirinden farkli oldugunu ifade
eden ayrisma gecerliligi ayn1 zamanda faktorler arasi korelasyon katsayilarmin 0,70’den
fazla olmamasimni Onermektedir. Ag¢imlayici Faktor Analizi i¢in faktor korelasyon
matrisine bakildiginda yapilar arasindaki korelasyonlarin tolere edilebilir diizeyde
oldugu goriilmektedir.

Olgek gegerliliklerinin incelenmesinde igerik gegerliligi ve yiiz gegerliligi iki

onemli olgiit niteligi tasimaktadir. Icerik gegerliliginin saglanmasmda kullanilan
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6l¢eklerin teorik olarak destekleniyor olmasi ve daha 6nce kullanilmis olmalart 6n plana
cikarken, yiiz gecerliliginin saglanmasinda ise ilgili konuya hakim kisilerce 6l¢eklerin
incelenmesi ve diizenlenmesi gerektigi belirtilmektedir. Calismada kullanilan 6lgekler
gerek yurt disinda gerekse Tiirkiye’de daha once kullanilmis 6lgeklerdir; 6lgeklerin
cronbach alfa degerlerine iliskin bilgiler veri toplama araglari boliimiinde verilmistir.
Cronbach alfa degerlerinin 0,71 ile 0,91 arasinda degistigi goriillmektedir (Schaufeli ve
Van Dierendonck, 1993: 635; Brotheridge ve Grandey, 2002: 24; Diefendorff vd., 2006:
281).

Giivenirlilikten 6nce bir dlgegin tek boyutlu olma durumunun dikkate alinmasi
gerekmektedir. Tek boyutlu olma bir boyutta yer alan ifadelerin hepsinin ayni Ortiik
degiskeni bagka bir deyisle her bir ifadenin diger faktorlerden ¢ok bagli oldugu ortiik
degiskeni nitelemesini gostermektedir ve tek boyutluluk ilkesinin ihlali 6l¢iim hatasini
da yansitmaktadir. Bu nedenle yapisal esitlik modellemesinde, Hair ve arkadaslarina
gore CFI degerinin 0,90 ve iizerinde olmasi 6l¢egin tek boyutlu olduguna dair bir kanit
niteligindedir (Akca, 2012: 178). Bu ¢alismanin model degerleri incelendiginde soz
konusu kriterin saglandig1 goriilmektedir (Bkz. Tablo 8).

Giivenirlilik kriterinin saglanmasinda g6z 6niinde bulundurulan bir diger kriter
ise gilivenirlilik katsayisidir. Bir Olgme aracinin giivenirliligi farkli yontemlerle
sinanabilmektedir. Sik¢a kullanilan yontemlerden biri ise i¢sel tutarliligin saptanmasina
dayanmaktadir. Bu durumda diizeltilmis toplam ile korelasyonlarinin 0,50’yi, cronbach
alfa katsayisinin 0,70°1 gegmesi beklenmektedir. Calismada oOl¢egin giivenirligini
belirleme amaciyla 6lceklere iliskin alfa katsayilari, degiskenlerin diizeltilmis toplam ile
korelasyonlar1 ve her bir degiskenin olmadigi durumda ilgili 6l¢egin giivenilirliginde
degisiklik olup olmadigi hesaplanmistir. Giivenilirlik analizi sonuglarindan da
goriilebilecegi gibi tiim dlcekler i¢in hesaplanan alfa katsayilart giivenilirlik i¢in istenen
degerin (>0,70) iizerindedir. Degiskenler, ilgili 6lgekle olan korelasyonlar1 ve eger

degisken silinirse 6l¢egin alacagi alfa degeri acisindan incelenmistir.

Tablo 7. Giivenirlilik Analizi Sonug¢lar:

Giivenirlik Analizleri

Degiskenler o D. Top. K* | ASil®
Duygusal Tiikenme (DT) ,908
DT1 Isimden sogudugumu hissediyorum 758 893
DT2 Is doniisii kendimi ruhen titkkenmis hissediyorum 753 894

196



Sabah kalktigimda bir giin daha bu isi kaldiramayacagimi

DT3 hissediyorum 773 892

DT6 Biitiin giin insanlarla ugragmak benim i¢in gergekten ¢ok 705 897
yipratici

DT8 Yaptigim isten tilkendigimi hissediyorum 838 886

DTI3 Isimin beni kisitladigint hissediyorum 653 901

DT14 Isimde ¢ok fazla ¢alistigimi hissediyorum 550 908
Dogrudan dogruya insanlarla ¢alismak bende ¢ok fazla stres

DT16 yaratiyor ,619 ,903

DT20 Yolun sonuna geldigimi, her seyin bittigini hissediyorum 536 908
Kisisel Basar1 Hissi (KB) ,7162

KB4 Isim geregi karsilagtigim insanlarin ne hissettigini hemen 429 663
anlarim

KB7 Islm geregi karsilastigim insanlarin sorunlarina en uygun 487 643
¢oziim yolunu bulurum
Yaptigim is sayesinde insanlarin yasamina katkida

KB9 bulunduguma inantyorum 449 659
Isim geregi karsilastigim insanlar ile aramda rahat bir hava

KB17 yaratiyorum 430 ,662

KB19 Bu iste birgok kayda deger basar1 elde ettim 507 629
Duyarsizlasma (DUY) ,749
Isim geregi karsilastigim bazi kimselere sanki insan

DUY5 degillermis gibidavrandigim: fark ediyorum 431 733

DUY10 Bu |stelgahsmaya bagladigimdan beri insanlara kars1 586 678
sertlestim

DUY11 Bu isin beni giderek katilastirmasindan korkuyorum 580 679

DUY15 Isim geregi kargilagtigim insanlara ne oldugu umurumda degil 488 714
Isim geregi karsilastigim insanlarin bazi problemlerini sanki

DUY22 ben yaratmigim gibi davrandiklarint hissediyorum 487 714
Yiizeysel Davranis (YUZDA) 167

YUZDA24 Miisterilerimleamiriministedigigibi davranabilmek i¢in 384 707
rolyapmakzorundakalirim

YUZDA26 Isimde gostermekzorundakaldigimduygulari¢inrolyaparim 675 654

YUZDA27 Isimde ger¢ekduygularimisaklamakzorundayim 658 661

YUZDA28 Miisterilerimekarsigergekduygularimigdstermem 576 708
Derin Davrams (DERDAY) ,798

DERDAV29 Mgsterl_lerlmegostermekzorundaoldugumduygular1sam1m1b1r§ 533 782
ekildehissetmeyecaligirim

