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OZET

Giliniimiizde hizmet sektoriiniin 6neminin artmasiyla birlikte, bu alanda
faaliyet gosteren isletmeler igin rekabet edebilmek de Onemli hale gelmistir.
Dolayisiyla rekabet ortaminda basarili olmak isteyen isletmeler i¢in sahip olduklari
insan kaynaklarinin sergiledikleri fiziksel ve zihinsel emeklerinin yani sira 6zellikle
yiiz yiize iletisimin yogun oldugu mesleklerde insan kaynaginin duygusal ¢aba ve
gayretleri, yani duygusal emekleri de dénemli hale gelmistir. Ozellikle yiiz yiize
iletisimin yogun oldugu, hizmet sektoriinde yer alan diger kurumlar gibi, saglik
hizmeti sunan kuruluslar i¢in de bahsedilen rekabet ortaminda basarili olabilmek
olduk¢a onemlidir. Bu noktada, drgiitlerin sahip oldugu insan kaynaginin duygusal
caba ve gayretleri yani duygusal emekleri de basarinin saglanmasinda 6nemli bir

etkendir.

Duygusal emek davranisinin 6zellikle insanlarla yiiz yiize ve birebir iletisim
halinde olan sektor galisanlar1 tarafindan daha cok sergilendigi gercegi goz Oniinde
bulunduruldugunda bu davranigin 6zellikle saglik sektorii galisanlari tarafindan
sergilenecegi muhtemeldir. insanlarla siirekli olarak yiiz yiize etkilesim halinde olan
ve bu siiregte de isi geregi birden ¢ok duygu sergilemek zorunda kalan saglik
calisanlarinin duygusal emek davraniglarini yogun olarak sergileyebilecegi, bu
davraniglar1 sergilerken tiikkenmislik yasayabilecegi ve is tatminlerinin de bundan
etkilenebilecegini diisiinerek, bu c¢alismada saglik g¢alisanlarinin duygusal emek
davraniglarinin tiikenmislik ve is tatmini ile iliskisinin incelenmesi amaglanmistir. Bu
amacla hazirlanan calismada, Konya ilinde yer alan bir kamu hastanesi, bir 6zel
hastane ve bir lniversite hastanesinde gorev yapmakta olan saglik calisanlar
aragtirmanin evrenin olusturmaktadir. Ilgili kurumlardan gerekli izinler alindiktan
sonra saglik calisanlarinin kisisel ve isleriyle ilgili 6zelliklerin sorgulandigi ve
arastirmaci tarafindan hazirlanan bilgi formu, duygusal emek o6lgegi, tiikenmislik
Olcegi ve is tatmini Olgeginden olusan anket formu ile veriler toplanmistir. Anket
formunun uygulanmasi esnasinda ¢alisanlarin sézel onamlar1 alinmis, veriler gecerli

381 anket lizerinden degerlendirilmistir.

Gecerli kabul edilen verilerin analiziyle saglik calisanlarinda duygusal emek
gosterimi ile cinsiyet, yas, aylik gelir diizeyi, meslegi, istthdam sekli, kurumdaki

calisma yili arasinda anlamli bir farklilik olmadigi goriilmiistiir. Bununla birlikte,

Xiv



saglik calisanlarmin 6grenim durumu, medeni durumlari, calistiklart kurum ve
mesleki deneyimlerine gore duygusal emek gosterimleri farklilik gostermektedir.
Duygusal emek Olgeginden alinan toplam puan ile tilkenmislik 6l¢eginden alinan
toplam puan arasinda anlamli bir farklilik goriilmemistir. Duygusal emek
stratejilerinden ylizeysel rol yapma ile duygusal tiikkenme ve duyarsizlagma arasinda
pozitif yonde ve anlamli; derinden rol yapma ile diisiik kisisel basar1 hissi arasinda
negatif yonde ve anlamli; dogal duygularin ifadesi ile tiikkenmislik 6lgeginin her {i¢
boyutu arasinda negatif yonde ve anlamli bir iliski oldugu gorilmiistiir. Duygusal
emek Ol¢eginden alinan toplam puan ile ig tatmini dl¢eginden alinan toplam puan
arasinda da tiikenmislik 6l¢eginde oldugu gibi anlamli bir farklilik goriillmemistir.
Duygusal emek stratejilerinden sadece dogal duygularin ifadesi alt boyutu ile is
tatmini arasinda anlamli bir farklilik goriilmiistiir. Bu farklilik dogal duygularin ifade
edilmesi alt boyutu kaynakli olup, aralarindaki iliski hem igsel is tatmini hem de

dissal is tatmini i¢in pozitif yonde ve anlamlidir.

Bu baglamda ulasilan sonuclar, saglik ¢alisanlariin hizmetin dogas1 geregi
duygusal emek davranislarindan daha ¢ok dogal duygularin ifadesini kullandiklarini
gostermektedir. Bu sebeple literatiirde genellikle farkli sektorlerde ¢alisilmis olan
duygusal emegin tiilkenmislige neden oldugu ve is tatminini azalttig1 seklindeki

goriisiin aksine bir sonuca ulasilmistir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Is Tatmini, Saglik Calisanlari,
Tikenmislik
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ABSTRACT

Today, with the increase of the importance of the service sector, the ability to
compete has also become important for the companies active in this area. Thus,
emotional efforts and drives of the human resources especially in occupations with
intense face to face communication, in other words the emotional labors, have
become important for the companies which want to be successful in the environment
of competition, as well as the physical and mental efforts of human resources. Like
other institutions in the service sector, which incorporate intense face to face
communication, to be successful in the mentioned competitive environment is
important also for the institutions providing health service. At this point, emotional
efforts and drives of the human resources in the organizations, in other words the

emotional labors, are important factors for attaining success.

Considering that the emotional labor behaviour is realized more by the
personnel of sectors which are in face to face communication with people, it is
possible that this behaviour will especially be realized by the health sector personnel.
Considering that the health workers, who are in face to face interaction with people
constantly and who have to show more than one emotion in this process by their job
definition, may experience exhaustion during these behaviours and their job
satisfaction may be affected by this; it was aimed in this study to examine the
relationship of the emotional labors behaviours of health workers with exhaustion
and job satisfaction. In the study devised with this purpose, the study group
comprised the health workers in a public hospital, private hospital and a university
hospital in Konya. After required permissions were obtained from related
institutions, data were collected using the information form, emotional labor scale,
exhaustion scale and job satisfaction scale prepared by the researcher in which the
personal and occupational properties of the health workers were examined. Verbal
approvals were taken from the workers for the questionnaire and the data were

assessed from 381 valid questionnaires.

In the analysis of valid data, it was seen there was no difference between the
emotional labor of health workers and gender, age, monthly income, occupation, type
of employment and duration of duty in the institution. In addition, emotional labor



behaviours of health workers differ according to the educational status, marital
status, institution and occupational experiences. No meaningful difference was found
between the total score obtained from emotional labor scale and the total score
obtained from the exhaustion scale. There was a positive way meaningful relation
between superficial role playing from emotional labor strategies and emotional
exhaustion and desensitization; a negative was meaningful relationship was found
between profound role playing and low sense of personal success; a negative way
meaningful relationship was found between the expression of natural emotions and
all three dimensions of the scale of exhaustion. No meaningful difference was found
between the total score from emotional labor scale and the total score from the job
satisfaction scale as in the exhaustion scale. A meaningful difference was found only
between the sub-strategy of the expression of natural emotions, one of emotional
labor strategies and job satisfaction. This difference resulted from the sub-dimension
of the expression of natural emotions and the relation between those was positive

way and meaningful for both internal and external job satisfaction.

The results obtained in this context indicated that the health workers use the
expression of natural emotions from the emotional labor behaviours by the definition
of the service. Therefore, the obtained result in the study was contrary to that of the
literature in different sectors which generally advocated that the emotional labor

caused exhaustion and decreased job satisfaction.

Keywords: Emotional Labor, Job Satisfaction, Health Workers, Exhaustion
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1. GIRIS VE AMAC

Gliniimiizde hizmet sektoriiniin 6neminin artmasiyla birlikte, bu alanda
faaliyet gosteren isletmeler igin rekabet edebilmek de Onemli hale gelmistir.
Dolayisiyla rekabet ortaminda basarili olmak isteyen isletmeler i¢in sahip olduklar
insan kaynaklariin sergiledikleri fiziksel ve zihinsel emeklerinin yani sira 6zellikle
yiiz yiize iletisimin yogun oldugu mesleklerde insan kaynaginin duygusal caba ve
gayretleri, yani duygusal emekleri de 6nemli hale gelmistir (Basim ve Begenirbas
2012). Davranigsal yonetim kuramiyla c¢alisanin duygularina 6nem verilmeye
baslanmasiyla birlikte gelisen siirecte artik calisanin hizmet verdigi kesimle olan
iletisiminde duygularin da 6nemli bir yer edindigini ve literatiire yeni bir emek
kavrami olarak duygularin da dahil oldugunu soOyleyebilmek miimkiindiir.
Duygularin 6nem kazanmast ve emek kavramina yeni bir boyut olarak dahil
olmasiyla birlikte, duygularin yonetilmesini ifade eden duygusal emek kavrami
isverenin adeta para olarak gordiigii somut bir metaya doniiserek; ¢alisanin artik
fiziksel ve zihinsel emegini oldugu gibi duygularint da pazarlayabilmesini miimkiin
kilmistir (Begenirbas ve Turgut 2014). Duygusal emek kavraminin giindeme gelmesi
ve rekabet edebilmek i¢in 6nemli bir unsur haline gelmesiyle birlikte ¢alisanlarin
hizmet sundugu kesimle olan iletisiminde onlarin duygularini anlama ve yonlendirme

cabast da 6nemli olmaya baslamistir.

Duygusal emek davranisinin 6zellikle insanlarla yiiz ylize ve birebir iletisim
halinde olan sektor calisanlari tarafindan daha ¢ok sergilendigi gergegi géz Oniinde
bulunduruldugunda bu davranisin O6zellikle saglik sektorii calisanlart tarafindan
sergilenecegi muhtemeldir. Insanlarla siirekli olarak yiiz yiize etkilesim halinde olan
ve bu siiregte de isi geregi birden c¢ok duygu sergilemek zorunda kalan saglik
calisanlarinin duygusal emek davranislarini yogun olarak sergileyebilecegi, bu
davraniglar1 sergilerken de tilkenmislik yasayabilecegi ve is tatminlerinin de bundan
etkilenebilecegini diistinerek, bu calismada saglik sektorii calisanlarinin duygusal
emek davramiglarinin  tiikenmislik ve is tatmini ile iliskisinin incelenmesi
amaglanmistir. Calisma hayatina yeni giren bir kavram olan duygusal emek kavrami
sonuglart agisindan da incelenmeye deger bir konudur. Oyle ki konuyla ilgili yapilan

calismalarda duygusal emek sergileyen calisanlarda tiikenmislik goriilebilecegi ve bu



davraniglarin ¢alisanin is tatmini etkileyebilecegine deginilmistir (Koksel 2009; Oral
ve Kose 2011; Kose ve ark. 2011). Ozellikle saglik sektorii ¢alisanlarini dikkate alan
caligmalarin sinirli sayida olmasi, bu alandaki ¢alismalara ihtiya¢ duyulmasina neden
olmustur. Tiim bunlardan yola ¢ikarak saglik sektoriinde hizmet sunan birimler olan
hastanelerdeki saglik ¢alisanlarin1 kapsamina alan ve duygusal emek, tilkenmislik ve
is tatmini iligkisini inceleyen bu tez ¢alismasinin literatiirdeki eksikligi dolduracagi

distiniilmektedir.

Bu baglamda saglik calisanlarinda duygusal emek, tikenmislik ve is tatmini
iligkisini inlemek amaciyla hazirlanan ¢alismanin genel bilgiler bdliimiinde ilgili
kavramlarla ilgili ayrintili bilgiler yer almaktadir. Gere¢ ve yontem kisminda ise,
arastirmanin plani, amaci, tipi, evren ve orneklemi, veri toplama teknigi ve araclari,
arastirmanin etik boyutu, sinirliliklar1 ve hipotezlerine yer verilmistir. Bulgular
kisminda aragtirmanin sonucunda elde edilen bulgularin her birine yer verilmis,
tartigma kisminda ise bulgular neticesinde ulasilan sonuclarin ilgili literatiirle denk
olan veya ilgili literatiirden farklilik gdsteren yonleri tartisilmistir. Sonug¢ kisminda
ise, bulgular ve tartismanin esliginde saglik ¢alisanlarinda duygusal emek,
tiikenmislik ve is tatmini iliskisi genel bir ¢erceve halinde sunularak, konuya ilgili

duyan, bu konuda ¢aligsmak isteyen arastirmacilar i¢in 6nerilere yer verilmistir.



2. GENEL BILGILER

Bu baglik altinda duygusal emek kavramina geg¢is saglanmasi agisindan
oncelikle duygu ve emek kavramindan bahsedilmistir. Ardindan duygusal emek,
tilkkenmislik ve is tatmini kavramlar1 detayli olarak incelenmistir.

2.1 Duygu Kavram

Yiizyili askin bir siire 6nce yaymlanan makalesinde “Duygu nedir” diyerek
duyguyu sorgulayan William James, duygu kavramimin akademik camiada yer
almasina, bu konuda cesitli bakis acilar1 getirilmesine ve oldukg¢a genis ve farkli
alanlarda konunun tartisilmasina zemin hazirlamistir (Asforth ve Humphrey 1995).
William James’in ardindan kavram, psikologlar, sosyologlar, ndrologlar, biyologlar,
filozoflar ve tarihgiler gibi bir¢ok bilim insani tarafindan tartisilmaya deger

bulunmustur (Fineman 2003).

Ozellikle de sosyal bilim teorilerinde tartisilan ve bu alanda énemli bir yer
edinen duygu kavrami, uzun bir siiredir tartigiliyor olmasina ragmen (Callahan
2000); kavramin bilim insanlarinca yapilmig tek bir tanimi bulunmamakta ve bu

sebeple karmasik bir yapi1 olarak ele alinmaktadir.

Karmasik bir yap1 olarak ele alinan duyguyu William James (1884,1894);
uyarlanabilir fizyolojik ve davranigsal tepki verme egilimi olarak tanimlamistir

(Gross 1998).

lzard (1993); ofke, agri, nese vb. duygularin yasanmasi ve bunlarin
davraniglarla disavurumu, algilarimizi etkilemesi ya da sadece belirli bir sekilde

hissetmemizi saglamasi olarak tanimlamistir (Rubino ve ark. 2013).

Collins Dictionary duyguyu; giiglii duygular, heyecan ve ask, nefret, ofke,
kizginlik gibi herhangi bir 6zel duygunun hissedilmesi olarak tanimlarken;
Macquarie Dictionary 6fke korku nefret seving ya da benzeri yasanan bilingli bir

durum olarak tanimlamigtir (Rowe 2005).

Tirk Dil Kurumu Sozligi’ne gore ise duygu; “Belirli nesne olay ya da

durumun insanin i¢ diinyasinda uyandirdigi izlenim” olarak tanimlanmigtir

(http://www.tdk.gov.tr/ 12.08.2016).


http://www.tdk.gov.tr/

Genel bir gergeve halinde duyguyu; bireyin i¢ ve dis ¢evresinden gelen
uyaranlar karsisinda oncelikle igsel olarak beliren, ardindan bireyin beden ifadesini,
durusunu ve davranisimi etkileyen durumlar ve yapilandirilmis hisler olarak

tanimlamak miimkiindiir (Ak¢ay ve Coruk 2012).

Yukaridaki agiklamalarda farkli yazarlar ve sozliiklere gore tanimlar1 yapilan
duygunun, ¢ogunlukla gegici ve belirli bir nesneye yonelik olarak giiclii bir sekilde
ortaya c¢iktifi ve bunun ayni giicte yayildig diisiiniilmektedir. Yine bu duygularin
genellikle pozitif veya negatif olarak iki kategoride siniflandirildigini; konuyla ilgili
literatiirdeki akademik c¢aligmalar incelendiginde ise, pozitif duygulardan ziyade

negatif duygulara odaklanildigini sdyleyebilmek miimkiindiir (Rubino ve ark. 2013).
2.1.1. Orgiitte Duygularin Yeri

Orgiitlerde kesfedilmeyi bekleyen biiyiileyici alanlar olarak ifade edilebilecek
duygular (Fineman 2003); igine is diinyasini da dahil ederek hayatin tiim alanlarina
uzanan (Hayward ve Tuckey 2013), orgiitsel yasamin ayrilmaz ve biitiinlesik bir
pargasini olusturmaktadir (Asforth ve Humphrey 1995).

Calisan, bir orgiitte yer aldig1 zaman agk, nefret, korku, diismanlik, heyecan,
hayal kirikligt vb. duygularin1 da beraberinde getirmektedir (Fineman 2003).
Ornegin; evinde esiyle tartisan bir ¢alisan icinde bulundugu 6fke durumunu
miisterisine de yansitabilmektedir. Calisanin kizginligini esine aktarmasi bir nebze de
olsa hos karsilanabilecek bir durumken; bu davranisini miisterisine yansitmasi
kesinlikle kabul edilemeyecek bir durumdur (Hayward ve Tuckey 2013). Buradan da
yola ¢ikarak, calisanin is disinda yasadigi olaylar neticesinde hissettigi duygularin
isine de yansiyabilecegi gergeginin Orgiitler tarafindan dikkate alinmasi
gerekmektedir. Bu baglamda orgiitlerin calisanin duygularina da 6nem vermesi

gerektigi kaginilmaz bir gergektir.
2.1.2. Yonetim Kuramlarinda Duygularin Yeri

Yénetim biliminde; Geleneksel (Klasik) Yénetim Kurami, insan Iliskileri
(Neoklasik) Yonetim Kurami ve Modern Yonetim Kurami olarak {i¢ tiir yonetim
kuramindan bahsedilmektedir. Bahsedilen bu yonetim kuramlarinin her birinin

yonetim bilimine katkilar1 farkli Olgiide olmus, bu kuramlarin gelismeleri de



birbirlerine yonelttikleri elestiriler ve bu elestirilen iizerinden saglanan doniitlerle

olmustur.

Yonetim kuramlarindan ilkini olusturan Geleneksel Yonetim Kurami;
onciiliigiinii Frederick Winslow Taylor’un yaptig1 “Bilimsel Yonetim Yaklagimi”,
Henri Fayol’'un yaptigt “Yonetim Sireci Yaklagimi” ve Max Weber’in yaptigi
“Biirokrasi Yaklagimi” indan olusmaktadir. Geleneksel Yonetim Kurami; orgiit
icinde insan unsuruna onem vermeyen, onu adeta bir makine gibi goren, onun da
duygularinin olabilecegini ve maddi refahinin yaninda bir takim baska istekleri de
olabilecegini godz ardi eden ve sadece etkinlik ve verimlilige odaklanan bir

yaklasimdir (Topaloglu 2011; Simsek ve Celik 2012).

Geleneksel yonetim yaklagiminin, insan unsuruna énem vermeyen onu geri
planda birakan yaklagimina elestiri gosteren ve Orgiitte insana, insan davraniglarina
ve onu etkileyebilecek unsurlara énem verilmesi gerektigi diisiincesi, Neoklasik
Yonetim Kuraminin dogmasina neden olmustur. Neoklasik Yonetim Kuraminin
insan unsuruna verdigi 6nem, duygu kavraminin da giindeme gelmesine zemin
hazirlamistir. Bu kuramla birlikte, geleneksel yonetim yaklagimlarinda kabul
gormeyen duygularin, Hawthrone deneyleriyle birlikte geleneksel yaklagimin
benimsedigi ekonomik insan modeline karsi sosyal ve duygusal insan modelini
ortaya ¢ikarmasiyla dikkate deger bulundugunu; buna bagh olarak, orgiitsel yasamin
ayrilmaz bir par¢asi olan duygularin, zamanla ticari olarak benimsenmeye
baslandigin1 ve bununla birlikte duygu yonetimi kavraminin da literatiirde 6nemli bir
yer edindigini sdyleyebilmek miimkiindiir (Zhang ve Zhu 2008).

Geleneksel Yonetim Kurami ve Neoklasik Yonetim Kuraminin 6rgiitte insan
unsuruna yonelik olan bakis acilarma kisaca degindikten sonra, yOnetim
kuramlarmin sonuncusunu olusturan Modern YoOnetim Kurami, bahsedilen her iki
kuramin da eksikliklerini tamamlamak amaciyla, 6rgiitii ve insani tiim yonleriyle bir

biitiin olarak ele almistir.

Ozetle, yonetim kuramlarinin insan unsuruna bakis agisindan yola ¢ikarak
aciklamaya calistiimiz duygu kavraminin Neoklasik Yonetim Kuramcilariin insan
unsuruna verdigi onemle giindeme geldigini ve diger yonetim bilimciler tarafindan

da tartisilmaya baslandigini soyleyebiliriz.



2.2 Emek Kavramm

Tiirk Dil Kurumu S6zIigli 'ne gdére emek; bir igin yapilmasi i¢in harcanan
beden, kafa giicii ve zahmet olarak tanimlanmis ve bunun belirli bir licret karsilig

yapildig1 belirtilmistir (http://www.tdk.gov.tr/ 12.08.2016).

Tiirk Dil Kurumu’nun yaptig1 tanimdan da goriiliigii izere ¢alisanin belirli bir
ticret karsilig: sergiledigi emek, fiziksel ve zihinsel emek olarak ikiye ayrilmaktadir.
Burada calisanin kas giiciinden yararlanarak isini yapmasi fiziksel emegi; iiretim
siireclerinde beyin giiciinden yararlanmasi ise zihinsel emek olgusunu

aciklamaktadir.

Giliniimiizde calisanin sergiledigi fiziksel ve zihinsel emeklerinin yan1 sira,
artan rekabet kosullarinda basarili olabilmek adina 6zellikle de hizmet sektorlerinde
faaliyet gosteren oOrgilitler i¢in g¢alisanin duygularinin da 6nemli hale gelmeye
baslamasiyla birlikte yeni bir emek olarak tartisilmaya baslanan duygusal emek

kavrami glindeme gelmistir.
2.3 Duygusal Emek Kavram

Gilinlimiizde hizmet sektoriiniin 6neminin artmasiyla birlikte, bu alanda
faaliyet gosteren isletmeler igin rekabet edebilmek de Onemli hale gelmistir.
Dolayisiyla rekabet ortaminda basarili olmak isteyen isletmeler i¢in sahip olduklari
insan kaynaklarinin sergiledikleri fiziksel ve zihinsel emeklerinin yan1 sira 6zellikle
yiiz yiize iletisimin yogun oldugu mesleklerde insan kaynaginin duygusal caba ve
gayretleri, yani duygusal emekleri de 6nemli hale gelmistir (Basim ve Begenirbas

2012).

Calisanin duygularina 6nem verilmeye baslanmasiyla birlikte gelisen siiregte
artik calisanin hizmet verdigi kesimle olan iletisiminde duygularin da énemli bir yer
edindigini ve literatiire yeni bir emek kavrami olarak duygularin da dahil oldugunu
sOyleyebilmek miimkiindiir. Duygularin 6nem kazanmasi ve emek kavramina yeni
bir boyut olarak dahil olmasiyla birlikte, duygularin yonetilmesini ifade eden
duygusal emek kavrami isverenin adeta para olarak gordiigli somut bir metaya
doniiserek; calisanin artik fiziksel ve zihinsel emegini oldugu gibi duygularimi da

pazarlayabilmesini miimkiin kilmistir (Begenirbas ve Turgut 2014).


http://www.tdk.gov.tr/

Duygusal emek kavraminin giindeme gelmesi ve rekabet edebilmek igin
onemli bir unsur haline gelmesiyle birlikte ¢alisanlarin hizmet sundugu kesimle olan
iletisiminde onlarin duygularini anlama ve yonlendirme ¢abasi da onemli olmaya

basglamistir.

Duygularin is yasamindaki Oneminin anlasilmaya baslamasiyla birlikte
ozellikle hizmet sektorii ¢calisanlar1 i¢in dnemli hale gelen duygusal emek kavram ilk
olarak bir sosyolog olan Hochschild tarafindan 6zel alanlardaki aile ve arkadaslarla
olan iligkiler ile isyerinde ekonomik degisimin bir pargasi olabilecek miisterilerle
olan iligkilerdeki duygularin yonetimi (Grandey 2015) olarak giindeme getirilmistir.
Isyerinde duygularin yonetilmesi ve ailenin rolii baslikli makalesinin ardindan
duygusal emek kavraminmi “Yonetilen Kalp: Insan Duygularmin Ticarilestirilmesi
(The Managed Heart:Commercialization Of Human Feeling)” adli kitabinda
kullanarak kavrami literatiire kazandiran Arlie Russell Hochschild’ e gére duygusal
emek; calisanlarin  duygularini  Orgiitiin - beklentileri dogrultusunda, digerleri
tarafindan gozlenebilecek ve isin gereklerine uyum saglayabilecek sekilde agik bir
yiiz ve bedensel gosterimlerle ortaya koymasi olarak ifade edilmistir (Grandey ve
ark. 2013; Tokmak 2014).

Hochschild, duygusal emek kavramina yonelmesinin nedenini g¢ocukluguna
dayandirmaktadir. Ailesinin bir diplomat olmasindan dolayr mecburen katilmak
zorunda kaldig1 toplantilarda; siki bir giiliimseme, bakislarin kagirilmasi, uzun siireli
el sikisilmasi gibi anlam veremedigi davranislarin bulundugunu ve bu davraniglarin
ardinda ne gibi duygularin yattigin1 merak etmis, iiniversiteden mezun olduktan
sonra ise Mills’in beyaz yaka ¢alisanlari konu alarak yazdig: kitabindan esinlenerek,
cocukken cevabini bulamadigi sorular zihninde tekrar canlanmistir. Bu sorulara yanit
bulabilmek i¢inse, ucus personeli ve bilet kontrol memurlar1 gibi insanlarla siirekli
iletisim halinde olan ¢alisanlarin davraniglarinin ardinda ne gibi duygularin yattigini

gozlemleyerek ise koyulmustur.

Bu kararmin ardindan Hoschild bir havayolu sirketinin ugus personellerine
verdigi egitimlere katilmis ve burada orgiitiin onlardan ne gibi beklentileri olduguna
sahit olarak, ¢alisanlarla birebir iletisim kurabilme imkanina da sahip olmustur. Delta
Havayollarinda ¢alismak i¢in egitim alan personellerden yolcularla iletisim

kurarlarken oncelikle giiliimsemelerinin beklendigini ve bunun egitim sirasinda sik



stk vurgulandigin1 gérmiistiir. Ugus gorevlilerinin hizmet sunumu esnasinda drnegin
yemek servisi sirasinda fiziksel bir emege sahip olmasi; inig, tahliye ve acil durum
olmas1 halinde iyi bir organizasyon yapabilme giiciine sahip olmasi bunun iginde
zihinsel bir emek harcamasi gerekmektedir. Ancak ugus gorevlilerinden fiziksel ve
zihinsel emeklerinin yaninda sahip olmalar istenen en dnemli sey belki de duygusal
emektir. Oregin, yemek servisi sirasinda harcanan fiziksel emek tek basma yeterli
olmamakta, bunun yolcular tarafindan fark edilebilecek igten bir giillimseme ile
taglandirilmasi gerekmektedir. Yine acil bir durumda koordinasyon saglanmasinda
kullanilan zihinsel emek tek basina yeterli olmamakta, bunun yolcularin panik
olmasma engel olacak sekilde yapilmasi gerekmektedir. Bu da ancak ugus

personelinin duygusal emeginin devreye girmesiyle miimkiin olabilmektedir

(Hochschild 2003).

Hochschild’in Delta Havayollariyla gergeklestirdigi bir roportaj ise sOyledir
(Hochschild 2003):

“ Yolcular ic¢in hizmet sunumu esnasinda icecek servisi gereklidir ama tek
basina yeterli degildir. Bunun yanminda yolcularin baska isteklerinin olup olmadigina
dair ciimlelerin de yumusak bir dille kurulmasi gereklidir. Yolcularla bu sekilde
iletisim kurulmasiyla ucaktaki atmosfer degismektedir ve yolcular bir misafir gibi
davranarak gercekten misafirimiz olmaya baslamaktadirlar. Ayrica yolcular zoraki
veya icten bir giiliimsemeyi de hizli bir sekilde tespit edebilmektedirler. Icten bir

’

giiliimseme hissettikleri zaman ise bu u¢aga tekrar binmek istemektedirler.’

Hoschild (1983) egitimlerine katildigi ugus goérevlilerinin hizmet sunumu
esnasinda giillimsemek zorunda olduklarini, ancak bunu gergekten hissederek
yapmadiklarint gozlemlemistir. Ayrica ugus gorevlilerinin yolcular ve onlarin
duygulartyla ilgilenmelerinin iglerinin 6nemli bir pargasi oldugunu (Zapf ve Holz
2006), ancak ugus gorevlileriyle gerceklestirdigi goriismelerde oOrgiit tarafindan
kendilerinden sergilemeleri beklenen giiliimsemelerin kendilerine ait olmadigi
konusunda sikayetler aldigindan bahsetmistir. Gosterilen ve hissedilen duygular
arasindaki bu uyumsuzlugun duygusal c¢eliski olarak isimlendirilebilecegini,
hissedilen duygularin, gosterilen duygulardan farkli olmasinin ise uzun vadede
psikolojik hastaliklara neden olabilecegini soylemistir. Ugus gorevlileriyle

gerceklestirdigi nitel goriigmelerde, hissettiklerinden farkli davranmak zorunda



kalan duygu iscileri; psikosomatik semptomlar, alkol ve seks gibi problemlerinin

oldugundan bahsederek Hoschild’in goriisiinii desteklemislerdir.

Hoschild’in ugus gorevlilerinde go6zlemledigi ve duygusal emek olarak
isimlendirdigi, adindan ilk kez “The Managed Heart:Commercialization Of Human
Feeling” isimli kitabinda bahsettigi ¢alismasinin ardindan duygusal emek diger baska
yazarlar tarafindan da ilgi gormeye baslamistir. Kavrami literatiire kazandiran
Hoschild’in ilk olarak inceledigi ugus gorevlilerinden neseli ve sicakkanli
olmalarinin beklendigini gérmiistiir. Duygusal emek kavrami, literatiire ugus
gorevlilerinin hizmet sunumu esnasinda sergiledikleri davranislardan yola g¢ikarak
girmis olmasina ragmen; duygusal emek sadece ucus gorevlilerinde degil, insanlarla
iletisim halinde olan diger baz1 sektdrlerde de goriilebilmektedir. Ornegin; cenaze
levazimcisindan iizglin ve vakur olmast beklenirken, hemsirelerden empati
kurabilmesi ve destekleyici davraniglar sergilemesi, polis memurlardan ise daha sert
olmalarinin beklenmesi gibi davraniglar, ¢alisanlarin duygusal emek sergilemesini

gerektirmektedir (Ashforth ve Humphrey 1993).

Duygusal emek, literatiire girdikten sonra sosyologlar, psikologlar ve diger
bir¢ok bilim insani tarafindan ilgi gérmeye baslamis ve kavramin bagka tanimlar1 da

yapilmistir.

Ashforth ve Humphrey (1993)’a gore duygusal emek, orgiit tarafindan
beklenen duygularin hizmet sunumu esnasinda sergilenmesidir. Ashforth ve
Humprey; Hoschild’in duygusal emek tanimindan farkli olarak davranisin altinda
yatan duygudan ziyade davranisa odaklanmislardir (Ashforth ve Humphrey 1993).
Onlara gore duygusal emek duygularin yonetilmesinden ziyade hizmet alicilart ve

orgiit tarafindan gozlemlenebilecek davraniglarin sergilenmesidir.

Morris ve Felman (1996) ise duygusal emegi; kisileraras: iletisimde oOrgiit
tarafindan arzu edilen duygularin sergilenmesinde ihtiya¢ duyulan c¢aba, planlama ve

kontrol olarak tanimlamislardir.

Grandey (2000) duygusal emegi; hislerin ifadesi ve deneyimleri Orgiitsel
hedeflere ulagsmak veya bu hedefleri desteklemek i¢in yonetmek olarak kapsamli bir
sekilde tanimlayarak duygusal emegin literatiirdeki tanimina katki saglamistir

(Montgomery ve ark. 2005).



2.3.1 Duygusal Emek Yaklasimlari

Duygusal emek, bugiine kadar yapilan pek ¢ok caligmaya konu olmasina
ragmen, duygusal emegin gelismesine katki saglayan temelde dort temel yaklasimin
bulundugunu sdylemek miimkiindiir. Bahsedilen bu yaklasimlar; Hochschild (1983)
yaklagimi, Ashforth ve Humphrey (1993) yaklagimi, Morris ve Feldman (1996)
yaklasimi ve Grandey (1999) yaklasimidir (Korkmaz ve ark. 2015).

2.3.1.1 Hochschild (1983) Yaklasim

Duygusal emek kavramini literatiire kazandiran Hochschild duygusal emegi;
disaridan  gozlemlenebilecek yiiz ve bedensel ifadeler yaratarak duygularin
yonetilmesi olarak ifade etmistir. Hochschild, ¢alisanlarin bu sekilde duygularini
yonetmelerini bir {icret karsilifinda yaptiklarini, bu yiizden duygusal emegin degisim

degeri oldugundan bahsetmistir (Hochschild 2003).

Duygusal emek kavramindan ilk olarak bahsettigi c¢alismasinda, ucus
gorevlilerinde duygusal emegi incelemeyi amag edinmis ve ilgili ¢calismasinda ugus
gorevlileri ile fabrikada calisan isciler arasinda sergiledikleri emek acisindan bir fark
olmadigin1 goérmiis, bunu bir 6rnek vasitasiyla agiklamaya calismistir. Bir duvar
kagidi iscisinin diizenli rulolar yapmasi halinde basarili olabilecegini; bir ucus
gorevlisinin ise miisteriyt memnun kilacak bir hizmet sagladi§i zaman basarili
olabilecegine deginmistir. Her iki is¢inin de basarili olabilmek i¢in bir emek sarf
ettigini ancak duvar kagidi iscisinin ask veya nefret duygusuyla duvar kagidi
liretmesinin isinin bir parcast olmadigini, sadece fiziksel ve zihinsel emegini
kullanarak duvar kagidi rulolari {ireterek de basarili olabileceginin {iizerinde
durmustur. Ucus gorevlilerinde ise sadece fiziksel ve zihinsel emegin tek basina
yeterli olmadigini, isini severek yapmak gibi 6nemli olabilecek duygularin islerinin
onemli bir parcasi oldugunu, calisanlarin olumlu duygular hissederek islerini
yapmalarinin miisteriler iizerinde olumlu izlenimler birakilmasina ve kaliteli hizmet

sunulmasina yardimci olacagindan bahsetmistir (Hochschild 2003).

Hochschild, kaliteli hizmet sunabilmek noktasinda miisterilerle birebir
iletisim halinde olan c¢alisanlar1 Goffman (1969)’dan esinlenerek tiyatro
oyuncularina benzetmistir. Buna gore; hizmet sektoriindeki miisterileri tiyatro

oyununu izlemeye gelen seyircilere benzetirken, hizmet sunumu esnasinda birebir ve
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yiiz yiize iletisim halinde olan ve bu esnada aktif rol alan caliganlar1 ise tiyatro
oyuncularina benzetmistir. Boyle bir benzerlige gidilmesinde tiyatro sahnesinde yer
alan oyuncularin izleyicileri memnun etmek adina kendilerine verilen rolleri
gerceklestirmek ve karsi tarafa bu hissi yagsatmak i¢in duygusal bir ¢aba gostermeleri
yatmaktadir. Hizmet sektdriinde ¢aligsanlar i¢in de durum tiyatro oyuncularininkinden
farkl1 degildir. Onlar da oOrgiit tarafindan kendilerinden beklenen duygular
sergilemek ve hizmet alanlarin memnuniyetini saglamak noktasinda birtakim
duygusal ¢aba gostermek mecburiyetindedirler. Aslinda her iki ¢alisaninda amacinin
hizmet sunduklar1 kesimin orgiitten mutlu ayrilmasini saglayabilmek adina igten ve
samimi duygular gostermek oldugu asikardir. Aralarindaki tek fark; tiyatro
sahnesindeki oyuncularin gosterdikleri ¢abanin “rol yapma” olarak; hizmet sektorii
caliganlarin gosterdigi ¢abanm ise “duygusal emek” olarak isimlendirilmesidir (Oz

2007).

Orgiit tarafindan belirlenen ve ¢alisanlardan uymalar1 beklenen bu
davramglarin literatiirdeki adi “duygusal davrams kurallar” dir. Orgiit tarafindan
gelistirilen davranis (gosterim) kurallariyla amaglanan, miisteriyle etkilesim
esnasinda olumlu duygulari ortaya ¢ikararak negatif duygular1 bastirmaktir (Allen ve
ark. 2010). Duygusal davranis kurallar1 orgiit tarafindan istenilen duygularin
sergilenmesi i¢in bir takim kurallardan olusmaktadir ancak; bu davranislarin
calisanlarin gergekten hissederek yaptigini sdyleyebilmek her zaman miimkiin
olmamaktadir (Akg¢ay ve Coruk 2012). Bu noktada, galisanlar orgiit tarafindan
gelistirilen davranmis kurallarina uyum saglayabilmek icin duygularini iki farkh
strateji ile diizenleme yoluna gitmektedirler. Hochschild’e gore duygularin
diizenlenmesindeki bu iki tiir strateji “ylizeysel davranma (surface act)” ve “derin
davranma (deep act)” stratejilerinden olusmaktadir. Adi gegen bu stratejileri ise s0yle

aciklayabilmek miimkiindiir:
o VYiizeysel Davranma (Surface Act):

Orgiit tarafindan belirlenen davrams kurallarma uyum saglayabilmek igin
calisanlarn  bagvurdugu stratejilerden biri olan yiizeysel davranma; aslinda
hissedilmeyen duygularin yiiz ifadesi, viicut hareketleri ve ses tonu gibi sozlii veya
s0zsiiz ipuclariyla gercekten hissediliyormus gibi taklidinin yapilmasini igermektedir

(Ashforth ve Humphrey 1993). Yiizeysel davranan calisanlar gergek duygularini
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gizlemek i¢in maske takarak rol yapmaktadirlar (Zhang ve Zhu 2008; Yang ve Guy
2015).

Yiizeysel davranma, i¢ durumun degistirilmeden duygusal ifadelerin
degistirilmesini igermektedir. Hizmet sektoriinde, duygusal davranis kurallar1 geregi
calisanlardan  genellikle giilimsemek gibi  pozitif duygular sergilemesi
beklenmektedir. Calisganin  kendisinden beklenen giilimsemeyi  ger¢ekten
hissetmeyerek yapmasi hali yiizeysel davranmaya verilebilecek bir 6rnektir (Cheung
ve Tang 2009). Yine yiizeysel davranma, sadece negatif duygularin bastirilip pozitif
duygularin artirllmasina yonelik olarak degil ayni zamanda pozitif duygularin

bastirilip negatif duygularin artirilmasi seklinde de olabilmektedir (Grandey 2015).

Duygusal emegin ilk olarak inceleme alani buldugu ucus gorevlilerinde de
yiizeysel davranmay1 gorebilmek miimkiindiir. Hochschild’in ¢aligmasinda bir ugus
gorevlisinin bir kriz esnasinda kendisinde anksiyete olmasina ragmen panik anim
nasil Onledigini ugus gorevlisinin climleleriyle soyle anlatmigtir (Ashforth ve
Humphrey 1993; Hochschild 2003):

“Oldukga icten bir insan olmama ragmen; aynadaki yiiziime korku veya panik
halini gostermesine izin vermemeyi égrendim. Kendimi yolculart olduk¢a koruyucu
olarak hissediyorum. Hepsinden éte onlarin korkmalarini istemiyorum. Eger denize
zorunlu bir inis yapacak olursak, hayatta kalma sansi olduk¢a az olsa bile, biz ugus
goreviileri olarak biliyoruz ki bunu yapabiliriz. Fakat kendimin ve diger ugus
gorevlisi arkadaglarimin bu konuda olduk¢a endiseli olmalarina ragmen bunu
sakladiklarimi da biliyorum. Anons sirasinda sesim muhtemelen biraz titreyecektir
fakat her ne olursa olsun onlarin basaracagimiza ve en iyisini yapacagimiza

inanmalarint istiyorum.”

Buradaki oOrnekten de goriildiigii gibi ugus gorevlisi gercekte hissettigi
duygular1 sakinlestirerek yiizeysel davranis sergilemektedir. Yiizeysel davranis
sergilenmesi hicbir sey hissedilmedigi anlamina gelmemekte aksine hissedilen
duygularin gercektekinden farkli oldugu anlamina gelmektedir (Ashforth ve
Humphrey 1993)

Ucus gorevlilerinde oldugu gibi diger hizmet sektorii calisanlart da gergekten

hissetmedigi duygulart sergilemek zorunda kalabilmektedirler. Zor bir misteri ile
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iletisim halinde olan ve bu durumdan hosnut olmayan calisanin sahte bir sekilde
giillimseyerek miisteriyle olan iletisimini devam ettirmesi (Brotheridge ve Grandey
2002), 6zel yasaminda ¢ok tiziicii bir haber almasina ragmen, yasami kritik durumda
olan bir hastasinin hayata donme sevincini yasayan hasta yakinlarinin bu sevincine
kendisini mutlu gostermeye calisarak ortak olmaya calisan bir saglik calisani veya
0zel yasaminda kendisini ¢ok mutlu edecek bir haber alarak mutlu olan cenaze
gorevlisinin, cenaze islemleri sirasinda sanki kendi yakiini kaybetmis gibi {izlintiilii
gorinmeye ¢alismasi1 i yasamindaki duygusal emek gosterimine verilebilecek

orneklerden sadece birkagidir.

Duygusal emegin 6zellikle hizmet sektorii ¢alisanlart tarafindan sergilendigi
gerceginden yola ¢ikarak; duygu is¢ilerinin hizmet verdikleri miisterilerle kurduklar
iletisim (hastalar, 6grenciler, yolcular vb.) esnasinda her zaman iyi bir ruh hali i¢inde
olmadiklarini, kimi zaman sikilmis olabileceklerini, 6fke, korku, hayal kiriklig1 gibi
insana Ozgii duygusal durumlar yasayabileceklerini sdyleyebilmek miimkiindiir.
Fakat i¢inde bulunduklari duygusal durum her ne olursa olsun bunu karsi tarafa

iletmemesi gerektigi orgiitler tarafindan calisanlara duygusal davranis kurallariyla

dikte edilmektedir (Zapf ve Holz 2006).

Ilgili literatiir incelendiginde, orgiit tarafindan istenen davranis kurallarini
sergileyebilmek noktasinda yiizeysel davranan duygu is¢ilerinin sergiledikleri bu
davraniglarin ¢alisanlar {izerindeki etkisinin genellikle olumsuz olduguna dair
sonuglara ulasilmistir (Grandey 2015). Bu olumsuz sonuglardan iizerinde en ¢ok

durulani is stresi ve tilkkenmisliktir.
e Derin Davranma (deep act):

Hochschild’in bahsettigi duygu gosterim kurallarindan bir digeri olan derin
davranmada, bireyin sergilemek istedigi davranist gercekten hissetme cabasi
mevcuttur. Bu davranista birey ylizeysel davranmada oldugu gibi sadece dis
goriiniimiinde degisiklige gitmemekte ayni zamanda igsel siireclerini de harekete
gecirmektedir (Oz 2007). Bu baglamda derin davranmayi, davranis kurallaria uyum
saglayabilmek i¢in i¢ duygularin ve diisiincelerin kontrol edildigi bir siire¢ olarak

tanimlayabilmek miimkiindiir (Brotheridge ve Grandey 2002).
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Bu davranis tiirlinde ¢alisanlar istenen duygulari yansitabilmek icin kendi i¢
duygularini aktif olarak uyarma, bastirma veya sekillendirme yoluna gitmektedirler.
Bu davranis1 gerceklestirebilmek i¢in bireyler duygularini uyarma ve hayal giiclerini
kullanma gibi iki yol izleyebilmektedirler (Zhang ve Zhu 2008). Ornegin; kizgin bir
yolcunun oOtkesini dagitmak icin ugus gorevlileri yolcunun stresli olabilecegini
diistinerek ve empati kurarak derin davranmayi kullanabilirler. Onlar yolcunun
kisisel, ailevi veya mesleki anlamda (isten atilmak, isyerinde 6nemli bir isimle biiyiik
bir kavga etmek vb.) ciddi problemleri olabilecegi yoniinde zihinlerinde bir senaryo
canlandirip yolcuya karst kurduklari empatinin bir sempatiye donlismesini
saglayarak yiizlerindeki sevecen ifadenin tekrar olugmasini saglayabilmektedirler

(Zapf ve Holz 2006).

