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2014, 111 sayfa

Juri: Dog. Dr. Fatma GECIKLI
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Yrd. Dog. Dr. Erkan SAGLIK

Bu calismanin amaci, turizm sektori calisanlarinin duygusal emek davranislari
sergilemekten kaynakli mesleki tiikkenmislik yasayip yasamadiklarini ve calisanlarin
sahip olduklar1 bir takim demografik ve sosyo-ekonomik ozelliklerin duygusal emek
davraniglar1 sergileme ve tiikenmislik algilar1 agisindan anlamli farkliliklar gosterip
gostermedigini belirlemektir. Bu amagla, Antalya’nin Manavgat ilgesindeki 17 adet bes
yildizlt otel isletmesinin ¢alisanlarindan anket teknigi araciligiyla veriler toplanmistir.
Katilimcilardan elde edilen verilere yonelik farklilik analizleri ve regresyon analizi
uygulanmistir. Kruskal-Wallis ve Mann Whitney-U testlerine gore, calisanlarin sahip
olduklar1 demografik ve sosyo-ekonomik ozelliklerin ¢ogunda, duygusal emek ve
tilkkenmislik boyutlarina yonelik algi diizeyi agisindan anlamli farkliliklar tespit
edilmistir. Regresyon analizi neticesinde ise, duygusal emek alt boyutlarindan duygusal
celiskinin duygusal tilkenme ve duyarsizlasmaya anlamli ve pozitif yonde; bununla
birlikte kisisel basar1 hissine anlaml1 ve negatif yonde etki ettigi belirlenmistir. Diger bir
duygusal emek alt boyutu olan duygusal ¢abanin ise, duygusal tiikenme ve
duyarsizlasmaya anlamli ve negatif yonde; bununla birlikte kisisel basari hissine
anlaml1 ve pozitif yonde etki ettigi tespit edilmistir. Regresyon analizi neticesinde elde
edilen istatistiki sonuglar dogrultusunda, duygusal celiskinin ¢alisanlar agisindan daha
¢cok olumsuz, duygusal ¢abanin ise olumlu ¢iktilar saglama potansiyelinin oldugu

kanisina varilmistir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Tikenmislik, Turizm Sektorii, Turizm Sektorii

Calisanlari
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ABSTRACT
MASTER THESIS

THE RELATIONSHIP BETWEEN EMOTIONAL LABOUR AND BURNOUT:
A RESEARCH ON FIVE STAR HOTEL EMPLOYEES IN MANAVGAT

Salih YILDIZ
Advisor: Assist. Prof. Dr. Ali Caglar GULLUCE
2014, 111 pages
Jury: Assoc. Prof. Dr. Fatma GECIKLI
Assist. Prof. Dr. Ali Caglar GULLUCE
Assist. Prof. Dr. Erkan SAGLIK

The aim of this study is to determine whether tourism industry employees are
experiencing occupational burnout induced from performing emotional labor behaviors
or not and whether a number of demographic and socio-economic characteristics of the
employees show significant differences with regards to performing the emotional labor
behaviors and burnout perceptions. For this purpose, data was collected from the
employees of 17 five-star hotels in Manavgat the county of Antalya by applying the
questionaire technique. Analysis of variance and regression analysis were performed to
the data obtained from participants. According to Kruskal-Wallis and Mann-Whitney -U
test, in terms of the perception of the emotional labor and burnout level, significant
differences were identified in the majority of the demographic and personal
characteristics of employees. As a result of regression analysis, it has been identified
that emotional contradiction, the sub-dimensions of emotional labor has significant and
positive effect on emotional exhaustion and depersonalization and it has been also
identified that emotional contradiction has significant and negative effect on the sense
of personal achievement. It has been identified that emotional effort, the another sub-
dimention of emotional labor has significant and negative effect on emotional
exhaustion and desensitization and It has been also identified that emotional effort has
significant and positive effect on the sense of personal achievement. In accordance with
the statistical results obtained from the regression analysis, it has been concluded that
while emotional contradiction has a potential to provide more negative outcomes for the
employees, emotional effort has a potential to provide positive outcomes for the

employees.

Keywords: Emotional labor, burnout, tourism sector, tourism sector employees
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ONSOZz

Bu calisma, Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Isletmeciligi
ve Otelcilik Anabilim Dali’nda Yrd. Dog. Dr. Ali Caglar GULLUCE yonetiminde bir

yuksek lisans tezi olarak hazirlanmistir.

Genel olarak hizmet sektoriinde miisteri-calisan etkilesiminin ¢ok fazla olmasi
calisanlarin duygusal emek davranislarint ¢ok ©Onemli hale getirmektedir. Turizm
sektorii misteri-calisan etkilesiminin en yogun oldugu sektorlerden biridir. Turistik
iriin tiiketicileri bazen satin aldiklar1 hizmetin kapsaminda bulunan fiziksel ortam
cekicilikleri, lezzetli yemekler vb. unsurlardan ziyade, bu unsurlarin nasil sunuldugu,
calisanlarin  kendilerine karst ne kadar samimi davrandiklar1 gibi konularla
ilgilenmektedirler. Bu nedenle turizm sektorii calisanlarinin - duygusal emek
davraniglarini ne diizeyde gergeklestirdikleri ve bu davraniglar dolayisiyla tiikenmislik
sendromunu ne kadar yasadiklari miisteri memnuniyeti ve calisanin performansi
acisindan ¢ok Onemlidir. Aragtirma sonucunda giivenilir veriler elde edebilmek igin
anketlerin mesai saatlerinde doldurulmasi gerekliligi otel yoneticileri tarafindan hos

karsilanmasa da, anketler bazi yoneticilerden alinan izinlerle doldurtulmustur.

Calismam siiresince desteklerinden dolayr danisman hocam Yrd. Dog. Dr. Ali
Caglar GULLUCE’ye ve degerli katkilarindan dolay: is arkadasim Ars. Gor. Ufuk
KAYA’ya tesekkiirii borg bilirim.

Erzurum-2014 Salih YILDIZ
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GIRIS

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler acisindan, miisterilerle birebir
etkilesim halinde olan ¢alisanlarin gosterdikleri performansin, hizmet kalitesinin ve
misteri memnuniyet diizeyinin belirleyicisi oldugu genel kabul goéren bir yaklagimdir.
Bunun nedeni ise, miisterilerle birebir etkilesim halinde olan g¢alisanlarin isletmenin
miisteriye goriinen yiizii niteliginde olmasi seklinde agiklanmaktadir (Nunan ve Knox,
2005). S6z konusu bu etkilesim, ¢alisanlardan islerinde duygusal emek de sarf etmeleri
yoniindeki beklentileri artirmakta, 6zellikle etkilesimsel hizmet alanlarinda duygusal
emegin roliinii daha fazla &n plana c¢ikarmaktadir (Giingdr, 2009). Is siireglerinde
miisterilere daha i1yi ve nitelikli hizmet sunabilmek amaciyla ¢alisanlarin duygularini
yonetmesi ve bu yoOnetme siirecinde miisterilere sergilemis olduklar1 duygusal
davranislar seklinde (Hochschild, 1983) ifade edilen duygusal emek olgusu, isletmelerin
sadik miisteri portfoylinii ve buna bagli olarak gelirlerini artirmada sundugu fiziksel

unsurlardan daha 6nemli bir faktor olarak degerlendirilebilmektedir (Secer, 2010: 826).

Calisanlarin miisterilerle etkilesimlerinde, isletmenin calisanlardan bekledigi
duygusal emek davraniglarini sergilemeleri isletme i¢in olumlu sonuglar dogururken, bu
etkilesim sirasinda oOzellikle sergilenen duygusal davranislar ile gercekte hissedilen
duygular arasinda uyumsuzluk oluyorsa g¢alisanlar agisindan 6nemli 6l¢iide olumsuz
sonuglar ortaya ¢ikabilmektedir (Hochscild, 1983; Grandey, 2000). Bununla birlikte,
sergilenen duygusal emek davraniglarinin her tiirliisiiniin ¢alisanlar agisindan olumsuz
sonuclar dogurmadig yapilan arastirmalar sonucunda ortaya konulmustur. Bu nedenle,
duygusal emek davranislarinin siniflandirilmast gerekliligi  ortaya c¢ikmistir. Bu
baglamda, ilgili literatiirde duygusal emegin etkilerinin arastirildigir calismalarda
duygusal emegin genel olarak, ylizeysel davranis (duygusal ¢eliski), derinlemesine
davranis (duygusal caba) ve samimi davranis olmak iizere 3 baghik altinda
incelenmesinin daha saglikli sonuglar elde etmede faydali olacagi iizerinde
durulmaktadir. Buna gore, sergilenen davranislar ile gergekte hissedilen davranislar
arasinda uyumsuzluga karsilik gelen yiizeysel davraniglar sergileme diizeyinin artmasi
durumunda ¢alisanlarin  bir takim  olumsuzluklart daha yiliksek diizeyde

yasayabilecekleri/deneyimleyecekleri ifade edilmektedir.
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Bununla birlikte, derinlemesine davranislar sergilemede de, c¢alisanlarin
sergiledikleri duygusal emek davraniglarini gergekte hissetmemeleri s6z konusu
olmakla birlikte, burada c¢alisanin isini daha iyi yapabilmek ve isinde daha basarili
olabilmek arzusunun oldugundan s6z etmek miimkiindiir. Dolayisiyla, derinlemesine
davranigta bulunan c¢alisan, duygusal agidan zorlansa bile yiizeysel davranista oldugu
gibi olumsuz etkilere yiksek dizeyde maruz kalmayabilir (Grandey, 2000). Hatta
bunun da 6tesinde, yapilmis olan arastirmalarda elde edilen sonuglarin da gosterdigi
tizere, derinlemesine davranislar sergilemenin samimi olarak algilanmasina bagli olarak
olumlu sonuclar dahi elde edilebilmektedir (Brotheridge ve Grandey, 2002; Grandey,
2000; Chau, Dahling, Levy ve Diefendorff 2009; Oz, 2007). Samimi davranislar ise,
caligsanlar agisindan her hangi bir duygusal zorlanma yaratmadig1 ve miisteri iligkilerine
daha yiiksek samimiyet kazandirdigi i¢in c¢alisanlarin bu kapsamda davraniglar

sergilemesi sonucunda elde ettigi olumlu ¢iktilarin ¢esitliligi daha fazla olabilmektedir.

flgili literatiirde yapilan calismalara bakildiginda, duygusal emegin 6zellikle
tilkkenmislik sendromuyla yakindan iligkili oldugu iizerinde durulmaktadir. Bu
baglamda, ozellikle duygusal celiski kapsaminda davraniglar sergileme diizeyi yiiksek
olan c¢alisanlarda tiikenmisligin alt boyutlarindan olan duygusal tiikkenme ve
duyarsizlasma diizeylerinin de yiiksek oldugu ifade edilmektedir. Gergeklestirilen saha
aragtirmalarinda da bu dogrultuda sonuglar elde edildigi goriilmektedir (Lewig ve
Dollard, 2003; Zapf, Vogt, Seifert, Mertini, ve Isic, 1999; Morris ve Feldman, 1997).
Bununla birlikte, derinlemesine davraniglar sergileme diizeyi yliksek olan calisanlarin
duygusal tiikkenme ve duyarsizlasma diizeylerinin diislik ve tiikenmisligin bir diger alt
boyutu olan kisisel basart hislerinin ise yiiksek oldugu belirtilmis ve buna iliskin
arastirma sonuglar1 ortaya konmustur (Brotheridge ve Grandey, 2002; Grandey, 2000;
Chau, vd., 2009; Oz, 2007).

Bu tez calismasinda da, duygusal emek ve tiikenmislik iliskisi gerceklestirilen
bir saha arastirmasi ile incelenmistir. Arastirmanin temel sorunsali duygusal emek alt
boyutlariin tiikenmislik alt boyutlar1 iizerinde anlamli etkisinin olup olmadig1 ve
etkinin diizeyi ve dogrultusu/yoniiniin ne oldugudur. Bu amagla, duygusal emek olgusu
duygusal ¢eliski ve duygusal ¢aba olmak iizere iki alt boyutta ele alinmis ve s6z konusu
bu iki alt boyutun tiikkenmigligin alt boyutlar1 olan duygusal tiikkenme, duyarsizlasma ve

kisisel basar1 hissi tizerindeki etkisinin ne diizeyde oldugu belirlenmeye calisilmistir.
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Ayrica, duygusal emek ve tiikkenmislik alt boyutlarmin katilimeilarin demografik ve
bireysel 0zelliklerine gore anlamli diizeyde farklilik gosterip gdstermedigi de bu ¢alisma
kapsaminda ele alinan bir diger arastirma sorunsalidir. Arastirma, hizmetler sektoriiniin
Oonemli bir alani olan turizm sektdriinde faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerinin
miisterilerle  birebir  etkilesim halinde olan c¢alisanlarina  yonelik  olarak
gerceklestirilmistir. Arastirmanin bu alanda gerceklestirilmis olmasinin nedeni ise,
turistlerin  kisa stireli tatillerinde olabildigince yiiksek diizeyde beklentilerinin
karsilanmasi iste§inde olmalarina baglh olarak, c¢alisanlarin duygusal emek
davraniglarin1 daha yogun ve dikkatli olarak sergilemek durumunda olmalar ile
aciklanabilir. Ayrica, hizmet sunulan miisterilerin yabanci kiiltiirlerden gelmesi de
calisanlarin daha yogun olarak duygusal emek davranislari sergilemelerine neden
olabilmektedir. Dolayisiyla, bu isletmelerde c¢alisanlarin duygusal emek davranig
sergilemeye bagli olarak tiikenmislik sendromunu daha yiiksek diizeyde hissedebilecegi

distiniilmistiir.



BIRINCI BOLUM

DUYGUSAL EMEGIN KAVRAMSAL CERCEVESI
Calismanin bu boliimiinde duygusal emek olgusunun kavramsal cercevesini
ortaya koyabilmek amaciyla bir takim bilgiler sunulmaktadir. Bu baglamda, duygusal
emege yonelik getirilen tanimsal yaklagimlar, duygusal emek davraniglarini sergilemede
etkili olan bireysel, orgiitsel ve etkilesimsel faktorler; duygusal emegin {i¢ boyutu olarak
kabul edilen samimi, ylizeysel ve derinlemesine davranis formlarinin igerigi ve son
olarak da duygusal emek davraniglarini sergilemenin ortaya c¢ikarabilecegi olasi

sonuclardan s6z edilmektedir.

1.1. TANIMSAL YAKLASIMLAR

Duygusal emek kavraminin ilk olarak 1983 yilinda Arlie Hochschild tarafindan
kaleme alinan “The Managed Heart” (Yonetilen Kalp) isimli kitabinda ele alindigi
belirtilmektedir. S6z konusu eserde duygusal emek kavramina yaklasimda esasen,
sosyal aktorlerin giinliik yasamlarindaki performanslarina atif yapilmaktadir. Kitapta
duygularin, organizma ve interaktif olmak {iizere genel anlamda iki farkli boyutta
gerceklestigi lizerinde durulmaktadir. Organizma boyutunda duygu; i¢giidii ve diirtiilere
bagli olmaktadir ve ani bir refleks olarak ortaya ¢ikan bir durum olarak goriiliir. Bu
yaklasima gore sosyal faktorler sadece duygularin gosterilmesi, yansitilmasi asamasinda
dahil edilmektedir. Diger bir ifadeyle sosyal faktorlerin, duygularin ortaya ¢ikisinda
veya meydana gelisinde etkili olmadig1 varsayilmaktadir. Dolayisiyla bu noktada
duygularin bir baskas1 veya bagkalar1 tarafindan yonetilemeyecegi savunusunda
bulunulmaktadir. Duygularin ortaya cikisinda sosyal faktorlerin belirleyici oldugunu
savunan interaktif/etkilesimsel yaklasim ise, duygular1 daha ¢ok sosyal boyutta ele
almaktadir. Bu yaklagimin temel savunusu; insanlarin biiyiidiikkge duygularini kontrol
etmeye ve yonetmeye basladigi seklindedir (Hochschild, 1979: 553-555). Buna gore,
sosyal yasam bir dizi iliskiler agina sahiptir ve bu siirecte duygularini belirli kural ve
ritiiellerle yonetmeye baslayan bireyler, duruma uygun davranmislar sergilemelerini
saglayan beceriyi genellikle farkinda olmadan gelistirebilmektedirler. Dolayisiyla
duygusal yonetim, 6zinde gunluk sosyal iligkilerin dogal yansimasina isaret etmektedir

(Payne, 2006: 7) ve bu yaklasim dogrultusunda duygusal emek davranislarinin da



temelde sosyal faktorlere dayali olarak sekillendigi belirtilmektedir (Gilingdr, 2009:
169).

Ozellikle hizmet sektoriinde ¢alisanlar icin ¢ok daha gegerli olan duygusal emek
olgusuna yonelik ilgili literatiirdeki tanimlamalarda konunun farkli yonlerine vurgu
yapuldigim1 gérmek miimkiindiir. Duygusal emegi bir tliir duygu yonetim siireci
kapsaminda ele alan Hochschild’e (1983) gbére duygusal emek, miisterilere iyi bir
sekilde servis sunabilmek amaciyla calisanlarin miisterilerle iletisim ve etkilesim
halindeyken gerekli duygusal performans sergileyebilmek ic¢in harcanan emek guci
olarak ifade edilmistir. Ashfort ve Humphrey (1993) ise duygusal emegi; hizmet
kalitesinin belirleyicisi olarak ele almis ve bu dogrultuda kavrami, miisterilerle
etkilesim siirecinde onlarin memnuniyetlerini yiiksek tutabilmek amaciyla arzu edilen
ve gozlenebilen duygusal ifadelerin yansitilmasi seklinde tanimlamislardir. Duygu
yonetimi iizerinden hareket ederek kavrami tanimlayan Morris ve Feldman’a (1996)
gore duygusal emek, kisiler arasi is slireglerinde Orgiit tarafindan arzu edilen ve
belirlenmis davranis kurallarinin ¢alisanlar tarafindan sergilenebilmesi i¢in gerekli ¢aba,
planlama ve kontrollerdir. Grandey’in (2000) duygusal emek olgusuna yaklasiminda 6n
plana c¢ikan kavram ise duygu ayaridir. Yazar bu kavrami referans alarak duygusal
emegi, calisanlarin yonetimce ve Orgiitce belirlenen ve sergilenmesi istenen duygusal
davranig kurallarimi yerine getirebilmesi i¢in duygularini ortama gore ayarlamada
gostermis olduklar1 c¢aba olarak tanimlamislardir. Bununla birlikte Secer (2005),
duygusal emegin sadece istenen/arzu edilen duygusal ifadeleri sergilemek icin degil;
buna ek olarak istenmeyen duygusal ifadelerin miisterilere yansitilmamasi i¢in de ¢aba
gerektirdigi tizerinde durmaktadir. Steinberg ve Figart’m (1999) konuyla ilgili
caligmasinda duygusal emek kavrami empatide bulunma ile iliskilendirilmis ve kavram
bu dogrultuda, c¢alisanin karsisindakini anlayabilmek ve karsisindakinin duygularini

kendi duygulartymiscasina hissedebilmek icin harcadigi ¢aba olarak ifade edilmistir.

1.2. DUYGUSAL EMEKTE ETKIiLi OLAN FAKTORLER

Calisanlarin miisterilere yonelik duygusal emek davranislarini sergilemede ortaya
cikan farkliliklarin bir takim sosyo-demografik 6zelliklerle iligkili oldugu ilgili
literatiirde tizerinde durulan noktalardan birisidir. Caligmanin bu kisminda, s6z konusu

sosyo-demografik ozellikler kapsaminda duygusal emegi etkileyen; cinsiyet, kisilik



ozellikleri, yas, medeni durum, is deneyimi, ig yerindeki statii (kadrolu veya sozlesmeli)
degiskenleri ele alinacaktir. Buna ek olarak bu kisimda duygusal emekte etkili olan
orgutsel faktorler (duygusal davranis kurallari, otonomi, orgiitsel sosyal destek,
calisanlara  odenen iicret) ve durumsal faktorler (miisterilerle etkilesimin
stiresi/yogunlugu ve sergilenen duygusal emek davramslarindaki cesitlilik diizeyi)

tizerinde durulacaktir.
1.2.1. Bireysel Faktorler
1.2.1.1. Cinsiyet

Duygusal emek ile cinsiyet iligkisinin ele alindigi konuyla ilgili arastirmalarda,
cinsiyetin duygusal emek davraniglarini sergilemede etkili olduguna ve etkili
olmadigina yonelik farkli yaklasimlarin oldugu goriilmektedir. Bu yaklagimlardan ilki
olan duygusal emek davranislarini sergilemenin cinsiyete gore farklilastigini
savunanlarin argiimani is yasamindaki bir takim rollerin paylasgiminda kadin-erkek
ayriminin olmasina dayanmaktadir. Buna gore 6zellikle, miisterilere olumlu duygusal
ifadelerin yansitilmasinin gerektigi islerde kadinlarin bu rolleri daha basarili bir sekilde
yerine getirdikleri belirtilirken (Guy ve Newman, 2004: 296), erkeklerin ise, olumsuz
duygu gosterimi sirasinda veya kendi duygularini bastirmayr gerektiren islerde daha
basarili oldugu savunulmaktadir (Koksal, 2009: 19; Gross ve John; 2003: 352).
Erickson ve Ritter (2001: 148) ise, kadinlarin olumsuz duygu gosterimlerinden sakinip
olumlu duygusal davranislar1 sergilemelerinde daha basarili olmalarin1 kadinlarin statii
durumlariyla agiklamaktadirlar. Yazarlara gore, ¢alisma yasaminda kadinlarin erkeklere
kiyasla ¢ogunlukla daha diisiik statiilii islere sahip olmast bu durumda oldukca etkili
olabilmektedir. Ciinkii yliksek statiilii islerde c¢alisan erkekler gerektiginde olumsuz

duygusal ifadeleri yansitmaktan ¢ekinme gereksinimi duymayabilmektedirler.

Aragtirma sonuglarina bakildiginda da, kadinlarin erkeklere kiyasla duygusal
emek davranislarini daha basarili bir sekilde sergiledikleri goriilmektedir (Tiirkay, Unal
ve Tasar 2011; Meier, Mastracci ve Wilson 2006; Erickson ve Ritter, 2001; Tyler,
2000). Johnson’un (2007) konuyla ilgili gerceklestirmis oldugu ampirik calismada,
Ozellikle derinlemesine duygusal emek davramiglarii (daha cok empati, icsel
motivasyon ve pozitif duygulanim gerektiren) sergilemede kadinlar 6n plana g¢ikarken,

erkeklerin daha cok yiizeysel duygusal emek davranislarinda bulunduguna iliskin sonug



elde edilmistir. Bu durum ise, Grandey (2000: 16) tarafindan, kadinlarin olumsuz
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kosullar altinda bile temel motivasyonlarim1 “iyi ge¢inme” anlayisi {izerinden
kurmalariyla agiklanmaktadir. Kadinlarin duygusal emek davraniglarini erkeklere
kiyasla daha az zorlanarak ve daha basarili bir sekilde sergilemeleri onlarin
bulunduklar1 is ortamlarinin daha kolay ve rahat benimsemeleriyle de
iliskilendirilmektedir (Bauer, Preacher ve Gil 2006; Grandey, 1999). Ozgen’in (2010)
caligmasinda ise bu durumun, kadinlarin fizyolojisinden kaynaklandig1 belirtilmektedir.
Calismada, kadinlarin beyinlerinin daha ¢ok duygusalliga yonelik olan lobunu
kullanmasmin bu noktadaki etkisinden bahsedilmektedir. Bununla birlikte, duygusal
emek davraniglarini sergilemede cinsiyete gore anlamli bir farklilagmanin olmadigina

yonelik arastirma sonuglar1 da ilgili literatiirde yer almaktadir (Kaya ve Ozhan, 2012;

Oral ve Kose, 2011; Dursun, Bayram, ve Ayta¢ 2011; Unler Oz, 2007; Uysal, 2007).

1.2.1.2. Kisilik Ozellikleri

Duygusal emek davraniglarini sergilemede oldukca 6nemli oldugu kabul edilen
bir diger bireysel faktor degiskeni olarak da ¢alisanlarin sahip oldugu kisilik 6zellikleri
ifade edilebilir. Duygusal emek ve kisilik 6zellikleri arasindaki iliskilerin incelendigi
arastirmalarda genellikle 5 Biiyiik Kisilik Olcegi kullanilmaktadir. S6z konusu 6lcekteki
5 farklh kisilik ozellikleri ise su sekildedir: Disadéniikliik/igedoniikliik;
Gecimlilik/Gegimsizlik; Duygusal Denge/Duygusal Dengesizlik; ve Agiklik’tir.
Belirtilen bu kisilik 6zelliklerinden disadoniikliik egilimi yiiksek olan ¢alisanlarin gerek
yiizeysel gerekse derinlemesine duygusal emek davraniglarini  sergilemede
zorlanmadiklari; duygusal agidan denge sorunu yasayanlarin olumsuz duygular
sergilemeleri gerektiginde derinlemesine davranislara daha fazla basvurduklari, fakat
genellikle yiizeysel davraniglar sergileme egilimlerinin daha yiiksek oldugu; duygusal
dengeye sahip olan kisilerin olumsuz duygularini bastirmaktan kaginmadiklari;
baskalariyla gecinebilme yetenegi yiiksek olanlarin olumsuz duygular1 bastirmada
basarili olduklar1 belirtilmektedir(Tews ve Glomb, 2004: 19). Bu kisilik 6zelliklerinden
Ozellikle disa doniikliik/ige doniiklik ve duygusal denge/duygusal dengesizlik
faktorlerinin duygusal emek iizerinde daha Onemli etkiye sahip olabildiginden s6z
edilmektedir(Ozgen, 2010: 40). Disa doniikliik egilimi yiiksek olan ¢alisanlar

miisterilerle olan etkilesimlerinde sosyallesme diizeylerinin de yiiksek olmasina bagh



olarak daha fazla empati kurabilmekte ve boylece derinlemesine davranislari
sergileyebilmektedir. Bu kisilik ozelliklerine sahip c¢alisanlarin pozitif duygulanim
diizeylerinin yiiksek olusu da duygusal emek davranislarini zorlanmadan sergilemelerini
saglayabilmektedir (Gursoy, Boylu ve Avci 2011: 787). Bununla birlikte, duygusal
dengesizlik yasayan c¢alisanlarin miisterilere ve olaylara bakis agis1 daha negatif ve sinik
olabildiginden, duygusal emek davraniglarini sergilemede zorlandiklar belirtilmektedir.
Bu kisilik 6zelligi agir basan c¢alisanlarda negatif duygulanim diizeyi daha yiiksek
olabilmekte ve buna baglh olarak duygusal emek davramislarini daha ¢ok ylizeysel
olarak sergiledikleri ifade edilmektedir (Kim, 2008). Kisilik 6zellikleri ve duygusal
emek davraniglarinin incelendigi aragtirmalarda da bu yaklagim dogrultusunda istatistiki
acidan anlamli bulgulara ulasilmistir. S6z konusu arastirmalarda, disadoniikliik egilimi
daha yiiksek olan ¢alisanlarin daha ¢ok derinlemesine; duygusal dengesizlik icindeki
calisanlarin ise daha ¢ok ylizeysel duygusal emek davraniglari sergilediklerine iligkin
sonuglar elde edilmistir (Giirsoy vd., 2011; Yalgin; 2010; Brotheridge ve Grandey,
2002; Brotheridge ve Lee, 2003; Diefendorff, Croyle ve Gosserand 2005; Diefendorff
ve Richard, 2003; Zapf ve Holz, 2006).

1.2.1.3. Yas

Sosyo-duygusal secicilik teorisine gore, bireylerin deneyimleri arttik¢a toplumsal
yapt igerisinde nasil davranmalar1 gerektigine dair biligsel ve duygusal yonleri de o
dogrultuda gelisebilmektedir. Bir diger agidan, kisinin yasinin artmasi beraberinde
deneyimlerinin de artmasini saglayabilmektedir (Charles ve Carstensen, 2007). Bu
durum, yasca daha biiyiik olan bireylerin sosyal yapi icerisinde duygularini ortama gore
ayarlamada daha az zorlanip daha basarili olmalarin1 saglayabilmektedir. Ayrica, yasca
daha biiyliik olan c¢alisanlarin miisterilerle olan etkilesimlerinde duygusal emek
davraniglarinda samimi ve derinlemesine davranislarda bulunma diizeylerinin daha
yiiksek; buna karsilik yiizeysel davranista bulunma diizeylerinin ise daha diisiik oldugu
belirtilmektedir (Dahling ve Perez, 2010: 574). Bir diger ifadeyle, yas artisiyla birlikte
duygu kontroliinde de ayni1 dogrultuda artisin oldugunu sdylemek miimkiindiir (Gross,
Carstensen, Pasupathi, Tsai, Skorpen ve Hsu 1997: 590). Robbins (2009) tarafindan
gerceklestirilen aragtirmada, yas arttikca olumsuz duygularin daha az gosterildigi

sonucu elde edilmistir. Bir bagka arastirmada da, yas ile derin ve samimi davraniglar



arasinda pozitif, yiizeysel davranigs arasinda ise negatif iligkinin varligindan s6z

edilmektedir (Dahling ve Perez, 2010).
1.2.1.4. Medeni Durum

Duygusal emek davranislarini sergilemede etkili oldugu diisliniilen bir diger
sosyo-demografik dzellik ise calisanlarin medeni durumlari olarak gosterilebilir (Ozgen,
2010: 38). llgili literatiirde gerceklestirilen ampirik arastirma sonuglarma bakildiginda,
medeni durumun duygusal emek davraniglarini sergileme agisindan herhangi bir anlamli
farklilik yaratacak etkisinin olmadigi sonuglar1 elde edilmis olsa da (Wharton, 1996;
Zammuner ve Galli, 2005; Unler Oz, 2007; Sloan, 2008; Kaya, 2009; Oral ve Kose,
2011), ozellikle evli calisanlarin eslerinden sosyal destek saglamalart durumunda is
yasaminda daha basarili bir sekilde duygusal ifadeleri yansitabilecekleri diisiiniilebilir.
Bununla birlikte, evli ¢alisanlarin is-aile ¢atismasi yasamalari isin gerektirdigi duygusal
ifadeleri  gerektigince sergileyememe sorununa da yol agma potansiyelini
tastyabilmektedir. Bu durum ise, c¢alisanlarda bir takim psikolojik sikintilart da
beraberinde getirebilecegi seklinde arastirma sonucuyla desteklenmistir (Celik ve
Turung, 2011). Chang ve Chiu (2004) tarafindan Tayvanli hostes ¢alisanlara yonelik
gerceklestirilen bir arastirmada, evli ¢alisanlarin daha ¢ok yiizeysel ve bekar ¢alisanlarin
daha ¢ok derinlemesine davraniglara yoneldigi seklinde bir sonug elde edilmistir. Bu
sonug ise, bekar calisanlarin ailevi problemlerinin olmamasindan dolay1 islerine daha

fazla odaklanabildikleri seklinde yorumlanmaistir.
1.2.1.5. is Deneyimi

Duygusal emek konusu ile ilgili olarak gerceklestirilen arastirma sonuglarina
bakildiginda, ¢alisma siiresinin —belirli bir is/meslekte elde edilen deneyim siiresinin-
sergilenen duygusal emek davranislar1 iizerinde anlamli farklilik yaratacak diizeyde
etkisinin olmadig1 goriilmektedir (Oz, 2007; Kozak ve Giiglii, 2008; Pala, 2008; Kaya,
2009; Oral ve Kose, 2011) . Bu sonu¢ Pala’nin (2008: 79) yaklasimim izleyerek
sOyleyecek olursak; genellikle bilgi ve beceri deneyimlerle ya da yasadiklarimizla
Ogrenilirken duygular o6grenilememekte veya degistirilememektedir seklinde ifade
edilebilir. Ancak bir diger yaklasima gore; farkli ozelliklere, deger yargilarina ve
beklentilere sahip kisilere hizmet etmenin gerektigi islerde uzun siire caligsanlarin,

onemli derecede duygusal deneyimler edinebildikleri ve bu durumun calisanlarin



duygularini diizenlemelerinde onlara bir avantaj saglayabildigi belirtilmektedir (Dahling
ve Perez, 2010). Chu ve Murmann (2006: 1182) ve Hochschild (1983: 40) de benzer
sekilde, isin gerektirdigi duygusal emek davranislarini sergilemede gegmiste edinilen is
deneyimlerinin énemine dikkat cekmektedir. Kinman, Wray ve Strange (2011) ve Lee
ve Brotheridge (2011) tarafindan gerceklestirilen arastirmalarin sonuglarinda da, daha
uzun stiredir ¢aligsmakta olanlarin duygusal emek davraniglar sergilemede daha basarili
oldugu sonucunu gérmek miimkiindir. Oz (2007) ve Uysal (2007) tarafindan
gergeklestirilen aragtirmalarda ise, daha c¢ok c¢alisma siliresine sahip olanlarin
derinlemesine davranis sergileme egilimlerinin de daha fazla oldugu sonucuna

ulastlmistir.
1.2.1.6. Is Statiisii (istihdam Sekli)

Son yillarda giderek artan bir sekilde goze ¢arpan ¢agri iizerine, sozlesmeli, gecici
vb. istihdam bi¢imlerinin beraberinde getirdigi esnek ¢alisma uygulamalar1 sonucunda,
bu statiideki ¢alisanlarin islerine bakis acilarinin daha olumsuz tutumda gergeklestiginin
iizerinde durulmaktadir (Izgi ve Olcay, 2008; Ilhan, 2008; Belek, 2008). Ozellikle gecici
olarak istthdam edilenlerin is giivencesinden yoksun olma durumu, onlarin islerine daha
az baglilik hissiyle yaklagmalarina neden olabilmektedir. Bu baglamda, gecici siireli
istihdam edilen caligsanlarin is tatmini ve buna bagli olarak ise baglilik diizeyleri siirekli
istthdam imkanina sahip kadrolu ¢alisanlara kiyasla daha diisiik olabilmektedir. Nitekim
Yiiksel (2002) ve Miller ve Terborg (1979) tarafindan is tatmininin ve Karahan (2008)
tarafindan orgiitsel bagliligin bagimli degisken olarak ele alindig1 arastirmalarda da bu
dogrultuda sonuglar elde edilmistir. Is tatmini-yabancilasma (Turan ve Parsak, 2011;
Aiken ve Hage, 1966) ve orgiitsel baglilik-yabancilasma ( Sulu, Ceylan ve Kaynak
2010; Hirschfeld ve Field, 2000) iliskilerinin incelendigi arastirmalarda da, degiskenler
arasinda negatif yonlii bir iliskinin oldugu belirlenmistir. Dolayisiyla, miisterilerle
yogun etkilesim halinde ¢alisan is gorenlerin sahip olduklart is statiilerine bagl olarak
hizmet sunum siireglerinde misterilere yonelik yansittiklart duygusal davranis
formlarinda farkliliklarin olabilecegini sdylemek miimkiindiir. Icra ettigi iste giivencesi
olmadigini diisiinen, isini gegici olarak goren calisanlarin duygusal emek davranislarini
daha cok yizeysel sekilde sergilemeleri beklenebilir. Bununla birlikte, bu statiideki
calisanlarin is giivencesine sahip olmamasi ve igini kaybetme kaygisint derin olarak

hissediyor olmasi ise, Kaya ve Serceoglu’nun (2013) calismasinda da belirtildigi lizere,



ozellikle ise olan finansal bagimliliktan kaynakli isten atilma/igsiz kalma gibi kaygilarla

onlar1 daha fazla ¢aba ve performans harcamaya zorlayabilmektedir.