DERDAV30 Musterllerlme kars1 g.o.stern.lek zomnda.oldugum duygulart 717 692
gercekten hissetmek icin elimden geleni yaparim

DERDAV31 Musterllerlr_ne gosterg@k zorunda ka]dlglm.duygularl 588 758
gercekten hissetmek i¢in ¢ok ¢aba sarf ederim

DERDAV32 i\l/lmusterllerlmegostermemgerekenduygularlbenlmsemeye(;allsl 606 749
Olumlu Duygusal Davranis Kurallar1 (OLDAVK) ,868

OLDAVK33 i\;[usterllerlmlnmutluhlssetmelerlnlsaglamaklslmmblrparg:amd 640 863

OLDAVK34 [syerim benden 1$1m1nb1rpargf151 olarak miisterilere cana 796 799
yakin ve dostca davranmamu ister

OLDAVK35 lsyerlrr}d@rpusterllerekarslguleryuzluolmammsmblrparg:asmld 839 786
ugubelirtilir

OLDAVK36 Isyerlmbendenmus'te'rl.lerle iligkilerde 621 672
heyecanlivehevesligibidavranmamibekler
Olumsuz Duygusal Davranis Kurallar1 (OLSDAVK) 0,870

OLSDAVK37 Benden miisterilerekarsiolumsuztepkilerimisaklamambeklenir 657 844
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OLSDAVK3S Isyerimdemutsuzolsam bile bunusaklamambeklenir 706 791

OLSDAVK39 Isimdesinirlidegilmisgibigériinmembeklenir 784 722
Algilanan Arkadas Destegi (ARDES) ,936

ARDESA40 Isler zorlastiginda is arkadaslarima giivenebilirim 805 925

ARDES41 Is arkadaslarimla konusmak kolaydir 804 925

ARDESA2 Zor bir d}m%mdan sonra, ig arkadaslarimla bu durumu 844 919
paylasabilirim

ARDES43 Isler stresli hal aldlglndg, 'b.u durumu igyerindeki 814 923
arkadaglarimla paylasabilirim

ARDESS44 Zor bir durumla karsilastigimda, is arkadaslarim bana 832 921
yardimeci olur

ARDESA5 Lsgﬁ:rnde islere ara vermem gerektiginde is arkadaslarim beni 762 930

1 Olgege iliskin cronbach alfa katsayilar
2 Degiskenin ilgili dlgek ile korelasyonu
3 Eger degisken silinirse ilgili 6l¢egin yeni alfa katsayist

Arastirmada kullanilan 6l¢ekler yazinda daha once kullanilan ve kabul edilen
Olgekler olmakla birlikte, dlcegin igsel gecerliligini olumsuz yonde etkileyen faktorler
de bulunmaktadir. Yapilan istatistiki analizler (Tablo 7) gecerlilik konusunda bilgi
vermekle birlikte, 6rneklemde yer alan katilimcilarin ankete katilmak i¢in zaman
ayirmak istememelerinden ve anketin konusunun isci-isveren iliskilerinde oldukca

hassas konular1 icermesinden kaynaklanmaktadir.

4.5.5. Dogrulayic1 Faktor Analizi ve Olciim Modelinin Test Edilmesi
Caligmanin bu boliimiinde, dogrulayict faktér analizi yoluyla arastirma
modelindeki gozlenen ve oOrtiik degiskenler arasindaki iligkilerin test edildigi Ol¢lim

modelinin sonuglarina yer verilmektedir.

4.5.5.1. Ol¢iim Modeli ve iliskiler

Olgme modeli genel modelin tamamlayici bir pargasidir. Gizil degiskenler, iki
ya da daha fazla degisken arasindaki kovaryanslar aracilifiyla ortaya konan
gbozlenmemis degiskenlerdir. Siklikla faktor olarak da adlandirilan gizil degiskenler,
gostergeleriyle iligki olarak tesadiifi hatadan bagimsiz ve tektirler. Bu noktada
dogrulayic1 faktdr analizi, O6lgme modelini yalnizca yapisal esitlik modelinin
tamamlayici bir pargasi olarak kullanmaktadir (Cokluk vd., 2012: 261).

Sekil 9’da teorik Ol¢iim modelinde Onceki boliimlerdeki incelemeler sonucu
gozlenen degiskenler ve Ortiikk degiskenler (faktorler) arasindaki iliskiler

gosterilmektedir.
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Sekil 9. Olciim Modeli 1: Dogrulayic1 Faktor Analizi ve Ortiik Degiskenler
Arasindaki Iliskiler
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4.5.5.2. Olciim Modeli ve Birinci Diizey Faktérlerin incelenmesi

Dogrulayict faktor analizi, yapisal esitlik modelinde, faktor yapilarinin
gecerliligini 6lgmek i¢in kullanilan yontemlerin baginda gelmektedir. Dogrulayici faktor
analizinde, 6l¢lim aracinin yapisi 6nceden kabul edilir sonrasinda da, yapinin gegerliligi
istatistiki olarak test edilir (Byrne, 2001: 56).

Sekil 9°da goriilen Sl¢im modeli istatistiki bilgisayar programinda Theta-Delta
(8) yerine programin otomatik olarak atadigi “‘e” sayisi atanarak test edilmistir. Yapilan
acimlayic1 faktor analizi sonucunda arastirma modelinde, toplam kirk gbzlenen
degiskenin sekiz farkli gizil degiskeni dl¢tiigii varsayilmistir. Olgiim modelinin test
sonuc¢larinin yorumlanmasindan 6nce modelin tanimlanmasi ile ilgili Olgiitlere
bakilmas1 gerekmektedir. Bu asamada parametre tahminlerinin énemine ve yoniine
bakilmaktadir. Sekil 9°da goriilen modelin parametre tahminleri incelendiginde teorik
olarak anlamli sonuglar elde edildigi goriilmiistiir.

Sekil 9°da goriilen dl¢iim modeli tanimlanarak istatistiki bilgisayar programinda
test edilmistir. Caligmanin bu kisminda, Hair ve arkadaslarinin (2005: 796) onerdigi
sekilde, tahmin edilen parametrelerde, s:kint:l: tahminlerin olup olmadigi incelenmistir.
Bunun sonucunda negatif veya anlamsiz hata varyanslari, 1’e ¢ok yakin veya tstiinde
standart katsayilar ve asir1 yiiksek standart hatalar gibi sikintili tahminler yiiksek
regresyon katsayisina sahip olmasina ragmen analiz dist birakilmistir. Buna gore
standart hata degerlerinin |2,5 | degerinden biiyiilk olmamas1 gerekmektedir.
|4 | degerinden biiyiilk rakamlar hata katsayilariyla ilgili ciddi sorunlara isaret
etmektedir. Dogrulayici faktor analizindeki standart hata degerlerinin | 2,5 | ’dan biiyiik
olmadig1 gozlenmistir.