Literatiirdeki c¢alismalar incelendiginde calisanlarin davranislarimi  orgiit
tarafindan istenen sekilde sunabilmek amaciyla gergeklestirdikleri duygusal
diizenleme stratejilerinden yiizeysel davranmanin derin davranmaya gore daha

olumsuz etkilere neden oldugu sdylenebilir (Allen ve ark. 2010).
2.3.1.2 Ashforth ve Humphrey (1993) Yaklasim

Asforth ve Humbhrey, duygusal emegi sergileme kurallarina gére uygun
duyguyu sergileme eylemi olarak tanimlamis ve bu tanimlarinin Hochschild’in
duygusal emek tanimindan farkli oldugunu vurgulamislardir. Bu farkliligin
Hochschild’in taniminda oldugu gibi davraniglarin altinda yatan nedenlerden ziyade
davranisa odaklanilmasinda yattiginmi belirterek, dogrudan davranis odakli savlarinin

altinda yatan nedenleri de s0yle agiklamislardir (Ashforth ve Humphrey 1993) :

. Gergek davraniglar veya sergileme kurallarima uyumlu davraniglar
dogrudan gozlemlenebilir ve hizmet sektoriinde hemen etkili

olabilmektedir.

J Sergileme kurallari olmadan da duygularin  yOnetilebilmesi

miumkindiir.

Asforth ve Humhrey hizmet yonetiminde 6zellikle hizmet sunumu esnasinda
duygusal emege ilgi duyulmasinda ¢esitli nedenler bulundugundan bahsederek bu
nedenleri de sdyle siralamiglardir (Ashforth ve Humphrey 1993) :
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. Oncelikle, orgiitte miisteriyle birebir etkilesim halinde olan calisan
misteriyle oOrgilit arasinda ara yiliz konumunda olup, oOrgiitii temsil
etmektedir. Burada genel bir terim olarak kullanilan miisteri kavrami;
hasta, miisteri ve Ogrenci gibi 0Ozel sekilleri de kapsaminda

bulundurmaktadir.

. Ikinci olarak, hizmet sunumu cogunlukla hizmet sunan personel ve

miisteri arasinda yiiz yiize etkilesimi i¢ermektedir.

. Ucgiincii olarak, hizmet sunumu esnasinda dinamik ve degisken yapiya

miisterinin de katilimi belirsizlik yaratmaktadir.

o Son olarak ise, hizmet sunumunun c¢ogunlukla soyut olmasi
miisterinin hizmetin kalitesini degerlendirmesini gii¢lestirmektedir.
Calisanlarin miisteriyle karsilasma esnasindaki tutum ve davranislari
miigterinin irlin, hizmet ve kalite algisinda onemli bir etkisi

bulunmaktadir.

Asforth ve Humhrey’in hizmet sektoriinde duygusal emege ihtiyag
duyulmasmin ve davranis odakli savlarmin altinda yatan nedenleri agikladiktan

yazarlarin bakis agisiyla duygusal emek tanimin1 yapmak faydali olacaktir.

Asforth ve Humhrey’e gore duygusal emek; bagkalariin kendisi hakkindaki
diisiincelerini yonlendirme veya degistirme girisimleri olarak tanimlanan bir tiir
izlenim olusturma ydntemidir (Luthans 2005°den aktaran Oz 2007). Izlenim ydntemi
Hochscild’in  duygusal emek yaklasiminda Goffman (1959)’dan etkilenerek
bahsettigi dramaci yaklagima atifta bulunmaktadir. Buna gore, calisan miisteriyle
etkilesim halindeyken onun degisen ihtiyaglarina cevap verebilmek, misterinin
sunulan hizmet ile ilgili diisiincelerini olumlu hale getirebilmek icin yiizeysel ve

derinden davranarak rol yapmaktadir (Yalgin 2012).

Asforth ve Humphrey’de Hochschild’in ¢alismasinda orgiit tarafindan istenen
duygular1 gerceklestirebilmek icin ¢alisanlarin yiizeysel davranma ve derin davranma
stratejilerini  izlediklerinden bahsetmislerdir. Ayrica, Hochschild’in c¢aligmasina
ilaveler de bulunarak yeni bir yaklagim getirmisler ve duygusal emek gdsterim

stratejilerine “Dogal Duygularin Ifadesi ni de ekleyerek duygusal emegin gelisimine
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katkida bulunmuslardir. Onlara gore; hizmet sunan personel gosterdigi duygulari
Hochschild’in ifade ettigi gibi yiizeysel veya derin davranarak gergeklestirebilir
ancak c¢alisanin bu duygular1 gergekten hissederek sergileyebilmesi de miimkiindiir.
Hochschild’in yaklagiminda buna yer verilmemistir. Bir hemsire yarali bir ¢ocugu
gordiigiinde higbir davranigsa gerek kalmadan ona karsi bir sempati hissedebilir.
Calismalarinda duygusal emegin ifadesinde gergek duygulara da yer verilmesi
gerektiginden ve duygusal emegin ligiincii bir boyutu olarak gercek duygularin yer

almasi gerektiginden bahsetmislerdir (Ashforth ve Humphrey 1993).
2.3.1.3 Morris Ve Feldman (1996) Yaklasimi

Morris ve Feldman duygusal emegi, kisiler arasi iliskilerde orgiitlin arzu ettigi
duygularin ifade edilmesindeki planlama, ¢aba ve kontrol olarak tanimlamislardir.
Duygusal emegi genel bir olgu olarak tanimlamak yerine; uygun duygu
gosterimindeki siklik (frequency of appropriate emotional display), istenen sergileme
kurallarina verilen dikkat (attentiveness to required display rules), gosterilen
duygularin ¢esitliligi (variety of emotions to be displayed) ve orgiit tarafindan
beklenen duygularin ger¢ekten hissedilmemesiyle ortaya ¢ikan duygusal uyumsuzluk
(emotional dissonance) olarak dort boyutta kavramsallastirarak, genellikle hizmet
sunumu esnasinda oOrgiit tarafindan beklenilen duygularin sergilenmesi olarak ifade

ederek daha kompleks bir yapida ele almiglardir (Morris ve Feldman 1996).

Morris ve Feldman gelistirdikleri yaklagimin birtakim varsayima dayandigini
belirtmislerdir. Oncelikle kavramsallastirdiklar1 duygusal emek modeli etkilesimci
bir modeldir. Bu baglamda, duygularin ifade edilmesi ve deneyimlenmesinde sosyal
faktorlerin dnemli bir yeri bulunmaktadir. Bahsedilen sosyal faktorler, bireylerin
duygularin ifade edilmesi ve deneyimlenmesinde cogunlukla dis yoOnlendirme,
gelistirme ve baskiya maruz kalmasina neden olmaktadirlar (Morris ve Feldman
1996).

Ikinci olarak duygusal emek yaklagimlarinin odak noktasii 6rgiit tarafindan
sergilenmesi beklenen kurallara uyum asamasinda ¢alisan tarafindan gosterilen ¢aba
olusturmaktadir. Ashforth ve Humphrey’in yaklasiminda bahsettikleri dogal
duygularin sergilenmesi boyutuna farkli bir bakis acisiyla yaklasarak ¢alisanin

hissettigi duygular ile sergileme kurallar1 arasinda bir ¢atisma olmasa dahi, orgiit
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tarafindan sergilenmesi istenen duygularin ifade edilmesinde bir miktar ¢aba

gosterilecegini savunmuslardir (Yalgm 2012).

Ucgiincii olarak, yazarlarin duygusal emek modeli Hochschild’in gelistirdigi
duygusal emek modeliyle tutarli olmakla birlikte duygularin yonetiminden ziyade
davraniglarin  sergilenmesine odaklanarak farklilik goéstermektedir (Morris ve

Feldman 1996).

Son olarak duygusal emek calisanlarin ne zaman, nerede ve nasil
davranacaklarina yonelik standart norm ve kurallar igermektedir (Morris ve Feldman
1996). Yazarlarn duygusal emek modelinde bahsederek kavramsallagtirdigi

duygusal emek boyutlar1 asagidaki gibidir:
o  Duygu Gosterimindeki Siklik (Frequency of Emotional Display) :

Duygusal emegin onemli bir gostergesi olarak degerlendirilen bu boyutu,
calisanlarin miisteri ile ne kadar sik karsilastigina odaklanmakta ve buna gore
duygusal emek ihtiyacinin ortaya ¢iktigin1 vurgulamaktadir (Morris ve Feldman
1996; Oz 2007). Buna gore miisteri ile daha sik etkilesime giren ¢alisanin orgiit
tarafindan kendisinden beklenen duygulari sergileme zorunlulugu da aymi olgiide

artarak daha fazla duygusal emek sergilemek zorunda kalacaktir (Yalg¢in 2012).

o Istenen Sergileme Kurallarina Verilen Dikkat (Attentiveness to Required

Display Rules) :

Sergileme kurallarina daha fazla dikkat gosterilmesi, fiziksel ve psikolojik
olarak daha fazla emek gerektirerek daha ¢ok duygusal emek gosterilmesine sebep
olacaktir. Istenen sergileme kurallarina verilen dikkat duygusal gosterim sikligi ve
duygusal gosterim yogunlugu olarak iki boyuttan olusmaktadir (Morris ve Feldman
1996). Calisanlarin miisterilerle girdikleri etkilesim siiresi ne kadar uzun ve bu
sirede gosterecekleri duygu yogunlugu ne kadar fazla olursa ¢alisanlarin
davraniglarina daha ¢ok dikkat etmeleri gerekmektedir. Bu baglamda ¢alisanlar daha

cok duygusal emek sergilemek zorunda kalacaklardir.

Duygularin ~ gosterim  siklifin ~ ve  yogunlugu  karsilikli  olarak
degerlendirildiginde sunlar1 sdyleyebilmek miimkiindiir: Kisa siireli duygu gosterimi

muhtemelen hazirlanmis bir senaryo dahilinde gerceklesmekte ve daha az duygusal
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yogunluk gerektirmektedir. Buna ragmen, uzun siireli duygusal emek gosterimi
muhtemelen hazirlanmis bir senaryo ¢ercevesinde gerceklesmemekte ve daha fazla

duygusal yogunluk gerektirdigi goriilmektedir (Morris ve Feldman 1996).

o Sergilenmesi Gereken Duygularin Cesitliligi (Variety of Emotions
Required To Be Expressed):

Orgiitlerde pozitif, ndtr veya negatif duygularin sergilenmesi olarak
karakterize edilen duygu gosterimleri g¢alisanin iiyesi oldugu orgiite gore gesitlilik
gosterebilmektedir. Pozitif duygu gosterimleri calisan ve miisteri arasindaki bagi
artirmayi, notr duygu gdosterimi yansizligi ve mevcut durumu siirdiirmeyi, negatif
duygu gosterimi ise 6tke ve diismanligi vurgulayarak cogunlukla miisterinin géziinii
korkutmayr veya miisteriyi zapt etmeyi amaglamaktadir. Calisanin sergilemek
zorunda oldugu bu duygularin ¢esitliliginin daha fazla olmasi daha fazla duygusal

emek harcanmasina neden olacaktir (Morris ve Feldman 1996).
e Duygusal Uyumsuzluk (Emotional Dissonance):

Calisanlarin gercekten hissettigi duygular ile orgiitiin kendilerinden bekledigi
duygularin ¢atismasi olarak tanimlanan duygusal uyumsuzluk, c¢alisanin daha fazla

duygusal emek harcanmasina sebep olacaktir (Morris ve Feldman 1996).

Morris ve Feldman (1996) duygusal emegi dort boyut olarak
kavramsallastirmakla  yetinmeyerek bu boyutlar arasindaki iliskilere de
deginmislerdir. Caligmalarinda duygusal emegin boyutlar1 arasindaki iliskileri

asagidaki gibi sematize etmislerdir.
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Sekil 1: Duygusal Emegin Dort Boyutu Arasindaki iliski

(0)

Duygu
Gosterimindeki
Stklik

Sergilenmesi
Gereken
Duygularin
Cesitliligi

(+)

Istenen
Sergileme
Kurallarina
Verilen Dikkat

Duygusal
Uyumsuzluk

(+)

A
v

Kaynak: (Morris ve Feldman 1996)

Yukaridaki sekilde de goriildiigii gibi, duygu gosterimindeki siklik ve istenen
sergileme kurallarina verilen dikkat arasinda negatif iligki vardir. Ciinkii uzun ve
daha yogun duygu gosterimi g¢alisana verilen zaman periyodu iginde birden fazla
etkilesimde bulunulmasi noktasinda kendisine daha az firsat verecektir. Bunun
aksine duygu gosterim sikli§i ve gosterilen duygularin cesitliligi arasinda iliski
bulunmazken; duygu gosterimindeki siklik ve duygusal uyumsuzluk arasindaki iliski
pozitif yonliidiir. Bu ilisgki muhtemelen miisteriyle daha fazla iletisimde bulunan
calisandaki gergek duygular ile orgiit tarafindan arzu edilen duygularin ¢atigmasi ile
ortaya c¢ikmaktadir. Istenen sergileme kurallarina verilen dikkat ve sergilenmesi
gereken duygularin gesitliligi arasinda pozitif iliski bulunmaktadir. Miisteriyle olan
etkilesimin yogunluk ve siiresi arttikca ¢alisanlar daha fazla duygu gdsterimine
bagvurmaktadirlar. Istenen sergileme kurallarina verilen dikkat ve duygusal
uyumsuzluk da pozitif iliskilidir. Daha uzun ve yogun duygu gdsterimi muhtemelen
calisanin gercek duygular ile kendinden beklenen duygular arasinda c¢atigsmaya
neden olacaktir. Son olarak ifade edilen duygularin cesitliligi ile duygusal

uyumsuzluk negatif iligkilidir (Morris ve Feldman 1996).
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Morris ve Feldman (1996) gelistirdikleri duygusal emek yaklasiminda
duygusal emegin oOnciilleri ve sonuglarindan da bahsetmislerdir (Sekil 2). Yazarlar
duygusal emegin her bir boyutu i¢in Onciil gelistirmisler ve bunlarin ne tiir sonuglar
dogurabilecegini de gelistirdikleri model ile ifade etmislerdir. Buna goére; duygusal
emek boyutlarindan duygu gosterim sikliginin  Onciilleri arasinda sergileme
kurallarmin agikligy, izleme yakinligi, cinsiyet ve gorev rutinligi bulunmaktadir. Bu
oncellerden sergileme kurallarmmin agikligi, Orgiit tarafindan c¢alisanlardan
sergilenmesi beklenen davranislarin ¢alisanlara ne kadar agik aktarildigimi ifade
etmektedir. Yazarlara gore; ¢alisanlara kendilerinden sergilemeleri beklenen davranis
kurallar1 ne kadar acik anlatilirsa c¢alisanlarin miisterilerle kurduklari iletisim
stirecinde duygularini kontrol etmeleri ve orgiitlerin bu siirecteki kazanglar1 o derece
olumlu olacaktir (Morris ve Feldman 1996). Duygu gosterim sikliginin bir diger
onciilii olan izleme yakinligi, calisanlarin is yapma siirecinde siipervizorler
tarafindan ne kadar yakin araliklarla denetlendigine dairdir. Buna gore, izleme
yakinlhigi ile gosterim kurallarmin siklig1 pozitif iliskili olup, izleme yakinliginin
artmasi calisanlarin is rollerinin 6nemini kavramlarinda 6nemli bir sinyal olarak
duygusal emeklerini de artiracaktir. Ayrica c¢alisanlar iizerindeki denetleme ve
izlemenin artmasi ¢alisan miisteri iliskilerini yonetmekle kalmayip, miisterilerin aktif
olarak caliganin performansini incelemesi ve degerlendirmesine de firsat verecektir
(Morris ve Feldman 1996). Duygusal emegin bir diger Onciilii olarak cinsiyeti
gosteren Morris ve Feldman, kadinlar ve erkekler arasinda duygusal emek gosterimi
acisindan bir fark oldugu ve duygusal emegin genellikle kadinlar tarafindan
sergilendigini belirtmislerdir. Duygu gosterim sikliginin son onciilii olarak
bahsedilen gorev rutinligi, yapilan isin hangi oranlarda tekrarlanan davranislar
icerdigine yonelik olup, gorev rutinligi arttik¢a ¢alisanlarin tekrarlanan davranislar
karsisinda duygu kontroliinii artiracagi belirtilmekte ve bu baglamda goérev rutinligi
ile duygusal emek arasinda pozitif iligski oldugu savunulmaktadir (Morris ve Feldman
1996; Oz 2007).

Duygusal emegin istenen sergileme kuralina verilen dikkat boyutunun 6nceli
olarak bahsedilen gorev rutinligi duygu gosterim siklig1 boyutunda agiklandigi icin
ayrica acgiklamaya gerek duyulmamistir. Ancak burada, gorev rutinliinin istenen
sergileme kurallarina dikkat boyutu ile negatif iliskili oldugunu sdylemekte yarar

vardir. Bu boyutun bir diger onceli olarak bahsedilen rol alicinin giiciinii ise su
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sekilde ifade edebilmek miimkiindiir. Bahsedilen rol alict hizmet verilen kesimi ifade
etmektedir. Hizmet verilen kesimin giicii sergileme kuralina verilen dikkati pozitif
yonde etkilerken, duygusal emegin bir diger boyutu olan yansitilmasi gereken

duygularin gesitliligini negatif yonde etkilemektedir.

Sekil 2: Duygusal Emegin Onciilleri Ve Sonuclar

Davranig Kurallarinin
Aciklig1 \
; Duygu Gosterim Siklig1
Izleme Yakinlig .
Cinsiyet Duygusal
Tiikenme
Gorev Rutinligi ; )
\ Istenen Sergileme
Kuralina Verilen Dikkat
Rol Alicinin Giicii
\ Yansitilmast Gereken
R e [ e
Gorev Cesitliligi Duygu Cesitliligi
Etkilesim Bi¢imi \
— Duygusal Uyumsuzluk Is Tatmini
Is Ozerkligi 7 \
Duygulanim

Kaynak: (Morris ve Feldman 1996)

Yazarlar duygusal uyumsuzluk boyutunun oOnciillerini etkilesim bigimi, is
ozerkligi ve duygulanim olarak ii¢ gruba ayirmislar, belirli bir ruh halini yasamaya
egilim olarak tamimladiklart duygulanim onciilinii ise olumlu ve olumsuz
duygulanim olarak iki boyutta incelemislerdir. Etkilesim bi¢imini ise yiiz yiize
iletisim olarak ele almiglardir. Buna gore; yiiz yiize iletisim ve olumlu duygulanim
duygusal uyumsuzlugu pozitif yonde etkilerken, is 6zerkligi ve olumsuz duygulanim

negatif yonde etkilemektedir (Morris ve Feldman 1996).

Morris ve Feldman, gelistirdikleri modelde duygusal emegin onciillerinin
yant sira sonuclarina da yer vermislerdir. Gelistirdikleri modelde duygusal emegin
tim boyutlariin duygusal tiikenmeyle pozitif iliskili oldugunu, sadece duygusal

uyumsuzluk boyutunun is tatmini ile negatif yonde iliskili oldugunu belirtmislerdir.
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2.3.1.4 Grandey (2000) Yaklasimi

Grandey, duygusal emegi konu alan kendinden 6nceki teorik yaklasimlari
inceleyerek bu konuda biitiinciil bir duygusal emek kavramina yer vermeyi
planlamistir. Bu baglamda kendi yaklagimini ortaya koydugu makalesinde diger
teorik yaklagimlarin kendi yaklagimindan ayrisan yonlerine de deginerek kavrama

farkl bir bakis agis1 getirmistir.

Grandey, Hochscild’in orgiitsel amaclara ulasmak dogrultusunda disaridan
gozlemlenebilecek sekilde yiiz ve beden ifadeleriyle duygularin yonetilmesi olarak
tanimladig1 duygusal emek kavraminin dramatolojik bir bakis agisi tasidigindan ve
izlenim yontemine dayandigindan bahsederek; bunlar1 gerceklestirmede ¢alisanlarin
sadece ylizeysel davranma ve derin davranma stratejilerinden faydalandiklarin

belirtmistir (Grandey 2000).

Asforth ve Humhrey’in yaklasiminin ise Hochschild’in yaklasimindan farkli
olarak calisanin i¢ duygularina degil disaridan gozlemlenebilecek davraniglara
odaklandigim1 ve calisanlarin duygusal emek gdsterimlerinin bircok faktorden
etkilendigini belirterek; Hochschild’in yaklasiminda ele alindig1 gibi duygusal emek
davraniglarin1 ¢alisanlar igin bir stres faktorii olarak goérmekten ziyade bu
davraniglarin calisanlarin  gorev etkinligini artirarak performanslarini  olumlu

etkileyebileceginden bahsetmislerdir (Grandey 2000).

Duygusal emegi, kisiler arasi iliskilerde Orgiit tarafindan sergilenmesi
beklenen duygularin gergeklestirilebilmesi i¢in planlama, ¢aba ve kontrol olarak
tanimlayan Morris ve Feldman ise; gelistirdikleri yaklasimin sosyal gevre ile
etkilesimci bir yaklagim olarak dort boyuttan olustugunu belirtmislerdir. Grandey’e
gore ise Morris ve Feldman’in yaklagimi da diger iki yaklagimla benzerlikler
gostermektedir. Morris ve Feldman’in duygusal emek boyutlarindan sonuncusu
olarak bahsettikleri duygusal ¢eliski kendinden onceki iki yazar tarafindan da
tartisilarak, hissedilen duygular ile sergilenen duygularin farkli olmasindan
kaynaklanan bu durumun duygusal tiikenme ve is tatminsizligi gibi sonuglar

doguracagi lizerinde durulmustur (Grandey 2000).

Grandey’e gore duygusal emek yaklasimlarinin her tigii de farkli duygusal

emek tanimlart getirmis ve farkl c¢iktilara odaklanmis olmalarina ragmen yine de
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birbirleriyle benzerlikler gostermektedir. Bu ¢aligmalar genellikle ¢alisanlarin
sergiledikleri yiizeysel ve derin davraniga odaklanarak oOrgiit tarafindan istenen
hedeflere ulasabilmek i¢in duygularin yonetilmesi gerektigini belirtmektedir ama
yine de ilgili c¢aligmalar duygusal emegi gergekten ifade etmekte yetersiz
kalmaktadir. Grandey, bu yiizden duygu diizenleme teorisini de kavrama dahil
ederek yeni bir bakis agis1 getirmistir (Grandey 2000).

Duygu diizenleme teorisi, ¢alisanlarin duygularini nerede, nasil ve ne zaman
ifade etmeleri gerektigini belirten bir siirectir (Gross 1998). Bu teoriye gore, bireyler
duygularini iginde bulunacaklari ortamin durumuna gore, hangi duygular
yasayacaklarini hissedip duygularmi 6nceden ayarlama yoluna gitmektedirler (Oz
2007).

Gross (1998)’un gelistirdigi modele gore duygu diizenleme teorisi iki ana
noktada gerceklesmektedir. Oncel odakli olarak adlandirilan ilk noktaya gore
bireyler, icinde bulunduklar1 duruma yonelik degerlendirmelerine gore ve
karsilasacaklart duygunun olusmasindan 6nce duygularini diizenlemektedirler. Yanit
(tepki) odakli olarak adlandirilan ikinci noktaya goére ise bireyler, duygularinin
psikolojik veya gozlemlenebilir isaretlerini duyguyu bizzat yasadiktan sonra
degistirmektedirler. Duygu diizenlenmesinde bahsedilen bu iki model duygusal emek
teorisindeki yiizeysel ve derin davranmaya karsilik gelmektedir (Grandey 2000; Oz
2007).

Yukarida kisaca bahsedilen karsilasilacak duygu olusmadan once devreye
giren, oncel odakli ayarlama stratejisi de kendi icinde dort alt bashik seklinde

siniflandirilmaktadir. Bunlar;

J Ortami/Durumu Segme (Situation Selection)

J Ortami1/ Durumu Degistirme(Situation Modification)

. Dikkatini Farkli Yoéne Cevirme/ Dikkatini Dagitma(Attention
Deployment)

. Biligsel Degisim( Cognitive Change)

Dort alt baslik halinde ele alinan 6ncel odakli ayarlama stratejilerinden ilk
ikisi i¢inde bulunulan duruma goére duygularin diizenlenmesini igermektedir.

Bunlardan ortami segme alt baslig1; yasanacak duygularin tahmin edilebildigi ortam
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ya da durumlara yanasmak veya boOyle ortam/durumlardan sakinmayr ifade
etmektedir. Diger sektorlerle kiyaslandiginda, hizmet sektorii ¢alisanlart i¢in ortami

se¢me sansinin diisiik oldugunu sdyleyebilmek miimkiindiir.

Bir diger alt baslik olan ortami/durumu degistirme ise, belirli duygularin
yasanacagi bilinen ortamin degistirilmesini ifade etmektedir. Ornegin, ¢alisan belirli
bir miisterinin yaklasimin1 biliyorsa ortami degistirerek miisteriyle iletisim
kurabilmektedir. Telefon goriismelerinde miisterisiyle ¢atisma yasayan bir sigorta
calisanin, miisterisiyle yiiz ylize goriismeyi tercih etmesi hali ortami degistirmedir
(Yalgmn 2012). Yine durum hizmet sektorii agisindan degerlendirildigi zaman bu
oncel ayarlama stratejisinin kaliteli hizmet sunumuna zarar verebilecegi ve

neticesinde oOrgiitsel sonuglar dogurabilecegi sdylenebilir.

Dikkatini dagitma veya farkli yone ¢evirme olarak bilinen duygu diizenleme
stratejisi ise tiyatroda “method yOnetimi” olarak bilinen ¢alisanin i¢inde bulundugu
ortamda ihtiyact olan duygulart hissedebilmek i¢in yasanmis olaylar1 aklindan

gecirmesine dayanmaktadir (Grandey 2000).

Onciil odakli duygu diizenleme stratejilerinin sonuncusunu olusturan biligsel
degisim ise, duygularin yeniden gozden gecirilerek, durumun farkli algilanmaya
calisilmasint  ifade etmektedir. Biligsel adimlarin veya degerlendirmelerin
diizenlenmesi olarak tanimlanan bu siire¢ bir durumun ya da birilerinin duygularinm
yonetmek igin bireyin kendi duygularinda diizenlemeye gitmesidir (Gross 1998).
Hochschild’in ¢alismasinda ugus gorevlilerinin, Yyolcularin ¢ikardiklar1 sorunlari
cocuksu davranis olarak degerlendirerek olumsuz duygularin ortadan kaldirilmasi
icin gosterdikleri caba biligsel degisime verilebilecek en iyi Orneklerden biridir

(Grandey 2000).

Duygu diizenleme stratejisinin bir diger ayagimi olusturan tepki odakli
diizenleme ise, calisanlarin algiladiklar1 duruma gore duygularimi ayarlamaktan
ziyade i¢inde bulunduklari duruma gore duygusal ifadelerini manipiile ettikleri bir
stiregtir (Grandey 2000). Tepki odakli diizenleme duygusal emegin derinlemesine
davranis boyutunda oldugu gibi i¢ duygularin degil, ifadelerin diizenlenmesini
igerdiginden yiizeysel davranis boyutuna karsilik gelmektedir. Burada da tipki

yiizeysel davranmada oldugu gibi calisan, miisterisinin yiiziine yalandan giilmekte
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veya can sikict bir durum ile karsilastifinda kibar davranabilmek adina empati

maskesi takmaktadir (Grandey 2000).

Duygu diizenleme teorisi ile duygusal emegi genel bir ifade ile toparlamak
gerekirse sunlar1 sOyleyebiliriz. Duygu dilizenleme teorisine gore bireyler cesitli
noktalarda duygusal siireglerini  diizenlemektedirler. Bu siireglerin  is ile
biitiinlestirildigi noktada ise karsimiza soyle bir durum ¢ikmaktadir. Is ¢evresinde
veya igiyle ilgili 6zel olaylarda bireyler duygusal cevap olarak ofke, iiziintii vb.
duygular igerisinde olabilmektedirler ve bu durum miisteri ile etkilesim esnasinda
sergileme kurallarina gore uygunsuz davraniglar  sergilenmesine  neden
olabilmektedir. Duygu diizenleme stratejisi, bu tiir olumsuzluklarin yaganmamasi
icin 1yi seyler diisiinerek duygularin degistirilmesi veya daha dnce yasanmis bir olay1
yeniden zihinde canlandirarak veya yiiz ve beden ifadeleriyle sahte duygularin
sergilenmesi olarak ifade edilen, duygusal emek siireglerinden yiizeysel ve derin

davranmay1 da igine alarak duygularin diizenlenmesini igermektedir (Grandey 2000).

Grandey (2000) duygusal emegi Gross (1998)’un ¢alismasinda bahsettigi
duygu diizenleme stratejisi ile biitiinlestirmekle kalmamis, ayn1 zamanda duygusal
emegin Onciillerinden ve sonuclarindan da gelistirdigi duygusal emek modelinde

bahsetmistir. Bahsedilen bu model asagidaki gibidir:
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Sekil 3: Grandey'in (2000) Duygusal Emek Modeli

Uzun Siireli Ciktilar

Duygusal Ipuglar Duygu Diizenleme Siireci
Duygusal Emek i
Etkilesim Beklentileri ve me Bireysel
Derin Davranma / e  Tiikenmislik
e  Siklik . .
N \ ° Is Tatmini
e  Siire

e  Dikkatini Dagitma

e Cesitlilik
e  Sergileme
Kurallar Yiizeysel Davranma

e  Biligsel Degisim Orgiitsel

e  Performans

e  Cekilme Davranisi

o  Tepkiyi

Duygusal Olaylar

e  Pozitif Olaylar
e Negatif Olaylar

Bireysel Faktorler Orgiitsel Faktorler
e  Cinsiyet e 15 Otonomisi
e  Duygusal e  Yonetici Destegi
Disavurum e 15 Arkadasi Destegi
e Duygusal
Zeka

Kaynak: (Grandey 2000)

Grandey (2000)’in gelistirdigi modele gore etkilesim beklentileri ve duygusal
olaylar duygusal emegin boyutlarindan yiizeysel ve derin davranmanin Onciillerini
olustururken; duygu diizenleme siirecindeki bireysel ve oOrgiitsel faktorler ara
degisken olarak ele alinmis, duygusal emegin sonuglarinin ise bireysel ve Orgiitsel

diizeyde oldugundan bahsedilmistir.

Bu modele gore duygusal emegin durumsal degiskenleri, calisanlarin miisteri
ile etkilesimini icermektedir. Daha Onceki duygusal emek ¢aligmalar1 da
incelendiginde Orgiitsel sergileme kurallar1 ile siklik, slire ve ¢esitlilik
degiskenlerinin duygusal emek siirecine katkida bulundugunu soyleyebilmek
miimkiindiir (Grandey 2000). Grandey, etkilesim beklentilerini agiklarken kendinden
onceki duygusal emek yaklagimlarina atifta bulunmayr da ihmal etmemistir. Bu
baglamda Hochschild’in c¢aligmasinda bahsettigi gibi belirli is karakteristiklerinin
calisanlarin daha fazla duygusal emek sergilemesini gerektirdiginden bahsederek
baz1 mesleklerde miisteri ile etkilesim sikliginin fazla oldugunu ve buna bagl olarak

Morris ve Feldman’in da degindigi gibi calisanlarin sergilemesi gereken duygularin
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cesitlenecegini vurgulamistir.  Ornegin; kiigiik bir firmada c¢alisan resepsiyonist
saatte bir kez miisterileri hos bir sekilde karsilamak zorundayken, markette calisan
bir kasiyer i¢in durum ayni olmamakta, bir saate 10 miisteriye hizmet vermek ve
duygusal emek sergilemek zorunda kalmaktadir. Etkilesim siklig1 ve sergilenen
duygularin gesitliligine ilave olarak, miisteri ile etkilesim siiresinin uzun ya da kisa
olmasmin da calisanlarin sergileyecegi duygusal emegi etkiledigini ifade etmistir.
Miisteri ile etkilesim stiresini de bir 6rnekle agiklamak gerekirse, giyim magazasinda
calisan bir satis danmismani i¢in miisteriyle saatlerce iletisim halinde olmasi
gerektigini, hukuk biirosunda ¢alisan bir katibin ise her bir miisteriyle 5 dakika gibi
kisa bir siire iletisim kurmasmi sdyleyebiliriz (Grandey 2000). Orgiitlerin
calisanlardan beklentileri, sergileme kurallar1 tarafindan kontrol edilmektedir. Buna
gore, Orglit tarafindan calisanlardan belirli duygularin sergilenmesi beklenirse

bireyler bu beklentileri karsilamak i¢in daha fazla duygusal emek sergilerler.

Grandey, pozitif ve negatif duygusal olaylar1 da duygusal emegin Onciilii
olarak ele almistir. Buna gore negatif duygu halinde olan calisanlar pozitif duygu
halindeki calisanlara goére duygularin1 sergileme kurallart ile uyumlu hale

getirebilmek noktasinda daha fazla ¢aba sarf etmektedirler.

Yine Grandey, olusturdugu modelde duygu diizenleme siirecindeki bireysel
ve Orgiitsel faktorleri ara degisken olarak incelemistir. Buna gore; cinsiyet, duygusal
disavurum, duygusal zeka ve duygulanim bu siirecteki bireysel faktorleri
olustururken; is otonomisi, yonetici ve is arkadasi destedi Orgiitsel faktorleri
olusturmaktadir. Duygusal emegi konu alan c¢alismalarda, duygusal emek
davraniglarinin ¢ogunlukla bayan c¢aliganlar tarafindan sergilendigine deginilmistir.
Duygusal emek stirecindeki bir diger bireysel faktor olan disavurum ise, 6zellikle son
zamanlarda saglik ve is performansinin bir gostergesi olarak dikkati ¢ekmistir. Bu
sliregte pozitif digavuruma sahip olan bireylerin sergileme kurallarina daha ¢ok uyum
saglayacagi da belirtilmektedir. Duygusal emek siirecindeki bireysel ara
degiskenlerden cinsiyet faktoriiniin de disavurumla iliskili oldugunu, etkili bir duygu
diizenlenmesinde Onemli bir anahtar olan duygusal zekanin da duygusal emek
sirecinde etkili oldugu ve duygusal zekasi yiliksek olan bireylerin duygu

diizenlemesinde daha 6nde oldugunu da sdyleyebilmek miimkiindiir (Grandey 2000).
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Duygusal emek siirecinde etkili olan bir diger faktdor olan Orgiitsel
faktorlerden otonominin eksikliginin is stresi ve tiikenmisligin kaynagi olarak
duygusal diizenleme siirecini olumsuz etkileyebilecegi, yiiksek is otonomisine sahip
olan bireylerde ise stresi minimum seviyeye indirerek silirece olumlu katkilar
saglayabileceginden bahsedilmistir. Yine oOrgiitsel faktorlerden yonetici ve calisma
arkadas1 desteginin pozitif is ortam1 yaratarak duygusal emegin olumsuz sonuglarini

azaltacag1 yoniinde bir diisiince hakimdir (Grandey 2000; Oz 2007).

Grandey, gelistirdigi duygusal emek modelinde duygusal emegin uzun
vadede bireysel ve Orgiitsel agidan bir takim sonuglar dogurabileceginden
bahsetmistir. Duygu diizenlemesi teorisi ile yiizeysel ve derin davranmay1 bir siireg
dahilinde inceleyen Grandey’e gore, bireysel agidan is tatmini ve tiikenmislik gibi
sonuglarla karsilasmak olasidir. Orgiitsel agidan ise performans ve isten ayrilma gibi

ciktilarda karsilagilabilecegini de gelistirdigi modelde belirtmistir.

Calismanin buraya kadar olan kisminda bugiine degin gelistirilmis duygusal
emek yaklasimlarina ayrintisiyla yer verilmistir. Bu yaklagimlarin akilda kaliciligini
artirmak adina asagidaki tabloda, bahsedilen yaklagimlarin en temel o6zellikleri

verilmigtir.
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Tablo 1:Duygusal Emek Yaklasimlarinin Genel Bir Cer¢evede Sunulmasi

Hochschild (1983) | Asforth ve Morris Ve Grandey
Humhrey (1993) | Feldman (1996) (2000)
Yaklagim Yaklasimi Yaklasim Yaklasimi
TANIM “Digardan “Baskalarinin “Orgiitiin arzu “Orgiitiin
gozlemlenebilecek | kendisi ettigi duygularin taleplerini
yiiz ve bedensel hakkindaki ifade edilmesinde | yerine getirme
ifadeler yaratarak diistincelerini planlama, ¢aba ve | noktasinda
duygularin yonlendirme veya | kontrol.” calisanlarin
yonetilmesi.” degistirme duygularini
girisimleri olarak diizenleme
tanimlanan bir tiir siirecinde
izlenim olusturma gosterdikleri
yontemi.” caba.”
BOYUTLAR | -Yiizeysel -Yiizeysel - Uygun Duygu -Yiizeysel
Davranma Davranma Gosterimindeki Davranma
Siklik
-Derin Davranma - Derin -Derin
Davranma -Istenen Sergileme | Davranma
Kurallarma
-Dogal Verilen Dikkat
Duygularin Ifade
Edilmesi -Gosterilen
Duygularin
Cesitliligi
-Duygusal
Uyumsuzluk
ODAK Duygularin Davranislarin Orgiitsel ve Duygularin
NOKTASI Yonetilmesi Odakli | Yonetilmesi Bireysel Faktor Diizenlenmesi
Odakl Odakli Odakl

2.3.2 Duygusal Emek Boyutlar:

Duygusal emek modellerinin genel bir ¢ergeve halinde sunuldugu Tablo
1’den de goriilecegi lizere her bir yaklasimm benimsedigi duygusal emek boyutu
farklilik gostermektedir. Hochschild’in gelistirdigi modele gore duygusal emek
yiizeysel davranma ve derin davranma alt boyutundan olusurken, Asforth ve
Humphrey bu boyuta dogal duygularin ifade edilmesini eklemislerdir. MorriS ve
Feldman ise onlardan farkli olarak duygusal emegi; siire, siklik, ¢esitlilik ve duygusal
uyumsuzluk olarak dort alt boyutta incelemistir. Grandey ise duygusal emegi
yiizeysel davranma ve derin davranma boyutlariyla incelemistir. Duygusal emek
yaklasimlarimin verildigi kistimda bu boyutlara deginilmis olmasina ragmen, konunun

toplu bir sekilde verilmesinin akilda kalicilig1 artiracagi gerceginden yola ¢ikarak
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yaklasimlarda siklikla kullanilan yiizeysel davranma, derin davranma ve dogal

duygularin ifadesi boyutlarindan kisaca bahsedilmistir.
2.3.2.1 Yiizeysel Davranma

Hochschild’in ortaya attigi duygusal emegin bu boyutu, orgiitiin ¢alisanlardan
bekledigi duygusal gosterim kurallarina uyum saglayabilmek ve arzulanan duygular
sergileyebilmek i¢in ¢aliganlar tarafindan gergekten hissedilmeyen duygularin yiiz ve
beden ifadeleriyle hissediliyormus gibi sunulmasini i¢cermektedir (Bailey ve ark.
2013). Burada c¢alisan, gergekten hissettigi olumlu duygularmi artirmak veya
olumsuz duygularini1 bastirabilmek i¢in adeta bir maske takmaktadir (Bozionelos ve
Kiamou 2008).

Ornegin, acil bir durumda miidahalede bulunan bir calisanin gercekte
kendinden emin olmamasina, korkmus olmasina veya tiksinti duymasina ragmen
kendinden emin, sogukkanli ve rahat goriiniiyormus gibi davranmasi yiizeysel bir

davranistir (Yang ve Guy 2015).

Ornekten de goriilecegi gibi duygusal emegin bu boyutu, bireyin ig
duygularindan ziyade davraniglarimin yonetilmesini i¢ermektedir (Mann 2005).
Calisanlarin hissettikleri ve gosterdikleri duygularin farkli olmasini ifade eden
yiizeysel davranma siireci orgiit icin olumlu ¢iktilar vermesine ragmen; ¢alisan i¢in
birtakim olumsuz sonuglar dogurabilecek duygusal uyumsuzluga neden olmaktadir

(Bozionelos ve Kiamou 2008).
2.3.2.2 Derin Davranma

Yiizeysel davranmadakinin aksine burada calisanin duygusal gdsterim
kurallarma uyum saglayabilmek adina kendisinden beklenen davraniglari, i¢
duygularint duruma adapte ederek gercekten hissetme cabast mevcuttur (Bailey ve
ark. 2013). Burada calisan hissettigi duygular1 orgiitsel amaglar dogrultusunda
degistirmektedir (Becker ve Cropanzano 2015).

Ornegin, bir sosyal hizmet c¢alisanmin ¢ocuk istismarma yonelik bir
sorusturma kapsaminda bir ebeveyn olarak ayni pozisyonda kendisini hayal ederek
onlara daha iyi hizmet verebilmek adina empati kurmaya c¢alismas1 duygusal emegin

derin davranma boyutudur (Yang ve Guy 2015).
30



2.3.2.3 Dogal Duygularin ifadesi

Asforth ve Humhrey’in, Hoschschild’in yiizeysel ve derin davranma
boyutuna getirdikleri elestiri kapsaminda duygusal emegin boyutuna ilave edilen
dogal duygularin ifadesi; ¢alisanin aslinda her zaman hissetmedigi duygular
sergilemek zorunda kalmadigi, hizmet sunumu esnasinda gergekten hissettigi sekilde

de davranabilecegi ger¢egine dayanmaktadir.

Ornegin bir hemsire yarali olan bir ¢ocugu tedavi ederken higbir rol yapma
mekanizmasina gerek duymadan gergekten hissettigi sekilde davranabilmektedir

(Ashforth ve Humphrey 1993).
2.3.3 Sektorel Acidan Duygusal Emek

Calisanlarin  Orgiitsel amaglar ve Orgiitiin  kendilerinden beklentileri
dogrultusunda duygusal ifadelerini yonetmeleri ve bunu bir iicret karsiliginda
yapmalar1 olarak tanimladigimiz duygusal emegin, rekabetin olduk¢a Onem
kazandig1 ve dzellikle yliz ylize iletisimin yogun olarak gergeklestigi hizmet sektorii

acisindan 6nemli bir olgu olduguna onceki basliklarda deginmistik.

Bu baslik altinda ise, The Management Heart galismasiyla duygusal emek
kavramini literatiire kazandiran Hochschild’in yogun duygusal emek gerektirdigini
diisiindiigi isleri ilgili kitabinda bahsettigi sekilde siralayacak ardindan da duygusal
emek gibi dnemli bir konunun arastirmacilar tarafindan hangi sektorlerde inceleme

alan1 buldugu iizerine kisaca deginecegiz.

Hochschild ilgili kitabinda duygusal emek gerektiren isleri alt1 baslik halinde

siralamigtir. Ona gore;

. Doktorlar ve avukatlar gibi serbest meslek calisanlari,

. Yonetici ve isletmeciler,

. Satis danismanlari,

° Memurlar,

. Cocuk bakicilar ve temizlik¢iler gibi evde calisan 6zel hizmetliler,
. Garsonlar gibi ev dis1 ¢alisan 6zel hizmetliler

calisirlarken yogun olarak duygusal emek sergilemektedirler (Oz 2007).
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Hochschild’in kavramu literatiire kazandirmas: ve konuyla ilgili farkindalik
olusturmasiyla birlikte kavram daha birgok sektor acisindan tartisilmaya
baslanmistir. Yukarida da degindigimiz gibi yiiz ylize iletisimin yogun olarak
gerceklestigi banka sektorii ¢alisanlari, cagri merkezi calisanlari, O0gretmenler,
aligveris merkezlerinde ¢alisan satis danigsmanlari, kres ¢alisanlari, polisler, kamu ve
0zel sektorde calisan memurlar, otel calisanlari, eglence sektorii caligsanlari,
akademisyenler, restoran c¢alisanlari, avukatlar,  gazeteciler, hostesler, yerel
yonetimler, cenaze hizmetlerinde calisanlar ve saglik ¢alisanlar1 gibi birgok sektor

calisanlarinin duygusal emek davranislari incelenmeye deger bulunmustur.
2.3.4 Saghk Hizmetlerinde Duygusal Emek

Saglik hizmeti sunan kuruluslar, bu alanda 6zel kuruluslarin da bulunmasi
nedeniyle diger isletmeler de oldugu gibi rekabet¢ci bir piyasada faaliyetlerini
stirdiirmektedirler (Golfenshtein ve Drach-Zahavy 2015). Bu nedenle saglik
kuruluglari, hizmet kalitesini ve hasta bakimini iyilestirerek, mevcut hastalari
kendilerine baglamak ve potansiyel hastalar1 kendilerine ¢ekmek durumunda
kalmiglardir. Ayrica, saglik hizmetleri sektoriiniin hizli bir sekilde biiyiimesi, ¢ok
sayida ve farkli nitelikte calisani barindirmasi da bu sektdr acisindan iizerinde
durulmasi gereken 6nemli bir olgu olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Kaya ve Yiiceler
2013). Hizmet kalitesini artirarak hasta memnuniyetini saglama noktasinda hizmet
sunan saglik kuruluslarindaki galisan ve hasta etkilesimi de bu sektor agisindan

onemli olabilecek diger bir olgudur.