1.3. ORGUTSEL FAKTORLER
1.3.1. Duygusal Davrams Kurallari

Orgiitler, is gorenlerden hangi durumlarda hangi duygulari sergilemelerini
beklediklerini duygusal davranis kurallartyla ortaya koymaktadirlar. Orgiit tarafindan
belirlenmis olan duygusal davranis kurallar1 hedeflere ulasabilmek i¢in is gorenlere
kilavuzluk etmek ve is gorenlerin sergiledikleri duygusal emek davraniglarini orgiitsel
amaglarla uyumlastirmak amaci tasimaktadirlar. Duygusal davranis kurallari, insanlarla
yakindan ve yogun iletisim kurmay1 gerektiren hizmet sektorti mesleklerinde daha fazla
yer alabilmektedir (Oral ve Kose, 2011: 466). Bu mesleklerde belirlenmis olan duygusal
davranis kurallar1 igyerinde g¢alisanlarin miisterilere karsi uygun duygu gosterimlerini
standardize etmede biiyiilk Onem tasiyabilmektedir (Diefendorff vd., 2005). Bu
kurallarin ~ varligi, calisan-miisteri  iliskilerine  tahmin edilebilirlik  firsati
saglayabilmektedir. Calisanlarin miisterilere karst duygu gosterimlerini  nasil
sergileyecekleri onceden belirlenmis kurallar dahilinde ise duygusal emek davranislarini
sergilemek de calisanlar agisindan daha kolay olabilmektedir. Dolayisiyla, hizmet
kalitesini belirli standartlarda gerceklestirmek isteyen orgiitlerin duygusal davranis
kurallar1 olusturmasi ve uygulatmasi noktasinda 6zen gostermeleri gerekmektedir.
Gullice (2010: 8) calismasinda isletmeler arasindaki rekabetin giderek artmasiyla
birlikte duygularin roliiniin ¢ok daha Onemli hale geldigini belirterek, isyerinde
duygularin algilanmasinin, degerlendirilmesinin, anlasilmasimin ve yodnetilmesinin;
isletmelerin yogun rekabet ortaminda hayatta kalabilmesi ve pazar payini artirabilmeleri

icin bir gereklilik haline geldiginden bahsetmistir.

Duygusal davranis kurallar orgiitten orgiite farklilik gosterebilir. Her orgiit kendi
yapisina uygun olarak farkli davranis kurallar1 olusturur ve bunlardan faydalanir. Bu
dogal bir durumdur. Ancak, 6rgiit i¢inde bu kurallarin olusumu hem o6rgiitsel ve mesleki
normlardan hem de toplumsal normlardan tam anlamiyla bagimsiz olarak gergeklesmez.
Duygusal davranis kurallar1 esas olarak bu normlardan etkilenir ve onlarin bir uzantisi

gibidirler. Ozellikle toplumsal kiiltiirle ters diisen davranis kurallarinin genellikle drgiit



icin islevsel olmayan sonuglar doguracag: ifade edilmektedir (Ashforth ve Humphrey,

1993).

Duygusal davranis kurallari, orgiit i¢inde uyulmasi gereken zorunlu kurallar
seklinde agik¢a belirlenmis olabilirler. Bu durumda, is gorenlerin hangi durumlarda
misterilere nasil davranacaklar1 orgiit tarafindan kendilerine ogretilir. Ag¢ik segik bir
sekilde belirlenmis davranig kurallarmin varligi, miisteri iletisiminin standartlarini
ortaya koyarak, i gérenlerin orgiitiin beklentilerine uygun davranmalarina ve daha iyi is
¢ikarmalarina yardimci olmasi bakimindan yararhidir (Diefendorff ve Gosserand, 2003).
Bununla birlikte, baz1 firmalar bu kurallar1 fazla ileri gotiirerek is gorenlerini zor
durumda birakabilmektedirler. Duygusal davramis kurallar1 orgiit tarafindan agikca
belirlenmemis de olabilir. Orgiit i¢inde paylasilan informel normlar seklinde de var
olabilirler. Gosterilmesi beklenen davranis sekillerinin agikca belirlenmedigi boyle
durumlarda, is gorenler sergilemeleri gereken davranislar konusunda farkli anlayislar
icerisinde olabilirler (Diefendorff vd. 2006). Morris ve Feldman (1996), duygusal
davranig kurallarinin olumsuz duygularin gosterimini gerektirdigi durumlarda, olumlu
duygulanim sahibi bireylerin duygusal ¢eliski yasama ihtimallerinin yiiksek olacagini
one siirmektedirler. Bunun gibi, duygusal davranig kurallarinin olumlu duygularin
sergilenmesini gerekli kildig1 islerde ise olumsuz duygulanim sahibi olanlarin duygusal

celiski yagama ihtimalleri yliksek olacaktir.
1.3.2. Otonomi

Calisma yasami agisindan otonomi kavrami, en basit ve genel hatlar1 itibariyle
tanimlanacak olursa, ¢alisanlara islerinde insiyatif kullanma hakki taninmasina baglh
olarak, is siireclerinde bagimsiz hareket edebilme seklinde ifade edilebilir. Duygusal
emekte dnemli olanin, i gorenlerin karsi tarafa sergiledikleri duygular ile yarattiklar
etki oldugu g6z Oniinde bulundurulacak olursa, bu noktadan hareketle otonomi
kavramini, is gorenlerin Orgiitin davranis kurallarimi  kendi 0zgiin stillerine
uyarlayabilme yetkileri; yani kisisel iligkilerinde daha iradi davranabilmeleri seklinde de

tanimlamak miimkiindiir (Morris ve Feldman, 1996).

Duygusal emek olgusunun 6ziine bakildiginda, is gorenlerin sergiledikleri
duygusal davraniglarin 6nceden belirlenmis olan kurallar ¢er¢evesinde olmasi gerektigi

goriilmektedir. Dolayisiyla, miisterilere karsi duygusal ifadeler yansitilirken bunu



10

otonomik olarak yerine getirmenin pek de miimkiin olmadigi disiiniilebilir. Bir diger
acidan c¢alisanin, is siireglerinde kendi i¢sel duygulariyla uyusmazlik gosteren duygusal
ifadeleri gostermesi gerektigi durumlarda otonomik hareket etmesinin, belirlenmis olan
duygusal davranis kurallariin ihlali ile sonuglanabilecegi belirtilmektedir (Morris ve
Feldman, 1996). Bununla birlikte, duygusal emek ve otonomi iliskisinin incelendigi
arastirmalarda da isinde Ozerk hareket edebilen c¢alisanlarin, duygusal davranig
kurallarina uygun hareket etmede onemli derecede zorlanma ve duygusal celiski
yasamadiklar1 dogrultusunda bulgular elde edilmistir. (Bkz. Oral ve Kése, 2011; Morris
ve Feldman, 1997; Nunan ve Knox, 2005). Morris ve Feldman’a (1997: 1000) gore de,
is gorenlerin Orgut igerisinde otonomik hareket etmeleri miimkiin olmasi durumunda
calisanlarin duygusal uyumsuzluk yasamalar1 ters orantili olarak azalmaktadir. Nunan
ve Knox (2005: 73) tarafindan konuyla ilgili gergeklestirilen bir arastirmada elde edilen
bulgu dogrultusunda, ylizeysel davranig gosterimlerinin otonomi diizeyinin diisiik;
derinlemesine duygusal davraniglar sergilemenin ise otonomi diizeyi yiiksek olan iglerde
gecerli olabileceginden s6z edilmektedir. Bu baglamda, otonominin is siireclerinde
sergilenen duygusal emek davranis formlari {izerinde farklilasmalara yol agabilecegini

soylemek mumkdiindur.
1.3.3. Orgutsel Destek

Hochschild’in (1983; 197) hosteslere yonelik arastirmasinda, is arkadaslarindan
saglanan sosyal destegin duygusal emek davramiglarimi sergilerken duygusal olarak
rahatlamaya yardimci oldugu ifade edilmektedir. Grandey’de (2000) benzer dogrultuda
isyerinde sosyal destekle birlikte olusturulan olumlu havanin, is gorenlerden stirekli
olumlu tepkilerin verilmesinin beklendigi hizmet faaliyetlerinde, duygusal emek
gosterimlerinde daha diisiik diizeyde zorlanmalara olanak saglayacagini belirtmektedir.
Isyerinde kisileraras1 gerginligin zaten basli basina bir stres kaynagi oldugu (Giiglii,
2001) distintliirse, miisterilere siirekli giiler yiizlii ve anlayish davranmasi gereken bir
is gorenin, igini zaten gergin bir ortamda gerceklestirmeye calisirken gosterecegi
duygusal ¢abanin da daha fazla olacagini diisiinmek yanlis olmayacaktir. Bagka bir
ifadeyle, duygusal emek arastirmacilarinin ortak goriisii sosyal destegin duygusal
emegin zararl etkilerini hafifletici bir faktér oldugu yoniinde oldugu da {izerinde
durulan bir diger noktadir. Chu ve Murrmann (2002) tarafindan gerceklestirilen ampirik

caligmada da, Orgiit icerisinde sosyal destek elde etmenin duygusal emek davraniglar
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sergilerken is gdrenlere bir takim faydalar saglayabildigine iliskin bulgulara ulagilmigtir.
Buna gore, orgiit i¢i sosyal destek duygusal ¢eliskinin azaltilmasinda ve daha az
duygusal zorlanma yasanmasinda etkili olabilmektedir. Dolayisiyla, orgiit i¢i sosyal
destek gérmenin bir gruba ait olma gibi sosyal gereksinimleri karsilayarak psikolojik ve
fiziksel saglig1 olumlu yonde etkileyebilmektedir. Bu haliyle, orgiit i¢i sosyal destegin
duygusal emek davraniglarinin gosteriminde is goérenler agisindan 6nemli bir olumlu

faktor oldugunu sdylemek miimkiindiir (Ozgen, 2010: 46).
1.3.4. Etkilesimsel Faktorler
1.3.4.1. Miisterilerle Etkilesimin Siiresi

Siire faktoriiniin duygusal emekle baglantisi, is gorenlerin duygularini bastirmak
veya duruma uyumlu hale getirebilmek igin sarf ettikleri cabanin siiresini ifade ediyor
olusuyla ilgilidir (Grandey, 2000). Konuyla ilgili literatiirde, is gorenlerin miisterilerle
kurduklar1 etkilesimin uzun siireli olmasinin, sergilenen tavir ve davraniglara daha ¢ok
dikkat edilmesini de gerekli kilacagi belirtilmektedir. Bu durum ise, arzu edilen
duygusal emek davranislarini sergileyebilmek i¢cin daha fazla ¢aba gerektirebilecektir.
Miisterilerle kurulan etkilesimin siiresi kisa oldugu durumlarda, harcanan caba az
olabilmekteyken; etkilesimin siiresinin uzamasi gereken duyguyu miisteriye
yansitabilmek icin daha fazla emek harcanmasini zorunlu kilabilmektedir (Unler Oz,
2007: 8). Bir ornek ile aciklamak gerekirse, aligveris merkezinde ¢alisan bir kasiyerin
miisterilerle olan etkilesim stiresi genellikle kisa siireli olmaktadir. Dolayisiyla,
kasiyerlerin duygusal emek davranislarini sergilerken c¢ok fazla caba sarf etmeleri
gerekmeyebilmektedir. Buna karsilik, doktorluk, avukatlik, psikolojik danigmalik ve
Ogretmenlik gibi mesleki alanlarda hizmeti alan tarafla kurulan etkilesimin stiresi ¢cok
uzun siireli olabilmektedir. Bu durum s6z konusu meslekleri icra eden kisilerin
duygusal emek davraniglarinda karsi tarafta samimiyetsizlik algis1 yaratmamak ve isi
gerektigince iyi yapabilmek i¢in daha ¢ok dikkatli olmasi gerektirebilir (Ozgen, 2010:
47).

Bir diger acidan etkilesim siiresinin nicel yoniine ek olarak nitel yoniiniin de
tizerinde durmak gerekmektedir. Buna gore, isin karakteristigi geregi miisteriler ile
kurulan etkilesim siireleri kisa olsa da, baz1 durumlarda is gorenlerin kaprisli, begeni

esigi yiiksek, etik anlayis1 zayif olan miisterilerle karsilasma siklig1 etkilesimin siiresini
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ve buna bagl olarak duygusal olarak daha fazla ¢aba sarf etmeyi gerekli kilabilecektir
(Grandey, 2000: 102). Etkilesim siiresinin duygusal emek tlizerindeki etkisi Pala (2008:
19) tarafindan iki sekilde agiklanmaktadir. Bunlardan ilki, duygu gosterim siiresinin
uzamasinin daha fazla dikkat ve duygusal dayaniklilik gerektirdigi seklindedir. Bir
digeri ise, etkilesim siiresinin uzamasinin miisteri hakkinda elde edilen bilgiyi artirdigin
ve buna bagli olarak is gorenin giderek kendi kisisel duygularini saklamasinin
zorlasmaya basladigidir. Buna ek olarak, etkilesim siiresinin uzun olmasi is gorenlerin
yiizeysel davraniglardan ¢ok derinlemesine duygusal emek davraniglarinda bulunmasin
gerekli kilabilmektedir. Bunun nedeni ise, miisterilere karsi sergilenen duygusal
ifadelerin yapmacik/rol seklinde olmasi etkilesim siliresinin uzun olmasinda is goren
acisindan daha fazla siirdiiriilemez olabilirken, miisteri acisindan samimiyetsizce

algilanma ihtimali de yiiksek olabilmektedir (Sutton ve Rafaeli, 1988: 483).
1.3.4.2. Miisterilerle Etkilesimin ve Miisteri Sayisinin Yogunlugu

Duygusal emek davraniglarinin miisterilere sergilenme siiresi ile bu davranislarin
yogunlugu arasinda pozitif bir iliski bulundugu belirtilmektedir (Giingér, 2009). Buna
gore, daha kisa sliren duygu gosterimleri senaryolastirilmistir ve daha az duygu
yogunlugu icermektedir. Kasiyerlerde oldugu gibi, hizmet verdikleri miisteriye karsi
nazik ve sicak olmalari, giiliimsemeleri ve kibar davranmalari gereklidir ve etkilesimleri
kisa siirer. Fakat doktorluk, hemsirelik, 6gretmenlik gibi mesleklerde uzun siren duygu
gosterimleri ise daha az senaryolastirilmis oldugundan daha yogun ve igten bir duygu
gosterimi icerebilmektedir (Morris ve Feldman, 1996).  Dolayisiyla, miisterilerle
kurulan etkilesimin yogun olarak yasandigi hizmet sunumu siireglerinde c¢alisanlarin —
miisterilerin etkilesimin samimiyetine inanabilmesi i¢in- derinlemesine duygusal emek
davraniglarinda bulunmasi gerektiginden s6z etmek miimkiindiir. Etkilesimin yogun
olarak gergeklesmesi, gerekli duygularin miisterilere yansitilmasini giiglestirebilecektir.
Bu durum ise, ¢alisanlarin kendilerini miisterilere daha iyi ve samimi bir sekilde ifade
edebilmelerini gerekli kilacagindan harcanan duygusal emek diizeyini de artirabilecektir

(Unler Oz, 2007: 9)

Bir diger acidan, calisanlarin is siireclerinde hizmet sunumunda bulunduklar
miisteri  sayisinin  yogunlugu da sergilenen duygusal emek davranislarinin

farklilasmasinda etkili olabilmektedir (Ozgen, 2010: 48). Ozellikle miisteri sayisi



13

acisindan yogunlugun daha yiiksek diizeylerde oldugu is siireglerinde, ¢alisanlarin daha
az miisteriyi karsilama climleleri kurduklari, giiliimsemelerin daha yiizeysel bir sekilde
oldugu, pozitif duygu gosterimlerinden kacginildigi veya yapmacik olarak sergilendigi
belirtilmektedir. Bu durumdaki is siireclerinde calisanlar orgiit tarafindan belirlenmis
duygusal davranis kurallarin1 sergilemekten ¢ok kendi hislerini yansitabilmektedirler.
Sutton ve Rafaeli (1988: 476) bunu su sekilde bir 6rnekle agiklamaktadir: “Giiliimseme
orgiit tarafindan belirlenmis olan bir tiir duygusal gosterim kurali iken, yogun is
ortamlarinda c¢alisan kisi bu kurali pek fazla Onemsememekte, bunun yerine
giilimsememeyi tercih etmekte ve bu sekilde duygu gosterim kurallarina kars
cikmaktadir”. Bu yaklagimdan hareketle, miisterilerin sayisal olarak yogun bulundugu
ve miisteri sirkiilasyonunun ¢ok fazla oldugu hizmet sunum siireglerinde —0zellikle fast
food isletmeleri bu konuda 6rnek verilebilir- ¢alisanlarin derinlemesine duygusal emek
davraniglarinda bulunmasi pek fazla gerekmeyebilir. Bu tiir hizmet sunum islerinde
miisterilerin taleplerini olabildigince hizli ve dogru bir sekilde yerine getirmek, bir diger

ifadeyle isin teknik yoniinii iyi bir sekilde uygulamak yeterli olabilmektedir.
1.3.4.3. Duygusal Emek Davramslarindaki Cesitlilik Diizeyi

Sergilenen duygularin gesitliligi {i¢ temel baglamda ele alinmaktadir. Bu duygular
biitiinleyici (pozitif), maskeleyici (ndtr) ve farklilastirici (negatif) olabilmektedir. Pozitif
duygular, misterilerle ¢alisan1 birbirleriyle ilgili iyi diisiinmeye iter, olumlu hislerle
baglanmalarimi saglar. Duygusal acidan nétrliik, tarafsizlik ve otoriteyi aksettirmeyi,
negatif duygular ise kizginlik veya diismanca bir yaklasimla miisteriyi yatistirmak veya

sindirmeyi hedefler (Wharton ve Erickson, 1993; 466-467).

Yansitilmas: gerekli olan duygusal ifadelerin ¢esitliligi, miisterilere sergilenmesi
gereken duygularin farklilasma diizeyi ile ilgilidir. Buna gore, ¢alisanlar ¢ok cesitli
duygu gosterimlerinde bulunmak durumunda kaldiklarinda harcanmasi gereken
duygusal emek de ayni dogrultuda artabilmektedir (Morris ve Feldman, 1996: 991). Bu
duruma Ornek olarak ise, 6gretmenlik meslegi gosterilmektedir. Bu meslegi icra eden
kisilerin 6grencilerle iyi bir iletisimde bulunabilmek, onlara giiven saglayabilmek i¢in
olumlu duygular sergilemesi gerekirken; disiplini saglayabilmek i¢in olumsuz duygular
ve Ogrenciler arasinda tarafsiz oldugunu gosterebilmek i¢in ise notr tavirlar sergilemesi

gerekebilmektedir (Ozgen, 2010: 48-49). Basim ve Begenirbas (2012: 79), duygu
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gosterimlerindeki ¢esitlilik diizeyinin c¢alisanlarin daha c¢ok yiizeysel davranislara
bagvurmalarin1 beraberinde getirebileceginden s6z etmektedir. Bu yaklasima gore, isin
cok cesitli duygu gosterimlerini gerektirmesi, ¢alisanlarin daha fazla duygu ¢esitliligine
gereksinim duymalarini beraberinde getirip duygusal emek harcama oranlarin1 da
artirabilecektir. Bu duygu ¢esitliligine olan ihtiyag, calisanlarda duygusal uyumsuzluk

yagsanmasina sebep olabilecektir.

1.4. DUYGUSAL EMEK BOYUTLARI

Ilgili literatiirde, duygusal emek davramislarinin bazi galismalarda yiizeysel
davranig(duygusal geliski) ve derinlemesine davranig(duygusal ¢aba) olmak (zere iki;
bazi ¢alismalarda ise bu iki duygusal emek davranig formuna ek olarak samimi davranis
boyutunun da eklenmesiyle (i¢c boyutlu olarak ele alindig1 goriilmektedir. Calismanin bu

kisminda duygusal emegin alt boyutlariyla ilgili teorik bilgiye yer verilmistir.
1.4.1. Yiizeysel Davranmis (Duygusal Celiski)'

Yiizeysel duygusal emek davraniglar1 sergilerken ¢alisanlarin kendilerinden
beklenen duygusal gosterim kurallarimi sergileyebilmek amaciyla rol yaptiklari
belirtilmektedir. Yiizeysel rol yapma olarak da ifade edilen bu duygusal emek davranis
formunda, calisanin kurumsal ve mesleki davranis gosterim kurallart ¢ercevesinde
duygularint sahtelestirerek, onlar1 gergekten hissettigi duygulardan farklilagtirarak,
karsisindaki miisteri ya da alictya yansitmasi s6z konusu olmaktadir (Hochschild, 1983;
Brotheridge ve Grandey, 2002). Diger bir ifadeyle, ¢calisanlar ¢esitli sebeplerle gergek
hislerini maskeleyerek, disariya farkli duygusal gésterimlerde bulunur (Grandey, 2003).
Yiizeysel davranigta calisanin kendi gergek hislerini bastirmasi, duygusal gosterim
kurallar ile kendi gercek hisleri arasinda uyumsuzluk oldugu anlamina gelmektedir. Bu
dogrultuda, yiizeysel davranmis ilgili literatiirde duygusal ¢eliski olarak da
adlandirilmaktadir(Grandey, 2003). Sorunlu bir misterinin otelden ayrildigi1 esnada
calisanin ona giiliimseyerek “tekrar bekleriz efendim” ifadesini kullanmasi 6rneginde,
calisanin miisteriye karsi negatif duygulara sahip olmasina karsin kisa bir siire de olsa

gecici olarak pozitif bir duygusal ifade kullanmasi gerekmektedir. Bu ifade igten bir

! Yiizeysel davrams(surface acting) boyutu, ilgili literatiirdeki bazi arastirmalarda duygusal celiski
(emotional dissonance) (Grandey, 2003; Nguyen, Groth ve Johnson, 2013); derinlemesine davranis(deep
acting) boyutu ise duygusal ¢aba(emotional effort) (Chu, 2002; Garica, Carvajal, Clarke ve Jimenez,
2013) olarak da ifade edilmektedir.
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sekilde yapilmayip yiizeysel olarak sergilenmektedir. Calisan bu durumda, kendi gercek
hisleri ile yansittigt duygusal ifade arasinda celigski yasamaktadir. Bir diger agidan
ylzeysel davranmista, calisanin duygulari degistirmeyip sadece miisteriye yansittigi

davranis1 yonetmesinden soz edilebilir (Ozgen, 2010: 34).
1.4.2. Derinlemesine Davrams (Duygusal Caba)

Derinlemesine davranista da, ¢alisanin gergek hisleri ile yansittigi duygusal
ifadeler arasinda tam bir uyumdan s6z edilmeyecegi ve bu duygusal emek davranis
formunda da rol yapmanin oldugu belirtilmektedir. Buna karsilik, derinden rol yapmada
calisan igsel duygulara odaklanarak kendisinden istenen rolii bir aktdr ya da aktrist gibi
oynamak icin c¢aba gostermekte ve bu c¢aba neticesinde karsi tarafa duygularini
aktarmaya c¢alismaktadir (Hochschild, 1983; Brotheridge ve Grandey, 2002). Bir
anlamda derinden rol yapmada, calisan kendini miisteri yerine koyarak ve empati
kurarak hareket eder (Rupp, McCance, Spencer ve Sonntag, 2008). Hochscild’e (1983:
38) gore, ylizeysel davranista duygulart degistirmeyip sadece davraniglar: degistirmeye
odaklanilirken, derinlemesine davramista hem duygulara hem de davraniglara
hikmetmek s6z konusu olabilmektedir. Derinlemesine davranista kisi gercek hislerini
kendisinden beklenen davraniglarla uyumlu hale getirmeye calisir (Grandey, 2003).
Baska bir ifadeyle bu davranis tiiriinde birey, gostermek durumunda oldugu duyguyu
bizzat deneyimlemeye calismaktadir (Diefendorff vd., 2005). Derinlemesine duygusal
emek davranislarina gore hareket eden calisan igin, goOstermesi gerektigi duygusal
ifadeler isin 1yi bir sekilde yapilabilmesi igin gereklidir. Calisan isini iyi yapabilmek
icin bu duygusal ifadeleri yansitmasi gerektigi bilinciyle hareket etmektedir. Bu
dogrultuda, calisan duygularini isin gerektirdigi sekle uyarlayabilmek igin ¢aba
harcamaktadir (Kaya ve Ozhan, 2012: 112).

Derinlemesine davranis boyutu Kruml ve Geddes (2000: 12)’e gore, duygusal
emek olgusunun temelini olusturmaktadir. Bunun nedeni, ¢alisanin bu davranis seklinde
duygusal olarak yogun bir emek harcamak durumunda olmasi ile agiklanmaktadir.
Derinlemesine davranista calisan, hissettigi duygulart gdzden gecirip isin
gereklilikleriyle uyumlastirmaya calisir. Calisan, mevcut duygularini gozden gegirme
sonrasinda, gostermekle ylkiimli oldugu duygular1 gergekten yasayarak,

deneyimleyerek ve igsellestirerek bir anlamda duygu kontroliinde bulunmaktadir
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(Hochscild, 1983). Bu durum, ¢alisanin bir siire sonra isin gerektirdigi duygusal
davranig kurallarin1 kendi dogal hisleriyle yliksek diizeyde c¢eliskiye diismeksizin
yansitmasini  saglayabilmektedir.  Yiizeysel duygusal emek davranislariyla
derinlemesine duygusal emek davraniglar1 arasinda gergekte hissedilmeyen duygularin
yansitilmasi acisindan benzerlik bulundugu goze carpmaktadir. Ancak, yiizeysel
duygusal emek boyutunda, g¢alisan ilgili davranislar1 sergilemeyi zorunluluk olarak
gormekte ve isteksizce hareket etmektedir. Buna karsilik derinlemesine duygusal
emekte, calisan isin gerektirdigi duygusal davraniglar1 sergilemeyi bir gereklilik olarak
gormektedir ve bu duygular1 gercekten hissederek is gormek icin ¢aba harcamaktadir

(Kaya ve Ozhan, 2012: 112-113).
1.4.3. Samimi Davranis

Ashforth ve Humprey (1993), calisanlarin sergiledikleri duygusal ifadelerin dogal
hisleriyle ayni olabilecegini belirtmisler ve ylizeysel ve derinlemesine duygusal emek
davraniglarinin duygusal emek olgusunu tam anlamiyla agiklamada yetersiz olduguna
vurgu yapmislardir. Bu yetersizligi giderebilmek icin ise, modele Gglncl bir alt boyut
eklemislerdir. Samimi davranis olarak ifade ettikleri s6z konusu duygusal emek
davranig formunda, calisanlarin miisterilere sergiledikleri duygular1 higbir ¢aba sarf
etmeksizin gergeklestirebileceklerini de savunmaktadirlar. Calisanlarin dogal olarak
hissettikleri duygular1 yansitmasi, yiizeysel ve derinden rol yapma formlarinda oldugu
gibi zorunluluk veya gereklilik algisin1 icermemekte, ¢alisanin i¢cinden geldigi sekilde
duygularint disa vurmasini ifade etmektedir. Bir 6gretmenin sinifindaki ¢ok sevdigi ve
basarili olan bir 6grencisinin okuldan ayrilmasi esnasinda yasamis oldugu {iziintii onun
gercek ve samimi duygularini ifade etmesi bu noktada Ornek olarak gosterilebilir

(Basim ve Begenirbag, 2012: 79).

Duygusal emek konusunda yapilan arastirmalarin birgogunda, yilizeysel davranis
ve derinlemesine davranisa odaklanilmisken, calisanin gercekte hissettigi duygulari
yansitmasi {izerinde pek durulmamistir. Diefendorff vd.’ne (2005) gdre bu durum
igyerinde gercekte hissedilen duygulari yansitmanin, genellikle duygusal emekle
iliskilendirilen  duygusal c¢eliski ve tikenmislik gibi negatif sonugclarla
iliskilendirilmemesinden kaynaklanmaktadir. Bir diger anlatimla bu durumdaki bir

calisan, isin gerektirdigi duygu gdosterimlerini yansitabilmek igin ilave bir caba
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harcayarak kendini zorlamak durumunda kalmamaktadir (Yiiriir, Giimiis ve Hamarat,
2011: 3828). Burada, ger¢ek duyguyu disa vurma durumu vardir. Ger¢ek duyguyu disa
vurmada, igin gerektirdigi duygu c¢alisan tarafindan gergekten hissedilmektedir. Diger
bir ifadeyle, kisinin 6z duygulan ile isin gerektirdigi duygular arasinda bir farklilik
bulunmamaktadir (Basbug, Ball1 ve Oktug, 2010: 257). Bu tiir davraniglar konuyla ilgili
literatiirde “‘samimi davranig” olarak kavramsallagtirllmaktadir (Chu ve Murmann,
2006: 1182; Morris ve Feldman, 1996: 989). Samimi davranislarda bulunan ¢alisanlarin,
yiizeysel davraniglarda bulunanlarda oldugu gibi duygusal ¢eliski yasamasi s6z konusu

degildir (Diefendorff vd., 2005).

1.5. DUYGUSAL EMEK DAVRANISLARININ SONUCLARI

Hizmet sektorii calisanlarinin is siireclerinde miisterilere yonelik duygusal emek
davraniglarinda bulunma gerekliliginin bir takim sonuglar1 beraberinde getirdigi
konuyla ilgili yapilan ¢aligmalarda {izerinde durulan bir husustur. Duygusal emegin
ortaya cikardigi sonuglara iliskin genel kani ise, bireyler agisindan olumsuz, bireyin yer
aldig1 orgiitler agisindan olumlu sonuglar dogurdugu yoniindedir. Bu baglamda
Hochscild (1983), ¢alisanin duygularini belirli bir ticret karsiliginda galistigi isletmeye
sattigin1 ve dolayisiyla, sosyal yasamda sergilenen duygu goOsterimleri ile is
yasamindaki duygu gosterimlerinin farkli kategorilerde ele alinmasi gerektigini
savunmaktadir. Yazara gore, is yasaminda kurumun beklentileri dogrultusunda
duygularini diizenlemek durumunda kalmak calisanlarda ciddi anlamda stres yaratma ve
kendi gercek duygularina yabancilagsmalari gibi olumsuz sonuglar dogurabilmektedir.
Abraham (1998: 137), duygusal emegin c¢alisanlar agisindan yaratti§i olumsuz
sonuclarin temel nedeninin yasadiklari duygusal ¢eliski oldugunu belirtmektedir. Bu
durumdaki ¢alisan bir anlamda rol gatismasi1 yasamaktadir. Is yasaminda kendi kisisel
degerleriyle ve duygulariyla isin gerektirdigi duygusal davranis kurallar1 arasinda rol
catismasit yasayan c¢alisan, yliksek diizeyde stres altinda ¢alismak durumunda

kalabilmektedir.

Bununla birlikte, duygusal emek davraniglarinin calisanlar agisindan her kosulda
ve herkes i¢in olumsuz sonuclar ortaya ¢ikarmadigi da iizerinde durulan bir diger
onemli noktadir. Bunun nedeni ise, duygusal emek davraniglarinin olumsuz sonuglarinin

bir takim durumsal ve kisisel faktorlere bagli olarak degisebilecegi seklinde
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aciklanmaktadir (Oral ve Kose, 2011: 474). Ozellikle performansa dayali iicretlendirme
politikasinin uygulandigi bir isletmede calisan kisi, miisterilere karst sergileyecegi
olumlu duygusal davranislar sonucunda maddi kazancini artirabilecektir. Ayrica ekstra
gelir (bahsis, komisyon vb.) elde edebilmenin miimkiin oldugu garsonluk, turist
rehberligi vb. islerde ¢alisanlarin miisterilerle etkilesimlerini sicak ve samimi bir sekilde
gerceklestirmeleri de gelirlerini artirmalarinda fayda saglayabilmektedir (Giingor, 2009:
179). Bir diger yaklagim da, duygusal emegin c¢alisanlar agisindan manevi olarak olumlu
sonuglarmin olduguna dikkat c¢ekmektedir. Bu yaklasima gore, duygusal emek
gerektiren islerde 6zellikle, calisan-is uyumu ve ¢alisanlara kendilerini daha 6zgiir ifade
edebilecekleri alanlar ve is siirecleri saglandigi takdirde bireyin duygularimi ifade
edebilecegi ve kendini is yasaminda anlamlandirabilecegi ileri siiriilmektedir (Duran ve

Gilimis, 2010: 169).

Duygusal emek c¢alisanlar icin oldugu gibi orgilitler acisindan da bir takim
sonuclar1 beraberinde getirebilmektedir. Bir diger ifadeyle, calisanlarin sergilemis
olduklar1 duygularin genel olarak 6rgiitiin performansi {izerinde olumlu veya olumsuz
etkileri bulunabilmektedir. Duygusal emek orgiitlere aninda veya kisa donemde,
tekrarlayan veya uzun dénemde kazang saglayabilmektedir. Sergilenen duygular orgiit
icin aninda bir takim sonuglar dogurabilir. Ornegin bir satisc1 pazarladig iiriinii ifade
ettigi duygular yardimiyla hemen satabilir. Diger taraftan ¢alisanin etkilesimde
bulundugu miisterinin kuruma baglanmasiyla uzun dénemde ¢ikar saglanabilir. Bu
durumda miisteri ¢alisan ile kurmus oldugu etkilesim nedeniyle s6z konusu kurumun
hizmetlerinden elde etmis oldugu yiiksek tatmin diizeyine bagli olarak daha sonraki
hizmet satin alimlarinda da ayn1 kurumu tercih etmeye yonelebilecektir. Ayrica bu
baglilik bir miisteriden bir baska kisiye aktarilarak, kurumun vermekte oldugu hizmet

kulaktan kulaga yayilabilecektir (Rafaeli ve Sutton, 1987: 29-30).