Dogrulayict faktér analizinde serbestlik derecesinin kullanilmasindaki amag,
model analizi sonucu elde edilen bulgularin, modeli tanimlamak igin kullanilan bilgiden
fazla olup olmadigimin tespit edilmesidir. Modelleme ¢alismalarinda, modele iliskin
serbestlik derecesinin 0’dan biiyiik olmasi, yani modelin fazla tan:mlanmzs model
olmasi arzu edilmektedir(Hair vd., 2005: 783-785). Serbestlik derecesi farkli 6rneklem
momentlerinin sayisinin tahmin edilen farkli parametrelerin sayisindan ¢ikarilmasiyla
elde edilmektedir. Dogrulayici faktor analizi i¢in Sekil 9°da goriilen modelin serbestlik
derecesi 712 olarak hesaplanmistir.

Bu arastirmada, dogrulayici faktor analizinin uyum indekslerinin tespitinde, Hu

ve Bentler’in (1997) ikili dl¢iim tekniginden yararlanilmistir. Boylece bir modelin

200



dogrulayiciligini gosteren indeks ile modelin hatasini gosteren indeksin sunumunun Tip
I ve Tip II hatay1 en aza indirecegi iddia edilmektedir (Hu ve Bentler, 1999: 27). Buna
gore TLI, BL89, RNI, CFI, veya Gamma Hat indekslerinden biri ve¢ SRMR, RMSEA
indekslerinin sunumu gerekmektedir. Uyum indekslerinin kesim kriterleri i¢in Hair ve

arkadaslar1 (2005: 753) temel alinmistir.

Tablo 8. Ol¢iim Modeli Uyum indeksi Sonuclar

Df X?(CMIN) | X?sd P degeri CFI RMSEA SRMR | TLI
(sd) CMIN/df
Referans
< 1 <5 <,90 <,07 <,06 >90
degerler
Olgiim
. 712 1634,990 2,298 ,000 ,848 ,069 ,0698 ,833
modeli 1
Olgiim
modeli 2 636 1323,079 2,002 ,000 ,897 ,060 ,0513 ,894
IReferans degerler igin Hair vd., 2005, 5.753 temel almmustir.

Olgiim modelinin  standardize edilmis regresyon (Beta) katsayilarina
bakildiginda, parametrelerin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmistiir. Ancak
model uyum o6lgiitleri géz Oniine alindiginda, CMIN/df degerinin ve diger uyum
istatistiklerinin kabul edilebilir uyum degerlerine yakin olmakla birlikte, modifikasyon
gerekliligi ortaya cikmistir. Bu nedenle Ol¢iim modeli i¢in modifikasyon indeks
degerleri incelenmistir. Model uyum indekslerinin incelenmesinde ayni zamanda
standart hata degerleri incelenmistir ¢iinkii yapisal esitlik modellemesinde standart hata
degerlerinin | 2,5 | degerinden biiyiik olmamas1 gerekmektedir. Standart hata degerleri
matrisi incelendiginde | 2,5 | degerinden biiyilik indikatdrler tespit edildiginden (20,14)
iki adet indikator model uyum indeksleri de géz Oniinde bulundurularak analiz disi
birakilmistir. Tahmin modeline ait uyum 6lgiimleri Tablo 8’de Olg¢iim Modeli 2
satirinda goriilmektedir.

Diizeltilmis 6l¢iim modelinin analiz sonuglarina gore modelin p degeri sifirdir.
Bu deger evren kovaryans matrisi ile 6rneklem kovaryans matrisleri arasindaki farkin
(XZ) degerinin manidarlig1 hakkinda bilgi vermektedir ve p degerinin anlamli olmasi
beklenmektedir (Cokluk vd., 2012: 324; Simsek, 2007: 14). Sosyal bilimlerle ilgili
arastirmalarda verilerin normal dagilimdan uzaklastigi durumlarda, Mindrila’ya (2010:

63) gore CMIN/df oranina bakilmakta, bu degerin 3’iin altinda olmas1 istenmektedir.
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Model degerleri incelendiginde CMIN/df oraninin 3’iin altinda oldugu ve referans deger
kriterini sagladigi goriilmektedir.

Uyum indeksleri agisindan sonuglar modifikasyon sonrasi modelin eldeki veriye
daha iyi uydugunu gdostermekle birlikte, yeni baglantinin modeli anlamli bir sekilde
gelistirip gelistiremedigi X fark istatistigi ile arastirilmstir. Buna gore;

AX’= 1634,990-1323,079= 311,911 ve

Asd= 712-636=76 olarak elde edilir. %5 anlamlilik diizeyinde X% nin tablo
degeri 3,841 oldugu i¢in (311,911/76=4,10 >3,841) s6z konusu iki degiskeni analiz dis1
birakan modelin, uyum istatistiklerini anlamli bir sekilde gelistirdigi soylenebilir.

Gelistirilmis olan ikinci 6l¢lim modelinin degerleri incelendiginde TLI degerinin
0,9 olan referans degere oldukca yakin (0.894), diger degerlerin ise referans degerlerin
iistiinde oldugu goriilmektedir. Ayrica, standart hatalarin biiytikliigii ve anlamli hatalarin
(£2,58) hata matrisindeki orant da olduk¢a diisiik ¢cikmistir. Bundan dolayr modelde

baska iyilestirmeye gerek gorilmemistir.

4.5.5.3. Ol¢ciim Modeli ve ikinci Diizey Faktorlerin incelenmesi

Arastirma modelinde yer alan olumlu ve olumsuz duygusal davranis kurallari
karmasiklig1 en aza indirgemek amaciyla ikinci diizey faktorlestirmeye tabi tutulmustur.
Bu amagla birinci diizeyde incelenen dogrulayici faktor analizinde, analize dahil edilen
indikatorler tizerinden yeni bir model olusturulmustur. Bu nedenle 14 ve 20 indikatorler
analiz disinda birakilarak olumlu ve olumsuz davramis kurallar1 davramis kurallari,
davranig kurallart (DAVKUR) adi altinda birlestirilmis, hata katsayilari atanmis ve
olumlu davranig kurallari {izerinden regresyon katsayisi 1 ile sinirlandirilarak ikinci bir
dogrulayic1 faktor analizi gergeklestirilmistir. Yapilan analiz neticesinde standardize
edilmis regresyon katsayilarinin olumlu davranis kurallar1 i¢in ,87, olumsuz davranis
kurallar1 i¢in ,75 oldugu ve model uyum indekslerinin yeterli diizeyde oldugu
saptanmuistir.