Son yillarda giindeme gelen duygusal emek kavrami da ozellikle yliz yilize
iletisimde bulunulan sektorler agisindan 6nemli bir kavram olarak yerini almis ve
saglik hizmet sunan kuruluslarin da hastalarla siirekli olarak bu sekilde iletisimlerini
siirdliirmeleri nedeniyle bu sektor ve g¢alisanlar icin {izerinde durulan ve tartigilan

onemli bir konu olmustur.

Daha 6nce de bahsedildigi gibi duygusal emek; c¢alisanlarin duygularini
orgiitlin beklentileri dogrultusunda, digerleri tarafindan gozlenebilecek ve isin
gereklerine uyum saglayabilecek sekilde acik bir yiiz ve bedensel gosterimlerle

ortaya koymasi olarak ifade edilmistir (Grandey ve ark. 2013). Buna gore calisanlar
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hizmet sunumunda miisteriyle etkilesim esnasinda duygularini = orgiitiin - ve

misterilerin kendinden beklentileri dogrultusunda diizenlemektedirler.

Saglik bakimi1 sunan kuruluglarin da hizmet sektorii i¢cinde yer almasi ve diger
hizmet sektorii siniflanmasi i¢inde yer alan kuruluslarda oldugu gibi miisterileriyle
stirekli yliz yiize etkilesimde bulunmalar1 sebebiyle duygusal emek kavrami bu
sektor agisindan da O6nemli hale gelmistir. McQueen (2000) de, degisen miisteri
terminolojisinin tip literatiiriindeki hastaya da yansidigmin altin1 ¢izerek, eskisine
gore daha sorgulayici, daha aktif, daha bilingli hastalarin yer aldigini1 ve hastalarin
hizmet alirken, siirece beklentileriyle katildigini  ve bu  beklentilerin
karsilanabilmesinin ise duygusal emek gerektirdigini belirtmistir. Buna gore hastalar,

hizmet esnasinda beklentilerini satin almaktadirlar (Sanders 2013).

Saglik hizmeti sunan kuruluslarin hizmet verdigi kesim olan hastalar ve
onlarin  yakinlariyla kurulan iletisim siireci sunulan hizmetin kalitesini
belirlemektedir. Burada saglik kuruluslarindaki hasta ve hasta yakinlariyla iletisimde

bulunan saglik ¢alisanlarinin rolii oldukca fazladir.

Saglik kuruluslarinin, hasta ve hasta yakinlarinin kendilerinden bekledikleri
davraniglar1 sergilemek noktasinda sorumluluk en ¢ok da saglik ¢alisanlarina
diismektedir. Saglik calisanlar1 ise bu beklentileri karsilayabilmek noktasinda
duygusal emek sergilemek zorunda kalmaktadir. Bir diger ifade ile saglik
calisanlarinin ¢ogunlukla hastalarla olan iletisimlerinde duygularin1 yonetmeleri
gerekmektedir (Brunton 2005). Bu noktada duygusal emegin ¢ogu saglik ¢alisani igin
islerinin 6nemli bir parcasi oldugu diisiiniilmekte ve saglik ¢alisanlarinin duygusal

emek davranislari gogu tartisma, nitel ve nicel arastirmaya konu olmaktadir (Mann
2005).

Duygusal emek davraniglarinin saglik sektorii ve galisanlart i¢in oldukca
onemli oldugu bilinmesine ragmen, bu alanda yapilan ¢alismalar genellikle sinirl
kalmis, az da olsa konu {lizerinde gerceklestirilen calismalar ise hemsireler ile
siirlandiridlmistir (Mann 2005). Burada duygusal emegin genellikle hemsireler

tarafindan sergilendigi/ sergilenecegi diislincesi yer almaktadir.

Mitchell ve Smith (2003), duygusal emege kendi yorumlarini kattiklar

caligmalarinda duygusal emegi “hemsirelik resminin pargasi” olarak ele almiglardir.
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Smith ve Gray (2000) de duygusal emegin tiim hemsirelerin islerinin bir pargasi
oldugunu ve hemsirelerin roliiniin hastalarin1 giivende, rahat ve kendi evlerinde
hissetmelerini saglamak oldugundan bahsetmistir (Sanders 2013). Bolton (2001) ise
hemsireleri  “duygusal hokkabaz” olarak tanimlamistir. Duygusal emek
calismalarinda ¢ogunlukla hemsirelerin kapsam dahiline alinmasinda duygusal emek
davraniglarinin genellikle kadinlar tarafindan sergilenecegi diisiincesi ve hemsirelerin

de ¢cogunlukla kadin ¢alisanlardan olusmasi da etkili olmustur (Mann 2005).

Giliniimiizdeki hemsirelik meslegine bakildig1 zaman, hemsirelerin hasta
merkezli bakima odaklandiklarini ve pozitif hizmet saglama c¢abasinda olduklarini
sOyleyebiliriz. Pozitif hizmet sunumunu saglanmasi noktasinda hemsirelerden basit
gorev temelli islerden ziyade; rutin saglik bakim hizmetlerinin yaninda hastalariyla
ilgilenirken merhametli, empati kurabilen ve samimi duygular sergilemesi
beklenirken, negatif duygulardan kagmilmasi gerektigi belirtilmektedir. Agr1 iginde
ac1 ¢eken, terminal donemde olan bir hastayla ve onun yakinlariyla sik ve yogun
olarak iletisim halinde olan hemsireler icin bunu gergeklestirmek hi¢c de kolay
degildir (Huynh ve ark. 2008; Li ve ark. 2014; Golfenshtein ve Drach-Zahavy 2015).
Bunu saglamak noktasinda hemsireler, hastalariyla ilgilenirlerken hasta beklentilerini
karsilamak icin duygusal emek stratejilerini kullanmakta ve kullanilan stratejiler de
hastalar arasinda farklilik gosterdigi gibi hemsirelerin i otonomisine gore de
farklilik gosterebilmektedir (Brunton 2005; Golfenshtein ve Drach-Zahavy 2015).
Buna gore hemsireler, hastalarin durumunu daha az kontrol edebildiklerini
algiladiklar1 ve bundan daha az sorumlu olduklarini hissettikleri zaman daha fazla
derin davranis sergilemekte, hastalarin saglik durumlarini daha fazla kontrol
edebildikleri durumda ise duygusal emek stratejilerinden yiizeysel davranmay1 daha
fazla kullanmaktadirlar (Golfenshtein ve Drach-Zahavy 2015).

Hastalartyla olan giinliik iletisimlerinde duygularinin ve duygusal ifadelerinin
orgiitsel gosterim kurallarmi karsilamasi i¢in duygusal emek sergilemek zorunda
kalan hemsirelerin bundan farkli diizeylerde etkilenecegi de kaginilmaz bir gercektir.
Ormnegin, saglik durumu kritik olan hastalara bakim veren hemsirelerde, emek
verdikleri hastalarinin kayb1 6zellikle gen¢ hemsireleri derinden etkileyebilecek ve
onlar1 hayatin acit gergegi olan Oliimle tanistirabilecektir. Ayrica 6len hastanin

yakinlarinin iiziildigiinii ve agladigin1 goren hemsire kendisi de bu durumdan
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etkilenerek onlara eslik edebilecektir. Genellikle gen¢ hemsirelerde goriilen bu
durumun mesleki deneyimin artmasina bagli olarak azaldigi da belirtilmektedir. (Li

ve ark. 2014; Schmidt ve Diestel 2014).

Saglik bakimi sunan profesyonellerden hemsirelerin daha fazla duygusal
emek sergiledigi diistiniilerek, bu meslek grubundaki diger profesyoneller genellikle
goz ardi edilmistir (Yang ve Chang 2008). Hemsireler disinda diger saglik
calisanlarini duygusal emek calismalarina dahil eden ¢aligmalarin sinirli kalmasinda
daha 6nce de belirtildigi gibi bu meslek grubunun duygusal emegin merkezi olarak

goriilmesi ve kadin isi olarak nitelendirilmesi etkili olmustur (Sanders 2013).

Saglik hizmeti sunumunda mesleki agidan bir diger Onemli nokta olan
doktorlar ve diger saglik calisanlar1 {izerindeki ¢alismalarin sinirli olmasinda onlarin
genellikle isin duygusal yoniiyle degil teknik boyutuyla ilgilenmelerinin, duygusal
boyutunu hemsirelere birakmalariin etkili oldugunu ve ayrica cinsiyet faktoriiniin de

bu noktada belirleyici oldugunu séyleyebilmek miimkiindiir (Mann 2005).

Saglik sektoriinde duygusal emek sergilenmesi saglik hizmet sunan
profesyoneller agisindan dnemli oldugu gibi hastalar acisindan da oldukca 6nemlidir.
McQueen (2004)’e gore; “Duygu yonetiminin amaci miikemmel olabilecek en iyi
sonucu saglamaktir”. Saglik hizmeti alan hastalar bu siirecte, aci, korku, endise ve
panik yasayabilmektedirler. Saglik hizmet sunarken duygusal emek sergileyen bir
hemsire hastasina giiven vererek, yasadigi duygularin yok olmasimi saglayarak
hastasinin duygularmi1 da yonetebilmektedir. Boylelikle hastasinin psikolojik ve
fiziksel agidan iyi hissetmesine etki etmektedir (Mann 2005).

Ozetle; saghk sektoriinde duygusal emege verilen 6nemin gittikge arttigini,
hemsireler basta olmak iizere diger saglik hizmeti sunan profesyonellerin de saglik
hizmeti silirecinde duygusal emek sergilediklerini ve hizmeti alan hastalar i¢in de
duygusal emegin olduk¢a Onemli oldugunu sdyleyebiliriz. Saglik hizmetlerinde
duygusal emege saglik yoneticileri tarafindan bakmak gerekirse, saglik
yoneticilerinin de bu kavrama hem hasta hem de saglik profesyonelleri agisindan
pozitif ¢iktilarin artirilmasi ve negatif ¢iktilarin azaltilmasi bakimindan gereken

onem verilmelidir (Sanders 2013).
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2.4 Tiikenmislik Kavrami

Giliniimiizde hizmet sektoriine verilen 6nemin artmasiyla birlikte artan rekabet
ortaminda faaliyet gosteren Orgiitlerin ¢alisanlardan beklentileri de ayni Olgiide
artmistir. Artan beklentileri karsilayabilmek adina daha fazla c¢aba gostermek
zorunda kalan ¢alisanlar i¢in kaginilmaz bir son olarak gériilen tiikenmislikten Ingiliz
yazar Graham Greene 1961 yilinda yazdigi “A Burn-Out Case (Bir Tiikenmislik
Olay1)” ismini verdigi romaninda bahsetmistir. Romanda asir1 bitkin, isine karsi
ofkeli ve hayata karsi idealizmini kaybeden bir mimarin Avrupa’da siirdiirdiigi

yagamini birakip Afrika ormanlarina kagisi anlatilmaktadir (Basak 2015).

Greene’nin romani, tiikenmislik kavramina dikkatleri ¢ekerek, hayatin her
alaninda ozellikle de is yasaminda karsilasilabilecek bir olgu olan tikenmislige

verilen 6nemin ve duyulan ilginin artmasina sebep olmustur.

Greene’nin romanin ardindan kavramu ilk kez bir sendrom olarak ele alan ve
1974 yilinda Journal of Social Issues dergisinde “Staff Burn-Out” isimli makalesinin
yayinlanmasiyla psikoloji literatiiriine kazandiran Herbert J. Freudenberger
tikenmisligi; “basarisiz olma, yipranma, enerji ve giiciin azalmasi veya tatmin
edilemeyen istekler sonucunda bireyin i¢ kaynaklarinda meydana gelen tiikkenme
durumu” olarak tanimlayarak (Freudenberger 1974), kavramin kendinden sonraki

pek cok arastirmaci tarafindan incelenmesine zemin hazirlamistir.

Tiikenmisligi asir1 ve uzun siiren is stresiyle baslayan ve c¢alisanin
gerilmesine, sinirlenmesine ve yorgun hissetmesine neden olan bir siire¢ olarak
tanimlayan Cherniss, bu siirecin calisanin isten ayrilmasiyla veya ¢evresine karsi
kayitsiz, alayci ve kati olmasiyla sonuglandigint belirtmistir (Maslach ve Schaufeli
1993).

Yine benzer sekilde Edelwich tiikenmisligi, insanlara hizmet sunan meslek
calisanlarinda goriilen ve ¢alisma sartlarinin bir sonucu olarak idealizm ve enerji
kaybinin yasandigi, ¢alisanin duygusal ve fiziksel olarak tiikkendigi bir siire¢ olarak
tanimlamaktadir. Calisanin tiikenmesiyle sonuglanan bu siireg, birileri veya toplum
tarafindan calisandan beklenen gerceke¢i olmayan beklentileri karsilayabilmek icin

gosterilen ¢cabadan kaynaklanmaktadir (Maslach ve Schaufeli 1993).
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Freudenberger’den sonra tiikenmiglik kavrami bir¢ok arastirmaci tarafindan
incelenmis olmasina ve kavrama farkli tanimlar getirilmis olmasma ragmen
giinimiizde en yaygin kabul goren tanim, konuyla ilgili calisan arastirmacilar
arasinda da 6nemli isim olarak kabul edilen, Maslach Tiikenmislik Envanterini de

gelistiren Maslach’a aittir.

Maslach tikkenmisligi; “cogunlukla insanlarla iletisimin yogun oldugu
mesleklerde goriilen duygusal tilkenme ve sinizm hali” olarak tanimlamistir

(Maslach ve Jackson 1981).

Maslach’in da taniminda vurguladigi gibi tiilkenmislik 6zellikle insanlarla
iletisimin yogun oldugu, saglik ¢alisanlari, akademisyenler, 6gretmenler, avukatlar,
polisler, bankacilar, satis danigsmanlar1, ugus gorevlileri, kres, otel ve ¢agr1 merkezi
calisanlar1 vb. gibi hizmet sektoriinde faaliyet gdsteren orgiit calisanlarinda daha ¢ok

goriilmektedir (Ardic ve Polatc1 2008).

Maslach ve Jackson (1981)’in arastirmalarina gore, insanlarla yogun olarak
etkilesimde bulunan ve zaman igerisinde tiikkenen c¢alisanlarin sundugu hizmet
kalitesinde diisiis, devamsizlik, moral kaybi, fiziksel bitkinlik, uykusuzluk, alkol ve
uyusturucu kullanimda ve aile i¢i sorunlarinda da artis goriilmektedir. Tiikenmenin
¢ogunlukla insanlarla daha fazla iletisim halinde olan calisanlarda goriillmesinin
nedeni ise, insanlara karsi olan sorumluluk duygusunun emtiaya karst olan sorumluk
duygusundan fazla olmasindan kaynaklandigi belirtilmektedir (Ardic ve Polatci
2009).

241 Tiikenmisligin Belirtileri

Tiikkenmislik, aniden ortaya ¢ikan bir durum degil aksine yavasca ilerleyen ve
bu siiregte de varligina dair sinyaller veren bir sendromdur. Hi¢ siiphesiz ki bu
stirecteki belirtileri veya sinyalleri algilayan ve dogru yorumlayabilen bireyler ve
orgiitler tiikenmiglik sendromunun yoOnetiminde basariya ulasabileceklerdir.
Bahsedilen bu belirtiler, evrensel olmayan ve kisiden kisiye farklilik gosterebilen
niteliklere sahiptir. Yine de; bu belirtileri tiikkenmislik yasayan bireylerin biiyiik bir
cogunlugunda goriilen fiziksel, psikolojik ve davranigsal belirtiler olarak ii¢ baslik

halinde siralayabiliriz.
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2.4.1.1 Fiziksel Belirtiler

Tiikkenmiglik kavramini psikoloji literatiirline kazandiran Freudenberger’e
gore; tikkenmisligin fiziksel belirtilerini anlamak olduk¢a kolaydir. Tiikenen
bireylerde bilhassa yorgunluk hissi, siklikla goriilen bas agrilari, sindirim sistemi
bozuklulari, uykusuzluk ve nefes darligit problemleri goriilebilmektedir

(Freudenberger1974).

Freudenberger ve Richelson’a gore tiikkenmislik; genellikle is hayatinin ilk
yillarinda biiyiik bir istek ve heyecanla ise baglayan, bu siirecte isinde elinden geleni
fazlasiyla yapan, fazla mesai harcayan ve bundan sikdyet¢i olmayan ve hatta
enerjisini tiiketmeden ve yasadigi zorluklari disariya yansitmadan ¢alisan bireylerde
daha cok goriilmektedir. Bu bireyler zaman icerisinde cesitli faktorlerin de devreye
girmesiyle tiikenmeye maruz kalarak, fiziksel acidan cesitli problemlerle karsi

karsiya kalmaktadirlar (Besyaprak 2012; Dalkili¢ 2014).

Tiikenmiglik fiziksel olarak Oncelikle bireyin kendini yorgun ve bitkin
hissetmesi, uykusuzluk ve bas agrilar1 gibi hafif diizeyde kendini gostermektedir.
Ilerleyen asamalarda kilo kayb1 veya sismanlik, solunum giicliikleri, sindirim sistemi
rahatsizliklari, kalp rahatsizliklar: gibi ciddi problemlere neden olabilmektedir. Bu
durumlar, bu tiir sikayetleri olan ve bunu siklikla dile getiren bireyler i¢in 6nemli bir

tilkenmislik belirtisi sayilmaktadir (Ardic ve Polatct 2009).
2.4.1.2 Psikolojik Belirtiler

Tiikenmisligin psikolojik belirtileri, fiziksel ve davranissal belirtilere gore
daha az belirgindir. Bu sebeple digerlerine oranla daha az fark edilebilmektedir. Bu
belirtileri; duygusal tiikenme, sinirlilik, anksiyete, sucluluk, c¢aresizlik ve
engellenmiglik hissi, depresyon, cevresine karsi negatif diisiinceler besleyerek
diismanca tavir takinma, huzursuz ve tedirgin olma, 6z giliven kaybi1 olarak

siralayabiliriz. (Kahill 1988; Ardi¢ ve Polatci 2008).

Tiikenmiglik sendromunun psikolojik belirtilerini  orgiit i¢inde ¢alisan
bireylerde de gorebiliriz. Sendromun belirtileri, bu bireylerde genellikle diisiik
motivasyon ve enerji kaybi, is arkadaslarina ve yoneticilerine karsi negatif duygular

besleme, isyerinde kendini yalniz hissetme vb. olarak ortaya ¢ikmaktadir.
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2.4.1.3 Davramssal Belirtiler

Tiikenmislik sendromunun davranigsal belirtilerini anlayabilmek diger
belirtilere gore daha kolaydir (Dalkilig 2014). Ciinkii birey, bu asamaya gelene
kadarki siirecte fiziksel ve psikolojik olarak bir takim asamalar1 deneyimlemis ve

artik son nokta denilebilecek boyuta ulagmistir.

Tiikenmislik yasayan bireyde, c¢abuk ofkelenme, ani c¢ikislar, aglama
nobetleri, hassasiyet artisiyla birlikte gelen alinganlik, isine kendini verememe, isiyle
ilgilenmek yerine bagka seylerle vakit gegirme, isten uzaklagsma neticesinde
performans diisiikligii ve isten ayrilma niyeti, hem ailesiyle hem de g¢evresiyle olan
iligkilerde bozulma, i¢ine kapanarak ¢ekimser bir yapiya biiriinme, bagkalarina giiven
duymama, baskalarina kars1 alayci tutum ve davraniglar gelistirme vb. davranigsal
belirtiler goriilmektedir (Ar1 ve Bal 2008; Ardi¢ ve Polatc1 2008; Konakay ve Altas
2011).

Freudenberger’e gore tiikenmisligin  davranigsal belirtileri  sOyledir

(Freudenberger 1974) :

“Orgiitiin tiyesi ¢alisanda, ¢abuk ofkelenme, ani kizginlhk, sinirlilik, ofke ve
hayal kirikligr goriilebilmekte, bireyin duygularina hdkim olmast giiclesmektedir.
Birey, en ufak bir durumda bile aswi yiiklenilmis hissine kapilarak c¢ighklar
atabilmektedir. Ofke haliyle birlikte, siipheli tutumlar ve paranoya gelistirebilmekte;
kendisi disindaki herkesi suclu olarak gérmeye baslamaktadir. Icinde bulundugu bu
paranoid durum, her seyi yapabilecek giice sahip oldugu diistincesine sahip olmasina
neden olmaktadir. Baskalarinin yapamadiklarint kendisinin yapabilecegine inanan
birey, kendine asir1 giiven duymaya baslamakta, diger kisileri aptal olarak
gormektedir. Kisi bu siirecte kendisini c¢evresindeki kisilere karst kapali hale
getirerek; asir1 kati, inat¢i ve esnek olmayan davraniglar sergilemekte, her seyi
kendisinin bildigi inancimin verdigi giivenle birlikte yapici olabilecek davraniglardan
kacinmaktadir. Tiikenmigligin bir diger davramigsal belirtisi ise tamamuiyla negatif
tutumlara sahip olmaktir. Bireyin baskalarina goriintiisii, davraniglar: ve bakislari
negatiftir. Bireyin c¢evresindeki bireyler, bireydeki bu degisimleri farkindadirlar
fakat bunun ne olduguna anlam veremezler. Birey saatlerce ¢alistyor olsa bile elde

ettigi basar1 git gide azalmaya bagslar. Gidecek bir yeri yokmus gibi bagsibog
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dolasmaya bagslayan bireyin bir siire sonra gercekten de gidecek bir yeri kalmaz.

Ctinkii bu siirecte ¢cogu arkadasini kaybetmistir.”
2.4.2 Tiikenmislik Modelleri

Tiikkenmislikle ilgili literatiir incelediginde konuyla ilgilenen arastirmacilar
tarafindan farkli tiikkenmislik modelleri gelistirildigi goriilmistiir. Bu baglik altinda

bahsedilen tilkenmiglik modellerine yer verilecektir.
2.4.2.1 Freudenberger Tiikenmislik Modeli

Tiikenmislik kavramini psikoloji literatiiriine kazandiran Freudenberger’e
gore tiikkenmislik, “basarisiz olma, tiikenme, asir1 taleplerden dolay1 enerji, gii¢ veya
kaynaklardaki azalma”dir (Freudenberger 1974). Freudenberger tiikenmisligi ayrica;
bireyin sinik ve negatif duygular egiliminde bulunmasi, ¢ogunlukla esnek olmayan
kat1 diisiincelere sahip olarak yenilik ve degisimlere kapali olmasi hali olarak da

tanimlamistir (Freudenberger 1977).

Freudenberger, tiikenmisligi kavramsal a¢idan incelemenin yani sira
tikenmiglige neden olan faktorlerden, tiikenmisligin duygusal ve davranissal
belirtilerinden, kimlerin tiikkenmeye daha egilimli olabileceginden, tiikkenmisligi
onlemek icin ne gibi tedbirler alinabileceginden bahsetmistir. Ayrica, tiikkenmislige
maruz kalan bireylere nasil yardim edilebileceginden de “Staff Burn-Out” isimli

makalesinde yer vermistir (Freudenberger 1974).

Freudenberger’e gore tiikenmislik, genellikle birey ise basladiktan bir yil
sonra bazi faktorlerin de devreye girmesiyle ortaya ¢ikmaya baslamaktadir ve
tikenmisligin derecesi kisiden kisiye farklilik géstermektedir. Tiikkenmeye baslayan
bireylerde fiziksel olarak; yorgunluk hissi, siklikla goriilen bas agrilari, sindirim
sistemi bozuklulari, uykusuzluk ve nefes darlig1 problemleri; davranigsal acidan ise;
cabuk oOfkelenme, ani kizginlik ve hayal kirikliklart goriilebilmektedir. Ayrica
tilkkenmeye maruz kalan bireylerin duygularin1 saklamasi oldukca zor hale gelmekte,
tilkkenmislik yasayan bireyler en ufak bir seyde asir1 yiiklenilmis duygusuna kapilarak
kolayca aglayabilmekte veya ¢iglik atabilmektedirler. Bu kisilerde c¢abuk
ofkelenmeyle birlikte paranoya da gelisebilmekte ve tiikkenen bireyler, kendisi

disindaki herkese kars1 siipheyle yaklasmaya baslamaktadirlar (Freudenberger 1975).
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2.4.2.2 Meier Tiikenmislik Modeli

Meier, tiikenmisligin insanlarla iletisimin yogun olarak goriildiigi
mesleklerde 6nemli bir mesele olarak genis bir alanda kabul gordiigiinii ve bu tiir
meslekleri icra eden calisanlarin isiyle ilgili veya kisisel memnuniyetsizliklerinin
genel bir ifadesi/slogan1 haline geldigini ifade etmektedir. Bandura’nin 6z
yeterlilik/kendini yeterli bulma modelini esas alarak yeni bir tiikenmislik modeli
kurmay1 amaglayan Meier, kendinden Onceki tiikenmislik modellerinin deneysel
temellere oturtulmadigini belirtmis, gelistirdigi tilkenmislik modelinin tekrar eden is
deneyimleri sonucunda olusan bir siire¢ olarak ele almistir (Meier 1983). Meier’in
tikenmiglik modelinde esas aldigi Bandura’nin 6z yeterlilik modeliyle, bireyin
hedefledigi sonuglar1 ortaya ¢ikaracak davranislari sergileyebilme yetenegine sahip
olmasi anlatilmaktadir. Meier’in gelistirdigi modelinde bahsettigi iic asama asagidaki

gibidir:

° Bireyin isiyle ilgili olumlu pekistire¢ beklentisinin diisiik, ceza

beklentisinin yliksek olmasi hali,

° Var olan pekistirecleri kontrol edebilme beklentisinin yiiksek olmasi,
° Pekistirecleri kontrol etmede kisisel yeterlilik beklentisinin diisiik
olmasi.

Meier bu beklentilere sahip calisanlarin anksiyete ve korku gibi olumsuz
diisiinceler deneyimlediklerini ve bunun sonucunda isten kagma ve ise devamsizligin

artmast gibi lretken olmayan davranislar sergilediklerinden bahsetmistir (Meier
1983).

Meier’in  gelistirdigi model pekistirme beklentileri, sonug¢ beklentileri,

yeterlilik beklentileri ve baglamsal isleme olarak dort boyuttan olusmaktadir.
e Pekistirme Beklentileri:

Is ciktilarmin bireyin &rtiilii veya agik amaclarimi karsilayip karsilamadigini
ifade etmektedir. Buna gore Ornegin bir 6gretmen, smif ortaminda &grencilerin
katilimiyla birlikte ders islemeyi tercih edebilirken; bir diger 6gretmen ise ders saati

igerisinde kendisini sessizce dinleyen 6grencilerden memnuniyet duyabilmektedir.
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Burada her iki 6gretmenin de beklentileri farklidir ve beklentileri karsilandig siirece

memnuniyet duyacak aksi halde memnuniyetsizlik yasayacaklardir (Meier 1983).
o Sonuc¢ Beklentileri:

Sonug beklentileri davraniglarin yaratacagi belirli sonuglart betimlemektedir.
Burada, hangi davranislarin istenilen sonuglar1 elde etmede gerekli olacagi

vurgulanarak, gerekli olan davranislar tiretilmektedir.
o Yeterlilik Beklentileri:

Burada Meir’in modelinin esas ¢ikis noktasi olarak bahsedilen, bireyin
arzuladig1 sonuglar1 gergeklestirebilmesi igin kigisel yeterlilige sahip olup olmadigi
anlatilmaktadir. Amaglarim1  gergeklestirebilme dogrultusunda yeterliligi olan

bireylerde tiikenmislik goriilmeyecektir.
e Baglamsal Isleme:

Insanlarin beklentileri nasil 6grendigi, siirdiirdiigii ve degistirdigini anlatan
baglamsal isleme, tilkenmislik modelinin en genis kategorisini olusturmaktadir. Bu
model, sosyal gruplar, orglitsel yapi, 6grenme stili ve kisisel inanglar gibi insan bilgi

stireglerini kapsaminda bulundurmaktadir (Meier 1983).

Ozetle; Meir’in gelistirdigi bu modelin dort boyutunu olusturan pekistirme
beklentileri, sonug beklentileri, yeterlilik beklentileri ve baglamsal isleme boyutunun
tilkkenmisligi dogrudan etkiledigi ve is yerinde tekrarlayan deneyimler neticesinde

ogrenildigi varsayilmaktadir (Meier 1983).
2.4.2.3 Cherniss Tiikenmislik Modeli

Tiikenmisligi bir silire¢ olarak kapsamli bir sekilde ele alan Cherniss,
kariyerinin ilk iki yilinda olan ve insanlara hizmet sunan 28 profesyoneli
gozlemlemis ve bu goézlemlerinin sonunda bir tilkenmiglik modeli gelistirmistir
(Burke ve Greenglass 1995). Cherniss, gelistirdigi modelde tilkenmisligin temelinin
strese dayandigin1 ve tiikenmisligin ¢alisanin isiyle ile ilgili stres kaynaklarma
verdigi tepkinin sonucu oldugunu sdylemistir (Altay ve Akgil 2010). Cherniss,

calisanin stres kaynaklarina karsi verdigi tepkinin, stresi ortadan kaldirmayi da
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amagladigini ve bu amagla ¢alisanin, egzersiz ve meditasyon gibi ¢esitli basa ¢ikma
stratejileri deneyebileceginden bahsetmistir. Bunda basarisiz olunmasi halinde ise,
calisanin isiyle ile ilgili hedeflerinin azalmasi, sorumluluk almaktan kaginma,
idealizm kaybi1, hizmet sundugu kesime karsi artan duyarsizlik, isten uzaklasma gibi
negatif sonuglar elde edilebilecegine deginmistir (Burke ve Greenglass 1995;

Besyaprak 2012). Cherniss’in gelistirdigi tiikenmislik modeli asagidaki gibidir:

Sekil 4: Cherniss Tiikenmislik Modeli: Tiikenmisligin Gelisim Siireci

p| Stresi Ortadan

Kaldirmada
Basari
Talepler
>
Kaynaklar P STRES [
Stresi Stresle Basa Bagan
q Ortadan Cikma
Kaldirmada Yontemleri il
Bagarisizlik Basarisizhk ] Pssiekolojik
Olarak
Bagini
Koparma

Kaynak: (Dalkilig 2014)

2.4.2.4 Edelwich ve Brodsky Tiikenmislik Modeli

Edelwich ve Brodsky tiikenmisligi, insanlara hizmet sunan meslek
calisanlarinda goriilen, asirt i yiikli, fazla mesai, hizmet verdigi kisiler ve
yoneticilerinden destek gérememe, yetersiz licret alma gibi ¢alisma sartlarindan
kaynaklanan ve dort asamadan olusan bir siire¢ olarak ele almislardir (Cemaloglu ve
Kayabas1 2007; Besyaprak 2012). Sevk ve cosku donemi, durgunluk donemi,
engellenme donemi ve apati (duygusuzlasma) donemi bu modelin asamalarim

olusturmakta ve tilkenmislik bu dort asamanin sonunda meydana gelmektedir.

Modelin ilk asamasi olan sevk ve cosku doneminde is hayatina yeni atilan
calisanin isiyle ilgili beklentileri ve umutlar1 oldukg¢a yiiksektir. Buna bagli olarak,
insanlara hizmet etme, onlara yararli olma arzusu olduk¢a fazladir ve bu noktada
miithis bir motivasyona sahiptir. Ancak birtakim nedenlerden dolay1r calisan, isiyle

ilgili beklentilerini karsilayamaz duruma gelerek hayal kiriklig1 yasar. Beklentilerini
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karsilayamayarak hayal kiriklig1 yasayan calisan ise, durgunluk asamasina geger.
Durgunluk asamasina gegen bireyin ise ilk basladig1 zamanki enerji ve motivasyonu
azalmaya baglar ve amaci baskalarina yararli olabilmekten ¢ok kendisi i¢in Ve isiyle
ilgili olmayan zamanlar yaratabilmektir. Bu asamada olan bireyler ¢gogunlukla yolun
sonuna geldiklerini ifade etmektedirler. Tikenmisligin bir diger asamasi olan
engellenme asamasinda ise birey kendisini bu duruma iten nedenleri diizeltmek icin
yapilabilecek bir sey olmadigini anlayarak engellenmislik hissi yasar. Modelin son
asamasi apati donemi ise engellenmislik evresiyle baglantilidir. Bu asama
engellenmislik hissi yasayan ¢alisanin engellenmisligin yaratacagi olumsuz etkileri
azaltmak icin kullandig1 bir tiir savunma mekanizmasi olarak da ifade edilmektedir.
Calisan burada isiyle ilgili olarak, ilgisiz, duyarsiz ve kendini miimkiin oldugunca is

ortamindan uzak tutmaya ¢alismaktadir (Dalkili¢ 2014; Bostanc1 2014).
2.4.2.5 Pines Tiikenmislik Modeli

Maslach’in gelistirdigi tiikenmiglik envanterinden sonra tiikenmisligi 6l¢gmede
en c¢ok kullanilan ikinci 6l¢egi gelistiren Pines ve Aronson’a gore tiikenmislik; uzun
stireli duygusal talepler sonucu ortaya c¢ikan fiziksel, duygusal ve zihinsel tiikenme
halidir. Pines’in bu taniminda tiikkenmislik kavramini agiklarken belirli bir meslek

grubu i¢in sinirlandirma yapilmamistir (Schaufeli ve ark. 1993).

Pines’in modelinde bahsettigi fiziksel tiikenme, asir1 yorgunluk, enerji ve giic
kaybini; duygusal tiikenme, duygusal agidan yipranmig hissetme, c¢aresizlik,
umutsuzluk ve hayal kirikligini; zihinsel tilkenme ise bireyin hayata ve insanlara

kars1 negatif tutumlara sahip olmasini ifade etmektedir (Maslach ve Schaufeli 1993).
2.4.2.6 Pearlman ve Hartman Tiikenmislik Modeli

Pearlman ve Hartman, 1974-1980 yillar1 arasinda tiikkenmiglikle ilgili yapilan
caligmalar inceledikleri makalelerinde tiikenmisgligi, kronik duygusal strese karsi
verilen ve ii¢ bilesenden olusan tepki olarak tanimlamislardir. Bu bilesenlerin,
duygusal/fiziksel tikkenme, diisiik is tretkenligi ve duyarsizlasmadan olustugunu

belirtmislerdir (Perlman ve Hartman 1981).

Pearlman ve Hartman’in gelistirdigi tiikenmislik modelinde bahsedilen

bilesenler, tiikenmislige neden olan 6nemli {i¢ biiylik stres belirtisini yansitmaktadir.
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Bunlardan birincisi; yorgunluk ve fiziksel semptom odakli olan fiziksel belirtiler,
ikincisi; tutum ve duygulara odakli duyussal belirtiler, iiclinciisii ise; duyarsizlagma

ve verimsizlige odakli davranigsal belirtilerdir (Dalkilig 2014).
2.4.2.7 Suran ve Sheridan Tiikenmislik Modeli

Suran ve Sheridan, 1985 yilinda gelistirdikleri tiilkenmislik modelinde
mesleki gelisimin agiklanmasinda Eric Ericson’un kisilik gelisim kuramini esas
almiglardir (Suran ve Sheridan 1985; Dalkili¢ 2014). Suran ve Sheridan’in gézlem
ve tecrilbbeye dayanarak gelistirmis olduklari bu model dort asamadan olusmaktadir.

Modelin asamalari sdyledir (Suran ve Sheridan 1985) :

o Kimlige kars1 rol karmasas1 (Identity Versus Role Confusion)
o Yeterlilige kars1 yetersizlik (Competence Versus Inadequacy)
. Verimlilige kars1 durgunluk (Productivity Versus Stagnation)
o Yeniden olusturmaya karsi hayal kirikligi (Rededication Versus

Disillusionment)

Maddeler halinde siralanan bu asamalarin her biri tiikenmislik yonetiminde
olduk¢a oOnemlidir ve aslinda tiikenmiglik bu asamalarda olusan c¢atigmalarin

¢ozlimiindeki tatminsizlikten kaynaklanmaktadir (Suran ve Sheridan 1985).
o Asama I: Kimlige Karsi Rol Karmasasi

Mesleki gelisimle ilgili konularin lise son sinif ve {iniversitenin ilk yillarinda
aktif olarak diisiiniildiigli ve bu noktada mesleki gelisime yonelik egitim ve dgretim
konularinin 6nem kazandigi gergegine dayanmaktadir. Bu zaman diliminde
psikolojik gelisimde kisilik rolleri ve mesleki kimlik kritik bir deger tagimaktadir. Bu
asamada gelecekteki meslek insanmin “Nasil bir profesyonel olacagim?” sorusuyla
baslayan meselenin ¢6ziime kavusturulmasinda hem meslek secimi (psikolog,
avukat, doktor vb.) hem de meslek secimindeki bireysel hisler (para kazanma, giic,
prestij ve etki sahibi olma vb.) 6nemlidir. Bireyin bu asamalarda yasadig1 basarisizlik
gelecekteki meslek insanini bir rol karmasasina siiriikleyerek meslek se¢imi ve
meslege olan bagliligi konusunda siirekli sorularla zihnini mesgul edecektir. Bu
noktada yapilmasi gereken, meslek egitimine bireyin gelisimini de dikkate alarak

psikolojik bir bakis agisiyla yaklasmak olacaktir (Suran ve Sheridan 1985).
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Gelecekteki meslek insaninin bireysel olarak gelisimi ve egitim ihtiyaglarinin
dengelenemedigi ve gerektigi bicimde karsilanamadigi durumlarda yani mesleki
gelisimin bu asamasinda basarisizlik olmasi halinde, bireylerin yasayacagi

tilkkenmisligin temeli atilmis olacaktir.
o Asama Il: Yeterlilik- Yetersizlik Asamast

Profesyonel kimlik siireci; kisinin mesleginde yeterlilik duygusu hissetmesi,
kisisel ve sosyal yasamini etkili bir sekilde yonetmesiyle tamamlanmaktadir. Bu
donem ise bireyin kendini gelistirerek bagimsizlik kazanabilecegi bir tiir “ciraklik

donemi” olarak isimlendirilmektedir (Suran ve Sheridan 1985).

Bu dénemde birey, kamunun goziinde mesleki bir kimlik gelistirmekte ve bu
kimligi gelistirmeye yonelik daha 6nce duydugu kaygilar azalmaktadir. Birey artik
“Yaptigim iste ne kadar iyiyim?” sorusuna cevap aramakta ve bunun i¢in kendisini
kendi statiisiine yakin bireylerle karsilastirma yoluna gitmektedir. Yapilan bu
karsilagtirmalar sonunda olumsuz bir sonuca ulasilirsa, birey mesleki agidan

kendisini yetersiz hissederek tiikkenmislik yasayabilecektir (Dalkilig 2014).
o Asama IlI: Verimlilige Karsi Durgunluk

Bireyin, Il. asamada bahsedilen “giraklik donemi” gerekliliklerini
tamamladiktan sonra sisteme olan baglilig1 azalacaktir. Sisteme baglilig1 azalan birey
ise kendi kariyerini diizenlemeye daha ¢ok odaklanacaktir. Suran ve Sheridan (1985),
calisganin kendi kariyerine odaklandigi bu donemin genellikle otuzlu yaslarda
basladigini, bu yasin sonlarina dogru devam ettigini belirtmislerdir. Bu asamada
birey, oncelikle calisacagi yer ve calisma stiliyle ilgili karar vermek durumdadir.
Ornegin; birey kiigiik bir kolejde veya biiyiik bir iiniversitede galigmay1 tercih
edebilecektir. Yine uygulama noktasindaki tiim kararlarin kendine ait oldugu veya bu
noktada baskalarina bagimli oldugu bir yerde ¢alismay tercih edebilecektir (Suran
ve Sheridan 1985). Calisma yeriyle ilgili kararlar da verildikten sonra bireyin, evlilik,
cocuk sahibi olma gibi 6zel yasamla ilgili beklentileri de glindeme gelmeye

baslamaktadir.

Bireyin mesleki gelisim siirecindeki bu asamayr kisaca ihtiyaglar

hiyerarsisinde sunulan ihtiyaglardan temel fizyolojik ihtiyaglar ile giivenlik
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ihtiyaclarmi tamamladigi ve hiyerarsideki diger asamalarin 6nem kazanmaya
basladig1 bir siire¢ olarak da gorebilmek miimkiindiir. Bu asamada mesleki ve kisisel

acidan dengeyi saglayabilen bireylerin basariy1 yakalayabileceklerdir.
o V. Asama: Yeniden Olusturmaya Karsi Hayal Kiriklig

Bireyin otuzlu yaslarin sonlar1 ve kirkli yaslarin sonlarina kadarki Kariyer
tercihlerini sorguladigr bir asamadir. Birey yaptifi bu sorgulamalar neticesinde
tatminsizlik duygusuna kapilarak tiikenmislik yasayabilecektir. Sorgulamalarin
yasandigi bu donemde bireyin yas faktorii de dikkate alinirsa bu donemin “orta yas
krizi” olarak da isimlendirilebilecegini sOyleyebiliriz. Yasanan bu kriz bireyin
gereksinimlerini tekrar gozden gecirip harekete gecmesine neden olabilecegi gibi,
bireyin bu zamana kadarki c¢abalarin bir ige yaramadigi, art1 deger kazandirmadigi
vb. diisiincelerle gerceklesen hayal kirikligina da sebep olabilmektedir. Yeniden
olusturma ise, sorgulamalar neticesinde bireyin olmak istedigi kisi olabilmesi i¢in
yeni bir neden kesfetmesi siirecidir. Yeni bir neden kesfetme {imidiyle yola ¢ikan
bireyin, amacint gerceklestirememesi durumunda da tlikenmiglik yasayacagi

asikardir (Dalkilig 2014).
2.4.2.8 Maslach Tiikenmislik Modeli

Giiniimiizde en ¢ok kabul goren tiikenmislik tanimi Maslach ve Jackson
tarafindan yapilmistir. Onlara gore tiikenmislik; siirekli olarak insanlarla iletisim
halinde olan ¢alisanlarda goriilen ve is stresinin bir bigimi olan duygusal tiikenme,
duyarsizlasma ve diisiik kisisel basar1 hissinden olusan ii¢ boyutlu bir sendromdur
(Maslach ve Jackson 1981; Maslach ve Jackson 1985). Asagidaki sekilde Maslach ve

Jackson tarafindan gelistirilen modelin asamalar1 gériilmektedir:

Sekil 5 : Maslach Tiikenmislik Modeli

Duygusal Tiikenme (+) ~ === Duyarsizlasma(+) = Kisisel Basar1 (-)

Kaynak: (Ardic ve Polatc1 2009)

Maslach ve Jackson’un ii¢ boyut olarak ele aldiklari tiikenmisligin ilk asamasi

olan duygusal tiikenme halinde birey, duygusal ve fiziksel kaynaklarinin
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tiikkenmesiyle birlikte, kendisini fiziksel ve duygusal agidan asir1 yorgun ve yipranmis

hissederek; caresizlik ve umutsuzluk hissine kapilmaktadir (Maslach 1982).

Duygusal kaynaklarinin tiikenmesiyle birlikte birey; isine, miisterilerine ve
hayata kars1 olumsuz tutum ve davranislar sergilemektedir. Gelistirdigi bu negatif
duygularla birey, ¢evresindeki insanlara karsi kopuk bir pozisyon sergileme egilime
girmekte ve onlara kars1 duyarsiz kalmayi tercih etmektedir. Bireyin igine bulundugu

bu durum tiikenmisligin duyarsizlasma boyutunu agiklamaktadir (Goktepe 2016).

