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OZET

Bu g¢aligmanin amact; insanlarm ¢aliyma ortamindan ne kadar etkilendiklerini,
duygusal emek, tiikenmislik ve Orgiitsel diglanma degiskenleri kullanilarak bilimsel bir
gergevede ortaya koymaktir. Arastirma &ncesi se;n bolumde degiskenler arast iliskiler
literattir taramasi yapilarak gosterilmis, verli ve yabanci Srmekler sunulmustor. Aragtirma
konusu 3 bolimden ve 51 sorudan olusan anket formu ile SPSS paket programu kullanarak
chziimlenmeye calisiimistir. Veriler Cronbach's Alpha analizi, Fakttr analizi, Korelasyon
ve Regresyon analizlerine tabi tutulmugtur. Arastirmadan elde edilen sonuclara gbre
¢alisanlarin tikenmislik alglarmin, cinsiyete gore farkhilastigs, medeni duruma gore
farklilasmadi3: tespit edilmigtir. Calisanlarinin titkenmislik algilarinin, egitim seviyelerine
gbre ve gelir diizeylerine gre anlamli bir farklilik gostermedigi tespit edilmigtir. Yiizeysel
rol yapmanm tikenmisligi pozitif ve anlamh olarak etkiledigi, derinden rol yapmanmn
titkenmigligi negatif yonde etkiledigi, samimi davramsin titkenmigligi negatif ve anlamli
olarak etkiledigi goriilmistir. Ote yandan derinden rol yapma ile &rgiitsel diglanma

arasinda anlamhl bir iliski tespit edilmemistir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Titkenmislik, Orgiitsel Diglanma
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ABSTRACT

The objective of this study is to detect the extent the service providing people and
to reveal such effects within a scientific framework th‘rough employing emotional labor,
burnout and variables of organizational ostracism. In the last section prior to the research,
the relations between the variables have been demonstrated by means by means of
literature review and domestic and international examples were provided. The heart of the
research has been attempted to be analyzed by using the three-part and 51 question
containing questionnaire and SPSS package software. According to the results obtained
from the research, it was found that employees perceptions of burnout differed according
to gender and did not differ according to marital status. It was found that the employees
perception of burnout did not show a significant difference according to their education
level and income level. It was observed that surface acting had a positive and significant
effect on burnout, deep acting had a negative effect on burnout, and intimate behavior had
a negative and significant effect on burnout. On the other hand, there is no significant

relationship between deep acting and organizational ostracism.

Key Words: Emotional Labor, Burnout, Organizational Ostracism
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GIRIS

Giintimiizde Srgiitler, is gorenlerin sadece i tamminda yazan gbrevlerini yerine
getirmesini yeterli bulmamakta, szellikle miisterilerle birebir iletisim halinde olan
caliganlarin sergiledikleri duygusal davraniglanin da kontrol altinda ve Orgiit tarafindan
kabul edilebilir dilzeyde olmasiny arzu ctmektedirler. Calisann iginden geldigi gibi degil
de kendisinden nasil isteniyorsa o gekilde davranmasi ve edindigi bu duygusal davrams
seklini devam ettirmesi, belli bir siire sonunda kiginin rol yaptig1 hissine kapilmasima yol
acabilir. Olusan bu baski ile kisilerin tikenmislik duygusu yasamas: olagandir. Bu sonug
ise caligmada bahsedilecek olan ana kavram, yani duygusal emegin olumsuz sonuglarindan

biri olarak gosterilecektir.
»  Arastirma Probleminin Tanmm:

Mersin ili sanayi bolgesinde gorev yapan mavi yakal galiganlarin duygusal emek
davramglan ile tikenmislik diizeyleri arasindaki iliski nasildir? Yag, cisiyet, medeni
durum ve gelir durumu gibi demografik dzellikler, deZiskenler tizerinde bir farkhilik
yaratmakta midir? Duygusal emek ile titkenmislik egilimleri arasindaki iligkide bireylerin

srgiitsel dislanma algilarinin aracihik rolit var midu?

>  Arastirmanm Amaci

Bu caligmanin amact, sanayi ve hizmet sektdrii galisanlarmin sergiledigi duygusal
emek davraniglarinin, titkenmislikleri tizerinde bir etkisinin otup olmadigini ortaya koymak

ve bu etkideki drgiitsel dislanmanin aracilik roliinii tespit etmektir.

»  Arastirmann Onemi

Kavramlart iligkilendirerek yapilacak ¢aligmada sanayi ve hizmet sektdril
calisanlarmin tikkenmislikleri altinda yatan sebep!ér ve bu baglamda duygusal emek
davramiglarinm  bireysel  ¢iktilanm dogru degerlendirmede fayda saglanacagi

degerlendirilmistir.



¥ Arastirmann Yéntemi

Arastirma konusu 3 boliimden ve 51 sorudan olusan anket formu ile SPSS paket
programi kullanarak ¢éziimlenmeye calisilmistir. Veriler Cronbach’s Alpha analizi, Faktdr

analizi, Korelasyon ve Regresyon analizlerine tabi tutulmusgtur.

»  Arvastirmamn Kisitlart

e Arastirma Mersin ilinde sanayi ve hizmet sektoriinde bulunan ozel

sirketlerde yapilmistir,

o Aragtirma Mersin ilinde 6zel sektorde girev yapan mavi yakall

calisanlar ile sinurlandirfmistir.

» Aragtirma sonucu ortaya ¢ikan bulgular, arastirma kapsamindaki
sirketlerde ¢aligan personeller arasindan anket yapmay: kabul

edenlerle sinrhdir,

» Tanmmlar

Chu ve Murrmann (2006) duygusal emegi, Kiginin davrams kurallarina veyahut mesleki
normlara uygun davraniglan sergileyebilmesi igin duygu ve davraniglarm ybnetebilme

diizeyidir seklinde tanimlamiglardir.

Freudenberger'e gore tiikenmislik; yasadigimiz ¢agn toplumsal yagantisimmn bir firtini,
hayatimiza anlam katma ufragmmizin neticesi olarak ortaya gikabilen bir durumdur

(Siirgevil Dalkilig, 2014).

Orgiitsel diglanma, bireyin calisma ¢evresinde bagka kigiler tarafindan gormezden

gelinmesi, yok sayiimasidir (Ferris vd.,2008).



BIRINCI BOLUM
DUYGUSAL EMEK KAVRAMI ve ONEMI

1. DUYGUSAL EMEK KAVRAMININ TANIMI ve ONEMI

1.1. Duygusal Emek Kavrammm Tamnu

Duygu, Tiirk Dil Kurumu’na gore, nesneleri veya olaylar ahlaki ve estetik yonden
degerlendirme yetenegi ofarak tanmmlanir. Duygusal emek ise, ilk defa Aslie Russell
Hochschild’in  Yonetilen Kalp: Insan Duygularmin  Ticarilestirilmesi kitabinda, 1is
gorenlerin miisterilerle iletigim halindeyken duygularm kontrol etmeleri ve bu kontrol

esnasinda harcadiklar emek, seklinde tanimlanmugtir (Hochschild, 2012).

Krulm ve Geddes’e (2000) gore duygusal emek, “miterilere sunulan hizmetin
kalitesini giivence altma almak ve ‘mitkemmel] milgteri hizmeti’ sunmak i¢in ¢alisanlarin

gereken hisleri ya da belli davraniglan yerine getirmeleridir”

Mortis ve Feldman (1996)’e gore duygusal emek, orgiit tarafindan istenen duygularm

kisileraras: iligkilerde ifade edilmesi igin gerek duyulan gaba, planiama ve kontroldiir.

Ashforth ve Humphrey (1993) duygusal emegi, caliganlarn Orgiit istegi
dogrultusunda duygularini gostermesi olarak tamimlar. Duygusal emek kavramimin iki
boyutu olan yiizeysel rol yapma ve derinden rol yapma sekillerinin ¢alisan tarafindan gok

tekrar edilmesi durumunda aliskanhga dontisecegini ifade eder.

Chu ve Murrmann (2006) duygusal emeg, kisinin davramg kurallarma veyahut
mesleki normlara uygun davramslar sergileyebilmesi igin duygu ve davranisglarinl

yonetebilme diizeyidir seklinde tanimlamyglardir.

Duygu kavrami 19. yy. basmdan bu yana lzerinde aragtirma yapilan konulardan
biridir (Seger, 2005). Insanin psikososyal bir varlik oldugu diigiiniildiigiinde ise aragtirma

yapilmast gayet dogal, kavramdan soyutlanmanm ise miimkiin olmadigs aciktr. Buna



ragmen Orgiitsel yasamda, ozellikle Taylorizm yaklasiminm benimsendifi siiregte,

kavramin yeterince dnemsenmedigi goritlmektedir (Levethal,1987).

1.2. Duygusal Emek Kavraminm Onemi

18. yiizyil sonlarma dogrn yaganan sanayi devrimi, insan giicliniin makine giiciine
devredilmesine olanak saglamistir. Daha kisa zamanda daha ¢ok iiriin, daha az emekle
daha ¢ok is yapilabilmesine imkén veren makinelegme; iilkeden iilkeye insanlarin sektorel
bazda calisma sahalarinda da degisiklige sebep olmustur. Geligmis tilkelerde galisan
niifusun ¢ogunlufu hizmet sektdriinde yer almaktadir. Turkiye gibi gelismekte olan

tilkelerde de en nemli pay yine ikincil ve iiciinciil ekonomik faaliyetierdedir.

Yasadigimiz c¢agda iictinctil ekonomik faaliyet alanmmn Oneminin artmasi, bir
rekabet ortami hazsrlamistir. Orgiitler agisindan ¢alisanlar, bu rekabet ortaminm en Snemh
paydaslarindan biridir. Miisterilerle birebir ve yiiz yiize iletisimde olan is gorenlerin emek
ve ugraslar; hizmette kaliteye, miisteri memnuniyetine ve Orgiit hedeflerinin
gerceklesebilmesine direkt etki etmektedir. Bu yiizden beklenti, calisanlarin daygularmi da
kullanarak miisteri memnuniyetini en st seviyede tutmasidir. Normalde duygu, soyut,
kisiye Ozel nitelikte olmasina karsin, giniimiizde adeta ekonomik deeri olan somut bir

iirim haline gelmistir (Ozgen, 2010).

Caliganlarin duygularimi ifade etme bigiminin kendi iradelerinden cikmasi, bazi
kurallar biitiiniine baglanmasy, is yerinde fizikse! emek kadar, duygusal emegin de 6nemli

bir yer tutmasi, anlamina gelmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993).

1.3. Duygunsal Emek Yaklasymlaxi

1.3.1. Hochschild’in yaklasim: (1983)

Kavrama adini veren Hochschild, duygusal emegi; beden dilini ve yiiz mimiklerini
Grgiitiin istekleri dogrultusunda sunabilmek icin yOnetilen duygu olarak agiklar. Bu
yonetilen duygu maas karsilifinda ortaya kondugunda ise duygusal emek olur (Hochschild,

1990) Hochslild. Caliganlarin kendilerinden istenilen duyguya biirlinmelerini, bir aktoriin



rol yapmasma benzetir (Unler Oz, 2007). Bu yaklasimda calisanlar aktor, i yeri sahne,

miisteriler seyirci olarak diigtiniiliir (Grandey, 2000).

Hochschild duygusal emegi iki boyutta incelemistir. Birincisi yiizeysel rol yapma
ikincisi ise derinden rol yapma. Yiizeysel rol yapma Kkisinin ger¢ek duygularing
degistirmeden Grgiitiin istedigi kurallar cergevesinde farklt gsterim yapmasi durumu,
derinlemesine rol yapma ise gosterilmek istenilen duyguyu gercekten hissetmeye

ugragmaktir (Hochschild, 2012).

1.3.2. Ashforth ve Humphrey’in yaklasmm (1993)

Ashiorth ve Humphrey (1993) ise Hochschil
emegi drglitiin istedigi duygularin gbsterimi olarak tanimlamustir. Tki yaklagim arasindaki
esas fark birinin duygulann gosterimi yani davramglara odaklanmasi, digerinin ise

duygularin kontrolil, yonetimi ve diizenlenmesine odaklanmasidir.

Ashforth ve Humprey (1993) duygusal emek gdstermek icin her zaman bilingli bir

caba gdstermenin gerekmedigini ditgiinmektedir (Grandey, 2000).

Cahiganlar rgiitiin istedigi davraniglarimi kurallara uygun kilmak igin siirekli tekrar
etmekte ve bu davransslarimi aliskanhga ¢evirmektedirler. Buradan anlagilacagi gibi
duygusal emek, aligkanlik gibi gaba gerektirmeyen davramslari da igerebilmektedir (Unler
Oz, 2007). Ashforth ve Humprey (1993) tarafindan duygusal emek boyutlart olarak ele
aldigimiz yiizeysel rol yapma ve derinden rol yapma durumlarina ek olarak samimi
davrans boyutu da Snemlidir. Samimi davrams, calisanin gostermesi gereken davranigs
caba harcamadan, aligkanlik haline getirerek yaptifi ve bu aligkanhig: da gergekten

hissettigi durumdur (Ashforth ve Humprey, 1993).

Ashforth ve Humprey (1993)’e giire olumsuzluk yasanan h;:r duremun sebebi

kisinin hissettikleri ile sergiledigi davramgin birbirinden tutarsiz olmasidar.

Calisanlarm duygu gdsterimi esnasinda bir zorunluluk hissetmeden veya bir gaba
sarf etmeden, iclerinden geldikleri gibi misterilere duygularini yansitmalar: olarak
tanimladiklan samimi davrams, tigiincii boynt olarak duygusal emekte yer almaktadir

(Begenirbas ve Meydan, 2012).



1.3.3. Morris ve Feldman’in yaklasginm (1996)

Mortis ve Feldman duygusal emegi, caligifanin, Orgiitiin beklentisi dahilindeki
davramslar sergilemesi igin gosterdigi caba, planlama ve kontrol olarak tanmlar. Bu
yaklagima gore duygusal emek, Srgiitiin istenen duygulanin kisilerarast iligkilerde ifade
edilmesi agismdan ihtiyag duyulan gaba, planlama ve kontroldir (Morris ve Feldman,
1996).

Asforth ve Humphrey’in (1993) yaklasimmm aksine bu yaklagimda calisanin hangi
durumda olursa olsun hissettigi duygu ile drgiit tarafindan istenilen davranig arasinda uyum
olsa dahi, belirli bir caba harcamasi gerekmektedir. Morris ve Feldman duygusal emegi
pozitif ve negatif etkileti agrisindan incelemiglerdir. Morris ve Feldman bu perspektificinde
duygusal emege dort yaklasim getirmistir.

e Duygularin gosterim sikhig
e Duygularin gdsterim siiresi ve yogunlugu
e Sergilenen duygularn gesitliligi

e Duygusal uyumsuzluk
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Sekil 1.1. Duygusal emek boyutlars arasindaki iligki (Morris ve Feldman, 1996: 993)



Morris ve Feldman bu perspektif igindeki yaklagimlarmndan duygularn gdsterim
stklig1, duygusal emek konusunda en ¢ok iizerinde durulan ve incelenen alanlardan biridir.
Calisan ile misteri arasindaki etkilesim sikligr ile ilgili olan bu boyuta gore bir iste
duygusal gosterim sikhigma ihtiyag arttikea, orgiitiin istedigi duygusal emege ihtiyac da
artacaktir (Morris ve Feldman, 1996). Calisanlar, miisteri ile etkilesimde bulunurken farkh
mesleklere gore farkl gosterim sikligt sergilemektedirler. Bu baghk calisma hayatinda
Sreiitiin, calisandan bekledigi davrans kurallarinm sayisi ile ilgilidir. Sayet ig yerinde
duygusal davransg sergileme gereklilifi az ise sayist az, fakat duygusal davranms sergileme
gerekliligi cok ise sayisi gok ve duygu gosterimi stk olur (Diefendorff vd., 2005). Ornegin,
havayolu sirketinde galisan bir hostesin, yolculara tebessiim etmesi ve hos geldiiz demesi,

yolcu sayisinin sikhifr kadar fazladir (Wharton ve Erickson, 1993).

Bir diger perspektif duygularmn gosterim stiresi ve yogunlugu, iki duruma bagiidir.
Biri duygularin sergilenme siiresi, digeri ise yasanan duygularn yogunlugudur. Dikkat ne

kadar fazla olursa, calisanlarm o kadar psikolojik ve fiziksel caba sarf etmesi gerekecektir.

Duygusal gosterim kurallarin da olmas: gereken dikkat, duygusal gosterim siiresi ve
de yogunlugu ile ilgilidir (Morris ve Feldman, 1996). Duygusal gésterim siiresi kisa olan
etkilesimler, daha az ¢aba ve daha az duygu yoguniugu icermekteyken, duygusal gosterim
yogunlugu fazla olan islerde ise cahiganlar yogun bir duygu yaratmak icin daha fazla emek
harcarlar. Is grenin miisterisi ile iletigiminin ne kadar stirdtigti, duygusal davramisa verilen
zamanla dogru orantilidir. Duygusal yogunluktan kasit ise sergilenmesi zorunlu olan
duygunun ne derece dnemli oldugu ile ilgilidir (Morris ve Feldman, 1996). Belirlenen
duygusal davranis kurallarina verilen dikkat, isten ige farklilik sergileyebilir. Ornek olarak
bir satis danismaninm bir tebessiim ile kaliplagmig bir climleyi kullanmasi, hizmet alan
insanlarin memnuniyet duymas icin fazlasiyla yeterli olabilir (Rafaeli ve Sutton, 1987).

Miisteriye aktarilmasi gereken duygular yogunlastikga duygusal emek de artacaktir.

Bir diger perspektif sergilenen duygularmn gesitliligi, Is gorenin Grgiit tarafindan
beklenen duygu cesitliligi ne kadar fazla ise, duygusal emek igin harcanan ¢aba da o kadar
fazladir. Pozitif duygularin gosterimi miisteri ve ¢ahsanlar arasmdaki baglars
kuvvetlendirmekte, notr duygularin gosterimi otorite ve statiiyii vurgulamakia, negatif
duygularin gosterimi ise caliganlarin, miisterileri sakinlestirmek igin stk sik Ofkeli ve

diigmanca bir tavir takinmalarini vurgulamaktadir (Morris ve Feldman, 1996). Bir anasmifi



Ggretmeninin olumlu duygulari, bir yargicin ndte duygulart duygu gesitliligi olarak

srneklendirilebilix (Grandey, 2000}).

Son perspektif duygusal uyumsuzluk, gercekte hissedilmeyen duygularm gsterimi
olarak da tanimlanabilir, rol catismast da denir (Abraham, 1998). Caligamin kendisinden
yap:lmasi istenen rol ve davrams sekli, kendisinin gergekten ne yapmak istedigi ile
farklilastiginda duygusal emek artmakta ve duygusal geligki olugmaktadir (Wharton,
1993). Ornegin, bir satis elemam bir riin satarken, satmakta oldugu iiriine gliveniyor ve

yararh olduguna inantyorsa sarf edecegi duygusal emek daha az olacaktir (Delen, 2017).

1.3.4. Grandey’in yaklasimi (2000)

Grandey modeli daha dnceki yaklagmnlann sentezi niteligindedir. Grandey daha
snce yapilan vaklasimlann  higbirisinin  duygusal emek  konusunu  tam olarak

aciklayamadigim diisimmektedir (Grandey, 2000).

Grandey daha dnceki yaklagimlarm birlesimine duygu diizenlemesi kavramini da
dahil etmigtir. Grandey duygu diizenlemesi kavramini, 6rgiitiin hedeflerini hayata gegirmek
amaciyla duygu ve davramglart yonetme siireci olarak tanimlamustir (Arikan Saltik ve
Asunakutlu, 2016,). Duygu diizenlemesi ig gorenlerin gesitli durum ve sartlarda
duygulariu nasil yonettikleri ile ilgilenmektedir (Mikolajezak, Tran, Brodheridge ve

Gross, 2009).

Duygu diizenleme Grandey tarafindan, dnciil odakli duygu dilzenlemesi ve tepki

odakli duygu diizenlemesi olmak tizere iki ana bashk altinda ele ahnmustir.

Onciil odakh diizenleme, kisilerin hadiseler iizerindeki etkisine ve tedbirine
odaklanir. Tepki odaklh duygu diizenlemesinde ise evvelden bir tedbir alinmast miimkiin
olmayan durumlarda, duygularin gosterimi tzerindeki deBisiklik, etki soz konusudur.
Omegin, bir saglik personeli sumarik davraniglar iginde bulunan bir hastaya sempatik
davranarak etkilesimin odagindaki kizginlik duygusunu sempatik tavri ile yer degistirerek
énciil odakls diizenleme saglamis olur. Ornegin, bir insan, kaba tavirlara maroz kalmasina
ragmen, jest, mimik ve beden dili ile durumdan memnun ve mutluymus gibi goriintii

verebilir. Bu da tepki odakli diizenleme Srnegidir (Gross, 1998).

Onciil odakl duygusal diizenleme ve tepki odakh duygusal diizenleme, duygusal

emegin yiizeysel rol yapma ve derinlemesine rol yapma boyutlariyla benzesmektedir.