Bir diger acidan, duygusal emegin Orgiitsel acidan olumsuz c¢iktilarinin da
bulundugundan s6z edilmektedir. Bu yaklasima gore, calisanin sergiledigi duygularin,
miisteriler tarafindan samimi duygular olarak algilanmamasi halinde, miisteride
olumsuz bir reaksiyon yaratabilmektedir. Dogal olmayan, yapay yaklasimlar bazi
durumlarda hi¢ olmadig1 kadar olumsuz karsilanabilir (Thompson, 1976: 115). Diger
taraftan miisterilerin aldiklar1 hizmete iliskin beklentileri degisebilmekte, bazi

durumlarda ¢alisan ise bu beklentileri kargilamayabilmektedir. Ayrica bazi durumlarda,
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slipheci ve Onyargili miisteriler, aldiklar1 hizmeti yetersiz gorebilmektedirler (Ashforth
ve Humphrey, 1993: 96). Bu gibi durumlar ise, miisterinin satin aldigi hizmetten
memnun kalmamasina ve bir daha ayni kurumun hizmetlerini tercih etmemesine neden
olabilmektedir. Diger taraftan, isteki strese bagli olarak ortaya ¢ikan devamsizlik ve
yiksek is¢i devri aynt zamanda kurumun hizmet kalitesini de olumsuz
etkileyebilmektedir. Duygusal emegin ¢alisanlarda tiikenmeye neden olmasi sonucunda

bu kisiler kurum agisindan artik islevsiz hale gelebilmektedir (Mann, 2007: 556).

Calismanin bu kisminda, duygusal emegin ortaya ¢ikardigi olasi sonuglar1 veya
etkileri olumlu ve olumsuz olarak iki farkli boyutta ele alinmaktadir. Bu baglamda ilk
olarak, duygusal emegin ortaya ¢ikardigi olumlu sonugclar; ¢alisana ek gelir, is tatmini,
basarma ve kendini gerceklestirme hissi, isten ayrilma niyetinde azalma, hizmet
performansinda artig ve miisteri tatmini ve misteri bagliligi saglamasi kapsaminda ele
alinacaktir. Duygusal emegin olumsuz sonuglar1 kapsaminda ele alinacak konular ise; is

stresi, i tatminsizligi, isten ayrilma niyetinde artig, miisteri tatminsizligi seklindedir.
1.5.1. Olumlu Sonuclar
1.5.1.1. Ek Gelir

Calisma yasaminda elde ettigi kazancin bir¢ok calisan agisindan 6n planda yer
aldig1 yadsinamaz bir gercekliktir. Bu baglamda, duygusal emek harcanmasinin
gerektigi islerde calisanlarin bu kapsamda sergiledikleri davranislarin olumlu getirisi
olarak belki de en Onemlisinin maddi kazan¢ elde etmesi oldugu Ttzerinde
durulmaktadir. Ozellikle, performansa dayali iicretlendirmenin gecerli oldugu
miisterilerle yiiz yilize etkilesim gerektiren islerde ¢alisanlarin pozitif duygusal
gosterimlerini iyi bir sekilde yerine getirmeleri durumunda kok tcretlerine ek olarak
belirli bir diizeyde ek gelir elde etmeleri mimkin olabilmektedir (Gungor, 2009: 179).
Ayrica, miisterilerin bekledigi dogrultuda duygusal gosterimleri sergileyerek onlarin
satin almig oldugu hizmetten yiiksek diizeyde memnun kalmasini saglayan calisanlarin
bahsis kazanglarinin da artabilmesi durumu, duygusal emek davraniglarinin olumlu
etkileri kapsaminda 6rnek olarak gosterilebilir (Yiiriir ve Unlii, 2011: 87). Bir diger
acidan duygusal emek davraniglarimi gerektigi sekilde sergileyemeyenlerin ise, maddi
kazang¢ kaybina ugrayabilecekleri iizerinde durulmaktadir. Buna gore, giilimsemeyen

garsonlarin bahsgis, samimiyet ve empati gostermeyen doktorlarin hasta, soguk ve kaba
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avukatlarm miivekkil kaybetme ihtimalinden s6z edilebilir (Kaya ve Ozhan, 2012: 114).
Wong ve Wang (2009) tarafindan turist rehberleri {izerine gerceklestirilmis olan ampirik
bir ¢alismada da, daha fazla satis komisyonu elde edebilmek i¢in turist rehberlerinin

olumlu duygu gosterimlerinde bulunmaya 6zen gosterdikleri sonucu elde edilmistir.
1.5.1.2. is Tatmini

Duygusal emek davraniglarinin sergilenmesinin, calisanin is tatmini iizerinde
etkili olduguna iliskin 1ilgili literatiirde ampirik diizeyde c¢alismalarin yapildigi
goriilmektedir. Ilgili arastirmalarda s6z konusu davramis formlarndan samimi ve
derinlemesine duygusal emek davraniglarini sergileme diizeyi yiiksek olan ¢alisanlarin,
islerinden de yiiksek diizeyde tatmin olduklarina iligkin sonuglar elde edilmistir (Lam ve
Chen, 2012; Chu, Baker ve Murrmann, 2011; Zapf ve Holz, 2006 Wharton, 1993;
Ashfort ve Humprey, 1993). Samimi davramislar1 sergileme diizeyi yliksek olan
calisanlarin is tatmin diizeylerinin de yiiksek olmasi mantiksal ve teorik agidan kabul
goriir nitelikte olsa da, derinlemesine duygusal emek davraniglar1 sergilemenin belirli
bir diizeyde caba ve zorlanma gerektirmesinin ¢alisanin is tatmin diizeyini olumsuz
yonde etkileme potansiyelinden soz edilebilir (Kaya ve Ozhan; 2013; Grandey, 2003).
Bununla birlikte, gerekli duygu gosterim kurallarini igini daha iyi yapabilmenin bir
kosulu olarak goren ve isini daha iyi yapabilmek arzusunda olan ¢aligsanlar a¢isindan bu
durum séz konusu olmayabilir. Ozellikle, pozitif duygu gosterim kurallarmin gegerli
oldugu islerde bu duygular1 miisterilere yansitip gerek onlardan gerekse Orgutu
tarafindan olumlu geri bildirimler alan ¢alisanlarin is tatmin diizeylerinin yiiksek olmasi
beklenebilir. Bir diger agidan duygusal emek gerektiren islerde gorev yapan calisanlara
is siireglerinde otonomik hareket etme imkaninin saglanmasi durumunda kendilerini
duygu gosterimleri sirasinda daha iyi ifade edebilecekleri ve bu durumun sonucu olarak
islerinden daha memnun bir sekilde ¢alisacaklar1 belirtilmektedir (Morris ve Feldman,

1996: 999).
1.5.1.3. Isten Ayrilma Niyetinde Azalma

Duygusal emek olgusunun calisanlarin ise yonelik tutumlar1 agisindan ortaya
cikardigr bir diger olumlu sonu¢ olarak isten ayrilma niyetinde azalma durumu
gosterilmektedir. Ozellikle kendi hisleriyle yansitmak durumunda oldugu duygular

arasinda herhangi bir duygusal ¢eligski yasamayan ¢alisanlarin bu durumu yasayanlara



21

kiyasla isten ayrilma niyetlerinin daha diisiik diizeyde oldugu belirtilmektedir. Buna ek
olarak, derinlemesine duygusal emek davramiglarini sergileme diizeyi yiliksek olan
calisanlarin islerini daha 1yi icra edebilme ¢abasi tasiyor olusu bu kapsamdaki
calisanlarin isten ayrilma diislincesini daha az tasidiklari ile iliskilendirilmektedir
(Brotheridge ve Grandey, 2002; Brotheridge ve Lee, 2002). Bu dogrultuda Chau,
Dahling, Levy ve Diefendorff, (2009) tarafindan gerceklestirilen ilgili arastirmada da,
derinlemesine duygusal emek davranisi sergileme ile isten ayrilma niyeti arasinda
negatif bir iligkinin oldugu sonucuna ulasilmistir. Arastirmada yapilan regresyon analizi
sonucunda da, derinlemesine davranigin isten ayrilma niyetini negatif yonde ve anlamli

diizeyde etkiledigi tespit edilmistir.
1.5.1.4. Hizmet Performansinda Artis

Miisteriler ile yakin iletisim ve etkilesim halinde goérev yapan c¢alisanlarin orgiit
tarafindan belirlenmis olan duygu gosterim kurallarini iyi bir sekilde sergileyebilmeleri
isletme agisindan da bir takim olumlu sonuglart beraberinde getirebilmektedir. Duygu
gosterim kurallarina biiyiik 6l¢lide uygun davranarak hareket eden ¢alisanlarin varligi,
isletmenin iretkenliginde ve verimliliginde de artisi beraberinde getirebilecektir
(Giingor, 2009: 178). Misterilerin, ¢alisanlarin sergilemis olduklar1 duygusal emek
davraniglarindan yiiksek diizeyde memnun kalmalar1 s6z konusu isletmenin satiglarini
artirmasini, tekrar tercih edilir kilinmasini, agiz agiza reklamimin yapilarak miisteri
portféyiinii zenginlestirmesini ve rekabetci piyasa yapisi igerisinde saglam bir imaj
edinmesini saglama potansiyelini tasimaktadir. Bu durumu Sutton ve Rafael’in (1987:
29-30) konuyla ilgili calismasinda ele aldiklar1 Ornekle somutlayarak aciklamak
mimkiindiir: “Bir satig¢1 pazarladigi iirlinii ifade ettigi duygular yardimiyla hemen
satabilir. Diger taraftan c¢alisanin etkilesimde bulundugu miisterinin siirekli olarak
kuruma baglanmasiyla uzun donemde ¢ikar saglanabilir. Bu durumda miisteri calisan ile
kurmus oldugu etkilesim nedeniyle s6z konusu kurumu tercih eder hale gelir. Ayrica bu
baglilik bir miisteriden bir baska kisiye aktarilarak, kurumun vermekte oldugu hizmet

kulaktan kulaga yayilabilir”.
1.5.1.5. Miisteri Tatmini ve Baghihgi

Duygusal emek olgusunun hizmet sektorii agisindan son dénemlerde giderek daha

fazla onem kazanmaya baslamasinin, igletmelerin sahip olduklart is giiciinii nitelikli
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kilarak yiiksek miisteri memnuniyeti ve baglili§1 yaratma arayisi igerisinde olmalari ile
yakindan ilgili oldugu savunulmaktadir (Oral ve Kose, 2011: 472). Diger bir ifadeyle,
konunun bu derece onem kazanmasini, isletmelerin rekabet ortaminda calisanlarin
niteliklerini 6n plana ¢ikararak farklilik yaratmaya ve bu sekilde hayatlarini devam
ettirme ve gelismeye caligmalariyla da agiklamak mumkindir. Bunun nedeni ise,
hizmet sektoriinde miisterilerin kalite algisin1 ve buna bagli olarak memnuniyet
diizeylerini belirlemede is gorenlerin énemli bir rol iistlenmeleriyle agiklanmaktadir.
Hochschild (1983: 7) de bu dogrultuda, miisteri memnuniyetinin saglanmasinda sunulan
tiriiniin kendisi kadar ve belki de daha yiiksek diizeyde sunus sekli ve sunustaki davranis
ve tutumlarin 6nemli olmasindan kaynakli olarak duygusal emek konusunun hizmet
sektorii agisindan hayatiyetine vurgu yapmaktadir. Ozellikle, calisanlarin miisterilerle
kurduklar iletisim ve etkilesimde sergilemis olduklar1 duygu gosterimlerinin samimi bir
sekilde algilanmasi miisteri tatmini ve bagliligin saglanmasinda belirleyici
olabilmektedir. Bir diger acidan, miisterilerin kendilerine hizmet sunan servis
calisanlarinin samimiyetine inanmalar1 ve aldiklar1 hizmetten memnun kalmalar1 igin
calisanin yliksek diizeyde c¢aba sarf ettigini gormeleri miisteri memnuniyetini ve
isletmeye bagliligt da ayni dogrultuda artirabilecektir. Dolayisiyla, bu noktada,
calisanlarin empati kurabilme yetisine sahip olmalarinin da, duygusal emek
davraniglarini basarili bir sekilde sergileyebilmeleri agisindan 6nem tasidigini belirtmek

gerekmektedir (Ozgen, 2010: 41).
1.5.1.6. Kendini Gerceklestirme ve Ozgiiven Duygusu Kazanma

Birey-is uyumunu yakalamig olan is gorenler acisindan, miisterilerle etkilesimde
pozitif duygular sergileme onlarin manevi agidan yaptiklari isten haz almalarini
saglayabilmektedir. Ozellikle, sosyal yonii gelismis olan bireylerin miisteri iliskilerinin
yogun olarak gerceklestigi islerde daha basarili olduklarini sdylemek miimkiindiir.
Dolayisiyla, bu tiirden bir bireysel 6zellige sahip kisiler agisindan is siireglerinde
etkilesimde bulundugu insanlara pozitif duygu gosterimlerinde bulunmak onlarin 6z
yeterlilik duygularimi artirmalarina katki saglayabilmektedir (Ashfort ve Humprey,
1993). Bir diger agidan, calisanlara miisterilerle etkilesimlerinde Ozgilir hareket
edecekleri alanlarin yaratilmasiyla, onlara kendilerini islerinde anlamlandirmalarina ve
kendilerini yine islerinde gerceklestirmelerine katkida bulunabilecektir (Duran ve

Gilimis, 2010: 169).
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1.5.2. Olumsuz Sonuglar?
1.5.2.1. Is Stresi

Is stresini genel hatlari itibariyle, “kisinin gdrevini yerine getirirken gerek isin
kendine 0zgii yapisindan gerekse calisanin kendi kisiliginden kaynaklanan bir
uyumsuzluk ve buna karsilik verdigi tepki” olarak tanimlamak miimkiindiir (Senyigit,
2004: 104). Bu tanimdan da anlasilacagi iizere, is stresi duygusal emegin bir tiir
olumsuz sonucu olarak degerlendirilebilir. Ozellikle isin gerektirdigi ve orgiit tarafindan
belirlenmis olan duygu gosterim kurallarini sergilemekte yiiksek derecede zorlanma
yasayan calisanlar agisindan is stres seviyesi de benzer sekilde yiiksek olabilmektedir.
Bir diger ifadeyle, duygusal emek davraniglarin1 sergilemede kendi hisleriyle geligki
yasayan calisanlarin is stresini daha derinden yasamalart muhtemeldir. Wharton (1999)
da bu dogrultuda, miisterilerle etkilesimlerinde duygusal ¢eliski yasayan is gorenler igin
duygusal emegin bir tiir baski unsuru haline gelerek is stresini artirabilme ihtimalinden
s0z etmektedir. Grandey (2000: 103) de, is gorenlerden beklenen/istenen duygu
gosterim kurallarinin ¢ok ¢esitli, yogun ve is gorenler tarafindan karsilanmasinin gii¢
oldugu durumlarda is stresinin kaginilmaz olabilecegine vurgu yapmaktadir. Konuyla
ilgili gerceklestirilen ampirik ¢alismalarin sonuglart da duygusal emek gerektiren iglerde
is stresinin Onemli bir sorun olduguna yonelik sonuglara ulasildigini gostermektedir

(Pugliesi, 1999; Grandey 1999).
1.5.2.2. is Tatminsizligi

Bir tiir duygu yonetimi siireci olarak da adlandirilan duygusal emegin, sergilenen
duygularla, gercekte hissedilen duygular arasindaki iliskiye bagli olarak calisanlar
lizerinde yarattig1 bir diger olumsuz etki isten duyulan tatminsizliktir. Is tatminsizligi
olgusu, ilgili literatiirde duygusal emegin en cok iliskilendirildigi kavramlardan biri
olarak goze c¢arpmaktadir. Konuyla ilgili literatiirde hakim olan goriisiin duygusal
emegin is tatminini diislirdiigli yoniindedir (Oral ve Kose, 2011: 474). Hochschild
(1983), duygulart denetim altinda tutmanin bireylerin is doyumunu olumsuz yonde
etkileyecegini ileri slirmiistiir. Bu goriis, daha sonra baz1 gorgiil caligmalardan destek

gormistiir (Brotheridge ve Grandey, 2002; Brotheridge ve Lee, 2002/2003; Koksel,

> Bu tez caligmasinin temel inceleme konusu “Duygusal Emek ve Tiikenmislik Iliskisi” oldugundan,
duygusal emegin olumsuz sonuglart arasinda yer alan tilkenmisglige, ¢alismanin ilerleyen kisimlarinda
bdliim basligr altinda ayrica detayli olarak deginilecektir.
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2009). Morris ve Feldman (1997), yiizeysel davranis gostermenin is gorenlerin is
doyumunu disiirdiigii yoniinde bulgulara ulasmislardir. Yazarlara gore, yiizeysel
davranig sonucu yasanan duygusal celiski bireylerin is doyumlar1 {izerinde olumsuz bir
etkiye sahiptir. Grandey (1999), yapmis oldugu c¢alismada hem yiizeysel hem de
derinlemesine davranigin is doyumunu diislirdiigii sonucunu elde etmistir. Puglesi de
(1999) duygusal emegin, is gorenlerin isinden doyum saglayamamasina neden oldugu
yoniinde sonuglara ulasmistir. Ancak, genel olarak yapilan calismalarin duygusal
emegin bir biitlin olarak ele alinip is tatminsizligine yol actigimi sdylemek yerine;
duygusal emek davranis formlarina gore is tatmini ile olan iligkisinde farkliliklarin
olabileceginden s6z etmek daha yerinde olacaktir. Buna goére, samimi davraniglart
sergileyen ¢alisanlarin is tatmin diizeyleri derinlemesine ve yiizeysel davraniglar
sergileyenlerden —diger degiskenler sabit kalmak kosuluyla- daha yiksek olabilirken;
derinlemesine davranislar1 sergileme diizeyleri daha yiliksek olan calisanlarin ise
duygusal ¢eliskiyi yogun olarak yasayan yiizeysel davranis sergileyenlerden is tatmin
diizeyleri daha yiiksek olabilir. Dolayisiyla, is tatminsizliginin 6zellikle duygusal ¢eliski
yasama diizeyleri daha yiiksek olan calisanlar agisindan 6nemli bir problem oldugunu

ifade etmek mumkandur.
1.5.2.3. Yabancilasma

Calisma yasaminda yabancilagma olgusu son yillara kadar sanayi sektdriinde
ortaya ¢ikan bir sorun olarak goriilmekteyken, giinlimiizde hizmet sektoriiniin
genislemesiyle birlikte bu alanda da calisanlarin karsilastiklar1 6nemli bir sorun olarak
goriilmeye baslanmigtir. Duygusal emek gerektiren islerin yogun olarak var oldugu
hizmet sektoriindeki calisanlarin sanayi sektorii calisanlari gibi iiretim siireclerinin
belirlenmesinde kararlar1 veren yerine uygulamasi beklenen taraf olmasinin bu alanda
da yabancilasmayr kagmilmaz kilacagi iizerinde durulmaktadir. Bu noktada
Hochshild’in (1983) duygusal emek ve yabancilasma iligkisini ortaya koyabilmek
amactyla vermis oldugu Ornegin agiklayici nitelikte oldugu sOylenebilir: “19.
Yiizyildaki c¢ocuk iscilerin fiziksel sOmiiri kosullariyla 20. Yiizyilin hostes
calisanlarinin duygusal sOmiiri kosullar1 arasinda yaptigi karsilagtirmayr da bu
dogrultuda gormek miimkiindiir. S6z konusu karsilastirmaya gore, hostesler cocuk
iscilere kiyasla daha iyi fiziksel ¢aligma kosullarina ve saatlerine sahiptir. Bununla

birlikte hostesler, calistiklar1 firma i¢in kendilerinden daha fazla 6diin vermektedir.
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Isverenler tarafindan onlarin sadece fiziksel emek giicleri degil, ayn1 zamanda duygular

da kontrol edilmektedir” (Aktaran: Kaya ve Ozhan, 2013: 321).

Bununla birlikte, yabancilasma diizeyinin diger olumsuz etkilerde oldugu gibi
duygusal emek davraniglarinin sergilenis formuna bagli olarak farklilasabilecegini
sOylemek gerekmektedir. Buna gore, duygusal emek davraniglarini sergilerken kendi
hisleri ile uyumsuzluk yasayan c¢alisanlarin yabancilagsma diizeyi dogru orantili olarak
daha fazla olabilmektedir. Bununla birlikte, derinlemesine duygusal emek davranislarini
sergileyen calisanlarin da 6nceden belirlenmis olan duygu gosterim kurallarini her ne
kadar igsellestirmeye calisarak hareket etme c¢abasi igerisinde olsalar da, uzun vadede
yasayacaklar1 duygusal zorlanmaya bagli olarak yabancilasma yagsamalarinin kaginilmaz
olacag iizerinde durulmaktadir (Kaya ve Ozhan, 2013: 320-322; Sengiil, 2009: 1206;
Chong, 2009: 30; Deadrick ve McAfee, 2001: 107). Kart’in (2011) duygusal emegin
calisanlar lizerindeki etkisini ele aldig1 kuramsal ¢alismada da, ¢alisanlarin harcadiklar
duygusal emegin miisterilere daha iyi hizmet sunarak isletmeye daha fazla fayda/kar
sagladigina; ancak duygusal emek davramiglarinin calisanlarca igten olmaktan g¢ok
zorunlu olarak sergilenmesinin, ise yabancilasmayi tetikledigine vurgu yapilmaktadir.
Yazar bu durumun, calisanin isin gerektirdigi roller ile kendi gergek hisleri arasinda
yasadig1 celiskiden kaynaklandigini belirtmektedir. Bu yaklasimdan hareketle
yabancilasmanin, isletmenin istedigi duygusal davranislar1 sergileyebilmek igin
gergekte hissedilen duygulari bastirma/isin gerektirdigi duygular1 hissetmek i¢in kendini
zorlama  (duygusal caba-derinlemesine davranig) ve goriiniiste/yiizeysel duygu
gosterimlerinde  (ylizeysel davranis-duygusal celigski) bulunma ile yakindan iliskili

oldugu belirtilmektedir (Kart, 2011: 224-26).
1.5.2.4. Miisteri Tatminsizligi

Olumlu duygusal emek davraniglarin1 basarili bir sekilde ve samimi olarak
sergilemek nasil ki miisteri tatminin yiiksek tutulmasi noktasinda 6nemli bir role
sahipse; s6z konusu davranislar sergilemede basarili olamama durumu da miisterilerin
satin aldiklar1 hizmetten duyduklar1 tatminin diismesine veya genel olarak tatminsizlige
neden olabilmektedir. Daha once de belirtildigi iizere, miisterilerin hizmet kalitesi
algisinda calisanlarin gostermis olduklart tutum ve davramiglarin belirleyiciligi 6n

planda yer almaktadir. Bununla birlikte, sergilenen tutum ve davraniglar her ne kadar
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oOrgiit tarafindan belirlenen duygu gosterim kurallar1 c¢ergevesinde olsa da, miisteriler
tarafindan s6z konusu davraniglarin samimi bir sekilde algilanmasi da biiyiik 6nem
tasimaktadir. Hizmeti sunan calisanin miisteriye davranis sekli miisteride samimiyetten
cok yapmacikligr c¢agristiriyorsa, bu davramislar miisterinin satin aldigi hizmetten
tatminkdr olmasmin Oniinde engel teskil edebilecektir. Dolayisiyla, miisteri
tatminsizliginin olusumunda ¢alisanlarin yiizeysel davraniglar1 sergileme egiliminde

olmasinin énemli bir sorun oldugu sdylenebilir.
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IKINCi BOLUM
TUKENMIiSLIGIN KAVRAMSAL CERCEVESI
2.1. TUKENMISLIK KAVRAMI

Tikenmislik olgusu ilk olarak Freudenberger tarafindan 1974 yilinda
gerceklestirilmis olan bir caligmayla literatiire girmistir. Freudenberger ¢aligmasinda,
tikenmisligin “mesleki bir tehlike” olduguna vurgu yaparak, tiikenmigligi; “basarisiz
olma, yipranma, asir1 yiikklenme sonucu gii¢ ve enerji kaybi veya karsilanamayan
istekler sonucu bireyin i¢ kaynaklarinda tiikenme durumu” seklinde tanimlamustir.
Yazarin bu c¢alismasindan sonra, mesleki yasamda tiikkenmislik sorununu ele alan
calismalar giderek artamaya baslamistir. Ozellikle Maslach ve Jackson’m (1981)
tilkkenmislige ol¢iilebilir bir olgu niteligi kazandirmaya yonelik gergeklestirilen 6lcek
gelistirme ¢alismasi sonrasinda, konuyla 1ilgili ampirik diizeyde c¢aligmalar da

yayginlagmis ve cesitli meslek alanlarinda arastirilmistir.

Maslach ve Jackson’in (1981: 99) calismasinda tiikkenmislik olgusu bir tiir
psikolojik hastalik seklinde ele alinmis ve “isi geregi yogun duygusal taleplere maruz
kalan ve siirekli diger insanlarla yiiz yiize ¢alismak durumunda olan kisilerde goriilen
fiziksel bitkinlik, uzun siireli yorgunluk, ¢aresizlik ve umutsuzluk duygularinin, yapilan
ise, hayata ve diger insanlara karsi olumsuz tutumlarla yansimasi” seklinde
tanimlanmistir. Pinnes ve Aronson’in (1988: 84) calismasinda ise tiikenmislik, bireyin
1 yasamindaki motivasyon diisiikliigli ve buna bagl olarak yasadigi is tatminsizliginin
ve amag¢ kaybina ugramanin bir sonucu olarak degerlendirilmistir. Yazar tiikenmisligi
“stirekli strese, umutsuzluga, ¢aresizlige ve kapana kisilmiglik duygularina neden olan
fiziksel, duygusal ve zihinsel bir tiikenme durumu” olarak ifade etmistir. Bir diger
tanima gore ise tiikenmiglik “siirekli giiclii strese maruz kalmaktan kaynaklanan diistik
0z saygi veya Oz yeterlilik duygular1 ile birlesen duygusal, fiziksel ve zihinsel

rahatsizliklardir” (Akbolat ve Isik, 2008: 230).

lgili literatiirde tiikenmislik olgusu, bireyin calisma sartlarinin gerektirdiklerini
karsilayamama sonucunda ortaya ¢ikan yiiksek diizeyde stresin bir sonucu olarak da ele
alinmaktadir. Buna gore tlikenmislik, calisma ortaminda yasanan stresin ortadan

kaldirilamamasi sonucunda calisanlarda ortaya cikan fiziksel ve psikolojik hastalik hali
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olarak goriilmektedir (Tepeci ve Birdir, 2003: 960). Dolayistyla, tiikkenmisligin ¢alisma
yasaminin stresli ortamiyla basa ¢ikma konusunda basarili olamayan bireyler acisindan
daha yuksek diizeyde hissedilebilecegini séylemek miimkiindiir (Friesen ve Sarros,
1989:180). Maslach ve Zimbardo’nun (1982: 3) calismasinda da, isi geregi insanlarla
yogun etkilesim halinde ¢alisanlarin stresli ¢alisma ortamindan kaynakli olarak mesleki
tikenmisligi daha fazla hissedebilecekleri iizerinde durulmustur. Bu yaklagimdan
hareketle, tiilkenmisligin 6zellikle hizmet sektoriindeki islerde c¢alisanlar agisindan daha
onemli bir mesleki tehlike oldugu soylenebilir. Bir diger ifadeyle tiikenmislik, “insan
hizmetleri, egitim ve saglik hizmetleri gibi insan odakli mesleklere yonelenlerin maruz

kaldiklar1 mesleki bir tehlike olarak degerlendirilebilir (Maslach ve Goldber, 1988).

2.2. TUKENMISLiGIN BOYUTLARI

Calisma yasaminda tiikenmislik olgusu duygusal tiikkenme, duyarsizlasma ve
kisisel basar1 hissinde azalma olmak {izere ii¢ alt baslik halinde incelenmektedir.
Freudenberger (1974) tiikenmisligin sadece duygusal yoniinii ele almis iken; Maslach
ve Jackson (1981) tiikenmisligin bu boyutuna ek olarak duyarsizlagsma ve kisisel basari
hissinde azalmayr da ilave etmis ve olguyu c¢ok boyutlu olarak ele almistir.
Arastirmacilarin tilkenmigligi bu sekilde c¢ok boyutlu olarak ele almasindan sonra
konuyla ilgili gergeklestirilen gerek teorik gerekse ampirik ¢aligmalarda tiikenmislik
cok boyutlu olarak incelenmistir. Caligmanin bu kisminda da tiikenmislik olgusu
duygusal tilkenme, duyarsizlasma ve kisisel basar1t hissinde azalma olmak iizere ii¢

boyutlu olarak ele alinmaktadir.
2.2.1. Duygusal Tukenme

Duygusal tiikenme, tiikenmislik olgusunun baslangi¢ noktasi, merkezi ve en
onemli bileseni olarak gosterilmekte ve yogun calisma temposuna bir tepki olarak
ortaya c¢iktigi belirtilmektedir (Maslach ve Jackson, 1981). Maslach, Schaufeli ve
Leiter’nin (2001) calismasinda da bu dogrultuda, bireyin tiikkenmislik yasamasi
durumunun, aslinda duygusal olarak tiikenmis oldugu seklinde yorumlanabilecegi
tizerinde durulmaktadir. Duygusal tilkenme (emotional exhaustion); tiikkenmisligin
bireysel ve stres boyutunu belirtmekte ve bireyin duygusal ve fiziksel kaynaklarinda

azalmay1 ifade etmektedir (Budak ve Siirgevil, 2005: 96). Duygusal tiikenmislik



29

ozellikle, calisandan yiiksek diizeyde is gorme talebinde bulunulmasi ve ¢alisanin bu
talebi karsilayamamasi sonrasinda yasadigi gerginlik ve stresin bir sonucu olarak
gorulmektedir (Dollard, Winefield, Winefield ve Jonge, 2000). Ayrica, miisteri ile bire
bir iletisim i¢inde olma, isin rutin olmasi (Deery, Iverson ve Walsh, 2002), asir1 is yiikii,
rol catigsmasi, stres (Rai, 2010) gibi ise iliskin degiskenlerin de calisanlarin duygusal

tiikkenme diizeyini artirdig1 belirtilmektedirler.

Duygusal tiikenmislik yasayan ¢alisanlarda enerji eksikligi ve duygusal yonden
kendini yipranmis hissetme gibi belirtiler gozlenebilmektedir. Duygusal tiikenme
disaridan gelen talepleri karsilayamama durumunun bir sonucu olarak goriilse de, her
calisan i¢in s6z konusu durum yiiksek diizeyde sonuglanmayabilir. Diger bir ifadeyle
duygusal dayanikliligi yiiksek olan calisanlarin duygusal tiikenme diizeyleri diisiik
olabilmektedir. Dolayisiyla bu yaklasimdan hareketle duygusal tiikkenme tiikenmisligin
icsel boyutu olarak da degerlendirilmektedir. Duygusal tiikenmigligi yasayan calisan
hizmet verdigi kisilere gecmiste oldugu kadar sorumlu davranmadigini diisiiniir,
gerginlik ve engellenmislik duygulariyla yiiklii olan birey igin ertesi giin yeniden ise
gitme zorunlulugu biiyiik bir endise kaynagi olur(Leiter ve Maslach, 1988: 297; Friesen
ve Sarros, 1989: 179; Ergin, 1993: 144; Torun, 1997: 47; Maslach vd., 2001: 402-403;
Cimen ve Ergin, 2001: 169; Sweeney ve Summers, 2002: 225).

2.2.2. Duyarsizlasma

Tikenmisligin duyarsizlasma boyutu duygusal tilkenme sonrasinda gelen bir
asama olarak gosterilmektedir. Duygusal anlamda tiikenen birey bir sonraki agsamada
cevresindeki insanlarla olan iligkisini sinirlandirarak psikolojik olarak insanlardan
uzaklagmaktadir (Polat¢i, 2008: 71). Bu boyutta baskalarina karsi tutumlarda ve yanit
vermede olumsuz bir degisme vardir. Ozellikle bu durum hizmet verilen kisilere
yoneliktir. Bu genellikle, ise yonelik idealizmin kaybolmasi ve hizla artan uzaklagma
duygusu ile eslestirilmektedir (Baysal, 1995). Duyarsizlagsma yasayan calisanlar, hizmet
verdigi miisterilerin isteklerine ve ihtiyaclarina kayitsiz kalabilmekte ve is ¢alisan igin
anlamim kaybetmektedir (Kaya ve Ozhan, 2013). Maslach ve Jackson’da (1981) benzer
sekilde duyarsizlagsmayi, kisinin karsisindaki ve birlikte calistig1 kisilere karsi duygusuz,

umursamaz ve alayci cevaplar vermesi olarak tanimlamislardir.
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Calgan vd.’ne (2009: 63) gore ise duyarsizlasma, calisanlarin hizmet verdigi
kisilerin varligin1 umursamamasi, onlara birer nesne gibi davranmasi ve onlarla arasina
mesafe koyma girisimidir. Bu yaklagimlardan hareketle duyarsizlasma boyutunda
tiikkenme hissi yasayan ¢alisanlarin gevresine karsi yabancilasma yasadigini ve kendisini
cevreden yalitma egilimi gosterdigini sdylemek miimkiindiir. Bir diger acidan
duyarsizlasma, ¢alisanin yer aldigi ¢alisma ortami igerisinde dnceden belirlenmis olan
kurallara kars1 kayitsiz kalmasi ve bu kurallar1 yerine getirmemesi olarak da ifade
edilebilir. Bu durum, belirlenmis olan orgiitsel normlarin ¢alisan i¢in anlam tasimamasi

ve yaptig1 isin amagsizlasmasina da neden olabilmektedir.
2.2.3. Kisisel Basar1 Hissinde Azalma

Kisisel basar1 hissinde azalma, tiikenmislik olgusunun {i¢iincli asamasidir. Bu
asamada calisan isinde giderek kendisini olumsuz olarak degerlendirme egilimindedir.
Bir diger ifadeyle, ¢alisanin tiikkenmisligin ikinci asamasinda hizmet verdigi kisilere
yonelik olumsuz degerlendirmesi s6z konusu iken; bu asamada olumsuz
degerlendirmeyi kendine cevirmektedir (Gezer, Yenel ve Sahan 2009: 245). Calisanin
isinde basarisiz oldugu hissine kapilmasinda, kimsenin kendini sevmedigine, ona
giivenmedigine ve isi geregi ugrastig1 diger insanlarla ilgilenmede yetersiz kaldigina
dair duygular etkili olabilmektedir (Izgar, 2001). Diisiik kisisel basar1 hissine sahip olan
calisanlar, kendilerine olan saygilarini da kaybetme sorunu yasayabilmektedir. Bu
kisiler cok yogun bir sekilde c¢alistiklari, harcadiklar1 ¢abanin karsiliksiz kaldigi ve
basarilarinin degerlendirilmedigi algisina sahiptirler. Bu durum bir siire sonra, harcanan
cabanin kendileri agisindan olumlu bir sonu¢ dogurmadigi hissiyle birleserek daha fazla
ugrag vermenin gereksiz oldugu diisiincesinin yerlesmesine yol agabilmektedir (Isikhan,

2004).