Baskalarina kars1 olumsuz duygular gelistiren birey, bir siire sonra kendisine
kars1 da olumsuz duygu ve diisiinceler gelistirebilmektedir (Dalkilic 2014). Ortaya
cikan herhangi bir basarisizligi kendine atfederek, kendini yetersiz ve basarisiz
hissedebilmektedir. Tiikenmislik sendromunun bu boyutu diisiik kisisel basari hissi
olarak isimlendirilmektedir (Goktepe 2016).

Maslach ve Jackson’in ii¢ boyut halinde ele aldiklart tiikkenmislik
sendromunun her bir boyutu sonuglar1 agisindan da hem bireyi, hem bireyin hizmet
sundugu kesimi, hem de kurumu etkilemektedir. Oyle ki; insanlarla siirekli iletisim
halinde olan ¢alisanlarda daha ¢ok goriilen tiikenmislik sendromu, hizmet kalitesinde
diisiis, ise devamsizlik, is devri ve moral kaybina neden olmanin yani sira fiziksel
bitkinlik, uykusuzluk, alkol ve uyusturucu kullanim ile aile i¢i sorunlarda da artig

goriilmesine neden olmaktadir (Maslach ve ark. 1996).

Maslach ve Jackson giiniimiizde en c¢ok kabul goéren tiikkenmislik tanimini
yapmalarinin yani sira, yine giinlimiizde tiikenmisligin 6l¢iimiinde arastirmacilarin
blyiik bir ¢ogunlugu tarafindan tercih goéren Maslach Tiikenmiglik Envanterini
(Maslach Burnout Inventory-MBI) gelistirmislerdir. Giivenilir, gegerli ve uygulamasi
kolay olan bu envanter; tiikkenmisligi ii¢ alt boyutuyla ele almakta ve 22 maddeden
olusmaktadir (Maslach ve ark. 1996). Maslach ve Jackson’in gelistirdikleri bu
tilkkenmislik modeli fakli hizmet sektorii calisanlarindaki tiikenmisligi 6lgmede
kullanilabilecek genel bir 6l¢ektir. Bunun yani sira; Maslach ve Jackson tiikenmisligi
6l¢mede kullanilabilecek alternatif tiikenmislik envanterleri de gelistirmislerdir. MBI
Educators Survey (MBI- ES) ve MBI Generel Survey (MBI-GS), yazarlarin

gelistirdigi diger Olgekleri olusturmakta biri egitimciler i¢in, digeri ise farklh
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mesleklerdeki tiikenmiglik Ol¢iimlerini yapabilmek amaciyla gelistirilmis iki ayr
tikenmislik 6l¢egidir (Maslach ve ark. 1996).

2.4.3 Tiikenmislik Boyutlar

Tiikenmiglik modelleri bashginda kisaca degindigimiz ve Maslach’in
tikenmislik modelinde de degindigi gibi tiikenmislik duygusal tiikkenme,

duyarsizlagsma ve diistik kisisel basar1 hissi olarak {i¢ alt boyuttan olusmaktadir.
2.4.3.1 Duygusal Tiikenme

Tikenmisligin ilk boyutunu olusturan bu boyutta enerji ve duygusal
kaynaklar tiikenen birey, is yerinde kendisine asir1 yiiklenildigini diisiinerek, kendini
yorgun, bitkin ve umutsuz hissetmektedir. Enerji kaynaklarinin tiikenmesiyle birlikte
birey, kendini yeniden toparlayacak enerjiyi bulamayarak asir1 yorgun ve bitkin bir
duruma biiriinecektir. Duygusal tiikkenmeye asir1 is yiikiiniin yaninda isyerinde
calisanlar arasindaki catigsmalar da sebep olabilmektedir. Tiikkenmisligi agiklamada en
cok kullanilan ve tikenmisligin merkezi olarak nitelendirebilecegimiz tilkenmisligin

bu boyutu en temel haliyle stres kaynaklidir (Maslach ve Goldberg 1998).
2.4.3.2 Duyarsizlasma

Duygusal kaynaklar1 tiikenen birey artik c¢evresinde olup bitenlere karsi
duyarsiz hale gelmeye baslamaktadir. Bunun da o&tesinde birey, artik olaylarin
tamamen olumsuz yonlerini gérmeye baslayarak negatif tutum ve davranislar

sergilemektedir.

Insanlarla siirekli iletisim halinde olan birey, hizmet verdigi insanlara kars1
kat1, sert ve alayci bir tutum sergilemekte, hatta onlara insan degillermis gibi
davranmaktadir. Tiikenmisligin bu boyutu, biiyiik bir heves ve istekle is hayatina
atilan bireyin ideallerinde diisiis oldugunun da en net belirtisini ortaya koymaktadir.
Duyarsizlagsma alt boyutu bir nevi duygusal kaynaklari tiikenen ve yeni bir seyler
basarabilecek giicli kalmayan bireyin kendini korumasi i¢in gelistirdigi bir tiir strateji

olarak da ele alinabilmektedir (Izgar 2000; Dalkilig 2014).
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2.4.3.3 Diisiik Kisisel Basar1 Hissi

Kisisel basari, bireyin isindeki yeterlilik ve basart duygusunu
tanimlamaktadir. Kisisel basarisizlik ise bunun tam tersini, yani bireyin isinde
kendini yetersiz ve basarisiz hissetmesi halini ifade etmektedir. Tiikenmisligin bu
boyutunda bahsedilen, bireyin kisisel basarisizlik hissine sahip olmasidir (lzgar
2003).

Tiikkenmisligin bir Onceki boyutunda (duyarsizlasma) baskalarina Kkarsi
olumsuz duygular gelistiren birey, bir siire sonra kendisine karsi da olumsuz duygu
ve diigiinceler gelistirebilmektedir (Dalkilic 2014). Ortaya c¢ikan herhangi bir
basarisizligi kendine atfederek, kendini yetersiz ve basarisiz hissetmekte, biitiin
olumsuzluklarin sebebinin kendisinin oldugunu diisiinerek kendisini su¢lamaktadir.
Diistik kisisel basar1 hissi olarak isimlendirilen bu boyut, tilkenmisligin intrapersonel

(kisi-i¢i) kismini olusturmaktadir (Goktepe 2016).
244 Tiikenmislige Neden Olan Faktorler

Tiikenmislikle ilgili literatiir incelendiginde tiikenmislige neden olan
faktorlerin bireysel ve orgiitsel olarak iki baslik halinde ele alindig1 goriilmektedir.
Yas, medeni durum, egitim durumu, cocuk sayisit gibi demografik ozellikler ile;
kisilik, beklenti diizeyi, motivasyon, stres diizeyi, duygulari kontrol edebilme gibi

kisisel ozellikler tiikenmislige neden olan bireysel faktorleri olusturmaktadirlar.

Isin niteligi, is yiikii, calisma ortami, ¢alisma arkadaslari, iistlerden ve
yoneticilerden destek gérememe, kararlara katilim gosterebilme imkanin olmayist,
tatmin edici bir licret almama, elde edilen basarilardan destek gérmeme, daha iyi
islerin basarilmast konusunda maddi ve manevi ihtiyaglarin karsilanabilme
olanagindan yoksunluk gibi faktorler ise tiikenmislige neden olan Orgiitsel
faktorlerdir (I1zgar 2003).

Tiikkenmislige neden olan faktorlerden tizerinde en ¢ok durulani ise, ise iliskin
olan orgiitsel faktorlerdir. Orgiitsel faktorlerle ilgili vurgulanan temalardan biri fazla
i yikii talebi ve bu is ylikiinii karsilamak icin gereken kaynaklarin yetersiz

olmasindan kaynaklanan dengesizliktir. Bir digeri ise miisteriler, i arkadaslar1 ve
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yoneticiler arasinda rol talepleri veya onemli kararlarin alinmasi siirecinde ortaya

¢ikan gatisma halidir (Maslach ve ark. 1998).

Leiter ve Maslach’a gore tiikenmislige asir1 is yiikii ve ¢atisma gibi is ile ilgili
taleplerle; sosyal destek, 6zerklik gibi kaynak yetersizliginden kaynaklanan durumlar
neden olmaktadir. Leiter ve Maslach’in tiikenmisligin nedenlerinin yani sira
sonuglar1 ve orgiite olan maliyetlerine de yer verdikleri model asagidaki gibidir

(Leiter ve Maslach 2001) :

Sekil 6: Tiikenmislige Neden Olan Faktorler

Talepler
Asirt Is Yiiki Kisisel Catigma
Kaynak Yetersizligi
Azalma
Tiikenme
- Kontrol Odag: Yorgunluk Sinizm

—>
- Sosyal Destek

- Beceri Basari& Etkinlikte
) : Azalma
- Ozerklik
- Karar
Orgiitsel Baglilikta Azalma
Maliyetler Is devri & Devamsizlik

Fiziksel Rahatsizliklar

Kaynak: (Leither ve Maslach 2001)

Kaya ve Anoz (2014)’e gore; tiikkenmislik, sadece is yasaminda aktif olarak
calisanlardan ziyade Ogrenimlerine devam eden Ogrencilerde de goriilebilen bir
olgudur. Calismalarinda, meslek hayatinda insanlarla yiiz yilize iletisimin yogun
oldugu, hastalarla oldugu gibi hasta yakinlariyla da sik olarak iletisim kurmak
durumunda kalacak olan ebe ve hemsire Ogrencilerinde olguyu incelemislerdir.
Ogrencilerin simf diizeyleri arttitkca yani mesleSe baslama siireci yaklastikca

duygusal tiikenme diizeyleri de artmaktadir.
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245 Tiikenmisligin Sonuclari

Tiikenmiglige etki eden faktorlere degindigimiz bir onceki baslikta Leiter ve
Maslach’in tiikenmigligin nedenleri ve sonug¢larindan bahsettigi modelinden de yola
cikarak tiikkenmisligin hem bireysel hem de 6rgiitsel anlamda bir takim sonuglarinin
oldugunu soyleyebiliriz. Bahsedilen modelde tiikenmisligin bireysel anlamda fiziksel
rahatsizliklara; Orgiitsel anlamda ise Orgiitsel baglilikta azalma, ise devamsizlik ve is

devir hizinda artigla sonuglandigi goriilmektedir.

Tilikenmisligin genel olarak sonuglarina bakildigi zaman, bu sonuglarin
tikenmislik belirtilerinden ¢ok da farkli olmadigi goriilmektedir. Bu baglamda,
tikenmisligin o6zellikle ise olumlu ve biiylik beklentilerle, biiyiikk bir azimle ve
insanlar i¢in faydali olabilecek bir seyler basarma arzuyla baslayan profesyoneller
i¢in kaginilmaz bir son oldugunu ve tiikkenmisligin belirtileri ve sonuglarinin hemen

hemen ayni1 oldugunu sdyleyebilmek miimkiindiir (Soysal ve Ozcalic1 2011).
2.4.5.1 Bireysel Sonuclari

Tiikenmislik yasayan bireylerde sendromun sonuglari fiziksel ve psikolojik
boyutta gergeklesmektedir (Goktepe 2016). Bu bireylerde genellikle fiziksel ve
duygusal olarak yorgunluk goriilmektedir. Duygusal ve fiziksel anlamdaki
yorgunlugun temelinde ise strese bagli olarak hissedilen gerginlik yattig
belirtilmektedir (Ardi¢ ve Polatct 2008). Gergin hisseden bireylerde uyku
diizenindeki bozulmalarla birlikte uyku problemleri ortaya ¢ikmaktadir. Bu
bireylerde tiikkenmislige bagh olarak bas agrisi, gegmek bilmeyen soguk alginligr gibi
psikolojik bir sebebe bagli olarak ortaya cikan fiziksel rahatsizliklar olarak
isimlendirilen psikomatik sikayetlerde artis goriilmektedir (Goktepe 2016). Ayrica,
yemek yeme diizeninde bozulma, sindirim sistemi problemleri, depresyon, kaygi,
kendine duyulan gilivenin azalmasi, hassas bir duygusal yapiya biiriinme gibi
sonuglarla karsilasiimasi da ka¢inilmaz olmaktadir. Artan duygusal ve fiziksel
problemler zamanla siirekli hale gelmeye baslayarak, bireyin firsatin1 buldukga isten
uzaklagsmas1 ve hasta olmadigi halde izinler kullanarak is ortaminin kendisine
rahatsizlik veren ortamindan kisa bir siireligine olsa da kagmasiyla sonuglanacaktir.
Isyerinden uzaklagsmak amaciyla alan izinlerin disinda birey artik sebepsiz olarak

da ise gelmemeye veya ge¢ gelmeye baslayacaktir (Izgar 2003; Dalkili¢ 2014).
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Freudenberger’e gore tiikenmisligin hem belirtisi hem de sonucu olarak ele
aliabilecek olgulardan biri, bireydeki enerji kaybidir. Enerji kayb1 yasayan bireyde
dikkat daginiklig1 goriilme ihtimali de artmakta ve bu baglamda bireyin isinde hata
yapma riski yiikselmektedir. Yasadig1 enerji kaybi ile isine adapte olamayan birey,
isinde olumlu ¢iktilar elde edemeyerek kendisini yetersiz hissetmeye baslamaktadir.
Bireyin yasadig1 yetersizlik duygusu da tahammiilsiizliigii beraberinde getirerek, ani
ofke patlamalar1 ve sinirlilige neden olmaktadir. Biitiin bunlar bir araya geldiginde
ise bireyin sadece is c¢evresiyle olan iliskileri zedelenmekle kalmayip, ailevi
sorunlarinda da artis goriilmeye baslanarak, evlilik kurumunda ¢atirdamalarla birlikte

bosanmalara kadar gidebilmektedir.
2.4.5.2 Orgiitsel Sonuclari

Tiikenmisligin bireysel ve Orgiitsel sonuglar1 karsilikli olarak birbirini
etkilemekte ve birbirlerinden etkilenmektedir. Bu baglamda; tikkenmisligin en 6nemli
orgiitsel sonucu, enerji kaybiyla birlikte bireysel anlamda kendini yetersiz hisseden
bireyin is performansi ve kalitesindeki disiistiir. Bu diisiislerle birlikte isinden
soguyan birey, orgiite artik hi¢bir sekilde fayda saglamak istememekte, yeniliklere
kars1 sert bir tutum sergileyerek ise devamsizlik ve is degistirme istegi artmaktadir.
Birey, bu davranislariyla zamanla diger mesai arkadaslarinin da moral ve
motivasyonlarinin da kaybolmasina is yapma isteklerinin azalmasina sebep
olmaktadir (Izgar 2003; Dalkilic 2014; Goktepe 2016). Bu tir davraniglarin
yagsandig1 oOrgiitlerde calisanlarin Orgiite bagliligi azalmakta, gelecek vaat eden
mevecut calisanlar isten ayrilabilmekte veya potansiyel c¢alisanlarin kuruma
kazandirilmas: giiclesmektedir. Ayrica bu orgiitlerin, degisime ayak uydurmalari

neredeyse imkansiz hale gelerek, rekabet ortaminda basar1 sanslar1 azalmaktadir.
2.4.6 Tiikenmislikle Basa Cikma Yollar1

Tiikenmiglik sendromu oOnlem alinmazsa hem bireyler hem de orgiitler
acisindan ciddi sonuglar yaratabilecek niteliktedir. Bu baglik altinda tiikenmislikle

basa ¢ikma yollar1 hem bireysel hem de orgiitsel bazda ele alinacaktir.

Bireysel anlamla calisanin isiyle ilgili olarak gercek¢i beklentilere sahip
olmasi, olaylara bakis agisin1 degistirmesi, tabiri caizse bardagin dolu tarafim

gormeyi basarabilmesi bireysel anlamda tiikkenmislige engel olabilecektir. Ayrica
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bireyin isi disinda da kendine yasam alani yaratmasi, ¢esitli hobilere sahip olmasi,
kendisini rahatlatabilecek fiziksel aktiviteler gergeklestirmesi, kisisel gelisimi igin
cesitli programlara katilim saglamasi da tiikenmislikle basa c¢ikmak igin

yapilabilecekler arasindadir.

Orgiitsel diizeyde ise, calisan bireylerin gérev ve rol dagilimlarinda
degisimlere gitmek, monotonluktan kaynakli titkenmisligi onlemede kullanilabilecek
bir yoldur. Ayrica ¢alisanlari iicret bakimindan tatmin etmek, izinlerini kullanmalar1
konusunda yardimci olmak, ¢alisan ig¢in Onemli olan zamanlarda isinden
uzaklagmasina miisamaha gostermek tiikenmisligi Onlemede bagvurulabilecek
yollardandir. Kurum igi terfi olanaklarini giindemde tutarak ¢alisanin isinde daha
fazla caba gostermesini saglamak, bir basar1 elde edildiginde bu basarida katkisi
olanlar ddiillendirmek, bir basarisizlikla karsilasildiginda ise fevri tavirlar takinmak
yerine babacan bir tutum sergileyerek calisanlarin kendilerini kotii hissetmelerini
engellemek, orgiitsel diizeyde tiikenmisligi onlemede faydali olabilecektir. Yine
onemli kararlarin alinmasi noktasinda tiim c¢alisanlarin fikir ve destegini almak,
kurum i¢in 6nemli olan siire¢lerde calisanlar1 da bilgilendirerek kendilerini degerli
hissetmelerini saglamak, kurum icinde yetki devrinin sorunsuzca isleyebilecegi
mekanizmalar olusturmak da tiikenmislikle basa ¢ikmada bagvurulabilecek onemli

adimlardandir.

Tiikenmiglik kavramin1i  bir sendrom olarak literatiire kazandiran
Freudenberger da “Staff Burn-Out” baglikli makalesinde tiikenmisligi onleyici bazi
tedbirlere deginmistir. Bu tedbirleri kisaca soyledir (Freudenberger 1974) :

. Egitim programlar gelistirilebilir.
o Egitilmis personelin farkliliklar1 yorumlayip degerlendirebilmesi igin

gergeket bir sekilde yardim edilmelidir.

o Belirli bir isin tekrar tekrar ayni calisan tarafindan yerine getirilmesi
onlenmelidir.

° Calisanin ¢alisma saatleri belirli siirelerle sinirlandirilmalidir.

. Bu caligmalar eger toplu bir calismay1 gerektiriyorsa 4 hafta ¢alisilip

5. hafta tatil yapmak uygun olabilir.
° Grup olarak calisanlarin kararlari birlikte almalar1 kendilerini gruba ait

hissetmelerinde oldukca onemlidir.
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. Deneyimlerin diger c¢alisanlarla paylasilmasi, onlarin da farkh
deneyimlerini sizinle paylasmalarina olanak saglamasi acisindan
Oonemlidir.

. Mesai saatleri disinda fakli etkinlikler gerceklestirebileceginiz bir
toplantiya katilarak paylasimlarda bulunmak yararli olabilecektir.

. Az kisiyle ¢ok is yapmak yerine is i¢in gerekli olan c¢alisani istihdam
etmek faydali olabilecektir.

. Orgiit i¢inde tilkenen ¢alisanlar1 diglamak yerine onlar1 destekleyici
tutum ve davraniglar gelistirebilirsiniz.

. Tiikenmisligi Onlemede bir diger teknik ise c¢alisanlarinizi
cesaretlendirmektir. Calisanlarimiz1 fiziksel aktiviteler yapmalari,
miizik ve dans gibi hobiler gelistirmeleri konusunda cesaretlendirmeli

ve onlar1 bu tiir konularda desteklemelisiniz.

Yukarida kisaca degindigimiz, tiikkenmislikle basa ¢ikmada orgiitsel diizeyde
atilacak adimlarin gergeklestirilmesi cogunlukla iist ydnetime diismektedir. Ust
yonetimin, tiikenen c¢alisanlarin Orgiite maliyetini géz Onilinde bulundurarak,
tilkenmisligi onlemek i¢in gereken adimlari ivedilikle atmas1 tiikenmisligi 6nlemede

basarili olunmasini saglayacaktir.
2.4.7 Saghk Cahsanlarinda Tiikenmislik

Tiikkenmiglik kavramini literatiire kazandiran Fredudenberger; tiikenmisligin
ozellikle insanlarla yiiz yiize ¢alisan doktorlar, hemsireler, polisler, cocuk bakicilari,
ogretmenler vb. gibi meslek gruplari i¢in 6nemli bir kavram oldugunu vurgulamis ve

calismalarinda farkli meslek gruplari i¢in tiikenmislik olgusunu ele almistir.

Tiikenmislige maruz kalan meslek gruplarimin iginde daha Once de
bahsedildigi gibi insanlarla iletisimin en fazla goriildiigii meslek gruplarindan biri
olan saglik sektorii ve bu sektoriin ¢alisanlar1 da yer almaktadir. Bununla birlikte
saglik sektorii ¢alisanlarinda goriilen tiikenmislik hali kendi igerisinde hizmet verilen

birimler arasinda farklilik gostermektedir.

Saglik calisanlarinda tiikkenmislik kavramindan bahsedilmesinde, saglik
calisanlarinin yasadig1 duygusal siireglerin orgiit i¢in 6nemli hale gelmeye baslamasi

onemli bir yer tutmaktadir. Saglik calisanlarinin duygularina 6nem verilmeye
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baslanmasinda ise saglik sektoriinde gittikce kizisan rekabet ortami ve bu siirecte

calisanlarin duygularinin 6nemli bir rol oynamasi etkili olmustur.

Oyle ki, saglik sektdriiniin ge¢misi ve bugiinii incelendiginde taslar yerine
oturmaktadir. Gegmisteki kar amaci giitmeyen hastanelerin yerini, glinlimiizde hasta
ve yakinlarinin memnuniyetine onem veren ve ayni zamanda sektoriindeki diger
orgiitlerle rekabet ederek kar saglamayi amaglayan 6zel saglik kurumlari almistir
(Aslan ve Ozata 2008). Bu kurumlardan hizmet alan bir nevi miisteri olarak
isimlendirilen hastalar ve hasta yakinlar1 saglik sektoriiniin dogasindan kaynaklanan
asimetrik bilgi geregi verilen hizmetin teknik yoniinii degerlendirmekte yetersiz
kalmakta, bu sebeple hizmet siirecindeki psikolojik boyuta 6nem vermektedirler.
Burada ise hizmet sunumunu gerceklestiren saglik personelinin iletisimi 6n plana
cikmakta, kendisiyle ilgili, istekli ve 1yi iletisim kuran saglik c¢alisanlarinin
bulundugu orgiitiin kaliteli hizmet sundugu diisiincesi hakim olmaktadir. Bunun
farkinda olan saglik kurumlar1 ¢alisanlarin1 hizmet sunumu esnasinda igten tavirlar
sergilemesi noktasinda zorlamaktadirlar (Dikmetas ve ark. 2011; Cimen ve ark.
2012).

Bu zorlamalarin yaninda saglik sektoriindeki kaynak yetersizliginden dolay1
saglik calisanlart asirt is yiikii ile karst karsiya kalmaktadirlar. Ayrica hizmet
sunumunun kesintisiz olmas1 geregi vardiyali ¢alismak durumunda kalan saglik
calisanlari; durumu kritik ve belirsiz olan hastalara bakim saglamak durumunda
olmalari, hastalar ve yakinlarinin gercekten uzak beklentileri ve hizmet sonrasinda
igten bir tesekkiirii ok gormeleri vb. sebeplerle tiikenmektedirler (Boudrias ve ark.
2012; Converso ve ark. 2015).

Cesitli ve sayisiz nedenlerle tilkenmeye maruz kalan saglik ¢alisanlarinda ise,
fiziksel ve psikolojik rahatsizliklar, kisiler arasi iligkilerde bozulma, alkol ve
uyusturucu kullaniminda artis, uykusuzluk, depresyon, yasam kalitesindeki
azalmayla birlikte intihara egilim gibi bircok problemle karsilagilmasi olasidir

(Barford ve Whelton 2010; Blanchard ve ark. 2010; Bria ve ark. 2012).

Saglik caligsanlarinda goriilen tiikenmislik, kendilerini oldugu kadar iiyesi
bulunduklar1 saglik kurumlarini da etkilemektedir. Oyle ki tiikenmis ¢alisanlarin

bulundugu orgiitte, ise devamsizliklar artmakta, is goren devir hizi yiikselmekte,
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performans ve hizmet kalitesinde diislis goriilmektedir. Tiim bu yasananlar rekabet
ortaminda bagarili olmak isteyen orgiitlerde oldugu gibi 6zellikle de kaliteli hizmet
sunumuyla miisteri memnuniyeti yaratarak varligimi devam ettirmek zorunda olan
O0zel saglik kurumlar igin istenmeyen durumlardir. Gorildiigi tizere, saglik
calisanlarindaki tlikenmislik bireysel ve oOrgiitsel olarak ciddi sonuglara yol
acabilecek niteliktedir. Ancak saglik ¢alisanlarinin tikenmisliginin yol acabilecegi
sonuglar bununla da simirli degildir. Tiikkenmis saglik ¢alisanlarinin hastalarina
verdigi diisiik enerji hastalarin sagliklarina kavusma siiresini etkileyerek hastanede
yatis siiresinin uzamasina neden olabilecektir. Ayrica, hastalarin sagligin1 dogrudan
etkileyebilen tibbi hatalarin goriilme olasiligi da tiikenmislige bagli olarak artig

gosterebilmektedir.

Ozetle; saghk calisanlarindaki  tilkenmisligin  cesitli ~ faktorlerden
kaynaklandigini, bireysel ve orgiitsel anlamda oldugu gibi hastalar bazinda da 6nemli
bir takim sonuglar dogurdugunu sdyleyebiliriz. Bu noktada saglik kurumlari, kaliteli
hizmet sunabilmek noktasinda calisanlarinin tiikenmisligini 6nlemek noktasinda

calisma kosullarina oldugu kadar ¢alisanlarinin duygularina da 6nem vermelidirler.
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2.5 Is Tatmini Kavram

Orgiitlerin basariya ulasmalarinda en énemli faktdr hig siiphesiz sahip oldugu
insan kaynagidir. Calisanlar, artik eskiden oldugu gibi bir emtia olarak
gorilmemekte bilakis, duygular1 olan sosyal bir varlik olarak kabul edilmektedir.
Calisanin duygularina 6nem verilmeye baslanmasiyla giindeme gelen konulardan biri
de calisanin isine karsi olan duygularidir. Isine karsi olumlu duygular besleyen
calisanin Orgiitsel amaclara ulasmada 6nemli bir rolii {istlendigi ve daha fazla ¢aba
sarf ettigi, bu olumlu yansimalarin da tiim siireclerde fark edilebildigi ger¢eginden
yola c¢ikarak ¢alisanlarin isinden duydugu memnuniyet derecesi yani is tatmini

kavrami dikkate deger bulunmus ve bir¢ok calismaya konu olmustur.

Calisanlarin islerine iliskin duygularini ifade eden kavramlardan biri olan is
tatmini, ilk kez 1920 yilinda ortaya atilmis olmasina ragmen, 6nemi 1930 ve 40’
yillarda anlasilmaya baglanmis ve pek ¢ok arastirmacinin dikkatini ¢eken bir konu
haline gelmistir (Cimen ve ark. 2012). Bunda is tatmini kavraminin performans,
verimlilik, Orgiitsel baglilik, devamsizlik, miisteri tatmini vb. gibi pek konuyla

baglantili bulunmasinin etkisi olmustur (Ozcan 2011; Giilnar 2007).

Is tatmini ya da baska bir deyisle is doyumu kavramuyla ilgili farkli yazarlar
tarafindan farkli tanimlar yapilmistir. Buna gore; is doyumunun bir ¢alisanin isinden
aldigi zevkin derecesiyle ilgili oldugu, bireylerin islerinden hoslanma derecesi
oldugu, is ortamindaki ¢alisanin isteklerinin bir sekilde karsilanmasi sonucu ortaya

cikan memnuniyeti ifade ettigi sdylenmistir (Sat 2011).

Is tatmini literatiiriinde en ¢ok kabul goren tanimi yapan Locke (1976) is
tatminini; bireyin isini degerlendirmesi ya da tecriibe etmesi sonucunda isine karsi
gelistirdigi pozitif duygusal bir tepki olarak tanimlamigtir (Pomirleanu ve Mariadoss
2015). Calisanin isiyle ilgili olarak gelistirdigi bu tepkiler her zaman isin biitiiniiyle
ilgili olmayabilmektedir. Calisan, isinin bir yoniinden memnuniyet duyarken, diger

bir yoniinden memnuniyetsizlik yasayabilmektedir (Deeba ve ark. 2015).

Smith ve ark. (1969) ile Schultz ve Schultz (1990)’un yaptiklari tanimlarda
bu ayrimi gorebilmekteyiz. Onlara gore is tatmini, ¢alisanin isin biitiini veya belirli
bir parcastyla ilgili besledigi olumlu duygular ifade etmektedir. Calisanlarin isin bir

yoniinden memnun iken diger yonlerinden memnun olmama ihtimali bulunmaktadir.
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Omegin; calisan isinin sundugu maddi imkanlardan memnunken, ¢alisma
arkadaglarindan veya yoneticilerinden memnuniyetsizlik duyabilmektedir (Tiirk
2007; Akar ve Yildirim 2008).

Hoppock’a gore is tatmini, bireyin isinden memnun olmasini saglayan

psikolojik, fiziksel ve gevresel sartlarin birlesimidir (Giilnar 2007).

Davis (1983) is tatminini ¢alisanlarin islerinden duyduklari memnuniyet veya
memnuniyetsizlik olarak tanimlamistir (Pelit 2015). Calisanin isinden duydugu
memnuniyet ise caliganlarin beklentileriyle isin sagladigir imkanlar birbirine uydugu

zaman ger¢eklesmektedir (Akinci 2002).

Hulin ve Judge (2003) is tatminini bireyin igine karsi gelistirdigi ¢ok boyutlu;
biligsel, duygusal ve davranissal psikolojik tepkiler olarak tanimlamistir (Judge ve
Klinger 2009).

Chappell is tatminini, ¢alisanin beklentilerinin is tarafindan karsilanip
kargilanmadigmin calisan tarafindan 6znel bir sekilde degerlendirilmesiyle ortaya

¢iktigini belirtmistir (Giilnar 2007).

Goriildugii gibi is tatminiyle ilgili bir¢ok tanim yapilmistir. Tiim bu tanimlar
dogrultusunda is tatmini kavramini genel bir ¢ergeve halinde sunmak gerekirse
kavrami; ¢alisanin isini degerlendirmesi sonucu duydugu haz ya da ulastigi duygusal
doyum olarak tanimlayabiliriz (Giirdogan ve Atabey 2014). Is tatmini, bir ¢alisanin
yaptig1 isin ve elde ettiklerinin, beklentileri ve ihtiyaglar: ile Ortiismesi sonucu

yasadigi olumlu duygudur (Berber 2011).
2.5.1 Is Tatminini Etkileyen Faktorler

Calisanin isine karsi duydugu memnuniyet veya memnuniyetsizliin perde
arkasinda yatan, calisanin duygularim etkileyen bir takim faktorler bulunmaktadir.
Bu faktorlerin neler oldugu konusunda fikir birligine varilmamis, arastirmacilar

tarafindan ilgili faktorler farkl sekillerde ele alinmistir.

Herzberg ve ark.’a gore; cinsiyet, egitim ve yas is tatminini etkileyen énemli

faktorler olarak ele alinmistir (Tiirk 2007).
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Ghazawi, is tatminin onciilleri ve neden sonug iligkisini aradigi ¢alismasinda
bireyin yasayacagi ig tatmini seviyesinin kisinin karakteri, degerleri, meslegi ve

sosyal etkiden etkilenecegini belirtmistir (Ghazzawi 2008).

Mullins, is tatminin kisilik, egitim, zeka, beceri, medeni durum ve mesleki
uyum gibi bireysel faktorlerle; ¢alisma arkadaslariyla olan iligkiler, grup ¢alismasi,
informal gruplar, kural ve normlar gibi sosyal faktorlerden etkilenebilecegini
belirtmistir. Ayrica; Orgiit hiyerarsik yapisi, politikalari, isin niteligi ve g¢alisma
sartlar1 gibi Orgiitsel faktorlerle, dis ¢evreden kaynakli degisimlerin de is tatminini
etkileyecegini savunmustur. Ozetle is tatmini, bireysel, sosyal, drgiitsel ve gevresel

degiskenlerden etkilenmektedir (Ozcan 2011).

Goriildigii  gibi literatlirde 15 tatminini etkileyen faktorler, kavramin
taniminda oldugu gibi farkl yazarlar tarafindan cesitli sekillerde ele alinmis olsa da,
is tatminini etkileyen faktorleri genel olarak bireysel ve orgiitsel faktorler olarak ele

alabiliriz.
2.5.1.1 Bireysel Faktorler

Is tatminini etkileyen bireysel faktorleri; yas, cinsiyet, medeni durum, egitim
diizeyi, mesleki deneyim, kisinin isinden beklenti diizeyi olarak siralayabiliriz.
Ayrica yapilan aragtirmalarda kisilik 6zelliklerinin de is tatmini etkileyen 6nemli bir
bireysel faktor olarak ele alindigi goriilmektedir. Kisinin isinden duydugu tatmin

derecesini etkileyen bu faktorlere asagida kisaca deginilmistir.
o Yas

Ilgili literatiirde bireyin yas1 ile is tatmini arasinda anlamli bir iligki
bulunduguna deginilmektedir. Ornegin; Atif ve ark. (2015) iigiincii basamak saglik
hizmeti veren bir hastanede gdrev yapan doktorlarin is tatmin diizeyleri ile
demografik degiskenler arasindaki iliskiyi incelemek amaciyla gerceklestirdikleri
arastirmada doktorlarin is tatmin diizeyleri ile yaslar1 arasinda anlamli bir iliski

bulmuglardir.

Yine, bireyin isinden duydugu memnuniyet derecesi kisinin yasina bagh
olarak artis veya azalis gosterebilmektedir. Herzberg ve ark. (1957) bu iliskiyi “U”

harfine benzer bir egriyle agiklamiglardir. Bu egriye gore; ¢alisma yasamina erken
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basglayan kisilerde is tatmini yiiksek olmakta iken, bu durum 30 yasina dogru
diismeye baslamakta, yas ilerledikge ve emeklilige dogru ise tekrar yiikselise
¢ikmaktadir (Pelit 2015).

Goldhaber ve ark. (1978) de calismalarinda benzer bir olguya deginmislerdir.
Onlara gore; geng yastaki c¢alisanlar daha yasli olanlardan daha fazla islerinden
memnuniyetsizlik duymaktadirlar. Bunda daha yagh olan calisanlarin daha az is

giivencesi kaygisi yagamalari etkili olabilmektedir.
e Cinsiyet

Cinsiyet agisindan bireylerin isinden tatmin olma durumuna bakildiginda ise
arastirmacilar, bunun is tatmini agisindan Onemli bir etken oldugu iizerinde
hemfikirdirler. Fakat cinslerden hangisinin isinden daha fazla doyum sagladig1 veya

hangisinin iginden daha az doyum sagladig1 yoniinde fikir birligine varamamaislardir.
e Medeni Durum

Yapilan arastirmalarda evli ¢alisanlarin bekar galisanlara gore islerinden daha
fazla tatmin olduklar1 bulunmustur. Boyle bir sonuca ulasilmasinda mutlu bir
evlilikleri olan bireylerin evlilik hayatindaki olumlu olgularin islerine yansimasi ve
evli bireylerin isleriyle ilgili beklentilerinin bekar olanlara gore daha farkli olmas1 ve
belki de sorumluluk duygusuyla birlikte tatmin olma seviyelerinin artmasi etkili

olabilmektedir.

Evli olan calisanlarda genel olarak is tatmin seviyesi yiiksek olmakla birlikte
evliligin gidis seyrine bagl olarak zaman zaman farkliliklar gézlenebilmektedir.
Roger ve May (2003) de evli galisanlar iizerinde gergeklestirdikleri ¢aligmalarinda
evlilik kalitesi ile is tatmini arasindaki iliskiyi incelemeyi amac¢lamislardir.
Calismalarinda kaliteli bir evlilik geciren calisanlarin iglerinden daha fazla tatmin
oldugunu, bunun aksine evliliklerinde problemler yasayan calisanlarin ise islerinden

memnuniyetsizlik duyduklarini belirtmislerdir.
o Egitim Diizeyi

Is tatminini etkileyen bir diger bireysel faktdr calisanin egitim diizeyidir. Bu

konudaki genel goriis egitim diizeyi yiiksek olan ¢alisanlarin beklentilerinin de ayni
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oranda artacagi ve yiiksek tutulan bu beklentilerden dolay: is tatminsizligi ortaya

cikacagi yoniindedir.

Banijamali ve ark. (2014)’in evde bakim ¢alisanlarindaki is tatmini ve iste
kalma niyetlerine nelerin sebep oldugunu; isinden ayrilanlarla isine devam eden
calisanlar arasinda karsilastirma yaparak arastirdiklart ¢alismalarinda da isinden
ayrilan calisanlar ile isine devam eden c¢alisanlar arasinda Onemli farkliliklar
bulunmustur. Farkliliklardan biri de ¢alisanlarin egitim diizeyidir. Buna gore isten

ayrilan ¢alisanlarin egitim diizeyi isine devam eden ¢alisanlara gore daha yiiksektir.
e Mesleki Deneyim

Calisanin yas1 ile mesleki deneyiminde is tatmini agisindan benzerlikler
bulunmaktadir. Buna gore; bireyin yasi ilerledik¢e isinden tatmin olma derecesi
artacaktir. Benzer sekilde kidemi artan c¢alisanin isinden duydugu memnuniyet
derecesi de artacaktir. Bunda calisanin mesleginde gegirdigi siire artik¢a daha fazla

deneyime sahip olmasi ve beraberinde kariyerinde ylikselmesi etkili olabilmektedir.
e Beklenti Diizeyi

Is tatminini etkileyen faktorlerden en énemlisi hi¢ siiphesiz kisinin beklenti
diizeyidir. Is tatmininde oldukga 6nemli bir rol oynayan bu faktdr, diger degiskenleri

de etkilemektedir.

Genel olarak beklenti diizeyi yiiksek olan ¢aliganlarin iglerinden memnuniyet
derecesinin diisiik oldugunu, daha az beklentilere sahip olan ¢alisanlarda ise
memnuniyet derecesinin yiiksek oldugu yani iglerinden tatmin olduklarini1 sdylemek

mumkiindiir.
e Kisilik Ozellikleri

Tgili literatiir incelendiginde kisilik &zellikleri ile is tatmini arasinda nemli
bir iliski oldugu ve kisilik 6zelliklerinin is tatmininin Onciilii olarak ele alindigi

gorilmiistiir.

Kisilik ozellikleri ve kisilik tipleriyle ilgili olarak literatiirde en ¢ok kullanilan

Bes Faktor Kisilik Modeline gore; disadoniik olarak tanimlanan bireyler, sosyal,
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konuskan ve kendine giivenen bir karakteristik yapiya sahiptirler. Bu bireyler
cogunlukla aktif olarak bir grubun i¢inde bulunurlar. Daha fazla kisiler arasi iletisim
kuran bu bireylerde yiiksek seviyede is tatmini goriilmektedir. Bes Faktor Kisilik
modelinin bir diger siniflandirmasi olan uyumluluk ise; yumusak, nazik, iyi huylu ve
yardimsever insanlar tasvir etmektedir. Yiiksek derecede uzlagmaciliga sahip olan
bu bireylerde uyumlu bir yapiya sahip olmalarindan dolayr is tatmini seviyeleri
yiiksektir. Modeldeki sorumluluk faktorii, bireyin sorumlu, giivenilir ve basar1 odakl
olmasmi tamimlayan kisilik boyutudur. Yiiksek derecede sorumluluk duygusuna
sahip olan bu bireylerin is performansi ve bdylece is tatmini oldukea yiiksektir. Bes
Faktor Kisilik Modeline gore; disadoniik, uyumlu ve sorumluluk olarak tanimlanan
kisilik boyutlarinin aksine modelin nevrotik boyutuna uyum gosteren bireyler;
kizgin, 6fkeli ve depresif bir ruh hali i¢cinde olmalarindan dolay1 diisiik is tatminine
sahiptirler. Modelin son boyutunu olusturan agikligin ise is tatminiyle arasinda
onemli bir iliski bulunmamistir. Ozetle; Bes Faktor Kisilik Modeli iizerinden
aciklamaya calistigimiz kisilik 6zellikleri ile is tatmini iliskisinde, agiklik hari¢ diger
kisilik boyutlartyla is tatmini arasinda 6nemli bir iliski bulunmaktadir (Kim ve
Chung 2014).

2.5.1.2 Orgiitsel Faktérler

Bireyin isinden duydugu memnuniyet olarak tanimladigimiz is tatmini
bireysel faktdrlerden oldugu gibi orgiitsel faktorlerden de etkilenebilmektedir. Is
tatminine etki eden Orgiitsel faktorler; isin kendisi (niteligi), licret ve yan ddemeler,
yiikselme olanagi, oviilmek (takdir edilmek), calisma kosullari, calisma arkadaslari

ve yonetim olarak siralanabilir.

Orgiitsel anlamda is tatminini etkileyen bu faktdrlerin bireysel faktorlere gore
yonetim tarafindan kontrol edilebilmesi daha kolay olmaktadir. Bu sayede, is
tatmininin saglanmasi1 noktasinda orgilitsel anlamda gerekli diizenlemelerin
yapilabilmesi kolaylagsmaktadir. Bu sebeple orgiitsel anlamda is tatmini biiyiik oneme
sahiptir. Ayrica calisanlarin is tatminine etki eden Orgiitsel faktorlerin tatmin
saglayacak sekilde diizenlenmesi bireysel anlamdaki is tatminine etki eden faktorler

acisindan da faydali olacaktir (Janiéijevic¢ ve ark. 2015).
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e [sin Niteligi

Isin niteligi yani kendisi is tatmini saglanmasi1 agisindan oldukca énemli bir
orgiitsel faktordiir ve kendi iginde ¢esitli unsurlar1 barindirmaktadir. Bu unsurlardan
otonomi, calisanin isiyle ilgili karar verme hakkina sahip olmasini ifade eden bir
kavramdir ve ¢alisanin isinden tatmin saglamasinda olduk¢a dnemli bir faktordiir. Bir
diger unsur olan yaraticilik calisanin isinde yeteneklerini kullanmasina izin
vermektedir. Son olarak biiylime imkani, is tatminin saglanmasinda 6énemli bir faktor

olarak {izerinde durulmaktadir (Jani¢ijevi¢ ve ark. 2015).
e Ucret ve Yan Odemeler

Is tatminin saglanmasinda belki de iizerinde en ¢ok durulan ve tartisilan konu
ticret ve ddemelerdir. Ucret, is tatminini cesitli yonlerden etkilemektedir. Ucretin
miktar1 oldugu kadar, calisanlar arasindaki adil dagilimi ve ddemelerin giivenligi

calisanlar i¢in 6nemlidir.
o VYiikselme Olanag:

Orgiitte sunulan yiikselme imkan1 bireyin isinden tatmin olmasim etkileyen
onemli bir faktor olarak ele alinmaktadir. Oyle ki, isinde gaba gdsteren bireyin,
yaptiklarinin farkia varildigini bilmesi ve kendisine terfi imkaninin saglanmasi
isinden daha fazla tatmin olmasini saglayacaktir. Ancak burada dikkat edilmesi
gereken bir nokta vardir ki; is tatmininde olduk¢a 6nemli bir rol oynayan yiikselme
olanagi her ¢alisan i¢in ayn1 anlami ifade etmemektedir. Burada calisanlarin beklenti
diizeyleri etkili olmaktadir ve calisanlarin terfiye ylikledikleri anlama gore sekil
kazanmaktadir. Kimi calisan ig¢in terfi maddi olarak bir artis1 ifade ederken, kimi
calisan icin ise kariyer basamaklarinda ilerleyici bir yol almay1 ifade etmektedir.
Calisanin is tatmini de bu beklentilere gore degismektedir. Yiikselmeden sadece
maddi beklentisi olan bir calisgana maddi anlamda katki saglamadan yiikselme
imkaninin taninmasi, ¢alisan i¢in bir anlam ifade etmemekte, hatta daha fazla is yiiki
ve artan sorumluluklarla birlikte calisanin isinden memnun olmamasina neden
olabilmektedir. Yiikselmeyle beklentilerini karsilayamayan bu galisan artik isinde
caba goOstermenin bir faydasi olmayacagi hissine kapilarak {iretken olmayan

davraniglar  gosterebilmekte ve sonu¢ olarak Orgiit olumsuz ¢iktilarla
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karsilagabilmektedir. Bu noktada, orgiit icinde yiikselme olanagr saglanirken

calisanlarin beklentileri goz oniinde bulundurulmalidir (Tiirk 2007; Pelit 2015).
o  Oviilmek

Calisanin tiyesi bulundugu orgiitten beklentileri her zaman maddi degildir.
Isinde ¢aba gosteren calisan, yoneticilerinden ve iistlerinden begeni, dvgii veya takdir
gormeyi de beklemektedir ve ¢alisanin isinde bu tiir doniitler almasi tatmin olmasini

saglayan onemli bir faktordiir.
o Calisma Kosullart

Calisma  kosullartyla  genellikle  orgiitiin =~ fiziksel calisma  sartlari
anlatilmaktadir. Hijyen, aydinlatma, giiriiltii ve is gilivenligi bunlardan birkacidir.
Calisma kosullart ile is tatmini arasinda simetrik olmayan bir bag bulunmaktadir.
Oyle ki, calisma kosullar1 iyi oldugu halde ¢alisan bundan memnun olmayabilmekte

veya tam tersi bir durumla karsilasilabilinmektedir (Jani¢ijevi¢ ve ark. 2015).
o Calisma Arkadaslar

Ilgili literatiirde sosyal etki teorisinden de yola ¢ikarak ¢alisma arkadaslarinin
is tatmini saglanmasinda olduk¢a 6nemli olduguna deginilmektedir (Kainkan 2015).
Ayrica, ¢caligma arkadaslariyla olan olumsuz iliskilerin olumlu iligskilerden daha fazla
1s tatminini etkiledigi ve boylelikle bu etkinin asimetrik oldugu belirtilmektedir.
Calisma arkadaslariyla yasanan olumsuzluklar is tatminini oldukga fazla ve negatif
yonde etkilemektedir. Olumlu iligkiler ise is tatminin pozitif yonde etkilemektedir

ama bu etki olumsuz iliskilere gore daha az olmaktadir (Janicijevi¢ ve ark. 2015).
e Yonetim

Yonetimin ¢alisanlart sosyal, psikolojik ve teknik yonden destekleyici
tavirlar1 c¢alisanlarin islerinden memnun olmalarinda ©Onemlidir. YOnetimin
destekleyici tavirlar orgiit calisanlariyla saglikli iletisimin kurulmasini saglamasinin
yaninda calisanlarin orgiitsel siireglere katilimini da saglamasi acisindan 6énem arz
etmektedir (Jani¢ijevi¢ ve ark. 2015). Ayrica ydnetimin destekleyici tavirlari,
calisanlarin motivasyonlarinmi yiikselterek onlarin islerine daha fazla adapte olmasin

saglayacak ve calisanlarin orgiite bagliligini yiikseltecektir (Kainkan 2015).
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2.5.2 Is Tatmini Teorileri

Is tatmininden bahsedebilmek igin oncelikle bireyin belirli amag, istek ve
beklentileri olmali ve bunlarin karsilanip karsilanmamasina bagli olarak isinden
tatmin olma/olmama hali ger¢eklesmektedir. Bu baglamda is tatmini kavramini
aciklamak i¢in bireyin ulasmak istedigi amag, istek ve beklentilerinin olmasi bunlarin
neticesinde hareket etmesi yani giidiiye sahip olmas1 gerekmektedir. Bireyin ulasmak
istedigi amaglar dogrultusunda ne kadar caba gosterdigi ise onun ne kadar
gidilendigi ile ilgilidir. Literatiirde giidii ve gilidillenme kavramlari motivasyon
kavramiyla karsilik bulmaktadir (Uciincii 2016). Is tatmini, kavram olarak
motivasyondan farkli olmasina ragmen literatiirde is tatmininin sistematik olarak
incelenmesi ilk kez motivasyon kuramlariyla olmustur. Bu sebeple is tatmini

teorilerini agiklarken motivasyon kuramlarindan yola ¢ikilmaktadir (Ozer 2015).