Onciil odaklt duygusal diizenleme, derinlemesine davrams ile kigilerin duygularim

gercekten hissetmeye calisma gabasin bakimindan gok benzerlik gosterir (Grandey, 2000).

Yalnizca gdsterilen tepkilerin dikkate alindig tepki odakl duygu diizenleme ise
yiizeysel rol yapma ile benzesmektedir, yiizeysel rol yapmada da duyguyu gercekten

hissetmek dnemli degildir (Diefendorff ve Gosserand, 2003).

1.4. Duygusal Emegin Boyutlar

Duygusal emek ii¢ baglik altinda ele alinmugtar. Bunlar Yiizeysel Rol Yapma,

Derinden Rol Yapma ve Samimi Davranss bagliklandir.
1.4.1. Yiizeysel rol yapma

Yiizeysel davrams gergekte kisinin hissetmedigi duygular beklentilere uyumlu hale
getirdigi davranis bigimidir. Duygularin hissediliyormus gibi yapilmasidir lakin bu bireyin
hichir sey hissetmedigi anlam tagimamaktadir. Bu olgu hissedilen duygunun sergilenen
duygudan farkh olmasidir. Calisanin yiizeysel rol yapma davranist sergilemesinin miigteri
memnuniyeti endisesi icin degil, kendi igini elinde tutmak igin yaptig: kanaati olustufunda,

k&ti niyetli davrans olarak da goritliir (Rafaeli and Sutton, 1987).

Yiizeysel rol yapmada; i gbrenler hem kendi 6z duygularmi yasarken hem de
miisteriler, yoneticiler, ¢ahsanlar, kisacasi dis gevreden herkes ie olan iliskilerini
denetleyip, kisisel duygularmi bir anlamda filtreden gegirerek gosterirler. Farkh bir
soyleyisle filtre, iy gOrenlerin sahip oldufu duygular ile bu duygularm gosteriminde
kullangan her tiirlii mimik, beden dili, kullanilan sz vs. arasinda kurulmas: gereken,
oreiitiin hedefledigi dogrultuda duygn gosteriminde bulunulmasint zorunlu kilan kurumsal

kuratlar veya standartlardir,

Yiizeysel rol yapmada duygular kendi kendine olugmaz, is goren gbstermesi
gereken duyguyu biliyor ve diizenliyordur. Bu durum sanki kendisine ait olmayan bir

gomlegi giymek gibidir (Hochschild, 2012).



1.4.2. Derinden rol yapma

Caligamin  isletmenin kendisinden sergilemesini istedifi duygulan gergekien
hissetme cabasidir (Ashforth ve Humphrey, 1993). Is gbrenin gecmiste deneyimledigi
neseli ve mutlu anlarm bugiin hayal ederek amimsadiga ve olusan bu pozitif hissiyats,
fiziksel ve zihinsel olarak karsi tarafa aktarma cabast da bu kapsamda ele almir (Chu,

2002).

Derinden rol yapmada ig gbrenler igletmenin kendisinden bekledigi duygusal rolii
icsellestirerek bir oyuncu gibi oynamaya ve dig cevreye olan duygusal gosterimi bu sekilde

yapmaya ¢ahsirlar (Brotheridge ve Grandey, 2002).

Derinden rol yapma da is géren basta miigteriler olmak fizere, yoneticiler ve diger
calisantarla empati kurarak iletisim kurar ve isletmenin bekledii duygusal gosterimi
icsellestirerek davranir. Yukarida yiizeysel davramigta bahsedilen ve bir nevi filireye
benzettigimiz hayali aract, bu durumda artik bir dontstiirlicti olarak tanimlamamiz gerekir.
Ciinkii bu davranis boyutunda dznel duygular, daha gok isletme veya kurumun beklentisi

dogruttusunda dontiserek degismis olur.

Ayni yiizeysel rol yapma davranisinda oldugu gibi duygular derinden rol yapmada
da kendi kendine olusmaz. Is gdren kendisinden beklenen duyguyu hissetmeyi grenir.
Derinden rol yapma, samimi ve gercek goriinmek amaciyla sergilenmesi gereken duygular
hissetmek icin bir aktoriin hayal giiciinii veya anilarmi kullanarak rol yapma metodunu
uygulamasi tizerine kurulmustur. Dijk ve arkadaglarma (2009) gore, derin davranis, samimi
ve dogal olarak hissedilen duygulardan farkhdir. Derin davranista, gahsanlarin milgterilerin

beklentileri dogrultusunda hissedilen duygular yonetmeleri gerekir.

Derinden rol yapma, aktif derinden rol yapma ve pasif derinden rol yapma olarak
ikiye aynlir (Hochschild, 2012). Aktif derinden rol yapma isin gerektirdigi duygulan
hissetmek icin gdsterdifimiz aktif cabadir. Pasif derinden rol yapma ise isin gerektirdigi
duygulars kendilifinden caba harcamadan, aligkanlik olarak hissetmektir.

Derinden rol yapma ile yiizeysel rol yapma arasindaki farklar su sekilde
belirtilebilir (Ashforth ve Humphrey, 1993; Grandey, 2003; Oguz ve Ozkul, 2016; Yiiriir
ve Unliy, 2011).
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+ Derinden rol yapmada davranslaria birlikie duygularin da davranig kurallan ile
uyumlu olmas: gerekir. Yiizeysel rol yapmada ise i§ gOrenin aslinda ne

hissettiginden ¢ok davranig kurallarma ne kadar uydugu Snemlidir.

- Yiizeysel rol yapmada kisinin sadece diga doniik davramslarma odaklanibrken,

derinden rol yapmada ise bireyin i¢sel duygularina odaklanma da s6z konusudur.

+ Yiizeysel rol yapmada negatif duygular bastirlmaya calisihir, derinden rol yapmada

ise pozitif duygular hissedilmeye ¢ahsihir.

+ Derinden 10l yapmada iyi niyet vardw, viizeysel rol yapmada ise iyt niyet sz
konusu degildir,

o

s+ Yiizeysel rol yapmada davranigi ig gbren hissetmez sadece yapar, derinden rol

yapmada ise calisan sergiledigi duygulart gergekten hissetmeye ¢aligir.

Derinden rol yapma ve yiizeysel rol yapma arasinda farkliliklar olmasina ragmen
her ikisinin de ortak yonii de vardir. Derinden rol yapma ve ylizeysel rol yapma
boyutlarinda ¢aba harcanmasi gerekliligi vardir (Grandey, 2003; Yiiriir ve Unlit, 2011) ve
yine her iki boyutta igletmenin belirledigi kurallar cercevesinde davrams sergileme

zorunfulugu s6z konusu olmaktadir.

1.4.3. Samimi davranisg

Samimi davrams, ¢alisanin, isletmenin kendisinden sergilemesini istedigi duygulari
caba gostermeden gergekten hissetmesi durumudur. Yiizeysel rol yapma ve derinden rol
yapma davranislarinda gaba biiylik Onem arz ederken samimi davramis icin dogal
duygularin beklenti ile uyumu s6z konusudur. Gosterilen duygular, sergilenen duygu ve
isletme kurallar: ile aym dogruliuda oldugunda, Srnegin, kendisinden mutlu goriinmesi
hareketli ve enerjik olmasi istenen bir ¢alisan o giin kendini mutlu enerjik ve hareketli
hissediyorsa o giin gergekten bu duygular: yasiyorsa duygusal uyum gergeklesir (Ashiorth

ve Humprey, 1993).
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Herhangi bir biligsel caba gerektirmeden gereken duyguyu gdsterme durumunun
duygusal emek olarak nitelendirilmesinin nedeni, sonug itibariyle drgiitiin istedigi duyguyu
caliganin sergilemis olmasidir. Ancak duygular Srgiit beklentisini karsilamak amaciyla
degil, cahisan hissettigi icin sergilenmigtir ve ylizeysel davramig ya da derinlemesine
davransta oldugu gibi samimi davranigta is gerekleri biligsel bir davranig degistirme cabasi
icermemektedir. Bu durum calisanin hi¢ emek harcamadigi anlamma da gelmemektedir.
Calisamin belki biligsel cabast yoktur ancak duygusal bir gaba bulunmaktadir. Sadece
samimi davramslarda duygusal emek seviyesi, yiizeysel davranig ve derinlemesine

davraniga oranla daha diistiktiir.

1.5. Duygusal Emek Davramginin Sonuglar

Is gbrenlerin Greiitlin istedigi duygulart yansttmak amaciyla verdigi emek birtakim
sonuglar1 beraberinde getirmektedir (Grandey, 2000). Bunlar is gbrenin icinde hissettifi
duygu ile orgiitin kendisinden bekledigi duygu gbsterimi arasindaki catigmadan
kaynaklanan duygusal uyumsuzluk halidir. Duygusal uyumsuziugun  temelinin
olusmasinda, is gdrenlerin gergekte hissetmedigi duygulart siirekli gostermek zorunda
kaldig gergegi gbz ardi edilmemelidir. Zira bu durum yogun strese ve tiikenmiglige sebep
olmaktadir (Van Dijk ve Brown, 2006). Depresyon, tlikenmislik, dzgiiven kayb1 ve

uyumsuziuk gibi olumsuz sonuglarda bu gatigmadan kaynagim alir (Wharton, 1993).

Duygusal emegin olumsuz sonuglarinmn yaninda olumlu sonuglart da vardir.
Bunlarm en basinda gelir elde etmek gelir. Samimi ve kibar iletigim kuran bir komi, kasada
miisterilerden tip alarak bir gelir saglayabilir ve genel olarak is gorenler kendilerinden
istenilen davranis kaliplarma uygun davrandiginda olumsuz sonuglar dogurabilecek
durumlarla karsilagma ihtimali de diisiiktiir (Rafeeli ve Sutton, 1987). Bireylerin duygu
yonetimini kontrol altina alabildikleri, kendilerini gelistirebildikleri ve duygusal emek

aracithiyla basarrya ulagtiklart durumlarda is tatminleri de artmaktadir (Pugliesi, 1999).

Orgiit tarafindan ileri siiriilen ve iy gorenlerin duygusal gosterimlerini belirlenen
hedefler dogrultusunda diizenleyen davramg kurallan, is gbrenleri karmagik duygular
yagamaktan alikoyarken, ayrica belli bir disiplin icerisinde calisanlara tarafsizhk ve
duygusal dengeyi koruma ve bunu devam ettirebilme imkani vermektedir Duygulardaki

Srgiitsel diizenleme ve bu amag icin ortaya konulan davransslar, bu kurallari uygulayan i$
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gdrenleri; hizmet bekleyenlerle, ¢alisma arkadaglariyla ve amirleriyle arasindaki duygusal
catismalardan da uzak tutarak aralarindaki iligkilerin hem orgiit hem de personel agisindan

olumlu ve verimli olmasmi gergeklestirebilmektedir.

Literatiirde konuya yonelik yapilan aragtirmalarda gogunlukla duygusal emegin
orgiitler icin faydah, is gbrenler icinse zararh sonuglar ortaya gikarabilecegi (Grandey,
2000), duygusal emegin galigan agisidan, tikenmislik ve is tatmininin azalmasi gibi

olumsuz sonuclar ortaya ¢ikarabilecegine deginilmistir.

Duygusal emegin olumsuz ciktilarni biraz daha net hale getirmek gerekirse;
cahisanlarin kendi duygulan ile kargismdakinin duygulanm yénetmek icin barcadiklar
cabanin stresi artirdigy ve is tatminin azaltu@ (Pugliesi, 1999), Ofkenin bastirilmasinin ise
titkenmislik duygusunu artirdi@s belirtilebilir. Bu anlamda orglit ve miisteri igin faydah

olan duygusal durumlar, caligan i¢in zararls olabilir diyebiliriz.

Yiizeysel davranis tipinde bazi duygulann hissedilmedigi halde hissediliyormus
gibi yansitilmass, caliganda duygusal tutarsizhifa sebep olmakta ve bu duygusal tutarsizhik
calisan tarafindan ikiyiizlitlitk olarak nitelendirilebilmektedir. Bundan 6tiiri; calisanin igten
uzaklagmass, kendine yabancilagmasi ve bunlarin beraberinde gelen c¢esitli psikolojik
rahatsizhiklar nedeniyle basta is gbren olmak lizere Orgiitin kendisi de zarar

gorebilmektedir.

Duygusal emek davranig tiplerinin giktilart ele almirken genellikle yuizeysel
davransg tipinin olumsuz, derinlemesine davranss tipinin olumiu ciktilarla iligkilendirildigi
goriilmektedir. S$6yle ki; ¢ahsamin  yiizeysel davranigta tilkenmiglik gibi olumsuz
sonuclarla, derinlemesine davramsta ise kigisel bagarma hizmet performansinin artmasi,
isten ayrilma niyetinin azalmasi ve ise baglihign artmasi gibi olumlu sonuclarla kargilastiE
goritlmektedir. Derinlemesine davramisin ise miigteriyi yiizeysel davranig tipine gre daha
olumlu etkiledigi belirtilmekte, ayrica iy gdrenlerin yiizeysel rol yapma yoluyla sergilenen
sahte duygulara nazaran, derinden rol yapma yoluyla ortaya konan hissedilen duygu
gsterimlerinin milsteriler iizerinde daha iyi etki biraktigy diistiniilmektedir (Hochschild,

1983).
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Sonug olarak; derinden rol yapmanm hizmet bekleyenlerde olusturdufu pozitif
izlenim sebebiyle, orgiittin hedeflenen planlary icin olumlu oldugu, is gbreni duygusal
catismalardan uzak tutmas: ve i§ gorendeki ruhsal, fiziksel bozukluklar dnlemesi
nedeniyle calisanm rubsal ve fiziksel sagh@ agismdan da olumlu sonuglart oldugunu
soyleyebiliriz. Yiizeysel rol yapmada ise basta is gGrenin memnuniyetsizligi ve
tatminsizligi, tutarsizhik gibi rubsal sorunlarla ve hizmet bekleyen tarafindan algilanan

sahtecilik hissi sebebiyle olumsuz sonuglarla anddigini sdyleyebiliriz.
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IKINCI BOLUM
TUKENMISLIK KAVRAMI ve ONEMI

2. TUKENMISLIK KAVRAMININ TANIMI ve ONEMI

2.1. Tiikenmistik Kavramimin Tanmt

Titkenmislik, gecici olan bitkinlik veya i yaparken olusan zorlanmadan Gtesidir.
Calisma ortamindaki negatif etkenlerin tetiklemesiyle, bireyin igten sogumas, azmini
yitirmesi ile baslayan siireg, hedeflerine ulasmak icin ihtiyag duydugu giigten yoksun

kalmast ile tamamlanir (Deryakulo, 2005).

4] Foted

Tukenmisiik kavramunt iik kez 197 't Freudenberg

4 yiinda tanmiayan erber
titkenmisligi; “baganisiz olma, yipranma, enetji ve glig kayb1 veya karsilanamayan istekler
sonucu bireyin i¢ kaynaklarmda tilkenme” olarak ifade etmistir (Ardig ve Polatg1, 2008).
Freudenberger'e gore titkenmislik; yasadifimiz ¢agm toplumsal yagantismun bir tirfing,
hayatmnza anlam katma ugrasmmizin neticesi olarak ortaya gikabilen bir durumdur

(Siirgevil Dalkilig, 2014).

Guiniimiizde en cok kabul edilen tanim, konuyla ilgili 6nemli caligmalar yapan ve
Maslach Tikenmislik Olgefini gelistiren Christina Maslach’in  tanimidir. Maslach,
tiikenmisligi, duygusal emegir; gésterilmesinin yogun gereklilik arz eitifi isyerlerinde,
bagka insanlarla bire bir ¢alismak zorunda kalan kisilerin giin gegtikce kronik yorgunluk,
caresizlik ve umutsuz olma duygularimn kisinin hayatinda yer bulmastyla olusan siireg

olarak tanimlamaktadir (Maslach ve Jackson, 1981).

Tiikenmiglik, basanisiz olma, yipranmadan kaynakli giic kaybt hissi,
kargilanamayan isteklerden kaynakli bireyin i¢ kaynaklarindaki tikkenme durumu olarak

tanumlanir (Yildirm ve Erul, 2013).

2.2. Tiikenmislik Kavrammm Tarihcesi

Tiikenmislik kavramina gegmisten giiniimiize farkl: tanimlamalar ve agiklamalar

getiribmigtir.
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2.2.1. Freuderbenger’in katkilar

Tiikenmislik kavrami ilk kez 1974’te Freuderbenger tarafindan meslek? risk olarak
tammlanmis ve kavram literatiirde yerini almistir. Freuderbenger tikenmisligin
olusumundaki etkileri, basarisiz olma, yipranmishk, enerji kaybi ve tatminsizlik olarak
siralamistir. Titkenmisligin getirdigi fiziksel olumsuz etkiler, bag agrisi, mide bulantis,
kronik yorgunluk gibi cesitli rahatsizhiklar kiginin 6z kaynaklarinda olugmaktadir (Gliven

ve Sezici,2016:114).

Kisilerin profesyonel calisma hayatinda ve diger insanlarla iliskilerinde olugan
olumsuziuklarin sebeplerinden biri olan tikkenmislik, glintimiiz is diinyas igin dnemli bir
sorun haline gelmistir, Titkenmislik kavramt ile ilgili ilk tanimlamalardan bu yana kavram

{izerine ¢ok sayida arastirma yapimistiy.
2.2.2. Cherniss ve tiikkenmislik

| Chemiss’in (1980) yaklagimina gore titkkenmislife sebep olan etkiler; isin fazla
olmasi, ig taniminmn ve sorumluluk sahasmin net olmamasi, sosyal hayatta yasanan
olumsuz gelismeler ile ona bagll problemler ve bireyin i yasammda hayalini kurdugu
yasam ile isin kendisinin gergekligi arasindaki farktir. Bunun neticesinde birey yasadig:
diig kariklig ile ise olan ilgisini kaybeder (Altay ve Akgiil 2010:91). Bu sebeplerden dolay:
stres yasayan calisan, &ncelikle strese sebep olan etmenlerden armma gabasina girigir. Eger
sonu¢ alamazsa ikinci adumda, spor yapmak, yoga yapmak gibi stresle bag etme
seceneklerini kullanarak rahatlama cabasina girisir. Bu sekilde de basari saglayamaz ise
calisan duygusal yiikiinlt azaltmak icin is ile psikolojik olarak iliskisini kesme yoluna

gider.

Is hayatina yeni aiilan insanlar; yaptiklar igin stirekli heyecan verici olacagimni, var
olan kabilivetlerini arttirip geligtirebileceklerini, calisma performansiarinin  takdir
edilecegini, is arkadaslarmdan yahut miisterilerden destek gdrecefini, hatta miisterilerin
kendilerine yardimet olup onlarla is birligi halinde olacagim diisiinmek gibi realiteden uzak
bir hayal diinyas: iginde olabilirler. Bu beklentilerle is hayatina adim atan bir¢ok c¢ahigan

olduk¢a sasirmakta ve bir siire sonra kendini yetersiz hissetmektedir. Bu yaklagimla,

i6



titkenmisligin is gtrenin beklentileri ve ig hayatinin gerceklikleri arasmdaki farktan

kaynaklandigin ilk kez ortaya koyan Cherniss olmustur (Yildirun, 1995).

2.3, Tiikenmislik Kavrammm ModeHeri

Literatiirde farkh tilkenmiglik modelleri bulummaktadir. Bu modeller agafidaki

gibidir.

2.3.1. Maslach’m 3 boyutlu modeli

Maslach’a gore tlikenmislik modeli, duygusal tiikenme, duyarsizlagma, diigiik
kisisel basar1 hissi olarak ii¢ boyutta tammlanmistir (Maslach vd., 2001). Bu modelin
icinde insanlarm kendilerinde olusan basarisizlik ve yetersizlik hissiyatindaki artis ve
iliskide oldugu insanlara karsi duyarsizlagma sendromlart anlatilir (Siirgevil-Dalkilig,

2014).

2.3.1.1. Duygusal fiitkenme

Duygusal titkenme, bireylerin fiziksel ve psikolojik agidan oldukga bitkin ve bitap
diismils hissetmesi olarak tanimlanir (Girgin, 1995). Tikenmisligin en kritik boyutu olan
duygusal titkenme hali, diisiik enerji, yipranmig duygular ve kronik yorgunluk hali

hissiyatlarimm timidiir (An ve Bal, 2008}

Duygusal titkenme, tikenmisliin stres boyutunu sergilese bile insanlarin yaptiklar:
islerle olan iligkilerinin nemli taraflarin gosterme konusunda tek bagina yeterli agiklayica
degildir. Duygusal olarak kisilerin titkenmiglifi, kolaylikla deneyim edilebilen bir olgu
degildir. (Maslach vd. 2001).