Arastirma hipotezleri arasinda davranis kurallarinin ikinci diizey faktor olarak
ele alindig1 hipotezlerin bulunmasi nedeniyle yap1 gegerliligi ve 6l¢iim modeline iliskin
incelemelerde gerek birinci diizey gerekse ikinci diizey faktorlere iligkin istatistiki

verilere de yer verilmistir.
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Sekil 10. Olciim Modeli 2: Ikinci Diizey Faktor EtKisi
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4.5.5.4. Yap1 Gegerliligi ve Ol¢iim Modeline iliskin Tahminler

Dogrulayict faktor analizleri ile Ol¢iim modellerinin test edilmesinde yapi
gecerliliginin dikkate alinmasi gerekliligi s6z konusudur. Yapi1 gecerliligi, anket
sorularmin teorik olarak 6l¢tiigii kabul edilen gizil degiskenleri ne derece agikladiklarini
ortaya koyar. Olgiim modelinin gecerliligi, uyum indekslerinin incelenmesi ve yap1
gecerliligi dl¢limlerinin degerlendirilmesi esasina dayanir. Yapi gecerliligi dort temel
6geden olugsmaktadir. Bunlar (Hair vd., 2005: 745-778): (a) Birlesme gegerliligi (faktor
yiikleri, agiklanan varyans, yap1 giivenilirligi); (b) ayrisma gecerliligi; (c) nomolojik
gecerlilik ve (d) yiiz gegerliligidir.

Birlesme gegerliligi, belirli bir yapinin gostergeleri olan gozlenen degiskenlerin
yiiksek miktarda varyansi paylagmalar1 gerektigi anlamina gelmektedir. Birlesme
gecerliligini degerlendirmek amaciyla faktor yiikleri, agiklanan varyans ve yapi
giivenirliligi degerleri kullanilmaktadir.

Faktor yiiklerinin istatistiki olarak anlamli olmalar1 istenmektedir. Hair ve
arkadaslarina gore (2005: 777), faktor yiiklerinin standartlagtirilmig yiiklerinin en az 0,5
olmasi1 gerekmektedir. Ayrica, standartlastirilmis faktor yiiklerinin karesi, gizil degisken
tarafindan aciklanan varyansa esittir.

Degiskenlerin birbirlerinde acikladiklar1 varyans miktari korelasyon katsayisinin
karesine (R?) esittir ve bu deger determinasyon katsayisi olarak adlandirilmaktadir
Modelin sundugu tahminin ne kadar gii¢lii oldugu, determinasyon katsayisi ile agiga
¢ikarilmaktadir. Ag¢iklanan varyans ile 6l¢tim hatasinin toplami bire esittir(Akca, 2012:
188). Tablo 9°da 6l¢iim modeline iligkin faktor yiikleri (Ai), 6l¢iim hatalari (81), her bir

degiskenin agikladig1 varyans (R?) ve giivenilirlik analizi sonuglar1 sunulmaktadir.

Tablo 9. Olgiim Modeline iliskin Giivenirlilik Analizleri

Std.Reg.

Yapilar/Degiskenler Katsayisi (1) R? Olgiim Hatas1 (5) CR! AVE?
Duygusal Tiikenme (DT) 0,9251 0,582
DT1 823 678 322
DT2 ,804 646 354
DT3 828 685 315
DT6 /761 580 420
DT8 863 745 255
DT13 665 442 558
DT16 647 419 581
Kisisel Basar1 Hissi (KB) 0,925127 0,510402

204




KB4
KB7
KB9
KB17
KB19
Duyarsizlasma (DUY)
DUY5
DUY10
DUY11
DUY15
DUY22
Yiizeysel Davranis (YUZDA)
YUZDA24
YUZDA26
YUZDA27
YUZDA28
Derin Davrams (DERDAY)
DERDAV?29
DERDAV30
DERDAV31

DERDAV32
Olumlu Duygusal Davranis
Kurallar1 (OLDAVK)

OLDAVK33
OLDAVK34
OLDAVK35

OLDAVK36
Olumsuz Duygusal Davranis
Kurallar1 (OLSDAVK)

OLSDAVK37
OLSDAVK38

OLSDAVK39
Algilanan Arkadas Destegi
(ARDES)

ARDES40
ARDES41
ARDES42
ARDES43
ARDESS44

ARDES45
DAVRANIS KURALLARI
(DAVKUR)

OLDAV

OLSDAV
Y Yap giivenirligi
?Agiklanan varyans

,599
,556
,591
,565

,531
,692
,729
,548

0,81
0,78
0,84
0,74

0,646
0,842
0,681
0,668

,704
,864
,929
,699

147
,799
,893

,863
,853
,830
,801
,868
,792

,281
,359
,309
,350
,319

0,66
0,61
0,70
0,55

418
708
464
447

,496
,746
,863
,489

,558
,639
797

,746
728
,689
,641
,753
,628

,559
,748

0,719
0,641
0,691
0,65

0,681

,718
,521
,469

,686

0,34
0,39
0,30
0,45

0,582
0,292
0,536
0,553

,504
,254
,137
511

442
361
203

,254
272
311
,359
247
372

441
252

0,832310

0,825658

0,863550

0,909683

0,939994

0,948078

0,499111

0,498892

0,614177

0,717278

0,768286

0,752941

205




Tablo 9°da modele iligskin hesaplanan parametre degerlerinin (standart regresyon
katsayilarinin) anlamli ve 0,70’ten yliksek degerler aldigi, yap1 giivenilirliklerinin (CR)
0,75’ten, yapilarin ve tek tek degiskenlerin agikladiklar1 varyanslarin (AVE) ise
%50’den yliksek oldugu veya 0,50 degerine cok yakin oldugu goriilmektedir. Aym
zamanda birlesme gegerliligi icin yapi giivenilirligi degerlerinin agiklanan varyanstan
Hair ve arkadaslarina gore (2005: 778), yap1 giivenirligi degerinin 0,7 ve tlizerinde
olmasi, yiiksek diizeyde giivenilirligi gostermektedir. Tablo 9 incelendiginde yap1
giivenirlilik degerlerinin agiklanan varyanstan biiylik oldugu goriilmektedir. Bu sonuglar
1s181nda birlesme gecerliligine iliskin bir sorun olmadig sdylenebilmektedir

Tablo 10’da, yap1 gegerliliginin diger iki Ogesi olan nomolojik gegerlilik ve
ayrisma gecerliligini degerlendirebilmek i¢in 6l¢iim modelindeki yapilarin standardize
edilmis korelasyon matrisleri incelenmistir. Tablo 10 incelendiginde aciklanan varyans
degerlerinin hepsinin yapilar arasindaki korelasyonlarin karesinden biiyiik oldugu
anlagilmaktadir. Bu durum ise ayrigma gecerliliginin saglandiginin bir kaniti olarak

degerlendirilmektedir.