Tukenmisligin bireysel degerlendirme boyutu olarak degerlendirilen kisisel basari
hissindeki azalma agsamasinda, kisinin is ortaminda yeterlilik ve verimlilik konusunda
basarisinin diistiigiinii hissetmesi durumundan séz edilmektedir. Kisisel yeterlilikteki
disiikliik 1ise, depresyon ve iste yetersizlikle iliskilendirilmektedir. Calisanlar,

miisterilere yararli olamadiklar1 konusunda artan bir yetersizlik hissi yasamaktadirlar

(Maslach ve Goldberg, 1998: 64).
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2.3. TUKENMISLIGE ETKi EDEN FAKTORLER

Tiikenmislige etki eden faktorler ilgili literatiirde genel olarak, digsal ve icsel
kaynakli olmak {izere iki baslik altinda incelenmektedir. Bu baglamda, tiikkenmislikte
etkili olan ve ¢evresel veya orglitsel faktorler olarak da ifade edilen digsal faktorler
Maslach ve Leiter’in (2009: 500-501) siniflamasinda; is yiikii, kontrol, ddiiller, aidiyet,
adalet ve degerler seklinde ele alinmaktadir. Cevresel/orgiitsel faktorlerin disinda,
tilkkenmisligi etkileyen bireysel faktorler ise; kisilik 6zellikleri, kisinin beklenti diizeyi,
dis kontrol odakli olma, kendine yeterlilikten yoksun olma ve demografik 6zellikler
olarak siniflandirilmaktadir (Uysal, 2007: 7-10).

2.3.1. Orgiitsel Faktorler
2.3.1.1. Is Yiikii

Is yiikiiniin, calisana yiiklenen gérev ve sorumluluklarin normalin veya kendisinin
karsilayabilecegi kapasitenin iizerinde olduguna yonelik algis1 sonucunda ortaya ¢iktigi
belirtilmektedir. Is yiikii ozellikle isin yapilabilmesi igin niceliksel standartlarin
belirlenmemesi ve buna bagli olarak dogal is yiikii degeri hesaplanmamasi sonucunda
kendini gosterebilmektedir (Keser, 2006: 105). Maslach ve Leiter’in (2005: 500)
calismasinda da is yiikii kavrami, igin gerektirdiklerinin ¢alisanin bu gereklilikleri

karsilama kapasitesinin {izerinde olmasi olarak ifade edilmistir.

Is yiikii, calisma yasamindaki tiikenmislik kaynaklarindan en yaygini olarak
degerlendirilmektedir. Asir1 is yiikli, belirli bir zaman limiti i¢inde isi bitirme
zorunlulugu, calisanin isin niteliklerine gore yetersiz olmasi veya isin standardinin
yiiksek olmasini ifade eder. Yetersiz i yiikiiniin de ayni dl¢lide stres yarattigi ve bu
durumun tiikkenmislige yol agtig1 iizerinde durulmaktadir (Izgar, 2001: 19). Bir diger
acidan, tiikkenmislik risk diizeyinin yiiksek oldugu islerin ortak 6zelliginin asir1 is yiiki

oldugu da ifade edilmektedir (Maslach, 1982).
2.3.1.2. Kontrol

En genel ifadeyle kontrol, c¢alisma onceliklerinin saptanmasi, is yapma
bi¢cimlerinin se¢ilmesi ve kaynaklarin kullanilmasi1 hakkindaki karar alma kapasitesi ile
ilgili bir kavramdir (Maslach, 1982). Asir1 kontrol ise, istenmeyen bir durumdur. Orgiit

icindeki asir1 kontroliin, calisanlarin bitkin diismelerine, yaptiklari isten bezmelerine,
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kendilerini yetersiz hissetmelerine ve giiven eksikligine neden olabilmektedir. Bu
durum ise, calmmanin isinde yiiksek derecede tlikenmislik hissi yasamasma yol
acabilmektedir. Diger taraftan caligsanlar, yaptiklari is lizerinde bireysel veya paylasilan
bir kontrole sahip degillerse de ayn1 sonuglarla karsilasmak olasidir (Ugurluoglu, 2002:
31-32). Is siireglerinde kontrol 6zellikle, galisanlarin yasadiklar1 rol ¢atismasi ve rol
belirsizligi algisinin bir sonucu olarak goriilmektedir (Maslach ve Leiter, 2005: 500).
Konuyla ilgili arastirma sonuglarinin da gosterdigi lizere, rol ¢atismasi ve rol belirsizligi
ile tikenmislik arasinda pozitif yonlii ve giiglii bir iliski bulunmaktadir (Cordes ve
Dougherty, 1993; Maslach, Jackson ve Leiter, 1996; Cherniss, 1980; Lee ve Ashforth,
1993; Leiter, 1992).

2.3.1.3. Oduller

Odiil, bireyin orgiite yaptig1 katkilara karsilik olarak, gerek maddi gerekse sosyal
acidan takdir edilmesi anlamini tasimaktadir. Dolayisiyla, basarili bir ddiillendirme
sisteminin, ise yapilan katkilarin yonetim tarafindan fark edildigini ve orgiitiin sahip
oldugu degerlerin bir gdstergesi oldugunu sdylemek miimkiindiir. Odillendirmede
calisanin adalet algis1 da on plana ¢ikabilmektedir. Buna gore, iste ¢abaya karsilik
verilen odiliin beklentileri karsilamamasi ve odiillendirmede kendisine haksizlik
yapildigr algisin1 tagimasi durumunda, c¢alisanin isini anlamsiz olarak gormesine,
isinden memnun olmamasina ve buna bagli olarak isine tiikenmislik hissiyle
yaklagsmasina neden olabilmektedir (Maslach ve Leiter, 2005: 500). Odiillendirme ve
tilkkenmislik iliskisinin arastirildigi calismalarda da, oOdiillendirmenin gerek maddi
gerekse kurumsal ve sosyal agidan yetersiz kaldig1 orgiitlerde, ¢alisanin tiikenmislik
hissine kapilmada daha hassas olduguna yonelik sonuglara ulasilmistir (Chappell ve

Novak, 1992; Glicken, 1983; Maslanka, 1996; Siefert, Jayaratne ve Chess, 1991)
2.3.1.4. Aidiyet

Birlik duygusu olarak da ifade edilen aidiyet kavrami, sosyal 6zdeslesme ve
orgiitsel 6zdeslesme kavramlariyla birlikte ele alinmaktadir. Tiiziin ve Caglar’a (2008:
1013-1014) gore aidiyet, baz1 insan gruplarina ait ve birlik olmanin algilanmasi ya da
kisinin belirgin bir gruba duygusal katilim1 (sosyal 6zdeslesme) veya kisinin calistig
orgiitle 6zdeslesmesinin algilanmas1 (Orgiitsel 6zdeslesme) olarak tanimlanmaktadir.

Orgiitiin sosyal cevresinin bir &zelligini yansitan aidiyet duygusu, orgiit icerisinde
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bireyin sosyal destek ve is birligi gibi olumlu kazanimlar elde ettigini algilamasi
sonucunda ortaya c¢ikabilmektedir. (Leiter, 2003: 2). Ozellikle, orgiit icerisindeki
iistlerinden ve calisma arkadasglarindan yeterli sosyal destegi saglayamayan ve bu
kisilerle gerek formel gerekse informel is birligi ve takim calismasi kuramayan
calisanlarin yasadiklar1 6zdeslesememe sorununa bagli olarak tiikenmigligi daha fazla

hissedebilecekleri sdylenebilir (Maslach ve Leiter, 2005: 500).
2.3.1.5. Orgiitsel Adalet Algisi

Orgiitsel adalet algisi, calisanin orgiit igerisinde diger ¢alisanlarla kiyaslamada
bulundugunda kendisine adil ve esit bir sekilde davranilip davranilmadig ile ilgili bir
kavramdir. Bir diger acidan g¢alisanin adalet algisi, isinde harcamis oldugu g¢abanin
karsiligin1 alip alamadigina gore de sekillenebilmektedir. Bu baglamda, ¢alisanin 6rgiit
icerisinde kendisine adil davramildigini ve harcadigi g¢abanin karsiligini aldigini
diisiinmesi durumunda orgiitii ile 6zdeslesmesi ve is doyumu yiiksek olabilmektedir.
Buna karsilik orgiitsel adalet ve esitlik algisinin zedelenmesi durumunda, ¢alisanin isine
bakis agis1 olumsuz olabilmekte ve c¢alisan tiikkenmislik hissini yogun olarak
yasayabilmektedir (Maslach ve Leiter, 2005: 500). Orgiitsel adalet algisinin
sekillenmesinde, ¢alisanin istlerinin kendisine yonelik adil ve destekleyici tutum ve
davraniglarda bulunup bulunmamasi durumlarinin 6nemli bir faktér oldugu ifade
edilmektedir. Buna gore, calisanin {stlerinin adil, esit ve destekleyici oldugunu
diistinmesi durumunda isinde tiikenmislik hissini yasamasi ¢ok diigiik ihtimal
olabilmektedir (Leiter ve Harvie, 1998). Pfeffer ve Langton da (1993), ¢alisanin yer
aldig1 orgiit ile ilgili adalet algisinin diisiik olmasinin, performansinin azalmasina, is
arkadaglariyla daha az igbirligi yapmasina ve bunun sonucu olarak tiikenmislik hissi

yasamasina neden olabilecegini belirtmektedir.
2.3.1.6. Degerler

Calisma yasami baglaminda degerler konusu, ¢alisanin yer aldig orgiitiin ve/veya
mesleginin gerektirdikleri ile kendi inang, kanaat ve tutumlarmin uyumlu olmasi
kapsaminda ele alinmaktadir (Altay, 2009: 6). Bu kavram, calisan ve is ¢evresi
arasindaki uyum veya uyumsuzluk iligkisi olarak da degerlendirilmektedir (Budak ve
Siirgevil, 2005: 97). Calisanin sahip oldugu degerlere bagli olarak isinden cesitli

beklentileri olabilmektedir. Bu beklentinin karsilanamamas: durumunda, calisan ve
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Orgiit arasinda degerler catismast yasanabilmektedir. Calisan ve Orgiit arasindaki
degerler catismasinin ¢ozlimlenememesinin ise, ise karsi kayitsizlik ve isteksizlik
duygulariin artmasina baglh olarak tiikenmislige yol agabilecegi ifade edilmektedir
(Maslach ve Leiter, 2005: 501). Degerler ve tiikenmislik iligkisinin incelendigi
arastirmalarda da, degerler ¢atismasinin tiikenmisligin li¢ boyutu ile yiliksek diizeyde
iligkili oldugu (Leiter ve Harvie, 1997) ve calisma yasaminda degerlerin tilkenmigligin
ve orgiitsel bagliligin énemli diizeyde belirleyicisi oldugu (Leiter ve Maslach, 2005)

tespit edilmistir.
2.3.2. Bireysel Faktorler
2.3.2.1. Kisilik Ozellikleri

Bireylerin kisilik o6zellikleri, tiikkenmislik olgusunun yasanmasinda farkliliklar
ortaya ¢ikarmaktadir. Calisanlarin tiikenmislik yasamalarina miisait olan Orgiit
ortamlarinda, bazi bireyler olumsuz orgiit kosullarini kisisel 6zellikleri sayesinde yok
sayabilirlerken, bazilar1 bu olumsuzluklardan ¢ok fazla etkilenip tiikenmislik
yasayabilmektedirler (Donmez, 2008: 59). Uysal’a (2007: 8) goére, A tipi kisilik
yapisinda olan calisanlar, sosyal etkilesimleri azaltan yapiya sahip olduklar1 i¢in sosyal
destekten uzaklagmakta ve stresle birlikte tiikenmislik yasamaktadirlar. Maslach vd.
nin (2001) c¢alismasinda ise, degisime kapali olan calisanlarin duygusal tiikkenme
duzeylerinin daha yiksek olma ihtimalinden s6z edilmektedir. Sammer’in (1996)
konuyla ilgili arastirmasinda bazi kisilik 6zelliklerinin tiikenmislik hissini daha derinden
yasamayla yakindan iligkili oldugu sonucu elde edilmistir. S6z konusu arastirmaya gore,
atilganlik diizeyi (giinliik aktivitelere katilim, olaylar {izerinde kontrol, degisime agik
olmak) ve benlik saygis1 diisiik olan, distan denetimli (olaylar1 ve basariy1 digerlerine
veya sansa baglama egilimi), pasif ve savunmaci bas etme yontemlerini kullanan
bireylerde tiikenmiglik yasama olasili§i daha yiiksektir. Tiikenmislik ve kisilik
ozellikleri iligkisi otonomi ve sosyotropi kisilikler baglaminda da ele alinmaktadir
(Beck, 1983). s siireclerinde bagimsiz hareket etme istek ve egilimini ifade eden
otonomi kisilik ozelligi yiiksek calisanlarin, orgiit igerisinde kontrol kaybi ya da
basarisizlik algisina sahip olmalar1 yiiksek diizeyde stres yasamaya ve depresyona neden
olabilmektedir. Bu durum ise beraberinde tiikkenmislik hissinin yogun olarak

yasanmasiyla sonuglanabilmektedir. Baskalar1 ile olumlu iligkiler igerisinde olma
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gereksinimini ifade eden sosyotropi kisilik 6zelligi yiiksek olan c¢alisanlarda ise,
kisilerarasi iligkilerde algilanan kayip veya reddedilme, yiiksek diizeyde stres yasamaya
ve depresyona neden olabilmektedir. Bu durumda, yine séz konusu kisilik 6zelligi
gosteren c¢alisanlarin yogun tiikenmislik hissi yasamalarina yol agabilmektedir (Malak

ve Ustiin, 2011: 3).
2.3.2.2. Kisinin Beklenti Diizeyi

Tikenmisligin bilimsel bir ¢alisma konusu olmasinda 6nemli bir rolii olan
Freudenberger (1974), kisinin beklentilerinin ve isteklerinin tiikenmislik diizeyi ile
yakindan iliskili olduguna dikkat ¢ekmektedir. Bu yaklasimdan hareketle, calisma
yasaminda bireylerin beklentilerinin yiiksek olmasinin tiikenmisglik hissini daha yiiksek
diizeyde yasamalarina neden olabilecegi sdylenebilir. Ozellikle, beklentilerin gergekei
olmadigr durumlarda, bu beklentilere karsilik bulabilmek de pek miimkiin
olamamaktadir. Bu durum ise, beklentilerini gergeklestiremeyen kisilerin zamanla
kendilerine veya cevrelerindeki ¢alisma arkadaglarina veya iistlerine olan giivenlerinin
azalmasina ve yetersizlik hissini yasamalarina bagli olarak tliikenmiglige
surtiklenmelerine neden olabilmektedir (Uysal, 2007: 7-8). Iraz ve Ganiyusufoglu
(2011: 452) da, akademisyenlik mesleginde basar1 ve kariyer beklentisinin yiiksek
olmasma baglh olarak tiikenmislik diizeyinin de yiiksek olabilecegi Ongdriisiiyle bir
aragtirma gergeklestirmislerdir. Arastirmada, geng akademisyenlerin kisisel basariyi
yakalama, kariyerlerinde ilerleme egilimlerinin ve duygusal tilkenme diizeylerinin yash
akademisyenlere kiyasla anlamli olarak daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.
Dolayisiyla, kisinin beklenti diizeyinin yiiksek olmasini —0zellikle gercek¢i olmamasi
durumunda- tikenmisligi daha yogun olarak yasamasinda onemli bir faktor olarak

degerlendirmek miimkiindiir.
2.3.2.3. Dis Kontrol Odakh Olma

Distan denetimli olarak da ifade edilen dis kontrol odakli olma, bireyin olaylar
karsisinda pasif kalmast ve olaylara miidahalede bulunup olaylar1 kontrol
edemeyecegine inanmasi seklinde tanimlanmaktadir (Sarikaya, 2007: 53). I¢ kontrol
odakli calisanlar is siireclerinde karsilastiklar1 stresli durumlarla basa ¢ikabilmek ve
stresli ortamlardan en az seviyede etkilenebilmek i¢in girisimlerde bulunabilirlerken; dis

kontrol odakl1 bireyler stresle miicadele edebilmede kendi gii¢ ve yeteneklerinin yetersiz
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kaldigim1 disiinebilmektedirler. Bu durumda dis kontrol odakli calisanlar 1is
siireclerinde, maruz kaldiklar1 stresle miicadele etmek ve aktif ¢oziim arayiglari
icerisinde olmak yerine, stresin etkilerini kabullenici bir sekilde hareket
edebilmektedirler (Solmus, 2004: 78). Bu durum ise beraberinde, dis kontrol odakl
bireylerin ¢alisma yasaminda stresli ortamlardan ¢ok daha olumsuz etkilenmelerine
bagli olarak daha yiiksek seviyelerde tiikenmislik yagamalarina neden olabilmektedir.
Maslach vd.’nin (2001) arastirmasinda da, dis kontrol odakli galisanlarin i¢ kontrol
odaklilara kiyasla istatistiki agidan anlamli diizeyde tiikkenmisligi daha fazla yasadiklari

tespit edilmistir.
2.3.2.4. Kendine Yeterlilikten Yoksun Olma

Kendine yeterlilik algisi, bireyin istenilen sonuca ulagsmak icin gereken eylemleri
yapabilme yetenegine olan inanglar1 ile ilgili bir kavramdir (Sarikaya, 2007: 59).
Kendine yeterlilik algis1 yiiksek olan bireylerin ¢aligma yasaminda 6z giiveni yiiksek bir
sekilde basarili isler ¢ikarmalari miimkiin olabilmektedir. Bu yapidaki bireylerin
basarma hissinin daha fazla oldugu ve is stireclerinde karsilasilan sikint1 ve zorluklarla
miicadele edebilme yeteneklerinin daha gelismis oldugu soOylenebilir. Bu durum,
kendine yeterlilik algis1 yiiksek olan ¢alisanlarin is yasaminda tiikenmislik hissini daha
diisiik diizeyde yasamamalarini saglayabilmektedir. Buna karsin, kendine yeterlilik
algis1 diisiik veya bundan yoksun olan bireylerin dzgiivenleri ise diigiik olabilmektedir.
Bu durum, herhangi bir iste basarili olamayacaklar1 algisinin bu yapidaki bireylerde
daha yiiksek olmasina neden olabilmektedir. Dolayisiyla, istenilen sonuca ulagmada
kendine yeterli inancit olmayan bireyler daha fazla tilkenmislik yasayabilmektedirler
(Altay, 2009: 7).

2.3.2.5. Demografik Ozellikler

Calisma yasaminda bireylerin sahip olduklar1 bir takim demografik 6zelliklerin de
titkenmislik hissini yagsamalarinda etkili olabildiginden s6z edilmektedir. Bu baglamda
ozellikle geng yaslardaki ¢alisanlarin beklentilerinin ileri yaslardaki ¢aligsanlara kiyasla
daha yiliksek olmasinin tiikenmislige maruz kalmalarinda 6nemli bir faktér oldugu
belirtilmektedir. Geng¢ yastaki calisanlarin ger¢ek¢i olmayan yiiksek diizeydeki
beklentilerini karsilayamamalar1 bu durumda etkili olabilmektedir (Ar1 ve Bal, 2008:

137). Bir diger acidan, geng yastaki ¢alisanlar ileri yaslardakilere kiyasla daha az
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tecriibelidirler. Bu durum ise, isin gerekliliklerine uygun bir sekilde yapilamamasi ve is
yasamiin getirdigi sikint1 ve zorluklarla bas edebilmede yetersiz kalmaktan kaynakli
olarak galisanlarin tiikkenmislik hissini daha derinden yasamalarina neden olabilmektedir

(Maslach vd., 2001: 409-410).

Tiikenmislikte etkili olan bir diger demografik faktoriin ise cinsiyet oldugu
belirtilmektedir. Kadinlarin erkeklere kiyasla daha hassas yapiya sahip olmalar1 ¢alisma
yasaminin sikint1 ve zorluklarindan daha olumsuz etkilenmelerine neden olabilmektedir.
Bu sonucun, konuyla ilgili gerceklestirilmis olan arastirma sonuglariyla da desteklendigi
gorilmektedir (Maslach ve Jackson, 1981; Cordes ve Dougherty, 1993; Ergin, 1993;
Ergin; 1995; Buick ve Thomas, 2001; Maslach vd., 2001; Budak ve Surgevil, 2005;
Etzion ve Pines, 1986). Bu durum ise, kadinlarin tilkenmisli§e maruz kalmalarinin
erkeklere kiyasla daha yiiksek olabilecegi seklinde acgiklanmaktadir. Bu yaklasima
karsin ilgili literatiirde, cinsiyetin tiikenmislikte anlamli etkisinin olmadigin1 savunan
goriisler de mevcuttur (Kahill, 1986; Kalekin ve Fishman, 1986). Bir diger yaklagim ise,
mesleki tiikkenmiglik sorununun erkekler arasinda daha yaygin oldugundan soz
etmektedir. Bu yaklasima gore, erkekler kadinlara kiyasla daha yiiksek diizeyde ¢alisma
yasami odakli olabilmektedirler. Bu durum, erkeklerin calisma yasaminda basarili
olamamalar1 veya beklentilerini karsilayamamalari durumunda tiikenmiglige daha agik
bir yapida olmalariyla agiklanmaktadir. Konuyla ilgili yaklasimlarda ve aragtirma
sonuglarindaki farkliliklarin tiikkenmislik ve cinsiyet arasinda tutarli olmaktan uzak ve
farkli durumlarda yine farkli sonuglari elde edebilmenin miimkiin oldugunu
gostermektedir. Dolayisiyla, tiikenmiglik ve cinsiyet arasindaki iligkinin genel kabul

gormiis bir dogrultusunun olmadigini séylemek miimkiindiir (Dogan, 2013: 21).

Tikenmisligin medeni durum ile olan iliskisi de cinsiyet degiskeni ile olana
benzer sekilde farkhiliklar gostermektedir. Maslach vd. (2001) ve Iraz ve
Ganiyusufoglu’nun  (2011) c¢alismalarinda bekar c¢alisanlarin  evlilere kiyasla
tikenmisligi daha derinden hissetmeye egilimli olduklar1 ifade edilmektedir. Bu
durumda, evlilerin sosyal yasamlarinda destek saglayabilmelerinin etkisinden s6z
edilmektedir. Oztuna da (2005: 18) benzer sekilde, evli calisanlarin tiikenmislige kars
daha dayanikli oldugunu savunmakta ve bunda etkili olan faktorleri su sekilde ele

almaktadir:
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“Aile sahibi ¢calisanlarin kisilikleri daha dengeli, kararli ve psikolojik yonden daha
olgun bir yapidadir. Bir es ve ¢ocuklarla ilgilenmek kisiyi daha tecriibeli bir duruma
getirmektedir; aile iiyelerinin sevgi ve destegi ¢alisana, isin duygusal talepleriyle basa
ctkmasinda yardimcr olmaktadir. EVIliK bireyin is giivenligi, iicret, kazang gibi konularda
daha gergek¢i ve daha dikkatli adimlar atmasim saglamaktadir; ailenin takdir ve

begenisi, kiginin miisteri ve meslektaglarindan bekledigi destegi azaltmaktadir.”

Gulluce (2006: 107) yoneticiler Uzerine yaptig1 tez ¢alismasinda ise evli yOneticilerin
aleyhine, hem duygusal tiikenmislik hem de duyarsizlasma ortalamalarina gore bekar
calisanlardan farklilik gosterdigi sonucunu elde etmistir. Diger bazi1 c¢alismalarda ise, hig
evlenmemis ve bosanmis kisilerle, evli fakat ¢ocuksuz kisilerin daha fazla duygusal
tilkenmislik hissettikleri belirtilmektedir (Maslach ve Jackson, 1981: 111; Cordes ve
Dougherty, 1993: 632; Torun, 1997: 48; Maslach vd., 2001: 410). Buna karsin ilgili
literatiirde, tiikenmislikte medeni halin anlamli bir etkisinin olmasinin genellenebilecek
bir sonug olarak goriilmemesi gerektigine yonelik goriisler de mevcuttur (Altay, 2009;
Maslach ve Jackson, 1981; Cordes ve Dougherty, 1993; Torun, 1997; Maslach vd.,
2001).

Tiikkenmiglik tizerinde egitim diizeyinin de etkisinin olabilecegi Uzerinde
durulmaktadir. Egitim diizeyi arttikca tiikenmislikle miicadelede basarinin da artacagi
ve buna bagh olarak tiikkenmislik ile egitim diizeyi arasindaki iliskinin ters yonlii oldugu
kuramsal acgidan Ongoriilebilir olsa da, konuyla ilgili ampirik caligmalarin gosterdigi
Uzere bu durumun tam tersi daha gecerlidir (Maslach ve Jackson, 1981; Maslach ve
Jackson, 1981; Maslach vd., 2001; Cimen ve Ergin, 2001; Izgar, 2003; Oztuna, 2005;
Taycan vd., 2006; Basim ve Sesen, 2006; Siiregevil, 2006), Buna gore, egitim diizeyi
yiiksek olanlar arasinda ozellikle tiikenmisligin alt boyutlarindan olan duygusal
tiikenme daha sik olarak goriilebilmektedir. Yiiksek egitim diizeyine sahip ¢alisanlarin
calisma yasamindan beklentilerinin daha yiliksek ve gercekcilikten uzak olmasi; bu
egitim diizeyine sahip ¢alisanlarin daha fazla sorumluluk gerektiren stresli islerde yer

almasi tiilkenmislige daha fazla maruz kalmalarinda etkili olabilmektedir (Jackson vd.,

1987; Maslach vd., 2001: 140).
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UCUNCU BOLUM
DUYGUSAL EMEK ve TUKENMISLIK ILISKiSI

3.1. KAVRAMSAL CERCEVE

Hizmet isletmelerinde miisteriler ile yogun etkilesimde bulunan ¢alisanlarin
sergilemek durumunda olduklar1 duygusal emek davraniglariin ortaya ¢ikardigi en
onemli olumsuz sonuglar arasinda tiikenmislik sendromunun 6nemli bir yeri oldugu
belirtilmektedir (Ozgen, 2010: 77). Duygusal emek ve tiikkenmislik iliskisini konu alan
caligmasinda Grandey (1999: 36), so6z konusu iki olgu arasinda dogru orantili bir
iligkinin oldugundan s6z etmektedir. Yazara gore, duygusal emegin 6zellikle yiizeysel
davranis boyutu duygusal tilkenme ve duyarsizlasma ile dogru orantili, kisisel basari
hissiyle ise ters orantili bir iliski géstermektedir. Grandey (2003) konuyla ilgili bir diger
caligmasinda ise, duygusal emegin tiikkenmeye yol a¢cmasinda iki temel nedenin
varligindan s6z etmektedir. Buna gore; ¢alisanin gergekte hissetmedigi duygular is
stireclerinde miisterilere davraniglar seklinde sergilemek zorunda olmasi duygusal
acidan gerilim yasamasina neden olabilmekte ve slrekli olarak rol yapmak durumu
calisanin duygusal kaynaklariin tiikkenmesini tetikleyebilmektedir. Kruml ve Geddes’in
(2000) arastirmasinda da, duygusal emek davranislarint daha ¢ok yiizeysel formda
sergileyen ¢aliganlarin yasadiklar1 duygusal celiskinin yogunluguna bagli olarak
tilkenme sendromunu daha yiiksek oranda hissettiklerine iliskin sonug¢ elde edilmistir.
Bununla birlikte, tiikenmigligin alt boyutlarindan kisisel basar1 hissine sahip olma
durumu, ¢alisanin icra ettigi ise yonelik algisinin olumlu olmasinin bir sonucu olarak
ifade edilmekte ve buna bagli olarak duygusal celiski yasama diizeyi yiiksek olan
calisanlarin kisisel basar hislerinin diisiik olabilecegi belirtilmektedir (Grandey, 1999).

Bu yaklasimlar 1s18inda asagida yer alan arastirma hipotezleri

olusturulmustur:

Hipotez 1 : Duygusal emegin duygusal ¢eligki alt boyutunun tiikkenmisligin alt

boyutlarindan duygusal tiikenme iizerinde pozitif etkisi vardir.

Hipotez 2 : Duygusal emegin duygusal geliski alt boyutunun tiikenmisligin alt

boyutlarindan duyarsizlagsma iizerinde pozitif etkisi vardir.
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Hipotez 3 : Duygusal emegin duygusal ¢eligki alt boyutunun tiikkenmisligin alt

boyutlarindan kisisel basar1 hissi iizerinde negatif etkisi vardir.

Konuyla ilgili literatiirde, duygusal emegin her kosulda ¢alisanlar agisindan
olumsuz etkilere neden olmadigina iliskin yaklasimlar da bulunmaktadir. Bazi
aragtirmacilara gore, duygusal emegin sonuglarini ele alirken hem olumsuz hem de
olumlu etkileri goz Onilinde bulundurmak gerekmektedir. Dolayisiyla bu noktada,
yuzeysel ve derinlemesine duygusal emek davraniglarinin ortaya g¢ikardigi sonuglar
acisindan ayrim yaparak agiklamada bulunmak daha saglikli olabilmektedir. Duygusal
emegin tiikenmislige olan etkisinin bu sekilde ayrim yapilarak ele alindig1 arastirmalara
bakildiginda, ylzeysel davranisin tiikkenmislikte 6nemli Olgiide belirleyici olduguna
(Lewig ve Dollard, 2003; Seffrin ve Panzano, 2003; Abraham, 1998; 1999); bununla
birlikte, derinlemesine duygusal emek davraniglarinin ise, birtakim olumlu sonuglari
beraberinde getirdigine dair sonuclar elde edildigi goriilmektedir (Grandey, 2003;
Brotheridge ve Grandey, 2002).

Derinlemesine duygusal emek davraniglarin1 daha sik sergileme egiliminde olan
calisanlarda: kisisel basar1 hissinde ve (Secer ve Tinar, 2004; Brotheridge ve Grandey,
2002), hizmet performansinda (Grandey, 2000) artis, isten ayrilma niyetinde azalma
(Chau, vd., 2009), ise baghliginda artis (Oz, 2007) gibi pozitif sonuglar ortaya
cikabilmektedir. Grandey’e (2003) gore calisanlar is siireclerinde birtakim faydalar elde
ettikleri i¢in yiiksek diizeyde derinlemesine davranis gosterme egiliminde olmaktadirlar.
Derinlemesine duygusal emek davraniglarini sergilemek ¢alisanin uyum saglama
cabasinda bulunmasi anlamina geldiginden duygusal ¢eligki yasamasina engel
olabilmekte ve buna bagl olarak duygusal kaynaklarinin tiilkenmesinin de Oniine
gecebilmektedir. Derinlemesine davranis ylizeysel davranmisa goére daha fazla ¢aba
gerektiren bir slire¢ olmasina ragmen, bu davranisa basvuran calisanin daha samimi
goriinmesini  saglayacaktir. Bu durum, misteri c¢alisan iliskilerine samimiyet
kazandirdigindan, calisanin miisterilerden olumlu geri bildirimler almasinda da etkili
olabilir (Grandey, 2000). Miisterilerle kurulan etkilesim ve iletisimin samimi olarak
algilanmasi, calisanlarin bahsis, satis primi vb. ek maddi kazan¢ ve takdir edilmeye
bagl olarak ise manevi kazang elde etmelerini saglayabilecektir (Ozgen, 2010: 75). Bu

durum, derinlemesine duygusal emek davranisi sergileme egilimi yiiksek olan
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calisanlarin is yasaminda tiikenmisglik sendromunu yasamasini azaltict bir faktor olarak

gosterilebilir.

Bu yaklasimlar 1s1i8inda asagida yer alan arastirma hipotezleri

olusturulmustur:

Hipotez 4 : Duygusal emegin duygusal caba alt boyutunun tikenmisligin alt

boyutlarindan duygusal tiikenme iizerinde negatif etkisi vardir.

Hipotez5 : Duygusal emegin duygusal ¢aba alt boyutunun tiikenmisligin alt

boyutlarindan duyarsizlagsma iizerinde negatif etkisi vardir.

Hipotez 6 : Duygusal emegin duygusal caba alt boyutunun tikenmisligin alt

boyutlarindan kisisel basar1 hissi iizerinde pozitif etkisi vardir.

3.2. KONUYLA ILGILI TURIZM SEKTORUNDE YAPILAN
ARASTIRMALAR

Geleneksel biirokratik yaklagim, iiretim siireglerinde ¢alisanlar1 gérevlerini yerine
getirmede sadece fiziksel ¢aba harcamakta olan aktorler olarak gormektedir. Bir diger
acidan, klasik yonetim felsefesinden hareket eden bu anlayis, isgiiciinlin {iretim
siireclerinde ortaya koymus oldugu fiziksel emek iizerine odaklanmaktadir (Hsiesh ve
Yang, 2009: 1). Bununla birlikte 6zellikle 1980’11 yillardan sonra hizmet sektoriiniin
ekonomi igindeki paymin artmasina bagl olarak, bu alanda faaliyet yiiriiten igletmelerin
sayisinda da onemli artiglarin oldugu goze ¢arpmaktadir. Bu durum, hizmet sektdriiniin
onemli bir karakteristigi olan ¢alisan-miisteri etkilesiminin yogunlugundan dolay1
calisanlarin harcadiklar fiziksel emege ek olarak onlarin is siireclerinde harcadiklar
duygusal emege odaklanilmasi gerekliligini ortaya koymustur. Buna gore, insanin is
stireclerinde harcadig1 emek sadece fiziksel degil buna ek olarak, belki bazi durumlarda
bunun da o6tesinde, duygusal yoniiyle de ele alinmalidir. Is siireclerinin basarili bir
sekilde ytiriitiilmesinde ¢alisanlar fiziksel emekleri kadar duygusal emek harcayarak da
katki saglamas1 gereken aktorler olarak degerlendirilmelidir (Nunan ve Knox, 2005: 70;

Akgeyik ve Giingor, 2009: 34; Oz, 2007: 19).

Duygusal emek konusunun, hizmet sektoriinlin 6nemli bir bileseni olarak
gosterilen turizm sektorii agisindan ayrica daha fazla Onem tasidigi iizerinde

durulmaktadir (Kim, 2008: 151). Bunun nedeni ise, turistik mal ve hizmet satin alan
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kisilerin s6z konusu satin alimda sadece parasal kaynaklarmi degil, buna ek olarak
zamanlarimi1 da harcadiklar1 seklinde agiklanmaktadir. Turistlerin, kisitli bir zaman
dilimi igerisinde kendilerine sunulan hizmetlerden olabildigince yiiksek duzeyde haz
alma arayis1 icerisinde olmalari, hizmet saglayan turizm calisanlarinin daha fazla
duygusal emek harcamalarini gerekli kilabilmektedir (Kaya ve Caglar, 2012; 110). Bu
durum, turizm sektorii ¢alisanlarinin miisteriler/turistlerle olan etkilesimlerinde onlarin
memnuniyet diizeylerini yiiksek tutabilmek i¢in duygusal emek davranislarini
sergilerken daha dikkatli olmalarin1 beraberinde getirebilir. Bunula birlikte, duygusal
emek davraniglarini sergilerken ¢ok fazla ¢aba harcamak turizm sektorii calisanlarinda

mesleki tiikenmislik sorununa neden olabilmektedir.