Yapilan arastirmalar, kendilerinin veya etrafindaki kisilerin tikenmiglik yasadigmni
belirten katihmeilarin, en ¢ok duygusal tikenmeye maruz kaldiklarim ifade ettiklerini
ortaya koymustur. Titkenmigligin tic boyutu icerisinde en yaygm olarak yakinilan ve bu
sebeple de arastirmacilar tarafindan en ¢ok analiz edilen, duygusal tilkenme boyutudur
{Maslach vd., 2001). Bu argiimanlar dogrultusunda teorisyenler, bu bulgularin duygusal

tikkenme boyutunun titkenmisligin merkezi bir bileseni oldugu kenusunda hemfikirdirler.
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2.3.1.2.Duyarsizlagma

Duyarsizlagma, miisteriyi hor gdrme, agafilama, alay etme, ilgisiz davranma ve
bunlar yaparken herhangi bir rahatsizhik hissetmeme halidir. Isi sahiplenmedeki istek
oldukca azalir (Hock, 1988). Bireyin duyarsizlagma gbstermesi titkenmiglik karsisinda
gosterilen bir kendini koruma bigimidir. Neticede isc verimli caligabilme potansiyelini

snemli dlciide ditstiriir (Maslach ve Leiter, 1997).

Duyarsizlagma yasayan kisiler belki igin gerektirdigi duygulari sergiler ama galigma
arkadaslarindan ve hizmet gorenlerden duygusal olarak uzaklagir. Bu uzaklagma aslinda
kisinin duygusal tilkenme yasamamak icin kendini koruma yoludur. Duyarsizlagma
yagayan kisilerde insanlarla iletigim azaly, kati davransslar kendini gésterir {Siklar ve
Tunal, 2012). Duyarsizlasma, isin difer yonlerine ve bagka insanlara kargt olumsuz
tepkiler vermeyi, duygusuzlagmay: ve iliskilerdeki ileri seviye olan bir kopusu da anlatir

(Maslach, 2003: 190).

Duyar;nzlasma, olumsuz bir duygusuzlagmays ve cesitli olaylara veya tikenmigligin
bazi yonlerine tepki olarak asirs bir kopusu ifade eder. Genellikle, agm duygusal
titkenmeye tepki olarak geligir ve ¢alisanlarin kendi tiretkenlikleri igin duygusal bir tampon
olarak islev goriir. Fakat buradaki uzaklagma, idealizmin kaybolmast ve bagkalarini insan
dis1 varliklar (Grnegin nesne gibi) olarak gbrmek ile sonuglanabilir. Bu mesafe ya da
uzaklagma, duygusal titkenmeye dofrudan bir tepki nitelifindedir (Hamann ve Gordon,
2010).

2.3.1.3.Diisiik kigisel bagari hissi

Maslach’a gbre bu boyut kisinin kendini olumsuz degerlendirme egiliminde
olmasini ifade eder. Bu boyutu yasayan bireyler siirekli olarak kendilerine “Ben ne
yapiyorum?”, “Ben neden buradayim?”, “Benim bu isi segmem bir hata miyd1?” gibi

sorular sorarlar (Maslach, 2006).

Kisi bagkalarina kars: takindigs kotii davramslardan dolay igten i¢e vicdan azabi
cekip kendini suclu hisseder. Hig kimsenin onu sevmedigini diigliniir dislandigim hisseder.

isinde ve hayatin diger alanlarinda bagarisiz oldugunu dissiiniip kendisine olan dzsaygisim
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kaybeder, profesyonel yardim gerektiren depresyon gibi psikolojik rahatsizhiklar

yasayabilir (Maslach ve Leiter, 1997).

2.3.2. Edelwich ve Brodsky tiikenmislik modeli

Edelwich ve Brodsky modelinde tiikenmislige etki eden fakiorler; az ticret ile uzan
mesai saatleri ile calisan personelin bunun kargilifinda yogun is ytkli ve yoZun miisteri
potansiyeli ile karsilagmasi, tim bu yikiin altindan sorunsuz ve bagart ile ¢iksa da
personelin  amirleri tarafindan takdir edilmemesi, kiginin hayalleri ile gergeklerin
uyusmazh@ sorunlaridir  (Sacli,2011). Bu  modelde  tikenmislik dort  baglhkla

tammlanmistir. Bunlar, idealist cosku, durgunluk, engelleme ve duygusuzlagmadir.

idealist cosku, yeni ise baslayan bireyin hevesli, enerjik, attigan, dzveriii oldugu
denemdir (Yildirim,1996). Birey ekstra gayretler ile takdir beklerken gogunlukla bu
yasanmaz ve dzveriyle calisan ile Ozverisiz galisan arasmnda amirlerinin goziinde higbir
fark olmadigm: hisseden galisann enetjisi ve hevesi kaybolur. Bu tikenmigligin durgunluk

asamasina gecisin baslangicidir (Baysal,1995).

Durgunluk, bireyin isten sogudugu asamadir. Birey ilgisini is dig1 konulara ydneltir.
Artik hayat Snceligini mesai saatleri i¢i degil mesai saatleri dig1 almugtur. Is yerinde eskisi
gibi hevesli olmayan calisan mesal sonrasi sosyal aktivitelerini arttirr, Ailesine ve

arkadaslarina daha gok zaman ayirir, spor gibi faaliyetlerde bulunur (Yildirmm,1996).

Engelleme, bireyin meslege devam edip etmeyecegine iligkin karar siirecine girdigi
donemdir (Girgin, 1995). Cahsanm miisteri ihtiyaglarint kargilamak igin kendi ihtivaclarini
yok saymasi veya calisanm misteri ihtiyaclarim kargilamamast, meslegin hedeflerini

yerine getirmede engelleme olarak goriiliir (Baysal, 1995).

Duygusuzlagma, devamli engelleme yasanmasi sonucu gelinen son boyuttur. Bu
asamada calisan minimum is yapar, miicadeleden uzak durur, ise geg gelme, miisterilerle
olan iletisimi oldukga kisa tutma, bos vermislik gibi durumlar ortaya ¢ikar (Baysal, 1995).
Yine bu asamada bireyler misterilerine kaba ve kotii davranabilir, onlarn kibarh hak

etmedigini diistinebilir (Cam, 1991).
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2.3.3. Golembiewski tiikenmislik modeli

Golembicwski’ye gore tilkenmigligin itk basamagi duyarsizlasmadir. Duyarsizlagma
kisinin is performansim diigtirlic ve diiglik kigisel bagar: hissi ortaya cikartiy. Yazara gire
duygusal tiikenmeye kisisel bagaridaki dilgme hissi sebep olur. Kisisel bagaridaki diistis ile
birlikte bireyin duygulari yipranmakta ve bitkinlik yaganarak stireg, titkenme ile son

bulmaktadir (An ve Bal, 2008).

2.3.4. Kristensen ve arkadaslarmnm tiikenmiglik modeli

Kristensen ve arkadaglari tikenmisligi; kisive iligkin tukenmiglik, ise iliskin

titkenmislik ve miigterilere iligkin titkenmiglik olarak fi¢ sinifa ayurmuglardir (Kristensen ve

Kisiye iliskin titkenmislik, kiginin yasamig oldugu deneyimlerinden dolayr hisseftigi

fiziksel ve psikolojik bitkinlik seviyesidir.

fse iligkin titkenmislik, kiginin igine dair hissettigi fiziksel ve psikolojik bitkinlik

seviyesidir.

Miisterilere iliskin tiikenmislik, kisinin miisterileriler ile ilgili girdigi diyalog ve

calismalarmna ait hissetmis oldugu fiziksel ve psikolojik bitkinlik seviyesidir.

2005 yilinda Kristensen ve arkadaglar Maslach Titkenmislik Olgegine alternatif olarak
Kopenhag Tiikenmislik Olgegi’ni gelistirdiler. Bircok tilkede kullamlan ve sekiz dilde
cevirisi bulunan Kopenhag Tikenmiglik Olcesi, cezaevinde gdrev yapan 2500 subayin 49
isten duyduklar memnuniyet, safladiklar sosyal destek, caligma stireleri, ise iligkin
kontrol  edilebilirlikleri  ve istekleri arasindaki iligkilerin analiz  edilmesi ile

kavramsallastiriimistir (Karapinar ve Gitrbiiz, 2015).

Titkenmisligin duyarsizlasma boyutunu Slgmemesi nedeniyle elestirilen Kopenhag
Titkenmislik Olcegi; titkenmislige iliskin net bir tanumiama yapmas, is haricindeki farkli
boyutlar1 dnemsemesi, ifadelerin anlagilir bigimde belirtilmesi gibi yonleri ile olumiu

degerlendirilmistis (Yildirm ve Jeerli, 2010; Karapmar ve Giirbiiz, 2015).
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2.3.5. Peariman ve Hartman tiikenmislik modeli

Pearlman ve Hartman biitiin tikeomislik tamim ve caligmalarin harmanlayarak,
titkenmislik aragtirmalarindaki tim degiskenleri de kapsayan yeni ve dzgim bir model
ortaya koymuslardir. Yazarlara gore tikenmiglik dort agsamalidir ve ¢ogunlukla stresle

alakalidur

Birinci asamada kiside var olan yetencklerin galistify yerin beklentilerine yetersiz
kalmast sonucu ortaya cikan stres, ikinei asamada algilanan bu stres seviyesinin
belirlenmesi, tigiincti asamada kiginin yogunlugu belli strese karst gosterdigi fiziksel ve
psikolojik tepkiler s6z konusudur. Son adim ise tiim bu stireclerin nihayetinde ortaya ¢ikan
titkenmislik durumudur. Neticede olusabilecek psikolojik ve fizyolojik bozulmalar, isi

birakma ve isten grkariima gibi sonuglart dogurabilir (Sacl, 2011).

Pearlman ve Hartman’in dort asamah tilkenmislik modeline iliskin detaylar Sekil

2.1’de verilmistir.

Hangi durumda bireyin strese girecegini
gBsteren agamadir. Bireyin yetenekleri,
sreiitsel beklentileri kargisinda yeterli
Duruwmun Strese Gotiirme Derecest olmazsa ya da yapmis oldugu is, beklenti ve
ihtivaclarini kargilayamazsa birey bu
durumda stres yasayacaktir. Bireylerin
vyasadifit stresin derecesini, bireysel ve
oraiitsel degigkenlerin arasindaki

uyumsuzluk belirlemektedir.

Strese yol agan her durumda birey kendisini
stres altinda hissetmeyebilir. Kisilik yapisi,
Algrlanan Stres Diizeyi geemis 6zellikler, gevresel fakttrier bireyin

stres yasamasina neden clabilmektedir.
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Birey yasamis oldugu strese fizyolojik,
davranigsal ve zihinsel olmak fizere gesitli
Strese Verilen Tepki tepkiler vermektedir. Bu tepki ve
belirtilerden hangisinin meydana
gelecegini, bireysel ve orgiitsel degigkenler

belirlemektedir.

Strese verilen tepkiler; is tatminsizligi, is
yapma sekillerinde degisiklikler, psikolojik
Strese Verilen Tepkinin Sonucu ve fizyolojik bozukluklar, isi birakma veya

isten atilma ile sonuglanmaktadir.

Kaynak: Silig, 2003: 17; Siirgevil Dalkilig, 2014.

Sekil 2.1. Pearlman ve Hartman’in dort agamal tikenmiglik modeli
2.3.6. Pines titkenmislik modeli

Pines tiikenmigligi mcyaana getiren sebepleri, duygusal basks, is yagamndaki
basansizlik, tikkenmeye neden olan ortam, seklinde ifade etmistir. Pines, titkenmigligin
sonucu olarak ortaya gikan durumlari, kronik yorgunluk, gelecege dair umutsuzluk,
caresiziik hissiyati, cevreye karst olumsuz asi davranislar olarak belirtmistir (Gliven ve
Sezici, 2016). Pines ayni zamanda, ayn: ortamda ve ayni sartlarda ¢aligan iki iy gorenin her
ikisinde de aym: oranda tilkenmislik yasanmayacagmi da belirtmistir, durumun kisiden

kisiye degisen kisilik ile de alakali oldugunu ifade etmistir (Sagh, 2011).

2.4. Titkenmigligin Nedenleri

Yapilan arastirmalar tikenmislige etki eden birgok neden saptamugtir. Bu nedenler

kisisel nedenler ve drgiitsel nedenler olarak smiflandirdmistir.
2.4.1 Kisisel nedenier
Tukenmislizin olugmasindaki bireysel nedenler kigiden kisiye farkliik gostermistir.

Titkenmisligin olusmass igin her tiirlli ortamin miisait oldugu ortamda dahi bazs karakterler

durumu yok sayabilmekte, bazi karakterler ise daha ahingan olup, olumsuz kosullara adapte
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olamayip etkilenebilmekte ve titkenmiglik yasayabilmektedir (Lee, Song, Cho, Lee ve
Daly, 2003).

Karakter olarak, basan arzusu viiksek, kaygi seviyesi yiiksek, kazanma arzusu
yitksek kisiler titkenmislige daha yatkindir. Yine tikenmislife daha yatkm Kisilerde,
kadercilik, 6z veterliligin olmamass, dig etmenlerden gok etkilenme, empati duygusunun

gelismemis olmasi gbzlemlenmistir (Ardig ve Polatgt, 2008).

Karakteristik 6zelliklerin yaninda demografik ozelliklerinde tiikenmislik seviyesi
tizerinde etkisi vardir. Yapilan arastirmada kadm, bekar ve genclerin; erkek, evli ve
yaslilara gbre titkenmislik yasama olasihig1 daba fazladir (Saglam-An ve Cina-Bal, 2008)

Titkenmislige etki eden bireysel faktdrleri siralayacak olursak;

Kigilik: Giigli olmayan karaktere sahip c¢alisanlarin tiikenmislik sendromuna
yakalanma siklif1 daha fazladir. Bu tip sahuslar ¢ekingen, yakin iligkilere karsi korku ile
yaklasan, gergin ve iliskilerinde uygun seviyede davranamayan bireyler olarak kargimiza

cikarlar. Olaylari kontrol edemeyen ve olaylarm akiginda stiriiklenip giden sahislardir.

Kendi talepleri yerine ortamin talepleri dogrultusunda eyleme gectikleri i¢in duygusal

yonden titkenmis i¢indedirler

o Kendine giivenmek konusunda yetersiz hisseden, amact olmayan, karasiz kalan

sahislarda titkenmislik sendromunun belirtileri daha fazla goriilmektedir.

o Sabir ve hosgdrilden yoksun sahislar, titkenmislik sendromu ile miicadele
konusunda yetersiz olabilmektedir. Yalnizca bu dzellige sahip gahislar degil, ¢ogu
kisi titkenmislik sendromuna yakalanabilmektedir. Fakat Kisilikleri zayif olanlarin

tiikenmislik sendromu gegirme ihtimali daha yiiksek olabilmektedir.

. Cinsiyet: Arastirmalart ele aldifimizda bazi arastirma sonuglarinda erkeklerin
tikkenmislik sendromuna yakalanma oranmn kadinlarin yakalanma orammdan yiiksek
oldugu dile getirilirken bazi arastirmalarda ise bu oranin kadmlarda daha yiiksek oldugu
ifade edilmektedir. Arastirmacilarin bir kismm ise kadinlar ve erkeklerin titkenmislik

sendromu gecirme orani arasida fark olmadi@1 sonucuna ulagnuglardar.
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Yas: Demografik degiskenlerden titkenmislik sendromu ile iligkisi celigmesiz bir
sekilde ortaya konulmus olan en mithim degisken yastir. Geng ¢alisanlarin otuzlu ve kirkl:
vaglardaki cahsanlara nazaran tiikenmiglikleri daha yiiksek bulunmustur. Bireylerin
kariyerlerinin bagmda tikkenmislik sendromu dnemli bir risk teskil eder. Kariyerlerinin ilk
asamasmda tikkenmistik sendromuna yakalanan Kiginin mevecut isinden vazgecme ihtimali

daha yitksektir, (Randall, Scott, 1988)

Egitim: Yiksek diizeyde egitime sahip olan cabsanlarm diisiik seviyede egitime
sahip olan calisanlara gore titkenmiglik sendromu yastyor olma durumlar; daha fazladsr. bu
durumun sebebi ise yiiksek egitim diizeyine sahip calisanlarda sorumluluk  bilincinin
gelismis olmasima bagh daha fazla sorumluluk almakia beraber igleri ile ilgih beklentiler

artmaktadir (Maslach vd., 2001).

Medeni Duram: Bu degisken ele almdifinda farkli sonuglar ortaya ¢ikmustir.
Yasamlarmi bekar olarak siirdiiren erkeklerin evli olan erkeklere nazaran titkenmis olma
durumu  artmaktadir. Kiyaslamayr bosanmis calisanlar ile bekar calisanlar arasinda
yaptigimiz zaman ise bekar calisanlarin titkenmislik diizeyinin bosanmus calisanlara

kiyasla yiiksek oldugu tespit edilmistir (Maslach vd., 2001).

Sonug olarak tiikenmisligi ortaya ¢ikartan kigisel nedenler, aynt sartlarda galisan
kisilerin kimisinin titkenmislik yasarken, kimisinin neden yasamadigmmn bir gistergesi

olarak degerlendirilebilir (Siirgevil-Dalkilic, 2014).

2.4.2. Orgiitsel nedenler

Titkenmislige etki eden drgitsel fakitrler Maslach’m (1999) cergevesince, is yiiki,
adiiller, kontrol, aidiyet, degerler ve adalet olmak iizere alti maddede ele alimigtir.

Is yiikii, igverence istenen bir isin tanimlanan zaman aralifmda ve tanimlanan
kalitede yapiimast i¢in konulan kural olarak diisitnitlebilir. [stenen hedeflere ulasiimasi i¢in

olugturulan bu diizen nitel ve nicel olarak ikiye ayrilir. Nitel kiginin 6z yeteneklerine uygun
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olmayan is yiikliniin altina girmesi, nicel ise altindan kalkilmas: zor ya da imkénsiz iy

yitkiidir,

Ornek vermek gerekirse, giintimiizde satis danigmanlarnt birgok sirkette dustik
maasli, hedef prim sistemiyle ¢alismaktadir. Yani igverence konan bir hedefe erisemeyen
satis damgmani ay sonunda anlastig: diigik maaga razi gelmek zorunda kalmaktadir.
Verilen hedef genelde tutturulmas: imkansiza yakim hedeflerdir. Bu hedeflerin tutturuimas:
halinde prim &denecegi vaadinde bulunulmasi, aslinda bu ulasiimasi zor hedefle kisilerin
bir siire sonra var olan enerjisinin tikenmesine, performansmn diigmesine, ¢ahigma istek
ve hevesinin azalmasma sebep olacaktir. Iste bu da titkenmislige neden olan dreiitsel

fakttrlerin is yitkii boyutunun sonuglarmin ortalama bir gistergesidir.

Kontrolde ise sorun diisitk basari hissi ile gogunfukla alakalidi. Cahigantar is
tanimlarinda olan gorevleri ile ilgili karar alici, inisiyatif kullanabilen pozisyonda olmak
isterler. Lakin isverenlerin ¢izdigi kurallar, galisanlara bu firsats vermeyerek, onlan
monotonlasmaya iten bir yagam tarzina ve bir makine gibi yagamaya mecbur kilabilir.
Sorunlari ¢bzmede ve dzgiin adim atmada dzglirligl olmayan calisan kendini basarisiz
hissedecektir. Yine ayni kapsamda kontrol sikhikla rol gatismasmdan dolayl da ortaya
cikmaktadir. Asli gdrevleri diginda farkh gorevleri de iistlenen kisiler, dncelikli islerini
ikinci plana atabilir, galisma hizlar istemsiz diigebilir. Kiginin kendisinden bekleneni net
olarak algilayamadigi bu durum rol belirsizligine temel olugturacaktir. Bunlar da kontroliin
srgitlerde tilkenmislik yasama olasihimni yiikselten orgiitsel etkilerine Ornek olarak

gsterilebilir( Leiter ve Maslach, 2004).

Calisanlarin titkenmislik diizeyi ile 6diil arasmda da Snemli bir iligki vardir. O da
calisanin 6diil sistemini, iyi ya da kotil galigti@inm bir gistergesini 8grendigi bir yol olarak
gorebilmesidir. Calisanlarm  daha istekli ve verimli olmasm isteyen isverenler,
galisanlarina arzularina yonelik olacak sekilde &dul sistemi koyabilir, fakat ¢alisanlar arasi
iletisimin bencil oldugu ve hedeflerin seffaf olmadifi kurumlarda, titkenmislik yasama

olasihg artar (Solmus, 2004: 170).

Aidiyet kisinin ¢alisti®1 is yerini benimsemesi, caligtifr is arkadaslan ile bad

kurabilmesi duygusudur. Bu konuda olumsuziuk yasanmamast halinde Kisi toplum icinde
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kendini gelistirir, mutlu ve huzurlu hisseder, is performansi artar. Olugabilecek bir
olumsuzlukta ise is yerinde kigiler aras1 bag zedelenir ve ¢dzillemeyen kronik sorunlar bas
gosterebilir, is yerinde birbirlerine karg ditgmanlik hissi olugan caliganlar ortaya ¢ikabilir,

hayal kiriklig1 ve soyutlanma sorunu ostaya ¢ikar (Maslach vd. 2001).

Adalet, is yerindeki kurallarm ve kararlarm herkese egit gekilde uygulanmasi ve
saygl ile baglantilidir. Cabsanlar is stireclerinde kendilerini motive eden ve adalet
olgusunu hissettiren yoneticilerle birlikte olduklarinda daha az tiikenmislik yasarlar (Leiter

ve Harvie, 1998).