Bu baglamda is tatminiyle ilgili teoriler motivasyon kuramlarinda da oldugu
gibi kapsam ve siireg teorileri olarak iki alt baglik seklinde incelenmektedir. Kapsam
teorileri, insan ihtiyaglarinin dogasina 6nem vererek, bireyleri caligmaya iten igsel
faktorlerle ilgilenmektedir (Ozer ve Topaloglu 2008). Siirec teorileri ise, kapsam
teorilerinden farkli olarak bireyleri ¢alismaya iten digsal faktorlere 6nem vererek bu

faktorler tizerinde durmaktadir (Tiirk 2007).

2.5.2.1 Kapsam Teorileri
2.5.2.1.1. Maslow’un ihtiyaclar Hiyerarsisi Kuram

Insan ihtiyaclarim ilk defa bilimsel bir bicimde ele alan Abraham Maslow;
insanlarin neden bir takim fedakarliklarda bulunarak orgiitlerde calistiklarini ve
bagkalarindan gelen diisiince ve emirlere itaat ederek ona gore hareket ettiklerini
arastirmistir. Bunun sonunda; insanlarin bir takim ihtiyaglarinin bulundugunu ve bu
ihtiyaglar1 karsilayabilmek amaciyla davranislarina sekil verdiklerini, ayrica bu
ihtiyaglarin evrensel oldugunu ve bir hiyerarsi i¢inde gergeklestigini varsaymistir. Bu
hiyerarsi i¢inde belirli bir diizeydeki gereksinimler tatmin edilmeden bir st diizey
gereksinimler ortaya ¢ikmamaktadir. Maslow’un literatiire kazandirdigi ihtiyaglar
hiyerarsisi; Sekil 7°de de goriildiigii gibi, fizyolojik ihtiyaglar, giivenlik ihtiyaci,
sevgi ve ait olma ihtiyaci, takdir ve saygi gdérme ihtiyaci ile kendini gergeklestirme

ithtiyact olarak bes basamaktan olusmaktadir. Hiyerarsideki fizyolojik ve gilivenlik
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ihtiyact temel (birincil) ihtiyaglar olarak isimlendirilirken; hiyerarsideki diger

ihtiyaclar sosyo- psikolojik (ikincil) ihtiyaglar olarak adlandirilmaktadir (Eren 2004).

Sekil 7°den de goriilecegi tizere ihtiyaglar hiyerarsisinin en alt basamagini
fizyolojik ihtiyag¢lar olusturmaktadir. Bu ihtiyaglar; yeme i¢gme, dinlenme, varligini

ve neslini siirdiirme gibi en temel ihtiyaglardan olusmaktadir (Tiirk 2007).

Fizyolojik ihtiyaglarin1 karsilayan birey, hiyerarsinin bir iist basamagin
olusturan giivenlik ihtiyacimi karsilamak isteyecektir. Bu ihtiyaglar bireyin kendini
giivende duyma isteginden kaynaklanan ihtiyaclardir. Kendini giivende duyma istegi
gerek is gilivenliginin saglanmasi gerekse de bireyin geleceginin gilivence altina
alinmasi seklinde olabilecektir (Sabuncuoglu ve Tiiz 2001). Sigorta ve emeklilik

programlari ve is giivencesinin saglanmasi glivenlik ihtiyaglar icerisindedir.

Sekil 7 : Maslow'un ihtiyaclar Hiyerarsisi

Kendini
Gergeklestirme

Takdir ve Saygi

Sevgi ve Ait olma

Giivenlik

Fizyolojik

Kaynak: (Tiirk 2007)

Ihtiyaglar hiyerarsisinin ii¢iincii basamagini olusturan sevgi ve ait olma
ihtiyact aynt zamanda toplumsal iliskiler ihtiyac1 olarak da isimlendirilmektedir.
Fizyolojik ve gilivenlik ihtiyaglarin1 karsilayan birey, hiyerarsinin bir st
basamaginda yer alan bu ihtiyaci1 karsilamak isteyecektir. Bu ihtiyag; bireyin i¢inde
bulundugu ve farkli sekillerde etkilendigi ve ¢evresini etkiledigi cevreyle iyi iliskiler
icinde olmak, arkadaslik ve dostluklar kurmak, baskalar1 tarafindan sevilmek ve

onlar1 sevmek ihtiyacidir (Tirk 2007).
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Takdir ve saygi gorme ihtiyaci ise, belirli bir grubun iginde yer alan bireyin
bir seyler basardiginda ve i¢inde bulundugu gruba olumlu katkilar sagladiginda onlar
tarafindan takdir ve saygi gorme istedigini ifade etmektedir. Baskalar1 tarafindan
takdir ve saygi goren bireylerin kendilerine olan giivenleri artarak kendilerine karsi
duyduklar1 saygilar1 da artarak, kendilerini gelistirmeye daha c¢ok Onem

vermektedirler (Eren 2004).

Hiyerarsinin en iist basamagini olusturan kendini gerceklestirme ihtiyact
hiyerarsinin diger basamaklarinda yeterli tatmin seviyesine ulasan, toplum icinde
belirli bir statiiye kavusmus ve sayginlik kazanmis bireylerde goriilmektedir. Bu
asamada birey, 0ziinde var olan fakat bazi sinirlamalar nedeniyle ortaya koyamadigi
isteklerini yerine getirebilecektir. Kendini gergeklestirme ihtiyaci bireyin kendindeki
yeteneklerin farkina vararak bunlari kullanmak istemesidir. Bu asamada birey,
yetenekli oldugu alanda uzmanlasarak ilgili konuyla ilgili in kazanmak isteyecektir

(Sabuncuoglu ve Tiiz 2001; Tirk 2007).

Maslow’un Ihtiyaglar Hiyerarsisi, orgiitte ¢alisan bireylerin nelerden tatmin
oldugunu bilerek, bu tatminleri karsilamak noktasinda g¢aba gosteren isletme
yonetimleri agisindan oldukg¢a 6nemlidir. Calisanin ihtiyaglarina 6nem veren ve bu
ihtiyaclar1 karsilayan orglitler uzun vadede basarili ¢iktilara ulasabileceklerdir

(Gliney 2000).
2.5.21.1 Herzberg’in Cift Faktor Kuram

Maslow’dan sonra insanlarin verimli ve etkin ¢alismalar1 konusunda
incelemeler yapan Frederick Herzberg, bir arastirmasinda Orneklem grubuna
“isinizde ne zaman kendinizi son derece iyi, ne zaman son derece kotii olarak
hissettiginizi ayrintili olarak agiklayiniz?” seklinde bir soru yoneltmistir. Bu soruya
aldig1 cevaplar neticesinde bireyin isinden doyum duymasini saglayan veya bireyin
doyumsuzluguna yol agan faktorleri siralamistir. Bu faktorleri de motive edici
faktorler ve hijyenik faktorler olarak iki grupta inceleyerek (Simsek ve ark. 2014)
calisanlarin islerinden tatmin olmalarin1 ve onlarin motivasyonunu bu faktorlerle
aciklamistir. Bu faktdrlerden bazilari bireyin isinden memnun olmasii dolayisiyla
motivasyonunu saglarken, bazilari memnuniyetsizlik yaratmaktadir (Dugguh ve

Ayaga 2014).
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Herzberg’e gore basari, taninma, isin kendisi, sorumluluk, ilerleme gibi
ozellikler bireyin isinden doyum duymasini saglayan faktorlerdir. Bireyin isinden
doyum duymasini saglayan bu faktorler motive edici faktorlerdir (Sabuncuoglu ve
Tiiz 2001). Bu faktorler bireyi isine daha ¢ok baglayan, bireye basari hissi veren
etmenler olduklar1 i¢cin motive edici faktorler olarak ele alinmaktadir (Simsek ve

Eroglu 2013).

Herzberg, isin kendisiyle ilgili olan faktorleri motive edici faktorler olarak ele
alirken; ¢alisma kosullariyla ilgili olan gevresel faktorleri hijyenik faktorler olarak
ele almistir (Gokce ve ark. 2010). Buna gore; c¢alisma sartlari, orgiitiin ¢alisanlara
sundugu maas, licret ve diger yan 6demeler, yonetimin ¢alisanlara karsi olan tutumu,
orgiit icindeki c¢alisan bireyler arasindaki iliskiler vb. hijyenik faktorleri
olusturmaktadir (Simsek ve ark. 2014). Calisanlarin bahsedilen bu hijyenik

faktorlerden hosnutsuzlugu is tatminsizligi yaratmaktadir.

Herzberg tarafindan bahsedilen motive edici faktorler ve hijyenik faktorler
birbirinden tamamen farklidirlar. Oyle ki ¢alisma ortaminda motive edici faktdrlerin
olmasi calisanlarin iginden tatmin olmasini saglarken; hijyenik faktorlerin bulunmasi
kisinin iginden tatmin duymasina neden olmamaktadir. Tersi bir durumda yani
calisma ortaminda hijyenik faktorlerin bulundugu fakat motive edici faktorlerin
bulunmadigi durumlarda ise kisi isinden tatmin duymayacak ancak yine de isini
yapacaktir. Bu baglamda; ¢aligma ortamindaki giidiileyici faktorlerin yalniz tatmine,

hijyenik faktorlerin ise tatminsizlige neden oldugunu séyleyebiliriz (Tiirk 2007).

Herzberg tarafindan gelistirilen bu teori, bir takim elestirilere maruz kalmistir.
Teoriye getirilen elestirilerin tizerinde durduklari ortak nokta ise is yasaminda
calisanlar i¢in onemli bir giidiileyici olan {icret faktoriiniin bu modelde geri planda

birakilmasidir (Sabuncuoglu ve Tiiz 2001).
2.5.2.1.2 McClelland’in Basarma Ihtiyaci Kuram

McClelland, insan ihtiyaclarinin 6grenmeyle sonradan kazanilacagini ileri
slirmiis ve bu ihtiyaclarin basarma, giic ve baglilik ihtiyaci olarak ii¢ gruptan
olustugunu, bireylerin davraniglarinin ise bu ii¢ ihtiyaca verdikleri 6neme gore

sekillendigini belirtmistir (Simsek ve Eroglu 2013; Simsek ve ark. 2014).
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McClelland’a gore, basarma ihtiyact bireyi gilidiileyen en temel ihtiyagtir.
Kurama gore, bireyler hem giinliik yasaminda hem de is yasaminda kendilerini
zorlayan ve basarili hissettiren faaliyetleri gerceklestirmek istemektedirler (Simsek
ve Eroglu 2013). Basarma ihtiyaci yiiksek olan bireyler, zamanlarin1 daha iyi bir

seyler yapabilmek amaciyla ¢abalayarak ge¢irmektedirler (Tiirk 2007).

McClelland tarafindan bahsedilen bir diger ihtiya¢ olan gii¢ ihtiyaci, bireyin
bagkalarin1 etki altina alma istegini ifade etmektedir (Giliney 2000). Giig ihtiyaci
yiiksek olan bireyler gevresiyle gerceklestirdigi etkinlikleri artirarak, grup iginde
kendini 6ne ¢gikarmaya ¢aligmaktadirlar (Eren 2004).

Kuramda bahsedilen baglilik ihtiyaciyla ise, bireyin sosyal yasama verdigi
oneme dikkat cekilmek istenmektedir. Baglilik ihtiyaci yiiksek olan bireyler bir
gruba dahil olma, dahil oldugu grupla sosyal iliskiler kurma ve bunu devam ettirme

istek ve arzusuyla hareket etmektedirler (Erdem 1997).

Yukarida da deginildigi gibi McClelland; bireylerin  davranislarini
sekillendiren bu {i¢ ihtiyactan, basarma ihtiyacinin bireyi giidiileyen en temel ihtiyag
oldugunu belirtmistir. Buna gore bireyler en ¢cok basarma ihtiyacinin karsilanmasiyla
motive olmaktadirlar. Basarma ihtiyac1 yiiksek olan bireyler; yaptiklar iste
sorumluluk almaktan haz duyan, kendi cabalariyla bir seyler basaran, yaptiklari
islerin sonucunda somut bilgiler almak isteyen, gerceklestirmeyi istedikleri amag
dogrultusunda risk almay1 seven, zorlu islerden kagmayan, biiyiik bir istek ve enerji
ile c¢alisan bireylerdir. Yine McClelland, basarma giidiisiiniin yliksek oldugu
toplumlarin sosyal ve ekonomik yonden daha biiyiik ilerlemeler kaydeden toplumlar
oldugundan bahsetmis; basarinin ekonomik kalkinma iizerindeki etkisini inceledigi
aragtirmalarini “Basarili Toplum” adini1 verdigi kitabinda toplamistir (Erdem 1997;
Giiney 2000; Simsek ve Eroglu 2013; Simsek ve ark. 2014).

McClelland’in gelistirdigi basarma ihtiyaci kuraminda bahsedilen ihtiyaglar
her bireyde bulunmakta fakat dereceleri bireyden bireye farklilik géstermektedir. Bu
sebeple calisanlar1 bir igi yapmaya sevk etmekte kullanilacak yontemler de ¢alisanin
karsilamak istedigi ihtiyacin seviyesine gore farklilik gosterecektir (Tiirk 2007).

Sonug olarak, orgiitiin basinda bulunan bireylerin ¢alisanlardaki bulunan bu farkl
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ihtiyaclart dikkate alarak hareket etmeleri basari saglanmasi noktasinda Onemli

olmaktadir.
2.5.2.1.3 Alderfer’in VIiG Kuram

Alderfer’in  VIG kurami; Maslow’un gelistirdigi ihtiyaglar hiyerarsi
kuraminin bir alternatifi ve ayni1 zamanda kuramin daha basite indirgenmis halidir

(Sun 2002).

Kuram, bireyin gereksinimlerini {i¢ temel smifta incelemektedir. Bu
gereksinimler; V- Var olma, I- iliski Kurma ve Ait Olma ve G- Gelismeden
olusmaktadir. Goriildiigii iizere kuram, bireylerin gereksinimlerinin bas harflerinin
alinmasiyla isimlendirilmektedir. Kuram ayn1 zamanda ihtiyaglarin Ingilizce
isimlerinin bas harflerinden olusan ERG ( Existence, Relatedness ve Growth) ismiyle

de ele alinmaktadir (Simsek ve ark. 2014).

Kuramda yer alan var olma gereksinimi, Maslow’un Thtiyaglar hiyerarsisinde
belirttigi ve hiyerarsinin en alt basamaginda yer alan iki temel ihtiya¢ olan, fizyolojik
ve giivenlik ihtiyaglarina isaret etmektedir. Yine iliski kurma ve ait olma gereksinimi
Maslow’un hiyerarsisinde yer alan sevgi ve ait olma ihtiyacina karsilik gelirken;
gelisme ihtiyaci kendini gergeklestirme ihtiyaci ile ortiismektedir.

Sekil 8: Maslow'un Thtiyaclar Hiyerarsisi ile Alderfer'in VIG Kuraminin
Karsilastirilmasi

MASLOW ALDERFER

Kendini Gergeklestirme Thtiyaci | Gelisme Ihtiyaci

Sevgi ve Ait Olma Ihtiyaci Iliski Kurma ve Ait Olma Ihtiyaci
Giivenlik Thtiyaci
Fizyolojik Ihtiyaclar Var Olma Thtiyact

Kaynak: (Eren 2004)
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Yukaridaki sekilde Maslow’un Ihtiyaclar Hiyerarsisiyle Alderfer’in VIG
kuraminin  karsilikli  etkilesimi goOsterilmistir. Alderfer’in gelistirdigi kuram
Maslow’un hiyerarsisiyle benzerlikler gosterse de kuramdan bir takim yonleriyle
ayrilmaktadir. Maslow’un hiyerarsisinde, ihtiyaclar hiyerarsideki diizene gore
karsilanmakta ve alt basamaktaki ihtiya¢ karsilanmadan bir iist basamaktaki ihtiyacin
tatmin edilmesi miimkiin olmamaktadir. Alderfer’in VIG kuramindaysa bdyle bir
siralamaya gidilmemistir. Birey, list kademedeki bir ihtiyacin tatmininde basarisiz
olursa veya hayal kirikligina ugrarsa bir alt kademeye geri donebilmektedir. Veya
gruplandirilan her ti¢ ihtiyacin tatminini ayni anda gergeklestirebilecektir (Eren 2004,
Simsek ve Eroglu 2013).

2.5.2.2 Siire¢ Teorileri
2.5.2.2.1 Vroom’un Beklenti Kurami

Vroom tarafindan gelistirilen bu kurama gore; bireylerin basarilarinin
arkasinda, giderilen ihtiyaglarla birlikte bireylerin amaci ve tercihleri ile bu amaglari
gergeklestirmelerindeki beklentileri yatmaktadir (Gliney 2000). Buna gore bireyin
giidiillenmesi davranisin amaca ulasacagi beklentisi ile kisinin o amaca verdigi
onemin g¢arpimiyla gerceklesecektir (Tiirk 2007). Beklenti kuraminda bahsedilen
giidiilenme asagidaki sekilde formiile edilmektedir.

G=X(BXV) G= Motivasyon Giicii
B= Beklenti

V= Valance ( Deger )

Formiilasyonda yer alan kavramlardan kisaca bahsetmek gerekirse; valance
yani deger, bireyin kazanilmasi olasi ¢ikt1 ve ddiillere verdigi 6nemi ifade etmektedir
(Simsek ve ark. 2014). Bu deger, “- 17 ile “ + 17 arasinda degismektedir. Bir amaca

(13

ulasilmak isteniyorsa valans + 17, bu amaca ulagmak noktasinda bir ilgi

duyulmuyorsa valans degeri “- 1”olacaktir (Tiirk 2007).

Formiilasyondaki beklentiyle ise; bireyin belirli bir ¢aba gosterdiginde belirli
bir sonuca ulagilacagina dair inanci anlatilmak istenmektedir. Bu degerin de “0” ile

“1” arasinda degistigi kabul edilmektedir. Buna gore, bireyin bir sonucun
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gerceklesmesine inanmamast “0” degerine karsilik gelirken; inanmasi “1” rakamiyla

ifade edilmektedir (Simsek ve Eroglu 2013).

Vroom’un gelistirdigi bu teoride bireylerin motive olmasinda sadece
ihtiyaglarinin giderilmesi degil ayn1 zamanda giderilen ihtiyaglarin bireylerin amag
ve beklentileriyle de uyumlu olmasi gerektigi anlatilmaktadir. ilave olarak her
bireyin amaglari, beklentileri ve belirli bir seyi basarma istegi farkli oldugundan

motivasyon diizeyleri de farkli olabilecegine deginilmektedir.
2.5.2.2.2 Lawler ve Porter’in Beklenti Kuram

Lawler ve Porter; Vroom’un gelistirdigi beklenti kuramina bir takim
ilavelerde bulunarak yeni bir model ortaya koymuslardir. Onlarin modeline gore
sadece ¢aba gostermek motivasyona yol agmamaktadir. Caba gostermenin yaninda
bireysel yetenekler, kisilik 6zellikleri, rol ¢atigsmalari ile bireylerin 6diillere iliskin
adalet algilariin bireyin motivasyonunda 6nemli bir rol oynadigina deginmislerdir
(Simsek ve Eroglu 2013; Oztiirk ve Iliman 2015). Buna gore, bireyin bir seyi
basaracagina inanmasi Ve beklentileri tek basina yeterli olmamakta, bahsedilen diger

bazi orgiitsel etkenler de bireyin basar1 ve motivasyonunda etkili olabilmektedir.

Kuramda bahsedilen  bireyin  motivasyonunu etkileyen  Orgiitsel
degiskenlerden kisaca bahsetmekte yarar bulunmaktadir. Kuramin savundugu
tezlerden biri, bireyin tatmin olmasinda sadece basarili olacagina dair inanci ve
cabast etkili olmamakta, bunun icin gerekli bilgi ve yetenege de sahip olmasi da

gerekmektedir (Ulukus 2016).

Lawler ve Porter’in kuraminda bahsettigi odiillere iliskin adalet algist ise;
calisanin kendini orgiit i¢inde kendisiyle ayni pozisyonda olan diger ¢alisanlarla
kiyaslamas1 sonucundaki algisini ifade etmektedir. Buna baglamda, ¢alisan orgiitiin
adaletsiz davrandig1 algisina kapildig:r takdirde isinden tatminsizlik duyacaktir

(Kiiglikozkan 2015).

Kuramda motivasyona etki edecegi bir diger kavram da rol catigmasidir.
Orgiitiin i¢indeki gorevlerin belirsizligi ve is tanimlarinin yer almamasi kaynakli rol
catigmalarinin yasanmasi da bireylerin motivasyonunu olumsuz etkileyebilecek

orgiitsel etkenlerdendir.
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2.5.2.2.3 Adams’in Esitlik Kuram

Adams tarafindan gelistirilen bu kuramda, insan davraniglart bir aligveris
siireci olarak nitelendirilmektedir. Kurama gore; orgiitteki bireyler orgiite ¢esitli
sekillerde katki saglamakta ve bunun karsiligin1 almaktadirlar. Veya orgiite katkilari
dolastyla orgiitten bir takim beklentileri bulunmaktadir (Tiirk 2007).

Esitlik kuramina gore bireyler; cogunlukla kendilerini diger calisanlarla
kiyaslama egilimindedirler. Buna gore birey, kendi cabalar1 ve karsiligindaki
kazanimlar1 ile kendisiyle ayni durumda olan baskalarinin g¢abalar1 ve onlarin
kazanimlarini karsilastirmaktadir. Birey, bu karsilastirmanin neticesinde Kkendisi
aleyhine bir dengesizlik gordiigi zaman durumu dengelemeye calisacaktir. Bunun
icin Oncelikle kendi kazanimlarinin da artmasi yoniinde ¢aba gdsterecek, bunun ise
yaramadigi durumlarda ise otekilerin kazanimlarmin azalmasini isteyecektir. Her
ikisini de saglamak noktasinda basari saglayamadigi durumda ise Orgiite sagladigi
ciktilar1 azaltma yoluna gidecektir (Giiney 2000; Tiirk 2007; Simsek ve Eroglu
2013).

Adams tarafindan One siiriilen esitlik kurami genel olarak; bireyin
motivasyonunda Orgiit i¢cindeki tiim islem ve siireclerde esitligin 6nemine dikkat
cekmektedir. Insanlarin kendileriyle aym statiide olan ve ayni isi yapan bireylerde
esit muamele gormek istediklerinden yola c¢ikarak, esitligin saglandigi durumlarda

bireylerin motive olacagi ve basar1 saglayacag tizerinde durmaktadir.
2.5.2.2.4 Locke’in Ama¢ Kuramm

Edwin Locke tarafindan gelistirilen bu kurama gore insanlar ¢evresinde olup
bitenleri kendi deger yargilart siizgecinden gegirerek yorumlamaktadirlar. Bunun
neticesinde kendilerine gore amag¢ belirlemekte ve Dbelirledikleri amaglar
dogrultusunda  davraniglarii  bigimlendirmektedirler  (http://e-motivasyon.net
15.11.2016).

Bu kurama gore bireyin belirledigi erisilmesi zor ve yiiksek amaglar bireyi

daha kolay erisilebilecek bir amaca gore daha ¢ok motive etmektedir (Ulukus 2016).
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2.5.2.2.5 Skinner’in Pekistirme Kuram

Pekistirme kurami; bireylerin elde ettikleri olumlu veya olumsuz sonuglara
gore gerceklestirdikleri davranisi tekrarlayip tekrarlamayacagina odaklanmaktadir.
Buna gore; bireyler gergeklestirdikleri davranisin neticesinde en ¢ok kazanim
sagladigr davranigi yinelemekten g¢ekinmeyeceklerdir (Simsek ve ark. 2014). Bu
baglamda bireylere belirli bir davranisi gergeklestirmesi icin verilen odiiller o

davranigin yinelenmesini saglamak igindir.

2.5.2.3 Is Tatminiyle Ilgili Diger Teoriler
2.5.2.3.1 1Is Ozellikleri Modeli

Hackman ve Oldham tarafindan gelistirilen bu modele gore is tatmini; isin
cevresindeki motive edici 6zellikler desteklendigi zaman gergeklesmektedir. Bunlar;
beceri cesitliligi, gorev kimligi, gorevin Onemi, otonomi ve geri bildirimden
olusmaktadir. Is dzelliklerinde bahsedilen beceri cesitliligiyle isi gerceklestirirken,
isin farkli aktiviteler gerektirmesi ve bu aktiviteler yerine getirilirken bireyin farkli
yetenek ve becerileri kullanabilmesi anlatilmaktadir. Gorev kimligiyle ise bir igin
basindan sonuna kadar ilgili kisi tarafindan ne derece yapildigi ve ne kadar
gozlemlenebilir c¢iktilar elde edildigi ifade edilmektedir. Gorevin Onemiyle; isin
bireyin ¢alisma ya da kisisel yasamindaki 6nemli etki derecesi anlatilmaktadir. Is
ozelliklerinde bahsedilen otonomiyle, ¢alisanin isindeki Ozgiirlik ve kararlara
katilabilme derecesi anlatilirken; geri bildirimde isin sonuglariyla ilgili olarak bireye
ne kadar acik bilgilendirmede bulunuldugu anlatilmaktadir. Motive edici bu bes
ozellik Sekil 9°dan da goriilebilecegi iizere ii¢ Onemli psikolojik durumu
etkilemektedir. Sonug¢ olarak, bu ii¢ psikolojik durum, is tatminin de iginde
bulundugu bir dizi ¢iktiya yol agmaktadir. Bahsedilen bu modele gore, orgiitiin temel
bakis agis1 bu bes 6zelligi gelistirerek iyi bir is ¢evresi yaratip islerinden tatmin olan
birey sayisini artirmaya yonelik olmalidir (Hackman ve Oldham 1975; Dugguh ve
Ayaga 2014).
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Sekil 9 : is Ozellikleri Modeli

Isin Oz Boyutu Kritik Psikolojik Kisisel Ve Orgiitsel
“| Durumlar "| Ciktilar
Beceri Cesitliligi . B Yiiksek Is Motivasyonu
Isin Anlamlilig1

Gorev Kimligi Yiiksek Kaliteli {s ve

Gorevin Onemi > Performans

Otonomi } Sonuglarmn Sorumlulugu Yiiksek Is Memnuniyeti
Geri Bildirim } Sonuglarin Bilgisi Diisiik Devamsizlik Ve Is
~ Devri

Kaynak: ( Hackman ve Oldham 1975)

2.5.2.3.2 Duygusal Olaylar Teorisi

Weiss ve Cropanzano tarafindan gelistirilen bu teori, duygularin bireylerin
yasaminda nasil etkili oldugu ve insanin iginde bulundugu ruh halinin is tatminini
nasil etkiledigi ile ilgilidir. Teori; calisanin biligsel, duygusal ve zihinsel durumlari
vb. gibi icsel uyanlari ile bu uyaranlarin bireyin isindeki performansina, isine olan
bagliligina ve tatminine olan etkisi arasinda baglanti kurmustur. Buna gore; bu tiir
uyaranlar calisanin is tatmininde olduk¢a énemli bir yere sahiptir (Ozdevecioglu

2004; Dugguh ve Ayaga 2014).
2.5.2.3.3 Cornell Modeli

Smith, Kendall ve Hullin tarafindan gelistirilen bu modele gore; bireyin
duygular ile 1§ tatmini birbiriyle iliskilidir ve bireyin duygusal tepkileri isiyle ilgili
farkli boyutlar gelistirmesine neden olmaktadir. Onlara gore, bu duygular bireyin

deneyimlerinden ve beklentilerinden kaynaklanmaktadir (Candan 2013).
2.5.3 Is Tatmini Sonuclar

[s tatmini kavraminin hem bireysel hem de 6rgiitsel anlamda dnemli bir takim
sonuclar dogurdugu gerceginden yola c¢ikarak bu alanda oldukg¢a fazla g¢alisma
yapilmistir. Asagida yapilan bu ¢aligmalardan derlenen, orgiit ve bireyler agisindan

onemli sonuglar doguracagi kabul edilen ve orgiitsel anlamda bir¢cok degiskenle
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baglantis1 oldugu varsayilan is tatmininin olasi sonuglarina deginilmistir (Yiksel

2005).

Is tatmini kavraminin olas1 sonuglari ise, kavramin bireylerde yarattig1 durum

dikkate alinarak diisiik seviyeli ve yiiksek seviyeli is tatmini olarak verilmistir.
2.5.3.1 Diisiik Seviyeli Is Tatmini

Bu kavramla, ¢alisanlarda diisiik seviyede is tatmini oldugu zamanlarda
goriilen durumlar ifade edilmistir. Sonuclar itibariyle orgiitler tarafindan arzulanan
bir durum olmamakta, orgiit icindeki isleyisin iyi gitmediginin kaniti olarak

goriilmektedir (Kok 2006).

e  Devamsizlik

Calisanlarin gegerli bir sebebi olmadan ve siklikla ise gelmemesi halinde s6z
konusu olabilecek bir durum olan devamsizlik, literatiirde ¢ogunlukla diisiik is
tatmininin bir sonucu olarak ele alinmigtir. Buna gore, is tatmini ile devamsizlik
arasinda negatif yonlii bir iliski vardir. Diger bir ifadeyle; ¢alisanlardaki diisiik

seviyedeki is tatmini devamsizligin artmasina neden olmaktadir (Ozcan 2011).
o Isten Ayrilma Niyeti

Is tatmini derecesinden etkilenen bir diger degisken de ¢alisanlarin isten
ayrilma niyetidir. Buna gore, diisiik seviyede is tatminine sahip olan veya islerinden
tatmin  olmayan ¢alisanlar  firsatin1  bulduklarinda islerinden  ayrilmayi

diistiinmektedirler.
° f;giicii Devir Hizinda Artis

Devamsizlik, isten ayrilma niyeti ve paralelinde goriilebilecek bir diger
durum da is giicii devir hizinda artistir. Is giicii devir hiziyla 6rgiit icindeki personel
giris ¢ikislart anlatilmak istenmektedir. Isgiicii devir hizinin yiikselmesi nitelikli
personeli kaybetme ihtimali, Orgiitiin verimliginin azalmas1 ve daha bir¢ok nedenle
orgiitler i¢in arzulanan bir durum degildir (Yilmaz ve Halict 2010). Bu sebeple

orgiitler calisanlarinin islerinden tatmin olmalarin1 saglayacak uygulamalara dnem
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vererek calisanlarin tatminlerini ylikselterek isglicli devir hizin1 azaltmaya

calismalidirlar.
e [s Kazalar

Isinden tatmin olmayan veya diisik seviyede tatmin olan bireylerde
gorilebilecek bir diger durum is kazalaridir. Buna gore, cogunlukla is tatmin seviyesi
diisiik olan bireyler orgiitte kendilerini islerine vermekte zorlanmakta ve yine
cogunlukla iglerinin disinda olan her seyle ilgilenme egiliminde olmaktadirlar. Sonug
olarak bu tiir bireylerin ¢alistiklar1 ortamlarda is kazalarinin goriilmesi olasidir (Pelit

2015).
2.5.3.2 Yiiksek Seviyeli is Tatmini

Calisanlarin islerinden yiiksek seviyede tatmin olmalar1 bireysel, orgiitsel ve
toplumsal anlamda olumlu sonuglar dogurmaktadir. Bu sebeple, orgiitler tarafindan

calisanlarinin islerinden memnun olmalar1 arzulanan bir durumdur.
e Performans

Is tatminiyle ilgili yapilan ¢alismalarin ¢ogunda isinden tatmin olan bireylerin
performanslarinin iginden tatmin olmayanlara gore daha yiiksek oldugu sonucuna
ulasilmistir. Ancak buna ragmen is tatmini ile performans arasinda dogru yonli bir
iliski oldugunu soyleyebilmek miimkiin degildir. Calisanlarin yiiksek performans

sergilemesinde i tatminin yaninda diger baska degiskenler de etkili olabilmektedir
(Pelit 2015).

e Orgiitsel Vatandashk

Orgiitsel vatandashk davramsi, orgiitiin {iyesi ¢alisanlarin rol tanimlarmin
Otesinde Orgiitiiniin gelismesine katki saglayacak goniillii olarak ekstra davraniglar
sergilemesi olarak bilinmektedir (Celik ve Telman 2013). Bu baglamda, islerinden
tatmin olan calisanlarin Orgiitiin gelismesine katkida bulunmak igin Orgiitsel

vatandaslik davranisi sergileyecegi varsayilmaktadir.
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e Orgiitsel Baghlik

Islerinden ekonomik, sosyal ve psikolojik anlamda memnun olan galisanlarin
memnuniyetleri is ve orgiitsel baglhlikla sonuclanabilmektedir (Sevimli ve Iscan
2005). Islerinden tatmin olan ¢ahisanlar iginde bulundugu orgiitii daha c¢ok
benimsemekte ve sahiplenmekte kendini adeta ailenin bir {iyesi gibi

hissetmektedirler.
2.5.4 Saghk Kurumlarinda is Tatmini Ve Onemi

Ozellikle 1960’l1 yillardan itibaren sdz konusu olmaya baslayan, saglk
kurumlarindan hizmet talep eden kisilerin “hasta” olarak algilanmasindan ziyade
“miisteri” olarak goriilmeye baslanmasiyla birlikte gelisen siiregte hizmet talebinde
bulunan miisterilerin nasil tatmin edilecegi de arastirilmaya deger bulunmus ve bu
konuda galismalar yapilmaya baslanmistir (Oksay 2011). S6z konusu galismalarin
neticesinde saglik kurumlarindan hizmet alan miisterilerin tatmin edilmesindeki
birincil etkenin saglik kurumunun en temel 6gesi olan insan kaynaginin tatmin
edilmesinden gegtigi {izerinde durulmustur. Gergekten de saglik kurumlarinin hizmet
verdigi kesimin insan olmasi ve yapilan herhangi bir hatanin telafisi miimkiin
olmayan sonuglara sebebiyet vermesi dolayisiyla saglik kurumlarinda ¢alisan her bir

personel i¢in is tatmini oldukca dnemli hale gelmistir.

Isinden tatmin olan saglik ¢alisanlar1 hastalara daha iyi ve kaliteli hizmet
sunarak hastanenin de prestijinin artmasina katki saglamaktadir. Bdylelikle
hastanelerin sayisinin da giderek arttig1 giinimiizde isinden tatmin olan ¢alisanlar,
hastalarla kurduklari pozitif etkilesim sayesinde tekrar ihtiyag duyuldugunda kendi
kurumlarin tercih edilmesini saglayarak kurumlarinin rekabet ortaminda basarili

olmasina katkida bulunabileceklerdir.

Calisanlarin islerinden tatmin olmasi, kendi fiziksel ve psikolojik sagliginin
yaninda, hasta ve saghik kurumunu da pozitif yonde etkilemektedir. Ancak, s6z
konusu insan sagliglt oldugu i¢in 24 saat hizmet vermek durumunda kalan ve bu
baglamda uykusuzluk, zor sartlarda ¢aligma, yorgunluk, ekiple calismanin getirdigi
kolayliklarin yaninda uyum i¢inde ¢alisabilmenin zorlugu, yakinlarinin sagligindan
endise duyan hasta yakinlariyla iletisimde yasanan zorluklar vb. gibi nedenler

calisanlarin 1§ tatminlerinde diisiikliige neden olabilmektedir. Bunun yaninda ayrica
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calisanlar gosterdikleri ¢abanin {istleri tarafindan takdir edilmedigini diisiindiikleri
durumlarda da is tatminleri negatif anlamda etkilenebilecektir. Bu sebeplerle saglik
kurumlarinda etkili ve verimli hizmet sunulabilmesi i¢in onceligin 6rgiitiin en temel
0gesi olan insan kaynagma verilmesi gereckmektedir. Unutulmamalidir Ki insan
kaynagina yapilacak yatirimlarin yansimasi basta calisanlar olmak iizere hizmet
sunulan kesimle olan iletisimlerde de goriilecek ve nihai noktada Orgiitiin basaril

olmasinda temel rol oynayacaktir.
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2.6 Duygusal Emek, Tiikenmislik Ve Is Tatmini Uzerine Literatiirde Yer
Alan Daha Once Yapilmis Calismalar

Bu baslik altinda; duygusal emek, tikenmislik ve is tatmini iliskisini
incelemeyi amagladigimiz kavramlarla ilgili olarak, bu kavramlardan herhangi ikisini
veya hepsini birden konu alan, ulusal ve uluslararas1 literatiirde yer alan
caligmalardan bahsedilecektir. Daha Onceki ¢alismalara yer verirken bdyle bir
kisitlamaya gidilmesinde; konunun daha net ortaya koyulabilmesi adina, ilgili
literatiir incelendiginde is tatmini ve tiikenmislik kavramlarinin olduk¢a fazla
calisildigini ancak duygusal emek kavraminin gérece yeni bir kavram olmasi ve
degerinin yeni fark edilmeye baslanmasi sebebiyle daha az ¢alisilmis olmasi etkili

olmustur.
2.6.1 Ulusal Literatiirde Yer Alan Calismalar

Duygusal emek kavrami, ulusal yazinda yakin zamanlarda fark edilen ve
arastirmacilar tarafindan dikkate deger bulunan kavramlardan birisi olarak 6zellikle
orgiitsel davranmis alanindaki diger bazi kavramlarla iliskilendirilerek arastirma
konusu yapilmistir. Tiikenmislik ve is tatmini kavramlari ise giiniimiize kadar pek

¢ok arastirmaya dahil olmus kavramlardir.

Basim ve ark. (2013); Ogretmenlerin kisilik 6zelliklerinin  duygusal
tikenmeye etkisi ve bu etkide duygusal emek davramiglariin aracilik roliinii
belirlemek amaciyla Ogretmenlerle anket teknigi uygulayarak gergeklestirdikleri
caligmalarinda; kisiligin duygusal emek iizerinde, duygusal emegin de tiim alt
boyutlar ile duygusal tiikkenme {lizerinde etkili oldugu sonucuna ulasmislardir. Buna
gore yiizeysel rol yapma ile duygusal emek arasinda pozitif yonde, derinden rol
yapma ile dogal duygular arasinda ise negatif yonde iligki bulunmustur. Demografik
degiskenler agisindan ise cinsiyet ve yasin ylizeysel rol yapma iizerinde negatif,
dogal duygu gosteriminde ise pozitif etkiye sahip oldugunu belirtmislerdir. Ayrica
duygusal emek boyutlarindan yiizeysel rol yapma davranisi sergileyenlerin daha

fazla duygusal tiikenmeye maruz kaldigini belirtmislerdir.

Eroglu (2014), duygusal emek davraniglarinin tiikkenmislik ve tiikenmisligin
boyutlartyla olan iligkisini incelemek amaciyla Orneklem grubunu banka

calisanlarinin olusturdugu arastirmasinda; duygusal emek boyutlarindan yiizeysel
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davranmanin duygusal tilkenmeyi ve duyarsizlagsmayi artirdigi sonucuna ulagmustir.
Bununla birlikte yiizeysel davranma ile tiikenmisligin alt boyutlarindan kisisel basari
hissi arasinda anlamli iliskiye rastlamamistir. Ayrica duygusal emek alt
boyutlarindan derin davranma ile tiikkenmisligin alt boyutlari arasinda anlamli bir

iliski bulmustur.

Karamaras (2014); satis calisanlarinin duygusal emek gosterimleri ile is
tatmini iligkisini incelemek amaciyla {ilkemizde farkli bolge ve sektorlerde gorev
yapan satis c¢alisanlarindan olusan orneklem grubuyla anket teknigi uygulayarak
gerceklestirdigi arastirmasinda, yiizeysel rol yapma ile is tatmini arasinda negatif
yonlii ve anlamli bir iligki bulmustur. Bununla birlikte derinden rol yapma ile is
tatmini arasinda herhangi bir iliskiye rastlamamis; duygusal emegin alt boyutlarindan
biri olan dogal duygularin sergilenmesi ile is tatmini arasinda ise pozitif ve anlaml

bir iliski ortaya ¢ikmustir.

Kaya ve Ozhan (2012); turist rehberlerinin harcadiklar1 duygusal emek ile
tikenmislik durumlar1 arasindaki iliskiyi incelemek amaciyla anket teknigi
kullanarak turist rehberlerinden elde ettikleri verilerin analizi sonucuna gore;
duygusal emek boyutlarindan derinlemesine davranma ve samimi davranig arttik¢a
tilkkenmislik boyutlarindan duyarsizlasmanin azalip, kisisel basari hissinin arttigi

sonucuna ulagmislardir.

Korkmaz ve ark. (2015); yiyecek ve igecek hizmetlerinde ¢alisanlarin
duygusal emek davraniglar ile bu davranislarin tilkkenmislik ve isten ayrilma niyeti
tizerine etkilerini incelemek amaciyla bes yildizli otellerin yiyecek icecek boliimiinde
calisanlarla gerceklestirdikleri ¢alismalarinda; yiizeysel davranmanin duygusal

titkenmeyi artirdig1 sonucuna ulagsmislardir.