Tablo 10. Dogrulayici Faktor Analizi Icin Ayrisma Gegerliligi Analizi ve
Korelasyon Tablosu

= ) a £ 2

=) A -

£ 2| z 2| =2 |85 Ef

g = = = P 2aQ |25 = =

= - £ = B | £ e s

= j= E > = S0 3= S St

< o < = 2 < =~

- % £ a_ | AT|8%>| 2 ik

= A N s < s SN2l R 2>

@ — 17 @ N a _: = 2= = w = XY

& 2 5 N £ E3|E£5 20 S

g z 2l =22 5 £E5|2z24 ol 2 <

a i a8l =z 2| o¥|ogl| Z&| 28
DT 1 -0,239 |0693 |00276 |-0,276 |-0,011 |0,173 |-0,254 |0,061
KB 0,057 |1 -0,362 |0,052 |0,468 |0,440 |0,318 |0,305 |0,482
DUY 0,480 0131 |1 0,285 |-0,240 |-0,230 |[-0,017 |-0,320 |-0,159
YUZDA 0,076 0003 0,081 |1 0,122 0,118 |0,234 |[-0,024 |0,189
DERDAV [0076 |0,219 0,058 0,015 |1 0,343 |0,234 |0,192 |[0,371
OLDAV 0,000 0,194 0,053 0,014 0,118 1 0,65 0,282 -
OLSDAVK | 0,030 0,101 0,000 0,055 0,055 0,423 1 0,179 -
ARDES 0,065 0,093 0,102 0,001 0,037 0,080 0,032 1 0,299
DAVKUR |0,003 0,232 0,025 0,035 0,137 - - 0,089 1
AVE 0,582 |0510 [0,50 0,50 0,61 0,71 0,77 076 063

Tablo 10°da yer alan matriste diyagonalin iistiindeki degerler yapilar arasindaki

korelasyonlari, altindaki degerler ise korelasyonun karesini gostermektedir. Buna gore
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derin davranis ile duygusal tilkenme arasinda yazinla uyumlu bir sekilde negatif
korelasyon goriilmektedir. Tikkenmisligin bir boyutu olan kisisel basart ile diger yapilar
arasindaki pozitif korelasyon kisisel basar1 boyutunun yeniden kodlanmadan, olumlu
haliyle analize tabi tutulmasindan kaynaklanmaktadir. Yazina paralel sekilde faktor
yiiklerinin bulunmasi ve faktorlerin birbirleriyle iliskili olmasi nomolojik gegerliligi
destekler niteliktedir. Olumlu ve olumsuz davranis kurallar1 aragtirma hipotezlerini test
etmek amaciyla olusturulan yapisal modelde davramis kurallar1 bashgi altinda ikinci
diizey faktorlestirmeye tabi tutuldugundan boyut olarak degil indikator seklinde

1313

degerlendirildiginden faktoér korelasyonlar1 hesaplanmamis, isareti ile ilgili
kutucuklar bos ge¢ilmistir.

Bu boliimdeki degerlendirmeler sonucunda dogrulayict faktér analizi
sonuglarinin yapisal modelde kullanilmasi planlanan yapilara ve gozlenen degiskenlere
iliskin iyi sonuglar ortaya koydugu goriilmiistiir. Ol¢iim modelindeki yapilarin 6l¢iim
dogrulugunu ortaya koyan yapi gecerliliklerinin de iyi olmasi, bu sonucu destekler
niteliktedir. Bundan dolayr bu araglarla yapisal modelin test edilmesine karar
verilmistir.

Bu uygulamada YEM c¢alismalarinda tizerinde tek asamali yaklasim
kullanilmaktadir. Tek agamali yaklagimda 6l¢giim modeli ve yapisal model ayn1 anda test

edilip parametre tahminleri yapilmaktadir (Anderson ve Gerbing, 1988: 418). Bu

yontem, model yorumlama karmasikligini azalttig i¢in tercih edilmistir.

4.5.6. Yapisal Esitlikler ve Arastirma Modelinin Test Edilmesi
Calismanin bu boliimiinde, arastirma modelindeki yapisal esitlikler, yapisal

esitliklerin modellenmesi ve modelin test edilmesi ile ilgili konulara yer verilmektedir.

4.5.6.1. Arastirma Modelindeki Yapisal Esitlikler

Bunun o6ncesinde bu caligmalara iliskin iki terimin agiklanmasi gerekir. YEM
caligmalarinda bazi bagimsiz degiskenler modelde ayni zamanda bagimli degisken
haline de gelebilmektedir. Ornegin bu ¢alismada duygusal emegin alt boyutlar1 olan
yiizeysel davranig ve derin davranis olumlu ve olumsuz duygusal davranis kurallar ile
iliskilerinde bagimli, tiikenmisligin boyutlar1 olan duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve
kisisel basar1 hissi degiskenleriyle olan iliskilerinde ise bagimsiz degiskenlerdir. Bu
yizden modelde hicbir degisken tarafindan tahmin edilmeyen degiskenlere dissal

degiskenler, en az bir degisken tarafindan tahmin edilen degiskenlere de igsel
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degiskenler denmektedir (Simsek, 2007: 16). Buna gore birinci modeldeki adet (olumlu
ve olumsuz duygusal davranig kurallar1) digsal, alt1 tane i¢sel degisken vardir. Aragtirma
modelinde aracilik (mediation) etkisinin bulunmasi nedeniyle arastirma modelinde yer
alan esitlikler iki ayr1 yapisal esitlik modellemesi ile stnanmustir.

Birinci modelde duygusal emegin duygusal davranig kurallar1 ve tikenmislik
arasindaki iliskide duygusal emegin aracilik rolii arastiilmustir. Ikinci modelde
algilanan c¢alisma arkadasi destegi ile duygusal davranig kurallari, duygusal emek ve

tilkkenmislik arasindaki iliskiler incelenmektedir.