Duygusal emek olgusu, son yillarda giderek artan bir bigimde ¢alisma hayati
konular1 arasinda ilgi c¢ekmeye baslamistir. Farkli sektorlerde gercgeklestirilen
aragtirmalarin, s6z konusu olguyu ¢esitli yonleriyle ele aldiklar1 goriilmektedir. Bazi
aragtirmalar, duygusal emegi ampirik olarak 6lcebilmek amaciyla dlgek gelistirmeye;
diger bazi1 arastirmalar ise, duygusal emegin sonuglarini incelemeye yonelik
gergeklestirilmistir. Ancak yapilan literatiir taramasi neticesinde, duygusal emek
konusunu ele alan calismalarin/arastirmalarin turizm sektorii 6zelinde gerek yerli
gerekse uluslararasi alanda kisith diizeyde ele alindigina rastlanmistir. Turizm sektorii
baglaminda herhangi bir destinasyon yiiksek diizeyde cekicilie veya bir turizm
isletmesi tagidigi fiziksel ozellikler agisindan yliksek kaliteye sahip olabilir. Bu anlamda
s0z konusu destinasyon veya isletmelerin turistler tarafindan yiiksek diizeyde tercih
edilebilecegi sdylenebilir. Ancak, calisgan-miisteri etkilesiminin son derece yogun
oldugu turizm sektoriinde sunulan hizmetin kalitesi, ¢alisanin yiiziindeki giilimsemenin
sicakligr destinasyonun ve isletmelerin fiziksel Ozelliklerden daha o©n planda
olabilmektedir. Turistlerin tatilleri suresince duygusal olarak tatmin edilememesi,
destinasyonun veya turizm isletmesinin fiziksel agidan yiiksek kaliteye sahip olmasini
anlamsiz kilabilir (Huang, Hailin ve Ying, 2010: 3). Bu noktada turizm sektor(
calisanlarinin sergiledikleri duygusal emek davraniglarina yonelik
arastirmalarin/galigmalarin daha agirlikli olarak ele alinmasi gerektiginden de s6z etmek

mUmkundur.
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3.2.1. Yerli Literatiirde Yapilmis Arastirmalar

Yerli literatiirde duygusal emek konusunu ele alan arastirmalara bakildiginda
konunun genellikle turizm sektérunin 6nemli bir alt kolu olan konaklama
isletmelerindeki calisanlara yonelik olarak gerceklestirildigi goriilmektedir. Oztirk,
Cansu ve Nasoz’iin (2008) Istanbul’da yerlesik otellerin calisanlar1 iizerinde
gerceklestirdikleri arastirmada duygusal emek olgusu; is tatmini, duygusal tilkenme, isi
birakma niyeti ve orgiit i¢i sosyal destek degiskenleri ile olan iligkisi baglaminda
incelenmistir. Arastirmadan elde edilen sonuclara gore, derinlemesine duygusal emek
davraniglart sergileme egilimi yiliksek olan ¢alisanlarin is tatmin diizeylerinin de yiiksek
oldugu; duygusal emek davraniglar1 sergilemekten kaynakli ortaya g¢ikan duygusal
tilkenmenin olumlu duygulanima sahip olma araciligiyla azaldigi; sosyal destege sahip
olmanin duygusal emek davranislarinin neden oldugu olumsuz sonuglara maruz kalmayi
azalttigl; ylizeysel davraniglar sergileyenlerin buna bagl olarak saglik sorunlari yagama
egilimlerinin de yliksek oldugu; derinlemesine davranislar sergilemenin isten ayrilma ile

ters yonlii iliskide oldugu belirlenmistir.

Pala’nin (2008) yiiksek lisans tez ¢alismasinda ve bu tezden olusturulan bildiride
calisanlarin duygusal emek davranislari sergileme durumlart duygulanim durumlariyla
iliskilendirilmistir. Buna gore, olumsuz duygulanima sahip calisanlarin miisterilerle
olan etkilesimlerinde pozitif duygusal ifadeleri yansitmakta zorlandigi; olumlu
duygulanim diizeyi yiiksek calisanlarin ise, pozitif duygular yansitmada daha basarili
olduklar1 belirlenmistir. Bir diger agidan, olumsuz duygulanim diizeyi yiiksek calisanlar
daha c¢ok ylizeysel, olumlu duygulanim diizeyi yiiksek calisanlar ise daha cok
derinlemesine duygusal emek davraniglar1 sergilemektedirler. Ayrica s6z konusu
caligmalardan elde edilen bulgulardan yola c¢ikilarak, otel isletmeleri yoOneticilerinin
personel seciminde duygusal emek sergileyebilme diizeyini de 6lgecek olan teknikler
kullanmalar1 gerektiginden s6z edilmistir. Bu durumda, segilen personelin is tatmininin
artacagl ve buna bagli olarak isten ayrilma niyetlerinin azalacagi savunulmustur.
Akoglan, Kozak ve Giigli’nin (2008) otel isletmelerinin is alanlarin1 ele aldiklari
calismada da, isletmelerin personel seciminde duygusal emek konusuna verdikleri 6nem
derecesi uyum analizi yapilarak incelemeye tabi tutulmustur. Analizler neticesinde,

konaklama isletmelerinin 6zellikle animasyon, 6n biiro, yiyecek-igecek, satis pazarlama,
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misafir iligkileri departmanlarina yonelik is ilanlarinda samimi davraniglarda bulunma

egilimi yiiksek olan kisileri aradiklar tespit edilmistir.

Avct ve Kilig’mm (2010) arastirmasinda, yerli ve yabanci turistlere yonelik
duygusal emek sergileme formlarinda (duygusal celiski/yiizeysel davranmis ve
derinlemesine davranis/duygusal ¢aba) anlamli diizeyde farkliliklar olup olmadig:
incelenmistir. Arastirmadan elde edilen sonuglara gore, yerli turistlere daha c¢ok
yiizeysel davranislar sergilendigi belirlenmistir. Bununla birlikte, duygusal ¢aba
boyutunda anlamli bir farkliliga ulasilamamustir. Yiiriir ve Unlii (2010) tarafindan
gerceklestirilen aragtirmada duygusal emegin isten ayrilma niyeti ve tiikenmislik ile
olan iligkisi ele alinmistir. Elde edilen sonuglara gore, yiizeysel davranisin duygusal
emegi anlaml diizeyde etkiledigi ve bu durumun isten ayrilma niyetinde artisa sebep
oldugu tespit edilmistir. Tiirkay vd.’nin (2011) arastirmasinda ise, duygusal emegin ise
baglilik tizerindeki etkisi belirlenmeye calisilmistir. Arastirmada, ilging bir sonug
olarak, yiizeysel davraniglar sergileme egilimi yiiksek olan c¢alisanlarin ise baglilik
diizeylerinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Bu sonug¢ arastirmacilar tarafindan,
calisanlarin istenen duygusal emek davraniglarin1 hissetmeseler bile ise olan
bagliliklarindan dolayr s6z konusu davraniglari yansitmak igin ¢aba sarf etmeleri
seklinde yorumlanmistir. Tiirkay ve Unal’mn (2011) Sakarya ilindeki otel isletmelerinin
yoneticileri ile yar1 yapilandirilmis miilakat teknigi kullanilarak gergeklestirdikleri
arastirmada: kiiciik Olgekli otel isletmelerinin ¢alisanlarindan is siire¢lerine daha ¢ok
fiziksel acidan katki saglamalarini bekledigi; biiyiik Olcekli otel isletmelerinin ise,
calisanlarin is silireglerinde duygusal performanslarina da 6nem verdiklerine iliskin

sonugclar elde edilmistir.

Duygusal emegin ise yabancilasma iizerindeki etkisini belirlemek icin yapilan bir
diger arastirma da, otel ¢alisanlarinin da dahil oldugu ii¢ farkli hizmet sektorii alt
kolunda gerceklestirilmistir. Bu aragtirmada, hem yiizeysel hem de derinlemesine
davranig boyutlarinin ise yabancilasma iizerinde anlamli ve pozitif yonli etkisinin
oldugu belirlenmistir (Kaya ve Sergeoglu, 2013). Kaya ve Ozhan’in (2012) duygusal
emegin tiikenmisligin lic boyutuyla olan iligkisini incelemek i¢in turist rehberligi
meslegi baglaminda ele aldiklar1 aragtirmada, duygusal emek boyutlarinda sadece
samimi davranis boyutunun tiikkenmislik boyutlarinda olan duyarsizlagma ve kisisel

basar1 hissi iizerinde anlamli etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Buna gore, samimi
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davranig sergileme diizeyi arttikga duyarsizlasma azalmakta ve kisisel basart hissi
artmaktadir. Duran ve Giimiis (2013) tarafindan gergeklestirilen bir diger arastirmada,
lisans diizeyinde turizm egitimi goren Ogrencilerin staj donemlerinde sergilemek
durumunda olduklar1 duygusal emek davranislarinin kariyer tercihleri Uzerindeki etkisi
incelenmistir. Arastirmada yiizeysel davraniglar sergilemenin sektérde kariyeri
siirdlirme niyeti iizerinde anlamli etkisi oldugu; bununla birlikte derin davraniglar
sergilemenin anlamli bir etki gdstermedigi sonucuna ulagilmistir. Bu sonug
arastirmacilar tarafindan, ilerleyen donemlerde yiizeysel davranislar sergileme egilimi
gosteren Ogrencilerin turizm sektoriinde calismalari durumunda kendileri agisindan
mesleki  tiikkenmislik yasama ve hizmette bulunduklar1 miisterilerde ise

memnuniyetsizlige yol agma potansiyeli tasidig1 seklinde yorumlanmustir.
3.2.2. Uluslararas: Literatiirde Yapilmis Arastirmalar

Uluslararasi nitelikteki dergilerde yaymlanmis olan arastirmalara bakildiginda ve
bu arastirmalar yerli literatiirdekilerle karsilagtirildiginda, uluslararasi g¢aligmalarin
turizm sektoriintin fakli alt kollarinda ele alindig1 goriilmektedir. Yabanci literatiirdeki
konuyla ilgili aragtirmalar, turizm sektoriiniin alt dallar1 olan konaklama, yiyecek-
icecek, seyahat ve ulastirma isletmeleri alanlarinda dagilim gostermektedir. Chu (2002),
duygusal emek olgusunu 6l¢ebilmek amaciyla doktora tez ¢aligmasinda duygusal emek
6lgegini gelistirmis ve bu ¢aligmadaki analizler neticesinde duygusal emegin duygusal
celigski ve duygusal ¢aba olmak {izere iki boyuttan olustugunu tespit etmistir. Calismada
duygusal ¢eliski boyutu kendi icerisinde yiiksek diizeyde ve diisiik diizeyde olmak iizere
iki alt boyut olarak degerlendirilmistir. Yiiksek diizeyde duygusal celiski yiizeysel
davranig sergilemeye, diisiik diizeyde duygusal ¢eliski ise samimi davranis sergilemeye
karsilik gelmektedir. Duygusal emegi olusturan bu iic boyutun is tatmini ve duygusal
tilkkenme ile iligkisi incelenmistir. Elde edilen sonuglar, ilging bir sekilde, duygusal
celiskinin is tatmini ile pozitif ve duygusal tiikenmeyle negatif iligki icerisinde oldugunu
gostermektedir. Ayrica diger bir ilging sonug ise, samimi davranig boyutu is tatmini ile
negatif ve duygusal tiikenmeyle pozitif iliskili olarak tespit edilmistir. Bu ilging sonug
arastirmact tarafindan samimi davramig sergileme egilimi yiiksek olan calisanlarin
beklentilerinin yiiksek olmasi ve bunun karsilanamiyor olusundan kaynaklanabilme

ihtimali ile agiklanmistir. Buna karsilik yiizeysel davranis sergileme egilimi yiiksek olan
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calisanlarin iglerinden beklentileri ¢ok fazla degildir ve bu durum yasanan

olumsuzluklardan etkilenmelerinin de diisiik olmasini saglayabilmektedir.

Chu’nun (2002) doktora tez ¢alismasindan gelistirilerek gergeklestirilen bir diger
arastirmada ise, Chu ve Murrman (2006) baslangigta 22 ifadeli bir “Turizm Calisanlar1
Duygusal Emek Olcegi” olusturmustur. S6z konusu ifadeler faktdr analizine tabi
tutulmustur. Analiz sonucunda, duygusal celiski ve duygusal ¢aba olmak iizere 2
boyuttan ve 15 ifadeden olusan bir 6lgege ulasilmistir. Bu 6lgegin 6zellikle turizm
sektoérindeki tiim ¢alisma alanlarina genel hatlari itibariyle uygun olabilecegi; bununla
birlikte 0Olcegin  genellikle konaklama isletmelerindeki calisanlara  yonelik

gerceklestirilen arastirmalarda kullanildig: belirtilmektedir (Ozgen, 2010: 60).

Kim’in (2008) otel calisanlarina yonelik olarak gerceklestirdigi arastirmada,
duygusal emek tiikenmislik iliskisi incelenmistir. Aragtirmadan elde edilen sonuglara
gore, ylizeysel davranis sergileme egilimi yiiksek olan ¢alisanlarin daha fazla duygusal
tilkenme yasadiklar1 ve bu egilimdeki ¢alisanlarin daha sinik ve duygusal denge seviyesi
diisiik nevrotik tipler olduklar1 tespit edilmistir. Derinlemesine duygusal emek
davraniglar1 sergileyenlerin ise disa doniik tipte kisilige sahip c¢alisanlar olduklar
belirlenmistir. Nijerya’daki biiylik olgekli otel isletmelerinde gercgeklestirilen bir diger
aragtirmada, yiizeysel davranisin duygusal tilkenmeye neden oldugu sonucuna
ulagilmistir. Ayrica, duygusal c¢eligki kapsamindaki davranislari sergileyenlerin daha
cok olumsuz duygulanima sahip ¢alisanlar oldugu ve duygusal tiikenmede bu durumun

da etkili oldugu belirlenmistir.

Aziz (2008) tarafindan Malezya’daki otel isletmeleri calisanlarina ydnelik
derinlemesine ve yari-yapilandirilmis miilakat teknikleri kullanilarak gergeklestirilen
arastirmada, personel giiclendirmenin duygusal ¢eliski ile olan iligkisi incelenmistir. S6z
konusu aragtirma sonucuna gore, psikolojik acidan giiglendirilmis olan calisanlarin is
siireclerinde duygusal emek davraniglart sergilerken yasadiklari duygusal ¢eliski
duzeylerinin diisiik oldugu belirlenmistir. Bu durumun ise, hem hizmet kalitesi algisini

hem de miisteri memnuniyetini artirdig1 ifade edilmistir.

Lee ve Ok’un (2012) ABD’de otel isletmelerinde gergeklestirdikleri arastirmada,
duygusal emek olgusu titkenmisligin 3 boyutu olan duygusal tiikkenme, duyarsizlasma ve

kisisel basari hissi ve is tatmini ile iliskilendirilmigtir. Arastirma sonucuna gore,
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duygusal celiskinin duyarsizlagmayla pozitif ve is tatmini ile negatif yonlii iliskili
oldugu tespit edilmistir. Ayrica, duygusal celiskinin 6zellikle is tatmini ile olan
iliskisinde duygusal tiikenme boyutunun aracilik roliiniin 6nemli diizeyde etkili oldugu
belirlenmistir. Duygusal ¢aba boyutunun ise, kisisel bagsar1 hissi ve is tatmini ile pozitif
yonlii iliskili oldugu; is tatmini ile olan iliskiyi kisisel basar1 hissinin aracilik roliiniin

onemli diizeyde etkiledigi sonucu elde edilmistir.

Karatepe'nin (2009) Ankara ilinde yerlesik otel isletmelerinin galisanlarina
yonelik gergeklestirdigi arastirmada, duygusal ¢eligkinin tiikenmislik ve ise baglilik
tizerindeki etkisi ve bu iligkide algilanan orgiitsel destegin ve is 6zerkliginin aracilik
etkileri ele alinmistir. Arastirma sonucuna gore, duygusal celiski tilkenmislik tizerinde
yogun olarak etkilidir ve ise bagliligi azaltmaktadir. Algilanan orgiitsel destek ve is
Ozerkligi ise ise bagliligi artirmaktadir. Rathia, Deepti ve Sushanta’nin (2012)
arastirmasinda, Hindistan’daki otellerde calisan 6n biiro personelinin sergiledikleri
duygusal emek davranislarin duygusal tiikenmislige, orgiitsel bagliliga ve isten ayrilma
niyetine etkisi incelenmistir. Arastirmada, yiizeysel davranisin duygusal tiikenmislik ve
isten ayrilma niyeti ile pozitif ve orglitsel baglilik ile negatif yonli ve anlamli etkisinin
oldugu tespit edilmistir. Ayrica, ayn1 arastirmada, derinlemesine davranis boyutunun da

isten ayrilma tizerinde pozitif yonlii ve anlaml1 bir etkiye sahip olduguna ulagilmstir.

Kim, Joanne, Gyehee ve Joungman’nin (2012) Kore’deki 5 yildizli otel
isletmelerinin 6n biiro ¢alisanlarina yonelik gergeklestirdigi arastirmada, duygusal zeka
ile duygusal emek iligkisi ve duygusal emegin hizmet performansindaki etkisi
incelenmistir. Elde edilen sonuglara gore, duygusal zekasi yiliksek diizeyde olan
calisanlarin duygusal emek davraniglarini sergilemede daha basarili olduklar1 ve
derinlemesine davraniglar1 sergilemenin hizmet performansin1 olumlu yonde
etkiledigine iliskin sonuglar elde edilmistir. Huang vd.’nin (2011) Cin’deki otel
isletmelerinin 6n biiro calisanlarina yonelik gerceklestirdikleri aragtirma ise, miisteri
davraniglarinin  duygusal emege etkisi ve duygusal emek tiikenmislik iliskisi ele
alinmistir. Buna gore, miisterilerin c¢alisanlara kars1 gosterdigi davranislarin kotii/kaba
olmast durumunda calisanlarin sergiledikleri duygusal emek davraniglarinin daha ¢ok
yuzeysel formda oldugu belirlenmistir. Arastirmadan elde edilen diger sonuglar ise,
yiizeysel davranisin duygusal tilkkenmeyle ve duyarsizlagsmayla pozitif yonlii; samimi

davranigin ise duygusal tiikenmeyle negatif ve kisisel basar1 hissiyle pozitif yonli
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iliskide oldugudur. Derinlemesine davranis boyutu ise tiikenmisligin hicbir boyutuyla

anlamli olarak iligkili degildir.

Konaklama isletmelerinde duygusal emek olgusunun arastirildig bir diger calisma
ise Xu ve Ji’ye (2012) aittir. S6z konusu arastirmada, Cin’de bulunan konaklama
tesislerindeki ¢alisanlarin sergiledikleri duygusal emek davraniglarinin duygusal
tikenmislik durumlarma olan etkisi ele almmistir. Arastirmada, duygusal emek;
yiizeysel davranis, duygusal ¢aba ve otomatik duygu diizenleme® olmak Uizere 3 boyutta
ele almmistir. Elde edilen sonuglara gore, yilizeysel davranisin duygusal tiikenmeyi
pozitif; duygusal cabanin ise negatif yonde ve anlamli diizeyde etkiledigi tespit
edilmistir. Bununla birlikte, otomatik duygu diizenleme boyutunun duygusal tlikenme

tizerindeki etkisi pozitif yonde fakat ¢ok diisiik diizeyde bulgulanmistir.

Filipinler’deki ve Avustralya’daki otellerde ¢alisanlarin sergiledikleri duygusal
emek davraniglart ve bu davranislarin tiikenmeye etkisi karsilastirmali olarak
incelenmistir. Arastirma sonucuna gore, her iki lilkede de, calisanlarin yiizeysel
davranig sergileme diizeyleri arttikga tilkenmislik seviyelerinin arttigi; bununla birlikte
derinlemesine davraniglar sergileme diizeyleri arttikca tiikenmislik seviyelerinin
azaldig1 tespit edilmistir. Ayrica, Avustralya’daki otellerde ¢alisanlarin is siireclerinde
Ozerk hareket edebilme diizeylerinin daha yiiksek olmasinin, duygusal emegin
duyarsizlagsma tizerindeki etkisini anlamli 6l¢iide azalttig1 belirlenmistir. Satyanayara ve
Shanker’in (2012) Hindistan’daki 3, 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde gerceklestirmis
olduklar1 arastirmada da, duygusal emek davranislar1 sergilemenin tiikenmislige yol

actig1 belirlenmistir.

Duygusal emek konusu calisan-miisteri etkilesimin yogun oldugu turist
rehberligine yonelik olarak da ¢alisilmistir. Nitel arastirma yontemlerinden olan miilakat
teknigi kullanilarak yapilan bir arastirmada Wong ve Wang (2009), 14 turist rehberiyle
derinlemesine goriismelerde bulunmustur. Goriismeler sonucunda, rehberligin yogun
sekilde duygusal emek gerektirdigi, miisterinin tur siiresince ¢ok cesitli taleplerini
karsilayamama durumunda rehberin basarisiz olarak goriilecegi; rehberin duruma gore

cok cesitli duygusal ifadeler sergilemesi gerektigi ortaya ¢ikmistir. Turist rehberliginde

® Otomatik duygusal diizenleme, isle ilgili duygularin onceden hazirhk yapilmaksizin ihtiyag

duyuldugunda hissedilmesi ve hissedildigi sekilde yansitilmasi seklinde agiklanmaktadir (Celik ve
Turung, 2011: 229).
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en fazla sergilenen duygusal davranislarin cosku, arkadag¢a olma ve nezaket oldugu;
rehberlerin en fazla gizledikleri duygusal ifadelerin ise kizginlik, korku, bikkinlik
oldugu; disa doniik olmak gerektigi; tur siiresinin ve katilimci sayisinin artigina baglh
olarak rehberin yasadigi duygusal buhranin arttig1 ortaya ¢ikmistir. Ayrica duygusal
emegin rehberler ilizerinde ortaya c¢ikardigi en Onemli olumsuzluklarin basinda is

tatminsizligi ve tilkkenmigligin geldigi tespit edilmistir.

Turist rehberlerine yonelik bir diger nitel desenli arastirma Ispanya’nin Mallorca
sehrinde gerceklestirilmistir. Elde edilen sonuglara gore, turist rehberlerinin tur
stiresince Ozerk hareket edebilmelerinin duygusal emegin olumsuz sonuglarini
hafifletmede 6nemli bir faktér oldugu; ¢ok cesitli duygusal ifadeleri kisa bir zaman
icerisinde sergilemek gerektigi; tur katilimcilarinin sikayetlerini gidermek, isteklerini
karsilamak ve onlarin memnuniyetlerini beklentilerin iizerine ¢ikarabilmek i¢in ¢ok
yogun duygusal emek harcamak gerektigi ve bu durumun bir sire sonra duygusal

kaynaklarin tilkenmesine yol actigina iliskin bulgulara ulagiimistir.

Miisteri-galisan  etkilesiminin ~ yogun olarak  yasandigi  yiyecek-icecek
isletmelerinde duygusal emek konusunu ele alan arastirmalarin kisith diizeyde oldugu
goriilmektedir. Bu arastirmalardan birinde Seymour (2000), fast-food servis ve masa
servisi yapilan restoranlardaki duygusal emek davraniglarini sergilemede farkliliklar
olup olmadigini incelemistir. Arastirmadan elde edilen sonuglara gore, fast-food
restoranlarda standartlasmaya ve kisa siireli miisteri etkilesimine bagli olarak
calisanlarin daha ¢ok yilizeysel davranis sergiledikleri belirlenmistir. Masa servisi
yapilan restoranlarda ise, c¢alisanlarin miisterilerle daha uzun siireli ve daha yogun
etkilesimde bulunmasina bagli olarak derinlemesine davranis sergilemenin daha yiiksek

diizeyde oldugu tespit edilmistir.

Restoran calisanlarina yonelik gerceklestirilen bir diger arastirma ise, Adelman’a
(1995) aittir. S6z konusu arastirmada disa doniik kisilige sahip restoran g¢aliganlarinin
duygusal emek davraniglarini daha basarili bir sekilde sergiledikleri; beklenen duygusal
emek davranislarini sergilemek icin daha fazla ¢aba sarf eden ¢alisanlarin daha az ¢aba
sarf edenlere kiyasla tiikenmislik durumlarinin daha diisiik ve ise baghliklarinin daha
yiiksek seviyede oldugu; duygusal emek davraniglarini sergilemede orgiitsel destek alan

calisanlarin tiikenmislik seviyelerinin de diisiik oldugu seklinde sonuglar elde edilmistir.
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Duygusal emek konusunda aragtirmalarin yapildigi bir diger turizm sektori alt
kolu ulastirma hizmetleri alanidir. Bu alandaki calisanlara yonelik arastirmalar havayolu
ve deniz yolu ulagtirma isletmelerinde gerceklestirilmistir. Duygusal emek olgusunu ilk
olarak ampirik diizeyde ele alan Hochschild (1983) arastirmasimni Delta Havayollar
isletmesinde goérev yapan calisanlara yonelik olarak nitel desende gergeklestirmistir.
Calisanlarla yiiz ylize derinlemesine miilakatlar yapan Hochschild, ger¢ekten
hissedilmeyen duygularin isin gerekliligi olarak hissediliyormus gibi yansitilmasinin ve
calisanlarin duygular {izerinde isletme yonetiminin denetim hakkina sahip olusunun
calisanlarda gerek psikolojik gerekse fizyolojik rahatsizliklara sebep oldugunu ve bu

durumun ise devamsizlik oranlarinda artis1 beraberinde getirdigini tespit etmistir.

Havayollar sirketlerinde gergeklestirilen bir diger arastirmada ise Chang ve Chiu
(2009), duygusal emek davraniglarini sergilemede calisanlarin sahip olduklar1 bir takim
demografik 6zelliklerin anlamli diizeyde etkili olduguna iligkin sonuglar elde etmistir.
Buna gore, yas artisiyla birlikte yilizeysel davranislar sergileme sikliginin ve mesleki
tikenmislik diizeyinin arttigi; bekar hosteslerin evlilere kiyasla daha sik derinlemesine
davraniglar sergiledikleri belirlenmistir. Havayolu isletmelerindeki ¢alisanlara yonelik
genis kapsamli bir arastirmada Williams (2003), duygusal emek olgusuna maliyet, stres
ve tatmin degiskenleri baglaminda yaklasmistir. 2912 hostesin Orneklem olarak yer
aldig1 arastirmada, hosteslerin %44 gibi yiiksek bir oranda duygusal emek davranislar
sergileme durumunda olmayi stres yaratan bir faktor olarak gordiikleri; ugus stirelerinin
uzamasina bagli olarak duygusal emek davraniglarini sergileme sikligi, yogunlugu ve
cesitliliginin artti1 ve kimi zamanlar bu gibi durumlarda miisteriler tarafindan duygusal
ve cinsel tacize maruz kalindig1; calisanlarin bu tiir taciz vakalarini igini kaybetmekten
duyduklar1 endiseden dolay1 yonetime sikdyet etmekten kagindiklari ve bu durumun
calisanlar1 beraberinde daha fazla duygusal emek sarf etmeye zorladigi seklinde

sonuclara ulagilmistir.

Moon ve Jun (2013) tarafindan Giiney Kore’deki havayolu tagimaciliginda gorev
yapan ugus ekibi ¢alisanlarina yonelik yapilan arastirmada duygusal emegin duygusal
tiikenmeye olan etkisi incelenmistir. Arastirmada, yiizeysel davranis boyutunun
duygusal tiikenmeye etkisinin anlamli ve pozitif yonlii oldugu; bununla birlikte,
duygusal ¢aba boyutunun ise duygusal tiikenmeye anlamli ve negatif yonde etki ettigi

sonucu elde edilmistir. Brotheridge ve Taylor (2006) duygusal emek davranislarini
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sergilemede havayolu c¢alisanlarinin sahip olduklart kiiltiirel 6zelliklere gore anlamli
farkliliklarin olup olmadigini incelemistir. Arastirmadan elde edilen sonuca gore,
Ozellikle kollektivist kiiltiirel oOzelliklere sahip havayolu isletmeleri ¢alisanlarinin
derinlemesine duygusal emek davraniglarini daha yiiksek diizeyde sergiledikleri tespit
edilmistir. Bu sonug arastirmacilar tarafindan, séz konusu kiiltiirlin bir karakteristigi
olarak, belirlenmis olan kurallar1 geregince yerine getirmeye verilen Onemden

kaynaklanmis olabilecegi seklinde degerlendirilmistir.

Denizyolu tasimaciligi alaninda yapilan bir arastirmada Tracy (2000), kurvaziyer
gemilerde calisan restoran ve bar garsonlari ve kabin gorevlilerini 6rneklem grubu
olarak belirlemistir. G6zlem ve miilakatlara dayali olarak gergeklestirdigi aragtirmada
Tracy gemide ayni zamanda caligmistir. Arastirma sonucunda, duygu goOsterim
kurallarinin belirlenmis olmasi1 duygusal ¢eliski yasamay1 hafifletici bir faktor olarak
tespit edilmistir. Ayrica kurvaziyer calisanlarinin duygusal emek sarf etmeyi isin bir
pargast olarak gordiikleri ve buna bagl olarak derinlemesine davramiglari daha sik

sergiledikleri ifade edilmistir.
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DORDUNCU BOLUM

DUYGUSAL EMEK VE TUKENMISLIK ILISKISINE YONELIK
KONAKLAMA ISLETMELERINDE UYGULAMA

4.1. ARASTIRMA

4.1.1. Arastirmanin Amaci

Bu calismanin amaci, duygusal emek davraniglarinin tilkenmislik sendromuna

etkisini otel ¢alisanlarina yonelik bir saha arastirmasi ile ortaya koymaktir.
4.1.2. Arastirmanin Kapsam ve Sinirhiliklar:

Bu aragtirma Antalya’nin Manavgat ilgesindeki 5 yildizli otel ve tatil kdyii
calisanlarim1  kapsamaktadir. ilcede bulunan tiim 5 yildizli otel ve tatil koyii
yoneticileriyle goriisiilmiistir. Bunun yanisira bazi isletmeler, gizlilik gerekcesiyle
gelistirilen Olgegin ¢alisanlara dagitilmasini kabul etmemesi bu arastirmanin en énemli

siirliliklarindan birini olusturmaktadir.
4.1.3. Arastirmanm Onemi

Gunumuzde hizmet sektoériiniin, ekonomi igindeki payimnin giderek artmasina bagl
olarak son derece onemli hale geldigi goriilmektedir. Bu durum, hizmetler sektoriinde
faaliyet gosteren igletmeler arasindaki rekabetin artmasini da beraberinde getirmektedir.
Isletmeler faaliyet gosterdigi hizmet dalinda rakiplerinin 6niine gecebilmek amaciyla,
hizmet kalitesini ve buna bagli olarak miisteri memnuniyetini artirmada hizmeti
alanlarla birebir ve cogunlukla yiiz yiize iletisimde olan ¢alisanlarinin c¢aba ve
gayretlerine daha fazla ihtiya¢c duyabilmektedir. Dogal olarak duygular bu siiregte
onemli olmakta ve bundan dolay:r calisanlarin duygularini da kullanarak, miisteri

memnuniyetini en iist seviyede tutmalar1 istenmekte ve beklenmektedir (Ozgen, 2010).

Calisanlarin, isletme yonetimlerinin kendilerinden bekledikleri duygusal ifadeleri
miisterilere sergilerken bundan olumsuz etkilendikleri yapilan arastirmalarda ortaya
konmustur. Dolayisiyla, is siireglerinde duygusal emek davraniglarini istenilen sekilde
sergilemek isletme igin olumlu sonuglar dogurabilirken, bununla birlikte bu davraniglar

sergileyen caliganlar i¢in bazi1 olumsuzluklara neden olabilmektedir.
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Igili literatiir incelendiginde, duygusal emek olgusunun tiikenmislik sendromuna
etkisinin gerceklestirilen arastirmalarla ortaya kondugu goriilmektedir. Bu ¢alismanin
literatiire katkisinin ise, arastirmadan elde edilecek verilerle daha 6nce yapilmis olan
caligmalarin iliskisini ortaya koyacagi ve sonuglara gore bir takim Onerilerde
bulunulacagi 6ngoriisiidiir. Bir diger acidan, bu arastirmada otel ¢alisanlarinin sezonluk
veya mevsimlik olarak calisma durumlarmin gerek duygusal emek ve gerekse
tilkkenmislik agisindan farklilik gosterip gostermedigini ortaya koyarak, calisanlar

acisindan is siirekliliginin tagidigi 6nemin irdelenmis olacagi diistiniilmektedir.
4.1.4. Arastirmanin Yontemi
4.1.4.1. Arastimanin Modeli

Duygusal emek ve tiikenmislige iliskin daha once yapilmis aragtirmalar ve teorik
yaklasimlar neticesinde, calismanin literatiir kisminda 6 adet arastirma hipotezi
kurulmugtur. Bu arastirma hipotezlerinin daha anlasilir kilinabilmesi i¢in arastirma
modeli ¢izilerek hipotezlerin sekilsel olarak ifade edilmesinin faydali olacagi

distintilmustiir (Karasar, 2012). Bu amagla, olusturulan arastirma modeli Sekil 4.1’de

gosterilmistir.
Duygusal Tiikenme
DUYGUSATL
CELISKI
DUYGUSAL
CABA
Kisisel Basan

Hissi

Sekil 4.1. Aragtirma Modeli
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Sekil 4.1°deki arastirma modeline gore asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

Hipotez 1 : Duygusal emegin duygusal ¢eligki alt boyutunun tiikkenmisligin alt

boyutlarindan duygusal tiikenme iizerinde pozitif etkisi vardir.

Hipotez 2 : Duygusal emegin duygusal geliski alt boyutunun tiikenmisligin alt

boyutlarindan duyarsizlagma iizerinde pozitif etkisi vardir.

Hipotez 3 : Duygusal emegin duygusal ¢eligki alt boyutunun tiikkenmisligin alt

boyutlarindan Kisisel basar1 hissi iizerinde negatif etkisi vardir.

Hipotez 4 : Duygusal emegin duygusal ¢aba alt boyutunun tiikenmisligin alt

boyutlarindan duygusal tiikenme lzerinde negatif etkisi vardir.

Hipotez 5 : Duygusal emegin duygusal c¢aba alt boyutunun tikenmisligin alt

boyutlarindan duyarsizlagsma Uzerinde negatif etkisi vardir.

Hipotez 6 : Duygusal emegin duygusal ¢aba alt boyutunun tiikenmisligin alt

boyutlarindan kisisel basar1 hissi tizerinde pozitif etkisi vardir.
4.1.4.2. Arastirmanin Ornekleme Siireci

Bilimsel arastirmalarda amaca uygun veriler kullanmak, bu veriler 1s181inda belirli
bulgu ve sonuglara ulasmak ve bu sonuglar1 arastirma kapsami igerisinde
genelleyebilmek temel hedeftir. Arastirma sonuglarinin genellendigi, arastirma kapsami
icerisinde yer alan ortak Ozelliklere sahip birimler bltuni evren —ana kiitle, yigin,
toplum- olarak tanimlanabilir (Ural ve Kilig, 2006: 33). Bilimsel arastirmalarda evrenin
tamamina ulagsmanin ¢ogu zaman ¢ok giic hatta bazen imkansiz olmasi dolayisiyla
evreni temsil ettigine inanilan 6rneklem alma ve bu ornekler araciligiyla genellemelere

ulagsma yontemi kullanilmaktadir.