Kose ve ark. (2011); kamu ve 6zel hastanelerde gorev yapan doktorlarin
duygusal emekleri ve bunun tiikkenmislik {izerindeki etkisini incelemek amaciyla,
orneklemini Manisa ilinde yer alan doktorlarin olusturdugu arastirmalarinda;
cinsiyet, medeni durum gibi demografik 6zelliklerin duygusal emek {iizerinde etkili
olmadig1 sonucuna ulasmiglardir. Ayrica, calismalarina kamu ve o6zel sektorde
calisan doktorlar1 dahil ederek her iki sektor arasinda karsilagtirma yapilmasina

olanak saglamiglardir. Buna gore; kamu sektoriinde c¢alisan doktorlarin yiizeysel
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davranig gosterme egilimleri ve duygusal ¢aba harcama boyutu o6zel sektorde
calisanlara gore anlamli diizeyde fazla bulunmustur. Buna ilave olarak; ylizeysel
davranma ile duygusal tilkenme ve duyarsizlasma arasinda pozitif ve anlamli iliski
bulunurken; yiizeysel davranma ile kisisel basar1 duygusu arasinda herhangi bir
iliskiye rastlanmamistir. Duygusal emek boyutlarindan derin davranma ile
duyarsizlasma arasinda negatif yonde ve anlamli bir iliski bulunurken; derin
davranma ile kisisel basar1 duygusu arasinda herhangi bir iligskiye rastlanmamuistir.
Duygusal caba ile duygusal tiikenme ve duyarsizlasma arasinda da pozitif yonli

anlamli iligkiye rastlanmistir.

Mengenci (2015); hizmet sektoriinde ¢alisanlarin karsilastiklar1 tiikkenmislik
sendromunun duygusal emekleri {izerindeki etkisi ve is tatmininin bu iki kavram
arasinda oynadigi rolii duygu regiilasyon teorisi, kazanimlarin korunumu teorisi ve
duygusal olaylar teorisi temel alarak agikladiklar1 ¢alismalarinda; is tatmini yiiksek
olan calisanlarin duygusal emek stratejilerinden daha ¢ok derin davranma ve dogal
duygularla hizmet verdiklerini, daha az yiizeysel davranmayi tercih ettiklerini
belirtmislerdir. Duygusal tiikkenme yasayan kisilerin ise daha ¢ok ylizeysel davranis
sergiledigi sonucuna ulasmiglardir. Ayrica is tatminin yiizeysel davranma ile
duygusal tilkkenme arasinda yari araci etkisinin bulundugunu; derin davranma ve
dogal davranis ile duygusal tilkkenme arasinda ise tam araci etkisinin oldugu

sonucuna ulagmislardir.

Oral ve Kose (2011); duygusal emek kavraminin calisanlarin is doyumu ve
tikenmislik diizeyleri arasindaki iliskisini incelemek amaciyla drneklem grubunun
hekimlerden olustugu calismalarinda, hekimlerde yiizeysel davranig gostermenin
hekimlerin tiikenmislik seviyelerini artirarak is doyumlarini diislirecegi sonucuna
ulasmiglardir. Duygusal emegin derinlemesine davranis boyutu ile tiikenmislik ve is
tatmini arasinda anlamli bir iliski bulamamislardir. Kamu sektoriinde calisanlarin,
0zel sektorde cgalisanlara oranla daha yiizeysel davranis gosterdigi ve daha fazla

duygusal ¢aba harcadig1 da ulastiklar1 sonuglar arasinda yer almaktadir.

Ozkan (2013); cagr1 merkezi calisanlari ile gergeklestirilen arastirmada, ¢agr
merkezi ¢alisanlarinin duygusal emek cabalari, duygusal emek davranislari, duygusal
uyumsuzluklari, duygusal emege bagli is doyumlar: ile orgiitsel iletisim doyum

diizeyleri arasindaki iliskinin ortaya konmasimi amaglamislardir. Siralanan
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amaglardan duygusal emege bagli is doyumunu 6lgmek i¢in “Duygusal Emege Bagh
Is Doyumu Olgegi” gelistirmislerdir. Arastirmadan elde edilen sonuglara gore, ¢agri
merkezleri duygusal emek yogun calisan alanlardan biri olarak, duygusal

uyumsuzluk yliksek ve duygusal emege bagli is doyumu diisiik bulunmustur.

Savas (2012); ilkogretim okul miidiirlerinin duygusal zeka ve duygusal emek
yeterliliklerinin 6gretmenlerin is doyumu diizeyleri iizerindeki etkisini belirlemek
amaciyla okul miidiirleri ve 6gretmenler iizerinde gergeklestirdikleri arastirmanin
sonucunda; okul miidiirlerinin duygusal zeka ve duygusal emek yeterliliklerinin

Ogretmenlerin is doyumunu anlamli sekilde yordadigini gérmiislerdir.

Yiiriir ve Unlii (2011); Yalova ilinde calisan otel calisanlarinin duygusal
emek davranislarinin duygusal tiikkenme ve isten ayrilma niyeti tizerindeki etkilerini
ve bu etkiler bakimindan farklilik gosterip gostermedigini ortaya koymak amaciyla
gerceklestirdikleri ¢aligmanin sonucuna gore; duygusal emek davraniglarindan derin
davranma ile isten ayrilma niyeti ve duygusal tilkenme arasinda anlamli bir iliski

bulunmustur.

Birdir ve Dalgi¢ (2015); havalimaninda ¢alisan satis elemanlarinin duygusal
emek gosterimlerinin is streslerine ve is doyumlarina etkisini belirlemek amaciyla
gerceklestirdikleri arastirmalarinda, duygusal emek stratejilerinden derinlemesine

davranmanin is doyumunu olumlu etkiledigi sonucuna ulagsmislardir.

Naktiyok ve Agirman (2016); calisanlardan beklenen is odakli duygusal emek
gosterimlerinin duygusal tiikkenme iizerine etkisinde mesleki baglihigin ve calisan
odakl1 duygusal emek gosterimlerinin roliinii degerlendirdikleri ¢alismalarinda kamu
hastanesinde gorev yapan hemsirelere anket uygulamiglardir. Yapisal esitlik modelini
kullanarak gerceklestirdikleri ¢aligmada, olumsuz duygular1 gosterme gerekliliginin
duygusal tiikenmislikle anlamli bir iliskisinin oldugu, calisma ortaminda olumsuz
duygular1 gosterme gerekliliginin hemsirelerin duygusal tiikenmislik yasamasina

neden olarak mesleki baglilig1 zayiflattigini ortaya koymuslardir.

Karakas ve ark.(2016); Ogretmenlerin duygusal emek davranislarinin is
doyumlarina etkisini arastirmayi amacladiklari ¢aligmalarinda duygusal emegin is
doyumunu yordadigini belirtmislerdir. Ayrica; is doyumunun alt boyutlarindan igsel

doyum ile duygusal emek arasinda pozitif ve anlamli bir iligki bulmuslardir.
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Kaplan ve Ulutas (2016); duygusal emegin tiikkenmislik tizerindeki etkisini
belirlemek amaciyla Nevsehir ilinde bulunan 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinin gesitli
birimlerinde c¢alisanlarla anket teknigini kullanarak arastirma yapmuislardir. Bu
arastirmadan elde ettikleri verilerin analizinin neticesinde duygusal emegin derin
davranig boyutunun, tiikenmisligin duygusal tiikenme ve duyarsizlasma boyutu
tizerinde negatif yonlii ve anlamli; kisisel basar1 hissi boyutunda ise pozitif yonlii ve
anlaml bir etkiye sahip oldugunu gérmiislerdir. Duygusal emegin ylizeysel davranis
boyutunun ise tiikenmisligin sadece duyarsizlasma boyutu iizerinde pozitif yonli ve

anlamli bir etkiye sahip oldugu ulastiklar1 sonuglar arasinda yer almaktadir.

Kingir ve ark. (2016); duygusal emegin is tatminine etkisini belirlemek
amactyla otel calisanlartyla gerceklestirdikleri arastirmasin sonucuna goére duygusal

emek ile is tatmini arasinda anlamli bir iliskiye ulagmislardir.

Kizanikl1 ve Unliidnen (2016); otel isletmelerinde ¢alisanlarin yiizeysel, derin
ya da samimi davraniglardan olusan duygusal emek davranislari ile davranil kurallar
algist ve i3 doyumu diizeyi arasinda anlamli bir iligkisi olup olmadigini ortaya
koymak amaciyla gerceklestirdikleri arastirmada; duygusal emek davranislarinin
hem is doyumu hem de davranis kurallar1 algis1 ile iligkili oldugunu tespit
etmislerdir. Duygusal emek davranislarindan derin davranigin is doyumu tizerinde en

fazla etkiye sahip oldugunu da ¢aligmalarinda saptamislardir.

Irigiiler ve Giiler (2016), turist rehberliginde duygusal emek ve duygusal
emegin 1is tatmini ve tlkenmislik tizerindeki etkisini incelemek amaciyla
gerceklestirdigi  arastirmanin  sonucuna gore, yiizeysel davranmanin duygusal
tilkenmeye neden oldugunu belirtmislerdir. Bunun aksine derin davranislar ve dogal

duygular sergilemenin tilkenmigligi engelledigine deginmislerdir.

Bu ¢aligmalarin disinda duygusal emek, tiikenmislik ve is tatminini arastirma
kapsamina alan tez ¢alismalari da bulunmaktadir. Bu c¢aligmalardan da bahsetmekte
yarar bulundugu diisiincesinden yola ¢ikarak asagidaki paragraflarda bu

calismalardan bir kismina yer verilmistir.

Pala (2008); tez calismasinda turizm isletmelerinde duygusal emegin
boyutlarin1  Slgebilmek igin “ Turizm Isletmelerinde Duygusal Emek Olgegi
(HELS)’nin” Tiirk¢eye uyarlamasini yapmistir. Duygusal emek boyutlarinin iste
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kalma niyeti ve is tatmini lizerindeki etkisinin de arastirildigi ¢alismada, derin
davranig sergilemenin ig tatminini ve iste kalma niyetini artirdift sonucuna

ulasilmstir.

Caldag (2010); saglhik c¢alisanlarinda duygusal emek kavraminin 1is
sonuglarina etkilerinin arastirildigi tez ¢aligmasinda; meslege duygusal baglilik,
meslegi birakma niyeti, tiikenmislik ve performansin etkilerini incelemeyi
amaclamistir. Bu baglamda duygusal emekle tiikenmislik arasinda anlamli yonde
iliski bulunmustur. Buna gore; ylizeysel davranis arttik¢a tiikkenmislik azalmaktadir.
Duygusal emegin diger boyutlar1 olan derin davranis ile tiikkenme arasinda ise pozitif
yonde; duygularin dogal yolla ifadesi ile tilkenmislik arasinda ise negatif yonde bir
iligkiye rastlanmistir. Bir diger ifadeyle; derin davranma arttik¢a tlikenmislik

artarken, duygularin dogal yolla ifadesi arttikca tiikenmislik azalmaktadir.

Kaya (2009); ozel okul Ogretmenlerinin duygusal emek davranislarini
algilama bi¢imleri ile is doyumlar1 ve is stresleri arasindaki iliskiyi incelemek
amactyla gerceklestirdigi calismasinda orneklem grubunda yer alan dgretmenlerde
hem duygusal emek harcama diizeyinin hem de is doyumunun yiiksek oldugu

sonucuna ulagmustir.

Kose (2009); duygusal emek kavraminin ¢alisanlarin iy doyumu ve
tilkenmislik diizeyleri lizerindeki etkisini incelemek amaciyla Manisa ilinde yer alan
doktorlar tizerinde gerceklestirdigi calismada yiizeysel davranig gostermenin
tikenmiglik seviyesini artirarak 13 doyumunu azalttigt sonucuna ulasirken;
derinlemesine davranma ile kavramlar arasinda gii¢lii bir iliskiye rastlanmamustir.
Ayrica kamu sektoriinde calisanlarin 6zel sektorde calisanlara oranla daha fazla

yiizeysel davranis sergiledigi de Kdse’nin ulastig1 sonuglar arasinda yer almaktadir.

Yalcin (2012); duygusal emegin Onciillerini ve sonuglarmi yapisal esitlik
modeli ile tespit etmeyi amacgladigi tez ¢alismasinda duygusal emegin orgiit kiiltiirti
algis1 ve kisilik 6zelliklerinden etkilendigi ve bunun bireylerin tilkenmislik ve is

tatminini etkiledigini belirtmistir.

Geng (2013); turizm isletmelerinde calisanlarin duygusal emek ve duygusal
zekd diizeylerinin is tatminine etkisini belirlemek amaciyla gergeklestirdigi

arastirmadan elde ettigi verileri yapisal esitlik modeli ile analiz etmistir. Neticesinde;
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calisanlarin duygusal emek ve duygusal zeka diizeylerinin is tatminini etkiledigi
sonucuna ulagmistir. Ayrica duygusal emek boyutlarindan derin davranis
gosterenlerin is tatmin diizeylerinin daha yiiksek oldugu; yiizeysel davranis

gosterenlerde ise diisiik is tatmini goriilldiigi ulastigi sonuglar arasindadir.

Kaya (2014); duygusal emek, tilkenmislik ve i doyumu arasindaki iligkiyi
incelemek amaciyla huzurevi, yashh bakim ve rehabilitasyon merkezlerinde gorev
yapan yasli bakim g¢alisanlarindan olusan o6rneklem grubuyla gergeklestirdigi
calismasinda; ylizeysel davranis ile duygusal tiikenme arasinda pozitif yonli, is
doyumu arasinda ise negatif yonlii ve anlamli bir iliskiye rastlamigtir. Derinlemesine
davranis ile duygusal tiikenme ile duyarsizlagsma arasinda negatif yonde, is doyumu

arasinda ise pozitif yonlii ve anlamli bir iliski bulmustur.

Yakar (2015); turizm isletmelerinde duygusal emek ve tiikkenmislik arasinda
bir iliski olup olmadigmi belirlemek amaciyla gerceklestirdigi ¢alismasinda,
duygusal emek ile tiikenmislik arasinda demografik 6zellikler bakimindan birtakim
farkliliklara ulagmistir. Duygusal emek boyutlar1 ile tiikenmislik arasindaki iliski
incelendiginde ise yiizeysel davranma ile duygusal tilkenmislik ve duyarsizlagsma
arasinda pozitif yonde ve anlamli bir iligskiye rastlarken; derin davranma ile
tilkkenmislik alt boyutlar1 arasinda anlamli bir iligki bulunamamigtir. Samimi davranis
ile duygusal tlikenmislik boyutu ile de negatif yonde ve anlamli bir iliski

bulunmustur.

Giirsoy (2016); Yalova Aile ve Sosyal Politikalar Bakanlhig: Il Miidiirliigii ve
bagli kuruluslarinda c¢alisanlarin  duygusal emek davraniglart ve tiikenmislik
diizeyleri arasindaki iligkiyi belirlemek amaciyla gerceklestirdigi ¢alismasinda, ilgili
yerlerde calisanlarin samimi davraniglar sergiledikleri, bu sebeple tiikkenmislik

seviyelerinin diisiik oldugu sonucuna ulagsmustir.
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Tablo 2: Duygusal Emek, Tiikenmislik Ve Is Tatminini Konu Alan Ulusal Literatiirde
Yer Alan Calismalar

Yazarlar Yil Orneklem Degiskenler Bulgular
Grubu
Seving Kose 2011 | Doktorlar -Duygusal Duygusal emek ile demografik
Emek degiskenler arasinda herhangi bir
Lale Oral fark  bulamamuslardir.  Kamuda
S -Tikenmislik | calisan doktorlarin ozel
Hilmiye Tiresin sektordekilere  oranla  yiizeysel
davranig gosterme ve duygusal ¢aba
harcama boyutlarinin daha yiiksek
oldugu; yiizeysel davranmanin
duygusal tiikenme ve duyarsizlagsma
seviyelerini yiikselttigi de
ulastiklar1 sonuglar arasindadir.
Lale Oral 2011 | Doktorlar -Duygusal Duygusal emek gosterimi sirasinda
Emek yiizeysel davramis  gdstermenin
Seving Kose ) tikenmisligi artirip is doyumunu
-Is Doyumu azalttig1; kamu sektoriinde
. calisanlarin ozel sektorde
-Tiikenmislik | caliganlara gore daha fazla yiizeysel
davranis  sergiledigi  sonucuna
ulagmislardir.
Senay Yiirlir 2011 | Otel -Duygusal Duygusal emek davramglarindan
) Calisanlart Emek derin davranma ile isten ayrilma
Onur Unlii niyeti ve duygusal tiikkenme
-Duygusal arasinda  anlamli  bir  iligki
Tiikenme bulunmustur.
-Isten Ayrilma
Niyeti
Ufuk Kaya 2012 | Turist -Duygusal Duygusal emek  davramsindan
Rehberleri Emek derinlemesine ve samimi davranig
Caglar  Kadir boyutu  arttikga;  tiikenmislik
Ozhan -Tikenmislik | boyutlarindan duyarsizlasmanin
azalip  kisisel bagart  hissinin
arttigini belirtmiglerdir.
Ahmet  Cezmi | 2012 | Okul -Duygusal Okul miidirlerinin ~ duygusal
Savasg Miidiirleri Zeka zekalarinin Ogretmenlerin is
. doyumu pozitif ve anlamlh olarak
Ogretmenler | -Duygusal etkiledigi, duygusal emegin bu
Emek iliskide ara yordayict oldugunu
. tespit etmislerdir.
-Is Doyumu
Giilden Ozkan 2013 | Cagn -Duygusal Cagri merkezi ¢alisanlarinda
Merkezi Emek duygusal uyumsuzluk yiiksek;
Caligsanlar1 . duygusal emege bagh is doyumu ve
-Orgiitsel orgiitsel iletisim doyumu diisiik
Iletisim bulunmustur.
H. Nejat Bastm | 2013 | Ogretmenler | -Kisilik Kisiligin duygusal emek {izerinde,

duygusal emegin de tim alt
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Memduh Ozellikleri boyutlar1 ile duygusal tiikenme
Begenirbasg tizerinde etkili oldugu sonucuna
-Duygusal ulagsmuglardir.
Rukiye Can Tiikenme
Yalgin
-Duygusal
Emek
Seyma Giin | 2014 | Banka -Duygusal Duygusal emek  boyutlarindan
Eroglu Calisanlari Emek yiizeysel  davranma  duygusal
tiikenme ve duyarsizligi
-Tiikenmislik | artirmaktadur.
Sibel Karamaras | 2014 | Satis -Duygusal Yiizeysel rol yapmanin is tatminin
Calisanlar1 Emek negatif yonde etkiledigi sonucuna
) ulagmuglardir.
-Is Tatmini
Kisi-Is
Uyumu
Halil Korkmaz 2015 | Yiyecek- -Duygusal Yiizeysel davranma  duygusal
Igecek Emek tikenmeyi; duygusal tikenme ise
Serdar Calisanlar1 isten ayrilma niyetini artirmaktadir.
Stinnetcioglu -Tikenmislik
Mustafa -Isten Ayrilma
Koyuncu Niyeti
Cengiz 2015 | Hizmet -Is Tatmini Is tatmini yiiksek olan g¢alisanlar
Mengenci sektori duygusal emek stratejilerinden daha
Calisanlar1 -Duygusal ¢ok derin davranis ve samimi
Emek davranis  gergeklestirmektedirler.
o Duygusal tilkenme yasayan
-Tikenmislik calisanlar ise daha ¢ok yiizeysel
davranis sergileme egilimindedirler.
Kemal Birdir 2015 | Satis -Duygusal Duygusal emek davraniglarindan
Elemanlari Emek olan derinlemesine davranigin is
Ali Dalgig ) doyumunu olumlu etkileyerek is
-Is Stresi stresini azalttig1 sonucuna
. ulagmislardir.
-Is Doyumu
Atilhan 2016 | Hemsireler -Is Odakli | Calisma ortaminda olumsuz
Naktiyok Duygusal duygulari gostermeme
) Emek gerekliliginin duygusal tiikenmeyi
Ulke Hilal artirarak mesleki bagliligi azalttig
Agirman -Duygusal sonucuna ulasmislardir.
Tiikenme
-Calisan
Odakli
Duygusal
Emek
-Mesleki
Baglilik
Ayhan Karakas | 2016 | Ogretmenler | -Duygusal Is doyumu ve duygusal emek
Emek arasinda pozitif ve anlaml bir iligki
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Rasim To6sten -Is Doyumu oldugunu belirtmislerdir.
Veysi Kansu
Ahmet  Sedat
Aydm
Metin Kaplan 2016 | Otel -Duygusal Derin davranma ile duygusal
. Calisanlart Emek tikenme ve duyarsizlagsma arasinda
Ozlem Ulutag o negatif,  kigisel = basar1  hissi
-Tikenmislik | boyutunda ise pozitif ve anlaml
yonde bir iliski vardir. Yiizeysel
davranis boyutunun ise sadece
duyarsizlasma  {izerinde  pozitif
yonde ve anlamli bir iligki vardir.
Said Kingir 2016 | Otel -Duygusal Demografik degiskenlerden bazilari
_ Calisanlart Emek duygusal emegi etkilemektedir.
Abdulkadir _ Duygusal emek ve is tatmini
Bilen -Is Tatmini arasinda anlaml bir iliski vardir.
Ayhan Karakas
Murat Kizanikli | 2016 | Otel -Davranis Duygusal emek davranigmmin gen
Calisanlar1 Kurallar1 davranig kurallar1 algist hem de is
}furban Algist doyumu ile iligkisi vardir.
Unliiénen
-Is Doyumu
-Duygusal
Emek
Feray Irigiiler 2016 | Turist -Duygusal Yiizeysel davramiglar sergilemek
Rehberleri Emek duygusal tiikenmeye neden olurken;
M. Emre Giiler . derin ve samimi davramslar
-Is Doyumu tiikenmisligi engellemektedir.
-Tiikenmislik

2.6.2 Uluslararasi Literatiirde Yer Alan Calismalar

Adil ve ark.(2013); sergileme kurallar1 talepleri, is yerinde duygular,
duygusal emek ve is tatmini {izerinde aktif olarak etkisi olan cesitli mekanizmalar
incelemeyi amagladiklart ¢alismalarinda oOrneklem grubu olarak Pakistan’da
bankacilik sektoriinde ¢alisan miisteri hizmetleri temsilcilerini tercih etmislerdir.
Calismanin sonunda elde edilen verilerin analiz edilmesiyle, yiizeysel davranma ve
negatif duygular is tatminini negatif etkilerken; pozitif duygularin is tatminini olumlu

yonde etkiledigi sonucuna ulasmislardir.

Blau ve ark. (2012) duygusal emegin tiikenmislik tizerindeki etkilerini

incelemek amaciyla acil saglik hizmeti uzmanlanyla gerceklestirdikleri
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caligmalarinda; duygusal emek davraniglarindan ylizeysel davranmanin tiikenmislik
lizerinde giiclii ve pozitif yonde etkisinin olduguna ulasmuslardir. Ilave olarak,
ylizeysel davranma ve is tatmini arasinda da derin davranmaya oranla gii¢lii ve

negatif yonde iliski tespit etmislerdir.

Brotheridge ve Grandey (2002), calismalarinda is odakli ve calisan odakli
duygusal emek ile tikenmisligi incelemislerdir. Calisanin duygusal emek
davraniglarindan olan yilizeysel davranma veya sahte davranislar gostermesiyle
tilkkenmislik alt boyutlarindan duyarsizlasmanin goriildiigii; pozitif duygularn
gosterme talebi oldugunda veya derin davranis sergilendiginde ise kisisel basari

duygusunun artarak orgiit icin faydali ¢ciktilar elde edildigine deginmislerdir.

Chen ve ark. (2012), otel ¢alisanlarindaki duygusal emek ve onunla iliskili
olabilecek davranigsal ¢iktilari inceledikleri ¢alismalarinda, ylizeysel davranmanin is
tatminiyle negatif yonde, tiikkenmislikle pozitif yonde iligkili oldugu sonucuna
ulasmislardir. Derin davranmada ise bunun tam tersi bir sonuca ulasilmistir. Ilave
olarak, is tatmini ve tiikkenmisligin duygusal emek ve is performansi arasindaki

iliskiye aracilik ettigini belirtmislerdir.

Cheung ve Tang (2010) yas, cinsiyet ve duygusal emek stratejilerinin is
ciktilara etkilerini aragtirdiklar1 ¢alismalarinda, yasin derin davranma ve dogal
duygularin ifade edilmesinde etkili oldugunu fakat yilizeysel davranmayla iliskisinin
olmadigini belirtmislerdir. Buna ilave olarak yasin is tatmini ve psikolojik sikintiyla
da iliskili oldugundan bahsetmislerdir. Cinsiyetin ise sadece yiizeysel davranmayla
iliskisinin oldugunu ve erkeklerin daha ¢ok yilizeysel davranislar sergiledigi de
ulastiklar1 sonuglar arasindadir. Yiizeysel davraniglar sergilemenin de diisiik is

tatmini ve yiiksek psikolojik sikintiya neden oldugu ulastiklar: sonuglar arasindadir.

Chooi Hwa (2012), duygusal emegin duygusal tiikenme {izerindeki etkisini ve
i3 arkadaslar1 desteginin aracilik roliinii inceledigi c¢aligmasinda ylizeysel
davranmanin duygusal tiikenmeyi artirdigini, derin davranmanin ise duygusal

tiikkenme ile negatif yonde iliskili oldugunu belirtmistir.

Gopalan ve ark. (2013), duygusal emegin duygusal tikenme ve yasam
tatminiyle olan iliskisini agiklamay1 ve bu iliskide algilanan 6zerkligin yatistirict

rollinii agiklamay1 amacgladiklar1 ¢alismalarinda yiizeysel davranma ve duygusal
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tilkenme arasinda giiglii iliskiler bulunmustur. Yiizeysel davranmanin genel yasam
tatminini diislirerek duygusal tilkenmeye yol actigmni One siirmiislerdir. Bununla
birlikte duygusal tilkenme ile derinlemesine davranma arasinda 6nemli bir iliski

bulamamislardir.

Hur ve ark. (2015), duygusal emek stratejilerinin is performansit ve is
tatminini nasil etkiledigini belirlemek amaciyla Giiney Kore’de ¢alisan 309 satis
elemaniyla gergeklestirdikleri ¢alismanin sonucunda duygusal emek stratejilerinden
yilizeysel davranmanin is tatmini iizerinde olumsuz etkilere sahip oldugunu; derin

davranmanin ise is tatminini olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulagmislardir.

Jiang ve ark. (2013), duygusal emek stratejileri ve is tatmini arasindaki iliski
ve bu iligskide is 6zelliklerinin etkisini aragtirmak amaciyla 219 market calisanindan
anket yontemiyle elde ettikleri verilerin analizi neticesinde, yiizeysel davranmanin is
tatminiyle negatif yonde, derin davranmanin ise is tatmini iizerinde pozitif yonde

etkisi oldugunu belirtmislerdir.

Kinman ve ark. (2011) Ingiltere’deki ogretmenlerde duygusal emek,
tilkenmislik ve is tatmini iligskisi ve bu iliskide isyerindeki sosyal destegin roliinii
arastirdiklar1 ¢alismalarinda duygusal emekle biitiin ¢iktilar arasinda 6nemli iligkiler
gozlemlemislerdir. Calismada ayrica deneyim ve duygusal emek arasindaki iligkiye
de yer verilmis ve deneyimi fazla olan 6gretmenlerin daha fazla duygusal emek
harcayarak, is tatmini seviyelerinin daha diisiik oldugu da ulastiklar1 sonuglar

arasindadir.

Lee ve ark. (2015), Giiney Kore’de kiiresel bir havayolu isletmesinde ¢alisan
ucus personeli lizerinde gergeklestirdikleri calismada sergileme kurallarinin duygusal
emek stratejileri, tiikenmislik ve performans iizerindeki etkisini aragtirmiglardir.
Arastirmanin sonuglarina gore, duygusal emek stratejilerinin gergeklestirilmesinde
sergileme kurallarinin 6nemli bir yeri bulunmaktadir. Bu stratejilerden derin
davranma tilkenmisligi azaltarak is performansini artirmaktadir. Yiizeysel davranma

ise i performansini gelistirmektedir fakat tiikenmisligin artmasina neden olmaktadir.

Lee ve Ok (2012), otel calisanlarinda sergileme kurallarinin etkilerini ve
tikenmislik ve is tatminini nasil etkiledigini arastirmayr amacladiklar

caligmalarinda, amaglar1 dogrultusunda otel calisanlart ve yoneticileriyle
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gerceklestirdikleri arastirmada duygusal emegin is tatmini ve tiikkenmislik {izerinde

dolayli etkisinin bulundugunu bildirmislerdir.

Mittal ve Chhabra (2011), duygusal emek ve tiikenmislik arasindaki iliskiyi
ve yas, cinsiyet, sosyal destek gibi degiskenlerin bunun {izerindeki etkiyi incelemeyi
amaglamiglardir. Bu amagcla, Orneklem grubu olarak 06zel okullarda ¢alisan
Ogretmenleri tercih etmislerdir. Arastirmanin sonuglar1 6gretmenlerde duygusal emek

sergilemenin duygusal tiikenme ve duyarsizlasmaya neden oldugunu gostermektedir.

Montgomery ve ark. (2006) is odakli duygusal emek, is-aile ¢atismasi ve
tikenmislik arasindaki iligkileri belirlemek amaciyla Hollanda’da kamu
kurumlarinda gorev yapan calisanlar tizerinde gerceklestirdikleri arastirmalarinda is
odakli duygusal emegin tiikkenmislikle iliskili oldugu sonucuna ulasmislardir.
Olumsuz duygularin yiizeysel davranmayla iliskili oldugu ve negatif ¢iktilara yol

actig1 da ulasilan sonuglar arasindadir.

Kendi isimleriyle anilan ilk béliimde de bahsedilen yaklasimin literatiirde yer
almasini saglayan Morris ve Feldman (1996) “The Dimensions, Antecedents And
Consequences Of Emotional Labor” isimli makalelerinde duygusal emegi uygun
duygu gosterimindeki siklik, istenen sergileme kurallarina verilen dikkat, gdsterilen
duygularin cesitliligi ve duygusal uyumsuzluk olarak dort boyutta incelemislerdir.
Bu boyutlarin duygusal tiikkenme ve is tatminiyle iligkisini inceleyen Morris ve
Feldman tiim boyutlarin duygusal tiikenmeye neden oldugunu ancak bu boyutlardan

sadece duygusal uyumsuzlugun diisiik is tatminine yol agtigini belirtmislerdir.

Rathi ve ark. (2013), duygusal emegin duygusal tiikenme ve is tutumlari
tizerindeki etkisini aragtirmak amaciyla otel calisanlariyla gerceklestirdikleri
aragtirmanin sonuglara gore; yiizeysel davranma duygusal tiikkenmeyle pozitif

iligkilidir. Fakat derin davranma ile duygusal tiikenme negatif iliski vardir.

Rogers ve ark. (2014), egitim stresi ve sorumluluklar1 nedeniyle isle ilgili
tilkkenmisglikte risk altinda olan asistan doktorlardaki tiikenmislik durumlarini
incelemislerdir. Calismada, ylizeysel davranmanin tiikenmisligi pozitif etkilerken

derin davranmanin negatif etkiledigi ulastiklar1 sonuglardan bazilaridir.
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Torland (2011), tur liderlerinde duygusal emek ve is tatmini ile bunda
cinsiyetin dnemli olup olmadigini belirlemek amaciyla tur liderlerinden online anket
yoluyla elde ettigi verilerin analiziyle elde ettikleri sonuglara gore; derin
davranmanin tur liderlerindeki is tatmini {izerinde 6nemli ve olumlu bir etkisi vardir.
Yiizeysel davranmayla ise is tatmini arasinda istatistiksel olarak Snemli bir etki
bulunamamaistir. Ayrica duygusal emek ve is tatmini ile cinsiyet agisindan énemli bir

yoktur.

Tsukomoto ve ark. (2015), ¢alismalarinda uzun siireli bakim c¢alisanlarinda

duygusal emegin saglik ve is tatmini iizerinde ters etkisi oldugunu belirtmislerdir.

Yang ve Chang (2008), klinik hemsirelerinde duygusal emek, is tatmini ve
orgiitsel baglilik iliskisini inceledikleri calismalarinda yiizeysel davranma ile is
tatmini arasinda anlamli bir iliski bulamamislardir. Bununla birlikte derin davranma

ve i tatmini arasinda 6nemli ve pozitif bir iliski oldugunu tespit etmislerdir.

Zhang ve Zhu (2008), Cin’de yiiksekdgretimde gorev yapan ogretmenlerin
duygusal emek, tikenmislik ve memnuniyetlerini incelemek amaciyla
gerceklestirdikleri arastirmada Ogretmenlerin  daha c¢ok derin davranislar
sergilediklerine ulasmiglardir. Yiizeysel davranmanin 6gretmenlerin tikenmislik ve

tatminlerinde zararl etkisinin oldugu da ulastiklar1 diger sonuglar arasindadir.

Roh ve ark. (2016), saglik kurumlarinda gérev yapan sosyal caligmacilar
tizerinde gergeklestirdikleri arastirmada sahte davranislar sergilemenin is tatminini

azaltarak tlikenmisligi artirdigini belirtmislerdir.

Sohn ve ark. (2016), Giiney Kore ve Japonya’da ki duygusal emek
davraniglarini inceleyerek farkliliklar1 dile getirmeyi amaclamislardir. Bu amacla
satis calisanlariyla gergeklestirdikleri arastirmada her iki iilkede ¢alisanlarinin

duygusal emek gosterimlerinin tiikenmislige neden oldugunu ortaya koymuslardir.

Lee ve Chelladurai (2016) rehberlerde duygulanim, duygusal emek, duygusal
tikenmislik ile bu iliskide duygusal zekanin aracilik etkisini inceledikleri yiizeysel

ve derin davraniglar sergilemenin tilkkenmislige neden oldugu sonucuna ulagsmislardir.
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Tablo 3: Duygusal Emek, Tiikenmislik Ve Is Tatminin Konu Alan Uluslararasi
Literatiirde Yer Alan Calismalar

Yazarlar Yil Orneklem | Degiskenler | Bulgular
Grubu
Céleste M. Brotheridge 2002 | Cesitli -Duygusal Duygusal emek
Emek boyutlarindan yiizeysel
Alicia A. Grandey Hizmet davraniglar  sergilenmesi
Sektori -Tikenmiglik | tiikenmislik boyutlarindan
Calisanlart duyarsizlagsmay1 artirirken;
derin davraniglar
sergilemek kisisel basari
hissini artirmaktadir.
Anthony J. Montgomery 2006 | Kamu -Is Aile | Duygusal gosterim
Sektorti Catigmasi kurallar1 ve i3 odakli
Efharis Panagopolou Calisanlart duygusal emek
. ) -Duygusal tiikenmislik ve psikolojik
Martijn De Wildh Emek sikinttyla  iliskilidir. ~ Is
. i ortaminda negatif
Ellis Meenks -Tiikenmislik | quygularin gizlenmesi ve
yiizeysel davraniglar
sergilenmesi de
tilkenmislikle iliskilidir. Is-
aile catigmasmin duygusal
emek ve tikenmislik
arasindaki iliskide etkisi
bulunmaktadir.
Feng- Hua Yang 2008 | Klinik -Duygusal Duygusal gosterim
Hemsireleri | Emek kurallar1 is  tatminiyle
Chen-Chieh Chang . negatif iligkilidir. Yiizeysel
-Is Tatmini davrams  sergileme  is
. tatminiyle iliskili degildir
-Orgiitsel fakat orgiitsel baghlikla
Baglilik negatif iliskilidir. Derin
davranigin i tatminiyle
pozitif iligkisi bulunmakta
fakat orgiitsel baglilikla
iligkisi bulunmamaktadir.
Quin Zhang 2008 | Ogretmenler | -Duygusal Yiizeysel davramiglar
Emek sergilemek  tiikenmislige
Weihong Zhu neden  olarak  tatmini
-Tikenmislik | olumsuz etkilemektedir.
-Memnuniyet
Francis Yue-lok Cheung 2010 | Cesitli -Duygusal Demografik
Emek degiskenlerden yas derin
Catherine So-kum Tang Hizmet . davranig ve dogal
Sektorii -I$ Tatmini duygu]ar]n
Calisanlar o sergilenmesinde iliskilidir.
-Psikolojik Cinsiyet  ise  sadece
Sikinti yiizeysel davranigla
. iligkilidir. Yas, is tatmini
-D(imograflk ve psikolojik sikintiyla da
Degiskenler

iliskilidir. Duygusal emek
davranislarindan yiizeysel
davranma diigiik is tatmini
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ve yiksek  psikolojik
sikintrya neden olmaktadir.

Manidh Mittal 2011 | Ogretmenler | -Duygusal Duygusal emek gosterimi
Emek duygusal  tilkenme ve
Sheshth Chhabra duyarsizlasmaya  neden
-Tukenmislik | olmaktadir.
Monica Torland 2011 | Macera Turu | -Duygusal Derin davranma ile is
Liderleri Emek tatmini arasinda pozitif
] yonde iliski bulunmustur.
-Is Tatmini Bununla birlikte yiizeysel
o davranma ile arasinda
-Cinsiyet anlaml bir iliski yoktur.
Cinsiyet agisindan  ise
duygusal emek gdsterimi
ve 1§ tatmini arasinda
iliskiye rastlanmamustir.
Gail Kinman 2011 | Ogretmenler | -Duygusal Duygusal emek ile
Emek duygusal  tiikenme ve
Siobhan Wray duyarsizlasma arasinda
) -Tikenmislik | pozitif =~ yonde iliski
Calista Strange . a bulunurken is tatmini ile
-Is Tatmini negatif ~ yonde iliskiye
rastlanmistir. Duygusal
-Sosyal emek ile kisisel basari hissi
Destek arasinda ise zayif yonde ve
pozitif iligki bulunmustur.
Ayrica  sosyal  destek
artikca, Ogretmenler daha
az duygusal emek
sergilemekte ve
titkenmislik ve
duyarsizlasma  seviyeleri
de azalmaktadir. Buna
ragmen  kisisel  basari
hisleri ve 1is tatminleri
artmaktadir.
Jung Hoon( Jay) Lee 2012 | Otel -Tikenmiglik | Duygusal  emegin  is
Calisanlart ] tatmini ve tilkenmislik
Chihyung Ok -Is Tatmini tizerinde dolayll  etkisi
bulunmaktadir.
-Duygusal
Zeka
-Duygusal
Emek
Ziguang Chen 2012 | Otel -Is Tatmini Yiizeysel davranma ile is
Calisanlar1 tatminiyle negatif,
Hongwei Sun -Tikenmislik | titkenmislikle pozitif
. L yonde  iligkili  vardir.
Wing Lam -Yonetic Bununla birlikte, derin
. Destegi davranma ise is tatmini
Quing Hu arasinda pozitif yonde,
Yuanyuan Huo 'El?r:z?usal tikenmislikle ise negatif

yonde iligki
bulunmaktadir. Is tatmini
ve tilkenmisligin duygusal
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Jian An Zhong -Performans emek ve  performansi
etkiledigi de ¢alismadan
elde  edilen  sonuglar
arasindadir.

Gary Blau 2012 | Acil Servis | -Duygusal Yiizeysel davranmanin

Calisanlart Emek tikenmislik tizerinde giiclii

Melissa A. Bentley ve pozitif yonde; is tatmini

_ . -Tiikenmislik | arasinda da derin

Jennifer Eggrichs-Purcell davranmaya oranla giiclii
ve negatif yonde iliski
tespit edilmistir.

Magdalene Ang Chooi | 2012 | Otel -Duygusal Yiizeysel davranma

Hwa Calisanlari Emek duygusal  tiikenme ile
pozitif iligkiliyken; derin

-Tikenmislik | davranma duygusal
. tikenme ile negatif

s Arkadast | jjigkilidir.

Destegi
Neepal Rathi 2013 | Otel -Duygusal Yiizeysel davranmanin
Calisanlart Emek duygusal tilkenmeyle
Deepti Bhatnagar pozitif  iliskili  oldugu;
) -Duygusal derin  davranmanin ise
Sushanta Kumar Mishra Tiikenmislik duygusal tiikenmeyi
A negatif yonde etkiledigi
-Orgiitsel sonucuna  ulasmuslardir.
Baglilik Yiizeysel davranma ayrica
. calisanlarin isten ayrilma
Isten aYEE2 niyetini  artirmakta  ve
niyeti orgiitsel baghligini
zayiflatmaktadir.

Adnan Adil 2013 | Banka -Sergileme Yiizeysel davranma ve

Calisanlar1 Kurallar1 negatif duygular is

Anila Kamal tatminini negatif

) -Duygusal etkilerken; pozitif
Mohsin Atta Emek duygularin is tatminini
. o olumlu yonde etkiledigi

-Is Tatmini sonucuna ulagsmislardir.
Neena Gopalan 2013 | Universite -Duygusal Yiizeysel davranmanin
Personeli Emek genel yasam tatminini
Satoris S. Culbertson diisiirerek duygusal
. ) -Duygusal tikenmeye yol agtig,

Pedro Ignacio Leiva Tiikenme duygusal  tikenme ile

derinlemesine  davranma
-Yasam arasinda onemli bir iligki
Doyumu olmadig sonucuna

ulagmislardir.

Xuan Jiang 2013 | Market -Duygusal Yiizeysel davranmanin is

Calisanlart Emek tatminiyle negatif, derin

Zhou Jiang Stratejileri davranmanin ise is tatmini
iizerinde pozitif yonde

Dong Soo Park -Is Tatmini etkisi vardir.

Mary E. Rogers 2014 | Asistan -Duygusal Yiizeysel davranma ve

Doktorlar Emek egitim stresi isle ilgili
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Peter A. Creed -Egitim Stresi | tiikenmislikle pozitif
iliskilidir. Isle ilgili
Judy Searle -Tukenmislik | tiikenmiglik ise depresif
) semptomlarla pozitif
-Depresif yonde iligkilidir.
Belirtiler
Won-Moo Hur 2015 | Satis -Algilanan Duygusal emek
Elamanlar1 | Orgiitsel stratejilerinden  yiizeysel
Su-Jin Han Destek davranmanin ig tatmini
iizerinde olumsuz etkilere
Jeang-Ju Yoo -Duykgusal sahipken, derin davranma
Eme ise is tatminini olumlu
Tae Won Moon , , yonde etkilemektedir.
-Isle Ilgili
Ciktilar
Changho Lee 2015 | Ugus -Duygusal Duygusal emek
Gorevlileri Gosterim stratejilerden derin
Myungsook An Kurallari davranma tikenmisligi
) azaltarak ig performansini
Yonghwi Noh -Duygusal artrmaktadir.  Yiizeysel
Emek davranma ise is
Stratejileri performansini
o gelistirmekte fakat
-Tiikenmislik | tiikenmisligin ~ artmasimna
neden olmaktadir.
-Performans
Erike Tsukamoto 2015 | Uzun Siireli | -Duygusal Duygusal emegin saglik ve
Bakim Emek is tatmini lizerinde ters
Takeru Abe Calisanlari etkisi bulunmaktadar.
-Saglik
Michikazu Ono
-Is Tatmini
Chul-Young Roh 2016 | Sosyal -Duygusal Sahte davramiglar
Caligmacilar | Emek sergilemek i tatminini
M. Jae Moon azaltarak tiikenmisligi
-Motivasyon | artirmaktadir.
Seung-Bum Yang
-Is Tatmini
Kwangho Jung
Yee Hoon Lee 2016 | Rehberler -Duygulanim | Yiizeysel davranma ve
dogal duygularin ifade
Packianathan Chelladurai -Duygusal edilmesi duygusal
Emek tiilkenmeye neden
olmaktadir. Duygusal zeka
-I?uygusal yiizeysel davranma ile
Tikenme duygusal tiikkenme arasinda
etkilidir.
-Duygusal
Zeka
Hae-Kyung Sohn 2016 | Satis -Duygusal Duygusal emek gosterimi
Elemanlari Emek tiikenmislige neden
Timothy J. Lee olmaktadir.
-Tikenmislik

You-Shik Yoon
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3 GEREC VE YONTEM

Calismanin bu boliimiinde saglik ¢alisanlarinda duygusal emek, tiikenmislik
ve is tatmini iligkisini incelemek amaciyla gerceklestirilen aragtirmanin plani, amaci,
tipi, evren ve 6rneklemi, arastirmanin veri toplama teknigi ve araglari, aragtirmanin
etik boyutu, arastirma konusuyla ilgili olusturulan hipotezler ve arastirmanin

siirliliklarina deginilecektir.