4.5.6.2. Kestirim Yonteminin ve Girdi Matrisinin Secimi

Yapisal esitliklerin modellenmesine iliskin uygulamada kestirim yonteminin ve
girdi matrisinin se¢iminde, dogrulayici faktor analizinin ilgili boliimiinde yer alan
aciklamalar temel almmistir. Bu dogrultuda girdi matrisi olarak verilere iliskin
kovaryans matrisinden hesaplanan asimptotik kovaryans matrisi ile korelasyon matrisi,
kestirim yontemi olarak damaksimum olabilirlik yontemi kullanilmigtir. Yapisal esitlik

modellemesi ilgili istatistiki bilgisayar programi ile gergeklestirilmistir.

4.5.6.3.Yapisal Esitlik Modeline iliskin Test Sonuclar

Yapisal esitlik modelinin test sonuglarinin yorumlanmasindan 6nce modelin
tanimlanmast ile ilgili Olgiitlere bakilmasi gerekmektedir. Bu asamada parametre
tahminlerinin 6nemine ve yoniine bakilmaktadir.

Sekil 9 ve Sekil 10°da goriilen Olciim modeli tanimlanarak bilgisayar
programinda test edilmistir. Bu inceleme sonucunda, sikintili tahminler gézlenmemis ve
standart hata degerlerinin | 4 | ’den biiyiik olmadig1 goézlenmistir.

Yapisal esitlik modelinin degerlendirilmesinde literatiirde yer verilen model

uyum iyiligi testleri kullanilmigtir.

4.5.6.4. Calisma Arkadas: Destegi ve Diger Degiskenler Arasindaki iliskiler

Algilanan arkadas destegi ile davranis kurallari, derin, yiizeysel davranis,
duygusal tiilkenme, duyarsizlasma ve kisisel basar1 arasindaki iligkileri sinayabilmek
amactyla yapisal esitlik modellemesi olusturulmustur. Sekil 11iizerinde standardize
edilmis regresyon katsayilar1 goriilmektedir. Model uyum indeksleri ile modifikasyon
degerleri incelendiginde ardes 42 ve ardes 43 sorularinin hata degerleri arasindaki

korelasyonun 67,547 oldugu goriilmiis ve ilgili indikatdrlerin ayni yapi altinda yer
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almas1 nedeniyle ilgili indikatorlere korelasyon eklenmistir. Yapilan ikinci analizde
modifikasyon degerleri arasinda en yiiksek degerin ardes 44 ve ardes 45 indikatorleri
arasinda 26,616 diizeyinde oldugundan korelasyon uygulanmistir. Elde edilen nihai
modelin gerekli kesim kriterlerini sagladig tespit edilmistir (P=,000, CMIN/df=2,210,
RMSEA=0,063, CFI=0,896, TLI=0,893).

Sekil 11. Calisma Arkadasi Destegine iliskin Yapisal Esitlik Modellemesi ve
Katsayilar
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Tablo 11. Algilanan Calisma Arkadasi Destegi ile Diger Degiskenler Arasinda
Kurulan Hipotezlerle Ilgili Bulgular

Hipotezler Std. Reg. Anlamhhik Degerlendirme
Kat. Diizeyi

H4a: Algilanan ¢aligma arkadasi destegi, ¢alisanlarin duygusal 0,293 p<,01 Desteklendi
davranig kurallarini algilama diizeyleri ile pozitif iligkilidir.
H4b: Algilanan calisma arkadas: destegi, yiizeysel davranisla -0,091 0,240 Desteklenmedi
negatif iliskilidir
H4c: Algilanan ¢aligma arkadasi destegi, derin davranisla pozitif 0,228 p<,002 Desteklendi
iligkilidir.
H4d: Algilanan ¢alisma arkadasi destegi kisisel basari hissi ile 0,364 p<,01 Desteklendi
pozitif iligkilidir
H4e: Algilanan galisma arkadas1 destegi, duygusal tiikkenme ile -0,306 p<,01 Desteklendi
negatif iligkilidir
HA4f: Algilanan ¢aligma arkadasi destegi, duyarsizlagma ile negatif -0,368 0,631 Desteklenmedi
iligkilidir.

Yapilan analizler sonucunda H4a hipotezinin desteklendigi goériilmiistiir. Yani,
algilanan calisma arkadasi desteginin artmasi, Orgilit ortaminda, uyulmasi beklenen
duygusal davranis kurallarinin daha iyi anlasilmasini saglamaktadir. Bu durum
ozellikle, ise yeni baslayan bireylerde daha da 6nemli hale gelebilir.

H4b hipotezde, calisma arkadaslarindan alinan destegin duygusal emegin
yiizeysel davranis stratejisinin daha az tercih edilmesiyle sonuglanacagi, yani algilanan
arkadas desteginin artmasinin yiizeysel davranist azaltacagi varsayilmistir. Tablo 11°de
goriildiigli gibi H4b hipotezi, desteklenmemistir. Algilanan ¢alisma arkadasi destegi ile
yiizeysel davranis arasinda istatistiki olarak anlamli bir iliski olmadig1 goriilmiistiir.
Algilanan ¢alisma arkadasi destegi, Grandey’in (1999: 34) arastirmasinda duygusal
emegin yiizeysel davranis boyutu ile negatif iligkili bulunmasina ragmen, burada benzer
bir sonug ortaya ¢ikmamistir.

H4c hipotezinde, caligma arkadaslarindan saglanan destegin, duygusal emegin
derin davranis stratejisinin tercih edilecegi varsayimi dogrultusunda yapilmistir. Tablo
11°den de anlasilacag {izere, bu hipotez desteklenmistir. Yani bu aragtirmada yer alan
calisanlar, is ortaminda, mesai arkadaslarindan destek gordiikce, miisterilerine
yansitmalar1 gereken duygular1 gercekten hissetme ¢abalarini artirmaktadirlar. Chou ve
arkadaglarinin (2012: 507) yapmis olduklar1 arastirmada, algilanan orgiitsel destegin

derin davranigla pozitif, ylizeysel davramigla negatif iliskili oldugu sonucu ortaya
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cikmigtir.Bu arastirmada ise, ¢alisma arkadasi destegi algilamasindaki artis, derin
davranigin benimsendigini gostermektedir. Bu bulgu, literatiirdeki sonuglarla tutarlilik
gostermekle birlikte, calisma arkadagsi destegi ile yiizeysel davranis arasinda anlamli ve
ters yonlii bir iligki bulunamamasi, literatiirden farklilik géstermektedir.