Ural ve Kilig (2006) 6rneklem yonteminin kararlagtirilmasi asamasinda, evren
hacmi ile evren birimlerinin ilgilenilen 06zelliklerinin homojen olup olmadiginin
onemine dikkat ¢ekerek; evreni olusturan birimlerin heterojen olmasi durumunda bu
heterojen alt gruplarin hepsinin temsil edilebilmesi i¢in drneklerin se¢ilme olasiliginin
esit olmas1 gerektigine dikkat ¢ekmistir. Orneklemin nasil segileceginden daha &nemli
bir diger konu ise evrenin belirlenmesidir. Ciinkii bilimin amac1 gecerli genellemelere
ulagsmaktir. Bu da ancak arastirma evreninin smirlarinin iyi bir sekilde ¢izilmesiyle

gerceklestirilebilir. Ozellikle sosyal bilimlerde yapilan ¢alismalarda evrenin tamamina
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ulagsmanin ¢ok gii¢ olmasi(yliksek maliyet, yogun emek, etik zorluklar vb. sebeplerle),
bazen de ulasilmasina gerek olmamasi yiiziinden calisma evreninin de tanimlanmasi

gerekebilir.

Bu calismada, olasilikli 6rnekleme yontemlerinden kiime Ornekleme yoOntemi
kullanilmistir. Kiime ornekleme yonteminde, evreni olusturan birimler yerine, bu
birimlerin yer aldigi kiimeler dikkate alinir. Bu kiimeler segilirken, arastirma
kapsamindaki kiimeler homojen bir yapiya sahip ise belirli sayida kiime basit tesadiifi
ornekleme yontemi ya da sistematik tesadufi drnekleme ile secilir ve bu kimelerin

igesindeki birimler aragtirmanin 6rneklemini olusturur (Ural ve Kilig, 2006).

Bu bilgiler dogrultusunda, bu tez ¢alismasinin genel evreni 5 yildizli otellerin On
biro, servis-bar, mutfak-blfe, kat hizmetleri ve diger departman (animasyon, satis-
pazarlama vb. departmanlar) calisanlar1 iken; ¢alisma evreni, Antalya/Manavgat ilgesi
siirlari igerisindeki 5 yildizli otellerin On buro, servis-bar, mutfak-bufe, kat hizmetleri
ve diger departmanlarda, oOzellikle miisterilerle yiiz yilize calisan personel olarak
sintirlandirilmistir. 5 yildizli otel calisanlarinin ¢alisma kosullarinin birbirine yakin
Ozellikler gosterdigi ve miisteri profillerinin de benzer ozellikler gosterdigi kabul
edilerek Manavgat 6zelinde arastirma yapilmasina karar verilmistir. Buna gore ilk once
Antalya Kiiltlir ve Turizm Midirliigii’yle goriisiilerek Manavgat ilgesi simirlari
icerisindeki otel ve tatil kdyii sayilari belirlenmeye caligilmistir. Antalya Kiiltiir ve
Turizm Midiirliigii’niin verdigi bilgiye gore Manavgat il¢esi sinirlari igerisinde 86 tane
5 yildizli otel ve tatil koyii oldugu ortaya ¢ikmustir. Listelenen bu otellerle irtibata
gecilerek anketlerin yapilabilmesi i¢in gerekli izinler alinmaya ¢alisilmistir. Goriisiilen
otellerden 17 tanesinin yetkilileri anketleri yaptirmay1 kabul etmislerdir. Goriisiilen 17
otel yetkilisinin verdikleri bilgiye gore; bu otellerin 6n biro, servis-bar, mutfak-bfe,
kat hizmetleri ve diger departmanlarinda ¢alisan toplam personel sayis1 4726°dir. Otel
basina ortalama personel sayisi hesaplandiginda (4726/17=278) bu saymin 278 oldugu
gortlmektedir. Otel basina g¢alisan personel sayisi bulunduktan sonra, bulunan sayi
calisma evreni sinirlart olan Manavgat ilgesinde bulunan otel sayisiyla garpildiginda
(278x86=4726) bu say1 23.908 olarak hesaplanmistir. Ornekleme yontemi olarak
kolayda o6rnekleme yontemi kullanilmistir. %95 giiven araliginda e=%35 hata payi ile
orneklem biiyiikliigii n=378 olarak belirlenmistir. Orneklem sayisinin hesaplanmasinda

http://www.surveysystem.com/ web sitesinin 6rneklem biiytikliigi hesaplayicisindan
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yararlanilmigtir. Gegersiz anketlerin olabilecegi diisiincesiyle, toplam 500 anket formu
alinan izinlerle turizm sezonunun en yogun oldugu 3 Temmuz 2013 ve 21 Temmuz
2013 tarihleri arasinda oOzellikle calisanlarin mesai saatlerinde arastirmaci ve otel

yoneticileri araciligiyla doldurtulmaya calisilmistir.
4.1.4.3. Veri Toplama Araci

Arastirmada, nicel arastirma tekniklerinden olan anket teknigi kullanilmistir.
Anket teknigi kullanmadaki temel amag ise, olabildigince fazla katilimciya ulagmak
olarak ifade edilebilir. Bu amagla bir anket formu olusturulmustur. Anket formunda
katilimcilarin  demografik ve sosyo-ekonomik 0Ozelliklerini belirleyebilmek icin bu
dogrultuda 13 adet soru yoneltilmistir. Ayrica anket formunda, katilimcilarin duygusal
emek davraniglari sergileme (13) ve tiikenmislik (22) diizeyleri ve s6z konusu iki olgu
arasindaki iliskiyi ortaya koyabilmek amaciyla toplam 35 ifade yer almaktadir. Bu 35

ifade ise 5’li Likert 6l¢egi dogrultusunda derecelendirilmistir.

Tiikkenmisligi 6l¢ebilmek igin gerekli gorilen ifadeler, calisma yasamina yonelik
arastirmalarda sik¢a basvurulan bir dlgek olan Maslach Tiikenmislik Olgegi’nin, Ergin
(1992) tarafindan gecerlemesi yapilan ¢alismasindan almmistir. Olgek, toplamda 22
ifade ve duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve kisisel basar1 hissi olmak iizere 3 alt
boyuttan olusmaktadir. Anket formunda yer alan duygusal emek olgegi ise, Avci ve
Boylu’nun (2010) Chu ve Murrman’in (2006) ¢alismasindan esinlenerek gegerlemesini
yaptiklar1 “Tiirk Turizm Calisanlar1 I¢in Duygusal Emek Gegerlemesi” isimli makale
caligmasindan alinmistir. Chu ve Murman’in (2006) gelistirmis oldugu Turizm
Calisanlar1 Duygusal Emek Olgegi’ndeki (HELS: Hospitality Emotional Labor Scale)
15 ifade Avci ve Boylu (2010) tarafindan Tiirk¢e’ye gevrilmis ve yapilan 6n uygulama
sonrasinda Tiirk turizm c¢alisanlar1 tarafindan anlagilmayan 2 ifade dlgekten

¢ikarilmstir.

Avct ve Boylu (2010) tarafindan elde edilen “Tiirk Turizm Calisanlar1 I¢in
Duygusal Emek Olgegi” 13 ifade ve duygusal celiski-duygusal caba olmak izere 2
boyuttan olugsmaktadir. Bu ¢alismada da elde edilen 13 ifadelik duygusal emek 6lgegine
yonelik, érneklem icerisinden basit rastlantisal yontemle segilen 100 kisi tizerinde pilot
caligma yapilmistir. Bu ¢alismadan elde edilen verilerle duygusal emek 6l¢eginin yapi

gecerliligini ve giivenirligini ortaya koyabilmek amaciyla s6z konusu 6lgege yonelik
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faktor analizi yapilmis ve dlgegin hem genel hem de alt boyutlarinin Cronbah’s Alpha
katsayilar1 alinmistir. Faktor analizi yapilirken duygusal emek Olceginde yer alan
ifadelerin tasidiklar1 faktor yiiklerinin 0,50’nin altinda olmamasina ve Ol¢egin genel
guvenirligini disiirmemesine dikkat edilmistir. Analizler neticesinde elde edilen
istatiksel degerler Tablo 4.1’de sunulmustur. Tablo 4.1.°de ayrica, duygusal emek
6l¢cegini olusturan duygusal celiski ve duygusal caba alt boyutlarma yonelik verilen

yanitlarin ortalama degerlerine de yer verilmistir.
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Tablo 4.1. Duygusal Emek Olgegi Faktor Analizi

Varyans
. Faktor Oz Aciklama o Ort.
Duygusal Emek Olcegi Faktor ve Degiskenleri
YUkl | Deger | Orani (%)
Faktor-1 Duygusal Celiski 5,052 38,861 ,90 2,89
Miisterilere kars: sergiledigim duygular dogal hislerimle
,898
aynidir.
Miisterilerle ilgilenirken gercek hislerimi saklamak
,596
zorunda kalirim.
Miisterilerle  ilgilenirken  sergiledigim  duygular
,893
yapmaciktir.
Miigterilere karst icimden gelen duygularin aynisini
I ,894
sergilerim.
Miisterilerle ilgilenirken robot gibiyimdir. 537
Miisterilerle gereken sekilde ilgilenmek igin rol yaparim. 772
Miisterilere karsi  gergekte hissettiklerimden farkl
,707
davranirim.
Miisterilerle  ilgilenirken  gostermelik  davranislar
_— ,829
sergilerim.
Faktor-2 Duygusal Caba 3,351 25,776 ,82 3,67
Miisterilere  karst  sergilemem gereken duygular
. . . ,824
sergileyebilmek i¢in ¢aba harcarim.
Gergekte  hissetmedigim  bir duyguyu sergilerken
davranigima daha fazla dikkat etmek zorunda kalirim. 794
Miisterilere yardim ederken gergekte hissettigim
duygulardan kurtulmak i¢in kendimi zorlarim. 851
Miisterilere karsi sergilemem gereken hislere biirtinmek
. L ,875
i¢in gergek hislerimi degistirmeye caligirim.
Miisterilerle ilgilenirken isletmenin sergilemeye c¢alistigi
o . ,524
imaja uygun duygular1 hissetmeye ¢aligirim.

Duygusal Emek. A¢iklanan Varyans: 64,637, KMO: .870; Bartlett Testi, p<.000

Tablo 4.1.’de goriildiigii tizere, duygusal emek Olgeginin duygusal geliski ve
duygusal ¢aba olmak {izere iki alt boyuttan olustugu tespit edilmistir. Ayrica, dlgekte
yer alan ifadelerin timunun faktor yikleri 0,50°nin Uzerindedir ve dlgegin glivenirligini
diistiren herhangi bir ifade tespit edilmemistir. Dolayistyla, 6l¢ekte yer alan 13 ifadeden
hi¢ birinin analiz dis1 birakilmasina gerek kalmamistir. S6z konusu alt boyutlarin
toplam varyansi agiklama oranlarina bakildiginda ise, duygusal c¢eliski boyutunun

varyansi yaklasik %39 oraninda agiklamasiyla ilk sirada oldugu goriilmektedir. Bir
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diger acidan, “Miisterilere karst sergiledigim duygular dogal hislerimle aymidir” ve
“Miisterilere karsi icimden gelen duygularin aymisini sergilerim” seklindeki samimi
davranis dogrultusundaki iki ifade, istatistik paket programina giris yaparken ters
kodlanmus ve faktor analizi neticesinde Aver ve Boylu (2010)’nun ¢alismasinda oldugu
gibi duygusal ¢eliski boyutu altinda yer almistir. Bu sonu¢ samimi davraniglarin,
duygusal celiskiye yol acan yiizeysel davraniglarin tam zitt1 bir dogrultuya sahip oldugu
seklindeki yaklasimi destekler niteliktedir (Diefendorff vd., 2005). Duygusal caba
boyutunun toplam varyansi agiklama orani ise yaklasik %26 diizeyindedir. Bu iki alt
boyutun guvenirlikleri incelendiginde ise, sosyal bilimler alaninda yapilan arastirmalar
icin guvenirlik kat sayilarinin yiiksek diizeyde oldugu soylenebilir. Katilimcilarin
duygusal emek davraniglarina verdikleri yanitlarin ortalamalarina bakildiginda,
calisanlarin hizmet sunarken duygusal geliski yasama diizeyi ortalamanin tlizerindedir.
Bu durum, duygusal ¢aba kapsaminda davranislar sergileme agisindan da gecerlidir.
Bununla birlikte katilimcilarin, duygusal ¢aba davraniglari kapsaminda yoneltilen
ifadelere katilma diizeyleri duygusal ¢eliski kapsamindaki davraniglara kiyasla daha
yiiksektir. Bu iki sonug¢ birlikte degerlendirildiginde, katilimcilarin miisterilerle olan
etkilesimlerinde genel olarak her iki duygusal emek davranis tirGnl de kullandiklar:

sOylenebilir.
4.1.4.4. Veri Toplama Sureci

Pilot ¢alisma ile yap1 gegerliligi ve giivenirligi ortaya konan 6l¢ek toplam 500
kisiye dagitilmistir. Yapilan incelemede 44 anket cesitli nedenlerle gegersiz goriilerek
kapsam dis1 birakilmistir. Bu eleme sonucunda 456 anket gecerli bulunarak analize

dahil edilmistir. Analiz SPSS 20.0 istatistik programi1 kullanilarak gerceklestirilmistir.

4.2. BULGULAR
4.2.1. Tammlayic Istatistik Bulgular

Arastirma Ornekleminin profilini ortaya koyabilmek igin tanimlayici istatistik
yapilmistir. Elde edilen sonuglar, Tablo 4.2.’de gosterilmektedir.
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Tablo 4.2. Demografik Ozellikler Igin Tanimlayici Istatistikler

Cinsiyet N %

Erkek 273 59.9
Bayan 183 40.1
Medeni Durum

Bekar 297 65.1
Evli 159 34.9
Yas

18 alt1 45 9.9
18-25 168 36.8
26.33 129 28.3
34-41 81 17.8
42 ve Uzeri 33 7.2
Mesleki Deneyim

1 y1il alt1 99 21.7
1-3 y1l 96 21.1
4-6 y1l 81 17.8
7-9 yil 81 17.8
10-12 yil 54 11.8
13 yil ve lizeri 45 9.9
Mevcut Isyerindeki Deneyim

1 yil alt1 198 43.4
1-3y1l 129 28.3
4-6 y1l 87 19.1
7 yil ve lizeri 42 9.2
Calisma Durumu

Surekli 135 29.6
Sezonluk 321 70.4
Isteki Ayhk Kazanciniz

0-749 60 13.2
750-1499 222 48.7
1500-2249 135 29.6
2250 ve Uzeri 39 8.6

Egitim Durumu

Ilkdgretim 42 9.2

Ortadgretim 276 60.5
On Lisans 51 11.2
Lisans ve Uzeri 87 19.1
Isyerindeki Pozisyonunuz

Yonetsel Gorevi Olan 60 13.2
Yoénetsel Gorevi Olmayan 330 724
Stajyer 66 145
Haftahk Calisma Saati

45 saat ve alt1 75 16.4
45 saat Uzeri 381 83.6
45 Saat Uzeri Cahsmada Mesai Ucreti Alma

Durumu

Evet 51 11.2
Hayir 330 724
Departman

On Biiro 131 28.8
Servis-Bar 180 39.5
Mutfak-Biife 49 21.7
Kat Hizmetleri 81 10.7
Diger 15 3.3

Turizm Meslegine Yonelik Egitim Alma Durumu

Evet 175 38.4
Hayir 281 61.6
Toplam 456 100
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Tablo 4.2°de goriildiigii lizere, 6rneklem daha yiliksek oranda erkek c¢alisanlardan
olusmaktadir. Bu sonucun, turizm sektorliniin genel karakteristigi ile paralellik
gosterdigi soylenebilir. Medeni durum agisindan bakildiginda, bekar calisanlarin temsil
oraninin evlilere kiyasla 6nemli olglide daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Tablo
4.2.’deki yas gruplarinin dagilimi incelendiginde bu sonu¢ normal olarak karsilanabilir.
Ciinkii orneklemin c¢ogunlugu gen¢ sayilabilecek c¢alisanlardan olugmaktadir.
Orneklemin yiiksek oranda gen¢ calisanlardan olusmasi, katilimcilarin  deneyim
stresinin genel olarak yiiksek diizeyde olmamasiyla da iliskilendirilebilir. Calisma
durumu agisindan incelendiginde, orneklemin ¢ok yiiksek sayilabilecek bir oranda
sezonluk olarak istihdam edildigi géze carpmaktadir. Bu sonug, arastirma yapilan
sahadaki otel isletmelerinin 6zellikle yaz sezonunda yogun faaliyetlerde bulunmasiyla

aciklanabilir.

Tablo 4.2°de dikkat ¢eken bir diger sonug ise, drneklemin yarisindan fazlasinin
isten elde ettikleri kazang diizeyinin 1500 TL’nin altinda olmasidir. Ayrica bu grup
icerisinde, isten elde edilen kazang diizeyi 750 TL’nin altinda olan %13,2’lik kesim de
bulunmaktadir. Katilimcilarin isteki pozisyonlari incelenirse, 750 TL’nin altinda gelir
elde eden grubun yiiksek oranda stajyer olarak calisanlardan olustugu sdylenebilir.
Bunun nedeni ise, stajyerlerin aldiklart maaglarin genel olarak asgari iicret diizeyinin
altinda olmasidir. Bu diizeydeki kazang, ozellikle yaz sezonunda yogun tempoda
calisanlar1 tatmin etme agisindan diisiik olarak degerlendirilebilir. Bir diger agidan
stajyerler de hesaba katilirsa, orneklemin ¢ok yiiksek oranda herhangi bir yonetsel
gorevi olmayan alt diizey calisanlardan olustugu goriilmektedir. Egitim durumu
acisindan bakildiginda, katilimcilarin yiiksek oranda ortadgretim mezuniyet diizeyine
sahip olduklar1 goriilmektedir. Bununla birlikte, 6zellikle yaz sezonlarinda egitim
ihtiyaclarin1 karsilamak amaciyla calisan iiniversite 6grencilerinin var oldugu gercegi
g6z onilinde bulundurulursa, 6rneklemin egitim diizeyinin yiliksek oldugunu ifade etmek

yanlis olmayacaktir.

Haftalik ¢alisma saatine yonelik verilen yanitlar ise, bir anlamda turizm
sektoriiniin en belirgin 6zelliklerinden birisini yansitmaktadir. Buna gore Tablo 4.2.’de
de goriildiigii iizere, katilimcilarn oldukca yiiksek oranda Is Kanunu'nda gegen ve
haftalik galigma siiresi olan 45 saatin iizerinde calistiklar1 ve mesai iicreti almadiklari

belirlenmistir. Bu durum, katilimcilarin ¢alisma yasam kalitesine yonelik algilarinda
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olumsuzluga yol agma potansiyeli tasimasi agisindan O6nemli bir veri olarak kabul
edilebilir. Katilimeilarin ¢alistiklar: otellerde hangi departmanlarda ve ne oranda goérev
aldiklarina bakildiginda ise, yiyecek-icecek departmaninda calisanlarin 6n sirada yer
aldig1 gorilmektedir. Bu sonucun, otel isletmelerindeki genel istihdam profilinin bir
pargasini yansittigi sOylenebilir. Son olarak, katilimcilarin turizm meslegine yonelik
herhangi egitim alma durumlari incelendiginde, ¢ogunlugun bu alanda herhangi bir
mesleki egitim almadigi tespit edilmistir. Turizm sektoriinde mesleki egitim almamis
olan c¢alisanlarin yiiksek diizeyde istihdam edilmesi, miisterilere sunulan hizmet
kalitesinin ve algilanan memnuniyet diizeyinin diisik olmasin1  dogrudan

etkileyebilmesi baglaminda 6nemli bir sorun olarak gosterilebilir.
4.2.2. Bagntisal Istatistik Bulgulari
4.2.2.1. Farkhlik Analizleri

Katilimcilarin yer aldiklart demografik 6zellik gruplart arasinda duygusal emek ve
tiikkenmislik boyutlarina yonelik bakis acilarinda anlamli farkliliklarin olup olmadigini
belirleyebilmek icin farklilik analizleri uygulanmasi 6ngoriilmiistiir. Ancak analizlerin
uygulanmasina gegmeden once gerek duygusal emek gerekse tiilkenmislik alt boyutlar
puanlariin normal dagilim gosterip gostermedigini tespit edebilmek amaciyla
Kolmogorov-Simirnov ve Shapiro-Wilk testleri uygulanmistir. Bu testler sonucunda s6z
konusu boyutlarin ¢ogunlukla p <0,05 anlamlilik diizeyinde oldugu ve dagilimin normal
olmadig1 goriilmiistiir. Bu sonug¢ sonrasinda demografik 6zellik gruplarinin duygusal
emek ve tilkkenmislik boyutlarina bakis acgilarinda anlamli farkliliklarin olup olmadigini
belirleyebilmek igin non-parametric testlerin kullanilabilecegi uygun goriilmiistiir.
Demografik 6zellik gruplarindan iki degiskene sahip olan gruplar i¢in Mann-Whitney U
ve iki degiskenden fazla gruba sahip olanlar i¢in Kruskall Wallis testleri uygulanmustir.

4.2.2.1.1. Cinsiyet

Cinsiyet gruplar agisindan duygusal emek ve tilkenmiglik boyutlarina yonelik
bakis agilarinda anlamli diizeyde farkliliklarin olup olmadigini tespit edebilmek
amaciyla Mann-Whitney U testi uygulanmistir. Tablo 4.3.’te gorildiigii tizere, test
sonucunda cinsiyet gruplarma gore; duygusal emegin duygusal ¢aba boyutu haricinde
yer alan diger alt boyutlara yonelik bakis agilarinda anlamli farkliliklarin olmadigt tespit

edilmistir.
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Tablo 4.3. Cinsiyet Gruplarina Gére Duygusal Emek Davraniglart Sergilemede ve Tikenmisglik Algisi
Diizeyinde Farklilasma

DuyCelis DuyCaba DuyTuk Duyarsz KisBasHis
Mann Whitney U 23238,000 22104,000 24696,000 22999,500 24934,500
Wilcoxon W 40074,000 38940,000 62097,000 39835,500 62335,500
z -1,264 -2,092 -,206 -1,439 -,033
Anlamlilik Degeri ,206 ,036 ,837 ,150 974

Cinsiyet gruplarma gore duygusal caba boyutundaki anlamli farklilasmanin ne
sekilde olustugunu tespit edebilmek i¢in gruplarin sira ortalama degerlerine bakilmistir.
Tablo 4.4.’te goriildiigii tizere, erkek calisanlarin duygusal ¢aba boyutunda verdikleri
puanlarin sira ortalama degerinin kadin ¢alisanlara kiyasla daha yiliksek oldugu

belirlenmistir.

Tablo 4. 4. Cinsiyet Gruplarina Gore Duygusal Emek ve Tiikenmiglik Boyutlarina Y6nelik Sira
Ortalamalar1

Faktor Medeni Durum N Sira Ort.
Erkek 273 234,88
DuyCelis Kadin 183 218,98
Erkek 273 239,03
DuyCaba Kadn 183 212,79
Erkek 273 227,46
DuyTuk Kadmn 183 230,05
Erkek 273 235,75
Duyarsz Kadin 183 217,68
Erkek 273 228,34
KisBasHis Kadin 183 228,75

Bu sonug, erkek calisanlarin isin gerektirdigi duygusal emek davranislarini
miisterilere karsi 1yi ve basarili bir sekilde sergileyebilmek icin kadin ¢alisanlara kiyasla

daha fazla ¢aba harcadiklar seklinde degerlendirilebilir.
4.2.2.1.2. Medeni Durum

Medeni durum gruplari agisindan duygusal emek ve tiikenmislik boyutlarina
yonelik bakis acisinda anlamli diizeyde farklilik olup olmadigmi tespit edebilmek

amaciyla Mann-Whitney U testi uygulanmigtir. Tablo 4.5’te gortldigi Uzere, test
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sonucunda medeni durum gruplarina gore; duygusal emegin duygusal ¢eligki alt boyutu
ve tiikkenmisligin duygusal tilkenme ve kigisel basari hissi alt boyutlart agisindan anlaml

farkliliklarin oldugu tespit edilmistir.

Tablo 4.5. Medeni Durum Gruplarina Gére Duygusal Emek Davraniglar1 Sergilemede ve Tukenmislik
Algis1 Diizeyinde Farklilagma

DuyCelis DuyCaba DuyTuk Duyarsz KisBasHis
Mann Whitney U 20232,000 21937,500 20601,000 22153,500 20628,000
Wilcoxon W 32952,000 34657,500 33321,000 34873,500 64881,000
Z -2,523 -1,253 -2,247 -1,090 -2,231
Anlamiihik 012 210 025 276 026
Degeri

Farkliliklarin hangi gruplardan kaynaklandigini gérebilmek i¢in anlamli farklilik
goOsteren boyutlara yonelik sira ortalama degerlerine bakilmistir. Buna gore Tablo
4.6.’da gortldigi tizere, bekér calisanlarin evli ¢alisanlara gore duygusal geliski ve
duygusal tlkenme dizeyleri daha yiiksek iken; kisisel basari hisleri daha diisiik olarak

bulunmustur.

Tablo 4.6. Medeni Durum Gruplarina Goére Duygusal Emek ve Tiikkenmislik Boyutlarina Yonelik Sira
Ortalamalar1

Faktor Medeni Durum N Sira Ort.
Bekar 297 239,88
DuyCelis Evli 159 207,25
DuyCaba Bekar 297 234,14
Evli 159 217,97
: Bekar 297 238,64
DuyTulk Evli 159 209,57
Bekar 297 233,41
Duyarsz Evli 159 219,33
Bekar 297 218,45
KisBasHis Evli 159 247,26

Bu sonuglar dogrultusunda bekar calisanlarin duygusal emek davraniglart

sergilerken daha yliksek diizeyde duygusal celiski yasayarak hareket ettikleri; duygusal
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tilkenmeyi daha yiiksek diizeyde yasadiklari ve kisisel basart hislerinin daha diisiik

diizeyde oldugunu ifade etmek miimkiindiir.
4.2.2.1.3. Calisma Durumu

Calisma durumu gruplarn agisindan duygusal emek ve tiikenmislik boyutlarina
yonelik bakis acilarinda anlaml diizeyde farkliliklarin olup olmadigini tespit edebilmek
amaciyla Mann-Whitney U testi uygulanmigtir. Tablo 4.7.’de gorildigi iizere, test
sonucunda ¢alisma durumu gruplarina gore; duygusal emegin duygusal ¢eliski boyutu
ve tiikenmisligin tiim alt boyutlar1 agisindan anlamli farkliliklarin oldugu tespit

edilmistir.

Tablo 4.7. Calisma Durumu Gruplarina Gore Duygusal Emek Davranmislar1 Sergilemede ve Tlkenmiglik
Algis1 Diizeyinde Farklilagma

DuyCelis DuyCaba DuyTuk Duyarsz KisBasHis
Mann Whitney U 16452,000 20146,500 14143,500 18657,000 12721,500
Wilcoxon W 25632,000 71827,500 23323,500 27837,000 64402,500
V4 -4,065 -1,188 -5,864 -2,350 -6,983
Anlamhilik Degeri ,000 ,235 ,000 ,019 ,000

Farkliliklarin hangi gruplardan kaynaklandigini gérebilmek i¢in anlamli farklilik
gOsteren boyutlara yonelik sira ortalama degerlerine bakilmistir. Buna gore Tablo
4.8.’de gOriildiigii iizere; sezonluk calisanlarin duygusal celiski, duyarsizlasma ve
duygusal tiikenme diizeyleri siirekli calisanlara gore daha yiiksek iken; kisisel basari

hissi diizeyleri daha diigiiktiir.
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Tablo 4.8. Calisma Durumu Gruplarina Gére Duygusal Emek ve Tiikenmiglik Boyutlarina Yénelik Sira
Ortalamalar1

Faktor Calisma Durumu N Sira Ort.
Sirekli 135 189,87
DuyCelis Sezonluk 321 244,75
Surekli 135 239,77
DuyCaba
Sezonluk 321 223,76
Sirekli 135 172,77
Lunie Sezonluk 321 251,94
Sirekli 135 206,20
Duyarsz
Sezonluk 321 237,88
Surekli 135 294,77
KisBasHis
Sezonluk 321 200,63
4.2.2.1.4. Yas

Yas gruplan agisindan duygusal emek ve tiikenmislik boyutlarina yonelik bakis
acilarinda anlamli diizeyde farkliliklarin olup olmadigii tespit edebilmek amaciyla
Kruskal-Wallis testi uygulanmigtir. Tablo 4.9.’da goriildiigii iizere, test sonucunda yas
gruplarina gore; duygusal emegin her iki alt boyutu ve tiikenmisligin duyarsizlasma ve

duygusal tikenme alt boyutlar1 agisindan anlamli farkliliklarin oldugu tespit edilmistir.

Tablo 4.9. Yas Gruplaria Goére Duygusal Emek Davraniglar: Sergilemede ve Tukenmislik Algist
Diizeyinde Farklilasma

Duygusal Duygusal Duygusal Kisisel Basar
Celiski Caba R Tukenme Hissi
Ki-kare Degeri 40,990 42,392 22,110 23,467 2,605
Serbestl |_k 4 4 4 4 4
Derecesi
Anlamhlik Diizeyi ,000 ,000 ,000 ,000 ,626

Farkliliklarin hangi gruplardan kaynaklandigini gorebilmek i¢in anlamli farklilik
gOsteren boyutlara yonelik sira ortalama degerlerine bakilmistir. Buna gore Tablo
4.10.°da goriildiigli ilizere, yas gruplar1 acisindan 18 yas alt1 ¢alisanlarin olusturdugu

grubun duygusal celiski diizeyi en yiiksek, 42 yas iistii ¢calisanlarin olusturdugu grubun
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ise en diisiik degere sahip oldugu tespit edilmistir. Duygusal ¢aba boyutu agisindan
bakildiginda ise, 18 yas alt1 calisanlarin olusturdugu grubun en diisiik ve 42 yas ve iistii

grubun ise en yiiksek sira degerine sahip oldugu gorilmiistiir.

Tablo 4.10. Yas Gruplarina Gore Duygusal Emek ve Tiikenmiglik Boyutlarina Y6nelik Sira Ortalamalari

Yas N Sira Ort. Sira Ort. Sira Ort. Sira Ort. gl:,?
18altn | 45 | = 260,60 g 20920 | x 258,80 B | 24180 £ | 174,20
18-25 | 168 | & 247,97 Q| 23514 | B 248,59 S | 224,40 é’“ 235,06
2633 | 129 | & | 23624 | | 21967 | B | 24514 | B | 25630 | G | 19452
3441 | 81 181,11 232,67 191,22 222,06 255,11

42 st | 33 171,64 245,27 111,36 138,36 336,64

Bu sonuclar, meslege yeni adim atmis gen¢ calisanlarin duygusal emek
davraniglart sergilemede yasca kendinden biiyilk calisanlara kiyasla daha c¢ok
zorlandiklar1  seklinde yorumlanabilir. Tikenmisligin  duygusal tilkenme ve
duyarsizlagsma alt boyutlarina iligkin yas gruplari acisindan verilen puanlarin sira
ortalama degerlerine bakildiginda ise, 18 yas altt grubu olusturan katilimecilarin
duygusal tilkkenme ve duyarsizlasmay1 en yiiksek diizeyde yasayan grup oldugu; 42 yas
listii grubun ise duygusal tikenme ve duyarsizlasmayr en diisiik diizeyde yasadigi

gorilmektedir.
4.2.2.1.5. Mesleki Deneyim

Mesleki deneyim siiresi gruplari acisindan duygusal emek ve tiikenmislik
boyutlarina yonelik bakis agilarinda anlamli diizeyde farkliliklarin olup olmadigim
tespit edebilmek amaciyla Kruskal-Wallis testi uygulanmistir. Tablo 4.11.’de goriildigi
lizere, test sonucunda mesleki deneyim siiresi gruplarina gore; duygusal emegin ve

tiikenmisligin tiim alt boyutlar1 agisindan anlamli farkliliklarin oldugu tespit edilmistir.

Tablo 4.11. Mesleki Deneyim Gruplarma Goére Duygusal Emek Davraniglar1 Sergilemede ve
Tukenmislik Algist Diizeyinde Farklilagma

Kisisel
"G | Cawa | Duwsrsawma | SR | Baur
Ki-kare Degeri 21,199 17,185 17,527 30,740 46,881
Serbestlik Derecesi 4 4 4 4 4
Anlamhlik Diizeyi ,001 ,004 ,004 ,000 ,000
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Farkliliklarin hangi gruplardan kaynaklandigini gérebilmek icin anlamli farklilik
gosteren boyutlara yonelik sira ortalama degerlerine bakilmistir. Buna gére Tablo
4.12.”de goriildiigi tizere, duygusal ¢eliski alt boyutuna yonelik mesleki deneyim suresi
gruplarindan 1 yil altinda ¢alisanlarin en ylksek ve 12 yil lizeri ¢alisanlarin en diisiik
puan ortalama degerine sahip gruplar oldugu goriilmektedir. Duygusal ¢aba alt boyutu
acisindan bakildiginda ise, 1-3 yil ve 4-6 yil mesleki deneyimli gruplarin en diisiik; 10-
12 yil mesleki deneyimli grubun ise en yiiksek sira ortalama degerine sahip oldugu

gorulmektedir.

Tablo 4.12. Mesleki Deneyim Gruplarina Gore Duygusal Emek ve Tikenmislik Boyutlarina Yonelik
Sira Ortalamalari

Mesleki N Sira Sira Sira Sira Sira Ort
Deneyim Ort. Ort. Ort. Ort. :
1 yil alta 99 257,23 215,50 271,05 256,68 176,05
@ © &
1-3 yil 96 3 225,13 § 209,09 é 239,70 % 238,34 = 206,70
]
= = > > =)
4-6 y1l 81 5’ 222,67 3 209,28 a 223,67 a 188,22 §~ 223,17
7-9 yil 81 245,11 247,50 238,72 249,50 239,89
10-12 yul 54 228,92 286,92 170,08 206,17 286,92
12 yil istii 45 152,60 228,80 171,40 207,00 309,40

Duygusal tilkenme ve duyarsizlasma alt boyutlarina yonelik sira ortalama
degerleri ise, 1 yil alt1 deneyimli grubun en yuksek; 10-12 yil ve 12 yil iizeri gruplarin
en diisiikk grubu olusturdugunu gostermektedir. Tiikenmisligin kigisel basari hissi alt
boyutu a¢isindan incelendiginde ise, 1 yil alt1 deneyimli grubun en diisiik; 12 y1l ve tstii
deneyimli grubun ise en yiksek sira ortalama degerine sahip oldugu belirlenmistir.
Tablo 12’deki istatistiki sonuglar incelendiginde, mesleki deneyim siiresinin duygusal
emek davraniglarini sergilemede etkili oldugu ve mesleki deneyimi yiiksek olanlarin
duygusal emek davraniglarini sergilerken daha az sikinti yasadiklar1 sdylenebilir.
Tiikenmislik agisindan degerlendirilecek olursa, mesleki deneyim siresi yuksek
olanlarin mesleki deneyim siresi diisiik olanlara kiyasla tiilkenmigligi daha diisiik

duzeyde hissettikleri ifade edilebilir.
4.2.2.1.6. Isyerindeki Pozisyon

Isyerindeki pozisyon gruplari agisindan duygusal emek ve tiikenmislik alt

boyutlarina yonelik bakis agilarinda anlamli diizeyde farkliliklarin olup olmadigini
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tespit edebilmek amaciyla Kruskal-Wallis testi uygulanmistir.  Tablo 4.13.°de
goriildiigii lizere, test sonucunda isyerindeki pozisyon gruplarina gore; duygusal emegin

ve tiikenmisligin tiim alt boyutlari agisindan anlamli farkliliklar oldugu tespit edilmistir.