3.1. Arastirma Plam

Sekil 10 : Arastirma Plam

.Cal'lsaflm Kisisel ve TUKENMISLIK
Isi Ile Ilgili Bilgiler
y e Duygusal
o as Tiikenme
. C":insiyet DUYGUSAL EMEK ] e Duyarsizlasma
e Ogrenim e Yiizeysel Rol Yapma e Disik Kisisel
Durumu =] « Derinden Rol Yapma Bagari Hissi
*  Medeni Durum e Dogal Duygularin \
* Meslek [fadesi
e Gelir
e istihdam Sekli IS TATMINI
e Calisilan K_umm e icsel Tatmin
* g:lzl;:l:a\l;:h e Digsal Tatmin
e Mesleki
Deneyim

Sekil 10°dan da goriildiigii lizere bu tez ¢alismasinda oncelikle ¢alisanin yasi,
cinsiyeti, medeni durumu, 6grenim durumu gibi kisisel 6zellikleri ile meslegi, geliri,
istihdam sekli, ¢alistigi kurum, kurumdaki calisma yili ve mesleki deneyimi gibi
isiyle ilgili olan oOzeliklerin duygusal emek iizerinde etkisi; duygusal emek ve
boyutlarmin da tiikenmislik ve is tatminiyle olan iligkisinin incelenmesi

planlanmistir.
3.2.Arastirmanin Amaci

Duygularin is yasamindaki 6neminin giin gegtikge artmasi ile giindeme gelen

duygusal emek kavraminin 6zellikle insanlarla yiiz ylize ve birebir iletisim halinde
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olan sektor calisanlar1 tarafindan daha c¢ok sergilendigi gercegi g6z Oniinde
bulunduruldugunda bu davranigin Ozellikle saglik sektorii ¢alisanlari tarafindan
sergilenecegi muhtemeldir. insanlarla siirekli olarak yiiz yiize etkilesim halinde olan
ve bu siiregte isi geregi birden ¢ok duygu sergilemek zorunda kalan saglik
calisanlarinin duygusal emek davraniglarini yogun olarak sergileyebilecegi, bu
davraniglart sergilerken de tiikenmiglik yasayabilecegi ve is tatminlerinin de bundan
etkilenebilecegini diisiinerek, bu calismada saglik calisanlarindaki duygusal emek

davranislarinin tiikkenmislik ve is tatmini ile iliskisinin incelenmesi amag¢lanmastir.
3.3.Arastirmanin Tipi

Saglik calisanlarindaki duygusal emek, tiikkenmislik ve is tatmini iligkisini

incelemeyi amaclayan tanimlayici tiirde bir ¢aligmadir.
3.4.Arastirmanin Evren Ve Orneklemi

Saglik Calisanlarinda duygusal emek, tiikenmislik ve is tatmini iligkisini
incelemek amaciyla gerceklestirilen bu ¢alismada, ¢alismanin amacina uygun olarak
Konya ilinde bulunan Beyhekim Devlet Hastanesi (635), Necmettin Erbakan
Universitesi Tip Fakiiltesi Hastanesi (2090) ve Ozel Konya Medicana Hastanesi
(600) calisanlar1 aragtirmanin evrenini olusturmaktadir. Arastirmanin 6rnekleminin
belirlenmesinde s6z konusu hastanelerde gorev yapan saglik calisanlarinin sayisi
dikkate alinmig, Orneklem biiyiikliigiiniin belirlenmesinde asagidaki formiilden

yararlanilmigtir (http://www.cozumarastirma.com.tr/ 13.12.2016).

N X t2x (pxq)

d? x (N-1)+ t2x (pxq)
N: Ana kiitle Biiytikliigii
n: Orneklem Biiyiikliigii
p: Ilgilenilen Olaymn Goriilme Siklig
g: 1-p (Iigilenilen Olayin Gériilmeme Siklig)
d: Kabul edilen 6rnekleme hata orani

t: o anlamlilik diizeyinde, serbestlik derecesine gore t tablosu kritik degeri
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http://www.cozumarastirma.com.tr/

3325 x 1,96%x (0,50%0,50)

0,052 x (3325-1)+ 1,962x (0,50x0,50)

Yukaridaki formiil kullanilarak yapilan hesaplamaya gore bu calismanin

orneklem grubu 345 saglik calisanindan olusmalidir.
3.5.Veri Toplama Teknigi Ve Araclari

Veriler, saglik calisanlarinda duygusal emek, tiikenmislik ve is tatminini
Olgmeye yonelik olarak hazirlanan anket formu ile toplanmistir. Anket formu;
calisanin kisisel ve isiyle ilgili 6zellikleri sorgulayan bilgi formu ile duygusal emek,

tilkenmislik ve is tatmini 6l¢eklerini iceren dort boliimden olusmaktadir.

3.5.1 Bilgi Formu
Saglik calisanlarmin  kendileriyle, isi ve meslegiyle ilgili olan ve

aragtirmacilar tarafindan ilgili literatiir incelenerek hazirlanan sorulari igermektedir.

3.5.2 Duygusal Emek Olcegi

Calisanlarin duygusal emek diizeyini 6l¢mek i¢in, Diefendorfff ve ark. (2005)
tarafindan gelistirilen, Tiirkgeye uyarlamas1 Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan
yapilan bu 0lgek; ylizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal duygularin
ifadesi alt boyutlarindan olusmaktadir. 13 sorudan olusan ve besli Likert Olgegi
yardimiyla olusturulan bu ankette duygusal emek maddeleri hi¢cbir zaman, ¢ok nadir,
bazen, ¢ogu zaman ve her zaman segenekleriyle degerlendirilmektedir. Olgekteki 1,
2, 3, 4, 5 ve 6 numarali maddeler yiizeysel rol yapma davranigini; 7, 8, 9 ve 10
numaralt maddeler derinden rol yapma davranisim1 dlgerken 11, 12 ve 13 numaral

maddeler ise dogal duygularin ifade edilmesini 6lgmektedir.
3.5.3. Tiikenmislik Ol¢egi

Saglik calisanlarindaki tiikenmislik diizeyini 6lgmek igin, Maslach ve
Jackson (1986) tarafindan gelistirilen, Tirk¢eye uyarlanmasinin Ergin (1992)
tarafindan gergeklestirildigi tiikenmislik 6lcegi; duygusal tilkenme, duyarsizlagma,
kisisel basar1 hissi alt boyutlarindan olusmaktadir. Orijinali yedili Likert tarzinda

olan bu o6lcek; Ergin tarafindan Tiirk kiiltlirline uyum saglamasi amaciyla besli Likert
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tarzinda hazirlanmigtir. 22 sorudan olusan tiikkenmislik Olceginde ¢alisanlarin
titkenmislik durumlari; higbir zaman, ¢ok nadir, bazen, ¢ogu zaman ve her zaman
secenekleriyle smanmaktadir. Olgekteki 1, 2, 3, 6, 8, 13, 14, 16 ve 20 numarali
sorular duygusal tiikenmeyi; 5, 10, 11, 15 ve 22 numarali sorular duyarsizlasmayzi; 4,
7,9, 12,17, 18, 19 ve 20 numarali sorular ise kisisel basarry1 6l¢mektedir. Olgekteki
duygusal tilkkenme ve duyarsizlasma alt boyutlari olumlu ifadelerden olusurken
kisisel bagar1 boyutu olumlu ifadelerden olusmaktadir. Bu 6l¢ekte duygusal tilkenme
ve duyarsizlasma alt boyutlarindan alinan yiliksek puanlar ile kisisel basari
boyutundan alinan diisiik puanlar ¢alisanlarin tiikenmislik hali i¢inde bulundugunu

gostermektedir (Kaya ve Ar16z 2014).

3.5.4. Is Tatmini Olgegi

Saglik g¢alisanlarinin is tatmin diizeylerini 6lgmek amaciyla Weis ve ark.
(1967) tarafindan gelistirilen, Baycan (1985) tarafindan Tiirk¢eye uyarlamasi yapilan
Minnesota Is Tatmini Olgeginin kisa formu kullanilmistir. Olgek igsel is tatmini ve
digsal is tatmini olarak iki boyuttan olusmaktadir. I¢sel is tatmini 1, 2, 3, 4, 7, 8, 9,
10, 11, 15, 16 ve 20 numarali sorularla degerlendirilmekte olup; takdir edilme,
basari, taninma ve terfi gibi isin icsel niteligine iliskin olgular1 6lgmektedir. I¢sel is
tatmininden alinan puanlarin madde sayisina (12) boliinmesiyle igsel is tatmini puam
elde edilmistir. Kurumdaki yOnetim tarzi, denetim mekanizmalari, yOnetici ve
astlarla olan iligkiler, ¢calisma kosullar1 ve iicret gibi degiskenleri 6l¢meyi amaglayan
dissal is tatmini sorular1 ise 5, 6, 12, 13, 14, 17, 18 ve 19 numarali sorularla
degerlendirilmistir. Digsal is tatmini puani da igsel is tatmini puaninda oldugu gibi;
digsal 1is tatminini Olgen ifadelerden alinan puanlarin madde sayisina (8)
boliinmesiyle elde edilmistir.

3.6. Arastirmanin Etik Boyutu

Arastirmanin yiiriitiilebilmesi icin Necmettin Erbakan Universitesi Meram
Tip Fakiiltesi ilag ve Tibbi Cihaz Dis1 Arastirma Etik Kurulu’ndan etik kurul izni
alinmigtir. Ayrica, calismanin yiiriitiilebilmesi amaciyla; Konya li Kamu Hastaneleri
Birligi Genel Sekreterligi, Meram Tip Fakiiltesi Hastanesi Bashekimligi ve Ozel
Medicana Hastanesi yonetiminden de arastirma izni alinmustir. Arastirmada
kullanilan anket formunun uygulanmasi sirasinda da katilimcilar bilgilendirilerek

sozel onamlar1 alinmistir.
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3.7. Arastirmada Kullanilan Anket Formunun Uygulanmasi

Aragtirmanin  amacina uygun olarak hazirlanan anket formu ilgili
kurumlardan gerekli izinlerin alinmasimin ardindan Ocak-Haziran 2016 tarihleri
arasinda uygulanmistir. Anketlerin uygulanmasinda calisanlarla birebir ve yiiz ylize
gorligiilmiistiir. Bu sayede c¢alisanlarin anket formunda anlamadigi sorular
arastirmactya  yoneltmesi miimkiin  hale gelmis, sorularin  gelisiglizel
cevaplandirilmasinin 6niline gegilmistir. Arastirmada 430 saglik calisanindan anket
formu toplanmustir. Bu anket formlarindan 152’si Beyhekim Devlet Hastanesi, 100’
Ozel Medicana Hastanesi, 129’u Necmettin Erbakan Universitesi Meram Tip
Fakiiltesi Hastanesi calisanlarindan toplanan anket formlarindan olusmaktadir. Bu
formlardan 49 u eksik doldurulmasi vb. sebeplerle aragtirmaya dahil edilmemistir.

Bu baglamda arastirmada veriler 381 gecerli anket iizerinden degerlendirilmistir.
3.8. Arastirmanin Simirhliklar:

Duygusal emek, tikenmiglik ve is tatmini iligkisini incelemeyi amag¢ edinen
bu ¢alisma Konya ilinde yer alan bir kamu, bir iiniversite ve bir 6zel hastanede gorev

yapmakta olan saglik ¢alisanlariyla sinirhdir.

Calisma doktorlar, hemsire-ebeler, tibbi sekreterler ve diger saglik
calisanlariyla siirli tutulmus, hastanelerde gérev yapan idari personeller arastirma

kapsamina dahil edilmemistir.
3.9. Arastirmanin Hipotezleri

Hipotez, belirli bir grup arasinda var oldugu beklenen, diisiiniilen ya da
tahmin edilen iliskilerin ifade edilmesidir. Arastirmada degisken arasindaki iliskiler
incelenirken, Oncesinde hipotezler kurulmus ise bu hipotezler ret veya kabul
edilmektedir. Arastirmalarda sifir ve alternatif hipotez olarak iki farkli hipotez
kullanilmaktadir. Sifir (HO) hipotezi degiskenler arasinda fark olmadigi {izerine
kurulurken; alternatif hipotez (H1) ilgili degiskenler arasinda fark oldugu {izerine
kurulmaktadir. Arastirmalarda hipotezler belirtilirken HO hipotezine yer verilmemis
olsa dahi bu hipotez var kabul edilmektedir. Bu baglamda bu arastirma degiskenlerin

arasinda fark oldugu fiizerine kurulan H1 hipotezlerinden olusmaktadir (Karagdz
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2014; Nahcivan 2015). Bu ¢alisma i¢in aragtirmanin amacina uygun olarak 12

hipotez kurulmustur.

H1: Duygusal emek boyutlar1 ile yas arasinda anlamli bir iliski

bulunmaktadir.

H2: Duygusal emek boyutlar1 ile cinsiyet arasinda anlamli bir iligki

bulunmaktadir.

H3: Duygusal emek boyutlari ile 6grenim durumu arasinda anlamh bir iligki

bulunmaktadir.

H4: Duygusal emek boyutlari ile medeni durum arasinda anlamli bir iliski

bulunmaktadir.

HS5: Duygusal emek boyutlar1 ile meslek arasinda anlamli bir iligki

bulunmaktadir.

H6: Duygusal emek boyutlar1 ile gelir arasinda anlamli bir iligki

bulunmaktadir.

H7: Duygusal emek boyutlar ile istthdam sekli arasinda anlamli bir iliski

bulunmaktadir.

H8: Duygusal emek boyutlari ile ¢alisilan kurum arasinda anlamli bir iligki

bulunmaktadir.

H9: Duygusal emek boyutlar1 ile kurumdaki ¢aligma yili arasinda anlamli bir

iliski bulunmaktadir.

H10: Duygusal emek boyutlar ile mesleki deneyim arasinda anlamli bir iligki

bulunmaktadir.

H11: Duygusal emek boyutlari ile tiikkenmislik arasinda anlamli bir iligki

vardir.

H12: Duygusal emek boyutlart ile is tatmini arasinda anlamli bir iliski vardir.
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4. BULGULAR

Arastirmadan elde edilen verilerin analizinde SPSS programindan
faydalanilmistir. Verilerin analizi asamasinda oncelikle arastirmada kullanilan her bir
Olcek ve alt boyutu i¢in giivenilirlik analizleri yapilmistir. Ardindan arastirmaya
katilanlarla ilgili tanimlayici istatistiksel analizler gerceklestirilmistir. Degiskenlerin
duygusal emekle olan iligkisini incelemek amaciyla, aragtirmada kullanilan verilerin
normal dagilim varsayimini karsilayip karsilamadigi Kolmogrov- Smirnov analizi ile
test edilmistir. Yapilan bu analize gore veriler normal dagilim varsayimini

karsilamamaktadir (p<0,05).

Tablo 4: Duygusal Emek Olcegi Normal Dagihm Tablosu

Normallik Testi
Kolmogorov-Smirnov®  Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.

yiizeyselrolyapma ,120 381 ,000 ,928 381 ,000
derindenrolyapma ,120 381 ,000 ,957 381 ,000
dogalduygularmifadesi , 168 381 ,000 ,891 381 ,000
duygusalemektoplam ,063 381 ,001 ,995 381 ,206

a. Lilliefors Significance Correction

Verilerin normal dagilim varsayimini karsilamamasi nedeniyle aragtirmada
non-parametrik testlerden yararlanilmis olup, analizlerde Mann Whitney U testi ile
Kruskal Wallis testi uygulanmistir. Duygusal emek, tiikkenmislik ve is tatmini
6l¢eginin birbirleriyle olan iligkisini incelemek i¢in ise sperman korelasyon analizi
uygulanmistir. Ulasilan korelasyon degerleri (r) ile degiskenler arasindaki iliskinin

yorumlanmasi asagidaki sekilde yapilmistir (Kalayc1 2010) :

r Diski
0,00-0,25 Cok Zayif
0,26-0,49 Zayif
0,50-0,69 Orta
0,70-0,89 Yiiksek
0,90-1,00 Cok Yiiksek
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4.1.Arastirmada Kullamlan Olceklere iliskin Bulgular

Giivenilirlik, bir 6l¢gme aracinda yer alan sorularin birbirleriyle olan tutarligini
ifade etmektedir. Ankette yer alan sorularin herkesin ayni sekilde anlayacag: sekilde
ifade edilmesi sonuglarinin giivenilirligi agisindan 6nem tasimaktadir. Likert tiirii
Olgeklerin kullanildig1 arastirmalarda giivenilirlik Cronbach's Alpha (a) katsayisi ile
Ol¢iilmektedir (Cakmur 2012).

Bu baglik altinda ankette yer alan ii¢ 6lgek ve bu dlgeklerin her bir alt boyutu
icin giivenilirlik analizleri yapilmistir. Her ii¢ Olgek i¢in yapmis oldugumuz
giivenilirlik analizlerini Cronbach's Alpha (o) katsayisina bagli olarak asagidaki

sekilde yorumlayabiliriz (Kalayci 2010).
0,00 < a < 0,40 ise olgek giivenilir degildir,
0,40 < . < 0,60 ise 6l¢cegin glivenilirligi diisiik,
0,60 < a < 0,80 ise 6l¢ek oldukea giivenilir ve
0,80 < a < 1,00 ise dlgek yliksek derecede giivenilir bir 6lgektir.

Tablo 5: Olgeklerin Giivenilirligine Iliskin Bulgular

N  Cronbach's Alpha

Duygusal Emek 13 0,76

Yiizeysel Rol Yapma 6 0,85

Derinden Rol Yapma 4 0,86

Dogal Duygularin ifadesi 3 0,86

Tiikenmislik 22 0,88
Duygusal Tiikenme 9 089
Duyarsizlagma 5 0,71
Kisisel Bagar1 8 0,71
is Tatmini 20 0,90
Icsel Tatmin 12 0,87
Digsal Tatmin 8 0,81
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Yapilan giivenilirlik analizlerine gére Duygusal Emek Olgegi’nin giivenilirlik
katsayisi; ylizeysel rol yapma boyutu i¢in 0=0,85, derinden rol yapma boyutu i¢in
0=0,86, dogal duygularin ifadesi boyutu i¢in de 0=0,86 olarak bulmustur. Duygusal
emek Olcegi toplam puan giivenilirligi ise  0=0,76’dir. Tiikenmislik Olgegi
giivenilirlik katsayist; duygusal tilkkenme i¢in a = 0,89, duyarsizlagsma icin o = 0,71,
kisisel basari hissi i¢cin de o = 0,71 olarak bulunmustur. Tiikenmislik 6lgegi toplam
puan giivenilirligi ise a= 0,88°dir. Is Tatmini Olgegi giivenilirlik katsayis1 ise icsel
tatmin i¢in a = 0,87, digsal tatmin icin ise o = 0,81dir. Is tatmini 6lgegi toplam puan

giivenilirligi ise 0=0,90 olarak bulunmustur.
4.2 Arastirmaya Katilanlarla ilgili Bulgular

Bu baslik altinda arastirmaya katilmayr kabul eden saglik calisanlarina
yoneltilen kisisel ve isleriyle ilgili bilgilerin tanimlayici istatistiksel analizlerine yer

verilmigtir.
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4.2.1. Arastirmaya Katilanlarin Kisisel Bilgileri Ve Isleriyle Tlgili
Ozelliklerine iliskin Bulgular

Tablo 6: Arastirmaya Katilanlarin Kisisel Bilgilerine iliskin Bulgular

OZELLIK SAYl YUZDE
Yas

18-28 139 36,5
29-39 176 46,2
40-50 60 15,7
51-60 6 1,6
Toplam 381 100,0
Cinsiyet

Kadin 270 70,9
Erkek 111 29,1
Toplam 381 100,0

Medeni Durum

Bekar 111 29,1
Evli 270 70,9
Toplam 381 100,0

Ogrenim Durumu

Lise 59 15,5
On Lisans 86 22,6
Lisans 134 35,2
Lisanstistii 102 26,8
Toplam 381 100,0

Tablo 3’e¢ gore arastirmaya katilanlarin %36,5’1 18-28; %46,2’si 29-39;
%15,7°si 40-50; %1,6’s1 ise 51-60 yas araligindadir. Katilimcilarin %70,9
kadinlardan, %29,1°1 erkeklerden olusmaktadir. Katilimcilarin medeni durumlari
incelendiginde %29,1’inin bekar; %70,9’unun ise evli oldugu goriilmektedir.
Ogrenim durumlar agisindan %15,5’inin lise, %22,6’smin 6n lisans, %35,2’sinin

lisans, %26,8’inin ise lisansiistii mezunu olduklar1 goriilmektedir.
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Tablo 7: Arastirmaya Katilanlarin isleriyle ilgili Ozelliklerine iliskin Bulgular

OZELLIK SAYl YUZDE
Meslek
Doktor 91 239
Hemsire-Ebe 190 49,9
T1bbi Sekreter 45 11,8
Diger Saglik Calisanlar 55 14,4
Toplam 381 100,0
Aylik Gelir Durumu
1000-2000 TL 111 29,1
2001-3000 TL 109 28,6
3001-4000 TL 78 20,5
4001 TL ve tizeri 83 21,8
Toplam 381 100,0
Istihdam Sekli
Kadrolu 230 60,4
Sozlesmeli 95 24,9
Diger 56 147
Toplam 381 100,0
Cahstigi Kurum
Kamu Hastanesi 152 39,9
Ozel Hastane 100 26,2
Universite Hastanesi 129 33,9
Toplam 381 100,0
Kurumdaki Calisma Yih

0-5 yil 283 74,3

6-10 yil 63 16,5
11-15 y1l 8 2,1
16-20 y1l 17 4,5
21 yil ve {izeri 10 2,6
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Toplam 381 100,0

Mesleki Deneyim

0-5 yil 143 37,5
6-10 y1l 92 24,1
11-15 yil 61 16,0
16-20 yil 49 12,9
21 yil ve tizeri 36 9,4
Toplam 381 100,0

Tablo 4’e gore arastirmaya katilanlarin %23,9’u doktorlardan, %49,9’u
hemsire ve ebelerden, %11,8’1 tibbi sekreterlerden, %14,4 i ise diger saglik
calisanlarindan (acil tip teknisyeni, fizik tedavi teknikeri vb.) olusmaktadir.
Katilimeilarin aylik gelir durumlart incelendiginde %29,1’inin 1000-2000 TL,
%24,6’sim1in 2001-3000 TL, % 20,5’inin 3001-4000 TL, %21,8’inin ise 4001 TL ve
tizeri gelire sahip oldugu goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarin %60,4’l kadrolu
calisirken; %24,9°u ise sozlesmeli istihdam edilmektedir. Katilimcilarin %14,7’si ise
diger (taseron, yar1 zamanli vb.) secenegini isaretlemislerdir. Katilimcilarin % 39,9’u
kamu hastanesi, %?26,2’si 6zel hastane, %33,9’u ise {iiniversite hastanesinde
calismaktadir. Katilimcilarin % 74,31 0-5 yil, %16,5°1 6-10 yil, %2,1°1 11-15 yil,
%4,5’1 16-20 yil, %2,6’s1 ise 21 yil ve iizeri bir siirede ayn1 kurumda gorev
yapmaktadir. Katilimcilarin mesleki deneyimleri incelendiginde %37,5’inin 0-5 yil,
%24,1’inin 6-10 yil, %16’sinin 11-15 yil, %12,9’unun 16-20 yil, %9,4 {iniin ise 21

yil ve iizeri deneyime sahip oldugu goriilmektedir.
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4.3.Arastirmada Kullanilan Olceklerin Ortalama Puanlari

Katilimeilarin duygusal emek ve boyutlarinin bazi degiskenlere goére analiz
edilmesinden Once arastirmada kullanilan Olgeklerin ortalama ve standart sapma

degerleri alinmistir.

Tablo 8:Arastirmada Kullamlan Ol¢eklerin Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Ortalama Standart Sapma

Duygusal Emek 2,84 ,55
Yiizeysel Rol Yapma 2,02 ,83
Derinden Rol Yapma 3,14 1,02
Dogal Duygularin ifadesi 4,07 76
Tiikenmislik 2,61 ,55
Duygusal Tiikenme 2,98 ,81
Duyarsizlagsma 2,30 75
Kisisel Bagar1 Hissinin 2,37 .55
15 Tatmini 3,16 ,64
k;sel Tatmin 3,33 67
Dissal Tatmin 2,91 74

Buna gore; duygusal emek Olgegi ortalamalar1 dogal duygularin ifadesi icin
(4,07), derinden rol yapma boyutu icin (3,14), yiizeysel rol yapma boyutu i¢in ise
(2,02) olarak bulunmustur. Tikenmislik 6lgegi igin ise duygusal tiikkenme (2,98),
kisisel basari hissi (2,37), duyarsizlasma boyutu ortalamasi ise (2,30) olarak
bulunmustur. Is tatmini dlgedi puan ortalamalari ise icsel is tatmini igin (3,33), dissal

1§ tatmini i¢in ise (2,91) olarak bulunmustur.
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4.4.Duygusal Emek Diizeyinin Baz1 Degiskenlere Gore Incelenmesiyle

Elde Edilen Bulgular

Bu asamada duygusal emek ve alt boyutlarinin katilimcilarin kisisel ve isiyle

ilgili 6zelliklerine gore anlamli bir farklilik olup olmadig1 sorgulanmaistir.

44.1. Duygusal Emek Diizeyinin Cinsiyet Degiskeni

Incelenmesine Yonelik Bulgular

Acisindan

Duygusal emek ve alt boyutlarinin katilimcilarin cinsiyetlerine gore anlamli

bir farklilik gosterip gostermedigini sorgulamak amaciyla Mann Whitney U testi

yapilmustir.

Tablo 9: Duygusal Emek Diizeyinin Cinsiyet Degiskeni Acisindan Incelenmesi

CINSIYET N ORT SS Z P
Yiizeysel Rol Yapma kadin 270 1,98 79 -1,049 ,294
erkek 111 2,11 ,90
Derinden Rol Yapma kadin 270 3,13 1,06 -301  ,763
erkek 111 3,17 ,93
Dogal Duygularin ifadesi kadin 270 4,05 ,81 -,285 776
erkek 111 4,13 ,63
kadin 270 2,90 ,52  -1,305 ,192
Duygusal Emek Toplam erkek 111 2,90 ,52

Buna gore; katilimcilarin cinsiyetlerine gore duygusal emek gosterimi

acisindan duygusal emek toplam puani (z:-1,305, p >0,05) ve yiizeysel rol yapma (z:-

1,049 p>0,05) derinden rol yapma (z: -,0301, p>0,05) ile dogal duygularin ifade

edilmesi (z: -,285, p>0,05) alt boyutlarinda anlamli bir farklilik yoktur.
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4.4.2. Duygusal Emek

Diizeyinin

Incelenmesine Yonelik Bulgular

Yas

Degiskeni

Acisindan

Katilimcilarinin yaglarinin duygusal emek gosterimi iizerinde anlamli bir

farklilik gosterip gostermedigini sorgulamak amaciyla Kruskall Wallis testi

yapilmustir.

Tablo 10: Duygusal Emek Diizeyinin Yas Degiskeni Acisindan incelenmesi

yasgrup N Ort SS kw p
yiizeyselrolyapma 18-28 139 2,1 .87 3,082 ,379

29-39 176 1,97 82

40-50 60 1,99 77

51 -60 6 164 61
derindenrolyapma 18-28 139 315 1,01 ,648 885

29-39 176 3,17 ,99

40-50 60 303 115

51 -60 6 338 ,80
dogalduygularmifadesi 18-28 139 3,97 81 5613 132

29-39 176 4,09 71

40-50 60 4,22 78

51 -60 6 4,28 77
Duygusal Emek Toplam  18-28 139 2,85 57 ,692 875

29-39 176 2,83 54

40-50 60 2,83 57

51-60 6 278 43

Kruskal Wallis testi sonucuna gore katilimcilarin yas gruplariyla duygusal

emek gosterimlerine gére duygusal emek toplam puani agisindan anlamli bir farklilik

yoktur ( kw: ,692; p>0,05). Ayrica, duygusal emek 6l¢egi alt boyutlar1 agindan da

yasa gore anlamli bir farklilik olmadig1 gériilmektedir (P>0,05).
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4.4.3. Duygusal Emek Diizeyinin Ogrenim Durumu Acisindan

Incelenmesine Yonelik Bulgular

Katilimcilarin  6grenim durumlarima gore duygusal emek gosterimlerinin
anlaml bir farklilik gosterip gostermedigini incelemek amaciyla Kruskal Wallis testi

uygulanmigtir.

Tablo 11:Duygusal Emek Diizeyinin Ogrenim Durumu Acisindan incelenmesi

O.DRM N Ort SS kw P
yiizeyselrolyapma lise 59 2,02 94 ,545 ,909

Onlisans 86 2,06 ,89

lisans 134 2,02 77

lisanstisti 102 1,97 78

derindenrolyapma lise 59 3,36 97 14535 002
Onlisans 86 3,36 1,10
lisans 134 3,10 97

Lisansustu* 102 2,89 ,99

dogalduygularinifadesi lise 59 411 73 7,032 ,071
Onlisans 86 4,20 74
lisans 134 3,94 ,83

lisanstisti 102 4,12 67

Duygusal emek toplam  lise 50 291 ,60 7,934 047
Onlisans 86 2,96 ,60
lisans 134 2,79 ,53

lisansuisti 102 2,75 ,50

*Farkliliga neden olan grup

Testin sonucuna gore katilimcilarin duygusal emek boyutlarindan derinden
rol yapma davramis1 ile O6grenim durumu agisindan anlamli bir farklilik
bulunmaktadir (kw:14,535; p<0,05). Ayni zamanda duygusal emek toplam boyutu ile
O0grenim durumu arasinda da istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmustur

(kw:7,934; p<0,05).
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Duygusal emek boyutlarindan derinden rol yapma davranisi ile 6grenim
durumu arasindaki bu farkliligin hangi gruptan kaynaklandigina yonelik yapilan ileri
analize gore, bu farkliligin lisansiistii 6grenime sahip katilimcilarin lise ve 6n lisans
diizeyinde Ogrenime sahip katilimcilara gore derinden rol yapma davranisi puan
ortalamasinin daha diisiik olmasindan kaynaklanmaktadir. Katilimcilarin derinden rol
yapma boyutu ile 6grenim durumu Mean Ranks puanlari ise; lise diizeyi igin 211,6;

On lisans i¢in 219,3, lisans i¢in 184,0, lisansiistii i¢in 164,2 olarak bulunmustur.

Duygusal emek toplam puan ortalamalari ve Mean Ranks degerleri
incelendiginde yine lisansiistii 0grenime sahip katilimcilarin puanlarinin  diger
gruplara gore daha diistiik oldugu goriilmektedir. Duygusal emek toplam puani ile
O0grenim durumuna ait Mean Ranks degerleri; lise, on lisans, lisans ve lisansiistii
diizeyde 6grenime sahip katilimcilar igin sirasiyla 197,8 - 217,5 - 82,5 - 175,6 olarak

bulunmustur.
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4.4.4. Duygusal Emek Diizeyinin Medeni Durum Degiskeni Agcisindan

Incelenmesine Yonelik Bulgular

Katilimcilarin duygusal emek davranisi ile medeni durumlari arasinda anlamli
bir farklilik olup olmadigin1 belirlemek amaciyla Mann Whitney U Testi

uygulanmigtir.

Tablo 12: Duygusal Emek Diizeyinin Medeni Durum Acisindan incelenmesi

MEDENI N Ort ss z p
yiizeyselrolyapma bekar 111 2,18 92 -2,032 042
evli 270 195 78
derindenrolyapma bekar 111 3,06 1,08 -1,257 ,209
evli 270 3,18 ,99
dogalduygularinifadesi bekar 111 3,99 81 -1,448 ,148
evli 270 4,11 73
duygusalemektoplam bekar 111 2,86 ,59 -,328 743
evli 270 2,82 54

Yapilan analiz sonucuna gore katilimcilarin duygusal emek dlgeginden alinan
toplam puan ortalamalar1 ile medeni durumlari arasinda anlamli bir farklilik
bulunmamaktadir (kw: -,328; p>0,05). Duygusal emek boyutlarindan yiizeysel rol
yapma davranigi ile medeni durum arasinda ise anlamli bir farklilik bulunmaktadir

(kw: -2,032; p<0,05).

Puan ortalamalarina gore bekar katilimcilarin yiizeysel rol yapma boyutundan
aldig1 puanlar yiiksektir. Katilimcilarin medeni durum degiskeni ile yiizeysel rol
yapma boyutu Mean Ranks degerleri bekar katilimcilar igin 208,8 olarak
hesaplanirken, evli katilimcilar i¢in 183,7 olarak hesaplanmistir. Her iki sonuca gore
de bekar katilimcilarin yiizeysel rol yapma boyutundan aldiklar1 puanlarin daha

yiiksek oldugu goriilmektedir.
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4.45. Duygusal Emek Diizeyinin Meslek Acisindan Incelenmesine

Yonelik Bulgular

Duygusal emek 6lgegi ve boyutlar1 arasinda katilimcilarin meslekleri arasinda

anlamli bir iligkinin olup olmadigir belirmek amaciyla Kruskall Wallis testinden

faydalanilmistir.

Tablo 13: Duygusal Emek Diizeyinin Meslek Gruplar1 A¢isindan incelenmesi

meslekgrup N Ort SS kw p

Yiizeysel rol yapma doktor 91 1,98 ,76 1,685 ,640
hemsire-ebe 190 2,04 .82
tibbisekreter 45 2,06 ,90
digersaglikc¢alisanlart 55 1,94 ,90

Derinden rol yapma doktor 91 2,98 97 5,037  ,169
hemsire-ebe 190 3,19 ,96
tibbisekreter 45 3,28 1,17
digersaglikcalisanlart 55 3,15 1,15

Dogal duygularin ifadesi  doktor 91 4,13 59 3,467 325
hemsire-ebe 190 4,03 7
tibbisekreter 45 3,96 ,88
digersaglikcalisanlart 55 4,20 ,85

Duygusal Emek Toplam doktor 91 2,78 46 1,245 742
hemsire-ebe 190 2,85 .56
tibbisekreter 45 2,88 ,61
digersaglikcalisanlari 55 2,84 ,64

Kruskall Wallis testinden elde edilen sonuglara gore katilimcilarin meslegi ile

duygusal emek toplami agisindan anlamli bir farklilik goriilmemistir (kw: 1,245;

p>0,05). Yine yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal duygularin ifadesi

alt boyutlar1 ile meslek gruplar1 agisindan anlamli bir farklilik yoktur (p>0,05).
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Boyutlarin her birinden alinan ortalama puanlar incelendiginde, puanlar
arasinda biiyiik farkliliklar olmadigi ve birbirine yakin degerlerden olustugu

gorilmektedir.

4.4.6. Duygusal Emek Diizeyinin Gelir Degiskeni Acisindan

Incelenmesine Yonelik Bulgular

Katilimeilarin duygusal emek ve alt boyutlari ile gelirleri arasinda anlamli bir
farklilikk  olup olmadigin1 belirlemek amaciyla Kruskal Wallis testinden

faydalanilmistir.

Tablo 14:Duygusal Emek Diizeyinin Gelir A¢isindan incelenmesi

GELIR N ort ss kw p

yiizeyselrolyapma 1000-2000t 111 2,03 92 4486 214
2001-3000t1 109 2,09 ,83
3001-4000tl 78 1,84 ,68

4001tliizeri 83 2,08 81

derindenrolyapma 1000-2000t 111 3,27 1,07 7,487 ,058
2001-3000t1 109 3,23 1,02
3001-4000tl 78 3,04 ,99

4001tliizeri 83 294 ,95

dogalduygularinifadesi 1000-2000tl 111 4,00 ,85 3,537 316
2001-3000tl 109 417 81
3001-4000tl 78 4,04 71

4001tliizeri 83 4,06 ,58

duygusalemektoplam 1000-2000tI 111 2,87 62 7,348 062
2001-3000t1 109 2,91 ,54
3001-4000tl 78 2,72 ,53

4001tliizeri 83 2,80 48

Yapilan analizin sonucuna gore katilimcilarin gelir diizeyleri ile duygusal

emek toplami ve alt boyutlar1 arasinda anlamli bir farklilik yoktur (p >0,05).
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4.4.7. Duygusal Emek Diizeyinin istihdam Sekline Gore Incelenmesine

Yonelik Bulgular

Katilimcilarin duygusal emek ve boyutlar1 ile istihdam sekilleri arasinda

anlamli bir farklilik olup olmadigimi belirlemek amaciyla Kruskal Wallis testi

uygulanmigtir.

Tablo 15: Duygusal Emek Diizeyinin Istihdam Sekline Gére incelenmesi

I.SEKLI N ort ss kw P
yiizeyselrolyapma kadrolu 230 1,99 79 1,641 ,440

s6zlesmeli 95 2,02 91

diger 56 2,13 ,83
derindenrolyapma kadrolu 230 3,09 98 1970 373

sozlesmeli 95 3,17 1,13

diger 56 3,29 ,97
dogalduygularinifadesi kadrolu 230 411 71 ,813 ,666

s6zlesmeli 95 4,07 ,81

diger 56 3,94 ,86
duygusalemektoplam kadrolu 230 2,82 ,53 864 649

sozlesmeli 95 2,85 ,63

diger 56 2,91 ,52

Yapilan analize gore katilimcilarin istihdam sekli

boyutlar1 arasinda anlamli bir farklilik yoktur (p>0,05).

ile duygusal emek ve alt
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4.4.8. Duygusal

Emek Diizeyinin

Incelenmesine Yonelik Bulgular

Calisilan

Kurum Agcsindan

Calisanlarin duygusal emek ve alt boyutlar1 ile c¢alistiklar1 kurum arasinda

anlamli bir iliskinin olup olmadigini belirlemek amaciyla Kruskal Wallis testi

uygulanmstir.

Tablo 16: Duygusal Emek Diizeyinin Calisilan Kurum Acisindan incelenmesi

C.KURUM N ort SS kw p
Yiizeysel kamuhastanesi 152 1,97 77 332,847
Rol ozelhastane 100 2,06 ,90
Yapma iiniversitehastanesi 129 2,03  ,84
Derinden kamuhastanesi 152 3,16 98 1,280 527
Rol Ozelhastane 100 322 1,07
Yapma liniversitehastanesi 129 3,06 1,03
Dogal kamuhastanesi 152 4,18 69 6,201  ,045
Duygularin  gzelhastane 100 4,03 83
Ifadesi {iniversitehastanesi 129 3,98 77
Duygusal kamuhastanesi 152 2,85 50 1,206 547
Emek Ozelhastane 100 2,87 ,60
Toplam Universitehastanesi 129 2,80 59

Yapilan analize gore duygusal emek toplam puan ile

caligilan kurum

arasinda anlamli bir iligki yoktur (kw:1,206; p>0,05). Ancak, duygusal emek

boyutlarindan dogal duygularin ifadesi ile ¢alisilan kurum arasinda anlaml bir iliski

bulunmustur (kw:6,201; p<0,05).

Calisilan kurum ile dogal duygularin ifadesi alt boyutunda kamu hastanesi

ortalama puaninin 6zel ve lniversite hastanesinden alinan ortalama puana gore

yiiksek oldugu goriilmektedir. Bahsedilen boyuttan alinan Mean Ranks degerleri ise

kamu hastanesi i¢in 206,34; 6zel hastane i¢in 189,04, iiniversite hastanesi icin ise

174,44 olarak bulunmustur. Ortalama puan ve Mean Ranks degerlerinin kamu

hastanesinde calisanlar i¢in dogal duygularin ifade edilesi boyutunda daha yiiksek

oldugu goriilmektedir.
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4.4.9. Duygusal Emek Diizeyinin Kurumdaki Calisma Yih Acisindan

Incelenmesine Yonelik Bulgular

Duygusal emek ve alt boyutlar1 ile kurumdaki ¢alisma yili arasinda anlaml

bir iliski olup olmadiginin belirlenmesi amaciyla Kruskal Wallis testinden

faydalanilmistir.

Tablo 17: Duygusal Emek Diizeyinin Kurumdaki Calisma Yili Acisindan incelenmesi

K.C.Y N ort SS kw p
yiizeyselrolyapma 0-5y1l 283 2,02 83 4,178 382

6-10y1l 63 1091 77

11-15y1 8 198 117

16-20y1l 17 2,06 ,76

2 lyilveiizeri 10 2,48 .97
derindenrolyapma 0-5y1l 283 3,12 99 3,634 458

6-10y1l 63 325 1,06

11-15y1l 8 2,71 1,28

16-20y1l 17 334 1,37

2lyilvetiizeri 10 3,03 ,82
dogalduygularmifadesi 0-5y1l 283 4,05 75 3,234 ,519

6-10y1l 63 4,11 75

11-15y11 8 433 ,56

16-20y1l 17 424 1,03

2lyilvetiizeri 10 4,07 72
duygusalemektoplam 0-5y1l 283 2,83 54 2,819 589

6-10y1l 63 2,83 ,56

11-15y11 8 2,75 ,88

16-20y1l 17 295 ,68

2lyilveiizeri 10 3,02 ,56

Yapilan analizin sonucuna gore duygusal emek ve alt boyutlari ile kurumdaki

calisma yil1 arasinda anlamli bir farklilik yoktur ( p> 0,05).
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4.4.10. Duygusal

Incelenmesine Yonelik Bulgular

Emek Diizeyinin

Mesleki

Deneyim  Acisindan

Duygusal emek ve alt boyutlar1 ile mesleki deneyim arasinda anlamli bir

farklilik olup olmadigini belirlemek amaciyla Kruskal Wallis testi uygulanmistir.

Tablo 18: Duygusal Emek Diizeyinin Deneyim Acisindan incelenmesi

MSLK.YIL N ort ss kw p
ylizeyselrolyapma 0-5y1l 143 2,06 87 1,854 763

6-10y1l 92 1,9 82

11-15y11 61 2,07 ,85

16-20y1l 49 1,93 73

2 lyilveiizeri 36 2,03 74
derindenrolyapma 0-5y1l 143 3,05 99 3,328 505

6-10y1l 92 323 1,06

11-15y11 61 3,18 ,97

16-20y1l 49 319 1,09

21lyilveiizeri 36 3,17 ,99
dogalduygularmifadesi ~ 0-5yil 143 3,97 J7 9573 048

6-10y1l 92 4,01 ,85

11-15y11 61 4,16 ,57

16-20y1l 49 4,28 ,76

21yilveiizeri 36 4,20 74
duygusalemektoplam 0-5y1l 143 281 56 2,213,697

6-10y1l 92 282 59

11-15y11 61 2,89 ,52

16-20y1l 49 2,86 ,56

2lyilveiizeri 36 2,88 53

Testin sonucuna gore mesleki deneyim ile duygusal emek 6l¢eginden alinan

toplam puan arasinda anlamli bir iligkiye rastlanmazken (kw:2,213; p>0,05); dogal
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duygularin ifadesi alt boyutuyla mesleki deneyim arasinda anlamli bir iligki

bulunmustur (kw: 9,573; p<0,05).

Mesleki deneyime gore gruplarin duygusal emek 6lgegi dogal duygularin
ifadesi alt boyutu puan ortalamalarinin 16-20 yil aras1 deneyime sahip katilimcilar
acisindan yiiksek oldugu goriilmektedir. Mean Ranks degerlerine gore de 16-20 yil
aras1 mesleki deneyime sahip katilimcilarin puanlarinin daha yiiksek oldugu tespit

edilmistir.
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4.5.Duygusal Emek ve Tiikenmislik Arasindaki iliskinin Incelenmesine Yonelik

Bulgular

Duygusal emek 6lgegi ve alt boyutlar ile tiikenmislik 6l¢egi ve boyutlar1 arasinda
anlamli bir iliskinin olup olmadigin1 sorgulamak amaciyla spearman korelasyon analizi

yapilmustir.

Tablo 19: Duygusal Emek ve Tiikenmislik Arasindaki iliskinin incelenmesi

1 2 3 4 5 6 7

1  Yiizeysel Rol Yapma 1

2 Derinden Rol Yapma 223" 1

3 Dogal Duygularin ifadesi  -,364" 125" 1

4 Duygusal Emek Toplam 7037 7717 102" 1

5  Duygusal Tiikenme 1407 -043  -2257 ,036 1

6  Duyarsizlasma 166 033 -287" 077 681 1

7  Diisiik Kisisel Basar 036 -152°  -2707 -129° 2497 342" 1
8  Tiikenmislik Toplam 144™ -046  -307 016 ,884" 834" 583"

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Yukarida yer alan korelasyon analizi sonucuna gore; duygusal emek oOlgegi ile

tilkenmislik 6l¢egi toplam puan ortalamalari arasinda anlamli bir iligki yoktur (p>0,01).