H4d, H4e ve H4f hipotezleri, olumlu ¢alisma ikliminin en dnemli unsurlarindan
biri olan yiiksek diizeyli calisma arkadasi desteginin, tilkkenmisligin duygusal tiikenme
ve duyarsizlasma diizeylerini asagilara ¢ekecegi ve kisisel basar1 hissinde ise artisa
neden olacag1 varsayimlari altinda yapilmistir. Tablo 11°de belirtildigi gibi H4d ve H4e
hipotezleri 0,01 giiven araliginda desteklenmistir. Bu dogrultuda, algilanan c¢alisma
arkadas1 destegi ile calisanlarin kisisel basar1 hissi arasinda pozitif yonli bir iliski s6z
konusuyken, algilanan calisma arkadasi deste§i ile duygusal tiikkenme arasinda ters
yonli bir iliski mevcuttur. H4f hipotezinin desteklenmedigi goriilmektedir. Yani,
algilanan calisma arkadasi destegi ile duyarsizlasma arasinda istatistiki olarak anlamli
bir iliski bulunamamustir.

Birgok arastirmaci, bir ¢alisanin destekleyici bir ig ortaminda gdrev yaptigi
algilamasina sahip olmasinin is tatmini, diisiik stres ve yiiksek takim performansi gibi
olumlu is sonuglariyla iliskili oldugunu bildirmistir. Bunun yaninda Bailey, diger
insanlardan destek almanin zor miisterilerle basa ¢ikmada 6nemli bir yontem oldugunu
ileri siirmektedir. Kisilerarasi iligkilerin olumlu ve destekleyici olmasi, 6zellikle hizmet
calisanlart igin stresli durumlarin istesinden gelmek igin 6nemli kabul edilmektedir
(Grandey, 2000: 107). Chou ve arkadaslarinin yaptigr calismada, algilanan oOrgiitsel
destegin c¢alisanlarin duygusal tikenmislik diizeyleri ile ters yonlii iliskili oldugu
bulgusuna da ulasilmistir (Chou vd., 2012: 507). Brown ve arkadaslari, c¢alisma
arkadaglarindan saglanan destegin duygusal tilkkenme iizerinde, aileden, arkadagslardan
ve diger i3 dis1 kaynaklardan alinan destekten daha etkili oldugunu bulmustur.
Ducharme ve arkadaglart (2008: 88-98), calisma arkadasi destegi ile tiikenme arasinda
ters yonli bir iliski oldugunu ortaya cikarmislardir (Ducharme vd., 2008: 88, 98).
Néring ve arkadaslari (2006: 311) yaptiklar1 arastirmada, hem duygusal tiikkenmenin
hem de duyarsizlasmanin yetersiz sosyal destekle iligkili oldugu tespitinde
bulunmuslardir. Onlarin arastirmasinda, ayn1 zamanda, kisisel basar1 hissinin algilanan
destek ile pozitif iligkili oldugu sonucu da ortaya ¢ikmistir. Banka calisanlar iizerinde
yapilan bu arastirmada, ¢alisma arkadasi destegi ile tiikenmisligin iki boyutu (kisisel

basar1 hissi ve duygusal tilkkenme) arasinda anlamli iligkiler bulunmustur. Kisaca,
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algilanan c¢alisma arkadasi desteginin calisanlarin tiikenmislik diizeylerini azalttig
sOylenebilir. Bu anlamda, bulunan sonuglar, genel olarak literatiirle 6rtiismektedir.
Ongoriilen hipotezler dogrultusunda gelistirilen yapisal modele iliskin
standardize edilmis regresyon ve hata katsayilar1 Sekil 12’degdsterilmektedir.
Olusturulan yapisal modelin oncelikle uyum indeksleri, hata matrisleri ve tahmin
degerleri incelenmistir. Yiizeysel davranisa ait indikatorler arasina korelasyon
eklenmesinin  model uyum indekslerini kabul edilebilir diizeye ¢ikardigi,
modifikasyonun gerekli (ylizda26-ylizda28 i¢in 45,717; yiizda23-yiizda24 i¢in 21,596,
kb4-kb7 i¢in 16,02) oldugu goriilmiis ve indikatorlerin ayni yapi altinda yer almasi

nedeniyle indikatdrlerin hata katsayilari arasinda korelasyon kurulmustur.

Tablo 12. Yapsal Esitlik Modeli Uyum lyiligi Sonuclar

Df XZ(CMIN) | X?sd P degeri | CFI RMSEA SRMR | TLI
(sd) CMIN/df
Referans - - <5 <,90 <,07 <,06 >,90
Degerler*
Olgiim 447 1115,115 2,49 ,00 ,87 ,075 ,057 ,88
Modeli 1
Olgiim 443 995,080 2,24 ,00 ,89 ,069 ,057 ,90
Modeli 2
IReferans degerler icin Hairvd (2005), 5.753 temel alinmistr.

Arastirma modelindeki katsayilar Sekil 12°de gosterilmektedir
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Sekil 12. Duygusal Davrams Kurallari, Duygusal Emek ve Tiikenmislik Arasindaki
Hiskileri Gosteren Yapisal Esitlik Modeline Iliskin Standardize Edilmis
Degerler
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Sekil 12’de yapisal esitlik modellemesinin istatistiki programdan elde edilmis
katsayilar ile R? degerleri verilmektedir. Sekil 12°de goriilen yapisal modelin degerleri
Tablo13’de sunulmaktadir. Tablo 13’de goriilen regresyon katsayisi bir bagimli
degiskeni tahmin eden degiskendeki bir birimlik artisa karsin bagimli degiskendeki
degisimi gostermektedir. Oregin yiizeysel davramstaki bir birimlik artisa karsilik,
duygusal tilkenmede 1,29 birimlik artis olurken, derin davranistaki bir birimlik artiga

karsilik duygusal tiikenme 0,43 birim azalmaktadir.

Tablo 13. Aracihk Etkisinin Bulundugu Yapisal Esitlik Modellemesine Iliskin
Hesaplanan Degerler