Tablo 4.13. Isyerindeki Pozisyon Gruplarma Goére Duygusal Emek Davranislari Sergilemede ve
Tukenmislik Algisi Diizeyinde Farklilasma

Duygusal Duygusal Kisisel Basar
Celiski Duygusal Caba Duyarsizlasma Tikenme Hissi
Ki-kare Degeri 52,722 5,162 46,374 79,047 96,960
Serbestll_k 1 1 1 1 1
Derecesi
Anlamhlik 000 023 000 000 000
Duzeyi

Farkliliklarin hangi gruplardan kaynaklandigini gérebilmek i¢in anlamli farklilik
gosteren alt boyutlara yonelik sira ortalama degerlerine bakilmistir. Buna gore Tablo
4.14.’te goriildiigi tizere, duygusal ¢eligki alt boyutuna yo6nelik isyerlerindeki pozisyon
gruplarindan yonetsel gorevi olan ¢alisanlarin en diisiik ve stajyer ¢alisanlarin ise en
yuksek puan ortalama degerine sahip oldugu tespit edilmistir. Duygusal ¢aba boyutunda
ise, yonetsel gorevi olanlarin sira ortalama degerleri en yiiksek iken; stajyer calisanlarin

en diisiiktiir.

Tablo 4.14. Isyerindeki Pozisyon Gruplarma Gére Duygusal Emek ve Tiikenmislik Boyutlarina Yénelik
Sira Ortalamalari

isveri Pozisvonu N Sira Sira Sira Sira Sira
Y Y ort. ort. ort. ort. ort.
Yonetsel Gorevi | g5 | 2| 11033 | 8 | 26608 | X | 8915 | B | 12448 | E | 388,55
Olan < S 2 s E
. _ O
Y”g}fﬁ;;%rev' 330 | §| 24380 | 3| 22444 | 3| 24714 | 3 | 24563 | & | 20075
Stajyer 66 257,61 213,84 261,98 237,43 176,75

Tiikkenmigligin duygusal tiikenme ve duyarsizlasma alt boyutlari agisindan
bakildiginda sira ortalama degeri en diisiik grubun yonetsel gorevi olanlar ve en yiiksek
grubun ise stajyer ¢alisanlar oldugu goriilmektedir. Kisisel basart hissi alt boyutunda
ise, yonetsel gorevi olan grubun sira ortalama degeri stajyer calisanlardan daha
yuksektir. Bu sonuglar dogrultusunda, stajyer ve yonetsel gorevi olmayan galisanlarin

duygusal emek davraniglart sergilemede yonetsel gorevi olanlara kiyasla
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zorlanma/sikint1 yasadiklar1 ve tiikenmisligi daha yiiksek diizeyde hissettiklerini ifade

etmek mumkuanddir.
4.2.2.1.7. Isteki Aylik Kazang

Isteki aylik kazan¢ gruplart agisindan duygusal emek ve tiikenmislik alt
boyutlarina yonelik bakis agilarinda anlamli diizeyde farkliliklarin olup olmadigini
tespit edebilmek amaciyla Kruskal-Wallis testi uygulanmistir. Tablo 4.15.’te gortildigi
Uzere, test sonucunda isteki aylik kazang gruplarina gore; duygusal emegin duygusal
caba alt boyutu ve tiikenmisligin tim alt boyutlar1 agisindan anlamli farkliliklarin

oldugu tespit edilmistir.

Tablo 4.15. Isteki Aylik Kazang Diizeyi Gruplarina Gore Duygusal Emek Davraniglari Sergilemede ve
Tukenmislik Algist Diizeyinde Farklilasma

Dézlgi:lifll Duygusal Caba | Duyarsizlagsma '?Sigﬁz?; Ba;flil?lisljlissi
Ki-kare Degeri 35,698 3,581 24,242 50,766 51,459
Serbestlik Derecesi 3 3 3 3 3
Anlamhlik Diizeyi ,000 ,310 ,000 ,000 ,000

Farkliliklarin hangi gruplardan kaynaklandigini gérebilmek i¢in anlamli farklilik
gosteren boyutlara yonelik sira ortalama degerlerine bakilmistir. Buna gore Tablo
4.16.’da goriildiigii tizere 1500 TL nin altinda aylik kazanca sahip olan grubun 2250 TL
tizeri aylik kazanca sahip olan gruba kiyasla sira ortalama degerlerinin duygusal ¢eliski,
duygusal tiikkenme ve duyarsizlasma alt boyutlar1 ag¢isindan daha yiiksek oldugu tespit
edilmistir. Tikenmisligin kisisel basar1 hissi boyutunda ise 750 TL altinda aylik kazanci
olan grubun en diislik ve 2250 TL {izerinde aylik kazanci olan grubun ise en yiiksek sira

ortalama degerine sahip oldugu belirlenmistir.
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Tablo 4.16. isteki Aylik Kazang Diizeyi Gruplara Gore Duygusal Emek ve Tiikenmislik Boyutlarina
Yonelik Sira Ortalamalari

Klz};gﬁg N Sira Sira Sira Sira Sira
(TL) Ort. Ort. Ort. Ort. Ort.
0-749 60 = 251,98 § 204,05 = 246,43 § 229,03 é 178,85

4 <o = S &
750-1499 222 5 249,99 8 227,34 a 252,54 8 243,38 é‘ 209,95
1500-2249 135 213,90 242,17 220,33 231,87 244,33
2250-2999 39 120,62 225,38 92,35 131,35 355,65

Bu sonu¢ dogrultusunda, aylik kazanci diisiik olan g¢alisan grubunun duygusal
emek davraniglarini sergilerken igten/samimi hareket etmedigi ve fazladan ¢aba sarf
etmedigi; tilkkenmigligi daha yiiksek diizeyde hissettikleri sdylenebilir. Bir diger acidan,
isin ekonomik gelir saglama diizeyinin duygusal emek ve tiikkenmislik acisindan 6nemli

bir faktor oldugunu ifade etmek miimkiindiir.
4.2.2.1.8. Egitim Durumu

Egitim durumu gruplari agisindan duygusal emek ve tiikkenmislik alt boyutlarina
yonelik bakis acilarinda anlaml diizeyde farkliliklarin olup olmadigini tespit edebilmek
amaciyla Kruskal-Wallis testi uygulanmistir. Tablo 4.17.’de gorildiigii tizere, test
sonucunda egitim durumu gruplarina gore; duygusal emek ve tikenmislik alt

boyutlarin tiimii agisindan anlamli farkliliklar oldugu tespit edilmistir.

Tablo 4.17. Egitim Durumu Gruplarina Gére Duygusal Emek Davraniglari Sergilemede ve Tikenmiglik
Algis1 Diizeyinde Farklilagma

Duygusal Duygusal Duygusal Kisisel Basar
Celiski Caba DUV Tukenme Hissi
Ki-kare Degeri 37,313 8,533 29,941 46,166 54,384
Serbestll_k 3 3 3 3 3
Derecesi
Anlamhhk 000 036 000 000 000
Duzeyi

Farkliliklarin hangi gruplardan kaynaklandigini gorebilmek i¢in anlamli farklilik
goOsteren alt boyutlara yonelik sira ortalama degerlerine bakilmistir. Buna gore Tablo
4.18.°de goriildiigi tizere, lisans ve istii egitim durumu grubunun duygusal geliski

boyutuna yonelik sira ortalama degerinin en diisiik, ilkogretim ve ortadgretim
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gruplarinin ise en yiiksek oldugu belirlenmistir. Duygusal ¢aba alt boyutunda ise, en
yuksek sira ortalama degerine sahip grup ilkdgretim grubu iken; en disiik grup 6n lisans
egitim grubudur. Duygusal tilkenme boyutu a¢isindan bakildiginda ise, en yiksek puan
ortalama degeri gosteren grup ortadgretim iken; en diisiik lisans ve tistli egitim
grubudur. Duyarsizlasma boyutunda 6n lisans egitim grubu en yiiksek sira ortalama
degerine sahipken; en diigiikk grubu ilkogretim grubu olusturmaktadir. Tiikkenmisligin
kisisel basar1 hissi boyutunda en diisiik sira ortalama degerine sahip grup ortadgretim ve

en yiksek grup lisans ve tstii egitim grubudur.

Tablo 4.18. Egitim Durumu Gruplarina Gére Duygusal Emek ve Tikenmiglik Boyutlarina Yo6nelik Sira
Ortalamalar1

Egitim N Sira Sira Sira Sira Sira
Durumu Ort. Ort. Ort. Ort. Ort.
ilkoégretim 42 » | 248,32 © 266,64 ~ 205,14 N 195,71 2 220,14
<
Ortadgretim | 276 | Z' | 25059 [ > | 22464 | 3 | 259,07 | 3 | 24718 | & | 202,69
[=] A (@) (e} 2
On lisans 51 220,91 193,21 212,35 259,12 217,12
Lisans ve Ustl 87 153,29 243,03 152,26 167,10 321,09

Bu sonuglar dogrultusunda, calisanlarin egitim seviyelerinin duygusal emek ve
tilkenmislik acisindan anlamli etkiye sahip oldugu ve egitim seviyesi diisilk grubun
duygusal emek davraniglarim1 sergilemede egitim seviyesi yliksek gruba kiyasla
zorlandiklar1 sdylenebilir. Ayrica, egitim seviyesi diisiikk olan grubun tiikenmisligi daha
yiikksek diizeyde hissettikleri elde edilen istatistiki sonuglar dogrultusunda ifade

edilebilir.
4.2.2.1.9. Mevcut Isyeri Deneyimi

Calisanlarin mevcut isyerindeki deneyim siiresi gruplar1 agisindan duygusal emek
ve tiikenmislik alt boyutlarina yonelik bakis acilarinda anlamli diizeyde farkliliklarin
olup olmadigini tespit edebilmek amaciyla Kruskal-Wallis testi uygulanmistir. Tablo
4.19.°da goriildiigii iizere, test sonucunda mevcut igyerindeki deneyim siiresi gruplarina
gore; duygusal emek ve tiikenmisligin duyarsizlasma alt boyutu hari¢ diger tim alt

boyutlar a¢isindan anlamli farkliliklar oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 4.19. Mevcut Isyerindeki Deneyim Gruplarina Gére Duygusal Emek Davranislar1 Sergilemede ve
Tukenmislik Algist Diizeyinde Farklilasma

Duygusal Duygusal Duygusal Kisisel Basar
Celiski Caba LI ATRIFL LG ITE] Tukenme Hissi
Ki-kare Degeri 21,465 16,295 6,001 37,638 46,836
Serbestl |_k 3 3 3 3 3
Derecesi
Anlamhhk 000 000 112 000 000
Duzeyi

Farkliliklarin hangi gruplardan kaynaklandigini gérebilmek i¢in anlamli farklilik

gosteren boyutlara yonelik sira ortalama degerlerine bakilmistir. Buna gore Tablo

4.20.’de goriildiigii lizere, 1 yilin altinda isyeri deneyimine sahip olan grubun duygusal

celigki alt boyutundaki sira ortalama degeri en yiksek ve 7 yil ve iizeri olanlarin ise en

diistiktiir. Duygusal ¢aba alt boyutunda ise, en diisiik sira ortalama degeri gosteren grup

1 yilin alt1 ve 7 yil ve Ustl deneyim slresine sahip gruplar iken; en yuksek ortalama

degere sahip grup 4-6 yil arasinda deneyime sahip olan gruptur.

Tablo 4.20. Mevcut Isyerindeki Deneyim Gruplarina Gére Duygusal Emek ve Tiikenmislik Boyutlarina
Yonelik Sira Ortalamalari

isyeri Sira Sira Sira Sira
Deneyimi A Ort. Ort. Ort. Ort. RLEUG
1 yil altr 198 o | 255,02 = 214,34 X 262,59 ] 235,80 é 193,34
) < S %
o O = © =
1-3y1l 129 = 225,99 3 | 230,17 =¥ 232,86 =¥ 240,60 = 220,13
AL a ) 8 ) o) ) o) » E ,
4-6 y1l 87 203,05 275,16 176,16 209,16 276,66
7 yil ve iistii 42 163,89 193,46 162,82 197,00 320,21

4.2.2.1.10. Haftahk Cahsma Saati

Calisanlarin  haftalik calisma saati gruplar1 agisindan duygusal emek ve

tiikenmiglik alt boyutlarina yonelik bakis agilarinda anlamli diizeyde farkliliklarin olup

olmadigini tespit edebilmek amaciyla Mann Whitney-U testi uygulanmistir.

Tablo

4.21.°de goriildiigi tizere, test sonucunda haftalik ¢alisma saati gruplarina goére; gerek

duygusal emek gerekse tiikenmislik alt boyutlar1 agisindan anlamli diizeyde farklilik

olmadig belirlenmistir.
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Tablo 4.21. Haftalik Calisma Saati Gruplarina Gore Duygusal Emek Davramislar1 Sergilemede ve
Tukenmislik Algist Diizeyinde Farklilasma

DuyCelis DuyCaba DuyTuk Duyarsz KisBasHis
Mann Whitney U |  13459,500 13167,000 14094,000 13860,000 13747,500
Wilcoxon W 16309,500 16017,000 16944,000 86631,000 16597,500
z -.795 -1,078 -186 - 411 -519
sl 427 281 853 681 604
Degeri

Bu sonug, ¢alisanlarin haftalik calisma saatlerinin 45 saat ve altinda olmasi veya
45 saatin lizerinde olmasinin duygusal emek ve tiikkenmislik agisindan etkili olmadiginin
bir gostergesi olarak kabul edilebilir. Diger bir ifadeyle, calisanlar arasinda calisma
saatinde farklilasmanin onlarin duygusal emek ve tiikenmislik algilarin1 belirlemede
etkili bir faktor ve sorun olmadigi sdylenebilir. Haftalik ¢alisma saati 45 saatin tizerinde
olan c¢alisanlarin duygusal ¢eliski ve tiikenmislik diizeylerinin daha yiiksek olabilecegi
diisiincesi teorik baglamda kabul edilebilir olsa da, turizm sektoriindeki islerde,
calisanlarin uzun c¢alisma saatlerini ig¢sellestirmis olmalari, c¢alisma saatlerindeki
farklilagmalarin duygusal emek ve tiilkenmiglik agisindan anlamli diizeyde farklilig:

beraberinde getirmemesinin bir nedeni olabilir.
4.2.2.1.11. Mesai Ucreti

Haftalik ¢alisma saati 45 saatin iizerinde olan calisanlarin mesai iicreti alip
almama durumlarmin duygusal emek ve tiikenmislik alt boyutlarma yonelik bakis
acilarinda anlaml diizeyde farklilik gosterip gostermedigini tespit edebilmek amaciyla
Mann-Whitney U testi uygulanmistir. Tablo 4.22.’de goriildiigii iizere, test sonucunda
mesai {icreti alip almama durumlarina gore; duygusal emegin duygusal celiski ve

tiikenmigligin tim alt boyutlart agisindan anlamli farkliliklarin oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 4.22. Mesai Saati Ucreti Alma Gruplarina Gére Duygusal Emek Davranislari Sergilemede ve
Tukenmislik Algist Diizeyinde Farklilasma

DuyCelis DuyCaba DuyTuk Duyarsz KisBasHis
Mann Whitney U 4603,500 7699,500 4711,500 4680,000 5940,000
Wilcoxon W 5929,500 9025,500 6037,500 6006,000 60555,000
z -5,215 -,981 -5,065 -5,117 -3,390
Anlamhilik Degeri ,000 327 ,000 ,000 ,001

Farkliliklarin hangi gruplardan kaynaklandigini gérebilmek i¢in anlamli farklilik
gosteren boyutlara yonelik sira ortalama degerlerine bakilmistir. Buna gore Tablo
4.23.’te gorildiigi tizere, haftalik calisma siresi 45 saatin Gzerinde olup mesai Ucreti
almayanlarin duygusal ¢eligki yasayarak hareket etme ve tiikenmislik diizeyleri mesai

ticreti alan ¢aliganlara kiyasla daha yiiksektir.

Tablo 4.23. Mesai Saati Ucreti Alma Gruplarina Gére Duygusal Emek ve Tiikenmislik Boyutlarina
Yonelik Sira Ortalamalari

Faktor Mesai Ucreti N Sira Ort.
Evet 51 116,26

DuyCelis Hayir 330 202,55
Evet 51 176,97

DuyGaba Hayir 330 193,17
Evet 51 118,38

DuyTik Hayir 330 202,22
Evet 51 117,76

Duyarsz Hayir 330 202,32
Evet 51 239,53

KisBasHis Hayir 330 183,50

Bu sonug, fazla ¢alisanlarin ¢alismalarinin karsiligini parasal olarak alamamasinin
isin gerektirdigi duygusal emek davraniglarini igsellestirerek sergileyebilmek igin ¢aba
harcamalarina engel teskil edebilecegiyle agiklanabilir. Bu durum ayrica, tiikenmislik

acisindan da benzer dogrultuda degerlendirilebilir.
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4.2.2.1.12. Departman

Calisanlarin farkli departmanlarda c¢aligmalarinin duygusal emek ve tiikenmiglik
alt boyutlarma yonelik bakis agilarinda anlamli  diizeyde farklilik gosterip
gostermedigini tespit edebilmek amaciyla Kruskal-Wallis testi uygulanmistir. Tablo
4.24.’te gorildiigi lizere, test sonucunda departman gruplarina gore; sadece duygusal

emegin duygusal ¢eliski alt boyutu agisindan anlamli farklilik oldugu tespit edilmistir.

Tablo 4.24. Departman Gruplarina Gore Duygusal Emek Davramiglar1 Sergilemede ve Tikenmislik
Algis1 Diizeyinde Farklilagma

Duygusal Duygusal Duygusal Kisisel Basar
Celiski Caba LI ATRIFL LG ITE] Tukenme Hissi
Ki-kare Degeri 23,956 9,395 5,655 3,775 7,472
Serbestll_k 4 4 4 4 4
Derecesi
Anlamlilik 000 052 235 437 113
Duzeyi

Farkliligin hangi gruplardan kaynaklandigini gorebilmek i¢in anlamli farklilik
gosteren duygusal celiski boyutuna yonelik sira ortalama degerlerine bakilmistir. Buna
gbre Tablo 4.25.’te gorildiigii lizere, servis-bar departmaninda galisanlar duygusal
celiski alt boyutunda en yiiksek sira ortalama degerine sahip iken; en diisiik sira
ortalama degerine sahip departman grubunu ise kat hizmetleri c¢alisanlari

olusturmaktadir.

Tablo 4.25. Departman Gruplarina Gore Duygusal Emek ve Tiikenmislik Boyutlarina Yonelik Sira
Ortalamalar1

isyeri N Sira Sira Sira Sira Sira
Pozisyonu Ort. Ort. Ort. Ort. Ort.
On Biiro 131 214,16 217,27 216,57 211,82 251,52
23 (1] ~ N 44
i) Q = 2 ==
Servis Bar 180 O | 261,25 8 251,33 = 241,30 < 245,38 & | 213,88
> 4 > > A
: 2 g g &
Mutfak-Biife 49 s 234,41 a 213,90 236,89 224,34 2 232,63
Kat Hizmetleri 81 183,50 206,17 216,44 219,33 216,72
Diger 15 184,40 221,00 216,80 234,80 253,10

Bu sonug, servis-bar c¢alisanlarin miisteriler ile daha sik, yogun ve uzun siireli

etkilesimde bulunmalari durumuyla agiklanabilir. Ciinkii duygusal emek davraniglarini
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sergilerken miisterilerle olan etkilesimin siklik, yogunluk, uzun siirelilik ve cesitlilik
gOstermesi calisanlarin duygu ydnetimlerini basarili bir sekilde yiiriitmelerini
zorlastirabilmektedir. Bu durum ise, calisanlarin duygusal emek davranislarini
sergilemede daha yulksek dizeyde duygusal geliski yasamlarina etki edebilmektedir.
Bununla birlikte kat hizmetleri ¢alisanlarinin miisterilerle kurduklari etkilesimin siklik,
yogunluk, siire ve cesitlilik agisindan daha diisiik diizeyde olmasi bu departman
calisanlarinin duygusal celiski yasama diizeylerinin de dogru orantili olarak diisiik

¢ikmasina etki etmis olabilir.
4.2.2.1.13. Turizm Egitimi Alma Durumu

Katilimeilarin turizm egitimi almis olma ve olmama durumlarinin duygusal emek
ve tilkenmislik alt boyutlarina yonelik bakis a¢ilarinda anlamli diizeyde farklilasmaya

neden olup olmadigini tespit edebilmek amaciyla Mann-Whitney U testi uygulanmustir.

Tablo 4.26. Turizm Egitimi Alma Durumuna Gére Duygusal Emek Davraniglar1 Sergilemede ve
Tukenmislik Algist Diizeyinde Farklilasma

DuyCelis DuyCaba DuyTuk Duyarsz KisBasHis
Mann Whitney U 23720,500 24221,500 22697,500 24059,500 22258,000
Wilcoxon W 39120,500 39621,500 38097,500 39459,500 61879,000
Z -1,383 -,387 -1,707 -,634 -,268
Anlamhilik Degeri ,167 ,699 ,088 ,526 ,788

Tablo 4.26’da goriildiigii iizere, test sonucunda turizm egitimi almig olma ve
olmama durumlarina gore; gerek duygusal emek gerekse tiikenmislik alt boyutlarina

yonelik bakis acisinda anlamli farklilik géstermedigi tespit edilmistir.
4.2.2.2. Duygusal Emegin Tiikenmislige Etkisi

Bu tez calismasinin temel arastirma konusu olan duygusal emegin tilkenmislik
tizerindeki etkisini belirleyebilmek amaciyla ¢oklu dogrusal regresyon analizi
uygulanmistir. Analizde duygusal emegin duygusal ¢eliski ve duygusal c¢aba
boyutlarinin tilkenmisligin her bir alt boyutu tizerindeki etkisinin anlamli olup olmadig1
ve anlamli ise etki diizeyinin ne oranda olduguna bakilmistir. Analiz sonucunda elde

edilen degerler Tablo 4.27.”de sunulmustur.
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Tablo 4.27. Duygusal Emegin Tiikenmislik Uzerindeki Etkisine Yonelik Regresyon Analizi

Std. Edilmis
2
Model R F Beta t Anlamhilik
DUYCELIS ,600 15,597 ,000
,358 127,963
DUYCABA -,262 -6,803 ,000
Bagiml Degisken: Duyarsizlasma
Model R? F SRS t Anlamlilik
eta
DUYCELIS -,673 -18,723 ,000
439 178,829
DUYCABA ,237 6,601 ,000
Bagimh Degisken: Kisisel Basar1 Hissi
Model R? F SRS t Anlamlilik
eta
i ,450 11,603 ,
DUYCELIS 632 260,927 000
DUYCABA -,132 -4,324 ,000

Bagiml Degisken: Duygusal Tiikenme

Tablo 4.27.°deki anlamlilik siitunundaki istatistiki degerler incelendiginde,
duygusal emegin hem duygusal c¢eliski hem de duygusal c¢aba alt boyutunun
tikenmisligin ¢ alt boyutu iizerinde de anlamli etki diizeylerine sahip oldugu
gorulmektedir. Etki dizeylerinin ne oranda ve ne yonde oldugunu gorebilmek igin R2
degerlerine bakildiginda, duygusal emegin tiikkenmisligin duygusal tikenme alt boyutu
tizerindeki etkisinin yaklasik %63 diizeyinde oldugu goriilmektedir. Duygusal emek alt
boyutlarindan hangisinin duygusal tlkenmeyi ag¢iklamada daha yiiksek Onemde
oldugunu ortaya koyabilmek i¢in standardize edilmis beta degeri olusturulmus ve bunun
sonucunda, duygusal celigskinin daha yliksek Oonem derecesine sahip oldugu tespit
edilmistir. Etki yoniiniin ne olduguna bakildiginda ise, duygusal tukenmeyi duygusal
celiskinin pozitif (H1) ve duygusal cabanin ise negatif (H4) olarak etkiledigi

gorulmektedir.

Tablo 4.27°de goriildiigii tizere, duygusal emegin tiikenmisligin duyarsizlagsma
boyutu Uzerindeki etkisi ise yaklasik %36 diizeyindedir. Duygusal emek boyutlarindan
hangisinin duyarsizlasmay1 ag¢iklamada daha yiiksek Onemde oldugunu ortaya
koyabilmek i¢in standardize edilmis beta degerine bakilmis ve bunun sonucunda,
duygusal ¢eliskinin daha yiliksek 6nem derecesine sahip oldugu tespit edilmistir. Etki
yOniiniin ne olduguna bakildiginda ise, duyarsizlagsmay1 duygusal ¢eliskinin pozitif (H2)

ve duygusal ¢abanin ise negatif (H5) olarak etkiledigi goriilmektedir.
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Tablo 4.27°de ayrica, duygusal emegin tiikenmisligin kisisel basar1 hissi alt
boyutu tzerindeki etkisinin %44 diizeyinde oldugu goriilmektedir. Duygusal emek alt
boyutlarindan hangisinin kigisel basar1 hissini agiklamada daha yiiksek ©nemde
oldugunu ortaya koyabilmek i¢in standardize edilmis beta degeri olusturulmus ve bunun
sonucunda, duygusal celigskinin daha yliksek Oonem derecesine sahip oldugu tespit
edilmistir. Etki yoniiniin ne olduguna bakildiginda ise, kisisel basar1 hissini duygusal
celiskinin negatif (H3) ve duygusal ¢abanin ise pozitif (H6) olarak etkiledigi

gorulmektedir.
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SONUC, TARTISMA ve ONERILER

Bir iilkenin yurtdisinda sahip oldugu imajimin sekillenmesinde turizm sektori
onemli bir role sahiptir. Yabanci turistlere sunulan hizmetin kalitesinin yiiksek olmasi
ve onlara sergilenen davraniglarin niteligi iilkenin ve {ilke insaninin imajmin olumlu
olmasimi saglamaktadir. Bununla birlikte, destinasyonlarin sadece ¢esitli ¢ekicilik
unsurlarina sahip olmasi turistlerin o destinasyonla ilgili imaj algilarinin olumlu
olmasina yetmeyebilir. Bu noktada, uluslararasi turizm faaliyetlerinde iilkenin goriinen
yiizii olarak gosterilen turizm sektorii calisanlarinin sunduklari hizmete yonelik
algilanan kalite diizeyinin olumlu imaj olusturulmasi acgisindan Onem tasidig

sOylenebilir.

Turizm sektorii ¢alisanlarinin kaliteli hizmet sunabilmeleri igin turistlerle olan
sosyal etkilesimlerinde fiziksel ve zihinsel emege ek olarak duygusal emek de
harcamalar1 gerektiginden s6z edilmektedir. Gilinliimiiz tiiketicileri —turistik 0rin
tlketicileri de dahil- bir mal veya hizmet satin alirken satin aldigi iriiniin fiziksel
Ozelliklerinin yaninda manevi yonden de deger tagiyan lriinleri tercih edebilmektedirler.
Bu durum hizmet sektérinde daha belirgin bir hal alabilmektedir. Hizmet sektdriinde
sunulan mal ve hizmetin kendisi kadar ve belki de bununda &tesinde sunulus sekli
biiyiikk 6nem arz etmektedir. Bu nedenle, tiiketiciyle karsilikli etkilesimde bulunarak
hizmet sunan calisanlar, tiliketicilerin duygusal isteklerine de yanit vererek
memnuniyetlerini artirmada kilit rol oynayabilmektedir (Kaya ve Ozhan, 2012: 110).
Turistlerin  duygusal taleplerini karsilamada ise, turizm sektorii calisanlarinin
sergileyecekleri duygusal emek davraniglarinin niteliginin memnuniyet, kalite ve imaj

algisinin olusumunda belirleyici faktor oldugu sdylenebilir.

Duygusal emek davranislarini beklenen/istenen diizeyde ve nitelikte sergilemek,
Ozellikle isletmeler agisindan bir takim faydalar saglayabilmektedir. Ancak, duruma
calisanlar acisindan yaklasilacak olursa, c¢alisanlarin kendilerinden beklenen/istenen
duygusal emek davranislarin1 sergilemeden kaynakli bir takim olumsuzluklarla
karsilasmalarmin  miimkiin oldugu sOylenebilir. 1lgili literatiirdeki c¢alismalara
bakildiginda, duygusal emek davraniglarini sergilemede zorlanan ve bu davraniglari
sergilerken kendi gercek hisleriyle celiski yasayan calisanlarin Gzellikle mesleki

tiikkenmislik diizeylerinin daha yiiksek diizeyde olduguna iliskin arastirma sonuglar1 ve
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teorik yaklagimlarin oldugu goriilmektedir. S6z konusu duruma daha genis perspektiften
yaklasildiginda ise, duygusal emegin olumsuz etkilerinin sadece ¢alisan icin degil;
isletme ve genel olarak destinasyon/iilke imaj1 agisindan da 6nem arz ettigi sdylenebilir.
Bunun nedeni ise; duygusal emek davraniglarini sergilemede zorlanan, duygusal ¢eliski
yasayan, gercekte hissetmedigi duyguyu yansitmasi gerektiginde rol yapan calisanin,
turistlerin duygusal taleplerini karsilamada yetersiz kalabilecegi gercegidir. Buna ek
olarak, turistler sergilenen duygusal emek davranislarini zorla yapilan davranislar olarak
algiladiklarinda  bu iletisimin/etkilesimin samimiyetsiz oldugu  hissine
kapilabilmektedirler. Bu durum ise, hizmet kalitesi ve memnuniyet algisini olumsuz
yonde etkileyebilmekte ve gerek isletme gerekse destinasyon imajinin zedelenmesine
yol acabilmektedir. Dolayisiyla, duygusal emek davranislarini sergilemeden kaynakli
olarak, calisanlarin maruz kaldiklar1 olumsuzluklarin 6zellikle turizm sektorii

baglaminda ele alinmasinin 6nemli oldugu sOylenebilir.

Arastirmada oncelikle, 6rneklemde yer alan farkli demografik ve sosyo-ekonomik
Ozelliklere sahip gruplar agisindan duygusal emek ve tiikenmislik alt boyutlarina iligkin
alg1 diizeylerinde anlamli farkliliklarin olup olmadigii tespit edebilmek amaciyla
farklilik analizleri uygulanmistir. Analizler neticesinde 6rneklem gruplarmin ¢ogunda,
s6z konusu alt boyutlara yonelik algi diizeyinde anlamli farkliliklarin oldugu
goriilmistiir. Buna gore, cinsiyet gruplarina yonelik yapilan Mann-Whitney U testi
sonucunda, erkek calisanlarin kadin ¢alisanlara kiyasla duygusal emegin duygusal ¢aba
alt boyutundaki davraniglar1 sergileme diizeylerinin daha yiiksek oldugu belirlenmistir.
Bu sonug, ilgili literatiirdeki arastirma sonuclari ve teorik yaklagimlarla paralellik
gostermemektedir. ilgili literatiirde, kadin calisanlarin duygusal emek davranislari
sergilemede ve duygu yonetiminde erkek calisanlara kiyasla daha basarili olduklar
belirtilmektedir (Ozgen, 2010; Hochschild, 1983; Rafaelli 1989; Morris ve Feldman
1996; Turkay vd. 2011; Erickson ve Ritter, 2001; Grandey, 2003). Bununla birlikte,
hizmet sektoru kapsamindaki diger islere kiyasla turizm sektoriindeki islerin sahip
oldugu bir takim farkliliklar, erkek calisanlarin duygusal caba sergileme diizeylerinin
daha yiiksek olmasimi etkileyebilir. Otel isletmelerinde caligma temposunun yiiksek
olusu ve yapilan iglerin ayni mesai saati igerisinde c¢ok c¢esitlilik gosterebilmesi
calisanlar agisindan fiziksel yorgunlugu beraberinde getirebilmektedir. Bu durum,

fiziksel yorgunluk yasayan calisanlarin aym1 zamanda duygusal emek davranislarini
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basarili ve istenen sekilde sergilemesini engelleyebilir. Bu aragtirmadan elde edilen
sonu¢ da bu dogrultuda degerlendirilebilir. Kadin ¢alisanlarin erkeklere kiyasla, fiziksel
zorluk derecesi yiiksek islerde daha fazla yorgunluk hissetmeleri, duygusal c¢aba
kapsamindaki davraniglari daha diisiik diizeyde sergilemelerini etkilemis olabilir. Otel
isletmelerinin genel istihdam yapisina bakildiginda da, erkek calisanlarin daha yiiksek

diizeyde olmasi belirli dl¢lide bu yaklasimi dogrular niteliktedir.