Duygusal emek alt boyutlarindan yiizeysel rol yapma ile tiikkenmiglik alt
boyutlarindan duygusal tikkenme (r: ,140; p<0,01) ve duyarsizlagsma arasinda pozitif yonde,
anlamli (r: ,166; p<0,01) ve ¢ok zayif bir iliski vardir. Bununla birlikte yiizeysel rol yapma ile

diisiik kisisel basar1 hissi arasinda anlamli bir iligki yoktur.
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Derinden rol yapma ile diisiik kisisel basar hissi arasinda ise negatif yonde (r: -,152;
p<0,01), anlamli ve ¢ok zayif bir iliski bulunurken; duygusal tilkenme ve duyarsizlagma

arasinda herhangi bir iligskiye rastlanmamustir.

Dogal duygularin ifadesi ile de tiikenmisligin duygusal tikkenme (r: -,225; p <0,01),
duyarsizlasma (r: -,287; p<0,01) ve diisiik kisisel basar1 hissi (r: -,270; p<0,01) boyutlar
arasinda negatif yonde ve anlamli bir iliski bulunmustur. Duygusal emek 6lgegi alt boyutunu
olusturan dogal duygularin ifadesi ile duygusal tiikkenme arasindaki iliski c¢ok zayif,

duyarsizlasma ve kisisel basar1 hissi arasindaki iligki ise zayif olarak degerlendirilmektedir.
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4.6.Duygusal Emek ve Is Tatmini Arasindaki Iliskinin Incelenmesine Yonelik

Bulgular

Duygusal emek 6l¢cegi ve alt boyutlar ile is tatmini 6l¢egi ve alt boyutlar1 arasinda
anlamli bir iliskinin olup olmadigin1 sorgulamak amaciyla spearman korelasyon analizi

yapilmustir.

Tablo 20: Duygusal Emek Ve Is Tatmini Arasindaki Iliskinin Incelenmesi

1 2 3 4 5 6
1  Yiizeysel Rol Yapma 1

2 Derinden Rol Yapma 223" 1

3 Dogal Duygularmn ifadesi  -,364" 125 1

4 Duygusal Emek Toplam ;7037 7717 102”7 1

5  Igsel Is Tatmini -,070 041 2917 053 1

6  Dissal Is Tatmini -,015 061 2207 071 684" 1
7 s Tatmini Toplam -,042 065 2837 073 926 901"

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Korelasyon analizi sonucuna gore duygusal emek 6l¢egi ile is tatmini Olgegi toplam

puani arasinda anlaml bir iligki yoktur (p>0,01).

Duygusal emek 0lcegi yiizeysel rol yapma ve derinden rol yapma alt boyutlar ile is
tatmini Gl¢eginin alt boyutlar arasinda anlamli bir iliskiye rastlanmazken; dogal duygularin
ifadesi alt boyutu ile is tatmini 6lgeginin alt boyutlarinin her ikisi arasinda da anlamli bir iliski
bulunmustur. Buna gore, dogal duygularin ifadesi ile igsel is tatmini arasinda pozitif yonde,
anlamh (r: ,291; p<0,01) ve zayif bir iliski vardir. Is tatmini dlgegi alt boyutunu olusturan
dissal is tatmini ile dogal duygularin ifadesi arasinda da pozitif yonde, anlamli ve ¢ok zayif

bir iliskinin oldugu goériilmektedir (r: ,220; p<0,01).
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5. TARTISMA

Calismanin bu boliimiinde yapilan analizler neticesinde elde edilen bulgularin ilgili

literatiir ¢cergevesinde tartigmasina yer verilmistir.

Duygusal emek, tikenmislik ve 1is tatmini iligkisini incelemek amaciyla
gerceklestirilen bu calismada aragtirmanin plani (Sekil 10) dahilinde oncelikle kisisel ve
calisma oOzellikleriyle ilgili bilgilerin duygusal emek ve boyutlart {izerindeki etkisi
incelenmistir. Ardindan, duygusal emek ile tiikenmislik ve is tatmini arasindaki iliski

korelasyon analizleriyle irdelenmistir.

Calismanin amaci dogrultusunda arastirmaya 381 saglik c¢alisan1 katilmistir.
Arastirmaya katilanlarin kisisel ve islerine iliskin yapilan tanimlayici istatistiklere gore;
katilimcilarin %70,9’u bayan c¢alisanlardan olusmaktadir. Bu katilimeilarin %46,2°si 29-39
yas aralifinda olup, %70,9’u evlidir. Katilimeilarin %35,2’si ise lisans diizeyinde §grenime
sahiptir. Meslek grubu agisindan ise %49,9’u hemsire ve ebelerden olusmaktadir. Aylik gelir
diizeyi agisindan gelir gruplarinin yiizdeleri arasinda 6nemli farkliliklar goriilmemekle birlikte
%29,1°1 1000-2000 TL diizeyinde gelire sahiptir. Katilimcilarin %60,4’t kadrolu istihdam
edilmekte ve %39,9’u kamu hastanesinde calismaktadir. Kurumdaki calisma yili acisindan
katilimcilarin %74,3’iiniin 0-5 yi1l araliginda ¢alistigi ve bu katilimeilarin %37,5’inin 0-5 yil

arasinda bir deneyime sahip oldugu goriilmektedir.

Katilimeilarin meslek grubu agisindan yaklasik %50’sinin hemsire ve ebelerden,
cinsiyet agisindan da yaklasik %70’inin bayan c¢alisanlardan olusmasi; ilgili meslek grubunu
yapist geregi bayan c¢alisanlarin olusturmasiyla alakali oldugu diisiiniilmektedir. Yine
katilimeilarin yaklasik %60’ 1mnin kadrolu olarak istihdam edilmesi, yaklasik olarak %40’ 1nin

kamu hastanesinde gorev yapmasiyla paralel bir durumdur.

Aragtirmada  Oncelikle saglik calisanlarda aralarindaki iliskiyi  incelemeyi
amagladigimiz dlgeklere iliskin hesaplanan ortalama puanlara gore, katilimecilarin duygusal
emek stratejilerinden dogal duygularin ifade edilmesini tercih ettikleri yoniinde bir sonuca
ulasilmigtir. Buradan hareketle saglik calisanlarinin, saglik hizmetinin sunumu esnasinda
gercekten hissettikleri sekilde davrandiklart ve rol yapma gereksinimi duymadiklar

yorumunu yapabilmek miimkiindiir. Tiikkenmislik 6lgegi puan ortalamasina gore katilimeilarin
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daha c¢ok duygusal tilkenmeye maruz kaldiklarini, is tatmini puan ortalamasia gore ise

katilimcilarin igsel tatminlerinin daha fazla oldugunu sdyleyebiliriz.

Calismada, duygusal emek diizeyinin cinsiyete gore incelendigi analiz sonucunda elde
edilen bulgulara gore; katilimcilarin cinsiyetleri ile duygusal emek gosterimleri arasinda
anlaml bir farklilik yoktur. Buna gore cinsiyet ile duygusal emek arasinda anlamli bir iligki
oldugu iizerine kurulan H1 hipotezi ret edilmistir. Elde ettigimiz bu bulguyu literatiirde
destekleyen calismalar yer almakla birlikte (Unler Oz 2007; Kéksel 2009, Kose ve ark.
2011,), ¢ogunlukla cinsiyet degiskeni ile duygusal emek arasinda anlamli bir iliski oldugunu
savunan ¢alismalar bulunmaktadir (Tiirkay ve ark. 2011; Coruk 2014; Irigiiler ve Giiler
2016).

Koksel (2009), duygusal emek ile tilkenmislik ve is doyumu arasindaki iliskiyi
belirlemek amaciyla 6rneklem grubunu doktorlarin olusturdugu g¢alismasinda cinsiyet ile
duygusal emek gosterimi arasinda anlamli bir farkliliga ulasamamistir. Kose ve ark. (2011),
0zel ve kamu hastanelerinde gorev yapan doktorlarin duygusal emek boyutlarinin tilkenmislik
tizerindeki etkisini 6lgmek amaciyla gerceklestirdikleri ¢alismada, cinsiyet ile duygusal emek
gdsterimi arasinda anlamli bir farklilik bulamamuslardir. Unler Oz (2007) de duygusal emek
davraniglarinin ¢alisanlarin is sonuglarina etkisini inceledigi ¢alismasinda ulastigimiz bulguyu
destekler sekilde cinsiyet ile duygusal emek arasinda anlamli bir farklilik olmadigi sonucuna
ulagmistir. Torland (2011)’de tur liderleriyle gergeklestirdigi calismasinda duygusal emek ile
cinsiyet arasinda anlamli bir iliski bulamamstir. Irigiiler ve Giiler (2016), Tiirkay ve ark.
(2011), Tirker (2016) ise duygusal emek boyutlarindan yiizeysel davranma ile cinsiyet
arasinda anlamli bir farklilik oldugu sonucuna ulagmis, bu farkliligin erkeklerin daha fazla
yiizeysel davranis sergilemesinden kaynaklandigini belirtmislerdir. Coruk (2014) ise duygusal
emek boyutlarindan derin davranig boyutunun cinsiyete gore anlamli bir farklilik gosterdigi,
bu farkliligin erkeklerin daha fazla derin davranis sergilemesi kaynakli oldugunu belirtmistir.
Ozdemir ve ark. (2013), Begenirbas ve Basim (2013), Ozkan (2013), Bas ve Kili¢ (2014),
Kingir ve ark. (2016)’in galismalarinda da duygusal emek gosterimi ile cinsiyet arasinda

anlaml bir farklilik goriilmektedir.

Calismamizda, ilgili literatiiriin biiylik bir cogunlugunda kabul goren duygusal emek

gosterimi ile cinsiyet degiskeni arasinda anlamli bir farklilik olduguna dair goriisiin aksine bir
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sonuca ulasilmigtir. Bdyle bir sonucun, 6rneklem grubumuzun saglik ¢alisanlarindan olugmasi
ve saglik hizmeti sunumundan sorumlu olan bu calisanlarin gérevlerinin kadin isi/erkek isi

olarak bir siiflandirmaya dahil edilememesinin etkili oldugu diisiincesindeyiz.

Duygusal emek diizeyinin yasa gore incelendigi analiz neticesinde elde edilen
bulgulara gore, saglik calisanlarinin duygusal emek gdsterimleri agisindan yasa gore anlaml
bir farklilik yoktur. Ulastigimiz bu sonuca gore duygusal emek gosterimi ile yas arasinda

anlamli bir iliski oldugu tlizerine kurulan H2 hipotezi ret edilmistir.

Kaya ve Ozhan (2012), turist rehberlerinin harcadiklari duygusal emek ile
tikenmislikleri arasindaki iliskiyi belirlemek amaciyla gergeklestirdikleri ¢calismada yapilan
analizler neticesinde ulastigimiz bulgu ile esdeger bir sonuca ulasmiglardir. Kingir, Bilen ve
Karakas (2016)’1n calismasinda da yas ile duygusal emek gosterimi arasinda anlamli bir fark
goriilmemistir. Kose ve ark. (2011), Oral ve Kose (2011), Begenirbag ve Basim (2013),
Tiirker (2016)’nin ¢alismalarinda da yas ile duygusal emek gosterimleri arasinda anlamli bir
farklilik olmadig1 yoniinde bulgular yer almaktadir. Bu bulgularin aksine Ozdemir ve ark.
(2013), calisanlarin yast ile yiizeysel davranma arasinda anlamli bir iliski bulmus, ¢alisanlarin
yasi artikca yiizeysel davranis sergileme olasiliklarinin azaldigimi belirtmistir. Irigiiler ve
Giler (2016) de yas ile derin davranma ve dogal duygularin ifade edilmesi agisindan anlamli

bir farklilik bulmus ve yaslandik¢a duygularin daha iyi yonetilebilecegini ifade etmislerdir.

Saglik caligsanlarmin dgrenim durumlartyla duygusal emek Olgegi ve alt boyutlar
arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigini incelemek amaciyla gerceklestirilen analize
gore, duygusal emek Olceginden alinan toplam puan ortalamasi ile 6grenim durumu arasinda
anlaml bir farklilik bulunmustur. Duygusal emegin alt boyutlar ile 6grenim durumu arasinda
ise derinden rol yapma boyutu ile anlamli bir farklilik bulunmaktadir. Bu farkliligin hangi
gruptan kaynaklandigina yonelik yapilan ileri analiz sonucuna gore lisansiistii diizeyde
ogrenime sahip katilimcilarin lise ve 6n lisans diizeyinde 0grenime sahip katilimcilara gore
derinden rol yapma puan ortalamalarinin daha diisiik olmasindan kaynaklandig1 goriilmiistiir.
Bu sebeple duygusal emek boyutlari ile 6grenim durumu arasinda anlamli bir iligski olduguna

dair kurulan H3 hipotezi kabul edilmistir.
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Ozdemir ve ark. (2013)’1n egitim seviyesi ile derinlemesine davranis arasinda anlamli
bir farklilik olduguna dair ulastiklart sonug, bulgularrmizi destekler niteliktedir. Ozkan
(2013), cagr1 merkezi ¢alisanlarinda duygusal emek, duygusal uyumsuzluk, duygusal emege
bagl is doyumu ve oOrgiitsel iletisim doyumu arasindaki iligkileri ortaya ¢ikarmak amaciyla
cagri merkezi calisanlariyla gergeklestirdigi arastirmada duygusal emegin egitime gore
farklilik gosterdigini, bu farkliligin dogal duygularin ifade edilmesinden kaynaklandigini,
egitim arttikca dogal davranslar sergilemenin de arttigim ifade etmistir. Kaya ve Ozhan
(2012), Begenirbas ve Basim (2013), Kingir ve ark. (2016) ise duygusal emek ile 6grenim

durumu arasinda anlamli bir farklilik olmadigi sonucuna ulagsmislardir.

Medeni duruma gore duygusal emek 6l¢egi ve alt boyutlar1 arasindaki farklilig tespit
emek amaciyla yapilan analiz sonucglarina gore, duygusal emek Olcegi toplam puan
ortalamalarina gére medeni durum agisindan anlamli bir farklilik bulunmazken; yiizeysel rol
yapma alt boyutu ile medeni durum arasinda anlamli bir farklilik goriilmistir. Puan
ortalamalarina gore bu farkliligin bekar katilimcilarin daha fazla yilizeysel davranis
sergilemesinden kaynaklandig: diistiniilmektedir. Bu bulgular neticesinde duygusal emek ve
boyutlar1 ile medeni durum arasinda anlamli bir farklilik olduguna dair kurulan H4 hipotezi
kismen kabul edilmistir. Bekar katilimcilarin daha fazla yiizeysel davranis sergilemesinde evli
katilimcilara oranla daha az sorumluluk sahibi olmalar1 ve olaylar1 igsellestirmekte evli
olanlara gore daha basarisiz olduklar1 bu ylizden daha ¢ok gercek¢i olmayan davramiglar

sergilediklerini diistinmekteyiz.

Kose ve ark.(2011), Oral ve Kose (2011), Kaya ve Ozhan (2012), Kingir ve ark.
(2016), Irigiiler ve Giiler (2016) ulastigimiz sonucun aksine duygusal emek ile medeni durum

arasinda anlamli bir farklilik olmadig1 sonucuna ulagmislardir.

Ozdemir ve ark. (2013) ise duygularin kontrol edilmesinde g¢alisanlarin evli veya
bekar olmalarinin etkisinin bulundugunu; bekar kisilerin daha ¢ok derinlemesine davranis

sergilediklerini belirtmislerdir.

Arastirmaya katilan saglik calisanlar1 doktor, hemsire-ebe, tibbi sekreter ve diger
saglik calisanlar1 (teknisyen, tekniker vb.) olarak gruplandirilmistir. Bu meslek gruplari

arasinda duygusal emek gosterimleri agisindan anlamli bir farklilhik bulunamamustir. Bu
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sebeple meslek gruplart agisindan duygusal emek gosterimleri arasinda anlamli bir farklilik

oldugu yoniinde kurulan H5 hipotezi kabul edilmemistir.

Arastirmada duygusal emek gosterimi iizerinde etkisi incelenen gelir degiskeni ile
duygusal emek 6l¢egi ve alt boyutlar1 arasinda anlamli bir farklilik yoktur. Gelir ile duygusal

emek gosterimi arasinda anlamli bir farklilik olduguna dair kurulan H6 hipotezi ret edilmistir.

Duygusal emegin is tatminine etkisini belirlemek amaciyla otel igsletmesi ¢alisanlartyla
gerceklestirilen arastirmada Kingir ve ark. (2016) gelir diizeyine iliskin bulgumuzu destekler
nitelikte bir sonuca ulagilmis, gelir diizeyi ile duygusal emek gosterimi arasinda anlamli bir
farklilik olmadigmni belirtmislerdir. Kaya ve Ozhan (2012) da ¢alismalarinda gelir diizeyi ile
duygusal emek gosterimi agisindan anlamli bir farklilik olmadig1 yoniinde ulastiklari sonugla,

bulgumuzu desteklemislerdir.

Istihdam seklinin duygusal emek iizerindeki etkisini incelemek amaciyla yapilan
analizin sonucuna gore duygusal emek Olcegi ve alt boyutlart ile istihdam sekli arasinda
anlamli bir farklilik bulunamamistir. Bu sebeple duygusal emek ile istihdam sekli arasinda

anlamli bir farklilik oldugu yoniinde kurulan H7 hipotezi ret edilmistir.

Kingir ve ark. (2016), duygusal emegin is tatminine etkisini belirlemek amaciyla otel
calisanlariyla gerceklestirdikleri arastirmada istihdam sekli ile duygusal emek arasinda
anlamli bir farklilik olmadigi sonucuna ulagmislardir. Bu sonug, ¢alismamizda ulastigimiz

sonucu destekler niteliktedir.

Bir kamu hastanesi, bir 6zel hastane ve bir iiniversitede hastanesinde gorev yapan
saglik calisanlar1 ile gerceklestirilen bu arastirmada g¢alisilan kurum ile duygusal emek
gosterimleri arasindaki farklilig1 inceleyen analiz sonuglarina gore; duygusal emek 6lgeginden
alinan toplam ortalama puan ile ¢alisilan kurum arasinda anlaml bir farklilik yoktur. Bununla
birlikte dogal duygularin ifadesi boyutu ile calisilan kurum arasinda anlamli bir iliski
bulunmustur. Bu dogrultuda c¢alisilan kurum ile duygusal emek ve boyutlar1 arasinda anlaml
bir farklilik oldugu yoniinde kurulan H8 hipotezi kismen kabul edilmistir. Katilimcilarin
dogal duygularin ifadesi alt boyutunda ortaya ¢ikan farkliligin kamu hastanesinde ¢alisanlarin
ortalama puanlarmnin yiiksek olmasindan kaynakli oldugu, bu sebeple kamu hastanesinde

gorev yapan saglik personelinin daha fazla samimi davranislar sergiledigini sdyleyebiliriz.

131



Oral ve Kose (2011), hekimlerin duygusal emek kullanimlan ile i doyumu ve
tikenmislik diizeylerini incelemek amaciyla gerceklestirdikleri ¢aligmalarinda kamu
sektoriinde c¢alisan hekimlerin 6zel sektérde calisan hekimlere gore daha fazla yiizeysel
davranig sergiledigi sonucuna ulagsmislardir. Ulastiklar1 bu sonug, bu calismada ulasilan

sonucun tam tersi bir durumu ifade etmektedir.

Saglik calisanlarinin kurumdaki ¢aligma yili ile duygusal emek gosterimleri agisindan
anlaml bir farklilik bulunamazken; ¢alisanlarin mesleki deneyimi ile dogal duygularin ifadesi
alt boyutu arasinda anlamli bir iliskiye rastlanmistir. Bu sebeple H9 hipotezi ret edilirken,

H10 hipotezi kismen kabul edilmistir.

Irigiiler ve Giiler (2016), de turist rehberleriyle gergeklestirdikleri calismada mesleki
deneyim agisindan dogal duygularm ifade edilmesinde anlamli fark bulmuslardir. Unler Oz
(2007) de galismada elde ettigimiz bulguyu destekler nitelikte, kurumdaki ¢alisma yili ile
duygusal emek gdsterimi arasinda anlamli bir farklilik olmadigi sonucuna ulagmigtir. Coruk
(2014) da mesleki deneyim ile derin davranis boyutunda anlamli bir farklilik oldugunu, bu
durumun calisanlarin mesleki deneyimleri artik¢a ifade etmek durumunda kaldiklar1 duygular
daha fazla tecriibe etmeye c¢alismalariyla acgiklanabilecegini belirtmistir. Tiirker (2016),
calisanlarin mesleki deneyimleri ile yiizeysel rol yapma davraniglari arasinda anlamli bir

farklilik oldugu sonucuna ulagmistir.

Duygusal emek boyutlar: ile tiikenmisglik arasinda anlamli bir iligski oldugu yoniinde
kurulan hipotezi test etmek amaciyla korelasyon analizi yapilmistir. Buna gore; duygusal
emek Olceginden alinan toplam puan ile tikkenmislik 6l¢egi toplam puani arasinda anlamli bir
iliski bulunamamis olmasina ragmen, her iki 6l¢egin alt boyutlar1 arasinda farkliliklar oldugu
goriilmiistiir. Duygusal emek boyutlarindan yiizeysel rol yapma ile tiikenmislik boyutlarindan
duygusal tiikenme ve duyarsizlasma arasinda pozitif yonde bir iliski bulunurken; diisiik kisisel
basar1 hissi arasinda anlamli bir iligskiye rastlanmamistir. Derinden rol yapma davranisi ile
diisiik kisisel basar1 hissi arasinda negatif yonde bir iliski bulunmakla birlikte; duygusal
tilkenme ve duyarsizlagma arasinda anlamli bir iliski yoktur. Dogal duygularin ifade edilmesi
acisindan ise tiikenmisligin her {ic boyutu ile negatif yonde bir iliski bulunmustur. Bu
baglamda duygusal emek ve boyutlar ile tilkenmislik arasinda anlamli bir iligki oldugu

yoniinde kurulan H11 hipotezi kismen kabul edilmistir.
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Bulgularimiz1 destekler nitelikte Giirel ve Bozkurt (2016), duygusal emegin yiizeysel
rol yapma boyutu ile duygusal tilkenme arasinda pozitif yonde bir iliski bulmustur. Basim,
Begenirbas ve Yal¢in (2013) da yiizeysel rol yapma davranisi ile duygusal tiikenme arasinda
pozitif ve anlamli yonde bir iliski oldugunu belirtmistir. Rathi ve ark. (2013) otel
calisanlariyla gerceklestirdikleri arastirmalarinda, yiizeysel davranisin duygusal tiikenmeyle
pozitif iligkili oldugu sonucuna ulasmislardir. Yine Eroglu (2014), yiizeysel rol yapma ile
duygusal tiikenme arasinda pozitif ve anlamli bir iliski oldugunu belirtirken; Yiiriir ve Unlii
(2011) calismalarinda ylizeysel rol yapma ile duygusal tiikenme arasinda anlamli bir iliskiye
ulasamamigtir. Calismalardan elde edilen sonuglar, literatiiriin biiyiik bir ¢ogunlugunda
yiizeysel rol yapmanin duygusal tiikenmisligi artirdigi yoniindedir. Buradan hareketle
gorevlerini ifa ederken gergeklikten uzak duygular sergilemek zorunda kalan saglik

calisanlarinin duygusal tilkenmeye maruz kaldiklar1 yorumunu yapabilmek miimkiindiir.

Korelasyon analizi neticesinde elde ettigimiz diger bir sonug da yiizeysel rol yapmanin
duyarsizlasmayi artirdigi yoniindedir. Brotheridge ve Grandey (2002), Eroglu (2014), Kdse
Oral ve Tiresin (2011), Oral ve Kose (2011)’de calismalarinda yiizeysel rol yapmanin
duyarsizlasmayi artirdig1 sonucuna ulagmistir. Elde ettigimiz ve literatiirle de uyumlu olan bu
sonuca gore, samimi olmayan davranislar sergilemek zorunda kalan saglik ¢alisanlarinin

zamanla c¢evresinde olup bitenlere kars1 duyarsiz hale geldiklerini sdyleyebilmek miimkiindiir.

Duygusal emek boyutlarindan derinden rol yapma davranisi ile diisiik kisisel basari
hissi arasinda negatif ve anlamli yonde bir iliski bulunmustur. Buna gore; Brotheridge ve
Grandey (2002) ile Kaya ve Ozhan (2012)in arastirmasinda elde ettigi bulgular
derinlemesine rol yapma ile diisiik kisisel basar1 hissi arasindaki bu iliskiyi destekleyecek
niteliktedir. Bu baglamda saglik calisanlarinin kendilerinden beklenilen duygulari gercekten
hissetmeye ¢alisarak sergiledikleri davramislarin kisisel basar1 hissindeki azalmaya engel
oldugu yorumunu yapabiliriz. Bu ¢aligmadan elde edilen bulgular neticesinde derinden rol
yapma ile diisiik kisisel basar1 hissi arasinda goriilen anlamli iligki, tiikenmisligin diger iki
boyutunu olusturan duyarsizlasma ve duygusal tiikenme arasinda tespit edilememistir. Ancak,
literatiide derinden rol yapma ile duyarsizlasma (Oral ve K&se 2011; Eroglu 2014; irigiiler ve
Giiler; Eroglu 2014) ve duygusal tilkenme ile negatif (Eroglu 2014; Giirel ve Bozkurt 2016)

ve anlam1 yonde iligki oldugunu gdsteren ¢alismalar mevcuttur.
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Duygusal emegin son boyutunu olusturan dogal duygularin ifadesi ile tiikkenmisligin
her ii¢ boyutu arasinda negatif yonde ve anlamli bir iligki bulunmaktadir. Bu baglamda saglik
calisanlarinin gergekten hissettikleri duygular1 yansitmalarinin yaninda gostermek durumunda
olduklar1 duygular1 gercekten hissetmek i¢in c¢aba harcamalar1 duygusal tiilkenmeyi ve
duyarsizlasmay1 azaltarak, calisanlarin basart duygularinin artmasina olanak saglayacagi

yorumu yapilabilir.

Calismada duygusal emekle iliskini incelemeyi amagladigimiz diger bir degisken is
tatmininin igsel is tatmini ve digsal is tatmini olarak iki boyuttan olustugundan bahsetmistik.
Duygusal emek ile is tatmini arasindaki iliskiyi incelemek amaciyla kurulan hipotezi test
etmek amaciyla gergeklestirilen korelasyon analizine gore, duygusal emek toplam puant ile is
tatmini Olceginden almman toplam puan arasinda anlamli bir iliski olmadigi sonucuna
ulagilmistir. Duygusal emegin sadece dogal duygularin ifadesi alt boyutu ile i tatmininin her
iki boyutu arasinda anlamli bir iligkiye rastlanmistir. Buna gore duygusal emegin dogal
duygularin ifadesi alt boyutu ile igsel is tatmini ve digsal is tatmini arasinda pozitif yonde bir
iligki tespit edilmistir. Bu baglamda duygusal emek ve alt boyutlar: ile ig tatmini arasinda
anlaml1 bir iligki oldugu y6niinde kurulan H12 hipotezi kismen kabul edilmistir. Bu bulguyla
benzer sekilde Polatkan (2016), ortaokul 6gretmenlerinin duygusal emek davranislart ve is
doyumu arasindaki iliskiyi incelemeyi amacladig1 tez ¢alismasinda dogal duygularin ifade
edilmesi ile icsel is tatmini ve digsal is tatmini arasinda pozitif ve anlamli yonde iliski
oldugunu belirtmistir. Satis ¢alisanlarinda duygusal emek ve is tatmini iliskisini incelemeyi
amaclayan Karamaras (2014)’da dogal duygularin ifadesi ile is tatmini arasinda pozitif ve
anlamli yonde iligski olugunu sonucuna ulasarak bulgumuzu desteklemistir. Cheung ve Tang
(2010)’da dogal duygularin ifade edilmesi ile is tatmini arasinda pozitif ve anlamli yonde bir
iliski oldugunu bildirmislerdir. Ulagilan sonuca gore, saglik hizmeti sunumundan sorumlu
olan saglik c¢alisanlarinin hizmet sunumu esnasinda gercekten hissettikleri sekilde
davranmalar1 yani dogal duygularini ifade etmelerinin igsel ve dissal is tatmininin saglanmasi

noktasinda 6nemli oldugunu soyleyebiliriz.

Bu c¢alismada duygusal emegin sadece dogal duygularin ifadesi alt boyutu ile is
tatmini arasinda anlaml bir iliski olduguna dair sonuglara ulagilmasina ragmen, literatiirde

duygusal emegin diger boyutlar1 ile is tatmini arasinda anlamli iligkilerin oldugunu belirten

134



calismalar da mevcuttur. Oral ve Kose (2011) derinlemesine davranis ile is doyumu arasinda
anlamli bir iliski olmadigin1 belirtirken, bu iki degisken arasinda pozitif yonde ve anlamli bir
iliski oldugundan bahseden ¢alismalar da bulunmaktadir (Kingir ve ark. 2015; Birdir ve
Dalgig 2015; Giirel ve Bozkurt 2016).
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6. SONUC

Is yasaminda calisanlar1 meta olarak gdéren yaklasimin yerini, orgiitlerin basarili
olmasinda insan kaynaginin paymin biliylik oldugunu diisiinen Orgiitlere birakmasiyla
baslayan siiregte insanin sahip oldugu duygularin da énemli oldugu ger¢egi ortaya ¢ikmustir.
Rekabet sartlarinin iyice kizistigi ortamlarda insanin sahip oldugu fiziksel ve zihinsel emegi
tek basina yeterli olmamakta, duygular1 da yeni bir emek boyutu olarak karsimiza
cikmaktadir. Ozellikle yiiz yiize iletisimin yogun oldugu, hizmet sektdriinde yer alan diger
kurumlar gibi, saglik hizmeti sunan kuruluslar i¢in de bahsedilen rekabet ortaminda basarili
olabilmek olduk¢a 6nemlidir. Bu noktada, orgiitlerin sahip oldugu insan kaynaginin duygusal
caba ve gayretleri yani duygusal emekleri de basarmnin saglanmasinda 6énemli bir etkendir
(Basim ve Begenirbag 2012). Kavrami literatiire kazandiran Hochschild duygusal emegi,
calisanlarin  duygularin1  Orgiitiin ~ beklentileri  dogrultusunda, digerleri tarafindan
gozlenebilecek ve isin gereklerine uyum saglayabilecek sekilde agik bir yiiz ve bedensel
gosterimlerle ortaya koymasi olarak ifade etmistir (Tokmak 2014; Grandey ve ark. 2013).
Calisanlar, kendilerinden beklenildigi sekilde duygularini1 yonlendirmek i¢in duygusal emegin
yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal duygularin ifadesi stratejilerinden
faydalanmaktadirlar. Yiizeysel rol yapma, gergcekte hissedilmeyen duygularin gercekten
hissediliyormus gibi taklidinin yapilmasini ifade ederken; derinden rol yapma bireyin
sergilemek istedigi davranigi gercekten hissetme gabasi olarak ifade edilmektedir. Dogal

duygularm ifadesi ise yapmacikliktan uzak ¢alisanin o an hissettigi sekilde davranmasidir.

Hastalarla oldugu gibi hasta yakinlariyla da yogun olarak iletisim halinde olan ve bu
sliregte  7/24 hizmet vermek durumunda kalan saglik c¢alisanlarinda duygusal emek
davraniglarini incelemek amaciyla yola ¢ikan bu calismada, ilgili literatiirden esinlenerek
davranigin tiikkenmislik ve is tatminiyle iliskisine de yer verilmistir. Bir kamu hastanesi, bir
0zel hastane ve bir iliniversite hastanesinde gorev yapan saglik personelleriyle gerceklestirilen
arastirmadan elde edilen bulgular neticesinde ulasilan sonuglar1 asagidaki gibi 6zetleyebilmek

mumkindiir.

e Duygusal emek ve boyutlart agisindan g¢alisanlarin cinsiyet ve yas arasinda
anlaml bir farklilik bulunmadigi, bununla birlikte medeni durum ve 6grenim

durumunun duygusal emek gosterimini etkiledigi sonucuna ulagilmistir.
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Medeni duruma gore calisanlarin duygusal emek boyutlarindan yiizeysel rol
yapma alt boyutu arasinda anlamli bir farklilik ¢ikmais, bu farkliligin bekarlarin
daha fazla yiizeysel davranislar sergilemesinden kaynaklandigi belirtilmistir.
Duygusal emek boyutlar1 ile saglik ¢alisanlarinin igleriyle ilgili 6zelliklerinin
karsilagtirildig1 analizlerden elde edilen sonuglara gore, meslek grubu, aylik
gelir diizeyi, istthdam sekli ve kurumdaki ¢alisma yili arasinda anlamli bir
farklilik yoktur. Bununla birlikte saglik personellerinin c¢alistiklart kurum ve
mesleki deneyim agisindan dogal duygularin ifadesi alt boyutu ile anlamli bir
farklilik oldugu ulasilan sonuglar arasindadir. Farklilik, ortalama puanlara gére
kamu hastanesinde gorev yapan saglik personellerinin 6zel hastane ve
iiniversite hastanesinde calisan personellere gore hizmet sunumu esnasinda
daha ¢ok hissettikleri sekilde, rol yapmaktan uzak, samimi ve i¢ten davranmayi1
tercih etmesinden kaynaklandigini sdyleyebiliriz. Mesleki deneyim agisindan
olusan farkliligin ise, g¢alisanlarin mesleki deneyimleri arttikga, daha g¢ok
gercekei  davraniglar  sergilemesinden  kaynaklandigini  ileri  siirmek
miimkiindiir.

Duygusal emek ile tilkenmislik arasindaki iliski incelendiginde yiizeysel rol
yapma ile duygusal tiikenme ve duyarsizlagma arasinda pozitif yonde ve
anlamli bir iligkinin oldugu ortaya ¢ikmistir. Yiizeysel rol yapma ile diigiik
kigisel basari hissi arasinda ise herhangi bir iliskinin olmadigi; derinden rol
yapma ile diisiik kigisel basari hissi arasinda negatif yonde ve anlamli,
duygusal tiikenme ve duyarsizlasma arasinda iliskinin bulunmadig tespit
edilmistir. Duygusal emegin dogal duygularin ifadesi alt boyutu ile
tikenmisligin her ii¢ boyutu arasinda negatif yonde ve anlamli bir iliski
bulunmustur.

Duygusal emek ve is tatmini arasindaki iliski incelendiginde duygusal emegin
yiizeysel rol yapma boyutu ile derinden rol yapma boyutuyla is tatmininin igsel
ve digsal is tatmini alt boyutu arasinda herhangi bir iligki yoktur. Duygusal
emegin dogal duygularin ifadesi alt boyutu ile is tatminin her iki alt boyutu

arasinda ise pozitif yonde ve anlamli bir iliski oldugu sonucuna ulagilmstir.
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Bu ¢alismadan elde edilen sonuglara gore, literatlirde genellikle kabul géren duygusal
emek davranislarinin tiikenmislige neden oldugu seklindeki varsayimin aksine saglik
calisanlarinin hizmet sunumu esnasinda ¢ogunlukla iglerinden geldigi gibi davrandiklar1 ve
rol yapma gereksinimi duymadiklar1 i¢in tilkkenmeye daha az maruz kaldiklar1 yorumunu
yapabilmek miimkiindiir. Yine c¢alismadan ulasilan sonuglara gore; saglik calisanlarinin
duygusal emek stratejilerinden dogal duygularin ifade edilmesini daha ¢ok tercih ettikleri igin,
bu tiir davraniglar sergilemelerinin saglik ¢alisanlarinin islerinden tatmin olmalarini sagladigi

seklinde yorumlanabilmektedir.

Arastirmadan elde edilen sonuglari, tim saglik calisanlari igin genelleyebilmek
mimkiin degildir. Literatiirde duygusal emek kavrami nispeten yeni bir kavram olmasi
nedeniyle bu alanda ulusal yazindaki ¢alismalar olduk¢a kisitlidir. Var olan yazinlarda da
saglik ¢alisanlarinin aragtirmaya dahil edildigi ¢alismalar olduk¢a azdir bununla birlikte bu
calismalarda doktor ve hemsire gibi sadece bir gruba odaklanilarak, tim saglik calisanlari

kapsam dahiline alinmamustir.

Ulasilan sonuglarin tiim saglik c¢alisanlarim1 kapsayacak nitelikte daha saglikli
yorumlanabilmesi i¢in saglik calisanlarinda duygusal emek, tiikenmislik ve is tatminini konu
alan baska calismalara ihtiya¢ bulunmaktadir. Duygusal emek, tiikkenmislik ve is tatmini
tizerine ¢alismayi diisiinen arastirmacilarin olguyu tiim saglik ¢alisanlari {izerinde incelenmesi

Onerilmektedir.
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EK-C Anket Formu

Degerli Katilumcy,

ANKET FORMU

Sizden doldurulmast istenen bu anket; duygusal emek, tiikenmislik ve is tatmini iligkisini 6l¢gmek amaciyla Konya Necmettin
Erbakan Universitesi, Saglik Bilimleri Enstitiisii, Saglik Y&netimi Anabilim Dalinda yiiriitiilen bir Yiiksek Lisans Tezine veri
toplamak i¢in hazirlanmustir. Aragtirmadan elde edilen veriler sadece bu tez ¢aligmasi i¢in kullanilacak olup, anketlerde isim
belirtmenize gerek yoktur. Anketin gegerli olabilmesi i¢in tiim sorulara gergekgi bir sekilde cevap vermeniz gerekmektedir.
Degerli vaktinizi ayirip, bu anketi cevaplandirdiginiz i¢in tesekkiir ederim.

BiLGi FORMU

Melek YAGCI

Necmettin Erbakan Universitesi

Saglik Bilimleri Enstitiisii
Arasgtirma Gorevlisi
melekyagci@konya.edu.tr

1. Yasmz?
(Liitfen yaziniz. )

2. Cinsiyetiniz?

3. Ogrenim
Durumunuz?

4. Medeni Durumunuz?

5. Mesleginiz?
(Liitfen Yazimz.)

6. Geliriniz?

7. lIstihdam Sekliniz?

8. Calstigimiz Kurum?
(Liitfen Yazimz.)

9. Kag yildir bu kurumda
calistyorsunuz?

10. Meslekteki kagincr yiliniz?

( )Kadn

() likdgretim

() Bekar

() 1000-2000 TL

() Kadrolu

(657ye tabi)

() Erkek

( )Lise

( )Evli

() 2001-3000
TL

() Sozlesmeli

(4b ve sirket
elemant)

( )6-10

( )6-10

( ) On Lisans

() 3001-
4000 TL

(Lutfen
yaziniz.)

()11-15

()11-15

( )Lisans ()
Lisanstistii

( )4001TL

ve tizeri

()16-20 ()21lve
tlizeri

()16-20 ()21ve
tizeri
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ANKET 1

Duygusal emek, c¢aliganlarin miisterilerine hizmet sunarken islerinin gerektirdigi ve isletmenin istedigi sekilde duygular
gostermesidir. Giizel sonuglar i¢in (dogum, iyilesme vb.) neseli, mutlu; olumsuz sonuglar (6liim vb.) i¢in ilizgiin bir goriintii
sergilenmesi duygusal emek davranislarini igermektedir.
Buna gore asagida duygusal emek diizeylerini 6lgmeyi amaglayan ifadelerden size en uygun olanini ( X) ile isaretleyiniz.

DUYGUSAL EMEK OLCEGI g £l e
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1. Hizmet verdigim kisilerle uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparim.
2. Hizmet verdigim kisilerle ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim.
3. Hizmet verdigim kisilerle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans
sergilerim.
4. Meslegimi yaparken hissetmedigim duygular1 hissediyormusum gibi davranirim.
5. Meslegimin gerektirdigi duygular sergileyebilmek i¢in sanki bir maske takarim.
6. Hizmet verdigim kisilere, gercek hissettigim duygulardan farkli duygular sergilerim.
7. Hizmet verdigim kisilere gdstermek zorunda oldugum duygular1 gercekten yagamaya
caligirim.
8. Gostermem gereken duygulari gergekte de hissetmek i¢in ¢caba harcarim.
9. Hizmet verdigim kisilere géstermem gereken duygulari hissedebilmek i¢in elimden
geleni yaparim.
10. Hizmet verdigim kisilere sergilemem gereken duygulari igimde de hissedebilmek igin
yogun ¢aba gdsteririm.
11. Hizmet verdigim kisilere sergiledigim duygular samimidir.
12. Hizmet verdigim kisilere gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar.
13. Hizmet verdigim kisilere gosterdigim duygular o an hissettiklerimle aynidir.

Liitfen arka sayfaya geginiz
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ANKET 2

Liitfen asagidaki tiikkenmislik diizeyini 6l¢meyi amaglayan ifadelere hangi 6l¢iide katildiginizi belirtiniz.
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1. Isimden sogudugumu hissediyorum.
2. Is doniisii kendimi ruhen tiikenmis hissediyorum.
3. Sabah kalktigimda bir giin daha bu isi kaldiramayacagimi hissediyorum.
4, Isim geregi karsilastigim insanlarin ne hissettigini hemen anlarim.
5. Isim geregi karsilastigim bazi kimselere sanki insan degillermis gibi davrandiginm
fark ediyorum.
6. Biitiin giin problemli insanlarla ugrasmak benim igin ger¢ekten ¢ok yipratici
7. Isim geregi karsilastigim insanlarin sorunlarma en uygun ¢oziim yollarni bulurum
Yaptigim isten yildigimi hissediyorum
Yaptigim is sayesinde insanlarin yagsamina katkida bulunduguma inantyorum.
10. Bu iste calismaya basladigimdan beri insanlara kars1 sertlestigimi hissediyorum.
11. Bu isin beni giderek katilagtirmasindan korkuyorum.
12. Cok seyler yapabilecek giigteyim
13. Isimin beni kisitladigini hissediyorum.
14. Isimde giiciimiin iistiinde(cok fazla) galistigimi hissediyorum
15. Isim geregi karsilastigim insanlara ne oldugu umurumda degil.
16. Dogrudan dogruya insanlarla ¢caligmak bende ¢ok fazla stres yaratiyor
17. Isim geregi karsilastigim insanlarla aramda rahat bir hava yaratirim.
18. Insanlarla yakin bir caligmadan sonra kendimi canlanmis hissediyorum.
19. Bu iste bircok kayda deger basar1 elde ettim
20. Yolun sonuna geldigimi hissediyorum.
21. Isimdeki duygusal sorunlara serinkanlilikla yaklasirim
22. Isim geregi karsilastigim insanlarin bazi problemlerini sanki ben yaratmisim gibi

davrandiklarini hissediyorum.

Liitfen arka sayfaya geciniz.
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ANKET 3

Liitfen iginizle ilgili olarak asagida verilen ifadelere size en uygun olan se¢enegi isaretleyecek sekilde cevap veriniz.
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1. Beni her zaman mesgul etmesi bakimindan

2. Tek basina ¢aligma olanagimin olmasi bakimindan

3. Ara sira degisik seyler yapabilme sansimin olmasi bakimimdan

4. Toplumda “saygin bir kisi” olma sansin1 bana vermesi bakimindan

5. Amirimin emrindeki kisileri idare tarzi agisindan

6. Amirimin karar vermedeki yetenegi bakimindan

7. Vicdanima aykiri olan seyler yapma durumunda kalmamam agisindan

8. Bana sabit bir is saglamasi bakimindan

9. Bagkalari i¢in bir seyler yapabilme olanagina sahip olmam bakimindan

10. Kisilere ne yapacaklarimi séyleme sansina sahip olmam bakimindan

11. Kendi yeteneklerimi kullanarak bir seyler yapabilme sansimin olmasi bakimindan

12. Isimle ilgili alnan kararlarin uygulamaya konmasi bakimindan

13. Yaptigim is ve karsiliginda aldigim ticret bakimimdan

14. s icinde terfi olanaginm olmasi bakimindan

15. Kendi kararlarimi uygulama serbestligini bana vermesi bakimindan

16. Isimi yaparken kendi yontemlerimi kullanabilme sansini bana saglamasi bakimindan

17. Calisma sartlari bakimindan

18. Calisma arkadaslarimin birbirleri ile anlagmalari bakimindan

19. Yaptigim iyi bir is karsiliginda takdir edilmem agisindan

20. Yaptigim is karsiliginda duydugum basari hissinden

Arastirmaya katildiginiz icin tesekkiir ederim.
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