Degerler, kisilerin 6z dogrularyla is yerindeki kabul géren kurailarin catigmast
halinde, tilkenmiglie etki eden bir bagka faktir olarak karstmiza cikar. Ornegin, bir satis
danismant b kalite ofan bir iriinit a kalite olarak sunmass, eksiklikleri gostermemesi,
aldatics bilgiler vermek zorunda kalmas, hatta bazt durumiarda yalan ile gercedi saklamasi
icap edebilir. Bu catigma igsel tutarsizhiklara sebep olarak, kigilerin isleriyle ilgili
iliskilerini olumsuz etkiler ve is giici performanslannt digirir. Olusan bu etki

titkenmisligi de ortaya gikartacak siirecin baglangicidir (Maslach ve Leiter, 1997).

2.5. Tiikenmislik Kavrammin Belirtileri

Tiikenmislik sendromu aniden ortaya ¢ikan bir durum degildir, aksine yavag yavas
gelisen belirtiler toplamidir. (Freudenberger & Richelson, 1981; akt. Tiimkaya, 1996).

Potter, titkenmigliZin uyar: sinyallerini su sekilde siralamistir;

[:]

Engellenmislik hissi.

e Duygusal dinginlik veya patlamalar.
e Yabancilasma duygusu.

e Diisiik performans.

s Cevreden yabancilagma.

e llac ve alkol kullaniminda arts (Potter,1995).
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Titkenmiglik kavraminin belirtileri fiziksel, davranigsal ve psikolojik olmak iizere iig baslik

altinda ele alinmustir (Stirgevil-Dalkilig, 2014: 31).

2.5.1. Fiziksel belirtiler

Tiikenmisligin insan viicudu iizerindeki baslica etkileri,

¢ Kronik bag agrist
¢ Uykusuzluk sorunu

» Kronik Yorgunluk

Tiikenmisligin insan viicudu tizerindeki ilerleyen safhalardaki etkileri,

» Mide hastaliklar

o Asuikilo alma -
s Asm kilo verme

e Kalp rahatsizliklart

s Tansiyon

e Kolesterol

vb. yasam kalitesini ditgiiren ¢esitli etmenler olarak kargimiza ¢ikmaktadir (Barutgu

ve Serinkan, 2008).

2.5.2. Davramissal belirtiler

Davranigsal belirtiler, diger belirtilere nazaran tespiti ve ghzlemlenebilirligi daha
kolay ve net belirti tiiriidiir. Kiginin is arkadaglari, ailesi, sosyal cevresi tarafindan hemen
fark edilecek degisiklikleri olusturur. Ornek olarak, is performansindaki hzh dissiis ya da
is yeri devamsizhgi, aile iliskilerinde catirdama, sosyal cevre ile olugan ayumsuziuk

alinganlik ve benzeri belirtilerin biitiinii gdsterilebilir {Deniz Kan, 2008).
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2.5.3. Psikolojik belirtiler

Psikolojik belirtiler sayica diger belirtilerden daha az gorillse de etkileri

bakimmdan ciddi ve tedavi edilmeye muhtag travmalar olusturabilmektedir. Bu belirtiler,

o Ozgiivensizlik

¢ Korku
‘s Depresyon

s  Gelecede yonelik umutsuzluk
o Dikkatsizlik

e Zamansiz olugan astrt Sfke

e  Kaygi bozukiugu

e Sabirsizlik

@

Heyecan

vb. belirtiler olarak karsimiza ¢tkmaktadir (Deniz Kan, 2008).

2.6. Tiikenmisligin Sonuclar

Titkenmisligin 6nemli sonuglarndan biri kiginin yasadifi enerji diigtisiidiir.
Tikenmigligin Orgiit acisindan olumsuz sonuglari, personelin azalan meslek bagarisy,
personelin miisteriye kar$1 artan ilgisizligi, is yerine artan devamsizhik ve nihayetinde isten

ayrilma istegi, ig degistirme seklinde sayilabilir.

Mesaide calisma arkadaslarma soguk ve ilgisiz davranan, kiigitk problemleri biiyiik

problemler haline getiren, kedisinden istenen isleri, gérevileri omuzlarinda bilyiik bir yiik
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olarak hisseden insanlarin sosyal iliskileri bozulmakta ve cahgma ortamindaki bu kisilerde

tikkenmisligin olumsuz etkileri gogunlukla ortaya ¢skmaktadir (Stirgevil-Dalkilic, 2014).

Titkenmisligi etkileyen faktorlerin bireyin karakterine ve zamana gore farkldik
gbstermesi sebebiyle tikenmisligin sonuglar konusunda standartlardan
bahsedilememektedir ama arastirmalara bakildiginda, titkenmigligin, kisilerin calisma ve

aile hayatina dair olumsuz etkileri oldugu goriilmekiedir.

2.6.1. Kigisel sonuclar

Kisilerin titkenmistik sebebiyle yasadiklar, fiziksel agidan yorulup gerilmesine,
yipranmasma neden olmakta, kroniklesen yorgunluk ve gerginlik, grip, soguk alginlig1 gibi
rahatsizliklara yakalanma olasiligim ve bag agrilarini artirmaktadir. TilkenmigliBin kigiler
icin en 6nemli sonuglarindan birisi de tiim bunlar nedeniyle yasanan, enerjideki disiistiir.
Tiikenmiglik, kisinin sadece fiziksel sagh@: ile degil psikolojik sagh@ ile de ilgilidir.
Depresyon, tasa, kisisel saygmhs yitirme, stres gibi kiginin psikolojik sagligt anlaminda

olumsuz etkileri oldugu tizerinde durulmaktadir (Giir, 2014).

Yaptlan arastirmalarda tikenmigligin kisisel sonuglarmin kalicr da olabilen
neticeler ortaya cikarabildigi tespit edilmistir. Ik siiregte bag agrisi, devamli azalma
giisteren ozgiiven duygusu, ofke kontrol etmekte giiclik, orta vadede ise gerginlik,
uykusuzluk, halsizlik, her seye olumsuz yaklagan negatif ruh hali, sik sik hasta olma
goritliir. Bu siiregler sonucunda gerekli dnlemler alinmadigt takdirde Kkisinin yagamimnt

intiharla sonlandirmasi gibi yikict sonuglar ortaya ¢ikabilmektedir (Dincerol, 2013).

2.6.2. Orgiitsel sonuglar

Goppelt ve Maslach gibi aragtirmacilar, tikenmislik etkisinin en ¢ok goriildigi
durumun; kisinin is performansindaki diigis oldugunu ifade ederler. Bu diisig, isin
niceliginde olmasa da niteliginde ve kalitesinde kendini gosterir. Kisiler muigterilerine daha

az zaman ayiilar; divalog stiresini kisaltirlar. Motivasyon diiser, asabiyet artar ve
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sevimsiz tavirlar ortaya cikar. Kararlarmi verirlerken dikkatli olmaziar; sonuclarini da
snemsemezler. Tikenmis sahislar, var olan ile yetinirler; yenilikei degil muhafazakardirlar

(Girboyoglu, Balikesir Uni., 2009).

Tiikenmisligin gosterdigi Srgiitsel sonuglar, igletme ve igveren agisindan da oldukca
snemlidir. Yasanan duygular ig yerinde olustugu igin, sonuglari da direk is veri ve is ile
baglantilidir. Orgiitsel sonuclar igerisinde; milgterilere gosterilmesi gerekilen azami iyi
muamelenin gosterilmemesi, ikili iletisimdeki garpiklk ve bozukluk, is performansmin
dolayistyla hizmet kalitesinin digmesi, 6zensizlikten kaynakh agw is kazasi ve buna
mukabil yitksek maliyetlerde olusan maddi kayip yasanmas: durumlan siralanabilir. Netice

ise Grgiitsel baghlikta diistis ve isten ayrilma istegidis (Kilig ve Seymen, 2011).

2.6.3. Ailevi sonuclar

Kiginin is hayatinda yasadigt olumsuzluklar, ayn evi ve hayat1 paylastifr ailesini,
cevresini de dolayli olarak olumsuz etkilemektedir. Aile bazen tilkenmiglik yasayan kisinin
o durumda olmasmm kabahatini kendinde bulmakta bazen de kisinin kendisinde
bulmaktadir, Nitekim bu yaklagimlar kisiyi titkenmisligin sonuglar olarak daha yikict

noktalara getirebilmektedir (Ardi¢ ve Polatgy, 2009: 35).

Titkenmislik, insanlarin is yasamini olumsuz etkiledigi gibi ev yaganuns da olumsuz
etkilemektedir. Tikenmisligin etkileri, kiginin evinde de etkisini gosterir ve kiginin 6zel
hayatina zarar verebilir. Duygusal agidan yorgun kisi, evde de gergin, rahatsiz ve fiziksel
olarak yorgun olur. Cogu zaman is hakkinda sdylenme ve sikiyetler zamammin gogunu
alir. Artan kavga ve rahatsizliklar aile krizlerine, ciddi evlilik sorunfarna neden olabilir.
Evdeki bu huzursuziuklarin, isteki stresten kaynaklandigi genelde fark edilmez. Bu
gelismeler, aynlma ya da boganma gibi ciddi sonuglara kadar gidebitir (Giirboyoglu,

Balikesir Uni., 2009: 83).

Nifusun cinsiyete gore istihdam edilme durumuna hakildiginda erkekler
kadintardan daha rahat is bulabilmekte ve bulduklars is daha nitelikli olup daha fazla sosyal
imkana sahip olabilmekte ve nihayetinde daha fazla para kazanabilmektedirler. Kadmlarn

yasadig ekonomik sorunlar tek bir igte yeterli geliri elde edememelerine ve buna bagh
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olarak ikinci bir ise girmeye ve uzun saatler boyunca is yasaminda vakit gecirmeye
mecburi bir hal olusturabilmektedir. Bu da is yiikiiniin artmasma ve titkenmislige neden
olmaktadir. Ancak tiim bunlarin yanmnda ailesine zaman ayiramayan kisiler, aile ve sosyal
hayatinda sorunlar yasayabilmektedir. Erkeklere oranla kadinlar bu anlamda cok daha fazla

sorun yasamaktadirlar (Ardig ve Polatgt, 2009).

Tiikenmisligin kendisi aile hayatim negatif etki yapabildifi gibi, aile hayatinin
kendisi de tikenmisligi tetikleyebilmektedir. Ornegin kisi mesai saatleri igerisinde ¢ok sik

telefonla arandiginda titkenmiglik yasama orani artabilmektedir (Ardig ve Polatg, 2009).

2.7. Titkenmislik ile Miicadcle Teknikleri

Titkenmiglikle miicadele etme tekniklerinde Gncelikli  hedef calisanlara bu
miicadeleyi gosterebilme yetisini kazandirabilmek icin Gnem verilen egitimler olmustur.
Bu kapsamda egitimler, kiginin kendini taniyor olmas, titkenmislik yasadifint ya da
yasamak iizere oldugunun tanimlamasim yapabilecek donanimda olmasi Laknmndan dnem
arz eder. Genellikle kisisel bazen de orgiitsel tabanh verilen egitimler cahganlardaki

titkenmeyi hafifletme veya yok etme misyonu tagir (Maslach vd. 2001).
2.7.1. Kisisel teknikler

Sayet orgit kosullart degigtirilemez durumda ise kisi, tilkkenmislik ile olan
miicadeleyi, kisisel teknikler kullanarak siirdiirmelidir. Durum ne kadar olumsuz olursa
olsun sorundan armmak isteyen bireyler tikenmiglik ile miicadele edebilir (Maslach ve

Leiter, 1997).

Titkenmisligin etkilerinin azaltilmast igin Kiginin de fstiine diigen sorumfujuklar
vardir. [lk olarak tiikenmislik nedir bilinmelidir. Belirtilerin bilinmesi, erken teshis firsatt
yaratip durum kotilye gitmeden ¢dziim yontemleri bulunmasint saglar. Ikinci olarak ise is
ile ilgili gelecee déniik ideallerin, beklentilerin gergefe uygun olma gereksinimidir. Sayet
beklentiler ve talepler gercege uygun ise gelecekte neler olabilecedini kestirebilecek olan
calisan, yasanabilecek olumsuzluklarda tikenmistik yasama ihtimalini azaltacaktir. Bir

baska husus ise galisanlarin is digindaki hayatlari, sosyal yasamlaridir. Mesai saatleri
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haricinde, ugrastgi bir hobisi, katildigi bir sosyal aktivitesi, kabu} gordiigii bir sosyal

grubu olan kisilerin tiikenmiglik yasama ihtimali daha azdir (Art ve Bal, 2008).

Saclr’ya gore (2011) ise tiikenmiglikle miicadelede en Snemli nokta kisinin yasadig
titkenmislik durumunu inkar etmemesi gerekliligidir. Ciinkii inkar oldugunda, tedavi siiresi
artmaktadir. Bu cercevede tikenmiglik ile miicadelede uygulanabilecek olan kisisel

teknikler su sekilde siralanmustir.

s Titkenmislikle ilgili bilgiye sahip olmak,

e Kendini tanimak ve irhtiyaglarun belirlemek,

e Iiste gercekei hedefler beliriemek,

o Kigisel gelisim programlarma katiimak ve danigmanhk hizmeti almalk,

s Nefes egzersizleri dgrenmek, miizik ve spor gibi rahatlatica hobiler
edinmek,

e Kendi simnirlarini ve kapasitesini bilip; bunu kabullenmek,

e Hobiler edinmek

o ise baslamadan isin zorluk ve risk analizlerini iyi yapmak,

» Zaman yOnetimini yapabilmek,

e Firsat oldugunda tatile ¢ikmak,

o Isve kigisel hayatta. monotonluktan kaginmak,

o Huzurlu bir yasam sekli benimsemek,

e Gerektiginde ise ara vermek veya is degisiklifine gitmek,
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e Stres farkindaligina sahip olup; kendini bu konuda gelistirmek (Ardic ve
Polatg1,2008).

2.7.2. Orgiitsel teknikler

Tiikenmiglikle miicadelede kisisel tekniklerin uygulanmasi, ¢aligma hayatindaki
sires ile zor hale gelebilmektedir. O sebepten dtiirii tiikenmislik ile miicadele ederken
orgiitsel tabanlt teknikler uygulanabilir. Tiikenmislik ile milcadelenin Srgiitsel tekniklerine
deginildiginde; is taniminm daha belirgin hale getirilmesi, hosgdrii ve iyi niyet, anlayss ve
seffaflik, cahsanlarin idari kararlarda katshmer olabilmesinin Onilnii agma, calisanm ise
uygunlugunun ise alim esnasinda daha dikkatli incelenmesi, gdrev 8diil sistemi olusturarak

bunun adil bir sekilde uygulanmasi, gibi tedbirler dikkate alinmalidir (Art ve Bal, 2008).

Yine orgiitsel teknikler ile titkenmiglige kargr verilen miicadelede etkili olacads
sngoriilen birtakim teknikler icin sSylenebilecek konulart siralamak istersek, gerekli
durumlarda yardimer personele danigmak, serbest karar verme imkanlarinin fmi‘m”ii agmak,
srafitsel baglih yaratmak, kisisel gelisime imkén vermek, is yerinde sosyal destek amach
gruplar kurmak, kariyer imkanlari saglamak, hizmet igi efitimler organize etmek olarak

soylenebilir (Ardi¢ ve Polatci, 2008).

Bu kapsamda tiikenmislikle miicadelede kisise! teknikler maddeler halinde

verilmistir.
e Gerek duyuldugunda yardim ve donanim destegini talep etmek,
e Karar verme serbestisi ve kararlara katilimt arttirmak,
h o Is sorumluluklarini iyi yapip; yetki ve sorumluluklarda denge politikast izlemek,
o ()diil sisteminin adil olmasimni saglamak,
e Zor olan islerin dagihmim dengeli yapmak ve is yilkiinli paylagmak,

o Orgiitsel olarak degisim saglamak,



s Ekip caligmalarma destek olmak,

o Orgiitsel bagliligr saglamak,

o Orgitt icinde diizenli ¢aligan bir yénetim bigimi kurmak,

e Gorev tamimlarini agik ve net olarak belirlemek,

s Kigisel gelisim ve dinlenmeyi dnemsemek; is siiresince bunlara yeterince zaman
ayirmak,

e Orgiit ici iletisimde yeterli kaliteli bir diizey belirlemek,

e Ogle yemegi ve dinlenme zamanlarini isten uzak ve rahat bir yerde vermek,

e Calisanlara farkl: gbrevler vermek,

o Ust yonetimden destek saglamak,

o Yetki devri ile astlarin yaptiklari isle ilgili yonetsel beceri sahibi olmalarin
saglamak,

e Diizenli olarak pozitif geri bildirim vermek,

» Calisma saatleri uzun ise bunlar kisaltmak,

e Orgiit ici danismanlik hizmetleri vermek,

® D‘ogru bir terfi sistemi izlemek,

o Tatil ve sosyal etkinlik imkénlar vermek,

e Orgiit ici egitim seminerleri diizenlemek,

e Is icinde sosyal destek gruplari kurulumuna destek vermek,

e Kariyer destegi saglamak (Ardic ve Polatgs, 2008).
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UCONCU BOLTUM

ORGUTSEL DISLANMA KAVRAMI VE ONEMI

3. ORGUTSEL DISLANMA KAVRAMININ TANIMI ve ONEMI

insan etrafinda var olan iliskilerden etkilenen sosyal bir varliktir. Bilhassa ig
hayatinda, is arkadaglar ve otorite tarafindan maruz kaldir muamele, insani kendi tutum
ve davranislarint 8n plana gikarma egilimine iter (Fiset ve Boies, 2018). Bu cercevede
diglanma olgusu insanin insana, insanm gruba, grubun insana ve grubun gruba kars:
gosterdigi  bir davrams sekli olarak kendini gostermektedir. Birgok alanda
karstlagilabilecek olan dislanma olgusu, ¢alisma hayatmda bir kiginin ya da grubun sosyal
ied wa An
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iliskiler veya idari gbrevlerde baska kisi ya da gruplars thmal etmeleriyle glindem

gelmistir (Mlika, Khelil ve Salem, 2017).

3.1. Orgiitsel Diglanma Kavram ve Tanimy

Orgiitsel dislanma, bireyin ¢aligma cevresinde bagka kisiler tarafindan gtirmezden‘.

gelinmesi, yok sayiimasidir (Ferris vd.,2008).

Orgiitsel diglanma, istenmeyen davramglarin yapilmasi seklinde degil de beklenilen
davranislarin yapilmamast seklinde tezahiir etfiinden ve ayrica bunun sebebinin herhangi
bir karigikhga neden olabilecek herhangi bir amag dahilinde olup olmadifi belirsiz
oldugundan, diger sosyal kotli davranis bigimlerinden aynimaktadir (Williams, 2007).
Yani diglanma eylemi oldukca belirsiz olabilir. Diglanan kisi maruz kaldifi muamelenin
dislanma olip olmadifiyla ile ilgili kesin bir kantya varamaz. Taimin edici bir yamt almak
ve fiili gerceklestiren kisiye niyeti hakkinda soru sormak da ¢ogu zaman miimkiin degildir.
Bu sebeple dislanma, kafa karistirict ve yamltict bir deneyim olabilir. Citnkll belirsizlik
cizillmeyi Zorlastiracaktir. Bagka bir kisiye veya gruba yapmamis olabilecekleriyle ilgili
olarak karsi gikmak, bilerek veya bagkalarmun bildikleri durumlarfa kargilagtinldigmda
daha zorlayicidir. Dahass, kasith olarak dislayan kisiler, herhangi bir sebepten dolayi
bunun olustugunu kolayca inkér edebilirler. Bu da dislanmays, kabalik, saldirganlik, taciz,
zorbalik ve benzerlerine gore iistesinden gelmek ve bunlara tepki vermek adina daha zor

hale getirir (Williams, 2001).
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Alan yazinda “ostracism” ile ayn1 anlamda kullanilan “exclusion” ve ‘‘rejection”
kelimelerine de rastlanmakiadir. Fakat bu kelimeler anlam bakimindan farkhidir.
“Exclusion™” kisinin toplanti, yemek, balo gibi etkinliklere dahil ya da davet edilmemesi
anlamna gelmektedir. ““Ostracism’® daba kisith bir anlam icermektedir ve kisiye kars:
sessiz kalma, gdz goze gelmeme gibi davraniglari barindirir. “‘Rejection’ ise kisi ya da
grubun istenmediginin agtkhikia beyan edilmesidir. Bu nedenle, “‘rejection’ diglanma

davranisinmn daha belirgin ya da daha abartih bir tiirli olarak goriilmektedir.