Katilimcilarin medeni durum gruplarina gore, duygusal emek ve tiikenmislik alt
boyutlarina iligkin alg1 diizeylerinin anlamli farklilik gosterip gostermedigini tespit
edebilmek amaciyla yapilan Mann-Whitney U testi sonuglarina gore; bekar calisanlarin
evli ¢alisanlara kiyasla daha ytiksek diizeyde duygusal ¢eliski yasayarak duygusal emek
sarf ettikleri, duygusal tilkenmeyi daha yiiksek hissettikleri ve kisisel basar1 hislerinin
daha diisiik oldugu belirlenmistir. Calisma yasaminda, duygusal emek davranislar
sergilemede medeni durumun etkili olup olmadiginin incelendigi aragtirmalardan elde
edilen sonuglara bakildiginda genel itibariyle, ¢alisanlarin bekar veya evli olmalarinin
duygusal emek davramislarini sergileme diizeyleri acisindan anlamli farklilik
gostermedigi belirlenmistir (Zammuner ve Galli; 2005; Oz, 2007; Sloan, 2008: Kaya,
2009; Oral ve Kose; 2011; Kaya ve Ozhan; 2013). Bununla birlikte Ozgen’in (2010)
calismasinda ise, evli calisanlarin ailelerinden sagladiklar1 sosyal destek neticesinde
duygusal emek davraniglarini sergilemede daha basarili olduklar1 yoniinde sonuclar elde
edilmistir. Dolayisiyla, bu arastirmadan elde edilen sonu¢ dogrultusunda, bekar
calisanlarin duygusal ¢eliski diizeylerinin daha yiiksek olmasini, sosyal yasamlarinda
kendilerine saglanan destegin yetersizligiyle iliskilendirmek mimkindir. Bu durum
benzer sekilde, bekar calisanlarin evli calisanlara kiyasla daha yiiksek duygusal
tilkkenme ve daha diisiik kisisel basar1 hissine sahip olmalariyla da iliskilendirilebilir.
Akgamete, Goniil, Koner ve Sucuoglu’nun (2001) 6gretmenlere yonelik gergeklestirmis
oldugu arastirmada da, bekarlarin evlilere kiyasla genel tiikkenmislik diizeylerinin daha

yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Katilimcilarin ¢alisma durumu gruplarma (sezonluk/siirekli) gore, duygusal
emek ve tilkenmiglik alt boyutlarina iliskin algi diizeylerinin anlaml farklilik gdsterip
gostermedigini tespit edebilmek amaciyla yapilan Mann-Whitney U testi sonuglarina
gore; duygusal emegin duygusal celiski alt boyutu ve tilkenmisligin tiim alt boyutlari

acisindan anlamli farkliliklarin oldugu belirlenmistir. Sezonluk ¢alisanlarin duygusal
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celiski kapsaminda davranislar sergileme, duygusal tilkenme ve duyarsizlagsma diizeyleri
stirekli ¢alisanlara kiyasla daha yiiksek; kisisel basar1 hissi diizeyleri ise daha diisiiktiir.
Sezonluk calisanlarin yaptiklar isi igsellestirememeleri ve dolayisiyla islerini gegici
olarak diisiinmeleri duygusal c¢eliski kapsaminda davranislar sergilemelerine neden
olmus olabilir. Ciinkii, bu durumdaki calisanlar islerini daha basarili bir sekilde
yapabilmek ve (st diizey performans sergileyebilmek icin yeterli motivasyona sahip
olamayabilirler. Bu durum, sezonluk ¢alisanlarin diisiik orgiitsel baglilik hissinden
kaynakl1 olarak, islerinde fazla caba harcamak yerine miisterilerle kurduklari iliskilerde
yiizeysel davranmalarina yol agabilmektedir (Kaya ve Serceoglu, 2013). Sezonluk
calisanlarin duygusal tilkenme ve duyarsizlagsma diizeylerinin daha yiiksek diizeyde
olusu da, islerini sahiplenmeyi anlamsiz bulma ve islerinden uzaklagma diislincesinin ve
duygusunun bir sonucu olarak yorumlanabilir. Esnek istihdam araglarindan biri olarak
ifade edilen sezonluk c¢alisma statiisiindeki calisanlarin 6zellikle i giivencesinden
yoksun olmalarinin ige karsi tutumlarinda olumsuz egilimleri beraberinde getirdigi, is
doyumlarinin diisiik oldugu ve bundan dolayi tiikenme dlzeylerinin de yiiksek diizeyde
oldugu iizerinde durulmaktadir (Izgi ve Olcay, 2008; ilhan, 2008; Belek, 2010; Yiiksel,
2002; Miller ve Terborg 1979; Turan ve Parsak, 2011; Aiken ve Hage, 1966; Sulu vd.,
2010; Hirschfeld ve Field, 2000).

Katilimcilarin ¢aligma saati gruplarina gore, duygusal emek ve tikenmislik alt
boyutlarina iligkin alg1 diizeylerinin anlamli farklilik gosterip gostermedigini tespit
edebilmek amaciyla yapilan Mann-Whitney U testi sonuglarina gore; gerek duygusal
emek gerekse tlikenmislik alt boyutlar1 acisindan anlamli farkliliklarin  olmadig:
belirlenmigtir. Bu sonug, otelcilik sektoriiniin uzun ¢alisma saatlerinin genel bir
karakteristigini  yansitmasmma  bagli  olarak  ¢alisanlarin  ¢ofu  tarafindan
i¢sellestirilmis/kaniksanmis olmasiyla agiklanabilir. Bununla birlikte, Is Kanunu’nda
belirtilen haftalik 45 saat iizeri ¢alisma durumunda mesai iicreti alip almama durumu
acisindan bakildiginda, yapilan Mann-Whitney U testi sonuglarina gére; mesai ticreti
almayan calisanlarin duygusal ¢eliski kapsaminda davranislar sergileme egilimleri ve
tilkkenmislik diizeylerinin daha yiiksek oldugu goriilmiistir. Bu sonug, c¢alisanlarin
fazladan harcadiklart emegin karsiligini alamamasma bagli olarak islerine yonelik

olumsuz tutumlar gelistirmeleriyle agiklanabilir.
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Katilimecilarin  yas gruplart acisindan, duygusal emek ve tikenmiglik alt
boyutlarina iliskin alg1 diizeylerinin anlamli farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla yapilan Kruskal-Wallis testi sonucglarina gore; tikenmisligin kisisel basari
hissi alt boyutu disindaki diger bes alt boyut agisindan anlamli farkliliklarin oldugu
bulunmustur. Farkliliklarin kaynaklandigi gruplari tespit edebilmek amaciyla gruplarin
sira ortalama degerlerine bakilmistir. Bunun sonucunda, 18 yas alti katilime1 gurubun
duygusal geliski ve duygusal ¢aba alt boyutlarinda en yiiksek degeri aldig1 goriilmiistiir.
42 yas ve ustii katilmct grup ise, 18 yas alti gurubun aksine duygusal celiski alt
boyutunda en diisik ve duygusal caba alt boyutunda en yiiksek degere sahiptir.
Duygusal emek baglamindaki bu sonuglar, yas diizeyinin arttik¢a duygusal emek
davraniglarini sergileme ve duygu yonetiminde daha basarili olundugunun bir gostergesi
olarak degerlendirilebilir. Robbins (2009) tarafindan gergeklestirilen arastirmada, yas
artttkga olumsuz duygularin daha az oranda gosterildigi sonucu elde edilmistir. Bir
baska arastirmada da, yas ile duygusal ¢aba kapsaminda davraniglar sergileme arasinda
pozitif, yiizeysel davranis arasinda ise negatif bir iliskinin varligindan s6z edilmektedir
(Dahling ve Perez, 2010). Gross vd.’nin (1997) arastirmasinda ise, yas ile duygu
kontrolii ve diizenlemesi arasinda pozitif bir ilisgki elde edilmistir. Buna gore, yas
arttikca duygu kontrolii ve diizenlemesi de artis gostermektedir. Tiikkenmislik alt
boyutlar1 agisindan incelendiginde ise, yine 18 yas alt1 katilimci grubunun duygusal
tikenme ve duyarsizlasma diizeyleri en yiiksek olan grup oldugu belirlenmistir.
Bununla birlikte, 42 yas {istii grup duygusal tiilkenme ve duyarsizlasma diizeyi en diistik
grubu olusturmaktadir. Bu sonug, ozellikle yiiksek sezonda caligma temposu ve
sartlarinin daha da agirlasti1 otelcilik sektoriinde meslek hayatina yeni giris yapmis
calisanlarin, s6z konusu calisma kosullarina kars1 direnglerinin yas1 biiylik olanlarla
kiyaslandiginda daha diisiik diizeyde olmasiyla agiklanabilir. Bir diger agidan, geng
calisanlarin meslek hayatindan beklentilerinin yliksek olmasi ve gercek¢i temellere
dayanmamasi da, beklentilerin karsilanmamasina bagl tiikenmislik hissinin artmasina
etki etmis olabilir (Cordes ve Dougherty, 1993; Ergin, 1993; Ergin, 1995; Cimen,
2000; Maslach vd.2001). Ardi¢ ve Polat¢gi’nin (2008) arastirmasinda, geng calisanlarin
duyarsizlagsma diizeylerinin daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Laub’un (1998)
arastirmasinda da, geng calisanlarin tilkkenmislik sendorumunu yiiksek diizeyde yasama

acisindan risk gurubunu olusturdugu tespit edilmistir. Antoniou, Polychroni ve
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Vlachakis’in (2006) arastirmasindan elde edilen sonug ise, geng calisanlarin duygusal
tiikkenme ve meslekten uzaklagmaya bagl tiikenmislik diizeylerinin anlamli 6l¢iide daha

yiiksek oldugunu gostermektedir.

Katilimcilarin mesleki deneyim stiresi gruplar1 agisindan, duygusal emek ve
tikenmislik alt boyutlarina iligkin algi diizeylerinin anlamli farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan Kruskal-Wallis testi sonuglarina gore; hem
duygusal emek hem tiikenmislik alt boyutlarinda anlamli1 farkliliklarin oldugu sonucuna
ulagilmigtir. Farkliliklarin  hangi gruplardan kaynaklandigin1 ortaya koyabilmek
amaciyla s6z konusu alt boyutlarin sira ortalama degerlerine bakilmistir. Buna gore, 12
yil ve iizeri mesleki deneyime sahip olan gurubun duygusal ¢eligki yasayarak duygusal
emek davraniglarimi sergileme diizeylerinin diger mesleki deneyim gruplarina kiyasla
daha diistik ve 1 yilin altinda mesleki deneyime sahip olan gurubun ise diger gruplara
kiyasla daha yiiksek diizeyde oldugu belirlenmistir. Duygusal ¢aba alt boyutunda, en
yiiksek sira ortalama degerine sahip olan grup 10-12 y1l mesleki deneyimli grup iken; en
diisiik degere sahip iki grup ise 1-3 ve 4-6 yil mesleki deneyim gruplandir. Ilgili
literatiirde bu arastirma sonuglarini destekler nitelikte teorik yaklagimlarin ve arastirma
sonuclarinin oldugu goriilmektedir. Dahling ve Perez’e (2010) gore, farkl 6zelliklere,
deger yargilarina ve beklentilere sahip kisilere hizmet etmenin gerektigi islerde uzun
siire ¢alisanlar, onemli duygusal deneyimler edinebilmekte ve bu durum calisanlara
duygularii1 diizenlemelerinde avantaj saglayabilmektedir. Chu ve Murmann (2006:
1182) ve Hochschild (1983: 40) de bu dogrultuda, duygusal emek davraniglarini basarili
bir sekilde sergilemede ge¢misten edinilen deneyimlerin 6nemli oldugundan s6z
etmektedir. Kinman vd. (2011) ve Lee ve Brotheridge (2011) tarafindan gergeklestirilen
arastirmalarin sonuclari da, mesleki deneyim siiresi daha fazla olan calisanlarin
duygusal emek davranislar sergilemede daha basarili oldugunu gostermistir. Oz (2007)
ve Uysal (2007) tarafindan gergeklestirilen arastirmalarda ise, daha uzun calisma
stiresine sahip olan calisanlarin duygusal caba kapsamindaki davraniglart sergileme
egilimlerinin daha yiiksek diizeyde oldugu bulunmustur. Tiikenmislik ve mesleki
deneyim siiresi ag¢isindan bakildiginda ise, deneyim siiresinin artmasi durumunda
tilkenmiglik diizeyinde anlamli azalmanin olacagi ifade edilebilir. Bunun nedeni ise,
bireyin meslegin karakteristiklerini tanimasina bagli olarak, meslegi icra ederken daha

az zorlanabilecegi seklinde agiklanmaktadir (Brever ve Shepard, 2004). Kaya, Uner,
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Karanfil, Uluyol, Yiksel ve Yiuksel’in (2007) arastirmasinda, tiikkenmisligin tig
boyutunun da, mesleki deneyim siiresi ile ters yonli iliskili oldugu belirlenmistir. Diger
bir ifadeyle, mesleki deneyim siiresi arttikca tiikenmislik diizeyi azalmaktadir. Brever ve
Shepard (2004) gergeklestirdikleri meta-analiz ¢alismasinda, mesleki deneyim siiresi ile
tilkenmislik arasindaki iliskiyi incelemisler ve iki degisken arasinda negatif yonlii ve
anlamli bir iligkinin oldugunu saptamiglardir. Tiirkmen ve Artuger’in (2011) turizm

sektorii calisanlarina yonelik arastirmasinda da benzer sonuglara ulasilmistir.

Katilimcilarin isyerindeki gérev pozisyonlar1 (yonetsel gorevi olan/olmayan ve
stajyer) acisindan, duygusal emek ve tiikkenmislik alt boyutlarina iliskin algi
diizeylerinin anlamli farklilik gdsterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan
Kruskal-Wallis testi sonuglarina gore; hem duygusal emek hem tiikenmislik alt
boyutlarinda anlamli farkliliklarin oldugu tespit edilmistir. Farkliliklarin  hangi
gruplardan kaynaklandigini ortaya koyabilmek amaciyla s6z konu alt boyutlarin sira
ortalama degerlerine bakilmistir. Buna gore, yonetsel gorevi olan ¢alisanlarin duygusal
celiski yasama diizeyleri diger iki pozisyon grubuna gore daha diisiik ve duygusal ¢aba
kapsaminda davraniglar sergileme diizeyleri ise daha yiiksek olarak belirlenmistir. Bu
sonug, yonetsel gorevi olan calisanlarin islerini basarili bir gekilde yapabilmek ve
sorumluluklarinda olan calisanlara 6rnek olabilmek i¢in fazladan ¢aba harcamalarinin
ve islerini igsellestirmeye galismalarmin bir sonucu olabilir. Bir diger agidan, yonetsel
gorevi olan caligsanlarin isin gerektirdigi duygusal emek davranislarini sergilerken sahip
olduklar1 deneyim, fazla zorlanmamalarin1 ve duygusal ¢eliski yasamamalarini saglamis
olabilir. Tikenmislik alt boyutlar1 agisindan incelendiginde ise, yonetsel gorevi olan
calisanlarin duygusal tiikkenme ve duyarsizlagsma diizeylerinin daha diisiik ve kisisel
basar1 hislerinin daha yiiksek oldugu sonucu elde edilmistir. Bu sonug da yine, yonetsel
gorevi olan ¢alisanlarin islerini benimsediklerini ve islerini daha iyi yapabilme duygu ve

diisiincesine sahip olduklar1 seklinde ifade edilebilir.

Katilimcilarin isten elde ettikleri aylik kazang gruplari agisindan, duygusal
emek ve tilkenmisglik alt boyutlarina iliskin algi diizeylerinin anlamli farklilik gdsterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan Kruskal-Wallis testi sonuglarina gore;
duygusal emegin duygusal ¢aba alt boyutu haricindeki tim alt boyutlarda anlamli
farkliliklarin oldugu tespit edilmistir. Farkliliklarin hangi gruplardan kaynaklandiginm

ortaya koyabilmek amaciyla s6z konu alt boyutlarin sira ortalama degerlerine
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bakilmistir. Buna gore, aylik kazanci 2250 TL iizeri olan ¢alisanlarin duygusal ¢eligki,
duygusal tilkkenme ve duyarsizlasma diizeyleri 6nemli Slgiide daha diisiik ve kisisel
basar1 hisleri daha yiiksektir. Bu sonug, ¢alisanlar agisindan elde edilen iicret diizeyinin
ise yonelik olumlu tutumlara sahip olmasinda, isin gerekliliklerini yerine getirebilmek
icin fazladan c¢aba harcamasinda 6nemli bir motivasyon araci olmasiyla agiklanabilir
(Aydin, 2000). Ozellikle, ¢alisanlarin iste harcadiklar1 ¢abaya karsilik beklentilerinin
altinda ticret/maas almalar1 durumunda tiikenmislik hissini daha yiiksek diizeyde

hissedebilecekleri izerinde durulmaktadir (Kaya vd., 2007; Gaines ve Jermier, 1983).

Katilimeilarin egitim durumu gruplar agisindan, duygusal emek ve tiikenmislik
alt boyutlarina iligkin alg1 diizeylerinin anlamli farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla yapilan Kruskal-Wallis testi sonuglarina gore; hem duygusal emek
hem tiikkenmisglik alt boyutlar1 agisindan anlamli farkliliklarin oldugu tespit edilmistir.
Farkliliklarin hangi gruplardan kaynaklandigini ortaya koyabilmek amaciyla s6z konu
alt boyutlarin sira ortalama degerleri incelenmistir. Buna gore, lisans lizeri egitim
durumuna sahip olanlarin duygusal celiski kapsaminda davranislar sergileme diizeyleri
en diisiik iken; ilk ve ortadgretim mezunlariinki en yiiksektir. Duygusal ¢aba alt
boyutunda ise, O6n lisans mezunlari en diisiik sira ortalama degerine sahip grup olarak
goze carpar iken; ilkogretim mezunlarinin en yiiksek degeri alan grup oldugu
goriilmiistiir. Bu sonuglar, bu arastirma 6zelinde egitim durumunun duygusal emek
davraniglar1 sergilemede etkili bir faktor oldugunu gostermektedir. Konuyla ilgili daha
once gerceklestirilen arastirmalarda ise, egitim durumunun duygusal emek
davraniglarin1 sergilemede anlamli etkiye sahip bir faktor olmadigma iliskin sonuglar
elde edilmistir (Seger ve Tinar, 2004; Kdse, Oral, Turesin, 2011; Begenirbas ve Basim,
2013). Kaya ve Ozhan’in (2013) turist rehberlerine yénelik gerceklestirdikleri
arastirmada ise, egitim durumunun duygusal emekte etkili bir faktér oldugu
saptanmistir. Tlkenmislik ve egitim durumu iligkisi baglaminda bakilacak olursa,
lisanslisti mezuniyete sahip c¢alisanlarin genel olarak tiikenmislik diizeylerinin daha
diisiik oldugu goriilmektedir. Bu sonug ise, bu diizeyde mezuniyete sahip calisanlarin
meslekleriyle barisik olmalarindan kaynaklanmis olabilir. Ayrica, egitim diizeyi yiiksek
olan ¢alisanlarin belirli bir isi yapmada 6z yeterlilik diizeylerinin yiiksek olmasi (Bolat,
2011) da tiikenmiglik diizeylerinin daha diisiik ¢ikmasinda etkili bir faktor olarak

degerlendirilebilir.
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Katilimeilarin - gorev yaptiklart departman acisindan, duygusal emek ve
tikenmislik alt boyutlarina iligkin algi diizeylerinin anlamli farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan Kruskal-Wallis testi sonuglarina gore;
sadece duygusal celiski alt boyutunda anlamli farkliligin oldugu tespit edilmistir.
Farkliligin hangi gruptan kaynaklandigini ortaya koyabilmek amaciyla s6z konu alt
boyuta iligkin, gruplarin sira ortalama degerleri incelenmistir. Buna gore, servis-bar
departmaninda c¢alisanlarin  duygusal c¢eliski kapsaminda davraniglar sergileme
egilimleri daha yiiksek diizeydedir. Servis-bar departmaninda 6zellikle yiiksek sezonda
cok fazla miisteriye kisa zaman diliminde hizmet sunulmasi, calisanlarin fazladan
duygusal ¢caba harcamaya gerek kalmaksizin yiizeysel davranislar sergilemelerini yeterli
kilabilmektedir (Ozgen, 2010). Ayrica, arastirmanin yapildig1 otel isletmelerinde her sey
dahil sisteminin gegerli olmasina bagli olarak, turistlerle uzun siireli ve yogun
etkilesimde bulunma zorunlulugunun ortadan kalkmasi da, bu sonuca etki etmis olabilir.
Ciinkii etkilesim siiresinin ve yogunlugunun daha fazla olmasi durumunda ¢alisanlarin
yiizeysel davranislar sergilemeleri turistler tarafindan samimiyetsize algilanabilmekte ve
bu durum c¢alisan agisindan performans degerlendirmesi baglaminda dezavantaj

olabilmektedir (Sutton ve Rafaeli, 1988).

Son olarak, bu ¢aligmanin temel sorunsali olan, duygusal emegin tiilkenmiglik
tizerindeki etkisini tespit edebilmek i¢in regresyon analiz uygulanmistir. Analiz
neticesinde, hem duygusal ¢eliski hem duygusal c¢aba alt boyutlarinin tiilkenmisligin alt
boyutlar iizerinde anlamli etkiye sahip olduklar1 tespit edilmistir. Buna gore, duygusal
emegin en yiiksek etkisi duygusal tlikenme alt boyutu zerinedir (%63). Duygusal emek
alt boyutlarinin duygusal tiikenme {izerindeki etki yonleri incelendiginde ise, duygusal
celiskinin pozitif yonde ve daha yiiksek etki derecesine sahip oldugu; duygusal ¢cabanin
ise, duygusal tilkenmeyi negatif yonde etkiledigi gorilmiistiir. Dolayisiyla, arastirma

kapsaminda kurulan H1 ve H3 hipotezleri kabul edilmistir.

Calisanin gergekte hissetmedigi duygular is siireclerinde yansitmak durumunda
olmast kendi gercek hislerinden uzaklagsmasina ve yabancilasmasina neden
olabilmektedir. Bu durum ise, calisanin duygusal kaynaklarinin giderek daha fazla
azalmasina ve buna bagli olarak duygusal acidan tiikenmesine yol acabilmektedir.
Konuyla ilgili gerceklestirilen bircok arasgtirmada da, duygusal geliskinin duygusal

tilkenme iizerinde pozitif etkisinin olduguna iliskin sonuglar elde edilmistir (Oztiirk vd.,
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2008; Oral ve Kose, 2011; Basim ve Begenirbas, 2013; Grandey, 1999, 2003; Kruml ve
Geddes, 2000; Lewig ve Dollard, 2003; Zapf, Vogt, Seifert, Mertini ve Isic, 1999;
Morris ve Feldman, 1997; Hochscild, 1983). Bununla birlikte, duygusal caba
kapsaminda davranislar sergileme egilimi yiiksek olan g¢alisanlarin gerek isletmeden
gerekse miisterilerden aldiklar1 olumlu geri bildirimler, iglerine yonelik tutumlarinin da
olumlu yonde olmasini saglayabilmekte ve bu durum duygusal kaynaklarinin

tikenmesini engelleyebilmektedir (Grandey, 2000).

Arastirmada, duygusal emegin tilkenmisligin duyarsizlasma alt boyutu iizerinde
de anlamli etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte, tiikenmisligin diger iki
alt boyutuna kiyasla, duygusal emegin duyarsizlasma iizerindeki etkisi daha diisiik
duzeydedir (%36). Duygusal emegin alt boyutlarindan hangisinin bu etkide daha yiiksek
onem derecesine sahip oldugu incelendiginde ise, duygusal ¢eliskinin etki derecesinin
daha yiiksek oldugu goriilmistiir. Ayrica, duygusal ¢eliski duyarsizlasmay1 pozitif
yonde etkilerken, duygusal caba negatif yonde etkilemektedir. Dolayisiyla, aragtirma
kapsaminda kurulan H2 ve H5 hipotezleri kabul edilmistir. Bu sonug, kendi gercek
hislerinden kopuk, yapmacik ve role dayali davranislar sergileme egilimi yiiksek olan
calisanlarin miisterilerle iligskilerinde samimi olmadiklar1 ve bunun ig¢in ¢aba sarf
etmedikleri seklinde degerlendirilebilir. Bunun da Otesinde, duygusal celiski
kapsaminda yiizeysel davraniglar sergileyen calisanlar hizmet sunduklar kisilere birer
birey olarak degil nesne olarak yaklasabilmektedir. Yiizeysel davranislar sergileyen
calisanlar, kendilerinden istenen duygusal ifadeleri miisterilere yansitmayr isin iyi
yapilmast icin bir gereklilikten c¢ok zorlayici bir faktdr olarak gormektedirler.
Dolayisiyla, yiizeysel davranista herhangi bir duygu degisimi séz konusu degildir.
Sadece kisa vadeli davranmisg degisimi s6z konusu olabilmektedir. Bu durum, ¢alisanin
miisterilerle iligkilerinde onlarin duygusal taleplerine hisli bir gsekilde yanit
verememesine yol acabilmektedir. Neticede, duygusal geliski yasama diizeyi yliksek
olan calisanlarin duyarsizlasma diizeylerinin de yiiksek olusu olagan bir sonug¢ olarak
degerlendirilebilir. Konuyla ilgili yapilmis arastirma sonuclar1 da, yiizeysel davranig
sergileme diizeyi yiiksek olan calisanlarin duygusal celiski yasamaktan kaynakli
duyarsizlasma diizeylerinin yiiksek oldugunu gostermektedir (Kdse vd., 2011; Mittal ve
Chhabra, 2011; Celik vd., 2010; Lazanyi, 2010; Dobson, 2010; Grandey, 1999/2003;
Kruml ve Geddes, 1998; Zapf vd., 1999).
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Duygusal emegin tiikenmisligin kisisel basar1 hissi alt boyutu Uzerindeki
etkisinin ise %44 diizeyinde oldugu belirlenmistir. Bununla birlikte, duygusal emek alt
boyutlarinin etki yonlerine bakildiginda, duygusal celiskinin kisisel basar1 hissini
negatif ve duygusal ¢abanin pozitif yonde etkiledigi gortilmistiir. Dolayisiyla, arastirma
kapsaminda kurulan H3 ve H6 hipotezleri kabul edilmistir. Buna ek olarak, duygusal
celiskinin kisisel basar1 hissini etkilemedeki 6nem derecesi daha yiiksektir. Konuyla
ilgili yapilan diger arastirmalarda da, bu dogrultuda sonuglarin elde edildigi
goriilmektedir (Seger ve Tinar, 2004; Brotheridge ve Grandey, 2002; Oz, 2007; Chau,
vd., 2009; Grandey, 2000). Derinlemesine davranis ylizeysel davranisa gore daha fazla
caba gerektiren bir sire¢ olmasina ragmen, bu davranisa basvuran calisanin daha
samimi goriinmesini saglamaktadir. Bu durum ise, miisteri ¢alisan iligkilerine samimiyet
kazandirdigindan, calisanin miisterilerden olumlu geri bildirimler almasinda etkili
olabilmektedir. Buna karsilik, duygusal celigki kapsamindaki davraniglar1 sergileme
egilimi yiiksek olan ¢alisanlarin, islerinde fazladan ¢aba harcamalarinin gereksizligine
inanmalar1 kisisel basar1 hislerinin diisiik olmasina 6nemli 6lc¢lide etki edebilmektedir
(Grandey, 2000). Bir diger acidan, derinlemesine davranis sergileme egilimi yiiksek
olan c¢alisanlarin i¢gsel motivasyonlarinin daha yiiksek oldugundan s6z edilmektedir.
Icsel motivasyon diizeyi yiiksek olan ¢alisanlarin islerinde basarili olabilmek igin isin
gerekliliklerine uygun davranma egilimlerinin yiiksek olusu, kisisel basar1 hislerinin de
yiiksek olmasin1 beraberinde getirebilmektedir (Celik, Tabak, Uysal, Sigr1 ve Tung,
2010; Ashforth ve Humphrey, 1993; Secger ve Tinar, 2004). Bu yaklasim dogrultusunda
arastirma sonucuna Brotheridge ve Grandey (2002) tarafindan gergeklestirilen bir baska
calismada da ulasilmistir. S6z konusu calismada, derinlemesine duygusal emek
davraniglar1 sergilemenin kisisel basari hissine anlamli ve pozitif yonde etki ettigi

bulunmustur.

Sonug olarak duygusal emegin, calisma yasaminin 6nemli sorunlari arasinda
gosterilen mesleki tiikenmislik {izerinde Onemli Olgiide etkili bir olgu oldugu
sOylenebilir. Turizm sektoriinde, yiiksek kalitede hizmet sunumunu gergeklestirebilme
acisindan ¢alisanlarin  oynadigi kilit rol goz oOniinde bulundurulursa, mesleki
tilkenmisligin tasidigi onem daha iyi anlasilabilir. Ciinkii, tiikkenmislik diizeyi yliksek
olan turizm sektorii ¢alisanlarinin turistlerle olan etkilesimlerinde duygusal hizmet

performanslar da diisiik olabilecektir. Dolayisiyla, turizm sektdriinde faaliyet gosteren
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isletmelerin hem personel secimi hem de oryantasyon ve hizmet ici egitimlerde sadece
isin gerektirdigi teknik bilgi ve becerileri ¢alisanlarina kazandirabilme odakli olmasi
yeterli olmayabilir. Dolayisiyla, gerek personel se¢ciminde adaylarin gerekse ise alim
sonrasinda calisanlarin duygusal emek davranislarini basarili sekilde sergileme
diizeylerini 6lgmeye iliskin psikoteknik testlere veya miilakatlara tabi tutulmasi bir
Oneri olarak sunulabilir. Bir diger agidan, ¢aliganlara duygu yonetimi ile ilgili kurslar ve
egitim verilebilir. Ayrica, duygusal emek davraniglarin1 basarili  bir sekilde
sergileyemeyen c¢alisanlarla birebir miilakatlarda bulunularak bunun nedenleri
aragtirtlabilir. Eger bu durumdaki ¢alisanlarin, 6rnegin; motivasyonlarinin diisiik
olmasindan kaynakli bir takim performans sergileme sorunu yasadiklar tespit edilirse,
motivasyon artirici faktorlerle bu durumdaki c¢alisanlarin performanslar artirilarak

miisteri memnuniyeti saglanabilir.
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Cinsiyetiniz: Erkek( ) Bayan( ) Medeni Durum: Bekar( ) Evli( )

Yasmiz: 18 yag alti( ) 18-25( ) 26-33( ) 34-41( ) 42 velzeri( )

Mesleki Deneyiminiz: 1 Yildanaz( ) 1-3( ) 4-6( ) 7-9( ) 10-12( ) 13 yil ve tzeri( )
Calisma durumunuz: Siirekli ¢alisan( ) Sezonluk calisan( )

Isteki ayhk kazancimz: 0-749tl( ) 750-1499tl( ) 1500-2249tl( ) 2250 ve lzeri( )

Egitim Seviyeniz: {lkogretim( ) Ortadgretim( ) Onlisans( ) Lisans ve Lisansiistii( )

isteki pozisyonunuz: Yonetsel gorevi olan( ) Yonetsel gérevi olmayan( ) Stajyer( )

Kag yildir bu is yerinde ¢ahsiyorsunuz: 1 Yildanaz( ) 1-3( ) 4-6( ) 7 yilveiizeri( )
Haftada kag saat cahisiyorsunuz: 45 saat veya daha az( ) 45 saatten fazla( )

45 saatten fazla calisiyorsamz fazla mesai iicreti aliyor musunuz? Evet( ) Hayir( )
Cahstiginiz Departman: Onbiiro( ) Servis-Bar( ) Mutfak-Biife( ) Kat hizmetleri( ) Diger( )
Turizm meslegine yonelik egitim aldimz m? : Evet( ) Hayir( )

DUYGUSAL EMEK OLCEGi

Duygusal emek, kisiler arasi etkilesim siirecinde kurumun istedigi duygulari sergileyebilmek icin sarf edilen ¢aba olarak

tanimlanabilir. Asagidaki ifadeler sizin ¢alisirken misterilere karst bu duygulari ne kadar sik yasadiginizi 6lgmek igin
hazirlanmustir.

£ g g E £
SE | E £ z =z
1 Miisterilere kars1 sergiledigim duygular dogal hislerimle aynidir
2 Miisterilerle ilgilenirken gercek hislerimi saklamak zorunda kalirim
3 Miisterilerle ilgilenirken sergiledigim duygularim yapmaciktir
4 Miisterilere kars: igimden gelen duygularin aynisini sergilerim
5 Miisterilerle ilgilenirken robot gibiyimdir
6 Miisterilerle gereken sekilde ilgilenmek i¢in rol yaparim
7 Miisterilere kars: gergekte hissettiklerimden farkli davranirim
8 Miisterilerle ilgilenirken gostermelik hisler sergilerim
9 Miisterilere kars: sergilemem gereken duygular sergileyebilmek i¢in
¢aba harcarim
10 Gergekte hissetmedigim bir duyguyu sergilerken davranisima daha
fazla dikkat etmek zorunda kalirim
1 Miisterilere yardim ederken gergekte hissettigim duygulardan
kurtulmak igin kendimi zorlarim
12 Miisterilere kars1 sergilemem gereken hislere biiriinmek i¢in gergek
hislerimi degistirmeye ¢alisirim
13 Miisterilerle ilgilenirken isletmenin sergilemeye calistig1 imaja uygun
duygular1 hissetmeye caligirim

‘ Arka sayfaya geginiz.
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TUKENMISLIK OLCEGI
Tiikenmislik, kisinin is yasaminda duyarsizlasma, duygusal tiikenmislik ve azalan kisisel basar1 duygusu seklinde ortaya ¢ikan bir
olgudur. Liitfen, asagidaki ifadeleri ne siklikta yasadiginizi, ifadenin yaninda yer alan segencklerden size uygun olani isaretleyerek

belirtiniz. 0 Hicbir zaman - 4 Her zaman araliklari arasinda size uygun olan segenek ile ilgili rakamu isaretleyerek degerlendiriniz.

Hicbir Cok Cogu Her
Zaman | Nadir [Bazen| Zaman | zaman
0 1 2 3 4

1 Isimden sogudugumu hissediyorum. 0 1 2 3 4
2 Is giinii sonunda kendimi tiikenmis hissediyorum. 0 1 2 3 4
3 Sabah kalkip, yeni bir is giiniine baslamak zorunda oldugum zaman,

yorgunluk hissediyorum. 0 1 2 3 4
4 Hizmet verdigim kisilerin, olaylarla ilgili neler hissettigini ¢ok

kolay anlayabiliyorum. 0 1 2 3 4
5 Hizmet verdigim baz1 kisilere karst soguk ve ilgisiz davrandiginmu

hissediyorum. 0 1 2 3 4
6 Giin boyu insanlarla birlikte ¢aligmak, beni ger¢ekten geriyor. 0 1 2 3 4

Hizmet verdigim kisilerin sorunlarini ¢ok etkili bir sekilde ele
7

aliyorum. 0 1 2 3 4
8 Isimden dolayi tilkendigimi hissediyorum. 0 1 2 3 4

Yaptigim is ile baskalarin hayatini olumlu etkiledigimi
9 L S

diistiniiyorum. 0 1 2 3 4
10 | Buise girdigimden beri, insanlara kars1 daha duyarsiz oldum. 0 1 2 3 4
11 | Buisin, beni duygusal olarak korelttiginden endise ediyorum. 0 1 2 3 4
12 | Kendimi gok enerjik hissediyorum. 0 1 2 3 4
13 | Isimin beni kisitladigim diistiniiyorum. 0 1 2 3 4
14 | Is yerinde ¢ok yogun ¢alistigim diisiiniiyorum. 0 1 2 3 4
15 Hizmet verdigim bazi kisilere ne olup ne olmadig1 beni gergekten

ilgilendirmiyor. 0 1 2 3 4

Insanlarla dogrudan birlikte calismak bende ¢ok fazla stres
16

yaratiyor. 0 1 2 3 4
17 Hizmet verdigim kisilerle birlikte, kolaylikla rahat bir ortam

olusturabiliyorum. 0 1 2 3 4
18 Hizmet verdigim kisilerle yakindan ilgilendikten sonra kendimi

canlanmis hissederim. 0 1 2 3 4
19 | Isimde bir¢ok dnemli sey yaptim. 0 1 2 3 4
20 | Sabrimin tilkendigini hissediyorum. 0 1 2 3 4
21 | Isimde, duygusal sorunlara sogukkanlilikla yaklagirim. 0 1 2 3 4
22 Hizmet verdigim kisilerin, bazi sorunlari yiiziinden, beni

sugladiklarmi hissediyorum. 0 1 2 3 4

Ankete katildigimz igin tesekkiir ederiz.
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