katszlfyelgi SE. CR. Anlamlilik Iitft's Syelgi R
YUZDA <- | oLbAav -0,25 0,15 1,72 0,09 031 | 910
DERDAV <- | oLbav 0,30 0,09 3,23 0,00 033 | 911
DUY <- | oLbav -0,04 0,13 -0,28 0,78 0,05 | 901
YUZDA <- | oLsbAwv 0,25 0,12 2,11 0,04 036 | 013
DERDAV <- | oLspbAv 0,01 0,07 0,15 0,88 001 | 10
DUY <- | oLspbAv -0,07 0,11 -0,64 0,52 0,10 | 910
DUY < | yuzpa 0,90 0,17 5,39 xoxk 094 | 010
DT < | yuzpa 1,29 0,21 6,13 woxx 079 | g,62
DUY <- | DERDAV -0,12 0,07 -1,76 0,08 014 | 902
DT <- | DERDAV -0,43 0,11 -3,89 woxx -0.29 | 08
KB <- | DERDAV 0,23 0,06 4,06 Kok 041 | 917
KB <- | oLspbAv 0,04 0,05 0,81 0,42 0,09 | .10
KB <- | oLbav 0,10 0,06 1,65 0,10 0.20 | 0,04
DT <- | oLbav 0,17 0,19 0,89 0,37 013 | .02
DT <- | oLspbAv 0,03 0,16 0,20 0,84 0,03 | 0,00
KB < | yuzpa -0,15 0,06 -2,65 0,01 0.25 | 006
OLSDAVK37 | <- | OLSDAV 1,00 0,75
OLSDAVK38 | <- | OLSDAV 1,01 0,08 12,48 xox 0,80 | 970
OLSDAVK39 | <- | OLSDAV 1,07 0,08 13,35 Kok 0,89
OLDAVK33 |<- | OLDAV 1,00 0,71
OLDAVK34 |<- | OLDAV 1,23 0,09 13,39 woxx 0.86 | 0,52
OLDAVK35 |<- | OLDAV 1,20 0,09 13,93 woxx 0,93
OLDAVK36 |<- | OLDAV 1,02 0,10 10,77 Kok 0,70
YUZDA23 | < | YUZzDA 1,00 0,48
YUZDA24 | < | YUZDA 0,42 0,14 2,01 0,00 021 | g.20
YUZDA26 | < | YUZDA 0,67 0,15 4,54 woxx 0,36
YUZDA28 | < | YUZDA 0,46 0,15 3,03 0,00 0,25
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DERDAV29 | <- DERDAV 1,00 0,64

DERDAV30 | <- DERDAV 1,39 0,14 9,82 rx 0.85 | 020

DERDAV31 | <- DERDAV 1,16 0,14 8,58 kx 0,68

DERDAV32 | <- DERDAV 1,12 0,13 8,88 rrx 0,66

DT2 <- DT 0,93 0,06 15,70 el 0,81

DT3 <- DT 1,03 0,06 16,57 el 0,83

DT6 < DT 0,92 0,07 13,98 kx 0,75 | 0.70

DT8 < DT 1,10 0,06 17,28 rx 0,86

DT13 < DT 0,86 0,07 11,79 kx 0,66

DT1 < DT 1,00 0,83

KB4 < KBA 1,00 0,43

KB7 < KBA 1,19 0,20 6,02 rrx 051 | 0.40

KB9 <- KBA 1,87 0,37 5,02 folalel 0,60

KB17 <- KBA 1,62 0,32 5,06 folalel 0,62

KB19 <- KBA 1,66 0,32 5,18 folalel 0,58

DUY5 < DUYA 1,00 0,53

DUY10 < DUYA 1,39 0,19 7,44 rrx 0,69

DUY11 < DUYA 1,61 0,21 7,64 rrx 072 | g.01

DUY15 < DUYA 1,11 0,17 6,74 ok 0,55

DUY22 < DUYA 1,13 0,17 6,66 ok 0,57
Yapisal esitlik modellemesi i¢in hesaplanan korelasyon degerleri Tablo 14°de

sunulmaktadir.

Tablo 14. Yapisal Esitlik Modellemesi icin Korelasyon Tablosu

OLDAVA | OLSDAVA | DERDAVA | YUZDAA | DUYA KBA DTA
OLDAVA 1
OLSDAVA | 0,649 1
DERDAVA | 0,343 0,231 1
YUZDAA -0,063 0,162 -0,018 1
DUYA -0,232 -0,017 -0,206 0,929 1
KBA 0,419 0,279 0,507 -0,249 -0,359 1
DTA -0,014 0,167 -0,26 0,786 0,761 -0,286 1
N=268; SD=1

Tablo14’de goriildiigii iizere gerek dogrulayict faktor analizinde gerekse yapisal
modelde faktor yiikleri arasinda ciddi bir degisiklik goriilmemekte, yani modelin

gecerliligi  desteklenmektedir. Yapisal modeldeki iligkiler ile birlikte yeniden

hesaplanan  standartlastirilmis  parametre  tahminlerinin, 6lglim  modelindeki

standartlastirilmis tahminlerden yiiksek oranda sapma (,05 veya daha az) gostermemesi
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ayni zamanda yorumlama karmagsikliginin olmadiginin bir gostergesidir. Ayni zamanda
hem yapisal model hem de dogrulayict model i¢in faktor yiiklerinin 0,50’nin iizerinde
olmasi indikatorlerin yapilar1 agiklama giiciine iliskin de bilgi vermektedir. Tablo15°de

s0z konusu degerler sunulmustur.

Tablo 15. Dogrulayici Faktor Analizi ile Yem Analizlerindeki Faktor Yiiklerinin

Karsilastirilmasi
Pofnlaye il | Yo el il
Duygusal Tiikenme
DT16 0,65 0,63
DT13 0,67 0,65
DT8 0,87 0,87
DT6 0,76 0,77
DT3 0,83 0,83
DT2 0,80 0,81
DT1 0,82 0,84
Kisisel Basar1 Hissi
KB19 0,57 0,58
KB17 0,59 0,59
KB9 0,56 0,55
KB7 0,60 0,59
KB4 0,53 0,53
Duyarsizlasma
DUY10 0,71 0,74
DUY11 0,74 0,73
DUY15 0,53 0,52
DUY22 0,57 0,57
Derin Davrams
DERDAV?29 0,65 0,66
DERDAV30 0,84 0,82
DERDAV31 0,68 0,67
DERDAV32 0,67 0,68
Olumlu Davrams Kurallar
OLDAVK33 0,71 0,71
OLDAVK34 0,86 0,87
OLDAVK35 0,93 0,93
OLDAVK36 0,70 0,70
Yiizeysel Davranis
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YUZDA24 0,43 0,44

YUZDA26 0,79 0,79
YUZDA27 0,82 0,80
YUZDA28 0,69 0,68

Olumsuz Davrams Kurallar

OLSDAVK37 0,75 0,74
OLSDAVK38 0,80 0,80
OLSDAVK39 0,89 0,90

Algilanan Arkadas Destegi

ARDES45 0,79 0,79
ARDESS44 0,85 0,85
ARDES43 0,86 0,86
ARDES42 0,88 0,88
ARDES41 0,84 0,84
ARDES40 0,84 0,84

4.5.6.5. Duygusal Davrams Kurallari ile Duygusal Emek Arasindaki iliskiler

Duygusal davranis kurallari, karsilasilabilecek bir durumda onaylanmis ifade
tiplerini ve bu ifadelerin yan