Orgiitsel diglanma gesitli gekillerde meydana gelse de yazinda orgiitsel dislanmanin

olusmastyla ilgili kabul gérmils ti¢ farkh tir oldugu gortilmektedir.

itk olarak, Srgiitsel digianmanin kiginin dznel algisinda olugan bir durum oldugu, yani
subjektif oldugudur. Biraz daha agik anlatmak gerekirse, ashnda orgittsel diglanmanm daha
cok bireylerin algilarinda sakli olan ve o sekilde ortaya ¢ikan bir olgu oldugunu
soyleyebiliriz. Baska bir ifadeyle kisi birtakim durumlarda diglandigini zannederken

aslinda durumun hissettigi gibi olmamasidir.

ikincisi, orgitsel diglanmanin dolayll yoldan veya bagka bir ifadeyle gizh bir
bicimde olusan bir durum ile ortaya gikmastdir. Bu tiirde diglanmaya maruz kalan kisi veya
grup ile diglayanlar arasmda sessizce kagiima ve ihmal etme duromu vardir, Daha net
ifade etmek istersek, bir calisanin beraber calistig arkadaginin bir lizlintiistin veya da bir
sevincine aktif olarak istirak etmemesi ya da zor durumda olan (ise yeni baglayan, ne
yapmasi gerektigini bilmeyen) bir arkadagma yardimda bulunmayarak onu ihmal etmesi,

bu tiir kapsanmunda degerlendirilebilir.

Son olarak, figiincii tiirde ise Srgiitsel dislanmamn bilerek mi yoksa bilmeden mi
vapildig: ile iigﬂidir (Williams, 2001; Robinson vd., 2013; Li ve Tian, 2016). Diger bir
ifadeyle bu tiir, dislanmaya maruz kalmanm Kisinin isteyerek yaptigi bir eylem sonucunda
m1 yoksa sebepsiz bir sekilde mi olusup olusmadigt ile ilgilidir. Kimi durumlarda kisiler
davraniglarinm bir neticesi olarak bu sonug ile ytizlesmektedir. Kimi durumlarda ise
cogunlukla Gist diizey bir basari hikayesi olanlarda sebepsiz bir bigimde yalnizca Kisinin
gruptan cok fist diizeyde bir seviyede olmast nedeniyle birey dislanma ile karsi karsrya

kalmaktadir. Bunun kokeninde dislanmaya maruz kalan kisinin sorunlu birisi lanse ettirilip
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grubun diger iiyelerinin Srgiitsel kaynaklardan daha ok yararlanma istegi yatmaktadir.

Kasith Diglaning

- Ahernatif Sistemlerin Azligr,

< Poliiika veya Kiidiir,

Or gi’;g%] i}zsﬁ& it

Sekil 3.1. Diglanmanin 6rgiitsel 6nciilleri

3.2. Orgiitsel Diglanmaya Neden Olan Faktorler

Orgiitsel diglanmaya neden olan faktorler, kigisel fakiorier ve Orgiitsel faktdrler

olmak iizere iki baslik altinda irdelenecektir.
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3.2.1. Kisisel faktorler

Orgiitse!  diglanma ile alakah aragtrmalarm  birgoZu, Orgiitsel  diglanmanm
sonuglarma odaklanmigken, nispeten daha az sayida aragtirma orgiitsel dislanmamn
baslangie sebeplerini konu edinmistir. Diglanmanin sebebi olan faktsrlerden giidil,

kasith ya da kasith olmayan giidii olarak simiflandiriimistir (Robinson vd., 2013).

Kasitl dislanma, bir kisinin bis bagka kigiye ya da bir bagka gruba karg farkmda
olarak etkilesimden kacinmas: halidir. Bilingli bir kagmmadir. Birey bir grup ya da bir
kisiyle etkilesime girmeyerek kendini; catigmadan, sosyal iletisimsizlikten, hos

olmayan duygulardan koruma amaci giidityor olabilir (Robinson vd., 2013).

Kasitsiz diglanma ise kisinin diglanmaya sebep olan davraniglart istemeyerek,
bilingli olmadan sergilemesidir. Yaygin olan diglanma tiirii bu olabilir. Bazen kisiler
kendi isleriyle mesgulken bagka bir kigiyi maruz biraktift diglanmadan habersiz bile
olabilirler. Ornegin, is yerinde herkesin davet edilecedi bir yemege haber vermek igin
bir is arkadagina mail atmays unutan kigi, o is arkadagini farkinda olmadan dislanmaya
sebep olmustur. Bu tarz bir durum kotii niyetli degildir, art niyet yoktur (Robinson vd.,

2013).

3.2.2. Orgiitsel faktorler

Orgiit yapisi ve orgiit killtiiriiniin dislanma Gizerinde etkisi oldugu gozlemlenmigtir.
Gorev baghhgi diisik olan ve basik yapiya sahip olan orgiitlerde kasten diglanma
goriilmemistir. Eger orgifitte gorev bagliligi diistik ise, sahip olunan sosyal irtibat aglart
daha azdir ve bu da dislanmaya sebep olur. Orgiitsel hiyerarsi, diiz degil de dik
oldugunda; daha gok sayida Grgiit liyesi, diger Orgiit Gyelerinin davransslarmi kontrol
altinda tutma admna eﬂerindeki emretme giiciine veya yetkilere giivenebilirler. Diger alt
baslik olan kasith olmayan diglanmada ise, orgiitsel stres ve drgiitsel gesitlilik 6nemli
faktdrler olarak ele alinmaktadir. insanlar genelde kendilerine daha yakin bulduklar,
benzer konularda benzer disiincelere sahip olduklani insanlarla daha yakmn baj
kurmaktadirlar veya bagka bir deyisle kendilerine daha az benzeyen is arkadaglar ile
daha az iletisim halinde olurlar. Burada astl olan dislanma bakimmdan planls bir eylem

olmamast ve fakat dislanmanm kaynagimm sadece Grgiit tiyelerinin birbirlerinden farkls
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karakterlere sahip olmalarindan kaynaklaniyor olmasi denitebilir. Farkhiliklardan
temelini alan bir bagka problem ise, &rgiit igerisinde bir grubun diger drgiit ityelerinin
anlayamayacag1 bir baska dil ile iletisim kurmasi ile ortaya cikan diglanmadir, Boyle
bir ortamda &rgiit iiyeleri etraflarindaki diger Orgiit iiyeleri ile aym dili

paylagamadikiarindan dolayt diglanmuslardir (Robinson vd., 2013).

3.3. isletmeler Aqisindan Orgiitsel Dislanmanm Onemi

Orgitsel dislanmanin, Orgiit psikologlart tarafindan arka plana atildig: sagirtict bir
gercektir. Bu durunmun sebebi dislanma i¢in herhangi bir nlemin olmamasi olabilir
(Ferris vd., 2008). Kisiler temel insani ihtiyaclarin tehdit altinda gordiiginde onlars
sliclendirmeye calisarak, drgiitsel diglanmaya kars: bir tepki clusturabilirler. Yapilan
arastrmalar; drgiitsel diglanma karsisinda gdsterilen tepkinin, yitksek uyum ve ig birligi
gibi olumlu sosyal davramslar seklinde tezahiis edebilecegini ya da saldirganhk ve

diismanlik gibi anti sosyal davranislar seklinde de ortaya cikabilecegini gostermektedir.

Williams’a gore olumlu sosyal davramiglar gruba ait olma ve kendine saygi gibi
kavramlari gelistiriyor iken, anti sosyal davranislar kisinin etrafina karst olan

otokontroliinii kaybeimesine sebep olmaktadir.

Olumlu sosyal davranglardan olan uyum saglama girisimleri; kisinin maruz kaldizn
orgiitsel dislanma seviyesini baganlt oranda azalimakta iken, sayet kigi basarih
olamazsa sosyal baglarinda daha ¢ok zedelenme veya daha fazla reddedilme ile kars
karsiya kalabilir. Bir adim dtesinde ise Kigi kendisini diglamayanlara karst bile

tnyargiyla yaklagabilir.

Orgiitsel dislanmaya maruz kalmis kisiler kendilerini gruba ait hissedemediklerinde
drgiite olan katkilars, is péi‘formansiarl, hizmet verme potansiyelleri diismektedir. Tiim
bu sebepler gostermekiedir ki, &rgiitsel diglanma konusu isletmeler agismdan oldukga

bitytik bir Sneme sahiptir (Robinson vd., 2013).

3.4. Orgiitsel Dislanmamn Sonuglar

Orgiitse!  dislanma; insanlarin  psikolojik  ihtiyaglaring tatmin ctmesine firsat

saglamak icin lazim olan sosyal etkilesim imkanlarim azaltir. Sosyal zarara sebep olmasi
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disida dislanmanin dort temel insan ihtiyacii tehdit ettigi dustiniilmektedir. Bu dort temel
ihtiyag; 6z saygl, ait olma, kontrol ve varolussal anlam ihtiyacidir. Bu doit ihtiyag,
psikoloji alaninda zengin bir gecmise sahiptir. Ayrica, orgiitsel dislanma ig gbrenlerin
fiziksel ve psikolojik saZlig1 igin potansiyel bir tehdittir (Emily vd., 2008). Ozeliikle son
zamanlarda grup calismasinin Snemi On plana ¢ikmaktadir. Bundan dolay: drgiit tiyelerinin
ekip arkadaslar1 ile daha fazla sosyal etkilesim halinde bulunmasi ve iletishhlerini
arttirmas:  bir gereklilik hali almaktadir. Bir aragtirma sonucuna gore, dislanmanin
orgiitlerde  desteklerin  azalmasimi agiklamada gok etkili bir degisken oldugu tespit
edilmistir.

Orgiitsel diglanma; &rgiit fiyelerinin yardimlagmast agismdan da bir kayip bigimini

olusturmakiadir. Arastiemalara gbre, Orgiit liyeleri, yapmalarni gercken glnltk is
yapabilecek potansiyele sahip olmadiklarini hissettiklerinde duygusal tikenme yasarlar.
Orgiit tyeleri drgiitsel dislanma yasadiklarmda, is arkadaglanyla duygusal iligkileri kesilir.
Insanlar hislerini paylasfnak, duygusal kaynaklarni arttrmak, zihinsel ve fiziksel
sagliklarin: muhafaza etmek amactyla sosyal etkilesime mecburdur. Duygusal paylasim
ihtiyaglart tatmin edilmediginde, duygusal kaynaklar kaybedilir ve en nihayetinde

duygusal tilkenmeye sebep olur. Bu, orgiitse! dislanma ve duygusal tilkenme arasindaki

iliskinin varligini ortaya koymaktadir (Wu vd., 2011).

Dislanma, kisiyi gruptan uzaklastirarak kisinin ait olma hissine zarar verir. Yapilan
arastirmalar, bir oyuna dahil edilmeme gibi belki de diglanmanin en hafif geklinin bile
bireyin aitlik hissini ve bireyin zdeslesmesini zayiflatacafim gostermistir. Diglanan
bireyler, kendileri igin hos olmayan bir durumdan ya da yanlis bir sey yaptiklarindan
dolayr dislandiklarmi diistiniirler ve bu durum kigilerin kendini suglamasma ve 8z

saygilarinin zedelenmesine sebep olur.

Kigiler drgiitsel dislanma yasadiginda kontrol etme duygular azalr, diglanmaya
karsi tepkisiz kalirlar. Dislanmay sona erdirecek bir ¢oziim tiretemezler. Sosyal dislanma
tizerine yapilan arastirmalar, dislanan insanlarin kendilerini diglayanlara kars: daha fazla
saldirgan olduklarm gdstermistir. Yani; olumlu sosyal davramiglar ve yararli davraniglar ile
daha az ilgilenirlerken kaytarmak ve yanlig tercihler yapmak gibi baganisizliga neden olan

davranislar ile daha fazla ilgilidirler (Ferris vd.,2008).
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Bunlarin  yant sia; diglanmanm i performansm  distirdiigiine, psikolojik
rahatsizliklara (endise, stres, depresyon, ise bagl gerginlik, duygusal olarak tikkenme), ig

konusunda tatminsizliklere, isyerinde sapkin davranslara sebep oldugu belirtilmigtir.

Diglanmanm kiginin aile hayatt i¢cinde negatif sonuglar dofurdufu sonucuna
ulagilmustir. Isletmeler ¢alisanlarma drgiitsel diglanma ile miicadele etme konusunda destek
olmalidirlar. Yasanan olumsuz deneyimlerinin kisilerin ailelerine yansimasi engelleme

konusunda yeteneklerini arttirmalidirlar (Liu vd., 2013).

Orgiitsel diglanmanm is gbrene ve igletmeye olan negatif etkilerinden kagiabilmek
ve bu negatif etkilerle miicadele etmek i¢in dislanmanin etkili gekilde yénetiimest,
azaltilmasi veya ortadan kaldinimasi oldukga dnemlidir. Diger tiirlii hem igveren hem de ig
gdren icin psikolojik sonuglan ve fiziki maliyetleri ortaya ¢ikmaktadi. Bu noktada
Srghitsel dislanma sonucu, kisilerin igletmelerde ise ge¢ kalma, drgiite olan baghihgmda
azalma, psikolojik ve fizyolojik saglikla alakali problemler yasama ve isten ayriima niyeti

ile isten ayniima durumlar ortaya gikmaktadsr (Inang, 2013).
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DORDUNCT BOLUM
DEGISKENLERIN ETKILESIMI
4. DEGISKENLERIN ETKILESIMI ve LITERATUR ORNEKLERI

Bu boliimde duygusal emek, tiikenmislikle ve orgiitsel diglanmayla ilgili iliskiler,

vabanci ve yerli literatiir rnekleri sunulmugtur.

Orgiitlerin, is gorenlerin sarf ettigi duygusal emekten yarar sagladiklan siiphesiz bir
gercektir. Bununla birlikte, duygusal emein calisanlar icin genellikle titkenmiglik
sendromu gibi olumsuz sonuglar yaratabildigi bilinmektedir. Mesleki tikenmislik,

duygusal emegin en belirgin sonuglarmdan biri olarak kargimiza ¢ikmaktadir.

Hochschild kisilerin; 6rgiitiin duygu gdsterim kurallarina uzun siire uyarak, kendi
hislerinden farkli davranmasini, kisinin kendi duygularndan uzaklastirmasinin yanmnda
baskalartnin  duygularma da yabancilagtifii  belirtmistir.  Hochschild bu duruma
titkenmisligin duyarsizlasma boyutu demistir. Calisanlar, ortaya koyduklart olduklari
duygusal emek sonucunda istedikleri sonuca ulasamazlarsa veya miigteriler tarafindan
begenilmediklerini fark ederlerse, bilyiik olasilikla tiikenmigligin diisiik kigisel bagar1 hissi
boyutumu yasayacaklardir. Bu ifadelere dayanarak duygusal emegin yiizeysel rol yapma

boyutunun, tikenmisligin ii¢ boyutu ile iligkili oldugu stylenebilir (Eroglu, 2014).

Duygusal emek davranis bigimlerinin titkenmishigin boyutlarn ile dogru orantil
oldugunu bu sebepten dolay: ise duygusal emek davraniglarmin sergilendigi her yerde
titkenmislige dogrudan yol agabilecegini ifade etmistir. Grandey’e gore ylizeysel rol
yapma, duygusal titkenme ve duyarsizlagma ile dogru orantslidir fakat diisiik kisisel basari

hissi ile ters orantilidir.

Grandey’e gore (2003) ¢aligan kisilerin duygusal emek davramsi gdsterimleri

sonucunda, tiikenmislik kavraminin olusmasinda iki ana sebep vardr.
eDuygusal celiskinin kisilerde yaratif gerginlik hissi

oK isilerin kroniklegen rol yapma halinin 6z kaynaklar bitirmesidir.
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4.1. Duygusal Emek ve Tiikenmislik Riskisinde Yabancy Kaynak Literatiir

Ornekleri

Kruml ve Geddes’in (2000) yaptigi, birbirinden farkl sirketlerin servis
personellerini drneklem olarak kullandigy galismada, yiizeysel davramg ile tilkenmislik

arasinda pozitif yonlii bir iliskinin var oldugu saptanmigtir.

Derobbio (1995) ilkdgretim gretmenlerini drneklem olarak aldif calismasinda,
titkenmisligin, kisisel ve mesleki ozelliklerle iligkisini aragtirmig ve titkenmislige neden
olan degiskenleri belirlemeye cahstmugtir. Aragtirmasinda, ifade edilen degiskenlerin

anlamh bir farkhlifa yol agmadiginn saptamigtir.

Kantas ve Vassilaki (1997) 220 oOfretmenle yapuifft arastrmasinda, geng
dgretmenlerin duygusal tikenme seviyelerinin daba yash dretmenlere nazaran fazla
oldugunu bulmustur ve ilkokul &gretmenlerinin ortaokul dgretmenlerine kiyasla daha

diisiik kisise! bagart hissi yagamadi@int saptamigtir.

Hakanen vd. (2006) yaptigi arastirmasinda isin kaynaklari, meslekten yiiksek
beklentiler ve drefite baglilik ile kisilerin yagadi@ titkenmislik arasinda negatif yonde bir

iliski saptamigtir.

Fives, Hamman ve Olivarez (2007) dgretmenlerin titkenmisliklerini etkileyen
kigisel ve orgtitsel fakidrleri aragtirmistir. Maslach Titkenmislik Olgegi, bu caligmada vakif
ve deviet okullarina uygulanmistir. Aragtirma neticesinde disa doniik t8retmenlerle,

kirsalda galigan Sgretmenlerin daha gok tilkenmislik yasadif saptanmigtir.

Chu (2002) hotel cahsanlart ile yaptii calismada, ylzeysel rol yapma ve
derinlemesine rol yapma davranssmin, kisilerins tiikenmisligi ile negatif yonlii bir iliskide

oldugunu belirtmistir (Kaya, 2004).

Titkenmislik yasama olasth@min yiksek oldugu islerin; duygusal Szelliklerinin
arastirldigs, duygusal emek ve tilkenmiglik literatiiriiniin tarandigt caligmasinda, is
gisrenlerin orgiitin hedeflerine ulagmak igin duygu diizenleme voluna gitmelerini tavsiye

etmistir (Brotheridge ve Grandey, 2002).
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Furnell (2008) duygu gosterim sikligi ile titkenmislik arasinda pozitif yonlii bir
iliski oldugunu, ¢agn merkezi ¢aliganlarinm srneklem olarak ele ahndigi arastirmada,

saptamigtir.

Johnson (2007) arastirmasmnda, duygusal emegin boyutlanindan yiizeysel rol
yapmanin titkenmislik ile pozitif yonlil bir iliskisi oldugunu, derinden rol yapma

davranismin ise titkenmislik ile negatif yonlil bir iligkisi oldugunu saptamishir.

Youngmi (2016) sgretmenlerin Srneklem oldugu aragtirmasinda, dgretmenlerin
duygusal emeklerinin ve duygusal tikenmigliklerinin vitksek, buna karsm duygusal
uyumluluklarimin ise diisiik oldugunu saptanustir. Kisilerin tilkenmigligi ile duygusal emek

arasmnda pozitif iligki oldugu da saptanmigtr.

Lee (2010), Gitney Kore’de 401 dzel sektdrde calisan is gorenler ile duygusal zekd,
duygusal emek ve tikkenmislik arasindaki iliskiyi arastirmigtir. Arastirma sonucunda
duygusal zekd ile duygusal emek iligkisinde, duygusal uyumun aracilik etkisi oldugu
saptanmistir. Regresyon analizleriduygusal zeka ile yiizeysel davranis arasmnda negatif;
derinlemesine davranis ile pozitif iliski oldugunu gbstermistir. Duygusal zekd ve derinden
rol yapma tilkenmisligi negatif olarak etkilemekte iken yiizeysel rol yapmanin titkenmighigi

pozitif yonli olarak etkiledigi tespit edilmigtir.

Ibanez-Rafuse (2010), duygusal emek ile duygusal emegin ¢iktilar: olan is doyumu
ve tikenmislik iizerinde duygusal zekénim farklhilastiricibk  etkisini - aragtumustir.
Arastiwmasmda  Amerika’da  caligan 151 ucus personelinden Orneklem olmugtur.
Arastirmanin neticesinde derinden rol yapma ve is doyumu arasinda ve ylizeysel rol yapma
ile tikenmiglik arasinda pozitif iligki tespit edilmistir. Farkliastiricilik i¢in  yapilan
regresyon analizlerinde, duygusal emek ve ig doyumu arasindaki iliskide duygusal zekinmn

farklilastiriciik etkisi saptanmamigtir.

Wrobel (2013), empati, duygusal emek ve tikenmislik arasindaki iligkiyi
sgretmenlerin 6rneklem oldugu arastirmasinda incelemistir. Duygusal emegin yiizeysel rol
yapma ve derinden rol yapma boyutlar1 ile dikkate alinarak calisiimstir. Ofretmenlerde
"duygusal emegin, tiikenmislik ve empati arasindaki iliskive etkisi olup olmadifina ve

ayrica empati ve tiikenmislik arasindaki iligkide ruh hali diizenleme stratejilerinin etkisini
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incelemistir. Aragtirmanin neticesinde, yiizeysel rol yapma davranisi ve derinlemesine 1ol
yapma davransginin, olumsuz ruh hdlinin ve tiikenmisligin aralarinda pozitif bir iligki
oldugu saptanmistir. Ayrica diretmenlerde tikenmislik, duygusal emek ve empati duygusu

arasinda zayif bir bag oldugunu saptanmigtir.

Cordes ve Dougherty (1993), duygusal emeBin sikhifmin ve yofunlufunun
degismesiyle, kisilerin yasadifn tiikenmiglik duygusunda ortaya ¢ikabilecek degisimleri
degisik meslek gruplan igerisinde gozleyen bir arastirma yapmistt Degisik meslek
gruplarinda da duygusal emegin siklifi ve yogunlugu arttifinda kisilerin yasadif
titkenmislik seviyesinin arttifins saptamustir. Tam tersi oldugunda ise yani duygusal
emegin sikhi@t ve kullanm yofuniugu azaldiginda kisilerin  tiikenmiglik puanlan
azalmaktadir, Duygusal emek gdsterimin yogunlufunun yitksek, sikhiguun diisiik ya da
sikligmm  yitksek, yogunlugunun disitk  oldugu  durumlarda ise duygusal emek

gbsteriminin orta diizeyde oldugu tespit edilmistir.

4.2. Duygusal Emek ve Tiikenmislik iliskisinde Verli Kaynak Literatiir

Ornekleri

Basim ve Begenirbas’in (2012) dgretmenlerin drneklem oldugu arastirmasinda,
yiizeysel rol yapma davramgmin artmasinm Kigilerin titkenmisgligi ve duyarsizlagmasini
arttirdigy, derinden ro} yapma davrams: ile de diisitk kigisel bagari hissinin arasmda negatif

yonlit ve anlamls bir iliskinin oldugu saptanmisgtir.

Yildinnm ve Erul’un (2013) saghk calisanlarinin $rneklem oldugu aragtirmasinda,
titkenmislik ve duygusal emek davramisimin arasmda anlamh ve pozitif bir iligki oldugu

saptanmigiis.
Yalcin (2012) Ankara’da 393 gretmen ile yapti@ calismada, Kisilik 6zelliklerinin
duygusal emek tizerinde etkili oldugu saptanmistir. Ayrica duygusal emek, titkenmislik ve

ig tatminini yordamaktadir.

Girgin (1995) ilkokul 6gretmenlerinin 6rneklem oldugu ve meslekte tiikenmigligi

etkileyen degiskenlerin incelendigi caligmasim, 401 ilkokul SZretmeni ie yapmistir.
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Arastirma sonucuna gore, erkek Sgretmenlerdeki duyarsizlagmanin kadin 6gretmenlere
gore yitksek oldugu saptanmustir. Ayrica yasm artmasiyla birlikte titkenmigligin de arttigs

tespit edilmistir.

Baysal (1995) lise diizeyi okullarda 551 ogretmen ile titkenmiglige etki eden
sebepleri incelemistir. Aragtirma sonucuna gére, dgretmenlerin dlgek puanlari ortalamalar:
arasindaki farkin duygusal titkenme ve duyarsizlagsma alt Slcekleri icin anlaml diizeyde
bulundugu saptanmistir. Cinsiyetin tiikenmiglik iizerinde etkili oldufu saptanmigtir. Kadin
dgretmenlerin erkek &gretmenlere gdre daha cok titkenmislik yasadifn saptanmugtir. Yag
faktsriintin, tilkenmislik Hzerinde etkisi bulunmustur bilhassa 23-30 yas araliginda
tikenmigligin yasanma sikhginm yofun oldugu saptanmistir. Bu sebeplerden Otiirii,
nda destek clunmas:

gerekliligi ortaya konulmustur.

Tiimkaya (2001) ¢aligmasinda tikenmislikle birlikte olusan psikolojik belirtileri ve
bunlarla basa ¢tkma yontemleri ile meslek ve alisma kogullarint arastirnustir. 1lkdgretim
ve ortabgretim diizeyinde toplam 720 &gretmenden veri toplamistir. Aragtirmaya gore
titkenmisligin cinsivet, vas, 8grenim derecesi, okul, okuldaki calisma siiresi degiskenlerine

bagl olarak farklilastif saptanmistyr.

Altintas (1997) 8gretmenlerin tikenmislik diizeylerini inceledigi aragtirmasinda,
titkenmislikle cinsiyet, medeni durum, ¢ocuk sayisi, kidem, brang gibi farkh degiskenle

rarasinda anlaml bir farkin bulunamadifin saptamistir.

Oztiirk’tin (2006) arastirmasinda titkenmishik diizeylerinden yas, efiitim seviyesi,
calisma kosullar, sosyal aktivitelere katilim, is doyumu ve idarenin personele sergiledigi
tutum degiskenlerine bagh olarak anlamh farklihik oldugu sonucunu saptamigtir. Duygusal

zeka, is doyumu ve titkenmiglik arasinda anlamli bir iligki tespit edilmistir.

Giirbilz (2008) aragtirmasinda okul éncesi 6gretmenlerin titkenmiglik ve is tatmin
diizeylerini birtakim degigkenlere gtre incelemigtir. Titkenmislik diizeyinin yas, kidem,
meslege goniillii girip girmeme, calisilan pozisyon, deZiskenlerine gbre anlamli bir sekilde

farklilagtidr saptanmastir.
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Alkan’in (2014) ortackul 6gretmenlerinin titkenmislik dizeylerini ve sebeplerini
inceleyen aragtirmasinda, ortaokul dfretmenlerinin titkenmislik seviyelerinin yiksek
oldugunu tespit etmis, duyarsizlasma alt boyutunda normal titkenmislik yasadiklarmm ve
diigitk kisisel basars boyutunda titkenmisliklerinin diigiik oldugunu saptamigtir ve ayrica
yag, cinsivet, medeni hal degiskenlerine gore titkenmigfikle anlamls bir farkhhk

saptanamanushir.

Colakoglu (2014) ortackulda diizeyinde calisan miizik 6gretmenlerinin mesleki
tikenmislik  diizeylerini  aragtmistir,  Caligmas: neticesinde  ortaokul  mizik

ogretmenlerinin yaglarma gore duygusal tikenme ve duyarsizlagma puanlart arasinda
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boyutunda anfamli bir farklihik goriilmemistir. Ogretmenlerin medeni durumlarina gore
duygusal tikkenme puanlars arasinda anlamli bir farklihik goriilmisg fakat duyarsizlagma ve

kisisel basar puanlars arasinda anfaml bir farkhiik goriillmemigtir.

Diri (2015) ortaokullarda gdrev yapan Ofretmenlerin s doyumlart ve
tikenmisliklerini  aragtirdigs  ¢aligmasinda, kadinlarm  Kigisel basart boyutundaki
titkenmisliginin erkeklerden yiiksek oldugunu bulmugtur. Ayrica meslegine goniilsiiz giren
daretmenlerin meslege isteyerek girenlere gbre duygusal tilkenme diizeylerinin yiiksek

oldugunu tespit etmistir.

Tunaboylu (2015) ilkokul ve ortaokul &gretmenlerinin titkenmislik diizeylerini
arastirdign cahismasmnda cinsiyetin tikenmisligi etkilemedigini fakat yas, medeni durum,

kidem, brans gibi faktorlerin tiikenmislik diizeyini arttirdigini saptamigtir.

Ozgiin (2015) yaptigi cahsmada duygusal emek ile ise baghi olugan stres arasmdaki
iliskiyi arastrnuistir. Yizeysel rol yapmann ise bagli olusan stresi arttirdifs fespit

edilmistir.
Amasrali  (2016) ortackul ve lise diizeyinde egitim veren matematik

gretmenlerinin orgiitsel sinizm ttumlari ile mesleki tikenmislik ditzeyleri arasindaki

iliskiyi tespit etmeye cahismistir. Arastirmasinda, Gretmenlerin orta diizeyde duygusal
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tiikenme yasadigl saptamistir. Cinsiyet ile duyarsizlagma alt boyutu arasinda antamh
farklilik saptanmistir. Erkeklerin kadinlara, bekarlarin evlilere kiyasla daha fazla duygusal
titkenme yasadig1 tespit edilmistir. Yas ve kidem ile dgretmenlerin tikenmisliginin ters
orantili oldugu tespit edilmistir. Korelasyon analizine gore duyugsal ve davranissal sinizin
ile duygusal tiikenme ve duyarsizlasma boyutlar: arasinda olumlu bir iligki fakat kigisel

basar boyutunda ise olumsuz iligki saptanmigtir.

Celik ve Topsakal (2016) otel caliganlar: ile yapilan calismada, yiizeysel rol yapma
ve derinden rol yapma davramslar: ile is tatmini arasmda pozitif iliski gzlemlemigtir.
Yiizeysel rol yapma davramsgt ve derinden rol yapma davramstun kisilerin duygusal

titkenmisligi ile arasinda negatif iligki saptamigtir.

Yilmaz vd. (2015) gretmenlerden olugan 8rneklemde, duygusal emek ile kisilerin
tiikenmisligi arasindaki iliskiyi incelemek istemig. Arastirma sonucunda, ylizeysel rol
yapma ve samimi davrams, kisilerde titkenmiglik ve duyarsizlasmanin yordayicilan olarak

bulunmusgtur.

Eroght (2014) tarafindan yapilan galismada banka ¢ahsanlarndan olusan
smeklemde, yiizeysel rol yapma ve kigilerin tikenmigfigi arasinda pozitif yonde bir iligki
saptanmugtir. Derinlemesine rol yapma ile diigitk kigisel basart hissi ile de pozitif yénli bir

iliski saptanmigtir.

4.3. Orgiitsel Diglanma Konusunda Yerli Kaynak Literatiir Ornekleri

Cemile Celik ve Alaiddin Kosar’in ¢alismas: Mersin Universitesinde akademik ve
idari personel tizerinde yapilmig, Orgit kitltiiri ile Orgiitsel dislanma arasindaki iliskileri
incelemeyi amaglamg ve ¢aligmada Orgtit kiiltiirii ve orgiitsel dislanma arasinda anlaml: ve
olumsuz yonde bir iliskinin oldugu tespit edilmistir (Kosar, 2014). Calismada kisilerin
cinsiyet agtsindan anlamlt bir farkliigin bulundugu, erkeklerin diglanma algisinm
kadinlara oranla daha fazla seviyede oldugu sonucuna ulagilmistir. Ayrica, kisilerin medent
durumu, vasy, egitim diizeyi, kurumdaki gbrevi ve gbrev stresi ile orgiitsel dislanma

arasmda anlamli bir fark bulunmamistir.
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Keklik, Saygmn ve Kara (2013) tarafindan yapilan ve 55 OYP'li arastirma gorevlisinden
toplanan veri {izerinde yapilan arastirma sonucunda, arastirma gorevlilerinin Orgiitsel
diglanma diizeyinin diisik oldugu saptanmistir. Aynica kadmnlarin erkeklere gore daha
yitksek bir puan aldiklart tespit edilmistir. Yaga, calisma siiresine, kadro durumuna,
calisma alanina ve aragtirma yapildifi zaman tiniversitedeki calisma yilma gore gruplar

arasinda anlamli bir fark tespit edilmemigtir.

Sosyal destek ile drgiitsel diglanma arasmdaki iligkilert tespit etmeyi amaglayan bir bagka
caligmada 218 ogretmenden toplanan verilerin analizi zamani sosyal destek ve orgiitsel
soyutlanma arasinda orta seviyede olumsuz bir iliskinin var oldugu gdrillmistiir.
Cahgmada ayn zamanda erkeklerin kadinlara gbre daha yiksek sevivede dislanmaya

maruz kaldiklar goriilmitstir (Halis ve Demirel, 2016).

4.4. Orgiitsel Diglanma Konusunda Yabane Kaynak Literatiir Ornekleri

Ferris vd, (2008) tarafindan yapilan bu ¢aligmada isyerinde diglanma ile aidiyet, 6z
saygl, kontrol ve anlamli varolug arasinda orta seviyede olumsuz bir iliskinin oldugu
tespit edilmistir. Arastumada isyerinde diglanma, is talmini ve duygusal baglilik
arasinda negatif yonii bir iliskinin varlig1 tespit edilmigtir. Bunun yani sira aragtirmada

diglanma ile anksiyete ve depresyon arasinda olumlu bir iliskinin varhif1 gosterilmistir.

Wu vd. (2011) galismasinda Cin'deki iki petrol ve gaz sirketinin 208 ¢alisani ve 96
denetcisinden toplanan veri fizerinde gerceklestirdidi aragtirma sonucunda isyerinde
dislanma, disadéniiklik ve uyugkanlik arasinda negatif; nevrotiklik arasinda ise pozitif
yonlii, anlamli bir iliskinin oldugu saptanmigtir. Bunun yant sia, aragtirma bulgularinda
isyerinde diglanmanm ¢alisanlarin is performansi ile negatif bir iliskisinin oldugu ve bu

iligkinin cahisanin &rgiit odakls 8z saygisina aracilik ettigi tespit edilmistir.

Fujian eyaletindeki ti¢ biiyiik isletmede galigan 403 kisinin katilmiyla gerceklegen
bir araghrmada isyerinden diglanmanm proaktif davranmslar {izerindeki etkileri
incelenmistir. Arastirma sonucunda elde edilen bulgular isyerinde diglanma ile Grgiit

odakli zsaygi arasinda negatif yonde bir iliskinin oldugunu gbstermistir (Xiaoyu, Jun,
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Chun ve Rongrong, 2015). Bulgular hem de Orgiit odakh Szsayginin caliganlarin
proaktif davramslar ile pozitif yonli, igyerinde dislanmayla ¢aliganlarin proaktif
davramglart arasinda ise negatif yonlit bir iliskinin olduBuna iliskin kanitlar sunmustur.
Arastirmada rglit odakl dzsayginin igyerinde diglanma ve proaktif davrams arasindaki

iligkide aract rol oynadig saptanmigtir.
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BESINCI BOLUM

SANAYI VE HiZMET SEKTORT CALISANLARINDA DUYGUSAL EMEGIN
TUKENMISLIK UZERINE ETKISI, ORGUTSEL DISLANMANIN BU ETKIDEKI
ARACILIK ROLU UZERINE BiR ARASTIRMA, MERSIN ILI ORNEGI

5. ARASTIRMA BOLUMU
5.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi
5.1.1. Araghiymanin amach

Aragtirmanin amacy, sanayl ve hizmet sekt6rii cahisanlarmm gosterdigi duygusal
emek davramiglarmin, bireylerin tiikenmigliklerine etkisi olup olmadiZ1 arastirtlirken

Srgiitsel dislanma diizeylerinin bu etkideki aracilik roliinii ortaya koymakur.
5.1.2. Arastirmanmm énemi

Alan yazmm incelendiginde duygusal emek davramsglarmmn ve bireylerin
tikenmigliklerinin  iliskilendirildigi smuh sayida ¢aligmaya rastlanmustir.  Orgiitsel
diglanmanin ise bu iki kavramla iligkilendirildigi veya aracthk etkisine bakildig1 bir
caligma bulunmamaktadir. Bu sebeple kavramlar iliskilendirerek yapilacak ¢aligmada
sanayl ve hizmet sekttrii calisanlarnin titkenmiglik egilimi sergilemelerinin altinda yatan
sebepler ve bu baglamda duygusal emek davransslaninin bireysel ¢iktilarmi  dogru

degerlendirmede fayda saglanacags degerlendirilmistir.
5.2. Arastirma Sorularn

Bu calismada kuramsal gergeveden hareket ederek asagrdaki sorularin cevaplan

bulunmaya c¢alisilmasgtir:

o Calisanlarin  tikenmiglik egilimleri egitim diizeylerine gbre bir farklihk
gistermekte midir? '

e Calssanlarm tiikenmislik egilimleri yaslarina gore bir farklilik gostermekte midir?

o Cabsanlarm tikenmislik egilimleri cinsiyetlerine gtre bir farkhlik gostermekte
midir?

o Calisanlarin tiikenmislik egilimleri calisma stirelerine gore bir farklilik gdstermekte
midir?

51



o Caliganlarm titkenmislik egilimleri medeni hallerine gore bir farkhiik gostermekte
midir?

s Duygusal emek ile titkenmislik egilimleri arasmda bir iligki var midir?

e Duygusal emek ile bireylerin orgiitsel diglanma algilan arasinda bir iliski var
nmdir?

o Bireylerin orgiitsel diglanma algilan ile tilkenmislik egilimleri arasinda bir iligki var
midr?

o Duygusal emek ile tikenmiglik egilimleri arasindaki iliskide bireylerin orgiitsel
dislanma algilarinm aracibik rolii var midir?
5.3. Aragtirma Modeli ve Hipotezler

Arasttirmaya ait model Sekil 5.1°de gdsterilmistir:

Sekil 5.1. Aragtirma modeli
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Arastirmanin test edilmek tizere hazmlanan 10 hipotezi asa@idaki sekilde

gelistirilmistir:

Hi: Yizeysel rol yapma, bireylerin tikenmigligini pozitif ve anlamli olarak

etkiler.

Hz: Derinden rol yapma, bireylerin titkenmisligini negatif ve anlamh olarak

etkiler.
Hj3: Samimi davranig, bireylerin titkenmigligini negatif ve anlamh olarak etkiler.

Ha; Yiizeysel rol yapma, bireylerin érgiitsel diglanma algismi pozitif ve anfamh

olarak etkiler.

Hs: Derinden rol yapma, bireylerin drgiitsel diglanma algisim: negatif ve anlamb

olarak etkiler.

Hs: Samimi davranis, bireylerin drgiitsel diglanma algisii negatif ve anlamhi

olarak etkiler.

H7: Bireylerin orgiitsel diglanma algisi, bireylerin titkenmisligini pozitif ve

anlamli olarak etkiler.

Hp: Yiizeysel rol yapmanin, bireylerin tiikenmisligine etkisinde orgiitsel diglanma

algisinmn aracibik rolii vardr.

Ho: Derinden rol yapmanin, bireylerin iiikenmisligine etkisinde Grgiitsel diglanma

algisinin aracilik rolit vardir.

Hio: Samimi davranigm, bireylerin tilkenmigligine etkisinde Orgiitsel diglanma

algisimin aracilik rolii vardir.
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5.4 Aragtirmanin Yoniemi

5.4.1. Evren ve Orneklem

Arastirmanin  evrenini Mersin® deki sanayi ve hizmet sektoril caliganlan
olusturmaktadir. Aragtirmanin Sreklemini bu calisanlarin arasindan basit tesadiifi yontem
ile secilen denekler olusturmaktadir. Bu isletmelerde yaklagik 150.000 kisi calismaktadsr.
Bu kapsamda kolayda érnekleme ybntemiyle tesadiifi olarak segilen toplam 500 kisiye
anket uygulamas: yapilmasi planlanmigtir. Génderilen anketlerden 321 tanesi geri donmils
ve 312 tanesi analiz yapmak icin uygun bulunmustur. Yapilan u¢ defer analizinde
degiskenlere ait normal dagiimi bozan 12 veri seti ¢ikartilmig ve 300 katihmemm
rmava katilanlara ait demografik

bilgiler asagida tablo ve sekillerle sunulmugtur:

Demografik ozelliklere ait bilgiler Sekil 5.2-5 ve Tablo 5.1 de sunulmugtur.

Lise; 74; 25%

Sekil 5.2, Egitim durumu
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Sekil 5.3. Cinsiyet

Sekil 5.4, Medeni hal
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Sekil 5.5, Gelir durumu

Aragtirmaya katilan katilimeilarin yas ortalamas: 35, ortalama calisma siiresi ise 10 yildir.

Tablo 5.1. Betimleyici istatistikler

Ortalama 32,11 8,93
St. Sapma 7,606 2,51
Minimum 17 1
Maksimum 60 20

5.4.2. Veri toplama araclar

Arastirmada veri toplama aract ofarak anket teknigi kullaniimistir. Bu kapsamda

anketler sanayi ve hizmet sekioril isletmeleri personelinden olugan katihmeilara yiz yiize
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uygulanmstir. Anket formu iki bsiimden ve toplam 54 ifadeden olusmaktadwr. Birinci
bolitmde demografik degiskenlerle ilgili 6 ifade yer almaktadir. Ikinci boliimde, 6 ifadeyi
iceren Yiizeysel Rol Yapma, 4 ifadeyi iceren Derinden Rol Yapma ve 3 ifadeyi iceren
Samimi Davranss Glgekleri olmak fizere, toplam 13 ifadeden olugan Duygusal Emek, 22
ifadeden olusan Tﬁkénmigiik ve . 13 ifadeden olusan Orgiitsel Diglanma 8lgekleri
bulunmaktadir. Olgeklerin Cronbach alfa gitvenirlik katsayilars SPSS paket programi ile

dogrulayic: faktor analizleri ise Amos program ile analiz edilmigtir.

Duygusal emegin g alt boyutu olan yiizeysel ro! yapma (YRY), derinden rol
yapma (DRY) ve samimi davramsm (SD), calisanlarin titkenmislikleri (TUK) tizerine
ctkisini ve bu etkide orgiitse! dislanmanm (ODSL) aracilik etkisini belirlemeye yonelik

olan bu aragtirmada kulantlan dlgeklere iliskin bilgiler asagida verilmektedir.

5.4.2.1. Duygusal Emek Olcegi (DE):

Sanayi ve hizmet sektorii isletmeleri calisanlarmnm duygusal emek davranst ile
ilgili algitarm belirlemek iizere, Dicfendorff ve arkadaglar (2005) tarafindan, Grandey
(2003) ve Kruml ve Geddes’m (2000) duygusal emek dlgeklerinin bazi maddelerinin
almarak uyarlanmasi ve bazi maddelerin ise gelistirilmesi sonucu olusturulan ve
Begenirbas ve Caligkan (2014) tarafindan kullanilan hali esas alinmugtir. Oleek, yiizeysel
rol yapma, derinden tol yapma ve dogal duygular olmak iizere ii¢ boyutu icermektedir. Bu
slcegin Begenirbas ve Caligkan (2014) tarafindan yapilan glivenirlik analizi sonucunda,
duygusal emegin her bir alt boyutu i¢in Cronbach alfa katsayilary; yiizeysel rol yapma igin
0.84, derinden rol yapma icin 0.77, samimi davransg icin ise 0.73 olarak bulunmustur.
Toplam 13 ifadeden olugan olcekte duygusal emefin her bir boyutu dlgiilmeye
calisimistir. Olgekie ver alan ifadeler, “Meslegimi yaparken hissetmedidim duygulart
hissediyormusum gibi davranirim.”, “Hizmet verdigim kigilere gdstermem gereken
duygular1 hissedebilmek igin elimden geleni yaparim.”, “Hizmet verdigim kisilere
gisterdigim duygular kendiliginden ortaya gikar.” sekl indedir. Olcekte cevaplar 5711 likert

dleedi ile alinmugtir (1=Hi¢bir zaman, 5=Her zaman).

Calismada dlcegin yap1 gegerliligini test etmek maksadiyla kegfedici faktor analizi
yapilmis, verilerin dlgegin ti¢ faktorli yapisma uyum sagladifs belirlenmistir. Olgefin
faktor yiklerinin .88 ile .71 arasinda oldugu, KMO analiz sonucu .83 ve Barlett testi
anlamlt (p=.000) olarak tespit edilmigtir. Ardindan Amos paket programi ile dogrulayici

faktdr analizi yapilms, verilerin dlgegin i faktorlii yapisina uyum sagladigi ve fakior
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yiiklerinin .86 ile .70 arasinda oldugu tespit edilmigtir. Olgegin uyum iyiligi degerleri diger
Slceklerinki ile birlikte Tablo 5.3’de sunulmugtur. Yapilan gitvenirlik analizi sonucunda
duygusal emek olgeginin toplam Cronbach alfa giivenirlik katsayist .73 olarak

bulunmustur.

Duygusal emegin ilk boyutu olan yiizeysel rol yapma ﬁigegihin yap1 gecerliligini
test etmek maksadiyla kesfedici faktor analizi yapilmis, verilerin Olgefin tek fakidrli
yapisma uyum sagladigs belirlenmistir. Analiz sonucunda 6 maddeli Olcegin faktor
yiklerinin .83 ile .75 arasinda oldugu, KMO analiz sonucu .90 ve Barleit testi anlamli
(p=000) olarak tespit edilmistir. Ardindan Amos paket programs ile doZrulayict faktor
analizi yapilmus, verilerin 8lgegin tek fakidrli yapisina uyum sagladif ve faktor yiklerinin
81 ile .75 arasinda oldugu tespit edilmistir. Olgegin uyum iyiligi de@erleri diZer
dloeklerinki ile birlikte Tablo 5.3.°de sunulmustur. Yapilan glivenirlik analizi sonucunda

slcegin Cronbach alfa giivenirlik katsayist .92 olarak bulunmustur.

ikinci boyut olan derinden rol yapma Olgeginin yapr gecerlilifini test etmek
‘maksadiyla kesfedici fakior analizi yapilmus, verilerin Slgegin tek fakiorlit yapisina uyum
saplads@ belirlenmistir. Analiz sonucunda 4 maddeli lgegin faktor yiklerinin .72 ile .66
arasinda oldugu, KMO analiz sonucu .86 ve Barlett testi anlamli (p=.000) olarak tespit
edilmistir. Ardmdan Amos paket programi ile dogrnlayic: faktor analizi yapilmis, verilerin
Slcegin tek faktorlit yapisma uyum sagladigi ve faktdr yiklerinin .70 ile .65 arasmda
oldugu tespit edilmistir. Olgegin uyum iyiligi degerleri diger dlgeklerinki ile birlikte Tablo
5.3’de sunulmustur. Yapilan giivenirlik analizi sonucunda &lgegin Cronbach alfa

giivenirlik katsayis1 .91 olarak bulunmustur.

Son boyut olan samimi davramg Olgeginin yapr gegerliligini test etmek
maksadiyla kesfedici faktér analizi yapilmis, verilerin dlgegin tek faktdrli yapisina uyum
sagladips belirlenmistir. Analiz sonucunda 3 maddeli Slgegin faktor yiiklerinin .80 ile .73
arasinda oldugn, KMO analiz sonucu .84 ve Barlett testi anlamli (p=.000) olarak tespit
edilmistir. Ardindan Amos paket programi ile dogrulayict faktor analizi yaptlmis, verilerin
sleegin tek faktorlii yapisina uyum sagladigt ve faktor yiklerinin .79 ile .72 arasinda
oldupu tespit edilmistir. Olgegtin uyum iyiligi degerleri diger Slgeklerinki ile birlikte
Tablo5.3’de sunulmustur. Yapilan giivenirlik analizi sonucunda &lgegin Cronbach alfa

giivenirlik katsayist .82 olarak bulunmusgtur.
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Oleegin uyum iyiligi degerleri diger Slgeklerinki ile birlikte agafida sunulnrugtur.
Goraldigii iizere dlgege ait tiim veriler iyi uyum iyiligi gostermektedir. Tabloda goriildiigii

tizere dlgedin uyum iyi degerleri kabul edilebilir standartlardadur.

5.4.2.2. Orgiitsel Dislanma Olgegi (ODSL):

Sanayi ve hizmet sektorii isletmeleri alisanlarmim Srgiitsel dislanma ile algilarim
belirlemek tizere Fersis ve arkadaglari (2008) tarafindan geligtirilen 10 maddeli Slgek
kullanilmsstir. Bu 6lcegin Tiitkge gecerlemesi Cahskan ve Pekkan (2019) tarafindan
yapilmig ve glivenirlik analizi sonucunda dlgegin Cronbach alfa gitvenirlik katsayisi .94
olarak bulunmustur. Toplam on ifadeden olugan dlgekie sorular “Jeert girdigimde digerleri
ortami terk eder.”, “Digerleri beni umursamazlar ve yokmusum gibi davraniriar”
seklindedir. Olgekte cevaplar 5°1i likert dlcegi ile ahmmistir {1=Kesinlikle kattimiyorum,
5=Kesinlikle katiliyorum). Calismada olgegiin yapr gegerliligini test etmek maksadiyla
kesfedici faktor analizi yapilmus, verilerin dlgegin tek faktorlit yapisma uyum sagladigs
belirlenmistir. Olcegin faktdr yiiklerinin .87 ile .79 arasinda oldugu, KMO analiz sonucu
90 ve Barlett testi anlamli (p=.000) olarak tespit edilmistir. Ardindan Amos paket
programi ile dogrulayici faktor analizi yapilmig, verilerin dlgegin tek faktorli yapisina
uyum sagladigi ve faktor yiiklerinin .86 ile .78 arasinda olduBu tespit edilmistir. Olgegin
uyum iyiligi degerleri diger Slgeklerinki ile birlikte Tablo 5.3°de sunulmustur. Yapilan
gitvenirlik analizi sonucunda 6lgegin toplam Cronbach alfa gitvenirlik katsayis1 .94 olarak

bulunmustur.

5.4.2.3. Tiikenmislik Olgegi (TUK):

Calisanlarm tikkenmislik duzeylerini belirlemek i¢in Maslach ve Jackson (1981)
tarafindan gelistirilen ve 3 alt 8lgekten olugan 22 maddelik Maslach Tiikenmigtik Envanteri

kultanilmigtir.

Maslach Tiikenmislik Envanterinin birinci alt Olgegi 9 maddeden olusan
“Duygusal Titkenme” (DT), ikincisi 5 maddeden olugan “Duyarsiziasma” (DY) ve
iiciinciisit de 8 maddeden olusan “Kisisel Basan” (KB} alt dlcegidir. Tikkenmislik dlceginde
sorular “Isim geregi karsilagtigim bazi kimselere sanki msan deéill&mis gibi davrandiimi

fark ediyorum”, “Yapuim is sayesinde insanlarin yagamina katkida bulunduguma
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inantyorum” seklindedir. Olgekte cevaplar 57li likert lgegi ile alinmigtir (1=Kesinlikle

katiimiyorum, 5=Kesinlikle katiliyorum).

Caligmada 8lcegin yap: gegerliligini test etmek maksadiyla kesfedici faktér analizi

yapilmis, verilerin Olgegin tek fakidrlii yapisma uyum sapladigi belirlenmistir. Olgegin

faktdr yiklerinin .76 ile .70 arasmda oldugu, KMO analiz sonucu .90 ve Barlett testi

anlamli (p=.000) olarak tespit edilmistir. Ardindan Amos paket programi ile dogrulayict

faktor analizi yapiimis, verilerin Sleegin tek faktorli yapisma uyum sagladigl ve faktor

vitklerinin, .81 ile .74 arasinda oldugu tespit edilmigtir.

Olgepin uyum iyiligi degerleri diger olceklerinki ile birlikte Tablo 5.3°de

sunulmustur. Yapilan giivenirlik analizi sonucunda dlgegin toplam Cronbach alfa

gitvenirlik katsayist .74 olarak bulunmugtur,

Tablo 5.2. Yapisal esitlik modeli uyum kriterleri (Meydan ve Sesen, 2010: 37)

CMIN/DF(/5d) 3

RMSEA <0.05
GFI >0.90
AGFI > 0.90
IFI 20.95
cF 2097
TU >0.95

4-5

0.06-0.08

0.89-0.85

0.89-0.85

0.94-0.90

z0.95

0.94-0.90
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Tablo 5.3. Dogrulayict faktdr analizi sonucunda dlgeklerin uyum iyiligi degerlert

GFI AGF  CFi NFl TL  RMSEA
xz

=85 =80 290 =290 =290 <.08
Degiskenler
1.YRY 5244 1422 3,68 090 0.84 092 094 093 .04
2. DRY 253,1 0,92 0,88 090 092 0,53 0,04
3.5D 124,9 0,96 0,50 6,93 0,5 0,54 3,03
4. BosL 4,89 097 093 096 096 09 0,05
5. TUK i 14,4 098 092 094 09 0594 0,03

Not: Uyum iyiligi deger araliklar1 “kabul edilebilir  standartlara gbre diizenlenmistir.
5.4.3. Veri teplama ve de@erlendirme teknigi

Arastirmada demografik degiskenlere iligkin sorulara ve duygusal emegin iic alt
boyutu olan yiizeysel rol yapma (YRY), derinden rol yapma (DRY) ve samimi davranig
(SD) ile, bagimh degisken tikenmishik (TUK) ve araci degisken orgiitsel diglanmaya
(ODSL) ait dlgekler bir araya getirilerek EK-A’da verilmis olan toplam 2 sayfalik bir veri

toplama formu olusturulmugtor.

Veri toplama formu ile elde edilen veriler SPSS ve AMOS paket programlari
kullanilarak analiz edilmistir. Olgeklerin drnekleme uyumiuluunu belirlemek icin yap:

gecerlikleri AMOS paket programindaki dogrulayicr faktor analizi kullamlarak yapilmistir.

yapilmistir.

Olgeklerin  giivenilirlik analizleri Cronbach alfa giivenirlik katsayisi kulanilarak



Arastumada  katihimctarm  bagimle  deZisken tilkenmigligin  ortalamalarinin
demografik degiskenlere gore farkhilik gosterip gostermedigini sinamak amaciyla bagimsiz

Srneklem t-testleri ve tek yonlii ANOVA analizleri yapihmigtir.

5.5. Arastirmanmn Bulgulan

5.5.1. Degiskenlerle ilgili betimleyici bulgular
Arastirmada 300 katiimeidan elde edilen betimleyici istatistiklere gore kullaniian
bagimli ve bagimsiz degigkenlere iligkin (en kiiciik, en bityiik ve ortalama) degerler Tablo

5° de verilmistir.

Arastrmanin bagmmsiz degiskenleri olan duygusal emedin G¢ alt boyutu olan
yiizeyse! rol yapma, derinden rol yapma ve samimi davrams dlgeklerinde yer alan toplam
13 madde igin aritmetik ortalamalar alinarak analizler yapilmugtir. Diger bagimsiz degisken
sreiitsel dislanma 10 maddenin aritmetik ortalamass hesaplanarak belirlenmistir. Bagimit
degisken olan tﬁllenmiﬁigjgin ise toplam 22 madde faktdr analizi sonucu belirlenen tek
boyut olarak aritmetik ortalamasi hesaplanarak: belirlenmistir. Hesaplamalarda en diistik
puan 1 (bir), en yiiksek puan ise, 5 (bes) olmak tizere puanlama beg puan {izerinden
yapilmistir.

Sonuglar Tablo 5.4° de goriilmektedir,

Tablo 5.4. Degisken ve boyutlarma iligkin betimleyici istatistikler

Yiizeysel Rol Yapma 300 2,62 1,18
Derinden Rol Yapma 300 3,35 1,13
Samimi Davramg 300 3,75 0,91
Orgiitsel Dislanma 300 1,55 0,65
Tiikenmislik 300 3,01 0,47
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5.6. Degiskenler Aras: Iliskiler

Degiskenler arasindaki iligkileri belirlemek amaciyla Pearson korelaéyonian
hesaplanmistir (Tablo 5.5). Tabloda ayrica satularn sonunda giivenilirlik bulgulars

parantez i¢inde sunulmustur.

Analiz sonucunda caliganlarin ylizeysel rol yapma davraniglari ile bagmml
degisken titkenmislik ve araci degisken orglitsel diglanma arasmda anlamli ve pozitif
yonde, derinden rol yapma ile bagunli degisken titkenmislik arasinda anlamlt ve negatif
yonde, samimi davranig ile bagml degisken tiikenmislik ve aract degisken orgiitsel
diglanma arasinda anlamli ve negatif yonde ve arac degisken &rgiitsel diglanma ile

e L T 3
tlikenimisiik arasinda an ugn girittmektedrr.

Tablo 5.5. Degiskenler arasi korelasyon degerleri

1.YRY {.92)

2.DRY 22 (.91)

3.5D -A8** 19%* {.82)

4.0DSL 24%% -11 - 2% {.94)

5.T0K 3g%* -.12* - 17%* 14* (.74}

Not: Alfa giivenilirlik katsayilart parantez iginde gosterilmistir.
* p<.05, ¥* p<.01,

5.7. Demografik Gruplardaki Farkhhiklar
Arastirmada bagimli deZigken olan titkenmisligin, cinsiyete, medeni duruma, gire

farklibk gosterip gostermedigi “t-testi”; ¢aliganlarm efitim durumuna ve gelir durumuna

gore farkhihik gosterip gdstermedigi ise “ANOVA analizi” ile test edilmigtir.
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Titkenmisligin cinsiyete, medeni duruma gbre farkliik gbsterip gOstermedigini test
etmek lizere yapilan t-testi sonucunda (Tablo 5.6) calisanlarin titkenmiglik algilarmin,
cinsiyete gore farklilastigi, medeni duruma gore farklilasmadig1 tespit edilmistir. Bagka bir
ifadeyle, sanayi ve hizmet sektorii ¢alisanlarmm titkenmislik algdarmin, medeni duruma
odre herhangi bir anlamlr farklihk olusturmadiy, ancak, sanayi ve hizmet sektbrii
calisanlarmin tilkenmiglik algilarmm cinsiyete gére erkeklerin lehine anlaml bir fark

olusturdugu, erkeklerin titkenmiglik algilarinin, kadinlara nazaran daha vitksek oldugu

tespit edilmistir.

Kadin 162 2,93 A5
. ,003
Erkek 138 3,10 A48
Titkenmiglik
Evhi 163 3,03 A5
,201
Bekar 137 2,96 A8

* p<.08, ** p<.01,

Sanayi ve hizmet sektorii calisanlarmin tiikenmiglik algilarinin egitim durumuna
gire ve gelir diizeylerine gore farkhilik gbsterip gostermedigi ise “ANOVA analizi” ile test
edilmistir.

Tiikenmisligin, egitim durumuna gore ve gelir diizeylerine gore farklilik gosterip
gistermedigini belirlemek tizere yapilan tek yonli ANOVA analizleri Tablo 5.7 ve 5.8” de

sunulmustur.

Tablo 5.7 ve 5.8 de de gorildiigil iizere sanayi ve hizmet sektoril ¢ahisanlarnin
titkenmislik algilari, egitim seviyelerine gore ve gelir diizeylerine gore anlaml bir farklilik

gistermemektedir ( F=,887, p>0,05; F=,698, p>0,05).
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Tablo 5.7. ANOVA testi bulgulan egitim bilgileri

Lise 74 3,04 A2
Tukenmislik ! Lisans 170 2,99 ,50
Y.Lisans 26 3,04 A4
BDoktora 5 3,16 54

,286

887

*kp< 01, * p<.05

Tablo 5.8. ANOVA testi bulgulart gelir diizeyi

1de Vden a;z

2,90 A9

1501-2500 86 2,99 A6

Titkenmiglik |2501-3500 89 3,03 45
3501-5000 64 3,02 48

5001 ve tistii 29 3,96 .53

602

,698

% p<.05, ** p<.01,
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5.9. Calisanlarmm Tiitkenmislik Algisim Yordayan Degiskenler: Regresyon

Analizi Bulgular:

Degiskenler arast dogrudan iliskileri, difer bir ifade bi¢imi ile bagimsiz
degiskenlerin bagimli degiskenler lizerindeki aciklama giiclerini ortaya koymak amactyla
regresyon analizleri yapilmugtir. Regresyon analizlerinde titkenmislik bagimli degisken
olarak ele almmus, duygusal emegin ti¢ alt boyutu olan yiizeysel rol yapma, derinden rol
yapma ve samimi davranis ile aract degigken olarak belirlenen drgiitse! dislanma bagimsiz

degiskenler olarak ele alinarak bagimh degisken tizerindeki etkilert incelenmistir.

Duygusal emegin Gi¢ alt boyutu olan yiizeysel rol yapma (YRY), derinden rol
ma {DRY) ve samimi davramgm (SD) sanayi ve hizmet sekidrit calisanlannin
tilkenmisiigi (TUK) tizerine etkisini ve bu etkide orgiitsel dislanmanin (ODSL) aracihk
roliinii agiklamak amactyla, Baron ve Kenny (1986) tarafindan &nerilen iic asamali
regresyon analiz modeli uygulanmigtir. Bu modele gire, bagimsiz deZiskenin bagimh
degisken ve aract degigken iizerinde bir etkisi olmahdir. Aract degisken bagimsiz
degiskenle birlikte regresyon analizine dahil edildiginde, bagimsiz degiskenin bagimli
degigken fizerindeki regresyon katsayisi diigerken, araci degiskenin de bagmnli degisken
(TUK) tizerinde anlamli etkisi sirmelidir. Bu kapsamda Orgiitsel diglanmanin aracihik
roliinii belirlemek amaciyla, YRY-ODSL, TUK; DRY-ODSL, TUK ve SD-ODSL, TUK
arasmdaki iligkiler hiyerarsik regresyon analizleri araciifs ile incelenmis ve Sobel testleri

yapilmustir. Aracihik testine iliskin bulgular Tablo 5.9, 5.10 ve 5.11°de verilmektedir.

Aracilik testi kapsaminda ifk agamada bagimsiz degisken yiizeysel rol yapma ile
titkenmislik arasindaki iliskilere bakilmmstir. Bu asamanm ilk adimmnda YRY’ min TUK? gi
(B= .38, p<.01) anlamh olarak etkiledigi gbrulmtistir. ikinci adimda YRY’ nin aracilif
arastirilan ODSL’ ya olan etkisi incelenmistir. Analiz sonucunda YRY’ nm ODSL’ »n
aniamh olarak etkiledigi (3= .24, p<.01) tespit edilmigtir. Bu adimda aracili1 aragtirifan
ODSL’ mm TUK’ ge olan etkilerine de bakiarak rapor edilmistir. GDSL’ min TUK i
(B= .14, p<.05) anlamk olarak etkiledigi bulgulanmistir, Bu agamanmn son adimmda ise
YRY ve araciligs arastirilan ODSL birlikte analize sokulmug ve TUK itizerindeki etkilerine
Eakr!m}stlr. Bu analiz sonucunda YRY’ nm ODSL ile birlikte analize sokulmasiyla
TUK iizerindeki etkisi devam etmis ve azalmg (3= .23, p<.01), ODSL’ mn da TUK

iizerindeki etkisi devam etmistir (B= .13, p<.05). Bu sartlarm saglanmasinin ardindan
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aracihk etkisini teyit etmek maksadiyla Sobel testi yapilmis ve Sobel(z) anlamls
bulunmustar (z=3.8, p<.01). Bu bulge YRY’ nin TUK’ e etkisinde ODSE’ min kismi
aractlik rolii iistlendigini gdstermektedir. Bn boliim analizleri sonucunda HI, H4, H7 ve

aracilik hipotezi olan H8 in desteklendigi goriilmektedir.

Aracilik testinin ikinci asamasinda ikinci bagimsiz degisken Derinden Rol Yapma
ile Tiikenmislik arasmdaki iliskilere bakilmstir. Bu asamanin ilk adminda DRY’ min
TUK’ gi (B= -.12, p<.05) anlamh olarak etkiledigi géritimiigtiir. Ikinci adimda DRY” nin
aracihg arastinilan ODSL’ ya olan etkisi incelenmistir. Analiz sonucunda BPRY ve ODSL
arasmda anlamh bir iligki tespit edilememigstir (=-.11, p>.05) tespit edilmistir. Bu
bsliim analizleri sonucunda H2 hipotezinin desteklendigi ancak, HS hipotezi ve

aracilik hipotezi olan HY un desteklenmedigi goritlmektedir.

Aracilik testinin ligiincii ve son asamasinda Uiglincli bagimsiz degisken Samimi
Davranis ile Titkenmislik arasindaki iligkilere bakilmugtir. Bu agamanin ilk adiminda SI¥’
m, TUK? gi (B=-.17, p<.01) anJamh olarak etkiledigi goritlmiigtir, Tkinci adsmda SD” in
aracih@1 arastirilan ODSL’ ya olan etkisi incelenmistir. Analiz sonucunda S’ m ODSE>
yi anlamlr olarak etkiledigi (3=-.25, p<.01) tespit edilmistir. Bu agamanin son aduminda
ise SD ve aracihg arastirilan ODSL birlikte analize sokulmus ve TUK itizerindeki
etkilerine bakilmustir. Bu analiz sonucunda SP’° ODSL ile birlikte analize
sokulmasiyla TUK iizerindeki etkisi devam etmis ve azalmis (B= -.09, p<.01), ODSL?
nm da TUK iizerindeki etkisi devam etmistir (3= .10, p<.05). Bu sartlarin
saglanmastmin ardmdan aracihk etkisini teyid etmek maksadiyla Sobel testi yapilmig ve
Sobel (z) anlamli bulunmugtur (z=4.2, p<.01). Bu bulgu da SD’ m TUK’ ge etkisinde
ODSL’ min kismi araciik rolii iistlendigini gostermektedir. Bu boliim analizleri

sonucunda H3, H6 ve aracihk hipotezi olan H10’ un desteklendigi giriilmektedir.

Bu sonucla, regresyon analizleri ile test edilen toplam on hipotezin sekizinin

destek buldugu, ancak iki hipotezin desteklenmedigi gorillmiistiir.
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Tablo 5.9. Aracilik testi sonuglart (YRY-ODSL-TUK)

B
ODSL TUK
Test 1
Yas -.09
Cal.Siiresi 06
YRY J8E*
Adjusted R? 14
AR? 14
(F=50,18%%)

Test 2 ODSL—-TUK
Yas - 11 2
Cal.Siiresi 10 -03
YRY 24%% 14%

YRY Adjusted R* .06 02
AR? 05 02

(F=I18,05%%) (F=6,26%%)
Test 3
Yag =11
Cal.Siiresi -.06
YRY 23%*
ODSL 3%
Adjusted R? .05
AR? 05
(F=48,2%%)

Sobel 3,8%*
Test(z)

* p<.05, ** p<.0l,
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Tablo 5.10. Aracilik testi sonuclars (DRY-ODSL-TUK)

B

ODSL TUK

Test 1
Yas
Cal.Stiresi
PRY
Adjusted R?

AR?

~12
25

- 12%

02

01
(F=2,83%%)

Test 2

Yas
Cal.Stiresi
DRY

DRY Adjusted R?

AR?

-.13

04

-11

.01

01
(F=3,78)

Test 3

Yas
Cal.Siiresi
PRY
ODSL
Adjusted R*

AR?

Sobel Test(z)

* p<.05, ** p<01,
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Tablo 5.11. Aracilik testi sonuclars (SB-ODSL-TUK)

B
ODSL TUK
Test 1
Yasg =03
Cal.Stiresi 14
SD ~FTEE
Adjusted R? 03
AR? .02
(F=8,46%%)
Test 2
Yas -12
Cal.Siiresi A1
SD - 25%%
SD Adjusted R* .06
AR? .06
(F=19,76%%)
Test 3
Yas -.15
Cal.Stresi 08
SD -09%*
ODSL 107
Adjusted R? 01
AR? 01
(F=3.21%%)
Sobel Test(z) 4.2%%

* p< 05, *F p<01,
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Tablo 5.12. Aracilik testi sonuglart

HIiPOTEZLER

SONUC

Hi: Yiizeysel rol yapma, bireylerin titkenmisligini pozitif ve

anlamli olarak etkiler.

Desteklendi

Hz: Derinden rol yapma, birevlerin tilkenmisligini negatif ve

anlamh olarak etkiler.

Desteklendi

Hs: Samimi davranis, bireylerin tikenmigligini negatif ve

anlamli olarak etkiler.

Pesteklendi

Has: Yiizeysel rol yapma, bireylerin drgiitsel dislanma algisim

pozitif ve anlaml olarak etkiler.

Desteklendi

Hs: Derinden rol yapma, bireylerin Orgiitsel diglanma algisini

negatif ve anlamh olarak etkiler.

Desteklenmedi

Hs: Samimi davrams, bireylerin orgiitsel diglanma  algisim

negatif ve anlamli olarak etkiler.

Desteklendi

H7: Bireylerin drgiitsel diglanma algisi, bireylerin tikenmisligini

pozitif ve anlamh olarak etkiler.

Desteklendi

Has: Yiizeysel rol yapmanin, bireylerin tikenmisligine etkisinde

treiitsel dislanma algismin aracilik rolii vardir.

Desteklendi

Ho: Derinden rol yapmanin, bireylerin titkenmiglifine etkisinde

oroiitsel dislanma algismm aracilik rolii vardir.

Desteklenmedti

Hio: Samimi davramsm, bireylerin tikenmisligine etkisinde

drgiitsel diglanma algisimn aracilik rolil vardir.

Desteklendi
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ALTINCI BOLUM

SONUC VE DEGERLENDIRME
SONUC VE DEGERLENDIRME

Duygusal emegin tikkenmislik ile iligkisini agiklamak ve bu iligkide orgiitsel
dislanmanm aracilik roliinii incelemek i¢in, sanayi ve hizmet sektdriinde yapilan
arastirma sonuglarina asagida yer verilmigtir ve bu konu ile ilgili aragtirma yapacak olan

arastirmacilara katkilarda bulunabilmek adina dnerilerde bulunulmugtur.

Tiirkiye’de ¢alisan niifus icinde sanayi ve hizmet sekttriinde istthdam edilme oran
seksenli yillarda her yiiz kisiden otuz besini olusturuyorken, bu oran Tirkiye Istatistik
Kurumu (TUIK) Ocak 2019 iliskin is giicti istatistiklerine gére son olarak gdyle
aciklanmustir; Istihdam edilenlerin yiizde 17'si tarim, yiizde 19,9'v sanayi, ylizde 5,4'0

insaat, yiizde 57,7'si ise hizmet sekttriindedir.

Sanayi ve hizmet sektdrlerinin aktif ¢alisan nitfusun %77,6'sm1 olusturdugu
dilgiiniildiigiinde bu sektdrlerin Gneminin her gegen yil daha da arttsg, bu alanda faaliyet
gosteren igletmeler icin ise rekabet edebilmenin ¢ok daba onemli hale geldigi

goritlmektedir,

Dolayisiyla rekabet ortaminda bagaril olmak isteyen isletmeler icin sahip olduklan
insan kaynaklarinin sergiledikleri fiziksel ve zihinsel emeklerinin yan: sira duygusal

emekleri de 6nemli hale gelmistir (Basim ve Begenirbas 2012).

Ginimiizde bu calisanlarin is yikii artmakta ve artan is yiikii kigilerde stres
olusturmaktadir. Stres sonucunda kisilerin igle ilgili motivasyonu ditsmekte, kigi kendini
enerjisiz hissettigi icin de ise gelmek istememektedir. Stres olusturan durumlar devam
ettiginde ve bunlarla baga ¢ikilamadiginda tiikenmislik baglamaktadir. Orgiitler arasmdaki
rekabetin kiiresellesme ile birlikte artmastyla; basaril, etkili ve stirdirilebilir bir
isletmenin, rakipleri karsisinda ayakta durabilmesi i¢in insan faktdrii cok Snemlidir. Gorev

yapmakta olan bireylerin tiikkenmiglik yasamamalar: gerektigi diigtiniilmektedir.
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Calisanlarin rekabetci baskilari tizerlerinde daha fazla hissettikleri bu ddnemde 13
ortamlarinda hem esdefer pozisyonlardaki galisanlar arasinda hem de yoneticiler ile
calisanlar arasinda Orgfitiin bekledigi gibi sagliklr bir sosyal etkilesimin ortaya cikmadi
ve bazi kisilerin ve gruplarn digerlerine yonelik olumsuz davramslar sergiledigi
gozlemlenebilmektedir. Calisanlarin isyerinde diger ¢ahganlara yonelik sergiledikleri
yildirma, zorbalik ve taciz gibi olumsuz davranglar titkkenmiglife etki eden nedenler olarak
son yillarda arastirmactlarin daha fazla ilgisini cekmeye baglamis ve pek ¢ok aragtirmaya
konu olmustur. Orgiitlerde meydana gelen bu tiir olumsuz davranislardan biri de orgiitsel
dislanma kavramidir (Tutar, 2016: 263). Orgiitlerde meydana gelen bu duramu yani
dislanma davranisini gerceklestiren kisiler bazen yoneticiler olabilecegi gibi bazen de

dislanan kisi ve kisilerin is arkadaglar olabilmektedir (Hitlan ve Noel, 2009: 478).

Bu calismada Mersin ili igerisinde faaliyet gOsteren sanayi ve hizmet sektoril
calisanfart Uizerinde anket uygulamasi yapilmistir ve bu sektdrlerde gbrev yapan ig
gdrenlerin sergiledikleri duygusal emek davranislarmm titkenmiglikleri ile iligkisi ve bu
iliskideki orgiitsel diglanmanin aracibik rolit incelenmistir. Ara;;tl}mamn Orneklemint
sanayi ve hizmet sekforlt gahsanlarinin arasindan basit tesadiifi yontem ile secilen

denekler olusturmaktadir.

Yapilan calismanin amacina yonelik olarak degiskenler arast dogrudan iligkileri, ortaya
koymak amaciyla regresyon analizleri yapilmistir. Regresyon analizlerinde titkenmislik
pagimli degisken olarak ele alnmis, duygusal emegin iig alt boyutu olan yuizeysel rol
yapma, derinden rol yapma ve samimi davramg ile aract degigken olarak belirlenen
oreitsel diglanma bagimsiz degiskenler olarak ele alnarak bagimli degisken fizerindeki

etkileri incelenmistir.

Arastrrmada bagimli degisken olan tiikenmisligin, cinsiyete ve medeni duruma,
gore farkhilik gosterip gostermedigi “t-testi” ile test edilmis ve titkenmigligin cinsiyete,
medeni duruma gore farklihk gbsterip gistermedigini test etmek iizere yapilan t-testi
sonucunda calisanlarm tiikenmisl-ik algilarinin, cinsiyete gore farklilagtigs, medeni duruma
gore farklilasmadigs tespit edilmistir. Arastirmada ¢aliganlarin egitim durumuna ve gelir
durumuna gore farkhlik gosterip gostermedigi ise “ANOVA analizi” ile test edilmistiv.
Titkenmisligin, egitim durumuna gore ve gelir duzeylerine gbre farkhilik gbsterip

gostermedigini belirlemek tizere yapilan tek yonliit ANOVA analizleri sonu¢larma gore de
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sanayi ve hizmet sektdril galiganlarmmn titkenmislik algilan, egitim seviyelerine gore ve

gelir diizeylerine gre anlaml: bir farklilik gbstermemektedir.

Baska bir ifadeyle, sanayi ve hizmet sektorii calisanlariin tikenmislik algilarinm,
medeni duruma gore herhangi bir anlamlt farkhibk olusturmadigs, ancak, sanayi ve hizmet
sektorii calisanlarmin tiikenmiglik algilarimin cinsiyete gove erkeklerin lehine anlamly bir
fark olusturdugu, erkeklerin titkenmislik algilarinin, kadinlara nazaran daha yitksek oldugu
tespit edilmistir. Bunun sebebinin kadinlara yonelik uygulanan pozitif ayrimcilik oldufu

diigiiniilebilir.

Literatir de benzer bir calismada bulunan Altmtas (1997) dgretmenlerin
diizeylerint inceledizi aragtirmasinda, titkenmighikle cinsiyet, medeni duram,
cocuk sayis, kidem, brans gibi farkh degigkenle arasinda anlamh  bir farkin
bulunamadigm saptamustir. Oztiirk’iin (2006) arastirmasinda tilkkenmislik diizeylerinden
vas, efitim seviyesi, defiskenlerine bagl olarak anlamly farkhilik oldugu sonucunu

saptamigtis.

Yapilan analizler kapsammda ilk asamada, bagimsiz degisken olan yiizeysel rol
yapma ile tikenmiglik arasindaki iligkiler incelenmis ve yiizeysel rol yapmanin
tiikenmisligi pozitif ve anlamlr olarak etkiledigi, yiizeysel rol yapmanin (YRY) nin
srgiitsel dislanmayr (ODSLY’ yi anlamh olarak etkiledigi ve yiizeysel rol yapmanin
(YRY)Y'nin is gorenlerin titkenmigligi tizerinde olan etkisinde &rgiitsel dislanmanin

aractlik rolii oldugu tespit edilmistir.

Literatiir incelendiginde duygusal emegin alt bagliklarindan yiizeysel rol yapmanin
bireylerin tikenmigligini pozitif yonde etkiledigi Johnson (2007) tarafindan tespit
edilmistir. Bulgularimiz1 destekler nitelikte Glirel ve Bozkurt (2016), duygusal emegin
yiizeysel rol yapma boyutu ile duygusal tiikenme arasinda pozitif yonde bir iligki
bulmustur. Basim, Begenirbas ve Yalgin (2013) da yiizeysel rol yapma davramigt ile
duygusal tiikenme arasinda pozitif ve anlamls yonde bir iligki oldugunu belirtmistir.
Caligmalardan elde edilen sonuglar, literatiirtin biiyiik bir gogunlugunda ylizeysel rol
yapmanin duygusal tikkenmigligi artirdify yoniindedir. Bu bulgulardan yola ¢ikarak
yiizeysel rol yapmanmn, gergekte hissedilmeyen duygular sergileme, hissettiklerini

bastirma ve hissedilmeyen duygulart gergeklestirme gibi zorlayici unsurlarla ¢alisanlan
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duygusal tiikenmeye maruz biraktil yorumunu yapabilmek miimkiindiir. Calisanlar bunu

missteri ya da 6rgiit icin degil, isini kaybetmemek i¢in yaparlar (Grandey, 2003: 87).

Aracilik testinin ikinci asamasinda, bagimssz degigken olan derinden rol yapma (DRY)
ile tiikenmislik arasmdaki iligkiler incelenmis ve derinden rol yapmanm (DRY) in
tilkenmisligi negatif ve anlaml olarak etkiledigi goriilmil, fakat derinden rol yapman
(DRY) ile orgiitsel diglanma (ODSL) ile arasinda anlamlr bir iliski tespit edilmemistir.
Literatiir incelendifinde duygusal emegin alt bagliklarindan derinden rol yapmanm
titkenmisligi negatif yonde etkiledigi Johnson (2007) tarafindan tespit edilmistir. Yapilan
arastirmada benzer sekilde bulgulara ulagtimigtir. Yiizeysel rol yapma ile titkenmislik
arastnda anlamli ve pozitif bir iligki oldugu, derinden rol yapma ile titkenmiglik arasinda
aplamii ve negatif bir iligki oldugu tespit edilmigtir. Bu sonuclardan yola ¢tkarak sanayi ve
hizmet sektdriindeki calisanlarin is yerindeki bireysel performansinim drgiitlerin istedigi
diizeyde olabilmesi icin, gergekte hissedilmeyen duygularin  hissediliyormus  gibi

sergilenmesinin kisilerin yasadig titkenmiglik duzeyini arttirdig: ditgiiniilebilir.

Analizin iiciincii ve son adiminda, bagimsiz degigken olan samimi davranis (SD) ile
tiikeniislik arasindaki iligkiler incelenmis ve samimi davranig (SD)’ 1n titkenmislik (TUK)
‘it negatif ve anlamli olarak etkiledigi, samimi davranig (SDY’ in drgiitsel diglanmay!
(ODSL)’ yi anlamli olarak etkiledigi ve samimi davranis (SDYin is gérenlerin titkenmisligi
iizerinde olan etkisinde drgtitsel diglanmanin aracihik rolii oldugu tespit edilmistir. Bununla
ilgili (Ozen, 2017)" de Konya ilinde “Saghk Calisaniarmda Duygusal Emek, Tiikenmislik
ve Is Tatmini fligkisinin Incelenmesi” konulu calismasmda, duygusal emegin son boyutunu
olugturan samimi davranig (SD) ile tiikenmigligin arasinda negatif vonde ve anlamh bir
iliski bulmustur. Bu baglamda cahsanlarmn gercekten hissettikleri  duygulart
yansitmalarinm, duygusal tikenmeyi ve duyarsizlagmayl azaltarak, calisanlarin basan

duygularmnin artmasma olanak saflayacaf yorumu yapilabilir.

Aragtirmaya konu olan, duygusal emek, tikenmislik ve &rgiitsel dislanma
kavramlar arasmdaki iligkilere yonelik olan aragtrrmalar farkl igletmeler, kamu ve
kurumlarinda farkli is departmanlan tizerinde de uygulanabilir. Aragtirma neticeleri ile
farkli sektor, departmanlar ve farkli Srneklemler ile yapilacak calismalar 1518inda elde
edilecek sonuglar kiyaslanarak farkh alan cahismalarinda da gecerlilikleri test edilebilir

olacaktir.
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Oneriler

Bu baglamda elde edilen sonuglar isigmnda aralarnda anlaml bir iliski olup
olmadig! test edilmis olan duygusal emek, titkenmislik ve drgiitsel diglanma kavramlan
ile ilgili olan galisma sanayi ve hizmet sekitril icinde olacak sekilde tasarlandi ve

uygulandi.

Senuglar dogrultusunda yorum yapacak olursak; insanlann kendilerine uygun,
yetenekleri ile paralel, liyakatlart ile dogru orantili islerde istihdam edilmesi elzemdir
ohilir, Isin gereksinimlerinin, kiginin bilgi seviyesinin gok Ustiinde ya da cok
altinda olmasi hem is veren hem de isi yapan agssmdan olumsuz sonuclar dogurabilir.
Bu sartlar gozetilmeden yapilacak olan bir istihdamm toplumda kendine uygun olmayan
bir iste sadece maddi kayg ile galisan kisileri doguracag ihtimali mevcuttur. Bu da
caligmamizda bahsi gecen duygusal emek degiskeninin boyutlarindan olan yiizeysel rol
yapma davraniginm gosteriminde artig olacag: anlami tagir. Ne isveren ne de caligan bu
boyutun olumsuz sonuglaria maruz kalmak istemeyecektir. Oysa ki tam tersi
oldugunda yani kisi liyakatina, yetencklerine, hobisine ve arzu ettigi standartlara uygun
islerde calistiginda, drgiitin beklentileri ile kendi beklentileri drtiigtir, daha samimi ve
icten davranir, olumsuz sonuglarla karsilagma ihtimalinin de daha da diisecegi

ditsiiniilebilir.
Daha genis kapsamli ¢iktilar elde edebilmek icin,

s Duygusal emek, tikenmislik ve orgiitsel diglanma arasindaki iliski farkls

bityiiklitkteki is gdrenler tizerinde de test edilebilir.

o Yapilan calismanin sadece bir ilde ve mavi yakah caliganlar ile yapilmis olmasi
arastirmanm  smurlihgidir. Bu sebeple, farklt illerde yapilacak aragtirma
neticelerinden elde edilecek sonuclar ile kiyaslanarak farkls alan ¢aligmalarinda

da gegerlilikleri test edilmis olacaktir.
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o Bu caliymann analizi icin AMOS ve SPSS paket programlart kullaniimustir.

Fakat analizlerin farklt bir program kullanilarak yapilmast ile ¢ikan sonuglarin

teyit edilmesi bakimmndan faydali olabilecegi disiiniilmektedir.

Bu c¢aligmada veri toplanma araci olarak anket yontemi kullandmstir. Bu
alanda, bundan sonra calisma yapacak arastirmacilarin veri toplama, yerinde
gozlem veya farkly bir veri toplama yontemini segerek cahigma yapmasmin

yararli olabilecegi diisiiniiimektedir.

Duygusal Emek, tikkenmislik ve &rgiitse] diglanma degiskenlerine ait Slgeklerin
bir araya getirilmesi ile Ek-A’da verilmis olan toplam 2 sayfalik bir veri
toplama formu olusturulmustur. Belirtiimis ofan digekier kullamimigtir. Bu
Slceklerin diginda olusturulacak olan Slgekler ile yapilacak veri toplanmast ile
Qlkaﬁ sonuglarm yeniden degerlendirilmesi bakimindan faydali olabilecegi

degerlendirilmektedir.
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